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Internet sebagai kebutuhan utama di era digital ini telah mengubah cara hidup

dan preferensi konsumen terutama Gen Z. Berbagai Internet Cellular Provider di

Indonesia berlomba-lomba menawarkan berbagai macam pilihan paket internet

salah satunya, XL. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Price dan

E-Service Quality terhadap Customer Loyalty dengan Customer Satisfaction

sebagai mediasi pada Internet Cellular Provider XL di kalangan Gen Z di Kota

Padang. Jenis penelitian ini adalah deksriptif dengan metode kuantitatif dan

menggunakan Non-Probability Sampling jenis Purposive Sampling sebagai

metode pengambilan sampel.

Sampel yang digunakan sebanyak 150 responden, data dikumpulkan dengan

menggunakan kuisioner melalui Google Form. Pengolahan data dikumpulkan

menggunakan Partial Least Squared-Structural Equation Modeling (PLS-SEM)

dengan bantuan software SmartPLS. Hasil yang diperoleh dalam penelitian ini

menunjukkan semua variabel (Price dan E-Service Quality) berpengaruh terhadap

Customer Loyalty baik secara langsung maupun tidak langsung melalui mediasi

oleh Customer Satisfaction.

Kata Kunci : Price, E-Service Quality, Customer Loyalty, Customer

Satisfaction, dan PLS-SEM.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Internet memainkan peran penting dalam transformasi digital saat ini

karena mempercepat konektivitas dan memberikan akses informasi yang cepat

dan mudah. Internet memberikan manfaat pada berbagai aspek. Penggunaan

internet sangat mempengaruhi kehidupan, dengan memberikan akses yang belum

pernah terjadi sebelumnya. Internet sebagai sarana komunikasi, merupakan fungsi

internet yang paling umum karena menciptakan interaksi secara global. Berbagai

jenis komunikasi dapat dilakukan melalui internet, mulai dari email, panggilan

video, hingga media sosial. Dengan berbagai fasilitas yang dimiliki internet, maka

saat ini dapat dikategorikan sebagai salah satu media komunikasi.

Jumlah pengguna internet di Indonesia terus meningkat seiring dengan

perluasan jangkauan infrastruktur digital. Berdasarkan laporan “ We Are Social”

yang dikutip dari databoks.katadata.co.id, jumlah pengguna internet per Januari

2023 sebanyak 213 juta orang yang merupakan 77% dari populasi di Indonesia.

Durasi atau waktu yang digunakan untuk menggunakan internet juga cukup lama

yaitu selama 7 jam 42 menit dalam sehari. Dengan mayoritas atau 98,3%

pengguna internet Indonesia menggunakan telepon genggam.
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Tabel 1. Populasi Indonesia Berdasarkan Generasi

Pre-Boome
r (<1945)

Baby
Boomer
(1946-1964
)

Gen X
(1965-1980
)

Milenial
(1981-1996
)

Gen Z
(1997-2012
)

Post
Gen Z
(>2013
)

5,03 Juta 31,01 Juta 58,65 Juta 69,38 Juta 74,93 Juta 29,17
Juta

1,87% 11,56% 21,88% 25,87% 27,94% 10,88%
Sumber : katadata.co.id (2021)

Berdasarkan (Tabel 1), diketahui bahwa gen z merupakan pangsa pasar

terbesar dengan menyumbang 27,94% dari populasi di Indonesia. Khusus untuk

Kota Padang berdasarkan data dari BPS yang dilansir dari padangkota.bps.go.id

(2023) diketahui bahwa populasi gen z berjumlah sekitar 225,6 ribu jiwa atau

sekitar 24% dari seluruh penduduk Kota Padang. Dengan kata lain, gen z

dipandang sebagai pasar potensial pada masa depan salah satunya untuk industri

telekomunikasi. Seiring dengan meningkatnya peran gen z dalam konsumsi

teknologi, menciptakan beberapa perusahaan yang bergerak di bidang

telekomunikasi khususnya operator seluler (Yulianto et al., 2020).

