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FUASAN KONSUMEN TERHADAP PEMAKAIAN KARTU
PASCA BAYAR FLEXI DI KOTA SURABAYA

Titick Subeta
FakulisTeknologilndusie, Instinil Teknologi Adhi Tama Surshaya
E-mail : sondysuhetai@)vahon.com

ABRSTRAK

Feepuasan pelmnggan adslah perasain g keoduan seseoring dimana persepsinya terhadagp
s jasa terients tefih desuai dengan hasapannya. Dalam menciptakion kunlisss layanes deal
wiiha wiekeamuniiasi periy suata rset pemasares untuk meenpetshui perseps| dan harapan
agar dapil diketabui kualins laysnen yag perbo ditingkathan, Salah soiw upasn Nk
fisis kepuasan pelinggan adelsh mengpunakin molnde Servgual yang dilnkukan dengan
u31 adld tidaknya gap wim persepsi das ekspekiasi konsemen rerbesar ditinjan darl dmensi yasg
garubl kualicas Jsyanan yaita dinsensl todgitver, relishildy, responsieeners, Erouramssy din
% Metode Servqual menghiliusg nilai luslitas lryanan vang sda dergan menghitusg s6lissh antars
pereps dan barapim konssmen. Metode penpobaban dses yane digunakan sdatih Pk Clusar alau
s Clieesser untuk pelompokkan koo butasi gilang wniuk melibar hubungan
FngAR Asfisa cluster dan variabed dute identitas responden, srarésik deskeipel ik menghiting
Sarzpan dan pevseped Kihssnenserta nital Servquod wniuk setinp dimensi keafitas layanan des analisy
Serpisangan uniuk mm-ran persepsi dan hempan,
Dierd hasil penolition diloetabei mia-rans persepsi adalah 2,125 | ¢ te-rata nilsi harmpan konsumen
43E7. Milai Servqual uncuk dimensi Tomgibler sdatah- 08, dinsensi Asseradce ndalal — 0,94,
i Respansivemess adalah - |1, dimers) Emplary adalab- |32 dan dimensi Rewlikdiy adalah -
" Milai Eorvqual beninda negatif meoonjukkan bahwa ngkat Bampan konsumsen lebik timg gl
dingkan tingkst persepsi konswmen terhadap kualitns layunan yanp dilerima Behingga dadh hasil
Sut diketahai babwea krileris-kriteria yong memilll priorites ik diperhaibi dimensi Beliabifiny
melignri kriteria kelancaran dalam hal komenikasi, kekuatmm sisyal, kejernihan das kebelssn suars
dxyn jangkavan lugs, dimensi Evpiody vang mebipuli kriteria pemberinn Badiah dari PT. Telm,
ghan dimensi Tangtbles, dimensi Seponsivences dan dimensd drruronce memiliki prioricas serakhie
k diperhaiki karenn nifai Servgwal yang dimil ki paling tinggi.

Kume : Kuslitas Pefaymnan, § Dimensi Parasuraman, §-Mean Cfuster, uii-4 berpasangan, Tabulasi
Silang,

L FENDAHULIIAN
11 LaiarBelakang

Komunikasi merupakan kehutuhan yang cukup penting dolam segala aktivitas, sehiimpzn
sanyak perusshaan  yang bergerak dalem indusiri telekomunikasi sshagni penpedia jns bagi
wyanan informasi berlomba-lomba menswarkan kualitas layanan yang lebib baik dan hargn
=bih terjanghkau. Ustuk i PT Telkom lndonesia Thk selaku Perusahesn eebekomunikasi
serkemuka di Indanesin menyediakan layanan barn dengan teknobogi terking vaitn CORMA [
Dividlon Multiple Accers), yang diberi merk “TELKOMFLEXI®. Ads 2 produk yang
Sitawarkan odeh PT Telkom yaitu Flexi Classy {pasca bayar) dan Flexi Trendy (pra boyar,

Kelerknifan antars kualites jasa kepuasan konsumen dan loyalitas bagl perusahaan nkan
memberikan dampak yang dalam terhadap image produk yang ditawarkan oleh perusahann ke
pasar nantimys. Penelitian pengaruh rerhadap koalitas kepussan dan Joyalites bisa djidentifikas]
meelalul chiek yang menyvediakan informas yang penting terhadsp kineda data untuk penelitian
ini (Worcesier, |997:278). Dalam penelitian ini dimensi kuplitas jasa vang dimaksed adalah
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relinhiline resprsiveres, omphuly de eeoraice. Ohick penelitian ini adalak karm Fles
Classy (pascn bayer) yamg hamyn 20% jumish pelengeannya dari Fleai trendy, dengas
mengnmbil sxmpel di Kota Sarobaya,

