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ABSTRAK 
Pada era globalisasi, teknologi telekomunikasi terus berkembang, meluas dari layanan suara ke 
data (internet). PT. GARNET Cabang Surabaya menggunakan teknologi broadband fiber optic 
yang menawarkan minim gangguan elektromagnetik, kecepatan tinggi, dan keamanan tinggi. 
Penelitian ini mengevaluasi pengaruh Standar Operasional Prosedur (SOP), kualitas layanan 
internet, dan kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan di PT. GARNET Cabang 
Surabaya. Dengan menggunakan analisis regresi berganda dan melibatkan 100 responden, 
hasilnya menunjukkan bahwa SOP, kualitas layanan, dan kepercayaan pelanggan secara signifikan 
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Ketiga faktor tersebut menjadi faktor dominan dalam 
meningkatkan kepuasan pelanggan, menekankan pentingnya penerapan SOP yang baik dan 
peningkatan kualitas layanan serta kepercayaan pelanggan. 

Kata Kunci: SOP, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Pelanggan, Kepuasan Pelanggan. 

The Impact of SOP, Internet Service Quality, and Customer Trust on Customer 
Satisfaction at PT. Garnet Surabaya Branch 

 
ABSTRACT 
In the era of globalization, telecommunications technology continues to evolve, expanding from 
voice services to data (internet) services. PT. GARNET Surabaya Branch utilizes fiber optic 
broadband technology, which offers minimal electromagnetic interference, high speeds, and 
enhanced security. This study evaluates the impact of Standard Operating Procedures (SOP), 
internet service quality, and customer trust on customer satisfaction at PT. GARNET Surabaya 
Branch. Using multiple regression analysis and involving 100 respondents, the results show that 
SOP, service quality, and customer trust significantly influence customer satisfaction. These three 
factors are dominant in enhancing customer satisfaction, emphasizing the importance of 
implementing effective SOPs and improving service quality and customer trust. 
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PENDAHULUAN 
Dalam era globalisasi, teknologi berkembang pesat dan menjadi indikator kemajuan 
negara, diukur dari penguasaan teknologi. Komunikasi tidak hanya berbasis suara, tetapi 
juga mencakup data seperti internet. Peningkatan pengguna internet menunjukkan 
transparansi informasi dan peralihan ke masyarakat berbasis informasi. Mutu layanan 
perusahaan dianggap sebagai investasi, meningkatkan basis pelanggan dan keuntungan 
(Chhabra, 2018). ISP menyediakan akses internet dengan jaringan telekomunikasi yang 
terhubung. Berdasarkan data BPS, jumlah ISP di Indonesia pada 2021 meningkat 
29,18% menjadi 611 perusahaan. Pertumbuhan ini mempengaruhi persaingan ISP dalam 
meraih keunggulan kompetitif (Sadya, 2022). 

Saat ini, banyak perusahaan di Indonesia, termasuk PT. Global Infra Internet 
(GARNET), menyediakan internet broadband berbasis fiber optik. GARNET 
berkomitmen menyediakan layanan internet cepat sesuai kebutuhan masyarakat, serta 
meningkatkan mutu pelayanan untuk kepuasan konsumen. Oleh karena itu, perusahaan 
merancang dan menerapkan Standar Operasional Prosedur (SOP) guna mengelola 
aktivitas perusahaan secara efisien dan efektif. SOP ini membantu karyawan mengurangi 
kesalahan dalam tugas. Narayana & Sreejesh (2020) menyatakan bahwa SOP adalah 
instruksi terdokumentasi yang memastikan tugas dilaksanakan dengan tepat, aman, dan 
efisien. 

