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Abstrak - Penelitian ini menganalisis tingkat loyalitas pelanggan layanan WiFi
BUMDesa Sidomulyo menggunakan metode Net Promoter Score (NPS). Pendekatan
kuantitatif diterapkan dengan menyebarkan kuesioner kepada 110 responden dari 200
pelanggan aktif, yang diminta menilai layanan pada skala 0-10. Skor diklasifikasikan
menjadi Promoter (9-10), Passive (7=8), dan Detractor (0-6). Hasil menunjukkan rata-
rata NPS 54,8%, termasuk kategori “Direkomendasikan”. Stabilitas koneksi (NPS 15%)
perlu perbaikan, sedangkan manfaat produktivitas (NPS 73%) menjadi kekuatan utama.
NPS diintegrasikan ke sistem informasi berbasis web untuk analisis real-time, memberikan
rekomendasi strategis bagi BUMDesa Sidomulyo dan referensi untuk pengukuran
loyalitas di pedesaan.

Kata kunci — komponen ; BUMDesa, loyalitas pelanggan, Net Promoter Score, WiFi

Abstract - This study analyzed the customer loyalty level of WiFi services at BUMDesa
Sidomulyo using the Net Promoter Score (NPS) method. A quantitative approach was
employed by distributing questionnaires to 110 respondents from 200 active customers,
who rated the service on a 0-10 scale. Scores were classified into Promoter (9—10), Passive
(7-8), and Detractor (0-6). The results showed an average NPS of 54.8%, categorized as
“Recommended.” Connection stability (NPS 15%) required improvement, while
productivity benefits (NPS 73%) were the main strength. NPS was integrated into a web-
based system for real-time analysis, providing strategic recommendations for BUMDesa
Sidomulyo and a reference for loyalty measurement in rural areas.

Keywords — components; BUMDesa, customer loyalty, Net Promoter Score, WiFi

l. PENDAHULUAN

Kemajuan teknologi internet telah mengubah pola hidup masyarakat, termasuk di wilayah
pedesaan. WiFi menjadi kebutuhan esensial untuk mendukung komunikasi, pendidikan, dan
bisnis daring[1]. Di Desa Sidomulyo, layanan WiFi yang dikelola BUMDesa Sidomulyo
memfasilitasi akses informasi dan aktivitas produktif masyarakat[2]. Namun, tanpa
pengukuran loyalitas pelanggan yang terstruktur, pengelola kesulitan memahami kepuasan
pengguna dan merancang perbaikan layanan.

Penelitian sebelumnya, seperti studi oleh Pratamal3], berfokus pada sistem monitoring WiFi
berbasis web, tetapi belum mengukur loyalitas pelanggan secara spesifik. Penelitian lain oleh
Kriswibowo[4] menggunakan NPS untuk aplikasi mobile, namun belum diterapkan pada
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layanan WiFi pedesaan. Gap ini menunjukkan perlunya analisis loyalitas berbasis NPS di
konteks BUMDesa, yang memiliki tantangan unik seperti keterbatasan infrastruktur dan
heterogenitas penggunal5].

Penelitian ini bertujuan mengukur loyalitas pelanggan layanan WiFi BUMDesa Sidomulyo
menggunakan metode NPS, mengidentifikasi aspek layanan yang perlu diperbaiki, dan
mengintegrasikan hasil ke sistem informasi berbasis web[6]. Kontribusi penelitian ini adalah
memberikan model pengukuran loyalitas yang sederhana namun efektif untuk layanan
teknologi di pedesaan, mendukung keberlanjutan usaha BUMDesa[7].

1. METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode NPS untuk mengukur
loyalitas pelanggan layanan WiFi BUMDesa Sidomulyo[8]. Data primer dikumpulkan melalui
kuesioner berbasis Google Form yang disebarkan kepada 110 responden dari 200 pelanggan
aktif, memenuhi batas minimum sampel berdasarkan rumus Slovin (margin of error 5%)[9].
Kuesioner terdiri dari 10 pertanyaan, dengan 1 pertanyaan utama untuk NPS dan 9
pertanyaan untuk mengevaluasi faktor seperti kecepatan, stabilitas, dan harga. Responden
menilai layanan pada skala 0-10, diklasifikasikan sebagai Promoter (9-10), Passive (7-8), atau
Detractor (0-6). Data diolah menggunakan analisis deskriptif dan disajikan dalam tabel dan
grafik. Hasil NPS diintegrasikan ke sistem informasi berbasis web untuk analisis real-time[10].

