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A B S T R A C T 

The Work From Home period requires all companies to maximize 

the internet network for operational activities. It can be decrease 

the quality of the internet network provided by cellular companies 

in Indonesia. This study aims to analyze the differences in internet 

network quality in mobile companies in Indonesia and conduct 

quality management by providing a number of recommendations 

related to network improvement and development at cellular 

company. The methodology used in this research is pareto chart, 

fishbone analysis and comparative test analysis. This research 

was conducted in the period from December 2019 to November 

2020. The variable used in this research is number of complaint, 

speed, jitter, packet loss and delay. The results of the analysis 

showed that there was an increase in the number of complaints 

after the WFH period. In addition, the comparative test showed 

that packet-loss, delay, jitter and complaints each showed a 

significant difference between before and after WFH. Otherwise, 

speed doesn’t showed a significant difference between before and 

after WFH.  The increase in operator-side network capacity and 

transmitter activation is a form of quality management that needs 

to be implemented in the WFH Period. The implication of this 

research is cellular company must focus on packet loss, delay, 

jitter and complaints after WFH because it will affected on quality 

of internet connection.. 
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1. PENDAHULUAN

Internet merupakan salah satu kebutuhan utama bagi manusia untuk beraktivitas sehari-hari. 

Ini berimplikasi pada peningkatan pengguna internet di Indonesia, sehingga jumlah pengguna 

internet di Indonesia terus meningkat di tahun 2019 sebesar 196,7 juta menjadi 266,9 juta 

penduduk (APJI 2019). Angka pengguna internet tersebut merupakan yang terbesar keempat 

di dunia setelah Cina, India dan Amerika Serikat (Statista 2020). Asosiasi Penyelenggara Jasa 

Internet Indonesia (APJII) juga menyebutkan bahwa aktivitas dari jumlah pengguna internet 

sebagian besar digunakan untuk berkomunikasi melalui media sosial dan pencaharian 

informas. Survei dari APJII pada tahun 2020 menunjukkan bahwa sekitar 73,7% penduduk 

Indonesia menggunakan Internet dibandingkan dengan tahun sebelum terjadinya pandemi 

COVID-19 yang hanya berkisar 64,8% (APJII 2019). Ini mengindikasikan bahwa setiap tahun 

pengguna internet akan terus berkembang di Indonesia. Dampak dari pandemi COVID-19 

mengakibatkan masyarakat yang harus melaksanakan aktivitas pekerjaan secara Work from 

Home (WFH). Akibatnya, ini berdampak pada pertumbuhan pesat pengguna internet di 

Indonesia. Jumlah pelanggan internet pada salah satu perusahaan seluler di Indonesia juga 

mengalami peningkatan yang berimplikasi terhadap profit perusahaan tersebut. Terdapat tren 

positif pada jumlah pelanggan layanan pada salah satu perusahaan seluler di Indonesia selama 

tahun 2015 hingga 2019 (APJII 2019). Implikasi dari pandemi COVID-19 akan menciptakan 

pertumbuhan yang lebih pesat pada penggunaan internet di masa mendatang. Perusahaan 

seluler harus beradaptasi dan mulai menyediakan jaringan yang bermutu baik untuk seluruh 

pelanggannya agar dapat memperoleh kepercayaan dari konsumen.  

Tingkat penggunaan teknologi internet yang terus meningkat mendorong perusahaan selular 

untuk mengelola mutu dari layanan internet yang diberikan kepada konsumen. Jaringan yang 

disediakan oleh perusahaan seluler di Indonesia memiliki kapasitas terbatas, sehingga 

berpotensi menurunkan kualitas jaringan. Penurunan ini disebabkan dari lonjakan trafik 

penggunaan internet yang signifikan pada perusahaan selular di masa pandemi COVID-19, 

sehingga menyebabkan penurunan kualitas pelayanan atau Quality of Service (QoS) berupa 

jaringan error (packet loss) dan berpotensi mencapai utilisasi bandwith penuh. QoS 

digunakan untuk mengukur sekumpulan atribut kinerja yang telah dispesifikasikan dan 

diasosiasikan dengan suatu servis. QoS digunakan untuk mengukur sekumpulan atribut 

kinerja yang telah dispesifikasikan dan diasosiasikan dengan suatu pelayanan (Bobanto et al. 

