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ABSTRAK 

Internet menjadi salah satu cara untuk mendapatkan informasi dalam era teknologi informasi saat ini. 

Peningkatan jumlah pengguna internet pada tahun 2012 terpaparkan hingga mencapai 2 miliar di seluruh dunia, 

hal ini membuka kemungkinan untuk salah satu dari bisnis potensial dalam berkaitan dengan perkembangan 

tersebut yakni Perusahaan Jasa Penyedia Layanan Internet atau dikenal Internet Service Provider (ISP). ISP 

sebagai bisnis distribusi internet ini menggunakan layanan jasa terkait dimensi pelanggan dengan karyawan 

perusahaan dan dimensi pelanggan dengan sistem bisnis ISP. untuk menjaga hubungan antar pelanggannya perlu 

dilakukan peningkatan mutu dan kualitas layanan jasa nya. Dalam rangka peningkatan mutu dan kualitas maka 
perlu dilakukan evaluasi terhadap kualitas layanan pelanggan atas kepuasan penggunaan jasa service internet. 

Evaluasi tingkat kepuasan pelanggan jasa service internet sebagai salah satu cara mengukur kualitas layanan dari 

perusahaan ISP. Dalam penelitian ini ditengahkan mengenai evaluasi tingkat kepuasan layanan teknologi informasi 

pengguna jasa internet service provider dengan menggunakan metode SERVQUAL (Service Quality) untuk 

mengukur tingkat kualitas layanan yang sudah sampai kepada pelanggan serta metode EUCS (End User Computing 

Satisfaction) untuk mengukur tingkat kualitas kepuasan pelanggan sebagai end user dalam layanan teknologi 

informasi. Variabel dimensi untuk metode SERVQUAL yang digunakan dalam penelitian adalah Responssiveness 

(Kesigapan), Creadibility (Kredibilitas), Reliability (Reliabilitas), Access (Akses), Assurances (Jaminan), Emphaty 

(Empati), Tangibles (Tampilan Berwujud). Dimensi EUCS adalah Content (Isi Layanan), Accuracy (Keakuratan), 

Format (Format), Ease of Use (Kemudahan), Satisfaction system speed (Kepuasan kecepatan sistem). 

Kata Kunci : Internet, Internet Service Provider, SERVQUAL, EUCS 

ABSTRACT 

The Internet is becoming one of the ways to get information in the era of information technology today. An 

increasing number of internet users in 2012 exposure until it reaches 2 billion worldwide, it opens up the possibility 

for one of the potential business in the development of the related service companies or Internet Service Provider 

(ISP). ISP business as internet distribution uses a service where the customer dimension associated with the 

employees of the company and the ISP business system. The quality improvement and the quality of its services will 

maintain the customer relation. In order to increase this quality we need do an evaluation for the quality of 

customer service over the internet use of service satisfaction. The evaluation of the level of satisfaction of customers 

service internet services as one way of measuring the quality of service from the ISP company's. The center in this 

study is evaluation of the level of satisfaction of service users in information technology services the internet service 

provider using SERVQUAL (Service Quality) to measure the level of service quality that is up to the customers as 

well as methods of EUCS (End User Computing Satisfaction) to measure the level of quality customer satisfaction 
as an end user of information technology within the service. Variable dimensions to the SERVQUAL method used in 

the study was Responssiveness (Alacrity), Creadibility (Credibility), Reliability (Reliability), Access (Access), 

(Security) Assurances, Emphaty (Empathy), Tangibles (Display Intangibles). Dimensions of EUCS are Content 

(Content Services), Accuracy (Accuracy), the Format (the Format), Ease of Use (Convenience), system speed 

Satisfaction (satisfaction of the speed system)  

Keywords: Internet, Internet Service Provider, SERVQUAL, EUCS 
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1 PENDAHULUAN 

ISP adalah perusahaan atau badan yang 

menyediakan jasa sambungan internet dan jasa 

lainnya yang berhubungan dengan layanan internet. 

Perusahaan ISP menyediakan jasa seperti hubungan 

ke internet, pendaftaran nama Domain dan Hosting. 

(sumber : Wikipedia ). 