1. HASIL DAN PEMBAHASAN

A Hasil Pengisian Kuesioner

Penelitian ini berhasil mengumpulkan data dari 110 responden dari total populasi 200
pelanggan aktif layanan Wi-Fi BUMDesa Sidomulyo, yang memenuhi batas minimum sampel
berdasarkan perhitungan rumus slovin dengan margin of error 5%. Kuesioner yang disebarkan
melalui Google Form terdiri dari 10 pertanyaan, dengan 1 pertanyaan untuk mengukur Net
Promoter Score(NPS) dan 9 pertanyaan untuk mengevaluasi faktor-faktor yang memengaruhi
loyalitas pelanggan, seperti kecepatan, stabilitas, harga dan kepuasan keseluruhan.
Responden memberikan skor pada skala 0-10, Dimana 0 menunjukkan “sangat tidak setuju”
dan 10 menunjukkan “sangat setuju”. Distribusi skor responden untuk masing-masing
pertanyaan, yang dikelompokkan ke dalam kategori Promoter (skor 9-10), passive(7-8), dan
detactor(0-6), disajikan secara rinci dalam table 1 berikut :

Tabel 1 Hasil Pengisian Kuesisioner

No. | Pertanyaan Promoter | Passive | Detactor
(9-10) (7-8) (0-6)
1.| Seberapa besar kemungkinan Anda 77 27 6

merekomendasikan layanan WiFi ini
kepada teman, keluarga, atau rekan
kerja?

2.| Saya puas dengan kecepatan internet 77 26 7
yang diberikan

3.| Koneksi internet yang saya rasakan 64 39 7
sehari-hari stabil.

4.| Harga layanan Wi-Fi sebanding dengan | 70 32 8
kualitas yang diberikan.
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No. | Pertanyaan Promoter | Passive | Detactor
(9-10) (7-8) (0-6)
5.| Layanan pelanggan (teknisi atau CS) 77 25 8
responsif dalam menangani gangguan
atau keluhan
6.| Saya jarang mengalami gangguan 40 57 23

seperti koneksi putus atau lemot saat
menggunakan Wi-Fi.

7.| Informasi mengenai paket dan layanan | 68 34 8
Wi-Fi jelas dan mudah dipahami.
8.| Secara keseluruhan, saya puas dengan 67 34 9
kualitas layanan Wi-Fi yang diberikan.
9.| Kualitas layanan Wi-Fi tetap konsisten | 59 48 3
dari bulan ke bulan
10. | Layanan Wi-Fi ini membantu 84 23 3

meningkatkan produktivitas atau
hiburan saya sehari-hari

B. Hasil Perhitungan NPS

Perhitungan NPS dilakukan dengan mengelompokkan jawaban responden ke dalam tiga
kategori: Promoter (skor 9-10), Passive (skor 7-8), dan Detractor (skor 0-6), sesuai dengan
metode NPS yang dikembangkan oleh Reichheld (2011). Skor NPS dihitung dengan rumus:
NPS = %Promoter - %Detractor. Berikut adalah analisis NPS untuk masing-masing
pernyataan berdasarkan data dari 110 responden:

1. Pertanyaan Q1

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner, diperoleh data responden pada pernyataan Q1
mengenai kesediaan pengguna untuk merekomendasikan layanan Wi-Fi BUMDesa
Sidomulyo. Hasilnya, sebanyak 77 pengguna masuk dalam kategori Promoter, 27 pengguna
masuk dalam kategori Passive, dan 6 pengguna masuk dalam kategori Detractor. Perhitungan
NPS:

NPS = (77/110 x 100) - (6/110 x 100) = 70% - 5% = 65

Skor NPS yang diperoleh sebesar 65%, hal ini menunjukkan bahwa pengguna akan
merekomendasikan layanan Wi-Fi BUMDesa Sidomulyo dari aspek kemauan untuk
merekomendasikan kepada orang lain.

2. Pertanyaan Q2

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner, diperoleh data responden pada pernyataan Q2
mengenai mengenai kepuasan terhadap kecepatan internet. Hasilnya, sebanyak 77 pengguna
masuk dalam kategori Promoter, 26 pengguna masuk dalam kategori Passive, dan 7
pengguna masuk dalam kategori Detractor. Perhitungan NPS:

NPS = (77/110 x 100) - (7/110 x 100) = 70% - 6% = 64

Skor NPS yang diperoleh sebesar 64%, hal ini menunjukkan bahwa pengguna
akanmerekomendasikan layanan Wi-Fi BUMDesa Sidomulyo dari aspek kecepatan internet.