2014), sehingga mengarah pada kemampuan suatu jaringan dalam menyediakan layanan baik 

dengan trafik jaringan tertentu melalui teknologi yang berbeda. QoS dapat diukur dengan 

menggunakan beberapa parameter seperti waktu penawaran dari koneksi, proporsi 

permasalahan. laporan kesalahan, waktu respon dari jasa perusahaan, komplain terkait tagihan 

hingga frekuensi atau jumlah komplain pelanggan (ITU-T 2007). Industri mobile yang 

menyediakan jasa layanan internet memiliki switching cost yang rendah, sehingga mudah 

beralih ke layanan lain (Rizqillah et al. 2018). Ruth (2013) menyatakan bahwa QoS 

merupakan elemen yang sangat penting yang perlu diperhatikan, sehingga perusahaan selular 

perlu memperhatikan QoS dan faktor-faktor lainnya yang dapat mempengaruhi kualitas 
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layanannya selama masa pandemi COVID-19. Muafi dan Milnawati (2014) menyatakan 

bahwa manajemen mutu terkait kualitas jasa sangat diperlukan untuk meningkatkan kepuasan 

pengguna dimana pihak pemberi jasa bertanggung jawab memberikan jaminan mutu dalam 

hal pelayanan baik internal maupun eksternal. Kerugian dari penurunan mutu ini berpotensi 

mengurangi kepercayaan konsumen yang akan berimplikasi kepada menurunnya profit dari 

salah satu perusahaan. Selain profit di masa sekarang, ini juga dapat menghambat arus 

keuntungan pada perusahaan seluler. Manajemen mutu dari jaringan internet di masa Pandemi 

COVID-19 dapat peluang sekaligus ancaman terhadap perusahaan seluler. Oleh karena itu, 

perlu adanya identifikasi dari kinerja parameter jaringan internet apakah memiliki perbedaan 

baik sesudah dan sebelum masa pandemi COVID-19. Tujuan utama dari penelitian adalah 

menganalisis perbedaan dari mutu jaringan internet pada perusahaan seluler di Indonesia dan 

melakukan manajemen mutu dengan memberikan sejumlah rekomendasi terkait perbaikan 

dan pengembangan jaringan. Fokus dari penelitian ini mengarah pada salah satu perusahaan 

seluler di Indonesia dengan market share yang tinggi. 

Manajemen mutu merupakan sekumpulan tatanan, prosedur dan praktek-praktek standar un-

tuk manajemen sistem yang bertujuan menjamin kesesuaian dari suatu proses dan produk ter-

hadap kebutuhan atau persyaratan tertentu. Manfaat manajemen mutu bagi pelanggan yaitu 

adanya kepedulian terhadap pelanggan menjadi lebih baik atau pelanggan lebih diperhatikan, 

dan kepuasan pelanggan terjamin atau terpenuhi. Manfaat manajemen mutu bagi perusahaan 

yaitu adanya perubahan kualitas produk dan jasa, motivasi pada Sumber Daya Manusia 

(SDM), efisiensi produksi dan penyelesaian masalah (Pambreni et al. 2019). Peningkatan ma-

najemen mutu berbanding lurus dengan adanya pengendalian kualitas. Faktor yang 

mempengaruhi pengendalian kualitas yaitu kemampuan proses, spesifikasi yang berlaku, 

tingkat ketidaksesuaian yang dapat diterima dan biaya kualitas. Tujuan pengendalian kualitas 

yaitu terdapatnya peningkatan kepuasan konsumen, proses produksi dapat dilaksanakan 

dengan biaya serendah-rendahnya serta dapat selesai dengan waktu yang telah ditetapkan. 

Pengendalian kualitas dapat dilakukan melalui metode statistik dengan menggunakan control 

chart dan fishbone chart (Elmas 2017). 

