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Abstrak  

 

Tujuan utama penelitian ini untuk melakukan evaluasi kualitas layanan institusi penyedia data untuk berbagai 

keperluan bisnis maupun penelitian, serta mengukur tingkat kepuasan masyarakat pengguna data di Indonesia 

dengan menggunakan model SERVQUAL. Kualitas layanan diukur dari perspektif masyarakat pengguna data di 

wilayah Sumatera Utara, Jawa Timur, Sulawesi Selatan, Kalimantan Selatan, NTB, Maluku dan Papua Barat, 

sehingga dapat lebih mewakili kebutuhan para pengguna data di wilayah Indonesia. Kuisioner terdiri dari kuisioner 

persepsi dan harapan dengan menggunakan 5 dimensi SERVQUAL : Reliability, Tangibles,  Responsiveness, 

Empathy dan Assurance. Hasil dari penelitian adalah bahwa kelima dimensi menunjukkan adanya nilai 

kesenjangan yang negatif, dengan nilai kesenjangan (gap) tertinggi pada dimensi Empathy. Hal tersebut 

menunjukkan ketidakpuasan pengguna data terhadap layanan penyedia data. Dapat diambil kesimpulan bahwa 

kualitas layanan penyedia data di Indonesia, belum memenuhi kebutuhan dan keinginan para pengguna data, 

sehingga perlu dilakukan upaya perbaikan terhadap setiap dimensi yang telah diukur (keandalan, ketersediaan 

sarana, kesigapan, keempatian dan kepastian) agar dapat meningkatkan kualitas atas layanan penyedia data. 

 

Kata kunci: Servqual, Penyedia Data, Kualitas Layanan. 

 

ANALYSIS OF DATA PROVIDER SERVICES QUALITY IN INDONESIA USING 

SERVQUAL 

 
Abstract  

 

The main purpose of this research is to conduct a quality of service of data provider institutions for various 

business and research purposes as well as measuring the level of satisfaction of the user community in Indonesia 

using the SERVQUAL model. Measurement of service quality from the point of view of data user communities in 

the regions of North Sumatra, East Java, South Sulawesi, South Kalimantan, NTB, Maluku and West Papua, to 

represent user needs of data in Indonesia. The questionnaire consisted of a perception and expectation 

questionnaire using 5 SERVQUAL dimensions namely Reliability, Tangibles,  Responsiveness, Empathy and 

Assurance. Results showed a negative gap value for all 5 dimensions, where the dimension of empathy has the 

highest gap. These findings indicate dissatisfaction with data provider services, the conclusion is the quality of 

data provider services in Indonesia, does not meet the users needs and desires, so it is necessary to make 

improvements to each dimension that has been measured (eliability, Tangibles,  Responsiveness, Empathy and 

Assurance) in order to improve the quality of data provider services. 

 

Keywords: Servqual, Data Provider, Service Quality. 

 

 

1. PENDAHULUAN 

Pertumbuhan pengguna internet dan perangkat 

mobile mendorong sebuah konsep yang disebut 

dengan big data. Istilah Big Data menggambarkan 

data yang besar, kompleks dan 

kumpulan data independen, yang berpotensi 

untuk saling berinteraksi  (ULARU, et al. 2012). 

Perkiraan International Data Corp (Reinsel, Gantz 

and Rydning 2017) bahwa pada tahun 2025, data 

global akan bertambah menjadi 163 zettabyte (satu 

triliun gigabyte). Jumlah tersebut sepuluh kali lipat 

dari 16,1 ZB data yang dihasilkan pada tahun 2016. 

Di Indonesia, terjadi peningkatan dari 1 juta terabytes 

pada tahun 2013 menjadi 5 juta terabytes pada tahun 

2017 dan diperkirakan akan meningkat hingga 15 

terabytes di tahun 2020 (Agung 2018). Big Data 

bukan saja berputar pada jumlah data yang dimiliki 

oleh organisasi, tetapi yang penting lagi adalah 

bagaimana mengolah data internal dan eksternal. 