PT. Platinum Citra Indonesia merupakan satu 

dari perusahaan jasa penyedia internet yang sudah 
berdiri sejak tahun 2011 yang berlokasi di 

Tangerang, dalam perkembangan bisnis nya dengan 

menitikberatkan layanannya pada wilayah daerah 

pelosok yang masih sulit jangkauan akses internet 

masih banyak ditemukan di Tangerang dan 

sekitarnya. Konsep distribusi internet Perusahaan 

ini menggunakan wireless dengan frekuensi 5 Ghz 

dari provider backbone nya, yang kemudian untuk 

penyaluran internet kepada pelanggannya 

menggunakan peralatan tower ataupun router. 

(wawancara staf NOC PT. Platinum) 

Pelaksanaan operasional dari PT. Platinum 

berdasarkan kategori perusahaan bidang jasa, 

namun masih minim tingkat layanan dikarenakan 

keberagaman lokasi penyebaran pelanggan dari PT. 

Platinum serta jumlah tenaga operasional yang 

masih terbatas. Pelanggan Platinum tersebar dalam 

beberapa tipe yakni : Personal, RT/RW net, 

Perusahaan, Dinas Instansi Pemerintahan 
(Kelurahan, Kecamatan, UPTD), Sekolah (SD, 

SMP, SMA & SMK, serta Madrasah), WARNET 

dan WARDES. 

Pelanggan PT. Platinum bervariasi juga 

jumlah bandwith akses lokal nya antara 700kbps – 

5Mbps dan bandwith akses internasional antara 

200kbps – 5Mbps. Kegiatan operasional sehari-hari 

nya perusahaan berpedoman pada penerapan 
service level agreement (SLA) baik dalam 

pemasangan pelanggan baru maupun maintenance 

pelanggan yang lama. Perusahaan sudah memiliki 

Quality of Service (QoS), akan tetapi masih belum 

bisa dilaksanakan secara konsisten, sehingga sering 

terjadi ketidaksesuaian antara hasil pekerjaan 

teknisi lapangan (berjumlah hanya 5 orang) dengan 

QoS yang ditetapkan dan hal ini berdampak pada 

kepuasan pelanggan terhadap jasa layanan yang 

diberikan perusahaan. Dari data yang ada, dalam 3 

(tiga) tahun terakhir rata – rata churn per tahun 
adalah 1%. (wawancara Direktur Operasional 

Platinum). 

Sampai saat ini, belum pernah dilakukan 

evaluasi terhadap kualitas layanan dan tingkat 

kepuasan penggunaan. Untuk mengatasi masalah 

ini, Peneliti melakukan penelitian evaluasi kualitas 

layanan jasa internet dengan menggunakan Metode 

Service Quality (SERVQUAL) dan Metode End 

User Computing Satisfication (EUCS) untuk 
mengukur tingkat kepuasan pengguna. Metode 

SERVQUAL dipilih karena dapat membandingkan 

antara harapan dan kenyataan dari sebuah layanan, 

dan Metode EUCS digunakan untuk mengukur 

tingkat kepuasan pengguna jasa dari objek 

penelitian. 

1.1 Ruang Lingkup Masalah 

Penelitian ini dibatasi untuk mengukur kualitas 

layanan dengan menggunakan metode Service 

Quality (SERVQUAL) dan mengukur tingkat 

kepuasan pengguna dengan metode End User 

Computing Satisfication (EUCS) di wilayah 

Tangerang, pelaksanaan penelitian adalah dari 

bulan September 2013 sampai dengan Februari 

2014. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dari penelitian ini adalah “ 

bagaimanakah mengevaluasi kualitas layanan dan 
kepuasan pelanggan pengguna jasa ISP PT. 

Platinum Citra Indonesia dengan penerapan 

SERVQUAL dan EUCS ?” 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah menganalisis hasil 

penerapan dua metode yang berkaitan dengan 

level layanan yakni metode SERVQUAL dan 

metode EUCS terhadap layanan pelanggan jasa 

ISP PT. Platinum Citra Indonesia 

2. TEORI 

Metode service quality atau yang biasa 

dikenal dengan sebutan SERVQUAL ini 

merupakan metode yang biasa digunakan untuk 

mengetahui pendekatan kualitas layanan kepada 

pelanggan serta untuk menilai kualitas layanan 

pelanggan yang diterima pelanggan. Metode ini 

dikembangkan oleh Parasuman, Zeithaml, dan 

Berry (Parasuraman et al., 1988 : 4). Pada artikel 
Parasuman, Zeithaml, dan Berry tersebut 

diceritakan konseptual dari kualitas layanan yakni 

persepsi kualitas terhadap kualitas objektif, kualitas 

sebagai attitude, kualitas dibandingkan kepuasan, 

ekspektasi dibandingkan dengan persepsi, dan 
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kemudian sampai dimensi dari kualitas yang 

eksplorasi oleh Parasuman dengan rekan-rekannya. 

