












ABSTRAKSI

Pasar global dan persaingan usaha yang semakin kompetitif membawa

dampak yang besar dalam hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya.

Salah satu dampak adanya globalisasi adalah perkembangan teknologi dibidang

komunikasi. Operator telekomunikasi harus mengetahui apa saja faktor-faktor

yang membuat supaya pelanggan menentukan keputusan untuk melakukan

pembelian kartu perdana. Salah satunya pelayanan yang berkualitas sangat

dibutuhkan dalam perusahaan untuk memenangkan pasar dalam dunia persaingan.

Disamping kualitas pelayanan yang prima, perusahaan dapat meningkatkan

kepercayaan pelanggan agar konsumen memiliki hubungan dengan perusahaan.

Kepercayaan konsumen terhadap suatu perusahaan merupakan asset bagi

perusahaan itu sendiri. Tujuan penelitian ini adalah untuk pengaruh kualitas

pelayanan prima dan kepercayaan pelanggan terhadap keputusan pembelian kartu

Telkomsel. Metode analisis yang digunakan, regresi linear berganda, koefisien

determinasi, serta pengujian hipotesis menggunakan uji F dan T. Sampel dalam

penelitian ini berjumlah 100 responden yang diambil di daerah Surabaya Barat.

Berdasarkan hasil penelitian disimpulkan bahwa kartu Telkomsel harus mampu

mempertahankan kualitas pelayanannya dan meningkatkan kepercayaan

pelanggan agar supaya dapat meningkatkan tingkat performa penjualan kartu

Telkomsel di Surabaya Barat.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan Prima, Kepercayaan Pelanggan, Keputusan

Pembelian



ABSTRACTION

Global markets and an increasingly competitive business competition had

a great impact in the relationship between the company and its customers. One of

the effects of globalization is the development of communication technology.

Telecom operators need to know what are the factors that make so that customers

determine the decision to purchase starter packs. One of them desperately needed

a quality service in the enterprise market in the world to win the competition.

Besides quality and service excellence, companies can increase customer

confidence that consumers have a relationship with the company. Consumer

confidence against a company is an asset for the company itself. The purpose of

this study was to influence excellent service quality and customers confidence in

purchasing decisions Telkomsel card. The analytical method used, multiple linear

regression, coefficient of determination, and hypothesis testing using F and T. The

sample in this study amounted to 100 respondents were taken in the area of

  West Surabaya. Based on the results of the study concluded that Telkomsel

card should be able to maintain service quality excellent and increasing customer

confidence that in order to increase the level of sales performance cards

Telkomsel in West Surabaya.

Keywords: Quality of Service Excellence, Customer Trust, Purchasing Decisions
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