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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui perbedaan antara kualitas pelayanan
pelanggan provider Smartfren dan provider XL di Kota Medan. Jenis penelitian ini
adalah penelitian komparatif menggunakan pendekatan kuantitatif. Penelitian ini
menggunakan sampel sebanyak 200 responden yang terdiri dari 100 responden
pelanggan provider Smartfren dan 100 responden pelanggan provider XL. Metode
penarikan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Accidental sampling.
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer, yaitu data yang
dikumpulkan atau diperoleh langsung dari objek penelitian. Teknik pengumpulan data
yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner. Teknik analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini menggunakan analisis komparasi. Berdasarkan hasil
penelitian yang dilakukan, penelitian ini menunjukan bahwa tidak terdapat perbedaan
yang signifikan antara kualitas pelayanan pelanggan provider Smartfren dan provider
XL di Kota Medan. Walaupun secara nilai rata-rata kualitas pelayanan pelanggan
provider Smartfren sedikit lebth unggul dari kualitas pelayanan pelanggan provider
XL.

Kata Kunci : Analisis Komparatif, Kualitas Pelayanan, Persepsi, Smartfren, XL
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ABSTRACT

This study aims to determine the difference between the quality of customer
service of provider Smartfren and provider XL in Medan City. This type of research is
comparative research using a quantitative approach. This study used a sample of 200
respondents consisting of 100 respondents of Smartfren provider customers and 100
respondents of XL provider customers. The sampling method used in this research is
Accidental sampling. The type of data used in this study is primary data, namely data
collected or obtained directly from the object of research. The data collection
technique used in this research is a questionnaire. The data analysis technique used
in this study uses comparative analysis. Based on the results of the research conducted,
this study shows that there is no significant difference between the quality of customer
service of provider Smartfren and provider XL in Medan City. Although the average
value of the quality of service of Smartfren provider customers is slightly superior to
the quality of service of XL provider customers.

Keywords : Comparative Analysis, Service Quality, Perception, Smartfren, XL
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