3. Pertanyaan Q3
Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner, diperoleh data responden pada pernyataan Q3
mengenai stabilitas koneksi internet sehari-hari. Hasilnya, sebanyak 64 pengguna masuk
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dalam kategori Promoter, 39 pengguna masuk dalam kategori Passive, dan 7 pengguna
masuk dalam kategori Detractor. Perhitungan NPS:
NPS = (64/110 x 100) - (7/110 x 100) = 58% - 6% = 52
Skor NPS yang diperoleh sebesar 52%, hal ini menunjukkan bahwa pengguna akan
merekomendasikan layanan Wi-Fi BUMDesa Sidomulyo dari aspek stabilitas koneksi internet.

4. Pertanyaan Q4

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner, diperoleh data responden pada pernyataan Q4
mengenai kesesuaian harga dengan kualitas layanan. Hasilnya, sebanyak 70 pengguna masuk
dalam kategori Promoter, 32 pengguna masuk dalam kategori Passive, dan 8 pengguna
masuk dalam kategori Detractor. Perhitungan NPS:

NPS = (70/110 x 100) - (8/110 x 100) = 64% - 7% =57

Skor NPS yang diperoleh sebesar 57%, hal ini menunjukkan bahwa pengguna akan
merekomendasikan layanan Wi-Fi BUMDesa Sidomulyo dari aspek kesesuaian harga dengan
kualitas layanan.

5. Pertanyaan Q5
Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner, diperoleh data responden pada pernyataan Q5
mengenai stabilitas koneksi internet sehari-hari. Hasilnya, sebanyak 70 pengguna masuk
dalam kategori Promoter, 25 pengguna masuk dalam kategori Passive, dan 8 pengguna
masuk dalam kategori Detractor. Perhitungan NPS:
NPS = (70/110 x 100) - (8/110 x 100) = 70% - 7% = 63

Skor NPS yang diperoleh sebesar 63%, hal ini menunjukkan bahwa pengguna akan
merekomendasikan layanan Wi-Fi BUMDesa Sidomulyo dari aspek responsivitas layanan
pelanggan.

6. Pertanyaan Q6
Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner, diperoleh data responden pada pernyataan Q6
mengenai stabilitas koneksi internet sehari-hari. Hasilnya, sebanyak 40 pengguna masuk
dalam kategori Promoter, 57 pengguna masuk dalam kategori Passive, dan 23 pengguna
masuk dalam kategori Detractor. Perhitungan NPS:
NPS = (40/110 x 100) - (23/110 x 100) = 36% - 21% =15

Skor NPS yang diperoleh sebesar 15% , hal ini menunjukkan bahwa layanan W-Fi

BUMDesa Sidomulyo perlu perbaikan dari aspek gangguan koneksi.

7. Pertanyaan Q7
Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner, diperoleh data responden pada pernyataan Q7
mengenai kejelasan informasi paket layanan. Hasilnya, sebanyak 68 pengguna masuk dalam
kategori Promoter, 34 pengguna masuk dalam kategori Passive, dan 8 pengguna masuk
dalam kategori Detractor. Perhitungan NPS:

NPS = (68/110 x 100) - (8/110 x 100) = 62% - 7% = 55

Skor NPS yang diperoleh sebesar 55%, hal ini menunjukkan bahwa pengguna akan
merekomendasikan layanan Wi-Fi BUMDesa Sidomulyo dari aspek kejelasan informasi paket
layanan

8. Pertanyaan Q8
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Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner, diperoleh data responden pada pernyataan Q8
mengenai kepuasan keseluruhan terhadap kualitas layanan. Hasilnya, sebanyak 67 pengguna
masuk dalam kategori Promoter, 34 pengguna masuk dalam kategori Passive, dan 9
pengguna masuk dalam kategori Detractor. Perhitungan NPS:
NPS = (67/110 x 100) - (9/110 x 100) = 61% - 8% =53

Skor NPS diperoleh sebesar 53%, hal ini menunjukkan bahwa pengguna akan
merekomendasikan layanan Wi-Fi BUMDesa Sidomulyo dari aspek kepuasan keseluruhan
terhadap kualitas layanan.

9. Pertanyaan Q9
Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner, diperoleh data responden pada pernyataan Q9
mengenai konsistensi kualitas layanan dari bulan ke bulan. Hasilnya, sebanyak 59 pengguna
masuk dalam kategori Promoter, 48 pengguna masuk dalam kategori Passive, dan 3
pengguna masuk dalam kategori Detractor. Perhitungan NPS:

NPS = (59/110 x 100) - (3/110 x 100) = 54% - 3% = 51
Skor NPS yang diperoleh sebesar 51%, hal ini menunjukkan bahwa pengguna akan
merekomendasikan layanan Wi-Fi BUMDesa Sidomulyo dari aspek konsistensi kualitas
layanan.

