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Abstract. This study evaluates the quality of XL Axiata internet services in Tegal City, measures customer loyalty, 

and develops a monitoring dashboard to present survey findings in an integrated form. The research used a 

quantitative descriptive approach with primary data collected through an online questionnaire distributed to XL 

Axiata users in Tegal City. A total of 304 responses were analyzed. Service Quality was assessed using five 

SERVQUAL dimensions, namely tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. In this study, 

SERVQUAL was operationalized through users’ perceptions of received services without measuring expectations, 

so the analysis describes perceived service performance rather than an expectation–perception gap. Customer 

loyalty was measured using Net Promoter Score (NPS) and classified into promoter, passive, and detractor 

groups. The findings show an overall service-quality mean of 4.000, indicating a fairly good condition. The 

highest-rated indicators concern understanding customer needs and service security, while the lowest ratings 

concern complaint handling, network disruptions, and network stability. The NPS was 24.0, with 38.5% 

promoters, 47.0% passives, and 14.5% detractors. A dashboard was then designed with interactive filters for 

gender, subdistrict, and customer status, together with summary indicators and visualizations of Service Quality 

and loyalty. The results indicate that service improvement should prioritize complaint handling and network 

consistency while maintaining the aspects already perceived positively. 
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan menganalisis kualitas layanan internet XL Axiata di Kota Tegal, mengukur 

loyalitas pelanggan, serta merancang dashboard monitoring untuk menyajikan hasil survei secara terintegrasi. 

Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan data primer yang diperoleh melalui kuesioner 

secara daring kepada pengguna XL Axiata di Kota Tegal. Sebanyak 304 responden dianalisis. Kualitas layanan 

diukur menggunakan lima dimensi SERVQUAL, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy. Dalam penelitian ini, SERVQUAL dioperasionalkan berdasarkan persepsi pengguna terhadap layanan 

yang diterima tanpa pengukuran expectation, sehingga analisis menggambarkan penilaian kinerja layanan yang 

dirasakan dan bukan kesenjangan harapan-persepsi. Loyalitas pelanggan diukur menggunakan Net Promoter 

Score (NPS) dengan pengelompokan promoter, passive, dan detractor. Hasil penelitian menunjukkan nilai rata 

rata kualitas layanan sebesar 4,000 dan berada pada kategori cukup baik. Indikator tertinggi berkaitan dengan 

pemahaman kebutuhan pelanggan dan keamanan layanan, sedangkan penilaian terendah terdapat pada perhatian 

terhadap keluhan pelanggan, gangguan internet, dan kestabilan jaringan. Nilai NPS sebesar 24,0 dengan 

komposisi promoter 38,5%, passive 47,0%, dan detractor 14,5%. Dashboard monitoring dirancang dengan filter 

interaktif berdasarkan jenis kelamin, kecamatan, dan status pelanggan serta visualisasi indikator kualitas layanan 

dan loyalitas. Hasil penelitian menunjukkan perlunya prioritas perbaikan pada penanganan keluhan dan 

konsistensi jaringan, dengan tetap mempertahankan aspek layanan yang telah dinilai baik. 

 

Kata Kunci: Dashboard Monitoring; Kepuasan Pelanggan; Kualitas Layanan; Net Promoter Score; SERVQUAL. 

 

1. LATAR BELAKANG 

Perkembangan teknologi digital meningkatkan ketergantungan masyarakat terhadap 

internet untuk komunikasi, pendidikan, pekerjaan, transaksi digital, dan hiburan. Kondisi 

tersebut membuat kualitas layanan internet menjadi salah satu aspek penting dalam 

mempertahankan kepuasan pelanggan. Pada layanan telekomunikasi, kualitas pelayanan 

telah banyak dikaji sebagai faktor yang berkaitan dengan kepuasan dan loyalitas pengguna, 

termasuk pada layanan XL Axiata. XL Axiata juga menyediakan layanan digital melalui 

aplikasi MyXL untuk mendukung transaksi dan akses layanan secara mandiri. Penelitian 
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terdahulu menunjukkan bahwa pengalaman pengguna terhadap kualitas layanan digital 

dapat memengaruhi kepuasan, sehingga aspek kemudahan penggunaan, keandalan, dan 

respons layanan perlu diperhatikan. Di sisi lain, pengukuran kualitas layanan dapat 

dilakukan menggunakan SERVQUAL, sedangkan loyalitas dapat dilihat melalui Net 

Promoter Score (NPS). Penelitian ini berfokus pada pengguna layanan internet XL Axiata 

