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Abstract 

 

Telecommunication operator must know what are the factors that make the customer 

determine the decision to purchase the prime card. One only for quality services are needed 

in the company to win the market in the world the competition. In addition to the quality of 

service prima, companies can improve customer confidence that customers have a 

relationship with the company. The purpose of this research is to know the influence of the 

quality of service provision and customer trust to purchase decision Telkomsel card. Samples 

in this research are 100 respondents taken in Surabaya West. while the analysis methods 

used, multiple linear regression and hypothesis testing using F and T tests The results of this 

research showed that the Variable Quality of Service Provision and customer trust partially 

significant influence on purchasing decisions. This is known from the value of the service 

quality thitung Prima of 3.283 greater than ttabel (1.292), so that the research hypothesis that 

reads "there is the influence of the quality of service provision against the decision of the 

purchase of the card Telkomsel in Surabaya West", can be declared accepted. And the value 

of 3.011 thitung customer confidence greater than ttabel (1.292). So the research hypothesis 

that reads "no influence of customer trust to purchase decision Telkomsel Card in Surabaya 

West", can be declared accepted. 
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Pendahuluan 

Salah satu dampak adanya globalisasi  

adalah perkembangan teknologi dibidang 

komunikasi contohnya telepon genggam. 

Hampir setiap orang memilikinya dari  

kalangan atas sampai kalangan bawah. 

Seiring dengan meluasnya pengguna 

telepon genggam seperti yang terjadi saat 

ini otomatis memberikan peluang 

pemasaran yang sangat lebar bagi 

produsen-produsen provider, sehingga 

banyak sekali  provider yang berlomba-

lomba untuk memberikan fitur canggih 

yang mendukung penggunaan telepon 

genggam, seperti fasilitas 3G maupun 4G 

ataupun akses internet yang cepat dan 

murah. Pelayanan merupakan upaya yang 

harus dilakukan untuk memenuhi kepuasan 

pelanggan. Pelayanan yang diberikan 

kepada pelanggan akan menjadi tolak ukur 

sejauh mana pihak perusahaan mampu 

memberikan yang terbaik kepada setiap 

pelanggannya. Pelayanan prima yang baik 

dibutuhkan semua anggota perusahaan, 

tanpa kecuali. Apakah mereka 



berhubungan langsung dengan pelanggan 

atau tidak, melaksanakan tugas dengan 

bekerja bersama orang lain dibutuhkan 

rasa percaya diri untuk menyesuaikan dan 

mempertimbangkan kepercayaan dan 

rahasia pelanggan pada kita. Pelayanan 

prima bukan hanya sekedar memberikan 

suatu layanan, hal ini memerlukan sedikiti 

pelayanan ekstra dan sesuai dengan 

harapan pelanggan yang mengharapkan 

pelayanan yang terbaik. Ini berarti 

membuat karyawan yang bekerja di 

perusahaan melakukan pilihan, langkah, 

sikap dalam berhubungan dengan 

pelanggan yang tepat. Pelayanan prima 

penting bagi perusahaan, pelanggan, juga 

karyawan perusahaan untuk 

mempertahankan loyalitas pelanggan dan 

membantu untuk mengamankan masa 

depan bisnisnya. Penting bagi pelanggan 

karena memberikan kombinasi  untuk 

mengambil keputusan dalam hal membeli 

dan memilih produk, serta menjamin 

memenuhi kebutuhannya. Penting bagi 

karyawan perusahaan karena memberikan 

kebanggan pada mereka, perusahaan dan 

juga produknya. Keputusan itu dapat 

dibangun dengan pelayanan yang baik 

sehingga timbul kepuasan pengguna dan 

pengguna semakin percaya dengan apa 

yang diberikan oleh perusahaan. 

Pentingnya menjaga pengguna dirasa 

sangat menguntungkan bagi perusahaan, 

karena apabila pengguna merasa puas dan 

nyaman dengan produk perusahaan 

tersebut maka bukan tidak mungkin kalau 

pengguna semakin percaya dengan kualitas 

terhadap perusahaan tersebut. 

Mempertahankan kepercayaan pengguna 

memiliki keuntungan tersendiri bagi 

perusahaan, dengan mempertahankan 

kualitas layanan dan kepercayaan 

pengguna maka perusahaan tentunya akan 

memiliki keuntungan yang bersifat jangka 

panjang dan kumulatif, jadi semakin 

banyak seorang percaya dengan produk 

barang atau jasa pada perusahaan maka 

semakin besar laba yang didapat 

perusahaan dari pengguna. Telkomsel 

merupakan salah satu  provider papan atas 

yang paling banyak digunakan saat ini dan 

jika dilihat dari jumlah pemakai 

merupakan salah satu provider yang paling 

banyak digunakan oleh masyarakat 

Indonesia. Pentingnya menjaga kualitas 

layanan dan kepercayaan dari pengguna 

merupakan hal yang mutlak dari sebuah 

perusahaan untuk kelangsungan dan 

kemajuan perusahaan. 