Awalnya Kriteria yang digunakan oleh pelanggan 

dalam menilai kualitas layanan sesuai dengan 10 

dimensi berpotensi tumpang tindih. Dimensi ini 

adalah Tangible, Reliability, Responssiveness, 

komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi, 

kesopanan, memahami / mengetahui pelanggan dan 

aksesnya. Ke-10 dimensi ini dengan deskripsinya 

sebagai struktur dasar dari kualitas layanan 

terutama menentukan item mana yang utama untuk 
skala SERVQUAL.(Parasuraman et al., 1988 :6) 

Pemeriksaan isi dari item akhir yang 

membentuk masing-masing SERVQUAL menjadi 

lima dimensi (tiga dimensi asli dan dua gabungan) 

menyarankan label dan definisi ringkas untuk 

dimensi : 

a. Tangibles : Fasilitas fisik, peralatan, dan 

penampilan personil 

b. Reliability : Kemampuan untuk melakukan 

layanan yang secara bergantung dan akurat 

c. Responssiveness : Kemauan untuk 

membantu pelanggan dan memberikan 

layanan yang cepat 

d. Assurances : Pengetahuan dan kesopanan 

karyawan serta kemampuan mereka untuk 
menginspirasi kepercayaan dan keyakinan 

e. Empathy : Peduli, perhatian individual 

yang perusahaan sediakan untuk pelanggan 

Dua dimensi terakhir (Assurances dan 

Empathy) berisi item yang mewakili tujuh asli 

dimensi - komunikasi, kredibilitas, keamanan, 

kompetensi, kesopanan, memahami / mengetahui 
pelanggan, dan akses yang tidak tetap berbeda 

setelah dua tahap pemurnian skala. 

Di tahun 1994, pengembangan konsep oleh 

Parasuman dkk mengenai skala alternatif yang 

berdasarkan harapan pelanggan, kaitannya dengan 

psikometri sebagai praktis kriteria dalam mengukur 

kualitas servis. Kemudian dilakukan 

pengembangan dan tes ketiga format kuesioner 
untuk memfasilitasi evaluasi yang komparatif. 

Harapan layanan terbagi menjadi dua (2) 

level yang berbeda sebagai digunakan pelanggan 

sebagai standar perbedaan dalam menentukan 

kualitas layanan (Parasuraman, Zeithaml, & 

L.Berry, 1994 :2) : 

a. Desire Service (Layanan yang diinginkan): 

Tingkat layanan menyajikan perpaduan antara 

apa yang pelanggan percaya dapat dan harus 

disediakan. 

b. Adequate Service (Layanan yang 

memadai) : Tingkat layanan minimum yang 

pelanggan bersedia menerima.  

Ketidaksesuaian antara layanan yang dirasakan 

dan layanan yang diinginkan disebut ukuran 

keunggulan layanan (Measures of service 

superiority / MSS). Sedangkan ketidaksesuaian 

antara layanan yang dirasakan dan layanan yang 

memadai disebut ukuran kecukupan layanan ( 

Measures of service adequacy / MSA). 

(Parasuraman et al., 1994 : 4) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 Batery SERVQUAL 

(Parasuraman et al., 1994 : 7) 

Pengukuran terhadap kepuasan telah 

mempunyai sejarah yang panjang dalam disiplin 

ilmu sistem informasi. Dalam lingkup EndUser 

Computing, sejumlah studi telah dilakukan 

untuk merangkum keseluruhan evaluasi di mana 

pengguna akhir telah menganggap penggunaan dari 

suatu sistem informasi (misalnya kepuasan) dan 

juga faktor-faktor yang membentuk kepuasan ini. 

