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PENGARUH TARIF DAN KUALITAS JASA TELEKOMUNIKASI
SELULER TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PENGGUNA
LAYANAN PRABAYAR XL DI JAKARTA

Rani Kurnia®,

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh tarif dan kualitas jasa
telekomunikasi seluler terhadap kepuasan pelanggan pengguna layanan prabayar
XL di Jakarta. Data yang digunakan untuk penelitian ini adalah data primer dari
150 pengguna layanan prabayar XL yang berdomisili di Jakarta, sudah
menggunakan layanan prabayar XL lebih dari tiga bulan serta pernah
mengunjungi XL Center. Indikator yang digunakan untuk mengukur variabel tarif
adalah tarif aktivasi, tarif telepon, tarif SMS dan tarif internet. Sementara itu,
indikator yang digunakan untuk mengukur kualitas jasa telekomunikasi seluler
diadaptasi dari SERVQUAL telekomunikasi seluler yang terdiri dari dimensi
tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy, network aspect and
convenience.

Hasil analisis penelitian dengan menggunakan regresi berganda, menunjukkan
bahwa tarif secara parsial berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, kualitas jasa telekomunikasi seluler secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, serta tarif dan
kualitas jasa telekomunikasi seluler secara simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pengguna layanan prabayar XL di
Jakarta.

Kata kunci: Tarif, Kualitas jasa telekomunikasi seluler, Kepuasan pelanggan,
SERVQUAL telekomunikasi seluler
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THE EFFECT OF TARIFF AND SERVICE QUALITY OF MOBILE
TELECOMMUNICATION TOWARD SATISFACTION OF XL PREPAID
USER IN JAKARTA

Rani Kurnia®

ABSTRACT

This study aims to investigate the effect of tariff and service quality of mobile
telecommunication toward satisfaction of XL prepaid users in Jakarta. The data
were collected from 150 respondents, who use XL prepaid service more than
three months and ever visit XL Center. The indicators used for measuring tariff
are activation tariff, phone tariff, Short Message Service (SMS) tariff and internet
tariff. Meanwhile, the indicators used for measuring service quality of mobile
telecommunication was adapted from SERVQUAL for mobile telecommunication
that consist of tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy,
network aspect and convenience dimensions.

By using multiple regression analysis the results of this study show that tariff has
positive but insignificant effect on satisfaction. Furthermore, mobile
telecommunication service quality positively and significantly influences
satisfaction. In addition, tariff and service quality of mobile telecommunication
simultaneously has positive and significant impact on satisfaction of XL prepaid
users in Jakarta.

Keywords: Tariff, Service quality of mobile telecommunication, Satisfaction,
SERVQUAL for mobile telecommunication
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