Perdasnrkan latar belakang di ntasmaks permasalohan dalam peneliian ini adalel
bapaimanaknh kepuasan yang dirazakan oleh konsumen setelah menpgumakan kart pascn bayar
Flexiatrit-atribist apn sxja yang periu mepdapaikan priodilas dalam usshn meningkarkas
unlitas lavanan dan jups obribut-atribat opa 522 yanRg bermasalal didalom penggunaan kasy
pasea bavar Flexi®.

Tujuzn Penelition adajsh  meengetahul tinpkat kepuasan  konsumen  sctels®
menggunakan koriu pasca bhayar Flexd, atribut-arribut apa sais yang menjadi prioritas dalam
usala meningkatkan kualite layanan dan yang mengadi kendaln di dalom kinerja kanu pascs
bayar flexi .

Batasan dan Asumsidalam penelitinn inidikhususkan untuk para perggund karia pasia
bayar Flexi. Data vang diperoleh merupakan data primer hosil dari penyebaran kuesiomer
terhadap pars pengpuna kern  pasca  bayur Flexidan data sckonder yanp sifmmye
mendukang Atribel hasil penclitian nantinya tidak digunakan unfuk menamuskan stralegs
pemasamn SecArn ringi, tetapi homyse sebagni mosukan bagi penmghatan kualitas layanan dimaza
yang ekan datang. [Falam melakikan penelitian ini responden diasumsikan berperilaku rasionsl
an netral dakam memberikan penilaian kualitas layanan karty pasca bayar Fexi,dan jugs dapas
mrenjwab pertanyaan dengon baik sesual dengan keadnan yang ada.

2, TIMIAUAN PUSTAKA

Memerut Keder (Tiiptono F, 1997 23], jasa alalaly setinp timdakan stau begiatan vEng
dapat ditawarkan oleh sata pihak kepada pihak lnin vang pada dasansya tidak tepaeujud dan tidak
menpakibatkan kepemilikan apapun

Aiks lima dimensi yang digunakan untuk mengakur kisalitss jasn pelayananm menur
Parasariman elel, (1990 : 301 yaitu = o) Refinbilicy ikeandalan) adnizh kemampuan i
melaksznakan pelmyanan yang di jaijikan dengan  sspernakural dan memuaskan, &)
Responsiveness (days tonggap) adalnh pemberian lavanan untik membantu konsamen dan
memberikan pelayanan vang cepat dan Langpap. ¢ Emphary (empati] sdalsh kemudahan dalam
meelalknn bubumgan komunikasi yang baik perhation pribadi dan memahami  kebatuban
konsamen.d) dssrevwrce {jaminanjadalah pengeiahuan kemampunn kesopanan. dan keramahan
ik memberikan kesan dopat dipereays dan penuh keyakinan yang dimzlek oleh karyawan
&) Tungitde {perwijudan) sdalobh penampiben  fsilitos-fasilies lnyanon fisik peralaton dar
perlengkapan-perlangkapan komunikasi.

Dalam menentukon tingkat kepuzsan korsumen.terdapai lima fakior utama yang harus
diperhiatikan okch perusalssan {Day datain Tiiptona, 2000 : 124} - al. Kualites produk, ) Kaualiazs
pelayanan, ©). Emodional, d). Harga, e] Fhiarya.

Dupat didefinisikan sehngai proses dimana seorang individu memilib, mengorgaiiias)
dnn menginterpretasikan rengsangan (sfimuli} dan lusr yang diterunanys. Manusia menangkap
sunin stiwull dari schush objek melsha sensasi, yaru aliran informasi mekilui panca mders
penglihatan, pendengaran, penciamarn, peraba, dan perasn. Akan betapi setiap omng memsEngkan
menyuzon, dan menafikan infornas lersebul dengan carnya sandiri

WMenunsl Paliant Yamic (2001 ¢ 78}, harmpan pelanggan dapan didefinisikan sebagii
referenst standar kineja pelayznan, dan sering kali diformelasikan  berdnsrican keyakinan
pelanggan tentung apa yang akan tefjadi

3, METODOLOGI PENELITIAN

Popalasi dalom penelitian ni adalab pelanggan kamu peccn bayar flexi, Teknik
sampling dengan proporsianal radim sampling vaitu pengambilan secarn acak proposicnal,
sehanyak 1) ormng.
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Teknik pengumpalon data dilakukan dengan car

1. Wawnancam : Gunn melengiapi keesioner yang ada.

Observasi ; Mengumati sscana langsung abyek peoelition.