Doll et al. 1995 di sitasi oleh Chin et al., (2000: 1) 
 

End User Computing Satisfaction (EUCS) 

adalah metode untuk mengukur tingkat kepuasan 

dari pengguna suatu sistem aplikasi dengan 
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membandingkan antara harapan dan kenyataan dari 

sebuah sistem informasi. Definisi End User 

Computing Satisfaction dari sebuah sistem 

informasi adalah evaluasi secara keseluruhan dari 

para pengguna sistem informasi yang berdasarkan 

pengalaman mereka dalam menggunakan sistem 

tersebut Doll,1988 dan Torzadeh(1991 : 2). 

Model evaluasi EUCS ini dikembangkan 

oleh Doll & Torzadeh. Evaluasi dengan 

menggunakan model ini lebih menekankan 

kepuasan (Satisfaction) pengguna akhir terhadap 

aspek teknologi, dengan menilai isi, keakuratan, 

format, waktu dan kemudahan penggunaan dari 

sistem. Model ini telah banyak diuji cobakan oleh 

peneliti lain untuk menguji reliabilitas nya dan 

hasilnya menunjukkan tidak ada perbedaan 

bermakna meskipun instrumen ini diterjemahkan 

dalam berbagai bahasa yang berbeda. 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.2 Model Evaluasi End User Computing 

Satisfaction 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kerangka Pemikiran 

 

Gambar 2.3 Kerangka Pemikiran 

 

3. TATA KERJA 

Pemetaan pengguna jasa ISP Platinum 

berdasarkan jumlah bandwith lokal dan 

internasional dari masing – masing pengguna, 
dengan tujuan distribusi penyebaran kuesioner 

penelitian yang tepat dan mewakili pengguna yang 

kemungkinan tidak ikut serta dari pengisian 

kuesioner penelitian. 

Data berarti pengamatan atau bukti, Data 

adalah hal-hal yang kita pikirkan, skor adalah 

deskripsi numerik dari seorang individu yang 

berkaitan dengan beberapa karakteristik atau 
variabel. Proses pengukuran yang digunakan untuk 

mengukur variabel. Data dikumpulkan untuk kedua 

variabel serta atribut. Ini dikumpulkan dalam hal 

frekuensi dan skor. Hal ini tergantung pada jenis 

instrumen yang digunakan untuk pengukuran 

tersebut. Data dapat diperoleh dengan pemberian 

kuesioner, pengujian, pengamatan pribadi, 

wawancara dan banyak teknik lain untuk 
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mengumpulkan bukti-bukti kuantitatif dan 

kualitatif. (Singh, 2006 : 212) 

Metode pengumpulan data yang penulis 

gunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut 

a. Kuesioner 

Kuesioner adalah bentuk yang disiapkan dan 

didistribusikan untuk tujuan mengamankan 

tanggapan. Umumnya pertanyaanpertanyaan ini 

faktual dan dirancang untuk 

mengamankan informasi tentang kondisi 

tertentu atau praktek, dimana penerima 

dianggap memiliki pengetahuan. Menurut 

Barr, Davis dan Johnson "Kuesioner adalah 

kompilasi sistematis pertanyaan 
disampaikan kepada sampling populasi dari 

mana informasi yang diinginkan".(Singh, 

2006 : 191). Dalam penelitian ini, penulis 

menggunakan kuesioner yang disebarkan 

kepada pelanggan sebagai responden. 

 

b. Observasi (pengamatan) 

Pengamatan adalah mengacu pada proses 

pengukuran yang hati- hati dan akurat, yang 

merupakan fitur pembeda dari penelitian 

ilmiah yang dilakukan. Ketika melakukan 

pengukuran dalam konteks penelitian, para 
peneliti biasanya mencegah pengamatan 

menjadi membias.(Marczyk, DeMatteo, & 

Festinger, 2005 : 6)  

 

c. Wawancara 

Wawancara adalah cara yang relatif umum 

pengumpulan data dalam penelitian dan 

data yang dikumpulkan dibatasi oleh 

persyaratan pertanyaan penelitian dan 

desain penelitian terkait (Marczyk et al., 

2005 : 117). Peneliti menggunakan 
wawancara terhadap karyawan dari objek 

penelitian. 