Data dapat diambil dari berbagai sumber lalu 
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dianalisa untuk mendapatkan jawaban yang 

dibutuhkan untuk keperluan bisnis seperti: 

pengurangan biaya, pengembangan produk baru, 

pengurangan waktu, optimalisasi penawaran produk 

serta pengambilan keputusan lainnya. 

Namun demikian, penerapan Big Data masih 

belum populer di Indonesia (Galiartha 2015). 

Kumpulan data secara independen masih menyebar di 

masing-masing lembaga penyedia data (data center). 

Chairman DCI Toto Sugiri menyatakan pertumbuhan 

data center di Indonesia cenderung lambat karena 

permasalahan fitur layanan, kepercayaan pengguna 

dan iklim industri (Aries and Hario 2015). Fitur 

layanan sangat tergantung dari kebutuhan layanan 

data yang dibutuhkan masyarakat. Dengan demikian, 

perlu dievaluasi kualitas layanan yang sudah tersedia 

saat ini dari perspektif pengguna data.   

Banyak model telah digunakan untuk 

melakukan evaluasi kualitas layanan perusahaan 

penyedia jasa layanan. Salah satu pendekatan yang 

populer adalah analisis kesenjangan (Gaps Analysis), 

analisis tersebut hanya menghitung jarak antara 

tingkat layanan yang disediakan yang diharapkan 

pelanggan dan apa yang pada akhirnya pelanggan 

terima. Pendekatan populer lainnya adalah 

berdasarkan model Parasuraman, Berry dan Zeithaml  

(Parasuraman, Berry and Zeithaml 1988), yaitu 

model SERVQUAL (singkatan dari Service dan 

Quality) untuk mengukur kualitas layanan. Model ini 

mengukur bagaimana pelanggan merasakan kualitas 

layanan perusahaan pada saat pelanggan menerima 

layanan.  

Pengukuran ini dilakukan dengan melakukan 

perbandingan antara harapan pelanggan tentang 

bagaimana mereka harus menyediakan layanan dan 

apa yang akhirnya pelanggan dapatkan. Model 

SERVQUAL telah dicirikan oleh para penciptanya 

sebagai skala pengukuran multi-dimensi yang 

sederhana dan komprehensif yang memiliki hasil 

dengan tingkat reliabilitas dan validitas yang baik. 

Para penulis berpendapat bahwa model itu dapat 

diterapkan pada perusahaan komersial karena 

harapan dan persepsi pelanggan sangat penting untuk 

menilai kualitas layanan. Model SERVQUAL dapat 

digunakan untuk mengukur bagaimana pelanggan 

merasakan kualitas layanan tersebut.  

Penelitian ini bertujuan untuk menentukan 

tingkat kualitas layanan yang diberikan institusi 

penyedia data di Indonesia kepada pelanggannya. 

Untuk keperluan tersebut, masyarakat diwawancarai 

menggunakan kuesioner yang didasarkan pada model 

SERVQUAL. Penelitian berfokus pada penyelidikan 

tentang bagaimana masyarakat mengevaluasi layanan 

data yang mereka terima. Sampel adalah 95 orang di 

7 daerah  di Indonesia yaitu :  Sumatera Utara 

(Medan), Jawa Timur (Surabaya), Sulawesi Selatan 

(Makassar), Kalimantan Selatan (Banjarmasin), NTB 

(Mataram), Maluku (Ambon) dan Papua Barat 

(Sorong) yang diberikan kuesioner SERVQUAL. 

2. METODE PENELITIAN 

Untuk mengumpulkan data yang diperlukan, 

maka disusun kuesioner berdasarkan model 

SERVQUAL, yang mengacu pada evaluasi kualitas 

layanan. Kuesioner berisi total enam puluh (60) 

pertanyaan, dimana lima puluh sembilan (59) 

pertanyaan tertutup dan satu (1) pertanyaan terbuka. 