. Kusesioner @ pengumpulan dats primer dengan cars memberikan daflar pertanynan tertuliz
kepnda responden berdasarkan lima dimensi ;@ tangihle (berwiajud ) & reliabilicy (keandalan) |
respomsiveness (ketanggapan) | assurance {jaminan) © emipahty (emgrati)hesiloya diaji
dengan carm wji validiss dan reliabilitas dengan menggunakan software SPSS 150
Pelnnggan memberikon penilaion menggunskan skala 5 tinghat (likert) @ | Sangat tidak
piia, 2 Tidak puas, 3, Cukup puss, 4. Puss, 5. Sangal puas,

Data sekunder diperoleh dor data pelonggan fexi PT Telkom yang sesuai dengan
kebutuhan penelitian ini.  Teknik analiss dats yany digunakan yaity analiss deskriplif’ analisy
cluster,analisa tabulasi stlangeanalisa servqual das asalisa uii -borpasangan

[ ]

4. ANALISA DAN FEMBAHASAN

Depgan menggunakan rumis Bermpudli dapat dicari bernpa kebutshon sompel minimam
vang diperiukan, Penyebamn kuesioner pemdahuluzn sshamyak 30, yang valid 28 dan vang

tidak walid 2, sehinpga didapat @
1 of Y 2
roe . 199(2)2)
n:[ 1) e VA =g = 95,748 = 96 sampel
'S 03
Maka selanjuinya akan discbarkan sebhanyak 100 koesioner Bugutan pars pengpuna knfu pasca
bagear flesty-Tellom.

4.1 Karakicristik Hesponden

Dari hasil penclitian depat dilihat bahwa umiah responden pris 51% lebih bamyak
doripada responden wanita 39%.hal ini menenjukkan bahwa responden pria lebih cenderung
merggunakan karty pases bavar Hexi.

Mnvoritas responden £8,4% berusia 2 1-30 tahan, 30% bensia 31-40 whan dan 5% berusa = 40
tahuin. Hal ini menunjukkon batwa pengguna karta pasca bayar flexd rta-raa berusia msda.
Moyoritns responden 54,7% sudalh menikab baik pria maspun wanitehal ini menunjukkan
alasan ekonomis meagapa mercka menpgunakan kartu pasca bayar fexi karena lebih miirah dan
terjangknu,

i WMu}-:wim respomden 510%  berpendidikan 51,3 SMU 2% Diploma dan 3%
SOVEMP. Hal ini menunjukkan bafwa responden rata-rata adainh jenjang berpendidikan rendab
hingga tingkat akadernik.

Bavoritas pekerjaan responden 73,7% adalsh ewasta, 1% wirnswasta dan 5% adalah
bekerjn diberbagni bidang, Hal ind menunjukkan bahwa konsumen karu pasca bayar flexi
adulah pegawal swasin.

Mayoritas informasi respanden $45,5% berssal dari temon,26% bernsal dani brosur dan

1 7% berasal dari media. Hal isl menunjulkkan behwa meyoritas responden mendapat reverensi
dam rasakan-masukan kelehiban dan kekorangan kara pasca bayar flexi dori teman,
Mavoritns responden 67,4% menghabiskan palsa Rp, 100200 ribufblo, 6% Rp. 200-300
rithin dan 11% > Rp. 500 fbuhin, Hol in menanjukkan baliwa rata-rata penggumaan pulsa
dalam setiap talannys pam pelanggan kanu pasca bayar flexi baik baki-kaks mabpun wania
tickak meelebihi anglkn 100200 it

Mayeritas responden 65% melokukan permbayaran lewat ATM dan 23% melalui plaz
wlkom. Hal ini memmjukkon babwa fasilis yang disedinkan oleh pihak Telkom dalam hal
pembayaran lewat ATM memisdabikan pora pelangpannyn yang sibak.