Quality of Service (QoS) menjadi indikator dari peneliti dalam melihat apakah terdapat 

perbedaan mutu dari jaringan perusahaan. (QoS) merupakan metode pengukuran tentang 

seberapa baik jaringan dan merupakan suatu usaha untuk mendefinisikan karakteristik dan 

sifat dari satu servis (Wulandari 2016). QoS digunakan untuk mengukur sekumpulan atribut 

kinerja yang telah dispesifikasikan dan diasosiasikan dengan suatu servis. QoS digunakan 

untuk mengukur sekumpulan atribut kinerja yang telah dispesifikasikan dan diasosiasikan 

dengan suatu pelayanan (Bobanto et al. 2014), sehingga mengarah pada kemampuan suatu 

jaringan dalam menyediakan layanan yang baik pada trafik jaringan tertentu melalui teknologi 

yang berbeda-beda. QoS didesain untuk membantu end user (klien) menjadi lebih produktif  

dengan memastikan bahwa user mendapatkan performansi yang handal dari aplikasi yang 

berbasis jaringan (Rusudin 2014). QoS dapat diukur dengan menggunakan beberapa 
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parameter seperti waktu penawaran dari koneksi, proporsi permasalahan. laporan kesalahan, 

waktu respon dari jasa perusahaan, komplain terkait tagihan hingga frekuensi atau jumlah 

komplain pelanggan (ITU-T 2007). Standar dari European Telecommunications Standards 

Institute (ETSI) melihat bahwa QoS utamanya dilihat dari sisi pelanggan terutama pada 

tingkat komplain yang dilakukan. Data terkait Quality of Service (QoS) sangat bervariasi dari 

waktu ke waktu, sehingga penting untuk menangkap pola temporal yang tersembunyi dalam 

data dinamis tersebut dapat memprediksi dengan akurat (Luo et al. 2019). Indikator dari QoS 

dapat melalui indicator dari pelanggan seperti complain dan kepuasan dari individu pelanggan 

yang dilakukan oleh beberapa penelitian terdahulu (Budiman et al. 2017 ; Colakovic dan 

Bajric 2017). Wulandari (2016) mengklasifikasikan berbagai komponen dalam model QoS 

yang terdiri dari komponen monitoring application, QoS monitoring, monitor, dan monitored 

objects. 

Penelitian terdahulu mengenai manajemen mutu banyak diterapkan pada berbagai jenis 

bidang. Ariyani et al. (2021) meneliti mengenai pengukuran tingkat manajemen mutu pada 

perusahaan teknologi, informasi dan komunikasi. Hasilnya menunjukkan bahwa perusahaan 

tersebut mampu menerapkan manajemen mutu baik dengan adanya sistem meski tidak 

memiliki dokumentasi lengkap. Selain itu, Kuntoro (2018) menemukan bahwa penerapan 

manajemen mutu pada pendidikan islam dapat dilakukan melalui menyediakan data 

kuantitatif dan kualitatif serta pemberdayaan unsur-unsur sekolah secara berkelanjutan. 

Manajemen mutu juga dapat dilakukan dengan six sigma melalui indikator nilai Defect Per 

Million Opportunities (DPMO). Studi oleh Fajra dan Putri (2016) menemukan bahwa 

Pengendalian Mutu dalam Penerapan Sistem Manajemen Mutu pada Perusahaan Karet 

Bersertifikat ISO 9001:2008 belum ditemukan efektif untuk mencapai perbaikan kualitas 

berkelanjutan melalui nilai DPMO. Studi pada penerapan manajemen mutu pada perusahaan 

kontraktor oleh Lumeno dan Mandagi (2018) adalah perlu adanya peningkatan Sumber Daya 

Manusia (SDM) untuk aspek manajerial dan dukungan pemerintah daerah. Banyak indikator 

yang digunakan untuk melihat mutu dengan salah satu diantaranya adalah indikator QoS. 