Dengan demikian, dapat diselesaikan dengan mudah 

dan cepat oleh responden dan sekaligus dapat 

memberikan semua informasi yang diperlukan untuk 

melakukan penelitian ini. Instruksi lengkap tersedia 

untuk mengisi kuesioner dan disampaikan kepada 

responden oleh orang-orang terlatih untuk menjawab 

pertanyaan yang mungkin ditanyakan oleh 

responden. 

Dalam perancangan kuesioner ini, struktur yang 

tepat diupayakan agar kuesioner efektif. Setiap 

pertanyaan ditujukan untuk tujuan tertentu dan dapat 

dipahami dan dijawab oleh semua responden. 

Pertanyaan-pertanyaan disusun dengan jelas, 

sehingga tidak perlu panduan bagi responden, namun 

demikian tetap ada pertanyaan filter untuk 

memastikan bahwa responden menjawab dengan 

jujur. Pada akhirnya, struktur kuesioner disusun 

sedemikian rupa agar tidak melelahkan responden.  

Lokasi kegiatan survey ini meliputi 7 daerah  di 

Indonesia yaitu :  Sumatera Utara (Medan), Jawa 

Timur (Surabaya), Sulawesi Selatan (Makassar), 

Kalimantan Selatan (Banjarmasin), NTB (Mataram), 

Maluku (Ambon) dan Papua Barat (Sorong). 

Kuesioner diberikan di lokasi pada saat responden 

berada baik di kantor pemerintah/swasta, di kampus, 

warnet, sekolah, toko dan tempat lainnya. Responden 

diberikan instruksi tentang bagiamana cara mengisi 

kuesioner. Periode penyebaran kuesioner adalah dari 

awal Juni 2019 hingga akhir Agustus 2019. 

Kuesioner disebarkan menggunakan metode 

sampling dan diperoleh 95 kuesioner yang dapat 

dianggap cukup untuk mencapai random sampel dan 

ekstrak temuan yang dapat diandalkan. Pertanyaan-

pertanyaan dari kuesioner dikelompokkan menjadi 

lima (5) bagian terpisah untuk mempermudah 

responden menjawab. Bagian pertama dan kedua 

berisi informasi demografis umum tentang responden 

agar kami memperoleh pengetahuan tentang profil 

setiap individu.  

Di bagian ketiga, responden diminta untuk 

menilai layanan penyedia data pada saat ini, dengan 

skala lima poin dari ‘Sangat rendah’ (1) hingga 

‘Sangat penting’ (5), hasilnya selanjutnya akan 

digabung dengan bagian keempat. Di bagian 

keempat, responden diminta untuk menilai, pada 

skala lima poin dari 'Sangat rendah' (1) hingga 'Sangat 

tinggi' (5), layanan yang diharapkan dari penyedia 

data.  

Akhirnya, bagian kelima adalah pertanyaan  

terbuka yang dapat diisi oleh responden untuk 

mengevaluasi layanan penyedia data saat ini, yang 

selanjutnya akan meningkatkan kualitas layanan yang 

diberikan kepada mereka di masa depan.. 
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3. RELATED WORKS 

Dalam beberapa dekade terakhir, telah banyak 

penelitian yang memanfaatkan model SERVQUAL. 

SERVQUAL telah menjadi alat yang dapat dipercaya 

dan dapat diandalkan untuk pengambilan keputusan 

sampai hari ini. Studi terbaru yang menggunakan 

SERVQUAL dalam bidang kesehatan (Riono and 

Ahmadi 2017); (Umath, Marwah and Soni 2015); 

(Peprah and Atarah 2014); ( Butt and Run 2010); ( 

Işik, Tengilimoglu and Akbolat 2011), bidang 

pendidikan (Stephen, Ahudey and Asamoah 2017), 

(Đonlagić and Fazlić 2015), (Çerri 2012), (Ulewicz 

2014)  bidang perbankan (Kakouris and Finos 2016); 

(Lau, Cheung and Lam 2013); ( Sangeetha and 

Mahalingam 2011); (Marković, Dorčić and Katušić 

2015), dan bidang sistem informasi (Nurhayati 2014); 