Mayoritas respaden 35% melakukan sms schanyak 3-4 kali dalam schari24% 8-17 kali sms
dan 2% = 15 kali sms dakwm sehari. Hol mi menunjulcdean babva tarif sms masih retatif murah
unduk berkomunikasi meskipisn thdak terlalu sering di lakukan oleh responslen.
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Mayoritas rezpanden goig meemilih karty pascs bayar flexi karena biayanya mursk sy
ind menumjukkan hahwg PaTa

Pefangpan mengetafy,i dengan benar bigya Yang dikebuarian s
meshal baik untuk sma asop telepan,

Mayorites respanden 4194 mnginginkan  pimmicl ndalah shonemen
i bt ; 7

Mavarins reiponden  [00% mesasq perfu wntuk menddapatkon Inpornp perzkiss
pulseblnnya, Haf menunjikkan balwsy Felan

EEAn deiignn modah dapal mengetahy; bermmg
besar pulsa yang sisdah di punakanblonya herdusarkan lapopan yang dikirim

4.2 Uji Validitas dan Relinhilitgs
Dialam uji validitas dag dikatakan vafid apabiln [T J sedunghan uji seligha
a hinang > tabel, mpls kuesioner dinvatakap refiahel,

Tabel 1. Hasil Uji Validitss Kusioner Penilajan Persepsi

dan Harapan Konsumen
r _—mu_m_‘sum_'ﬁh_ I |
— M-3R Tahefp= .37y i e =gt
Adrihyt Permpal Koesimpulin

_— |
S
Al
— e :
B T Vais—]
AT | Vel
AR Valid
- I:v_—m:_]
AT + S I,
AR LI T
AlT Waki]
AlS 3 _Valin_
B N e _ Vil
AlS [ 0,774 Wl
e T N Vi
AT okl [ Valid
[ Am 1533

— S| vy

Drari Taks| | menimpukkan hasil PEnguiian yang valid dari [8 bujp peranyaan hal i
dapat diketuhui dasf koefisicn korelnsi frentlnian Persepsi dan harapap kansimmen = ¢ yaliz
374, Pengugjian reliabilias  digunakan untak

Mengukur  konsistensi dari  instrumes
Kuesiones, hai| wji reliabilins dengan sofiware Spgg didspatkan linsil Persepsi 0,933 dan unsuk
harapan 0,246 sdals), redfabel. Dapat dikytakn i i

penelitian ini.

43 Anulisg agser
Analisa clusser berguna @ik mieinbag Pelangpanpads beherapy FEmen refelif homogen
berdasarkan tingknt kepentingan terhadap stribgg yang deiclii. Pada penelitian i dilzkukar
merode Kamvan Clugger ntuk - memhagi responden dalam 5 stgmen berdisarkan pig

" respoaiden tersdag kisfitas lavanan yang diterima, Sepmen pertama dan hedua seheggr
6, 3%, s ketiga 42,1% sepmen keempnt 43.3% day egmen keling sehocsr AR 9%
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. Marsaiiia s O phis el 1 i s Py repfils LT fniil B
z LT W T T

A Analiss Crossd
Berfungsi untuk - menganalisis apakah sebual vardahe| mempunyai hubungan yong
sipnifikan dengan varighel litnya, Ujl mbulas silung ind dilakukan pnda kese|uruban datg
Berikut ini merupakan petbandingan antara karakzeristik data dengan melihng nikaj dari
L= Squeare y e tan df vang kemudian dibandingkan dengan nilai Cf- BEIIre g

Tabel 2, Hasil Perynlohan Dty dengan Crarsiph

Crmpatad Vo | dr [ Chir ST sy |

| Uhsia & tais L3 | 3 [T R

| UTein & imborman; T [T
| Uhia & gimmics, IREE | 3 1259
| T2 & pekepain 8N | 2 LT
Pekerjain & pendidilan | niaz | 7§ 1551
| Pekeriaim & wgilan L | 4 (ER]
Pekerjmn £ pembayaran M5 1 ERLT]
Tekeram & oz 197 | 3 TE

Pekeraan & aluan Al I [T

| Prkenaan & puls 2T I LTI

Apabils nilai Ol Spgare trwng L Sgrvrre o maks perbandingan antera varigbel Terselut
tidak berpengarh seeara sipndfikun

45 Analizn Servgual

Milsl Servgual merupakan selisih dar apa yang dipersepsikan Pelinggan werhndap
kualitas layanan yang direrimanyn dengan apa yang dihorapkan, Selisih arines persepst dempar
horagan disebur dengan “iap’ atay kesenjangan Lualitss Inyanan, dirirmuskan Gap = Perseps] -