Operator seluler merupakan perusahaan telekomunikasi yang memungkinkan

penggunanya menggunakan mobile devices, seperti smartphone untuk mengakses

internet, SMS, telpon, dan berbagai layanan. Di Indonesia terdapat beberapa jenis

operator seluler, termasuk Tri, Telkomsel, Smartfren, dan XL. Salah satu layanan

internet yang diberikan oleh operator seluler adalah penyedia internet seluler

(Internet Cellular Provider), merupakan perusahaan yang menggunakan jaringan

seluler untuk menyediakan akses internet, yang memungkinkan pengguna

perangkat seluler, seperti smartphone dan tablet, untuk terhubung ke internet dan

menggunakan berbagai aplikasi dan layanan online.
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Sumber : https://cdn.idntimes.com

Gambar 1. Grafik Operator Seluler dengan Pengguna Gen Z Terbanyak (2022)

Gambar (1) menunjukkan bahwa XL sebagai operator seluler dengan

pengguna yang sedikit setelah Smartfren, data ini diambil dengan populasi seluruh

Gen Z di Indonesia. Meskipun demikian, XL terus berupaya meningkatkan daya

saingnya dengan menyediakan berbagai layanan yang disesuaikan dengan

kebutuhan pengguna layanan data, voice, SMS, dan Value Added Services (VAS)

yang dapat diakses oleh pelanggan XL. Dilansir dari xlaxiata.co.id (2024), pada

awalnya XL bernama PT. Grahametropolitan Lestari, yang mulai beroperasi

sebagai perusahaan perdagangan dan layanan umum pada tahun 1989. Pada tahun

1996, perusahaan ini masuk ke sektor telekomunikasi dengan meluncurkan

layanan GSM, menjadi perusahaan swasta pertama yang menyediakan layanan

telepon seluler di Indonesia. Perusahaan mengubah namanya menjadi PT

Excelcomindo Pratama pada tahun 2005. Anak perusahaan dari Indocel Holding

Sdn. Bhd. menjadi Axiata Investment (Indonesia) Sdn. Bhd. pada tahun yang

sama, perusahaan melakukan IPO dan mencatatkan sahamnya di Bursa Efek

Jakarta, yang sekarang dikenal sebagai Bursa Efek Indonesia (BEI). Pada tahun
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2009, PT Excelcomindo Pratama Tbk berganti menjadi PT XL Axiata Tbk.

Berbagai layanan digital ditawarkan oleh XL Axiata yaitu SMS, data, dan voice.

Perusahaan XL Axiata memiliki berbagai lisensi dan telah memperoleh Sertifikat

Kelayakan Operasional (SKLO) untuk operasi jaringan 5G-nya pada Agustus

2018. Selain itu, perusahaan ini adalah yang pertama di Indonesia yang secara

komersial memperkenalkan 4.5G Ready pada spektrum 1.800 MHz, berdasarkan

teknologi GSM 900/DCS 1800 dan IMT-2000/3G. Perusahaan ini telah beroperasi

di Malaysia, Sri Lanka, Bangladesh, Kamboja, dan Nepal dengan berbagai merek.

Sebagai salah satu internet cellular provider di Indonesia, XL telah meraih

sejumlah penghargaan salah satunya sebagai cellular provider dengan

perkembangan tercepat. Dilansir dari xlaxiata.co.id (2023), XL memenangkan

Selular Awards 2023 pada kategori Best Fixed Mobile Covergence dan Most

Engaging Brand in Social Media for Telco, serta pada 2022 XL memenangkan 4

kategori pada OpenSignal Mobile Experince Award yakni pengalaman kecepatan

unduh, pengalaman video, pengalaman game, dan pengalaman aplikasi suara.

Disamping beberapa penghargaan yang dimiliki oleh XL, harga provider ini

dikenal paling murah jika dibandingkan dengan provider lainnya. Tabel dibawah

ini menunjukkan perbandingan tarif dari beberapa provider di Indonesia.

