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ABSTRAK 

 

Pendahuluan – Peningkatan jumlah pengguna ponsel di Indonesia yang terjadi saat ini 

membawa pengaruh pada meningkatnya jumlah pelanggan layanan seluler dari operator 

seluler. Untuk menghadapi persaingan bisnis, perusahaan operator seluler perlu 

mengidentifikasi dan melakukan peningkatan pada hal-hal yang diketahui menjadi 

pertimbangan pelanggan untuk menggunakan layanan seluler. XL Prabayar adalah sebuah 

layanan prabayar yang disediakan oleh XL Axiata. Berdasarkan hasil preliminary 

research kepada 22 orang ditemukan bahwa pelanggan menilai rendah persepsi atas harga 

dan kualitas pelayanan dari XL Prabayar yang mempengaruhi niat pelanggan untuk terus 

berlangganan XL Prabayar. 
Tujuan – Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh antara harga (X1) 

dan kepuasan atas kualitas pelayanan (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y) XL Prabayar. 

Metode Penelitian – Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dan explanatory 

research. Sampel dalam penelitian ini adalah 201 orang dengan kriteria merupakan 

pelanggan XL Prabayar. Data diperoleh dengan wawancara dan kuesioner. Penelitian ini 

menggunakan teknik analisis deskriptif, uji asumsi klasik, importance-performance 

analysis (IPA) dan uji regresi linear berganda.  

Hasil – Hasil importance-performance analysis (IPA) menunjukkan dimensi assurance 

memiliki tingkat kepentingan yang tinggi namun memiliki kinerja rendah sehingga 

perusahaan perlu fokus pada perbaikan dimensi assurance. Hasil uji regresi linear 

menggunakan program SPSS versi 29 menunjukkan bahwa terdapat tiga variable 

independen yang signifikan terhadap variable loyalitas pelanggan (Y), yaitu variabel 

harga (X1), variabel kepuasan atas responsiveness (X4), dan variabel kepuasan atas 

empathy (X6). Sementara itu, koefisien determinasi variabel harga (X1), kepuasan atas 

responsiveness (X4), dan kepuasan atas empathy (X6) adalah 39.4%.  

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, XL 

Prabayar. 
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ABSTRACT 

 

Introduction – The current increase of cellphone users in Indonesia impacted the 

influence of the increasing number of cellular service users which are customers of 

cellular operators. To face business competition, cellular operator companies need to 

identify and make improvements to things that are known to be considered important by 

customers when using cellular services. XL Prabayar is a prepaid service provided by XL 

Axiata. Based on the results of preliminary research on 22 people, it was found that 

customers had a low perception of the price and low satisfaction on service quality of XL 

Prabayar which influenced customers' intentions to discontinue subscribing to XL 

Prabayar. 

Objective – This research aims to determine the influence between price (X1) and 

satisfaction with service quality (X2) on XL Prabayar customer loyalty (Y). 

Research Methods – This research uses descriptive and explanatory research methods. 

The sample in this study was 201 people with the criteria of XL Prabayar customers. Data 

was obtained through interviews and questionnaires. This research uses descriptive 

analysis techniques, classical assumption tests, important-performance analysis (IPA) and 

multiple linear regression tests. 

Results – The results of importance-performance analysis (IPA) show that the assurance 

dimension has a high level of importance but has low performance, so companies need to 

focus on improving the assurance dimension. The results of the linear regression test 

using the SPSS version 29 program show that there are three independent variables that 

are significant to the customer loyalty (Y), namely the price variable (X1), the satisfaction 

for responsiveness (X4), and the satisfaction for empathy (X6). Meanwhile, the coefficient 

of determination for the price variable (X1), satisfaction with responsiveness (X4), and 

satisfaction with empathy (X6) is 39.4%. 

 

Keywords: Price, Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, XL 

Prabayar. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Komunikasi adalah bagian yang tidak dapat dipisahkan dari kehidupan manusia. 

