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ABSTRAK 

 

 

Seiring dengan perkembangan teknologi dan informatika, perusahaan penyedia jasa 

internet terus berinovasi dalam menciptakan produknya, seperti PT. 

Telekomunikasi Indonesia mengeluarkan produk fixed broadband internet yaitu 

Indihome. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa kualitas layanan IndiHome 

PT. Telekomunikasi Indonesia. Namun, kualitas pelayanan dari IndiHome memiliki 

keluhan dari para pelanggannya. Hal ini disebabkan karena adanya adanya 

kesenjangan antara harapan pelanggan dengan layanan yang telah diberikan. Tujuan 

dari penelitian ini adalah menganalisis nilai gap layanan serta memetakan prioritas 

atribut yang perlu untuk diperbaiki oleh perusahaan. Adapun metode yang 

digunakan adalah Servqual Gap Model dan Importance Performance Analysis. 

Penelitian ini menunjukan kualitas layanan IndiHome sudah baik dengan persentase 

sebesar 93% namun belum memenuhi ekspektasi pelanggan dengan nilai tingkat 

kesenjangan (gap) negatif. Hasil penelitian didapatkan satu atribut yang perlu 

dilakukan perbaikan yaitu terkait sistem layanan IndiHome memberikan jaminan 

bahwa kekuatan jalur koneksi layanan sesuai dengan paket layanan. 

 

Kata kunci : IndiHome, Pelanggan, Kualitas, Kepuasan, Layanan 
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Analysis of Service Quality on Customer Satisfaction IndiHome 

East Jakarta 

 

 

Ninda Balqis 

 

 

ABSTRACT 

 

 

Align with this technology and informatics advancement, internet service provider 

continue to innovate by creating different products such as PT. Telekomunikasi 

Indonesia who providing fixed broadband internet under the Indihome brand. This 

study aims to analyze the quality of services in IndiHome PT. Telekomunikasi 

Indonesia. However, the quality of service from IndiHome has complaints from its 

customers. This is because there is a gap between customer expectations and the 

services that have been provided. The purpose of this research is to analyze the 

service gap value and map the priority attributes that are fixed by the company. The 

methods used are the Servqual Gap Model and Importance Performance Analysis. 

This research indicate that IndiHome's service quality is good with a percentage of 

93% but has not met customer expectations with a negative gap level. The results 

showed that one attribute that needed to be improved was related to the IndiHome 

service system providing a guarantee that the strength of the service connection line 

was in accordance with the service package. 

 

Keywords: IndiHome, Satisfaction, Customer, Quality, Service  
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