di Kota Tegal. Penelitian melibatkan 304 responden dan menggunakan data primer yang 

dikumpulkan melalui Google Form. Fokus penelitian diarahkan pada tiga keluaran, yaitu 

gambaran kualitas layanan, tingkat loyalitas pelanggan, dan rancangan dashboard 

monitoring yang dapat membantu penyajian hasil analisis secara ringkas dan mudah 

dipahami. Dashboard digunakan sebagai media visualisasi dan belum merupakan sistem 

monitoring operasional yang terintegrasi dengan sistem internal perusahaan. Tujuan 

penelitian adalah menganalisis kualitas layanan internet XL Axiata menggunakan lima 

dimensi SERVQUAL, mengukur loyalitas pelanggan menggunakan NPS, serta merancang 

dashboard monitoring kepuasan pelanggan berdasarkan hasil analisis tersebut. Kebaruan 

penelitian terletak pada penggabungan pengukuran kualitas layanan dan loyalitas dengan 

visualisasi dashboard pada konteks pengguna XL Axiata di Kota Tegal. 

 

2. KAJIAN TEORITIS 

Service Quality (SERVQUAL) 

SERVQUAL merupakan pendekatan pengukuran kualitas layanan yang menggunakan 

lima dimensi utama, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. 

Dalam penelitian ini, kelima dimensi tersebut digunakan untuk mengukur persepsi pengguna 

terhadap kualitas layanan internet XL Axiata di Kota Tegal. Berbeda dengan model 

SERVQUAL asli, penelitian ini tidak melakukan pengukuran terhadap harapan atau 

expectation pelanggan. Pengukuran hanya berfokus pada persepsi pengguna terhadap layanan 

yang diterima. Dengan demikian, hasil penelitian tidak digunakan untuk menghitung 

kesenjangan antara harapan dan persepsi, melainkan untuk menggambarkan penilaian 

pengguna terhadap kualitas layanan pada masing-masing indikator. 

Net Promoter Score (NPS) 

Net Promoter Score digunakan untuk mengukur loyalitas pelanggan berdasarkan 

kemungkinan pelanggan merekomendasikan suatu produk atau layanan. Responden dengan 

skor 9–10 dikategorikan sebagai promoter, skor 7–8 sebagai passive, sedangkan skor 0–6 

sebagai detractor. Nilai NPS diperoleh dengan mengurangi persentase detractor dari persentase 
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promoter: NPS = % Promoter − % Detractor, Semakin tinggi nilai NPS, semakin tinggi 

kecenderungan loyalitas pelanggan terhadap layanan yang digunakan. 

Dashboard Monitoring 

Dashboard monitoring digunakan sebagai media untuk menyajikan hasil pengolahan 

data secara ringkas dan visual. Dalam penelitian ini, dashboard dirancang untuk menampilkan 

hasil analisis SERVQUAL dan NPS sehingga informasi mengenai kualitas layanan dan 

loyalitas pelanggan dapat dibaca dengan lebih mudah. Dashboard memiliki tiga filter interaktif, 

yaitu jenis kelamin, kecamatan, dan status pelanggan. Ketika filter diubah, visualisasi yang 

terdapat di dalam dashboard menyesuaikan data berdasarkan pilihan pengguna. 

 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif. Data yang digunakan 

merupakan data primer yang diperoleh dari pengguna layanan internet XL Axiata di Kota 

Tegal melalui kuesioner Google Form. Jumlah responden yang dianalisis adalah 304 

responden pengguna XL Axiata di Kota Tegal. Responden berasal dari empat kecamatan, 

yaitu Tegal Selatan, Tegal Timur, Tegal Barat, dan Margadana. Sebanyak 292 responden 

masih aktif menggunakan XL Axiata. Komposisi berdasarkan jenis kelamin terdiri atas 173 

responden perempuan dan 131 responden laki-laki. Instrumen penelitian terdiri atas 

pertanyaan mengenai karakteristik responden, kualitas layanan, dan loyalitas pelanggan. 

Kualitas layanan diukur menggunakan sembilan indikator yang mewakili lima dimensi 

SERVQUAL dengan skala Likert lima tingkat, mulai dari skor 1 sampai 5. Instrumen 

penelitian terlebih dahulu diuji validitas dan reliabilitasnya. Hasil pengujian menunjukkan 

bahwa seluruh item memiliki korelasi yang memenuhi kriteria. Nilai item-rest correlation 

berada pada rentang 0,476–0,846, sedangkan nilai Cronbach’s Alpha keseluruhan adalah 

0,930, sehingga seluruh item dinyatakan reliabel dan dipertahankan dalam penelitian. 