Komunikasi membantu manusia untuk dapat berinteraksi agar dapat mengerti 

maksud satu sama lain. Pada awalnya komunikasi dilakukan secara langsung 

dalam bentuk tatap muka, namun seiring perkembangan zaman bentuk 

komunikasi juga mengalami perubahan. Salah satu perubahan tersebut adalah 

dengan dilakukannya komunikasi secara tidak langsung dengan bantuan perantara 

ponsel. Ponsel menjadi awal mula komunikasi yang lebih mudah karena 

komunikasi tidak lagi dibatasi oleh jarak. Komunikasi yang dilakukan 

menggunakan ponsel bergantung pada sinyal yang dipancarkan oleh ponsel dan 

diteruskan kepada ponsel lainnya. Hal ini merupakan fungsi dari sebuah layanan 

seluler. Layanan seluler yang dimaksud adalah layanan untuk dapat mengirim 

pesan, menelpon, mengirim foto atau video, dan sebagainya. Perusahaan yang 

menyediakan layanan seluler disebut sebagai operator seluler.  

Sebagai perusahaan yang menyediakan layanan seluler, bisnis sebuah 

operator seluler bergantung pada orang yang memiliki ponsel. Pada Januari 2023, 

terdapat 354 juta ponsel aktif di Indonesia, angka tersebut telah melampaui total 

penduduk yaitu sebanyak 278,69 juta jiwa pada pertengahan tahun 2023 

(Kompas.com, 2023). Data tersebut menunjukkan jumlah ponsel aktif di 

Indonesia jauh lebih besar daripada total penduduk Indonesia, sehingga terdapat 

cukup banyak penduduk di Indonesia yang mempunyai lebih dari satu ponsel. 

Tentu hal tersebut akan memberikan peluang pendapatan yang lebih besar kepada 

operator seluler sebab seseorang dapat menggunakan lebih dari satu layanan 

seluler karena memiliki lebih dari satu perangkat seluler. 

Salah satu operator seluler yang ada di Indonesia adalah XL Axiata. XL 

Axiata merupakan sebuah perusahaan operator seluler yang telah berdiri sejak 

tahun 1996 dan merupakan perusahaan seluler swasta pertama di Indonesia (XL 

Axiata, 2023) XL Axiata menyediakan layanan seluler dalam bentuk layanan 

prabayar dan pascabayar. Layanan prabayar adalah layanan yang mengharuskan 
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pelanggan untuk membayar sebelum menggunakan layanan, sementara layanan 

pascabayar baru dibayar pelanggan setelah menggunakan layanan.  

Sebuah riset dari Opensignal (2021) mengatakan bahwa pasar sektor 

telekomunikasi di Indonesia didominasi oleh pelanggan prabayar. Oleh karena itu 

pelanggan prabayar merupakan pelanggan yang sangat penting bagi perusahaan 

karena jumlahnya yang banyak. Hal ini juga didukung dengan data dari Badan 

Pusat Statistik (2022) bahwa komposisi pelanggan telepon seluler pada tahun 

2022 didominasi oleh pelanggan prabayar yaitu sejumlah 332,28 juta sementara 

pelanggan pascabayar hanya sejumlah 10,33 juta orang. Hal ini juga selaras 

dengan jumlah persentase pelanggan prabayar XL Axiata pada tahun 2022 yang 

mendominasi keseluruhan pelanggan sebagaimana terlihat pada Gambar 1.1 di 

bawah ini. 

 

Gambar 1. 1  

Persentase Pelanggan XL Axiata Tahun 2022 

 

     Sumber: XL Axiata Annual Report (2022) 

 

Berdasarkan gambar diatas, pelanggan XL Axiata didominasi oleh 

pelanggan prabayar. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa layanan yang 

paling diminati pelanggan adalah layanan prabayar. Perbedaan keunggulan dari 

layanan prabayar adalah prosesnya yang lebih simple dan praktis karena bisa 

mengisi pulsa dan data internet kapan saja juga menyesuaikan dengan harga yang 
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diinginkan. Keunggulan ini tidak ditemui pada layanan pascabayar karena layanan 

pascabayar terikat dalam waktu yang panjang dan memiliki proses pendaftaran 

yang lebih rumit seperti pengisian data pribadi, identitas orangtua, dan alamat. 