(Marlindawati 2013); (Fathoni 2009); ( Monalisa and 

Zulkarnaen 2014), seluruhnya telah mengkonfirmasi 

hal ini. Namun demikian, penelitian mengenai 

pengukuran kualitas layanan di sektor penyedia data 

masih terbatas dilakukan oleh penyedia data masing-

masing, seperti misalnya Badan Pusat Statistik yang 

secara rutin setiap tahun mempublikasikan “Analisis 

Hasil Survei Kebutuhan Data” (BPS 2018) yang 

merupakan analisis untuk mengukur kebutuhan data 

statistik serta kepuasan pengguna khusus untuk 

pengguna data BPS, sehingga belum ada penelitian 

yang mengukur kepuasan pengguna berbagai macam 

data (tidak hanya data statistik) untuk berbagai 

institusi yang menyediakan data yang ada di 

Indonesia.  

Menurut BPS, persentase kepuasan pengguna 

data terhadap layanan data yang diperoleh dari 

penyedia data BPS pusat tahun 2018 yang dihitung 

dengan metode SERVQUAL menunjukkan tingkat 

kepuasan yang tinggi (96,96%) dengan persentase 

konsumen yang puas terendah terdapat pada 

kemudahan memperoleh data dari website BPS 

(87,69%). Hal ini menunjukkan bahwa para 

pengguna data masih merasakan kesulitan untuk 

memperoleh data yang dibutuhkan di Indonesia, 

walaupun data dari BPS.  Aileen Cater-Steel (Steel 

and Lepmets 2014) menyimpulkan bahwa walaupun 

mayoritas responden mengakui pentingnya nilai 

layanan Teknologi Informasi (TI), namun ternyata 

sangat sedikit penyedia layanan TI yang benar-benar 

mengukur nilai layanan TI mereka. Hal ini 

menunjukkan kurangnya pengukuran tingkat layanan 

terkait layanan TI. Temuan ini juga mendukung 

pentingnya mengambil pendekatan sistemik terhadap 

pengukuran layanan TI. Stabilitas layanan TI akan 

berdampak pada kepuasan pelanggan, dan kinerja 

proses mempengaruhi stabilitas layanan TI.  

Dalam era globalisasi saat ini, pencarian data 

yang paling mudah dan cepat adalah pencarian data 

secara online. Kualitas layanan data secara online 

menjadi harapan utama para pencari data. Hal ini 

didukung oleh Faye X. Zhu (Zhu and Wymer 2002) 

yang menyatakan bahwa layanan yang memiliki basis 

IT berdampak langsung ke dimensi SERVQUAL dan 

tidak langsung ke kualitas layanan yang dirasakan 

pelanggan serta kepuasan pelanggan. Hasil analisis 

menyatakan bahwa evaluasi oleh pelanggan untuk 

layanan dengan basis TI dipengaruhi preferensi 

pelanggan atas layanan tradisional, pengalaman 

dalam memanfaatkan layanan berbasis IT, dan 

kebijakan TI yang dirasakan. Temuan-temuan 

tersebut seharusnya mendorong perusahaan/ 

organisasi penyedia data agar lebih fokus pada 

layanan, yang saat ini masih sangat sedikit yang 

mengukur kualitas layanan mereka dimana 

pemahaman yang baik mengenai kualitas layanan 

secara terinci akan memberikan arah dalam upaya 

perbaikan layanan penyediaan data bagi para pencari 

data, terutama perbaikan pada layanan berbasis TI. 

Pada sektor TI, sejumlah kecil upaya penelitian telah 

ditemukan (Tabel 1). 