Pemilihan sampel penelitian mengacu pada 

jumlah populasi dan sampel dari objek penelitian. 

a. Populasi 

Populasi adalah koleksi pengukuran atau 

kategori yang berasal dari koleksi fisik 

menurut buku wiley series. (Dowdy, 

Shirley; Wearden, Stanley;Daniel, 2004 : 

24). Populasi adalah semua individu 

yang menarik bagi peneliti. Sebagai 

contoh, seorang peneliti mungkin tertarik 

dalam mempelajari kecemasan antara 

pengacara, dalam contoh ini, populasi adalah 

semua pengacara(Marczyk et al., 

2005 : 18) 

 

Maka dapat disimpulkan bahwa populasi 

adalah sekumpulan fisik yang menjadi 

kategori (subjek) dari penelitian dan 

bersifat universal (seluruh data 

perwakilan subjek). Dalam penelitian ini 

yang menjadi populasi adalah seluruh 

pelanggan pengguna layanan ISP PT. 
Platinum Citra Indonesia berjumlah 116 

pelanggan. 

 

b. Sampel  

Sampel merupakan perwakilan dari populasi dan 

hasil diambil dari sampel dapat di generalisasi 

untuk seluruh populasi.(Elder, 2009 : 4) 

Sedangkan sampling dapat mewakili tampilan 

detail dari keseluruhan populasi dengan 

kerangka teknik sampling.(Gray, 

2004 : 83). Teknik sampling yang 
digunakan dalam penelitian ini dengan 

multi-stage sampling adalah purposive 

sampling, dikarenakan jumlah populasi 

yang sedikit maka seluruh populasi 

menjadi sampel penelitian pada stage 

pertama. Pada stage kedua Peneliti 

menggunakan kuota sampling 45 

Responden telah mengembalikan 

kuesioner dengan berdasarkan variabel 

pengendali untuk pengguna Bandwith 

(B/W) lokal terkecil (700kbps) hingga 
B/W terbesar (15mbps), dengan jalur 

bandwith lokal terbanyak serta 

responden pengguna B/W Internasional 

sehingga kuesioner yang dikembalikan 

dianggap sudah mewakili. 

Pemetaan responden penelitian disesuaikan 

dengan pemetaan pengguna ISP berdasarkan 

jumlah bandwith lokal dan internasional 
yang mewakili sampel dari masing – masing 

pengguna ISP, pengguna ISP jalur bandwith 

lokal 1 MBPS sebanyak 17 responden, jalur 

bandwith lokal 1,5 MBPS sebanyak 11 

responden, jalur bandwith lokal 2 MBPS 

sebanyak 2 responden, jalur lokal 2,5 MBPS 

sebanyak 3 responden, jalur bandwith lokal 

3 MBPS sebanyak 6 responden, jalur 

bandwith lokal 4 MBPS dan 5 MBPS 

sebanyak 1 responden, jalur bandwith lokal 

768 KBPS sebanyak 3 responden, jalur 
bandwith lokal 15 MBPS sebanyak 1 
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responden. Kemudian untuk jalur bandwith 

internasional 256 KBPS dan 768 KBPS 

sebanyak masing-masing 1 responden, jalur 

bandwith internasional 1 MBPS sebanyak 2 

responden, dan jalur bandwith internasional 

1,5 MBPS dan 5 MBPS sebanyak masingmasing 

1 responden. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3. 1 

Hubungan antara Populasi dan Kerangka 
Sampling (Gray, 2004 : 84) 

 

Pengumpulan data dilakukan dengan metode 

kuesioner dengan pertanyaan berdasarkan pada 
masing-masing kriteria SERVQUAL dan EUCS. 

Berdasarkan layanan yang cepat, kepercayaan diri, 

menjangkau pelanggan sesuai fungsi, pelaksanaan 

sesuai layanan, kemudahan menjangkau 

perusahaan via email atau telepon, kenyamanan 

untuk pelanggan menerima Respons, pengertian 

kebutuhan pelanggan, dan profesional dalam 

pelaksanaan layanan. Masing – masing item 

pertanyaan kuesioner akan mengacu kepada 

kriteria, hasil pertanyaan akan diolah untuk 

mendapatkan tingkat kepuasan pelanggan analisis 
metode SERVQUAL dan EUCS. 

Teknik analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah teknik analisisi kuantitatif. 

Sebagaimana analisis kuantitatif dapat didekati dari 

dua sudut pendekatan, yaitu analisis kuantitatif 

deskriptif dan analisis kuantitatif inferensial. 