 Perusahaan lain yang juga menyediakan layanan prabayar adalah 

Telkomsel dan Indosat Ooredoo. Layanan prabayar Telkomsel bernama Simpati 

dan Kartu As sedangkan Indosat Ooredoo menyediakan layanan prabayar dengan 

nama IM3. Untuk XL Axiata sendiri, layanan prabayar memiliki nama XL 

Prabayar. Berikut adalah Gambar 1.2 yang membandingkan Top Brand Index 

(TBI) Sim Card Prabayar di Indonesia. 

 

Gambar 1. 2  

Top Brand Index Simcard Berbayar 

 

Sumber: Top Brand Indonesia (2023) 

 

Top Brand Award adalah penghargaan yang diberikan kepada merek-

merek terbaik dengan prestasi yang luar biasa di pasar Indonesia (topbrand-

award.com, 2023). Gambar diatas menunjukkan terjadinya persaingan yang ketat 

dalam sektor telekomunikasi layanan prabayar. Data selama lima tahun mulai dari 

tahun 2018 - 2022 menunjukkan tidak adanya kenaikan yang signifikan untuk XL 

Prabayar. Sementara persaingan layanan prabayar masih dipimpin oleh Simpati 
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yang merupakan produk dari Telkomsel. Selain itu perbandingan layanan 

prabayar juga dapat dilakukan berdasarkan jumlah pelanggan yang dimiliki oleh 

operator seluler. Oleh karena itu peneliti melampirkan perbandingan jumlah 

pelanggan prabayar dari beberapa operator seluler seperti terlihat pada Gambar 

1.3 di bawah ini. 

 

Gambar 1. 3 

Pertumbuhan Pelanggan Prabayar Operator Seluler (dalam ribuan) 

 

 

Sumber: dari berbagai sumber 

 

Berdasarkan gambar tersebut, XL Prabayar selama dua tahun berturut-

turut memiliki tingkat pertumbuhan yang negatif disebabkan jumlah pelanggan 

yang turun setiap tahun. Penurunan tersebut terjadi sejumlah 100,000 orang pada 

tahun 2021 dan sejumlah 600,000 orang pada tahun 2022. Fenomena ini perlu 

diteliti secara mendalam oleh perusahaan untuk mengetahui apa yang menjadi 

penyebab berkurangnya pelanggan. Terutama pada tahun 2021 ketika operator 

seluler lain mengalami kenaikan jumlah pelanggan, XL Prabayar justru 

mengalami penurunan jumlah pelanggan. 

Salah satu penyebab berkurangnya pelanggan XL Prabayar adalah karena 

pelanggan beralih ke operator lainnya. Sebagai pelanggan prabayar yang tidak 

terikat kontrak panjang dengan perusahaan, keputusan untuk beralih ke operator 
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lain bukan hal yang sulit dilakukan. Sehingga hal tersebut akan memicu 

pelanggan untuk berhenti berlangganan yang kemudian menyebabkan tingginya 

tingkat pelanggan beralih ke operator lain (churn). Tentu tingkat churn yang 

tinggi tidak akan bermanfaat bagi perusahaan. Tingkat churn yang tinggi berarti 

banyak pelanggan yang berhenti berlangganan dari produk perusahaan. Terlebih 

lagi berdasarkan sebuah riset dari Opensignal (2021), menyebutkan bahwa 

sepertiga dari pelanggan XL Axiata yang beralih operator merupakan pelanggan 

dengan konsumsi data yang tinggi yaitu lebih dari 500 MB setiap harinya. Riset 

tersebut ditampilkan pada Gambar 1.4 berikut ini. 

 

Gambar 1. 4  

Persentase Konsumsi Pelanggan XL Axiata yang Beralih Operator 

 

Sumber: Opensignal.com (2021) 

 

Gambar tersebut menunjukkan bahwa sekitar sepertiga dari pelanggan 

yang beralih operator merupakan pelanggan yang mengkonsumsi lebih dari 500 

MB per hari. Oleh karena itu, mereka adalah pelanggan yang bernilai tinggi bagi 

perusahaan dan sebaiknya diupayakan untuk dipertahankan. Terlebih lagi 

berdasarkan analisis Opensignal (2021), menyebutkan bahwa XL Axiata adalah 

salah satu operator yang banyak kehilangan pelanggan yang menggunakan data 
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besar dibandingkan dengan Indosat Ooredoo Hutchison, Tri Indonesia, dan 

Smartfren. Hal tersebut menunjukkan seberapa pentingnya upaya XL Axiata 

untuk mempertahankan pelanggan berharganya. Namun sebelum perusahaan 

melakukan upaya untuk mempertahankan pelanggannya, sebaiknya dimulai 

dengan mengetahui faktor apa saja yang menjadi pertimbangan pelanggan dalam 

memilih operator seluler. Hal ini dilakukan agar upaya yang dilakukan perusahaan 

efektif serta efisien dengan cara difokuskan terhadap faktor-faktor yang penting 

bagi pelanggan.  