10.  Pertanyaan Q10
Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner, diperoleh data responden pada pernyataan Q10
mengenai manfaat layanan untuk produktivitas atau hiburan. Hasilnya, sebanyak 84
pengguna masuk dalam kategori Promoter, 23 pengguna masuk dalam kategori Passive, dan
3 pengguna masuk dalam kategori Detractor. Perhitungan NPS:

NPS = (84/110 x 100) - (3/110 x 100) = 76% - 3% =73
Skor NPS yang diperoleh sebesar 73%, hal ini menunjukkan bahwa pengguna akan
merekomendasikan layanan Wi-Fi BUMDesa Sidomulyo dari aspek manfaat untuk
produktivitas atau hiburan.

C Rata-Rata Skor NPS
Untuk mengevaluasi loyalitas pelanggan secara keseluruhan, skor NPS dari 10 pernyataan
dijumlahkan dan dirata-rata. Hasilnya ditunjukkan pada Tabel 2 :

Tabel 2 Hasil Perhitungan NPS

N | Pertanyaan Skor NPS

— O

Seberapa besar kemungkinan Anda merekomendasikan layanan WiFiini | 65
kepada teman, keluarga, atau rekan kerja?

2. | Saya puas dengan kecepatan internet yang diberikan 64

3. | Koneksi internet yang saya rasakan sehari-hari stabil. 52

4. | Hargalayanan Wi-Fi sebanding dengan kualitas yang diberikan. 57

5. | Layanan pelanggan (teknisi atau CS) responsif dalam menangani 63
gangguan atau keluhan

6. | Sayajarang mengalami gangguan seperti koneksi putus atau lemot saat 15

menggunakan Wi-Fi.

7. | Informasi mengenai paket dan layanan Wi-Fi jelas dan mudah dipahami. | 55

8. | Secara keseluruhan, saya puas dengan kualitas layanan Wi-Fi yang 53
diberikan.
9. | Kualitas layanan Wi-Fi tetap konsisten dari bulan ke bulan 51
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10| Layanan Wi-Fi ini membantu meningkatkan produktivitas atau hiburan 73
saya sehari-hari
Jumlah Skor 548
Rata-Rata Skor 54.8

Rata-rata skor NPS 54.8% hal ini menunjukkan bahwa layanan Wi-Fi BUMDesa Sidomulyo
masuk kategori “Direkomendasikan”. Aspek stabilitas koneksi (Q6, 15%) perlu ditingkatkan,
sedangkan produktivitas (Q10, 73%) jadi kekuatan.

D. Impelementasi

Hasil perhitungan NPS telah diimplementasikan ke dalam sistem informasi berbasis web
untuk analisis data secara real-time dan mendukung pengambilan keputusan. Gambar 1
menampilkan grafik batang (bar chart) dari pertanyaan utama (Q1) yang menilai sejauh mana
pelanggan merekomendasikan layanan Wi-Fi sesuai konsep NPS. Gambar 2 menunjukkan
grafik donat (doughnut chart) dengan total skor NPS sebesar 54,8% (kategori
“Direkomendasikan”), yang mencerminkan kepuasan pelanggan. Seluruh hasil yang
ditampilkan sesuai dengan perhitungan manual sebelumnya.

Kategor: NS (Q1 a

Gambear 1 Grafik Batang Dari pertanyaan NPS

KPS

Gambar 2 Hasil Skor NPS Keseluruhan

V. KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa rata-rata skor NPS layanan Wi-Fi BUMDesa Sidomulyo
sebesar 54,8%, termasuk dalam kategori “Direkomendasikan”, yang mencerminkan
kepuasan dan kesiapan pelanggan untuk merekomendasikan layanan. Aspek stabilitas
koneksi perlu diperbaiki (NPS 15%), sementara manfaat layanan terhadap produktivitas
menjadi keunggulan utama (NPS 73%). Hasil ini telah diimplementasikan ke dalam sistem
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informasi berbasis web untuk analisis real-time. BUMDesa disarankan  untuk
meningkatkan kualitas koneksi internet dan mengoptimalkan penggunaan sistem

sebagai alat evaluasi berkelanjutan guna meningkatkan loyalitas pelanggan.
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