Untuk meraih hasil yang diharapkan, perusahaan harus konsisten meningkatkan 
kualitas pelayanan guna mencapai kepuasan pelanggan. Menurut Tjiptono & Sutrisna 
(2021), kualitas layanan adalah tindakan tidak berwujud yang dapat dirasakan konsumen. 
Peningkatan kualitas layanan, khususnya dalam menyelesaikan keluhan, meningkatkan 
kepercayaan konsumen, yang berpengaruh pada kepuasan dan niat beli (Hassan & 
Rahman, 2021). Kepercayaan pelanggan berdampak positif pada kepuasan mereka. 
Kotler & Keller (2020) menyatakan bahwa kepuasan adalah perbandingan antara 
harapan dan kinerja layanan. PT. Global Infra Internet telah meningkatkan layanan 
dengan menerapkan SOP dalam menangani keluhan, seperti gangguan koneksi. 
Penanganan cepat diperlukan untuk memulihkan koneksi, dan pelanggan perlu 
mengetahui cara menyampaikan aduan mereka. Guna mempertahankan pelanggan, PT. 
Global Infra Internet harus melakukan penilaian terhadap pelaksanaan SOP, kualitas 
layanan, serta keyakinan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 
Standar Operasional Prosedur (SOP), kualitas layanan internet, dan kepercayaan 
pelanggan terhadap tingkat kepuasan pelanggan PT. Global Infra Internet, sehingga 
dapat memberikan wawasan yang lebih mendalam mengenai hubungan antara variabel-
variabel tersebut dalam konteks layanan internet di Indonesia. 

METODE PENELITIAN 
Penelitian ini dilakukan di PT Garnet Cabang Surabaya, dengan periode penelitian 
dimulai pada Mei 2024 hingga data yang dibutuhkan tercapai. Objek penelitian ini adalah 
konsumen PT Garnet Cabang Surabaya. Metode yang digunakan adalah pendekatan 
deskriptif kuantitatif. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang diubah menjadi data 
kuantitatif menggunakan skala Likert. Sebelum dianalisis dengan metode regresi 
berganda, data tersebut diuji validitas dan reliabilitasnya. 
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Y= α+ β1X1+β2X2+ β3X3+e 

Keterangan: 

𝛼  = Konstanta 
Y  = Kepuasan Pelanggan 

β1 𝑋1  = SOP 

β2 𝑋2  = Kualitas Layanan 

β3 𝑋3  = Kepercayaan Pelanggan 
e  = Variabel pengganggu 

HASIL ANALISIS DANPEMBAHASAN 
Hasil Analisa Data 
Berdasarkan informasi yang ada, mayoritas partisipan studi di PT. Garnet Cabang 
Surabaya berusia 17-25 tahun (67%), yang menunjukkan tingginya penggunaan internet 
di kalangan generasi muda. Distribusi gender hampir merata, dengan 51% laki-laki dan 
49% perempuan, memberikan pandangan seimbang dari kedua kelompok. Sebagian 
besar responden adalah siswa atau mahasiswa (49%), disusul oleh pekerja swasta (28%), 
pegawai negeri (7%), dan pengusaha (6%). Dari segi penghasilan, mayoritas responden 
berpenghasilan di bawah Rp 2.000.000 per bulan (39%), sementara 34% memiliki 
penghasilan antara Rp 2.000.000-Rp 4.500.000 dan 20% berada di rentang Rp 4.500.000-
Rp 6.000.000, menunjukkan bahwa PT. Garnet melayani segmen menengah ke bawah 
(Tabel 1). 

Tabel 1. Karakteristik Responden 

Karakteristik Responden  Frekuensi 

Usia 17 – 25 Tahun 67 
 26 – 30 Tahun 9 
 31 – 35 Tahun 14 
 36 - 40 Tahun - 
 41 - 45 Tahun 7 
 > 46 Tahun 3 

Jenis Kelamin Laki – Laki 51 
 Perempuan 49 

Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 49 
 Pegawai Swasta 28 
 Pegawai Negri 7 
 Wirausaha 6 
 Lainnya 10 

Pendapatan < Rp 2.000.000 39 
 Rp 2.000.000 – Rp 4.500.000 34 
 Rp 4.500.000 – Rp 6.000.000 20 
 > Rp 6.000.000 7 

Sumber: Data Diolah, 2024 
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Tabel 1. Uji Validitas 
Indikator r Hitung r Tabel Keterangan 