Peneliti melampirkan sebuah riset dari Asosiasi Penyelenggara Jasa 

Internet Indonesia (APJII) pada tahun 2022 tentang alasan orang Indonesia 

memilih operator seluler. Riset tersebut menunjukkan terdapat dua alasan terkuat 

untuk menggunakan operator seluler, yaitu sinyal yang kuat di lokasi orang 

tersebut berada serta harga paket internet dan promo yang menarik. Hasil riset 

tersebut terdapat pada Gambar 1.5 berikut. 

 

Gambar 1. 5  

Alasan Penggunaan Operator Seluler 

 

Sumber: APJII (2022) 
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Kemudian berdasarkan analisis lainnya dari Opensignal (2021), 

menunjukkan bahwa faktor penting lainnya yang mempengaruhi keputusan 

pelanggan untuk beralih operator selain harga dan pelayanan adalah pengalaman 

pelanggan. Pengalaman pelanggan yang dimaksud adalah waktu tanpa sinyal dan 

ketersediaan jaringan 3G/4G. Riset tersebut juga menyebutkan bahwa pelanggan 

XL Axiata merasakan pengalaman yang lebih baik setelah beralih operator yaitu 

berkurangnya waktu tanpa sinyal dan meningkatnya ketersediaan 3G/4G. Untuk 

mengetahui lebih lanjut peneliti juga melampirkan beberapa keluhan yang 

disampaikan oleh pelanggan XL Prabayar pada Gambar 1.6 di bawah ini. 

 

Gambar 1. 6  

Keluhan Pelanggan XL Prabayar 

 

  

Sumber: Mediakonsumen.com (2023) 
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Gambar 1. 7  

Keluhan Pelanggan XL Prabayar 

 

 

 

Sumber: Twitter.com (2022-2023) 

 

Kedua gambar diatas menunjukkan keluhan yang dialami oleh pelanggan 

XL Prabayar. Berdasarkan keluhan yang disampaikan diatas, seringkali hal yang 

dikeluhkan oleh pelanggan adalah mengenai sinyal yang tidak stabil, harga tidak 

terjangkau, serta pelayanan yang buruk. Selanjutnya untuk memahami lebih baik 

mengenai fenomena yang terjadi serta faktor yang berkaitan dengan berkurangnya 

pelanggan XL Prabayar, penulis melakukan preliminary research kepada 22 

responden dengan kriteria sedang menggunakan atau pernah menggunakan XL 

Prabayar. Hasil survei menunjukkan bahwa sebagian besar responden (15 orang) 

pernah menggunakan XL Prabayar sementara sisanya (7 orang) adalah responden 

yang saat ini menggunakan XL Prabayar. Berdasarkan hal tersebut, lebih banyak 

responden yang beralih kepada operator lain daripada responden yang loyal 

terhadap XL Prabayar. Selanjutnya survei dilakukan untuk mengetahui pendapat 

responden terhadap XL Prabayar dengan hasil sebagai berikut. 
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Gambar 1. 8  

Pendapat Responden tentang XL Prabayar 

 

Sumber: Hasil wawancara awal (2023) 

 