Tabel 2. Perbandingan Tarif Internet Operator di Indonesia

Jenis Paket Telkomsel Indosat Smartfren XL

Harga Rp.60,000 Rp.58,000 Rp.56,500 Rp.57,000

Kuota Utama 14 GB 12 GB 12 GB 13 GB
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Kuota Lokal - - - 2 GB

Kuota Nasional - - 18 GB -

Kuota Malam - - - 9 GB

Kuota Nonton 9 GB - - -

Kuota Plus - 10 GB - -

Kuota Aplikasi - - - 5 GB

Total Kuota 23 GB 22 GB 30 GB 29 GB

Masa Aktif 30 Hari 28 Hari 30 Hari 30 Hari

Sumber : Webiste Resmi Provider (2025)

Pada (Tabel 2) dapat dilihat bahwa, XL menjadi operator seluler kedua

termurah setelah Smartfren dengan harga Rp 57.000 untuk total kuota 29 GB,

diikuti oleh Indosat dengan harga Rp 58.000 untuk kuota 22 GB, dan terakhir

Telkomsel sebagai operator termahal dengan harga Rp 60.000 untuk kuota 23

GB. Hal ini menunjukkan bahwa strategi penetapan harga yang kompetitif

menjadi salah satu pendekatan XL untuk menarik minat konsumen, khususnya

dari kalangan Gen Z yang cenderung sensitif terhadap harga. Harga memainkan

peran penting dalam keputusan konsumen karena mempengaruhi loyalitas dan

kepuasan pelanggan. Harga adalah faktor penting yang akan dipertimbangkan

konsumen saat membeli produk atau layanan. Ketika pelanggan puas dengan

harga yang ditawarkan, mereka lebih cenderung untuk memperbarui pesanan

mereka untuk produk yang sama (Allana et al., 2022).

Dibalik harganya yang murah, beberapa orang kurang percaya pada XL

karena masih dianggap sebagai produk yang kurang baik yang tidak memenuhi

harapan pelanggan. Masyarakat kurang puas dengan XL karena kecepatan
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jaringan yang lambat dan cakupan yang terbatas di beberapa tempat, yang

menyebabkan hilangnya sinyal dan masalah lainnya (Khoeriah, 2024) dan

(Mulyadi, 2024). Banyak konsumen akhirnya memilih untuk beralih ke produk

lain dan menghentikan penggunaan kartu XL (Yurizal, 2023).

Keluhan tersebut berkaitan dengan Service Quality pada XL. Service

Quality mencakup semua jenis layanan dengan media offline, seperti pada toko

atau kantor layanan. Namun pada penelitian ini berfokus pada E-Service Quality

XL. Menurut Cahyani et al., (2025), E-Service Quality menilai layanan melalui

platform internet atau secara digital serta mengacu pada efektivitas dan efisiensi

sebuah situs web dalam memudahkan belanja, pembelian, sehingga pelanggan

dapat dengan mudah mengakses dan menggunakan layanan tersebut.

Selain adanya gangguan pada E-Service Quality, pesatnya perkembangan

industri telekomunikasi yang mengalami kejenuhan pasar akibat banyaknya

pilihan operator yang tersedia, sehingga banyak pelanggan menggunakan lebih

dari satu operator (Sumarsid & Paryanti, 2022). Banyaknya paket data internet

dan kesediaan Gen Z untuk bereksperimen dengan penawaran produk baru

menyebabkan banyak orang berpindah operator dengan menyesuaikan kebutuhan

masing-masing (Sari et al., 2023). Meskipun peraturan pemerintah saat ini

mewajibkan pendaftaran kartu SIM menggunakan Nomor Induk Kependudukan

(NIK) yang tercantum dalam Kartu Tanda Penduduk (KTP) guna membatasi

penggunaan kartu prabayar secara sembarangan, fenomena di kalangan generasi Z

yang kerap mengganti kartu SIM masih marak terjadi. Berdasarkan Peraturan

Menteri Kominfo No. 12 Tahun 2016 dan perubahannya, setiap satu NIK hanya
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diperbolehkan untuk melakukan registrasi maksimal tiga nomor prabayar dari

masing-masing operator seluler. Jika pelanggan ingin mendaftarkan lebih dari satu

nomor dari operator yang sama, mereka harus pergi ke gerai resmi operator

dengan membawa KTP. Namun demikian, dalam praktiknya masih sering

ditemukan kemudahan dalam pembelian kartu prabayar baru di berbagai konter

pulsa, di mana kartu telah berada dalam kondisi pre-registered, bahkan tidak

jarang menggunakan NIK milik pihak lain tanpa persetujuan yang sah.