X1.1 0,765 0,1966 Valid 
X1.2 0,720 0,1966 Valid 
X1.3 0,721 0,1966 Valid 
X1.4 0,783 0,1966 Valid 
X1.5 0,658 0,1966 Valid 
X1.6 0,656 0,1966 Valid 
X2.1 0,689 0,1966 Valid 
X2.2 0,786 0,1966 Valid 
X2.3 0,648 0,1966 Valid 
X2.4 0,718 0,1966 Valid 
X2.5 0,742 0,1966 Valid 
X3.1 0,781 0,1966 Valid 
X3.2 0,768 0,1966 Valid 
X3.3 0,719 0,1966 Valid 
X3.4 0,779 0,1966 Valid 
Y1.1 0,826 0,1966 Valid 
Y1.2 0,773 0,1966 Valid 
Y1.3 0,859 0,1966 Valid 

Sumber: Data Diolah, 2024 

Tabel 2. Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha 

Standar Operasional Prosedur (X1) 0,811 
Kualitas Pelayanan (X2) 0.748 
Kepercayaan Pelanggan (X3) 0,754 
Kepuasan Pelanggan (Y) 0,755 

Sumber: Data Diolah, 2024 

Uji Validitas 
Berdasarkan hasil pengujian validitas pada Tabel 2, semua indikator yang digunakan 
untuk variabel Standar Operasional Prosedur (X1), Kualitas Pelayanan (X2), 
Kepercayaan Pelanggan (X3), dan Kepuasan Pelanggan (Y) menunjukkan hasil validitas 
yang memadai. Uji validitas ini bertujuan untuk memastikan bahwa setiap indikator 
mampu mengukur variabel yang dimaksud secara akurat dan dapat dipercaya. Validitas 
yang baik tercapai ketika nilai r hitung setiap indikator lebih besar dari nilai r tabel yang 
ditetapkan. Pada penelitian ini, nilai r hitung untuk semua indikator pada setiap variabel 
melampaui nilai r tabel sebesar 0,1966. Hal ini menunjukkan bahwa semua indikator 
memiliki hubungan yang signifikan dengan variabel yang mereka ukur. Dengan kata lain, 
indikator-indikator tersebut dianggap valid karena mampu memberikan representasi yang 
tepat atas variabel terkait. 

Uji Reliabilitas 
Pengujian reliabilitas pada Tabel 3 dilakukan untuk menentukan sejauh mana setiap 
variabel dalam penelitian ini dapat diandalkan dalam memberikan hasil yang konsisten 
saat diukur secara berulang. Dalam konteks ini, nilai Cronbach's Alpha digunakan 
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sebagai indikator reliabilitas. Nilai yang dihasilkan pada setiap variabel menunjukkan 
tingkat keandalan yang cukup tinggi, dimana Standar Operasional Prosedur (X1) 
memperoleh nilai 0,811, yang mengindikasikan bahwa variabel ini memiliki konsistensi 
internal yang kuat dalam pengukurannya. Kualitas Layanan (X2) memiliki nilai 
Cronbach's Alpha sebesar 0,748, mendekati angka 0,8 yang sering dianggap sebagai 
ambang batas tinggi, menunjukkan bahwa mutu layanan yang diukur dalam penelitian ini 
cukup dapat dipercaya untuk menghasilkan data yang stabil. Kepercayaan Konsumen 
(X3) juga menunjukkan reliabilitas yang baik dengan nilai 0,754, yang berarti pengukuran 
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan relatif konsisten. Sementara itu, Kepuasan 
Pelanggan (Y) memiliki nilai sebesar 0,755, menunjukkan bahwa pengukuran kepuasan 
pelanggan dapat dianggap stabil dan konsisten. Secara keseluruhan, nilai-nilai Cronbach’s 
Alpha pada semua variabel melebihi ambang batas 0,6 yang dianggap sebagai batas 
minimum untuk reliabilitas yang dapat diterima. Dengan demikian, hasil ini 
memperlihatkan bahwa semua variabel dalam penelitian ini dapat diandalkan untuk 
menghasilkan hasil yang konsisten dan dapat dipercaya saat dilakukan pengukuran ulang. 
Berdasarkan Tabel 4 dapat diperoleh model persamaan regresi linear, sebagai berikut: 

                 𝑋        𝑋        𝑋     
 
Berdasarkan persamaan regresi, dapat disimpulkan sebagai berikut: 
a. Nilai tetap (α) yang sebesar 0,718 memberikan gambaran mengenai level dasar dari 