Penelitian oleh Hafiz & Susianto (2019) melakukan analisis QoS melalui komponen packet 

loss, delay, dan jitter dengan hasil penelitiannya yang menunjukkan adanya kepuasan atas 

QoS di AMIK DCC. Bandung et al. (2017) menganalisis kualitas video conference dari 

penerapan sistem berbasis WebRTC dengan hasil pengujian yang menunjukkan kualitas 

packet loss dan jitter yang minimum, serta kecepatan jaringan yang baik. Analisis QoS juga 

dilakukan pada projek pengembangan layanan E-Health dengan mempertimbangkan aspek 

kecepatan, transmisi dan jitter (Skorin-Kapov dan Matijasevic 2010). Penelitian oleh 

Budiman dan Wicaksono (2017) menguji kualitas layanan penggunaan data internet dari 

beberapa operator seluler yang ada di kota Samarinda dengan hasil packet loss dengan 

kategori yang baik, latensi delay dan nilai jitter yang buruk. Dampak dari packet loss dan 

variasi delay perlu dipertimbangkan sebagai aspek utama dalam analisis QoS pada video-

streaming (Frnda et al. 2015). Agusriandi dan Elihami (2020) menganalisis QoS pada layanan 

penyedia Internet untuk pembelajaran dan edukasi pendidikan agama islam dengan hasil yang 
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menunjukkan skenario 2 merupakan yang paling lambat tetapi stabil untuk pembelajaran 

pendidikan agama islam dengan menggunakan mobile. 

2. METODE PENELITIAN

Model kerangka pemikiran dikembangkan untuk melihat hubungan kinerja industry layanan 

internet dimasa WFH pelayanan internet di Indonesia. Kerangka penelitian didasarkan dari 

permasalahan penelitian yang kemudian dihubungkan dengan beberapa kajian empiris 

terdahulu terkait manajemen mutu dan penggunaan indikator QoS. Sistematika dari penelitian 

ini ditampilkan pada Gambar 1.  

Gambar 1. Hirarki Penelitian  

Source: Olahan Data, 2021 

Penelitian ini dilaksanakan pada bulan April 2021 sampai Juni 2021 menggunakan data 

sekunder yang berasal dari laporan tahunan salah satu perusahaan selular yang memiliki 

market share lebih dari 20% dan studi literatur. Pemilihan objek penelitian dilakukan secara 

sengaja dengan pertimbangan perusahaan telekomunikasi yang banyak digunakan oleh 

masyarakat Indonesia. Data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan 

data sekunder. Data primer diperoleh dari forum group discussion (FGD) dengan empat 

manajer di salah satu perusahaan seluler. Data sekunder diperoleh dari laporan complain 
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pelanggan, jurnal, dan laporan dari PT. XYZ selaku salah satu perusahaan seluler  terkait 

dengan QoS jaringan internet di server. Nama perusahaan tidak ditampilkan pada penelitian 

ini karena berhubungan dengan laporan internal perusahaan yang tidak dipublikasikan, meski 

telah diizinkan untuk digunakan. Sampel dari penelitian ini adalah data harian dari QoS 

perusahaan seluler yang diperoleh dari bulan desember 2019 dan September 2021, sehingga 

sifat datanya adalah cross-section. Pengukuran diambil data harian dengan durasi 4 bulan (120 

hari) baik sebelum WFH maupun sesudah WFH. Data sebelum WFH diambil bulan Dec 2020 

– Maret 2020 dan data sesudah WFH diambil bulan Apr 2020, Sept-Nov 2020. Data yang

diperoleh pada penelitian ini diolah dan dianalisis dengan analisis deskriptif melalui pareto 

chart hasil FGD dan kerangka fishbone. Kedua alat ini digunakan untuk memperoleh 

informasi mengenai parameter yang dapat diperbaiki Selain itu, analisis uji beda juga 

dilakukan untuk memeriksa perbedaan kinerja dari parameter sebelum dan sesudah adanya 

WFH. Variabel yang digunakan adalah speed, jitter, packet loss, delay dan jumlah komplain. 

Penulis menghimpun data terkait dengan variabel penelitian yang kemudian dibandingkan 

dengan menggunakan teknik analisis uji paired sample t-test dan uji Wilcoxon.  

Teknik ini untuk mengkaji mutu jaringan sebelum dan sesudah WFH ditandai adanya 

perbedaan rata-rata pada indikator-indikator penilaian kinerja sebelum dan rata-rata sesudah 

diberikan perlakuan. Kesuksesan dari jaringan mutu pada penelitian ini adalah tidak 

ditemukan adanya perbedaan mutu jaringan, sehingga perusahaan seluler dianggap tetap 

konsisten untuk menjaga mutu jaringan. Teknik uji beda ini digunakan untuk menganalisis 

model penelitian pre-post atau sebelum dan sesudah penerapan WFH pada variabel-variabel 

mutu jaringan internet yang digunakan. Uji beda digunakan untuk mengevaluasi apakah 

terdapat perbedaan secara statistik pada satu sampel yang sama pada dua periode pengamatan 

yang berbeda. Dasar pengambilan keputusan untuk menerima atau menolak Ho pada uji ini 

adalah sebagai berikut : 

1. Jika t hitung > t tabel dan probabilitas (Asymp.Sig) < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha

diterima.