Berdasarkan penelitian oleh Kartika et al., (2023) dan Buyung et al., (2024),

melaporkan adanya fenomena dimana konter pulsa menggunakan NIK orang lain

tanpa izin dan menduplikasi data tersebut beberapa kali untuk meregistrasi kartu

prabayar. Akibatnya, Gen Z dan pengguna lainnya dapat terus mengganti kartu

SIM dengan membeli kartu perdana baru yang sudah terdaftar, tanpa harus

menggunakan fitur unreg atau proses resmi karena kartu telah "siap pakai" secara

ilegal.

Situasi ini memungkinkan pengguna untuk terus mengganti kartu SIM

secara berkala. Selain itu, dengan kebiasaan pelanggan khususnya dari kalangan

gen z yang sering berpindah-pindah kartu SIM menunjukkan bahwa biaya

peralihan (switching cost) dalam segmen kartu prabayar, tergolong rendah. Hal ini

disebabkan oleh kemudahan akses terhadap kartu prabayar baru yang dapat dibeli

secara langsung di gerai atau konter pulsa, serta proses aktivasi yang relatif

mudah. Kebiasaan Gen Z yang suka mengganti kartu atau SIM pada smartphone

disebabkan oleh beberapa faktor yang lebih kuat dari sekedar registrasi NIK.

Salah satunya adalah orientasi Gen Z terhadap price dan quality. Gen Z dikenal
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sebagai generasi yang responsif terhadap promo kuota murah dan bonus internet,

sehingga mereka memilih operator yang memberikan value tertinggi dalam waktu

singkat, dibanding mempertahankan penggunaan satu operator dalam jangka

panjang. Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Nawang (2024),

yang menunjukkan bahwa dalam industri telekomunikasi, price memiliki

pengaruh paling besar terhadap satisfaction dan loyalty terutama bagi konsumen

Gen Z.

Dilansir dari IDN Times (2025), jumlah kartu SIM aktif di Indonesia

mencapai 315 juta, melebihi jumlah populasi sebesar 280 juta jiwa. Fakta ini

menunjukkan bahwa banyak masyarakat Indonesia menggunakan lebih dari satu

kartu SIM secara bersamaan, atau dikenal dengan istilah dual SIM. Menurut

Yoshizawa dan Preneel (2020), skenario umum penggunaan perangkat multi-SIM

adalah untuk beralih antar layanan operator seluler sesuai kebutuhan, misalnya

memilih operator layanan dengan tarif lebih murah saat bepergian, atau

memisahkan satu kartu untuk urusan bisnis dan satu lagi untuk keperluan pribadi.

Hal ini dapat dilihat dari banyaknya pengguna dual SIM yang umumnya

memisahkan kebutuhan komunikasi utama, seperti nomor yang digunakan untuk

WhatsApp, dengan kartu lain yang dikhususkan untuk kebutuhan internet atau

paket data yang lebih ekonomis.

Menurut Christian et al., (2024), Gen Z memiliki switching intentions

yang tinggi, meskipun puas dengan suatu produk/layanan mereka masih rentan

berpindah karena daya tarik alternatif, seperti promo atau harga yang lebih murah.

