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ABSTRACT 

 

The high level of public complaints about services requires PT. TELKOM 

to evaluate what level of service has been provided to the community. This is done 

to build a good image in the eyes of the community. This study aims to determine 

whether there is a gap between services perceived by management and customer 

expectations (gap 1), knowing whether there is a gap between customer perceptions 

and expectations (gap 5) and analyzing the causes of these gaps, and determining 

the variables that must be prioritized to be improved through the integration of the 

Servqual Method and the Kano Model.  

The results of the research conducted using the Servqual Method for the five 

dimensions of service quality namely Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurance and Emphaty for gap 1 are known that there are still gaps, indicated by 

negative servqual values, for gap 5 also found there are still gaps. Based on the 

results of the integration of the Servqual and Kano Model methods it is known that 

there are three attributes that have a negative value, which is found in the Attribute 

Expert's attributes at work (B1) with a value of -1.05, the Officer performs a new, 

fast and accurate service (C2 ) with a gap value of -0.77, the Officer handled the 

interference quickly, precisely and carefully (C1) with a gap value of -0.04. 
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ABSTRAK 

 

Tingginya tingkat keluhan masyarakat terhadap layanan menuntut PT. 

TELKOM untuk mengevaluasi seperti apa tingkat pelayanan yang sudah diberikan 

kepada masyarakat. Hal tersebut dilakukan untuk membangun citra yang baik di 

mata masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada 

kesenjangan antara layanan yang dipersepsikan oleh pihak manajemen dan harapan 

pelanggan (gap 1), mengetahui apakah ada kesenjangan antara persepsi dan harapan 

pelanggan (gap 5) dan menganalisa penyebab terjadinya kesenjangan tersebut, serta 

menentukan variabel-variabel yang harus diprioritaskan untuk diperbaiki melalui 

pengintegrasian Metode Servqual dan Model Kano.  

Hasil penelitian yang dilakukan dengan menggunakan Metode Servqual 

terhadap lima dimensi kualitas jasa yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurance dan Emphaty untuk gap 1 diketahui bahwa masih terdapat kesenjangan, 

ditunjukkan dengan nilai servqual yang negatif, untuk gap 5 juga ditemukan masih 

ada kesenjangan. Berdasarkan hasil pengintegrasian Metode Servqual dan Model 

Kano diketahui terdapat tiga atribut yang memiliki nilai negatif, yaitu terdapat pada 

atribut Keahlian petugas dalam bekerja (B1) dengan nilai gap -1,05, Petugas 

melakukan pelayanan pasang baru dengan cepat, tepat, dan cermat (C2) dengan 

nilai gap -0,77, Petugas melakukan penanganan gangguan dengan cepat, tepat, dan 

cermat (C1) dengan nilai gap -0,04. 

Kata kunci: PT. TELKOM, Kualitas Pelayanan, Metode Servqual, Model Kano 
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