Kepuasan Pelanggan (Y) yang dapat dicapai dalam keadaan di mana variabel Standar 
Operasional Prosedur (X1), Kualitas Pelayanan (X2), dan Kepercayaan Pelanggan 
(X3) tidak berpengaruh atau berada pada nilai nol. Artinya, bahkan tanpa adanya 
pengaruh positif dari ketiga variabel tersebut, pelanggan masih dapat memiliki tingkat 
kepuasan minimum yang diindikasikan oleh nilai 0,718. Hal ini menunjukkan adanya 
faktor lain yang juga dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, atau mungkin 
mencerminkan kualitas dasar layanan yang diberikan oleh perusahaan. Nilai ini 
menjadi patokan untuk menganalisis seberapa jauh perbaikan yang dilakukan pada 
ketiga variabel tersebut dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 

b. Koefisien pengaruh sebesar 0,404 untuk Standar Operasional Prosedur (X1) 
menunjukkan bahwa ada hubungan yang signifikan antara kualitas SOP dan 
kepuasan pelanggan. Setiap kali terjadi peningkatan satu unit dalam SOP, di mana 
semua variabel lain tetap konstan, Kepuasan Pelanggan (Y) akan meningkat sebesar 
0,404. Ini berarti bahwa SOP yang lebih baik, yang mencakup prosedur yang jelas 
dan efisien dalam pelayanan, langsung berkontribusi pada peningkatan pengalaman 
dan kepuasan pelanggan. Dengan demikian, perusahaan harus terus berinvestasi 
dalam pengembangan SOP yang lebih baik untuk memastikan bahwa standar layanan 
yang diberikan sesuai dengan harapan pelanggan, yang pada gilirannya dapat 
berpengaruh positif pada loyalitas dan retensi pelanggan. 

c. Koefisien pengaruh sebesar 0,125 untuk Kualitas Pelayanan (X2) menunjukkan 
bahwa peningkatan satu unit dalam kualitas pelayanan berbanding lurus dengan 
peningkatan kepuasan pelanggan sebesar 0,125. Ini menegaskan bahwa faktor 
kualitas pelayanan memiliki kontribusi positif terhadap pengalaman pelanggan. 
Pelayanan yang lebih baik, yang mencakup aspek seperti kecepatan, keramahan, dan 
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kemampuan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, dapat meningkatkan kepuasan 
pelanggan secara signifikan. Oleh karena itu, perusahaan perlu memperhatikan 
aspek-aspek ini dalam setiap interaksi dengan pelanggan untuk membangun reputasi 
positif dan meningkatkan tingkat kepuasan. Fokus pada peningkatan kualitas 
pelayanan juga bisa menjadi strategi penting dalam menghadapi kompetisi di pasar 
yang semakin ketat. 

Koefisien pengaruh 0,025 untuk Kepercayaan Pelanggan (X3) menunjukkan 
bahwa meskipun ada pengaruh positif dari kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan, 
kontribusinya lebih kecil dibandingkan dengan dua variabel lainnya. Ini berarti bahwa 
meskipun membangun kepercayaan sangat penting untuk menjaga hubungan yang baik 
dengan pelanggan, dampaknya terhadap kepuasan pelanggan tidak sebesar pengaruh dari 
SOP dan Kualitas Pelayanan. Kepercayaan pelanggan sering kali dibangun melalui 
konsistensi dalam pelayanan, transparansi dalam komunikasi, dan komitmen perusahaan 
terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan harus terus berusaha untuk 
meningkatkan kepercayaan pelanggan dengan menunjukkan integritas dan kredibilitas 
dalam setiap aspek bisnis mereka. 

Koefisien Determinasi 
Tabel 5 menunjukkan bahwa nilai R Square mencapai 0,695, yang setara dengan 69,5%. 
Angka ini mengindikasikan bahwa variabel Standar Operasional Prosedur (X1), Kualitas 
Pelayanan (X2), dan Kepercayaan Pelanggan (X3) berperan penting dalam menentukan 
Kepuasan Pelanggan (Y) hingga 69,5%. Dengan kata lain, hampir tujuh dari sepuluh 
elemen kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh ketiga variabel tersebut. Di sisi lain, 
sisa 30,5% dari kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam 
penelitian ini. Meskipun kontribusi dari ketiga variabel tersebut signifikan, masih ada 
elemen eksternal yang mungkin berpengaruh, seperti situasi pasar, tingkat persaingan, 
atau karakteristik individu pelanggan yang tidak terukur dalam kajian ini. Oleh karena itu, 
studi lanjutan diharapkan dapat mengidentifikasi dan mengeksplorasi faktor-faktor lain 
yang mungkin juga berkontribusi pada tingkat kepuasan pelanggan secara menyeluruh. 