 

 

Bagaimana teknik penelitian ini menggunakan 

analisis kuantitatif deskriptif. 

Mengenai data dengan statistik deskriptif 

peneliti perlu memperhatikan terlebih dahulu jenis 

datanya. Jika peneliti mempunyai data diskrit, 

penyajian data yang dapat dilakukan adalah 

mencari frekuensi mutlak, frekuensi relatif 
(mencari persentase), serta mencari ukuran 

tendensi sentralnya yaitu: mode, median dan mean 

Arikunto (1993: 363). 

Fungsi statistik deskriptif antara lain 

mengklasifikasikan suatu data variabel berdasarkan 

kelompoknya masing-masing dari semula belum 

teratur dan mudah diinterpretasikan, maksudnya 
oleh orang yang membutuhkan informasi tentang 

keadaan variabel tersebut. Selain itu, statistik 

deskriptif juga berfungsi menyajikan informasi 

sedemikian rupa, sehingga data yang dihasilkan 

dari penelitian dapat dimanfaatkan oleh orang lain 

yang membutuhkan. Ciri analisis kuantitatif adalah 

selalu berhubungan dengan angka, baik angka yang 

diperoleh dari pencacahan maupun penghitungan. 

Data yang telah diperoleh dari pencacahan 

selanjutnya diolah dan disajikan dalam bentuk yang 

lebih mudah dimengerti oleh pengguna data 

tersebut. Sajian data kuantitatif sebagai hasil 
analisis kuantitatif dapat berupa angka-angka 

maupun gambar-gambar grafik.  

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Hasil 

Hasil penelitian ini membahas mengenai 

sebaran kuesioner, kemudian pengujian kuesioner 

penelitian. Kuesioner pada penelitian ini disebarkan 

kepada seluruh pelanggan pengguna jasa internet 

PT. Platinum. Setelah dilakukan penyebaran 100 

kuesioner, Peneliti hanya menerima kembali 

kuesioner dari responden sejumlah 45 kuesioner 
dan (55) kuesioner tidak diisi oleh Responden, serta 

keterbatasan waktu penelitian maka untuk hasil dan 

pembahasan penelitian ini menggunakan data dari 

45 kuesioner yang ada. Pengujian kuesioner 

penelitian ini dengan uji validitas serta uji 

reliabilitas menerapkan pada alat R Commander 

untuk masing – masing dimensi variabel 

SERVQUAL dan EUCS. Penyajian data hasil 

pengujian Penulis sajikan dalam bentuk tabulasi 

kesimpulan dan angka hasil pengujian dalam 

lampiran 2 (dua). 
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Dengan data sebanyak 45 sampel, r tabel 

yang akan digunakan dengan perhitungan : dk=n- 

2 , dk= 45-2 , dk = 43 ;dimana n adalah jumlah 

sampel. Pada penelitian ini tingkat 

kepercayaannya adalah 95% atau kemungkinan 

salah adalah 5% atau 0,05. Berdasarkan tabel 

dengan probabilitas 2 ekor, taraf salah 0,05 dan 

dk=43, maka r tabel yang digunakan adalah 0,288, 

tabel r terlampir pada lampiran 3. Instrumen 

dinyatakan valid bila nilai r hitung (Pearson 

Correlation) lebih besar dari nilai r tabel. 

Perhitungan dilakukan dengan pengujian 

validitas berdasarkan kriteria yakni validitas 

konkuren, dengan melakukan korelasi Pearson 

Product Momen antar item kuesioner dengan 

jumlah skor kuesioner dan konkuren sebagai mana 

skala dalam penelitian ini tidak digunakan sebagai 

predikator. Perhitungan dilakukan dengan 
menggunakan R Commander, data terlampir. 

Setelah melakukan uji validitas, maka dilanjutkan 

uji reliabilitas untuk keandalan / konsistensi alat 

ukur penelitian ini. Alat ukur yang reliabel yang 

terdiri dari item-item alat ukur yang valid. Untuk 

menguji reliabilitas dilakukan bersama-sama 

terhadap seluruh butir pertanyaan yang valid 

dengan bantuan rumus Alpha Cronbach, dimana : 

a. Jika nilai Cronbach’s Alpha > 0,60 maka 

reliable 

b. Jika nilai Cronbach’s Alpha < 0,60 maka 

tidak reliabel 

Pengukuran reliabilitas pada dasarnya dilakukan 

dengan cara : 

a. Repeated Measures atau ukur ulang. 

b. One Short atau sekali saja. 

