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Abstract 
 

Reader satisfaction and trust are certainly the biggest issues in online news media, 

but the process of achieving reader satisfaction is not an easy thing. Because there 

are many factors that can affect the achievement of reader satisfaction. The 

quality of service provided is one of the key factors in determining reader 

satisfaction. Through this survey, the author aims to determine the reader's 

satisfaction with the service quality of the Indodai-ly.co website. using the 

Customer Satisfaction Index (CSI) method to determine the level of reader 

satisfaction and the Importance Performance Analysis (IPA) method to determine 

the level of importance of each service attribute and priority improvements to be 

made by the Indodaily.co website. The results of the Customer Satisfaction Index 

(CSI) method show that the overall satisfaction level of Indodaily.co website 

visitors is in the "Very Satisfied" category. While the calculation is based on the 

Importance Performance Analysis (IPA) method, there are two attributes that need 

to be improved, seven attributes that need to be maintained, and ten attributes 

that need to be reduced in intensity by the Indodaily.co website. 

Keywords : Servise Quality, Customer Satisfaction Index (CSI), Importance 

Performance Analisys (IPA). 
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Abstrak 
 

Kepuasan dan kepercayaan pembaca tentu menjadi isu terbesar dalam media 

berita online, namun proses mencapai kepuasan pembaca bukanlah hal yang 

mudah. Karena ada banyak faktor yang dapat mempengaruhi pencapaian 

kepuasan pembaca. Kualitas layanan yang diberikan merupakan salah satu 

faktor kunci dalam menentukan kepuasan pembaca. Untuk mengetahui 

kepuasan pembaca terhadap kualitas layanan website Indodaily.co dapat 

dilakukan dengan cara melakukan sebuah penelitian. menggunakan metode 

Customer Satisfaction Index (CSI) untuk menentukan tingkat kepuasan pembaca 

dan metode Importance Performance Analisys (IPA) untuk menentukan tingkat 

kepentingan pada setiap atribut layanan dan prioritas perbaikan yang perlu 

dilakukan pihak situs web Indodaily.co. Hasil dari metode Customer Satisfaction 

Index (CSI) menunjukkan bahwa secara menyeluruh tingkat kepuasan 

pengunjung website Indodaily.co masuk dalam kategori “Sangat Puas”. 

Sedangkan perhitungan berdasarkan metode Importance Performance Analysis 

(IPA), terdapat dua atribut yang perlu diperbaiki, tujuh atribut yang perlu 

dipertahankan, dan sepuluh atribut yang perlu dikurangi intensitasnya oleh 

website Indodaily.co. 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Customer Satisfaction Index (CSI), 

Importance Performance Analisys (IPA). 
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