Harapan.
Takesl I Milaifernqual (Cag) atasiersepsidan Harapan
[ W AlrE Perzpsd | Huapan isp
I [ Helaman parkie yang diseduakan 1T, Teelloowss lups, baidh dan 3 = 0k
AT ATH? d.443)
I | Rumng pelsyansanga nyamm dan Eamgak meanik 4,600 dM31 | s
L Serviee berpenamspllnmmen sl 'y 3447 43788 - G
£ | Bumag tunggu vang nyamm, bersih dm by AT 37803 4393 | hTig |
5 E'uﬂ'ﬂrftrﬁm‘h!ﬂlinmmhﬂmlﬁ_uhn dan informess mopan 44 i - LE53
idai jets IREA A0
B | Taif peercakapan imerah dan icrjenpiay 16106 [Em T - 6,957 |
|7 | Tarifsmsrumh 14470 A,5053 - 1063 ]
3 | Kejeradsmdink cicimminmmn T 41361 -2iTe
] K ckuaing syl (el huar dom ifikarn geidung) KT 44103 R T
| !EI!‘E‘EW 2,421 4008 L -3.163 |
i1 Relmcarsndalamhalkoimnuniieg 15263 | 48008 ]
| 012 | PPegmuam FT. I-Ihoﬂd'ﬂuduﬁmﬂmm kzlubun Ausp 12306 43737 = 1042
| 13 | Kethen Asln dtarguapl dufam wakiu yuny relatid cepat 30847 42105 | Ui
4 | Pegavwni PT. Telkom w“mmmm - (LB
14842 43789
15 | Kemaidahan an Simssird ika tegjad] kenasakin? Bilen JADH) 4,400 |
et DD DTN [enpgnsran Sin s ks perjad] LA hllang | 300
| 16 | hemudshen pemb | Bubian (AT, Pliia Tellim) 36421 44737 « R
17 [ FT, Telom meinbersan hefidh pads cverd-event Tetenin 28108 3 14
kepas pelanggmnya i
| 1E | PT, Telkom sclaly mEnginfioressikas ha-hal lang 30536 [ 422 123
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4.6 Perhitungan Uji-t Sampel Berpasangan

Adalah suans teknik stk untuk menguji hipatesis, tentang ada tidnknya perbedass
yang signifikan antara dua kelompok sampel bengnn jalan perbedann mean-mennnya. Mencar,
rilsi T uii sampel berprsangan dengan alat hantu tofetware SIS For Bindms 15.0.

Dualam uji-t ini i ambil dari atribut-nerib Yang mempumyni nilai gap terbesar dinniars
adribud-atribut fxinnya. Dua sampel herpasangsn {perseps dan harspan) terscbut adalah -

I. Atribut kejernihan dan kejelnsan sumradengan mem persepsi 20526 dan meam harapan
43263,

2, Arribit kekestan sknyal,dengan mean perseps 19684 dan wigar harapan 4,4 105

1. Arribut daya jangkauan luas, dengan ovean persepsi 2,242 dan siean learapan 4,4 105,

4. Afribut kelancaran dalam ksl komunikasi denpan mean persepsi 9263 dan megn harnpas
44705,

5. Adribal pemberian hadizh, dengan mecn persepsi ILE10F dan avean harapan 4,2105.

Drati hasil uji-t s=mpel berpasangan ditunjukkan babwa ada perbedasn vang signifikan
anfara persepsi don harapan dori atribut-atribiel lersebut Sehingga pibnk Telkom selaku
perusshaan yang memproduks) karey pasca baysr flexi hares lebih memperhatiban dimensi
keamdalan dan empati wntuk lebik meninghatkan harapan parn pelasgganan fexi dolam hal
kualitas berkomuniicas),

5 KESTMPULAN DAN SARAN
5.0 Kesimpalan

Dari hasil pengolatan dan analisis dsta Basi] penelition yang dilakudan, maks dapat
ditarik heberapa kesimpalan, diantaranys adalab -

l. Konmmen merasa belum puns dengnn layvanan PT. Telkom, schingea pikak PT. Telkom
hendakoyn mefakukan evaluasi dan menctapkan siralegi guna meningkatkan kislitas Inyamarn
untuk karta pascabayver Flexl Salah spiy strategi vang dipunakan adabal maengadakan
perbandingan dongan provider Inin (FT Irvdasaty yaitu membandingkan deqyn karmu
prafayas Siar-ome.