 
Tabel 1. Meta Analisis SERVQUAL di sektor Teknologi 

Informasi 

Penulis : 

Aryo Tri Sambodo dan Harya Bima Dirgantara 

Tahun : 2014 

Obyek : Bhinneka.com 

Temuan : 

Gap terbesar adalah dimensi responsiveness. Artinya 

dimensi responsiveness paling berefek langsung atas 

kepuasan konsumen. (Sambodo and Dirgantara 2014) 

Penulis : 

Kevin Christianto 

Tahun : 2016 

Obyek : Perusahaan E-Commerce 

Temuan : 

 Kualitas Informasi, Kegunaan Web, Kehandalan, Daya 

Tanggap,  Jaminan, dan Personalisasi, mempengaruhi 

kualitas layanan secara positif. 

 Dibandingkan factor lainnya, personalisasi berkorelasi 

terkuat dengan kualitas layanan dengan basis web. 

(Christianto 2016) 

Penulis : 

Petricia Oktavia 

Tahun : 2016 

Obyek : Internet Service Provider 

Temuan : 

Empat dari tujuh variabel dimensi Service Quality yang 

memiliki tingkat kepuasan paling tinggi dari sudut 

pandang pengguna adalah : Responssiveness, Creadibility, 

Tangibles dan Assurances.  

(Oktavia 2016) 

 

Dari berbagai penelitian kepuasan pengguna 

data yang sudah dilakukan, masih terbatas dengan 

obyek penelitian di satu institusi penyedia data saja, 

belum ada penelitian yang mencoba untuk mengukur 

kepuasan pengguna data dari berbagai institusi 

penyedia data baik dari pemerintah maupun swasta. 

Oleh karena penelitian ini akan memberikan 

kontribusi berupa gambaran yang lebih komprehensif 

tentang kepuasan pengguna data di Indonesia, 

sehingga diharapkan hasilnya akan dapat 

dimanfaatkan oleh berbagai institusi penyedia data 

baik swasta maupun pemerintah dalam meningkatkan 

layanan penyediaan data. 
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Hasil 

Pengujian validitas instrumen dalam penelitian 

ini telah dilakukan pada setiap item pertanyaan, yang 

terdiri atas 60 pertanyaan. Hasil pengujian validitas 

instrumen untuk setiap item pertanyaan telah valid 

sesuai dengan kriteria uji validitas yang seluruhnya 

lebih besar dari 0,3 (Sugiyono, 2011).  

Dari hasil bagian pertama dan kedua, profil 

demografi responden dijelaskan sebagai berikut: 

mayoritas responden adalah laki-laki (75%) dan 

beraktivitas sebagai pegawai baik PNS/Karyawan 

Swasta dan Pelajar/Mahasiswa (65,2%), berusia 

antara kurang dari 20 tahun sampai 40 tahun (Total 

84%), berpendidikan SMA ke atas, dan berdomisili di 

Ambon (21%), Banjarmasin/Tabalong (20%), 

Surabaya (16%), Medan (15%), Makasar (13%), 

Nusa Tenggara Barat (11%) dan Sorong (5%).  

Hasil indeks kepuasan pelanggan menunjukkan 

bahwa kelima dimensi yang diukur memiliki 

kesenjangan negatif. Dimensi yang memiliki 

kesenjangan tertinggi adalah dimensi Empathy 

dengan nilai kesenjangan -2,05 sedangkan untuk 

kesenjangan terendah pada dimensi Responsiveness 

dengan nilai -1,55. Dalam dimensi Empathy atribut 

yang memiliki 

kesenjangan tertinggi adalah “upaya 

memberikan pelayanan yang optimal” sedangkan 

atribut yang memiliki kesenjangan terendah pada 

dimensi Responsiveness adalah “kesamaan pelayanan 

terhadap semua konsumen”. Dalam tabel berikut 

(Tabel 2 dan 3) skor rata-rata harapan, persepsi, dan 

skor kesenjangan pelanggan disajikan. 

 

. 