 Hasil survey di atas menunjukkan pendapat responden tentang XL 

Prabayar yaitu sinyal yang tidak stabil, harga mahal, sistem buruk, dan promosi 

yang sedikit. Berdasarkan jumlahnya, sinyal dan harga adalah pendapat yang 

paling sering muncul. Kemudian setengah dari responden (11 orang) mengatakan 

bahwa berdasarkan pengalaman menggunakan XL Prabayar, responden merasa 

tidak puas dengan XL Prabayar. Sebagian besar dari responden (18 orang) juga 

mengatakan tidak tertarik untuk merekomendasikan XL Prabayar kepada orang 

lain. Kemudian sebagian besar responden (17 orang) juga menyatakan tertarik 

beralih dari XL Prabayar. Sementara itu bagi responden yang saat ini telah beralih 

dari XL Prabayar, operator baru yang dipilih terlampir pada Gambar 1.9 di bawah 

ini. 
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Gambar 1. 9  

Operator Seluler Responden Setelah Beralih dari XL Prabayar 

 

 

Sumber: Hasil wawancara awal (2023) 

 

Hasil preliminary research menunjukkan bahwa harga dari XL Prabayar 

dianggap tinggi serta terdapat pengalaman yang tidak memuaskan saat 

menggunakan XL Prabayar. Hal tersebut berkaitan terutama dengan harga dan 

kualitas pelayanan yaitu sinyal dan pelayanan. Di tengah tingginya tingkat 

kompetitif sektor telekomunikasi seluler, perusahaan operator perlu 

mempertahankan pelanggan berharganya dengan memberikan pengalaman dalam 

harga dan dan kualitas pelayanan terbaik bagi pelanggan. Berdasarkan hal tersebut 

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian “Pengaruh Harga dan Kepuasan 

atas Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan XL Prabayar”.  

1.2. Masalah Penelitian 

1. Bagaimana persepsi atas harga pada XL Prabayar? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan atas kualitas pelayanan XL Prabayar? 

3. Bagaimana tingkat loyalitas pelanggan XL Prabayar? 

4. Apa saja faktor-faktor yang menjadi prioritas perbaikan XL Prabayar 

berdasarkan kuadran Importance-Performance Analysis (IPA)? 

5. Bagaimana pengaruh harga dan tingkat kepuasan atas kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan XL Prabayar? 

Jumlah responden 
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1.3. Tujuan Penelitian 

1. Mengetahui persepsi atas harga pada XL Prabayar 

2. Mengetahui tingkat kepuasan atas kualitas pelayanan XL Prabayar 

3. Mengetahui tingkat loyalitas pelanggan XL Prabayar 

4. Mengetahui faktor-faktor yang menjadi prioritas perbaikan XL Prabayar 

berdasarkan kuadran Importance-Performance Analysis (IPA). 

5. Mengetahui pengaruh harga dan kepuasan atas kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan XL Prabayar. 

1.4. Kegunaan Penelitian 

1. Bagi Peneliti 

Hasil penelitian ini diharapkan akan menambah wawasan dan pengetahuan 

peneliti mengenai teori-teori pemasaran yang berkaitan dengan harga, 

kualitas pelayanan, dan loyalitas pelanggan khususnya di industri 

telekomunikasi. 

2. Bagi Pembaca 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pembaca 

mengenai harga, kualitas pelayanan, dan loyalitas pelanggan dalam 

industri telekomunikasi. 

3. Bagi Pengusaha 

Hasil penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi masukan dan 

pertimbangan bagi perusahaan mengenai kualitas pelayanan dan loyalitas 

pelanggan terhadap produk perusahaan. 

1.5. Kerangka Pemikiran 

Harga menurut Kotler dan Armstrong (2013) adalah keseluruhan nilai yang 

dikenakan kepada konsumen untuk menikmati manfaat dari menggunakan suatu 

barang atau jasa. Kemudian menurut Kotler dan Keller (2015) Harga adalah salah 

satu elemen marketing mix dan merupakan satu-satunya elemen marketing mix 

yang memberikan penghasilan sementara elemen lainnya merupakan biaya. 

Dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, perusahaan perlu 

mengetahui faktor yang mempengaruhi hal tersebut. Persepsi harga dikatakan 



 

 

 

12 
 

sebagai faktor yang berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan (Khizindar 

et al, 2015 & Dubey, 2016). 

Kualitas pelayanan menurut Parasuraman et al. (1988) adalah evaluasi 

keseluruhan atas suatu perusahaan jasa yang dihasilkan dari membandingkan 

kinerja perusahaan dengan harapan pelanggan terhadap kinerja perusahaan 

tersebut. Teori kualitas pelayanan yang dikembangkan oleh Parasuraman et al. 

