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ABSTRAK 

Nur Fajar Shidiq (12180519), Analisis Data Pengguna Jasa Provider Internet Wifi 

Terhadap Masyarakat Menggunakan  Metode Servqual 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penggunaan jasa provider internet wifi dikalangan 

masyarakat serta menganalisis kepuasan pengguna dengan metode yang akan digunakan yaitu 

servqual dengan aspek (Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy). 

Proses pengambilan sampel dilakukan menggunakan metode Non-probability Sampling, 

khususnya dengan teknik Sampling purposive. Jumlah sampel sebanyak 100 sampel. 

Pengumpulan data dilakukan dengan survei dalam bentuk kuesioner menggunakan platform 

(Google Form). Pengolahan data dilakukan untuk mengukur mengevaluasi aspek-aspek Mutu 

kualitas menggunakan metode Likert. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa (1) Dimensi 

Tangibles: Pelanggan mengharapkan perangkat keras dan lunak WiFi yang berkualitas tinggi. 

(2) Dimensi Reliability: Dalam pengalaman mereka, keandalan koneksi WiFi menjadi krusial. 

(3) Dimensi Responsiveness: Pelanggan ingin merasa didengar dan direspons dengan cepat 

saat ada masalah atau keluhan. (4) Dimensi Assurance: Kebutuhan akan keamanan data dan 

jaminan yang kuat dari penyedia layanan menjadi penting bagi pelanggan. (5) Dimensi 

Empathy: Pelanggan ingin merasa didengar, dipahami, dan diperlakukan dengan empati saat 

ada masalah. 

Kata Kunci: Jasa , Internet, Wifi, Metode , Servqual. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

Nur Fajar Shidiq (12180519), Analysis of Data from Wifi Internet Provider Service Users 

to the Community Using the Servqual Method 

This research aims to analyze the use of wifi internet provider services among the public and 

analyze user satisfaction with the method that will be used, namely servqual with aspects 

(Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy). The sampling process was 

carried out using the non-probability sampling method, especially the purposive sampling 

technique. The number of samples is 100 samples. Data collection was carried out by survey 

in the form of a questionnaire using a platform (Google Form). Data processing is carried out 

to measure and evaluate quality aspects using the Likert method. The results of this research 

show that (1) Tangibles Dimension: Customers expect high quality WiFi hardware and 

software. (2) Reliability Dimension: In their experience, the reliability of the WiFi connection 

is crucial. (3) Responsiveness Dimension: Customers want to feel heard and responded quickly 

when there are problems or complaints. (4) Assurance Dimension: The need for data security 

and strong guarantees from service providers becomes important for customers. (5) Empathy 

Dimension: Customers want to feel heard, understood and treated with empathy when there is 

a problem. 

Keywords: Services, Internet, Wifi, Servqual , Method. 
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