 

 

Tabel 2. Indeks Kepuasan Pelanggan Kelima Dimensi 

Dimensi Nilai Rata-

rata Persepsi 

Nilai Rata-

rata 

Harapan 

Kesenjangan 

Kesigapan (Responsiveness) 3,24 4,79 -1,55 

Keandalan (Reliability ) 3,12 5,07 -1,95 

Ketersediaan Sarana (Tangible )  3,20 5,01 -1,81 

Kepastian (Assurance ) 3,24 4,84 -1,60 

Keempatian (Empathy ) 3,10 5,14 -2,05 

 

Tabel 3. Indeks Kepuasan Pelangan Seluruh Atribut dalam Tiap Dimensi 

Dimensi Atribut 

Nilai Rata-

rata 

Persepsi 

Nilai 

Rata-rata 

Harapan 

Kesenjang

an 

Kesigapan 

(Responsiveness) 

Seberapa cepat petugas memberikan layanan data ke Konsumen 3,09 4,71 -1,61 

Penguasaan serta kemampuan petugas layanan dalam memberi penjelasan 3,27 4,93 -1,65 

Tingkat kesamaan pelayanan untuk semua konsumen 3,35 4,75 -1,40 

Keandalan 

(Reliability) 

Seberapa lengkap data berdasar waktu dan wilayah dalam bentuk softcopy 

atau hardcopy 
3,08 4,88 -1,80 

Tingkat akurasi data (dapat dipercaya) 3,14 5,26 -2,13 

Tingkat mutakhir data (up to date ) 3,09 5,09 -2,01 

Konsep serta definisi yang jelas 3,17 5,04 -1,87 

Ketersediaan Sarana  

(Tangible) 

Seberapa mudah akses ke situs web penyedia data dari berbagai posisi 

konsumen 
3,27 5,05 -1,79 

Lengkapnya data pada situs web penyedia data  2,92 5,11 -2,18 

Mudahnya komunikasi via e-mail pada unit layanan 3,31 5,17 -1,86 

Mudahnya komunikasi via telepon/fax pada unit layanan 3,39 4,87 -1,48 

Mudahnya memperoleh softcopy atas publikasi 3,34 5,07 -1,74 

Mudahnya memperoleh hardcopy atas publikasi 2,98 4,79 -1,81 

Kepastian (Assurance) 

Seberapa jelas informasi ketersediaan data/buku/publikasi 2,87 4,83 -1,96 

Tingkat kepercayaan pada independensi data oleh penyedia jasa 3,40 4,97 -1,57 

Tepat waktu dalam penerbitan data/buku/publikasi  3,26 5,07 -1,81 

Tingkat keyakinan atas kualitas data tersedia 3,23 5,21 -1,98 

Tingkat kewajaran biaya pembelian softcopy atas publikasi 2,66 4,81 -2,15 

Tingkat kewajaran biaya pembelian hardcopy atas publikasi 3,37 4,64 -1,27 

Tingkat kewajaran biaya pembelian raw data 3,53 4,76 -1,23 

Tingkat kesesuaian biaya yang dibayar dengan biaya ditetapkan untuk 

membeli softcopy atas publikasi 
3,42 4,65 -1,23 

Tingkat kesesuaian biaya yang dibayar dengan biaya ditetapkan untuk 

membeli hardcopy atas publikasi 
3,32 4,75 -1,43 

Tingkat kesesuaian biaya yang dibayar dengan biaya ditetapkan untuk 

membeli raw data 
3,36 4,75 -1,39 

Keempatian 

(Empathy) 

Petugas yang ramah dalam pelayanan 3,24 5,17 -1,93 

Peduli atas keluhan yang muncul 3,03 5,05 -2,02 

Pemberian layanan yang optimal 3,02 5,21 -2,19 
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4.2 Pembahasan 

Dari hasil pada tabel ”Indeks Kepuasan 

Pelanggan Kelima Dimensi”, terlihat bahwa 

kesenjangan paling jauh adalah dimensi keempatian 

(empathy), hal ini menunjukkan bahwa secara umum 

institusi penyedia data masih belum menunjukkan 

tingkat keempatian yang diharapkan. Tingkat 

kesenjangan yang seluruhnya negatif, menunjukkan 

bahwa pengguna layanan penyedia data masih merasa 

belum puas dengan layanan yang diberikan sehingga 

dapat dikatakan bahwa kualitas layanan penyedia 

data di Indonesia masih perlu untuk ditingkatkan lagi, 

terutama yang menyangkut dimensi empathy yang 

memiliki kesenjangan tertinggi. Atribut dalam 

dimensi empathy yang perlu ditingkatkan 

berdasarkan urutan kesenjangan adalah “Upaya 

memberikan pelayanan yang optimal”. 