Tabel 3. Analisis Regresi Berganda 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .718 .871  .824 .412 
Standar Operasional 
Prosedur (X1) 

.404 .061 .671 6.665 .000 

Kualitas Pelayanan (X2) .125 .083 .165 1.506 .135 
Kepercayaan Pelanggan 
(X3) 

.025 .085 .030 .300 .765 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 
Sumber: Data Diolah, 2024 
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Tabel 4. Koefisien Determinasi 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .834a .695 .686 1.25586 

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan Pelanggan (X3), Standar Operasional Prosedur 
(X1), Kualitas Pelayanan (X2) 
Sumber: Data Diolah, 2024 

Uji Hipotesis 
Nilai F hitung tercatat sebesar 73,037, yang melebihi nilai F tabel yang hanya 2,70, serta 
menunjukkan nilai signifikansi di bawah 0,05. Temuan ini mengindikasikan bahwa secara 
bersamaan, variabel Standar Operasional Prosedur (X1), Kualitas Pelayanan (X2), dan 
Kepercayaan Pelanggan (X3) memberikan dampak yang signifikan terhadap Kepuasan 
Pelanggan (Y). Dengan kata lain, interaksi ketiga variabel tersebut berkontribusi secara 
signifikan dalam mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan, menunjukkan bahwa 
perusahaan harus memperhatikan dan mengelola ketiga aspek ini secara bersamaan 
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan. 
Hasil analisis mengenai pengaruh variabel Standar Operasional Prosedur (SOP) (X1), 
Kualitas Pelayanan (X2), dan Kepercayaan Pelanggan (X3) terhadap Kepuasan 
Pelanggan (Y) di PT. Global Infra Internet menunjukkan temuan yang menarik. Pertama, 
Standar Operasional Prosedur (X1) menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap 
tingkat kepuasan pelanggan, dengan nilai signifikansi yang sangat rendah, yaitu 0,000, dan 
nilai t hitung yang mencapai 6,665. Nilai t hitung ini jelas melebihi nilai t tabel yang 
hanya 1,985, mengindikasikan bahwa penerapan SOP yang efektif dapat secara 
substansial meningkatkan kepuasan pelanggan. Sebaliknya, variabel Kualitas Pelayanan 
(X2) dan Kepercayaan Pelanggan (X3) tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan. 
Nilai signifikansi untuk Kualitas Pelayanan tercatat sebesar 0,135, sementara 
Kepercayaan Pelanggan menunjukkan nilai signifikansi 0,765, dengan t hitung yang lebih 
rendah dibandingkan t tabel. Hal ini menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut tidak 
memiliki dampak yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan di perusahaan tersebut. 

Dari hasil analisis lebih lanjut, diperoleh nilai koefisien beta untuk masing-masing 
variabel: Standar Operasional Prosedur (X1) memiliki nilai 0,671, Kualitas Pelayanan 
(X2) bernilai 0,165, dan Kepercayaan Pelanggan (X3) memiliki nilai 0,030. Dari 
perbandingan ini, dapat disimpulkan bahwa Standar Operasional Prosedur merupakan 
variabel yang paling dominan dalam memengaruhi kepuasan pelanggan, menegaskan 
pentingnya pengelolaan SOP yang baik untuk mencapai tingkat kepuasan yang tinggi. 
Dengan demikian, fokus perusahaan dalam meningkatkan kualitas Standar Operasional 
Prosedur akan sangat berdampak positif pada kepuasan pelanggan secara keseluruhan. 
Hal ini menunjukkan bahwa pengelolaan prosedur operasional yang baik tidak hanya 
berfungsi sebagai panduan bagi karyawan, tetapi juga berperan penting dalam 
membangun pengalaman pelanggan yang lebih memuaskan. 