Beralihnya Gen Z dalam memilih operator seluler dilakukan untuk mendapatkan
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cakupan jaringan yang lebih baik, ataupun tergiur dengan promo yang menarik

(Sree et al, 2024). Akibatnya, Customer Loyalty terhadap XL melemah karena

tidak adanya keterikatan yang kuat dengan pelanggan dan mudahnya penggantian

cellular provider. Kualitas layanan adalah aspek pertama yang menentukan

kepuasan dan loyalitas pelanggan (Akmal et al., 2023). Kondisi ini berdampak

langsung pada tingkat kepuasan pelanggan XL. Pelanggan menjadi tidak puas

dengan layanan yang mereka terima. Kepuasan konsumen merupakan tingkat

perasaan senang atau kecewa setelah membandingkan barang atau jasa yang

diterima dengan yang diharapkan (Zulkarnaen et al., 2018).

Beberapa penelitian terdahulu yang membahas mengenai pengaruh harga

dan kualitas terhadap kepuasan dan loyalitas pengguna diantaranya oleh Rianto et

al. (2022) melakukan penelitian pada pelanggan provider Telkomsel di Kota

Bekasi dengan hasil penelitian bahwa Price berdampak positif terhadap Customer

Satisfaction. Sementara Lie et al. (2019), yang melakukan penelitian terhadap

Go-Jek dengan judul “Analysis of Mediation Effect of Consumer Satisfaction on

the Effect of Service Quality, Price and Consumer Trust on Consumer Loyalty”.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Service Quality berpengaruh positif pada

Consumer Satisfaction, sedangkan Price tidak mempengaruhinya dan Service

Quality dan Price juga mempengaruhi Loyalty secara positif.

Beberapa penelitian menyatakan kepuasan konsumen akan berdampak pada

loyalitas mereka, salah satunya Haeruddin et al. (2020) dengan hasil Customer

Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty. Kotler dan Keller

(2018), menyatakan bahwa loyalitas adalah komitmen yang kuat untuk membeli
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atau mendukung kembali barang atau jasa yang disukai di masa depan, terlepas

dari pengaruh faktor lingkungan dan kampanye pemasaran. Loyalitas pelanggan

mempengaruhi keputusan dan kepuasan konsumen, bahkan untuk layanan internet

seperti XL. Tingkat layanan yang diberikan berdampak pada kepuasan konsumen

karena layanan berkualitas tinggi dapat meningkatkan loyalitas pelanggan

(Wulansari et al., 2024).

Harga dan kualitas jaringan yang kurang baik dapat mengurangi kepuasan

pelanggan dengan layanan XL, berpotensi mempengaruhi loyalitas pelanggan.

Kepuasan pelanggan dapat bertindak sebagai mediator antara harga, kualitas, dan

loyalitas pelanggan. Dengan memastikan kepuasan pelanggan, XL dapat

memperkuat loyalitas pelanggan dan mempertahankan pangsa pasar gen z di Kota

Padang. Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik melakukan penelitian

mengenai “Pengaruh Price dan E-Service Quality terhadap Consumer Loyalty

dengan Customer Satisfaction sebagai Mediasi pada Internet Cellular Provider

XL Pada Gen Z di Kota Padang”.

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah dikemukakan

sebelumnya, maka masalah yang diidentifikasi oleh peneliti, antara lain :

1. XL sebagai operator dengan pengguna yang sedikit disamping harganya

yang murah dibandingkan provider seluler lainnya

2. XL dianggap sebagai produk yang kurang baik sehingga tidak memenuhi

harapan pelanggan
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3. Banyaknya pilihan Internet Cellular Provider serta karakteristik Gen Z

yang suka berganti provider sesuai kebutuhan mengakibatkan

melemahnya Customer Loyalty pada XL

C. Batasan Masalah

Berdasarkan masalah yang diidentifikasi diatas, untuk mencegah masalah

berkembang lebih jauh dan mencapai sasaran yang diharapkan. Penelitian ini

difokuskan pada Pengaruh Price dan E-Service Quality terhadap Consumer

Loyalty dengan Customer Satisfaction sebagai Mediasi pada Internet Cellular

Provider XL Pada Gen Z di Kota Padang.