Tahapan analisis data meliputi pengumpulan data, pembersihan data, analisis SERVQUAL, 

analisis NPS, interpretasi hasil, dan perancangan dashboard monitoring. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil Analisis SERVQUAL 

Hasil pengolahan data dari 304 responden menunjukkan bahwa nilai rata-rata 

keseluruhan kualitas layanan adalah 4,000. Hasil tersebut menunjukkan bahwa kualitas 

layanan internet XL Axiata di Kota Tegal berada pada kategori cukup baik. 
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Tabel 1. Hasil Analisis Indikator Kualitas Layanan. 

No Indikator Rata-rata Status 

1 XL memahami kebutuhan responden sebagai pengguna 4,095 Baik 

2 Responden merasa aman menggunakan layanan XL 4,076 Baik 

3 Layanan pelanggan XL mudah dihubungi 4,036 Baik 

4 Aplikasi MyXL mudah digunakan dan tampilannya jelas 4,026 Baik 

5 Kualitas jaringan XL dapat dipercaya 4,023 Baik 

6 Paket internet sesuai dengan yang dijanjikan 3,964 Cukup 

7 Jaringan internet XL yang responden gunakan terasa stabil 3,947 Cukup 

8 Internet XL jarang mengalami gangguan 3,944 Cukup 

9 XL memberikan perhatian terhadap keluhan Pelanggan 3,891 Cukup 

 Rata-rata keseluruhan 4,000 Cukup 

Baik 

Berdasarkan tabel tersebut, indikator dengan nilai tertinggi adalah XL memahami 

kebutuhan responden sebagai pengguna dengan nilai rata-rata 4,095. Selanjutnya adalah 

indikator rasa aman menggunakan layanan dengan nilai 4,076. Kedua indikator tersebut 

menunjukkan bahwa pengguna memberikan penilaian positif terhadap perhatian dan rasa 

aman dalam menggunakan layanan XL Axiata. Sementara itu, indikator dengan nilai 

terendah adalah XL memberikan perhatian terhadap keluhan pelanggan, yaitu sebesar 3,891. 

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa aspek penanganan keluhan masih perlu ditingkatkan. 

Selain itu, indikator kestabilan jaringan memperoleh nilai 3,947 dan indikator jarangnya 

gangguan memperoleh nilai 3,944. 

Hasil Analisis Net Promoter Score (NPS) 

Hasil analisis terhadap 304 responden menunjukkan bahwa terdapat tiga kelompok 

pelanggan, yaitu promoter, passive, dan detractor. 

Tabel 2. Hasil Analisis NPS. 

Kategori  Jumlah Responden  Presentase  

Promoter  117 38,5 % 

Passive  143 47,0 % 

Detractor  44 14,5 % 

NPS - 24,0 

Sebanyak 117 responden atau 38,5% termasuk kelompok promoter, 143 responden atau 

47,0% termasuk kelompok passive, dan 44 responden atau 14,5% termasuk kelompok 

detractor. Dengan demikian, nilai NPS diperoleh sebagai berikut: NPS = 38,5% − 14,5% = 

24,0. Nilai NPS sebesar 24,0 menunjukkan bahwa jumlah pelanggan yang bersedia 

merekomendasikan XL Axiata lebih besar dibandingkan pelanggan yang cenderung tidak 

merekomendasikan. Dengan demikian, loyalitas pelanggan secara keseluruhan menunjukkan 

arah yang positif. Namun, kelompok passive menjadi kelompok terbesar dengan persentase 

47,0%. Kondisi tersebut perlu menjadi perhatian karena pelanggan passive belum memiliki 
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tingkat antusiasme yang tinggi dalam merekomendasikan layanan. Peningkatan kualitas 

layanan pada indikator yang masih rendah dapat menjadi salah satu upaya untuk mengubah 

kelompok passive menjadi promoter. 

Perancangan Dashboard Monitoring 

Dashboard monitoring dirancang berdasarkan seluruh data hasil kuesioner. Data yang 

digunakan mencakup karakteristik responden, status penggunaan XL Axiata, sembilan 

indikator SERVQUAL, serta skor NPS. Dashboard dilengkapi tiga filter interaktif, yaitu: Jenis 

kelamin, dengan pilihan laki-laki dan perempuan. Kecamatan, meliputi Tegal Selatan, Tegal 

Timur, Tegal Barat, dan Margadana.  Status pelanggan, yang membedakan pelanggan aktif dan 

tidak aktif. Selain filter, dashboard menampilkan kartu ringkasan, distribusi jenis kelamin, 

distribusi usia, sebaran kecamatan, serta grafik performa indikator kualitas layanan. Dashboard 

tersebut membantu menyajikan data yang sebelumnya berupa angka dan tabel menjadi 

informasi yang lebih komunikatif. Dengan demikian, hasil pengukuran kualitas layanan dan 

loyalitas dapat dipantau secara lebih mudah berdasarkan karakteristik pelanggan. Meskipun 

demikian, dashboard yang dikembangkan masih merupakan prototipe berbasis data survei dan 

belum terintegrasi secara langsung dengan sistem operasional XL Axiata maupun sumber data 

jaringan. 