Pembahasan 
Berdasarkan hasil analisis statistik, variabel Standar Prosedur Operasional (SOP), 
Kualitas Layanan, dan Kepercayaan Konsumen secara kolektif memiliki dampak 
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan di PT Global Infra Internet. Temuan ini 
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menekankan pentingnya strategi yang holistik dalam meningkatkan pengalaman 
pengguna. Dalam hal ini, perusahaan perlu menekankan penerapan SOP yang tidak 
hanya terperinci dan teratur, tetapi juga konsisten dan efisien. Dengan SOP yang baik, 
perusahaan dapat menjamin bahwa setiap proses pelayanan diatur dengan baik, yang 
memungkinkan konsumen merasakan kepastian dan keandalan dalam setiap interaksi. 
Dalam dunia usaha yang kompetitif, pelanggan semakin mengharapkan pelayanan yang 
tidak hanya memenuhi harapan mereka, tetapi juga melebihi ekspektasi tersebut. Oleh 
karena itu, perusahaan harus memfokuskan usaha pada peningkatan kualitas layanan 
melalui pengembangan keterampilan dan kemampuan staf. Tenaga kerja yang responsif, 
ramah, dan terlatih dengan baik akan mampu menangani kebutuhan pelanggan dengan 
cepat dan efisien. Hal ini akan menciptakan pengalaman konsumen yang positif dan 
memperkuat hubungan antara pelanggan dan perusahaan. 

Komunikasi yang jelas dan efektif juga sangat penting dalam membangun 
kepercayaan konsumen. Di era informasi saat ini, pelanggan cenderung mencari 
transparansi dan akuntabilitas dari penyedia layanan. Dengan memberikan informasi 
yang akurat dan tepat waktu, serta mendengarkan umpan balik dari konsumen, 
perusahaan dapat menciptakan suasana di mana pelanggan merasa dihargai dan 
didengarkan. Kepercayaan yang terbentuk melalui komunikasi yang baik ini tidak hanya 
akan meningkatkan kepuasan pengguna, tetapi juga memotivasi konsumen untuk tetap 
setia dan merekomendasikan layanan perusahaan kepada orang lain. Untuk mencapai 
tujuan jangka panjang dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, PT Global Infra 
Internet perlu melakukan evaluasi berkala terhadap SOP dan Kualitas Layanan. Proses 
evaluasi ini harus melibatkan pengukuran kinerja yang objektif, pengumpulan umpan 
balik konsumen, dan analisis data untuk mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki. 
Dengan langkah-langkah ini, perusahaan tidak hanya akan mampu merespons perubahan 
kebutuhan pelanggan dengan lebih baik, tetapi juga dapat beradaptasi dengan 
perkembangan pasar yang dinamis. 

Secara keseluruhan, pendekatan yang berfokus pada peningkatan SOP, Kualitas 
Layanan, dan Kepercayaan Konsumen tidak hanya akan memperbaiki pengalaman 
pelanggan tetapi juga berkontribusi pada pertumbuhan perusahaan yang berkelanjutan. 
Dalam konteks ini, investasi dalam pelatihan tenaga kerja, pengembangan SOP yang 
lebih baik, dan peningkatan komunikasi dengan konsumen harus menjadi prioritas 
strategis. Dengan demikian, PT Global Infra Internet tidak hanya dapat mencapai 
kepuasan pelanggan yang optimal tetapi juga membangun reputasi sebagai penyedia 
layanan internet yang dapat dipercaya dan berkualitas tinggi. 

SIMPULAN 
Secara keseluruhan, variabel Standar Operasional Prosedur (SOP), Kualitas Pelayanan, 
dan Kepercayaan Pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 
di PT GARNET. Di antara ketiganya, Standar Operasional Prosedur (SOP) 
menunjukkan pengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan, 
menunjukkan bahwa SOP yang baik dapat meningkatkan kualitas pelayanan internet dan 
kepercayaan pelanggan. Selain itu, SOP, kualitas pelayanan internet, dan kepercayaan 
pelanggan yang dominan memberikan kontribusi besar terhadap kepuasan pelanggan di 
PT GARNET. 
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