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INTISARI

Penelitian ini berjudul “Analisis Kualitas Layanan Internet XL Axiata
Menggunakan Metode SERVQUAL dan Net Promoter Score (NPS) serta
Perancangan Dashboard Monitoring Kepuasan Pelanggan di Kota Tegal”. Tujuan
penelitian ini adalah untuk mengevaluasi kualitas layanan internet XL Axiata serta
mengukur tingkat kepuasan dan loyalitas Pelanggan berdasarkan pengalaman
pengguna. Variabel yang digunakan meliputi kualitas layanan dengan pendekatan
SERVQUAL yang terdiri dari dimensi tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy, serta loyalitas Pelanggan yang diukur menggunakan Net
Promoter Score (NPS). Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
teknik pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner kepada pengguna XL
Axiata di Kota Tegal.

Data yang diperoleh dianalisis secara deskriptif untuk mengetahui tingkat
kualitas layanan dan distribusi kategori loyalitas Pelanggan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas layanan berada pada kategori cukup baik, namun
masih terdapat aspek yang perlu ditingkatkan, khususnya pada dimensi reliability
dan responsiveness. Selain itu, hasil pengukuran NPS menunjukkan bahwa
mayoritas responden berada pada kategori passive, yang mengindikasikan perlunya
peningkatan kualitas layanan untuk mendorong loyalitas Pelanggan. Penelitian ini
juga menghasilkan rancangan dashboard monitoring sebagai sarana visualisasi
data kepuasan Pelanggan secara sistematis. Hasil penelitian ini diharapkan dapat
menjadi referensi bagi pengembangan penelitian selanjutnya serta memberikan
gambaran umum mengenai tingkat kepuasan Pelanggan layanan internet di Kota
Tegal.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, SERVQUAL, Net Promoter Score, Kepuasan
Pelanggan, Dashboard Monitoring, XL Axiata, Kota Tegal
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ABSTRACT

This study is entitled Analysis of Internet Service Quality of XL Axiata
Using the SERVQUAL Method and Net Promoter Score (NPS) and the Design of
a Customer Satisfaction Monitoring Dashboard in Tegal City. The purpose of this
study is to evaluate the quality of XL Axiata's internet service and to measure
customer satisfaction and loyalty based on user experience. The variables used in
this study include service quality using the SERVQUAL approach, which consists
of five dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy,
as well as customer loyalty measured using the Net Promoter Score (NPS). This
research applies a quantitative approach with data collected through questionnaires
distributed to XL Axiata users in Tegal City.

The data obtained were analyzed using descriptive analysis to determine
the level of service quality and the distribution of customer loyalty categories. The
results show that the service quality is in a fairly good category; however, several
aspects still need improvement, particularly in the dimensions of reliability and
responsiveness. In addition, the NPS results indicate that most respondents fall into
the passive category, suggesting the need for service improvement to enhance
customer loyalty. This study also produces a monitoring dashboard design as a tool
for visualizing customer satisfaction data in a more systematic manner. The findings
of this study are expected to serve as a reference for future research and provide an
overview of customer satisfaction levels toward internet services in Tegal City.

Keywords: Service Quality, SERVQUAL, Net Promoter Score, Customer
Satisfaction, Monitoring Dashboard, XL Axiata, Tegal City
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DAFTAR LAMBANG DAN SINGKATAN

XL Axiata

Net Promoter Score

Service Quality

Key Performance Indicator
User Interface

Jumlah Responden

Persen

Nomor

Perseroan Terbatas

Pusat Layanan XL Axiata
Aplikasi Layanan XL Axiata
nilai rata-rata tiap indikator
jumlah seluruh skor jawaban responden pada satu indikator
Lebih dari atau sama dengan
Kurang dari atau sama dengan
Sama dengan

Penjumlahan

Pengurangan / selisih /minus

XiX



Dashboard monitoring
Detractor

Dimensi

Empathy

Gap

Google Form
Google Sheets
Harapan

Kepuasan Pelanggan
Loyalitas Pelanggan
NPS

Passive

Persepsi

Promoter
Responden
Reliability
Responsiveness
SERVQUAL
Tangibles
Assurance
Visualisasi Data
Customer
Responsiveness
Online

Spreadsheet
Real-time

Filter

Jamovi

DAFTAR ISTILAH

Tampilan untuk memantau data secara ringkas.
Responden NPS yang memberi skor 0 sampai 6.
Aspek penilaian kualitas layanan.

Perhatian perusahaan kepada Pelanggan.

Selisih antara harapan dan persepsi.

Sarana kuesioner online.

Aplikasi untuk mengolah data.

Layanan yang diinginkan Pelanggan.

Perasaan setelah membandingkan harapan dan layanan.
Kesediaan tetap memakai merekomendasikan layanan.
Metode untuk mengukur loyalitas Pelanggan.
Responden NPS dengan skor 7 hingga 8.
Layanan yang dirasakan Pelanggan.

Responden NPS dengan skor 9 sampai 10.
Orang yang mengisi kuesioner.

Keandalan layanan.

Ketanggapan pelayanan.

Metode untuk mengukur kualitas layanan.

Bukti fisik layanan.

Jaminan dan kepercayaan Pelanggan.

Penyajian data dalam bentuk grafik.

Pelanggan.

Ketanggapan layanan.

Terhubung ke internet.

Lembar kerja elektronik.

Data yang diperbarui secara langsung.
Penyaring data pada dashboard.

Perangkat lunak analisis data statistik
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