Pembahasan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan internet XL Axiata di Kota Tegal 

secara umum berada pada kondisi cukup baik. Nilai tinggi pada aspek pemahaman kebutuhan 

pelanggan, keamanan layanan, kemudahan menghubungi layanan pelanggan, dan kemudahan 

penggunaan aplikasi menunjukkan bahwa aspek pelayanan dan interaksi dengan pelanggan 

telah memperoleh penilaian positif. Sebaliknya, nilai yang lebih rendah pada penanganan 

keluhan, kestabilan jaringan, dan frekuensi gangguan menunjukkan adanya aspek yang perlu 

mendapat perhatian. Indikator perhatian terhadap keluhan pelanggan menjadi aspek paling 

rendah dengan nilai 3,891. Hal ini mengindikasikan bahwa proses penanganan keluhan, 

pemberian respons, maupun tindak lanjut permasalahan masih perlu ditingkatkan. Hasil NPS 

juga memperlihatkan bahwa loyalitas pelanggan berada pada arah positif dengan nilai 24,0. 

Akan tetapi, dominasi pelanggan passive sebesar 47,0% menunjukkan bahwa sebagian besar 

pelanggan belum sampai pada tingkat antusiasme yang tinggi untuk merekomendasikan 

layanan. Oleh karena itu, hasil SERVQUAL dan NPS dapat digunakan secara bersama-sama. 

SERVQUAL menunjukkan aspek layanan yang perlu diperbaiki, sedangkan NPS 

menunjukkan kecenderungan loyalitas pelanggan. Perbaikan pada aspek layanan yang masih 

rendah diharapkan dapat mendorong pelanggan passive menjadi promoter 
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5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian, kualitas layanan internet XL Axiata di Kota Tegal 

memperoleh nilai rata-rata sebesar 4,000 yang menunjukkan kondisi layanan berada pada 

kategori cukup baik. Hasil pengukuran loyalitas pelanggan menggunakan Net Promoter 

Score (NPS) menghasilkan nilai 24,0, sehingga menunjukkan kecenderungan loyalitas 

pelanggan yang positif. Penelitian ini juga menghasilkan rancangan dashboard monitoring 

yang dapat menyajikan informasi kualitas layanan dan loyalitas pelanggan secara 

terintegrasi berdasarkan data survei. Dengan demikian, penggunaan SERVQUAL dan NPS 

secara bersama-sama dapat memberikan gambaran mengenai kualitas layanan dan 

kecenderungan loyalitas pengguna XL Axiata di Kota Tegal, sedangkan dashboard 

monitoring dapat digunakan sebagai media pendukung dalam penyajian hasil evaluasi 

layanan. 

Berdasarkan hasil penelitian, XL Axiata disarankan untuk memprioritaskan 

peningkatan pada aspek penanganan keluhan pelanggan serta konsistensi kualitas jaringan 

karena kedua aspek tersebut masih memperoleh penilaian yang relatif lebih rendah 

dibandingkan indikator lainnya. Perusahaan juga perlu mempertahankan aspek layanan 

yang telah memperoleh penilaian baik, seperti kemampuan memahami kebutuhan 

pelanggan, rasa aman dalam menggunakan layanan, kemudahan menghubungi layanan 

pelanggan, kemudahan penggunaan aplikasi MyXL, dan kepercayaan terhadap kualitas 

jaringan. Dashboard monitoring yang dikembangkan dalam penelitian ini masih berbasis 

data survei dan belum terintegrasi dengan sistem operasional perusahaan, sehingga 

penelitian selanjutnya dapat mengembangkan dashboard dengan integrasi data secara lebih 

aktual. Selain itu, penelitian berikutnya dapat memperluas objek penelitian dengan 

melibatkan wilayah atau operator telekomunikasi lain serta mempertimbangkan variabel 

tambahan seperti harga, promosi, citra merek, dan data teknis kualitas jaringan agar analisis 

yang dihasilkan lebih komprehensif. 
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