(1988) menyebutkan terdapat dimensi tangibility, empathy, reliability, assurance, 

dan responsiveness untuk kualitas pelayanan. 

Armstrong dan Kotler (2013) mengatakan bahwa cara terbaik untuk 

menilai kualitas pelayanan adalah dengan menilai kemampuan perusahaan untuk 

mempertahankan pelanggannya. Ketika perusahaan berhasil mempertahankan 

pelanggannya berarti perusahaan juga sekaligus meningkatkan loyalitas pelanggan 

(kualitas pelayanan) karena pelanggan lebih memilih produk perusahaan 

dibandingkan pesaing lain. Terlebih lagi hubungan antara kualitas pelayanan dan 

loyalitas pelanggan dipertegas oleh penelitian dari Rasheed dan Abadi (2014) dan 

Naz et al (2021) yang mengatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

positif terhadap meningkatnya loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan 

hal yang penting karena kualitas pelayanan yang baik yaitu dapat memenuhi 

kebutuhan pelanggan akan meningkatkan loyalitas pelanggan (Dimyati & Subagio, 

2016).  

Pengukuran atas kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dapat 

menggunakan perbandingan antara tingkat kepentingan dan tingkat kinerja yang 

diperoleh dari konsumen. Hasil dari perbandingan kepentingan dan tingkat kinerja 

kualitas pelayanan kemudian dikonversi menjadi kepuasan atas kualitas pelayanan. 

Menurut Armstrong dan Kotler (2013), kepuasan pelanggan adalah tingkat 

dimana kinerja suatu produk dapat memenuhi harapan kinerja dari pelanggan. 

Kepuasan pelanggan merupakan faktor yang sangat penting bagi perusahaan 

karena mencerminkan kebutuhan pelanggan yang terpenuhi. Bahkan, dampak 

negatif dari kepuasan pelanggan yang gagal memenuhi harapan pelanggan secara 

tidak seimbang lebih kuat daripada dampak positif kepuasan pelanggan itu sendiri 

dalam memenuhi kebutuhan pelanggan (Mittal et al, 1998 dalam Kotler & Keller, 

2015). Oleh karena itu kepuasan pelanggan adalah hal yang sangat penting untuk 
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diperhatikan perusahaan. Pelanggan yang puas juga akan tetap loyal dengan 

berbicara hal yang baik mengenai perusahaan dan produk tersebut kepada orang 

lain (Kotler & Armstrong, 2013).  

Loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai komitmen tinggi yang dimiliki 

oleh seseorang untuk membeli ulang produk atau jasa di masa mendatang 

meskipun kondisi situasional dan usaha-usaha pemasaran dapat menyebabkan 

pelanggan untuk berpindah pada perusahaan lain (Oliver, 1999 dalam Kotler & 

Keller, 2015). Ketika pelanggan terus membeli produk perusahaan terlepas dari 

kondisi dan situasi tertentu maka mereka dikatakan sebagai pelanggan yang loyal. 

Oleh karena itu loyalitas pelanggan dapat dikatakan sebagai suatu kondisi dimana 

pelanggan lebih memilih suatu produk daripada produk pesaingnya dengan cara 

melakukan pembelian yang repetitif. 

 

1.6. Model Penelitian dan Hipotesis 

 

Gambar 1. 10  

Kerangka Model Konseptual 

  

Sumber: Olahan penulis (2023) 

 

 

H1 (+) 

H2 (+) 

H3 (+) 

H4 (+) 

H5 (+) 

H6 (+) 
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Hipotesis berdasarkan kerangka di atas adalah sebagai berikut: 

H1: Harga (X1) berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan (Y) XL Prabayar 

H2: Kepuasan atas tangible (X2) berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 

(Y) XL Prabayar 

H3: Kepuasan atas reliability (X3) berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan (Y) XL Prabayar 

H4: Kepuasan atas empathy (X4) berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 

(Y) XL Prabayar 

H5: Kepuasan atas responsiveness (X5) berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan (Y) XL Prabayar 

H6: Kepuasan atas assurance (X6) berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan (Y) XL Prabayar 
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