Berdasarkan hasil penelitian ini, ditemukan 

bahwa Empathy, Reliability dan Tangible merupakan 

dimensi paling penting yang ditunjukkan para 

pengguna jasa institusi penyedia data. Hal ini terlihat 

dari nilai rata-rata harapan atas tiga variabel tersebut 

mempunyai nilai tertinggi (di atas 5). Dengan 

demikian, responden merasa bahwa 'Responsiveness' 

dan 'Assurance' dengan nilai rata-rata harapan 

terendah (di bawah 5), dianggap kurang penting 

dibandingkan dimensi Empathy, Reliability dan 

Tangible.  

 

4.3 Rekomendasi 

Temuan dari penelitian ini dapat membantu 

perusahaan penyedia data untuk lebih memfokuskan 

pada dimensi / atribut spesifik yang dianggap penting 

oleh pelanggan: Empathy, Reliability dan Tangible; 

dengan demikian, perusahaan penyedia data dapat 

melakukan tindakan berikut: memberikan tingkat 

layanan penyediaan data yang optimal, menyediakan 

data yang dapat diandalkan serta menyediakan 

berbagai sarana yang lengkap bagi pelanggan agar 

mudah mendapatkan data yang dibutuhkan. 

Akhirnya, agar perusahaan penyedia data dapat 

menyesuaikan tingkat layanan yang ditawarkan 

dalam situasi kritis, perusahaan harus menangani 

setiap persyaratan spesifik dan unik dari pelanggan 

secara langsung, dan memberikan informasi kepada 

pelanggan tentang kapan layanan data akan tersedia. 

Studi tentang penyedia data yang lebih banyak 

akan menjadi langkah selanjutnya untuk mengukur 

layanan yang disediakan oleh penyedia data kepada 

pelanggannya. Upaya semacam itu dapat membantu 

mengidentifikasi tidak hanya dimensi yang lebih 

penting dari layanan yang disediakan tetapi juga 

mengusulkan tindakan khusus sehingga dapat 

membantu organisasi penyedia data untuk 

meningkatkan layanan yang mereka berikan kepada 

pelanggan mereka dengan berfokus pada dimensi-

dimensi ini. 

 

 

5. KESIMPULAN 

Kualitas layanan penyedia data di Indonesia 

dapat dikatakan belum cukup baik karena 

berdasarkan indeks kepuasaan pelanggan dari lima 

dimensi ServQual menunjukkan kesenjangan yang 

negatif. Hal ini mengindikasikan bahwa penguna 

layanan penyedia data di Indonesia belum terpuaskan 

dengan layanan yang diberikan. Dimensi yang 

memiliki kesenjangan tertinggi adalah dimensi 

Empathy. Penelitian ini memiliki sejumlah 

keterbatasan, pertama, fakta bahwa sampel dalam 

penelitian ini hanya terbatas di 7 daerah di Indonesia 

yang mungkin tidak memberikan pandangan holistik 

mengenai persepsi pelanggan. Selain itu, model 

SERVQUAL memiliki keterbatasan, misalnya 

SERVQUAL berorientasi pada proses: ia berfokus 

pada proses penyampaian layanan, bukan pada hasil 

dari pertemuan layanan, dan juga fakta bahwa lima 

dimensi SERVQUAL tidak bersifat universal. 

Dengan demikian, disarankan agar dilakukan 

perluasan sampel penelitian ke wilayah yang lebih 

luas, serta penambahan metode penelitian untuk 

mengatasi kelemahan  SERVQUAL 
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