2. Dani hasil perbandingas terseba didspatkan bahwan kedua provider tersehu AUMA-sAMmE
mempunyai kelemshan dalam hal kekuatan sinval dan dayn jamgkauan, sehmgmn dengnn
kelemahan tersebut pelangzan zkan mengalami drop ool pada sant berkomunikasi.

3. Duri strategh pemasarsn pihak Telkam juga harus lebih genenr didslam meigenalican kepady

kongumen temang kariy pascabayar Flexi dengan segala fasilitns yang ditswarkan, Strateg:

yong dilakukan selain melalsl medis-medin yang sudzh ada dopat puls melalui iklan-iklsn
vang dipasang i tempat-tempat vang dianggap sirategis ataupun melabyi PameTan untisk
lebih mengenalkan flexi classy kepadn kensumen,

Beberapa stribut yang menjadi kendaly didalam kinerja kamis pascy bayar Flexi dan

menjadi rekomendasi prioriias - pesballan guna untuk meningkaikan kuxlias lavanan ndalak

sehagai berikat ;

8. Dhimmensi Relierhilipy :
= Kelnncaran dalum kal ke ke
* Kekuatan sinyal (diluar maupun didalam wedung)

* Kejemnihan dan kejelasan suam
* Diya fangkaann buas

b, Dumensi Espuathy -

* PT. Telkom memberikan hadish padn even-sven tértesiy kepada pelangoannyn

Unnak menimghatkan perbaikin beberapa atribut yang menjadi rekomoncasi prioritas: das

hngil peselitzan ind adalph  dar pihak PT, Telkom dengan menamibah BTS (B

TramsceiverSiarion), Karens dengan penambshen BTS ind dibmrapkan masalib komisiikasi.

Eckualan sinyalkejernihon susm dan dmym jangkauan yang luas  dapal di minimalisss

sekecil mungkin babkan menjadi nol persen, Schinggn para penpguna Flexi fidak mernsa
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kawatir bagi apabila pads saal berkomunikast tiba-tihe mengalami drop eall yang dakibaikan
karena sinynd yang tiba-tiba puius dan days jangksuan vang kurang fuas.

Dan jugn dalam pemberian hadiah vang diadakan PT. Telkom pada even-even ferento
kepada pelanggannya yang merupakan buksi simpati dan rasa cerima kasiho darl phak
Telkom karena telsh menggunakan produknya (fexi rendy dan classyl, makn hendakoys
pitiak Telkom dapat menambah beberapa hadiab vang akan diberikan menjadi lebih beragam
kepsda pelanggeneya dan lebih bamyak dari sebelamnya,

5. Berdasarkan pemnbahazan pelanggan yang terbagi afns 5 segmenyaifu pelanggan pada
segmen | & 2 yang menguwiamakan farif percakapan vang murah dan terqangkas masing-
masing sebesar 66, 3%, kelsncaran dalam hal komupiknsi padn pelanggan scgmen 3.4 & 5
masing-masing 42, 1%, 43.2%uan 38 9%,

51 Saran
Saran ini diberiken wntuk kesemparsaan penelitkan seeta dalam waha perbaikan konlitas
layanan berdasarkan hastl penelition, samn tersebat adalah :

I, Dalam meningkatkan kualias layanan hendakmya pihak manajemen lehih menfokuskan
perhatiznyn paln atribut-atrihut pelayannn yang mempuryai magking priortas perbaikan
vang tinggi dan dengan segera melakukan pechatkan tersehud, knremn saad ini persaingan
amtar opembor seluber semokin ket dan pelanggan sangat sensitll werhadap pelayanan yang
dinerima.

2. Lebih mensostalisasikam masslah  adasya sistem pensgihan (hilling) tiap bulan kepada

pelangpan ekl sims, sehinggn pelanggnan dapat mengeiahyi besamya pubsa yang sudah
digunaken, hal ini penting karena skan ada persamgan berat di masalah billing.
Perusahaan perla melakukan survey ferhadop kepuasam  pelangpan secara berkala dam
kontinye wrtuk mengelabsn dan melakokan tindsk lanjot terhadap pelayanan yang perka
ditingkatkan, karenn untuk mendapatkan pelanggan sangnt mahnl karganya, maka perusalesn
lendaknys menjaga janpan sampal kehelanggan pelanggan
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