2. Jika t hitung < t tabel dan probabilitas (Asymp.Sig) > 0,05, maka Ho diterima dan Ha

ditolak

3. HASIL & PEMBAHASAN

Secara spesifik, salah satu perusahaan seluler di Indonesia mengalami peningkatan komplain 

terhadap layanan yang dimiliki oleh perusahaan seperti yang ditunjukkan dari Tabel 1. Hal ini 

seiring dengan adanya peningkatan jumlah pelanggan internet di perusahaan seluler tersebut 

(Tabel 1). Sedangkan hasil dari analisis menggunakan pareto chart melalui FGD dengan 

supervisor perencaanan di salah satu perusahaan seluler yang memperoleh bahwa layanan 

internet adalah sumber komplain terbesar dibandingkan layanan lainnya (Gambar 2). Hal ini 

dikarenakan banyaknya konsumen yang telah mengadopsi internet sebagai media komunikasi 

dan informasi utama. Perkembangan internet yang pesat berpotensi untuk meningkatkan 

komplain dari konsumen karena jumlah pengguna yang bertambah (Tabel 1). Hasil FGD 
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lanjutan mengenai deskripsi kualitas layanan internet dapat diketahui secara umum dengan 

menggunakan fishbone (Gambar 3). Gambar tersebut menggambarkan faktor-faktor yang 

menjadi penentu dari kualitas layanan internet dari aspek people, method, environment dan 

equipment secara rinci.  

Tabel 1. Perbandingan Rata-Rata Harian 

No Variabel 
Rata-Rata Harian 

Sebelum WFH 
Sesudah 

WFH 
1 Jumlah Pelanggan 17135221 17360506 
2 Jumlah Komplain 622 823 
3 DPMO 36,3 47,4 

Sumber :  Laporan dari Salah Satu Perusahaan Seluler di Indonesia (2020)

Gambar 2. Komplain Pelangaan Terhadap Layanan Perusahaan Telekomunikasi 

Sumber : Olahan Data, 2021 
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Gambar 3. Fishbone Layanan Internet 
 Source: Hasil FGD di Salah satu perusahaan seluler di Indonesia, 2021  

Dari sisi operator faktor network sebagai faktor yang dapat di control dari sisi operator. Ana-

lisis deskriptif dilakukan untuk melihat bagaimana perbedaan jumlah komplain sebelum WFH 

dan sesudah WFH. Berdasarkan data quality ditemukan bahwa mutu jaringan salah satu pe-

rusahaan selular yang diteliti memiliki penurunan pada kualitas layanan internet di masa work 

from home. Hal ini ditunjukkan dari identifikasi jumlah komplain sebelum WFH dan sesudah 

WFH dibandingkan dengan jumlah pelanggan sebagai Defect Per Million Opportunity 

(DPMO). Penulis menggunakan QoS sebagai parameter yang menjadi indikator dari kualitas 

layanan jaringan berdasarkan dari beberapa pembahasan literatur-literatur terdahulu, sehingga 

melakukan uji banding terhadap parameter terkait dengan network. Berdasarkan dari Tabel 1, 

ditemukan bahwa terdapat penurunan mutu jaringan dengan adanya penurunan DPMO dari 

36,3 menjadi 47,4 sesudah WFH dibandingkan sebelum WFH. Penulis menduga bahwa ada 

parameter yang dapat mempengaruhi mutu jaringan sesudah WFH seperti kecepatan (Speed) 

yang di ukur dalam satuan Mega bit per detik (Mbps). packet loss yang di ukur dalam satuan 

persen (%), latency yang diukur dalam satuan milidetik (ms) dan jitter yang diukur dalam 

satuan milidetik (ms). Tabel 2 mendeskripsikan kondisi dari parameter network yang terdiri 

dari jumlah komplain, kecepatan, packet loss, delay dan jitter. Berdasarkan dari Tabel 2, ter-

dapat beberapa temuan mengenai kondisi parameter yang dibandingkan sesudah dan sebelum 