D. Rumusan Masalah

Dari uraian yang telah dipaparkan dalam latar belakang masalah, maka

dirumuskan beberapa masalah sebagai berikut :

1. Bagaimana pengaruh Price terhadap Customer Loyalty pada Provider XL

oleh Gen Z di Kota Padang ?

2. Bagaimana pengaruh E-Service Quality terhadap Customer Loyalty pada

Provider XL oleh Gen Z di Kota Padang?

3. Bagaimana pengaruh Price terhadap Consumer Satisfaction pada

Provider XL oleh Gen Z di Kota Padang?

4. Bagaimana pengaruh E-Service Quality terhadap Customer Satisfaction

pada Provider XL oleh Gen Z di Kota Padang?
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5. Bagaimana pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty

pada Provider XL oleh Gen Z di Kota Padang?

6. Bagaimana pengaruh Price terhadap Customer Satisfaction melalui

Customer Loyalty pada Provider XL oleh Gen Z di Kota Padang?

7. Bagaimana pengaruh E-Service Quality terhadap Customer Satisfaction

melalui Customer Loyalty pada Provider XL oleh Gen Z di Kota Padang?

E. Tujuan Penelitian

1. Menganalisis pengaruh Price terhadap Customer Loyalty pada

Provider XL oleh Gen Z di Kota Padang

2. Menganalisis pengaruh E-Service Quality terhadap Customer

Loyalty pada Provider XL oleh Gen Z di Kota Padang

3. Menganalisis pengaruh Price terhadap Consumer Satisfaction

pada Provider XL oleh Gen Z di Kota Padang

4. Menganalisis pengaruh E-Service Quality terhadap Customer

Satisfaction pada Provider XL oleh Gen Z di Kota Padang

5. Menganalisis pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer

Loyalty pada Provider XL oleh Gen Z di Kota Padang

6. Menganalisis pengaruh Price terhadap Customer Satisfaction

melalui Customer Loyalty pada Provider XL oleh Gen Z di Kota

Padang
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7. Menganalisis pengaruh E-Service Quality terhadap Customer

Satisfaction melalui Customer Loyalty pada Provider XL oleh

Gen Z di Kota Padang

F. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara

teoritis dan sumbangan pemikiran dalam praktik pengerjaan dan upaya untuk

memengaruhi harga, kualitas, dan kepuasan konsumen terhadap suatu brand.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Pengguna Operator XL

Bagi pengguna, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi

dalam memahami Price, Quality, Customer Satisfaction dan Customer

Loyalty yang dilakukan oleh PT XL Axiata Tbk sehingga dapat

membantu dalam penentuan loyalitas konsumen.

b. Bagi Peneliti Selanjutnya

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dikembangkan dalam penelitian

selanjutnya dan menjadi pembanding bagi penelitian sejenis.

c. Bagi Almamater

Penelitian ini diharapkan dapat memenuhi informasi dan referensi bacaan

bagi semua pihak yang membutuhkan.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan pada bab sebelumnya maka

dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :

1. Price berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty pada

XL. Dengan kata lain, jika XL dapat menawarkan harga yang sesuai maka

akan meningkatkan loyalitas konsumen.

2. E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer

Loyalty pada XL. Dengan kata lain, jika XL dapat menawarkan kualitas

layanan yang baik maka akan meningkatkan loyalitas konsumen.

3. Price berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction

pada XL. Artinya, jika XL dapat menawarkan harga yang sesuai maka akan

meningkatkan kepuasan konsumen.

4. E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer

Satisfaction pada XL. Artinya, jika XL dapat menawarkan kualitas yang

baik maka akan kepuasan konsumen akan meningkat.

5. Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap

Customer Loyalty. Dengan artian, jika XL memberikan kepuasan bagi

konsumen maka konsumen akan loyal terhadap XL.

6. Price berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty

melalui Customer Satisfaction. Maka, jika XL mampu membangun harga
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yang tepat, konsumen akan loyal dan membeli kembali XL serta akan

meningkatkan nilai kepuasan konsumen.