Hasil uji reliabilitas menggunakan instrumen 

yang dinyatakan valid dengan menggunakan R 

Commander didapatkan Alpha Reliability = 0.886 
untuk skala variabel SERVQUAL dan Alpha 

Reliability = 0.8609, dimana 0,886>0,60 serta 

0,8609>0,60 untuk instrumen EUCS; sehingga 

instrumen penelitian sangat reliabel. 

4.2 Pembahasan 

Pembahasan penelitian ini mengacu pada 

hasil pengumpulan data melalui kuesioner yang 

sudah diolah menggunakan analisis statistika 

deskriptif, untuk mendapatkan penjelasan 

mengenai sekumpulan data penelitian secara 

kuantitatif. Instrumen yang akan dibahas pada 

penelitian pun merupakan item (pertanyaan) yang 

sudah valid dan reliabel serta berdasarkan 

masingmasing variabel dimensi dari SERVQUAL 

dan EUCS. 

Untuk item SERVQUAL dengan nilai poin 1, 

2 atau 3 memiliki tingkat kepuasan rendah karena 
tidak sesuai (di bawah) harapan pelanggan, poin 

4,5 atau 6 artinya sesuai dengan harapan pelanggan 

dan poin 7,8 atau 9 merepresentasikan di atas 

harapan pelanggan. Sedangkan untuk tingkat 

kepuasan rendah pada item EUCS diindikasikan 

dengan poin 1,2 atau 3 dari pelanggan. 

5. KESIMPULAN  

Setelah pengolahan data kuesioner Responden 

yang berasal dari jumlah sampel sebanyak 45 

responden, diperoleh kesimpulan dari masing – 

masing dimensi Service Quality dan End User 

Computing Satisfaction. Dari tujuh (7) variabel 

dimensi Service Quality, empat (4) variabel 

dimensi yang mendapat tingkat kepuasan yang 

tinggi di sisi pengguna yakni Creadibility, 
Assurances, Responssiveness dan Tangibles, 

dengan indikator data modus pada level pilihan 

poin 8, dengan demikian kualitas terbaik dari sisi 

kualitas layanan ISP Platinum adalah keamanan 

interaksi dan transaksi melalui karyawan ISP 

dalam hal ini proses pembayaran ataupun 

interaksi langsung pelanggan kepada karyawan 

ISP serta kesiapan karyawan dalam menanggapi 

permintaan pelanggan jasa layanan internet ISP. 

Namun dari variabel dimensi Assurances ada 

kelemahan ISP bagi kurangnya layanan dari 
karyawan untuk memberikan pengetahuan dalam 

menjawab pelanggan, serta masih sama dengan 

belum di atas harapan dimensi Reliability untuk 

menepati janji promosi layanan internet ISP. 

 

Dari lima (5) variabel dimensi End User 

Computing Satisfaction, tiga (3) variabel dimensi 

yang mendapat tingkat kepuasan yang tinggi di 

sisi pengguna yakni Content, Format dan Ease of 

Use, dengan indikator data modus pada level 

pilihan Setuju, dengan demikian kualitas terbaik 

dari sisi kepuasan pengguna jasa teknologi 
informasi layanan ISP berasal dari aspek kesiapan 

karyawan dan penampilan nya, serta fasilitas 

layanan internet yang diperlihatkan ISP dan 

kesiapan peralatan yang berkaitan dengan 

pelaksanaan penyediaan jaringan internet. Namun 

dari segi Content pula kelemahan ISP dari 
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kurangnya kepuasan pelanggan karena down time 

layanan internet masih mendominasi layanan. 
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8. LAMPIRAN 

Lampiran 1. Tampilan output R Commander untuk uji 

validitas skala SERVQUAL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 2. Tampilan output R Commander untuk uji 

validitas skala EUCS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

Lampiran 3. Tampilan output R Commander uji 

reliabilitas skala SERVQUAL 
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Lampiran 4. Tampilan output R Commander untuk uji 

reliabilitas skala EUCS 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Lampiran 5. Tampilan output SPSS hitung Mean 

Modus 
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