WFH berdasarkan uji banding Wilcoxon dan uji T yaitu : 
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Tabel 2. Parameter Sebelum WFH Dan Sesudah WFH 

Indikator 
Sebelum WFH Setelah WFH 

Perbedaan p-Value 

Rata-rata Std. Deviasi Rata-rata Std. Deviasi 

Jumlah Kom-

plain 622 156 823 138 201 ** 0.000 

Kecepatan 

(Mbps) 6.92 0.51 7.91 0.59 0.99 0.251 

Packet Loss 

(%) 2.04 0.19 2.62 0.41 0.58 ** 0.000 

Delay (ms) 63.6 3.66 72.97 13.11 9.37 ** 0.000 

Jitter (ms) 33.05 5.94 35.62 5.23 2.57 ** 0.001 

Sumber : Hasil Olah Data dari Laporan Perusahaan Seluler Indonesia (2020) 

1. Pada Jumlah komplain, ditemukan peningkatan signifikan bahwa terdapat peningkatan

rata-rata jumlah komplain dari semula adalah 622 menjadi 823

2. Pada speed, ditemukan bahwa terdapat peningkatan rata-rata speed dari semula adalah

6,92 menjadi 7,91 namun tidak signifikan

3. Pada packet loss, ditemukan bahwa terdapat peningkatan signifikan rata-rata packet loss

dari semula adalah 2,04 menjadi 2,62.

4. Pada delay, ditemukan bahwa terdapat peningkatan signifikan rata-rata latency dari

semula adalah 63,36 menjadi 72,97.

5. Pada jitter, ditemukan bahwa terdapat peningkatan signifikan rata-rata jitter dari semula

adalah 33,05 menjadi 35,62 

Hasil uji banding pada Tabel 2 menunjukkan bahwa terdapat perbedaan parameter dari 

jaringan internet perusahaan seluler. Ini mengindikasikan perusahaan seluler tersebut juga ha-

rus beradaptasi pada masa Work from Home yang terjadi karena dampak pandemic COVID-

19. Oleh karena itu, hasil FGD lanjutan mengenai manajemen mutu jaringan juga men-

imbulkan sejumlah rekomendasi penting yaitu :  

1. Meningkatkan kinerja Packet loss, delay, dan jitter dengan penambahan kapasitas jaringan

dari sisi operator. Hal ini karena pada masa WFH, kinerja dari kualitas equipment jaringan

operator yang paling menurun secara signifikan.
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2. Penambahan kapasitas jaringan dengan mengaktifkan pemancar pada frekuensi yang sebe-

lumnya tidak digunakan. Hal ini karena kebutuhannya sudah terpenuhi pada masa sebelum

WFH

4. KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

Penelitian ini bertujuan untuk memeriksa kualitas jaringan internet dari salah satu perusahaan 

selular sebelum dan sesudah WFH. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat 

penurunan kinerja jaringan dari sisi jumlah komplain. Selain itu, hasil analisis dari uji beda 

menunjukkan bahwa terdapat perbedaan yang signifikan pada jumlah komplain, packet-loss, 

delay dan jitter. Sedangkan speed tidak menunjukkan perbedaan siginifikan baik itu sebelum 

dan sesudah WFH. Peningkatan kapasitas jaringan sisi operator dan aktivasi pemancar 

merupakan bentuk dari manajemen mutu yang perlu diimplementasikan di Masa WFH. 

Adapun saran yang diberikan oleh peneliti sebagai berikut : 1) Peneliti di masa mendatang 

dapat menganalisis kinerja dari perspektif lain seperti jumlah pelanggan dan jumlah sesi yang 

terlibat dalam jaringan perusahaan. 2) Manajer perusahaan selular disarankan untuk 

memperbaiki packet loss, delay dan jitter karena adanya perbedaan yang signifikan sebelum 

dan sesudah WFH yang menyebabkan kinerja layanan internet menurun. 
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