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Analisis Kesenjangan Kualitas Layanan Indihome Dual-Play (2p)
Wilayah Jakarta Timur

Cut Zahra Mutia Ulfa

ABSTRAK

Kualitas layanan internet yang diberikan oleh Indihome dengan layanan
Indihome 2p masih terdapat Kesenjangan terjadi pada kualitas layanan internet.
Metode yang digunakan adalah metode SERVQUAL untuk mengetahui
bagaimana tingkat kesenjangan harapan dan persepsi pelanggan terhadap
pelayanan yang diberikan oleh P.T Telekomunikasi Indonesia di wilayah Jakarta
Timur. Setelah mengetahui bagaimana tingkat kesenjangan yang dirasakan maka
akan disusun urutan prioritas perbaikan atribut berdasarkan dari besarnya nilai
GAP antara ekspektasi dan persepsi pelanggan menggunakan metode Importance
Performance Analysis (IPA).Terdapat beberapa kesenjangan yang dirasakan oleh
pengguna Layanan Indihome Dual Play yaitu terdapat 11 atribut bernilai negatif
dan 9 atribut bernilai positif. Dengan hasil pemetaan pada diagram IPA vyaitu
terdapat tujuh atribut pada kuadran | dan sisanya tersebar di beberapa kuadran.
Nilai Gap tertinggi pada hasil perhitungan Servqual Gap model adalah (-0,74)
terdapat pada dimensi tangibles dan  responsiveness  Berdasarkan
hasil,kesenjangan terdapat pada alat pendukung jaringan Internet yaitu router
Indihome, pihak indihome yang dinilai kurang bisa menyelesaikan permasalahan
pelanggan hingga tuntas. Kesenjangan yang dirasakan oleh pengguna layanan
Indihome Dual Play mengenai parameter kualitas jaringan Internet yaitu
Bandwidth, Throughput, Packet Loss dan Delay yang didapatkan tidak sesuai
dengan yang diberikan dikarenakan alat pendukung kualitas jaringan internet

yang tidak berfungsi dengan baik.

Kata Kunci : Indihome Dual Play, Indihome , SERVQUAL , Kesenjangan

Kualitas
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Indihome Dual-Play (2p) Service Quality Gap Analysis for East
Jakarta Wilayah

Cut Zahra Mutia Ulfa

ABSTRACT

The quality of internet services provided by Indihome with Indihome 2p
services is still a gap in the quality of internet services. The method used is
the SERVQUAL method to find out the level of gaps in customer
expectations and perceptions of the services provided by P.T
Telekomunikasi Indihonesia in the East Jakarta area. After knowing how
the perceived gap level is, a priority order for attribute improvement will
be arranged based on the magnitude of the GAP value between customer
expectations and perceptions using the Importance Performance Analysis
(IPA) method. There are several gaps felt by Indihome Dual Play Service
users, namely there are 11 negative attributes and 9 attributes are
positive. With the results of the mapping on the IPA diagram, there are
seven attributes in quadrant I and the rest are scattered in several
quadrants. The highest Gap value in the calculation results of the Servqual
Gap model is (-0.74) in the tangibles and responsiveness dimensions. The
gaps felt by Indihome Dual Play service users are the quality parameters
of the Internet network, namely Bandwidth, Throughput, Packet Loss and
Delay which are obtained not in accordance with what is given due to

internet network quality supporting tools that do not function properly.

Keywords: Indihome Dual Play, Indihome, SERVQUAL, Quality Gap
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