7. E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer

Loyalty melalui Customer Satisfaction. Dengan kata lain, jika XL berhasil

memberikan layanan yang baik, maka akan membangun kepuasan

konsumen dan meningkatkan kemauan konsumen untuk membeli lagi

Internet Cellular Provider XL.

B. Saran

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang menunjukkan bahwa seluruh

variabel Price, E-Service Quality, dan Customer Satisfaction memiliki dampak

yang signifikan terhadap Customer Loyalty, baik secara langsung maupun

melalui efek mediasi, maka berikut beberapa saran yang dapat diterapkan oleh

XL.

Pertama, karena Customer Loyalty terbukti menjadi variabel dengan TCR

terendah diantara variabel lainnya, maka perlu diperhatikan. XL disarankan

untuk terus meningkatkan loyalitas dari pelanggannya, seperti memberikan

reward, diskon khusus untuk pelanggan setia atau melalui sistem poin yang

dapat ditukar dengan benefit tertentu. Contohnya, poin dapat diperoleh setiap

kali pelanggan melakukan transaksi tertentu, seperti membeli paket data

(mendapat 100 poin) yang nantinya jika sudah terkumpul 1.000 poin dapat

ditukar dengan kuota internet tambahan 2 GB, atau akses gratis ke platform

streaming seperti Netflix.
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Kedua, berdasarkan nilai TCR E-Service Quality XL dinilai belum cukup

optimal dengan nilai 79,23%. XL disarankan meningkatkan layanan digital,

seperti kecepatan merespon pelanggan, dan stabilitas jaringan. Hal ini penting

karena Gen Z mengutamakan kecepatan dan kemudahan dalam memilih Internet

Cellular Provider. Dengan menjaga kualitas layanan yang baik, XL dapat

mempertahankan loyalitas pada pengguna Gen Z.

Selanjutnya, TCR Customer Satisfaction menunjukkan nilai sebesar 79,47%,

yang berada pada kategori baik, namun belum mencerminkan tingkat kepuasan

yang maksimal dari pelanggan. Oleh karena itu, XL disarankan untuk melakukan

evaluasi secara berkala terhadap pengalaman pelanggan, misalnya melalui

pengisian survei online yang mudah diakses. Hal ini penting mengingat

karakteristik Gen Z yang cenderung cepat berpindah layanan apabila mereka

merasa tidak puas. Dengan rutin mengumpulkan dan menganalisis feedback dari

pelanggan, XL dapat mengidentifikasi kekurangan layanan, memahami

kebutuhan spesifik segmen Gen Z, serta melakukan perbaikan atau inovasi yang

tepat sasaran. Hal ini diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara

berkelanjutan dan mencegah terjadinya perpindahan ke provider lain.

Terakhir, variabel Price memperoleh TCR tertinggi, yaitu sebesar 82,31%,

yang menunjukkan bahwa strategi harga yang diterapkan oleh XL sudah cukup

baik. Hal ini mencerminkan bahwa pelanggan, khususnya Gen Z di Kota Padang,

menilai harga layanan XL relatif terjangkau dibandingkan dengan beberapa

Internet Cellular Provider lainnya. Untuk mempertahankan persepsi positif ini,

XL disarankan untuk menjaga konsistensi dalam menawarkan harga yang
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kompetitif, misalnya melalui bonus kuota, promo bundling, atau akses gratis ke

aplikasi tertentu seperti YouTube dan Spotify. Selain itu, harga yang transparan

juga penting agar pelanggan tidak merasa terbebani oleh biaya tambahan

tersembunyi, seperti potongan otomatis pulsa atau biaya langganan yang tidak

dijelaskan di awal.

Penelitian lebih lanjut juga dapat mengeksplorasi faktor-faktor laten lainnya

yang dapat berkontribusi pada kepuasan dan loyalitas konsumen dengan lebih

mendalam dan mempertimbangkan variabel tambahan hingga mediasi yang

mungkin mempengaruhi efektivitas Customer Loyalty produk Internet Cellular

Provider.
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