 Sejalan dengan pemaparan yang sudah 

dijelaskan, peneliti tertarik untuk 

meneliti apa saja yang menyebabkan 

pengguna tetap setia pada produk 

Telkomsel yang masih dibilang 

mempunyai beberapa komplain masalah 

dari para pengguna sehingga 

mengakibatkan keputusan pembelian 

menjadi kurang optimal. Tabel di 

bawah ini memperlihatkan data 

penjualan kartu Telkomsel dari tahun 

2009 - 2012, yaitu sebagai berikut: 

Tabel 1 

Data Penjualan Kartu Telkomsel Tahun 

2009-2012 

 

Sumber: Data Penjualan Kartu Telkomsel PT. 

Infomedia Nusantara Surabaya 

 

Gambar 1 

Tahun 
Target Penjualan Kartu 

Telkomsel 

Realisasi Penjualan Kartu 

Telkomsel 

2009 
33.600 

Pcs 

Rp 

168.000.000 
29.750 Pcs 

Rp 

148.750.000 

2010 
35.400 

Pcs 

Rp 

177.000.000 
34.250 Pcs 

Rp 

171.250.000 

2011 
37.200 

Pcs 

Rp 

186.000.000 
33.150 Pcs 

Rp 

165.750.000 

2012 
38.400 

Pcs 

Rp 

192.000.000 
35.125 Pcs 

Rp 

175.625.000 

TOTA

L 

145.20

0 Pcs 

Rp 

726.000.000 

132.275 

Pcs 

Rp 

661.375.000 



Grafik Penjualan Telkomsel Tahun 

2009-2012 

Sumber: Data Penjualan Kartu Telkomsel 

PT. Infomedia Nusantara Surabaya 

Selanjutnya hasil dari penelitian 

ini, akan dituangkan dalam penelitian 

skripsi yang berjudul “Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Prima Dan 

Kepercayaan Pelanggan Terhadap 

Keputusan Pembelian Kartu Telkomsel Di 

Surabaya Barat” 

LANDASAN TEORI 

 

Teori Kualitas Layanan 

Kualitas merupakan suatu kondisi 

dinamis yang berpengaruh dengan produk, 

jasa, manusia, proses dan lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan 

(Tjiptono, 2001). Sehingga definisi 

kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai 

upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen serta ketepatan 

penyampaiannya dalam mengimbangi 

harapan konsumen (Tjiptono, 2007). 

Zeithaml (1988) menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan didefinisikan sebagai 

penilaian pelanggan atas keunggulan atau 

keistimewaan suatu produk atau layanan 

secara menyeluruh. 

 

Teori Pelayanan Prima 

  Definisi pelayanan prima pada 

prinsipnya mengandung tiga hal pokok, 

yaitu adanya pendekatan sikap yang 

berkaitan dengan kepedulian kepada 

pelanggan, upaya melayani dengan 

tindakan yang terbaik dan ada tujuan 

untuk memuaskan pelanggan dengan 

berorientasi pada standar layanan 

tertentu (Swastika 3:2005). Definisi dari 

e-book tahun 2003 yang berjudul 

Pelayanan Prima oleh Retno 

Prasetyorini, SE secara harfiah berarti 

pelayanan yang sangat baik atau 

pelayanan yang terbaik. 

 

Teori Kepercayaan 

  Kepercayaan didefiniskan oleh 

Moorman et al (1993 : 82) sebagai 

keinginan untuk menggantungkan diri 

pada mitra bertukar yang dipercayai. 

Pada penelitian ini, kepercayaan 

diasumsikan sebagai kepercayaan 

(confidence) terhadap orang atau pihak 

tertentu. Kepercayaan adalah perekat 

yang memungkinkan perusahaan untuk 

mempercayai orang lain dalam 

mengorganisir dan menggunakan 

sumber daya secara efektif dalam 

menciptakan nilai tambah (Jasfar, 

2009:167), sehingga dapat diperkirakan 

bahwa kepercayaan akan mempunyai 

hubungan yang positif dengan niat 

ulang dan loyalitas. Kepercayaan dan 

komitmen adalah perantara kunci dalam 

membangun hubungan jangka panjang 

bagi pelanggan yang memiliki orientasi 

hubungan yang tinggi terhadap 

organisasi (Morgan dan Hunt, 1994). 

 

Teori Keputusan Pembelian 

Menurut Kotler (2002), keputusan 

pembelian adalah tindakan dari konsumen 

untuk mau membeli atau tidak terhadap 

produk. Berdasarkan pendapat para ahli 

diatas maka dapat disampaikan bahwa 

keputusan pembelian adalah suatu 

keputusan seseorang dimana dia memilih 

salah satu dari beberapa alternatif pilihan 

yang ada dan proses integrasi yang 



mengkombinasi sikap pengetahuan untuk 

mengevaluasi dua atau lebih perilaku 

alternatif dan memilih salah satu 

diantaranya yaitu kemantapan pada sebuah 

produk, kebiasaan dalam membeli produk, 

memberikan rekomendasi kepada orang 

lain, dan melakukan pembelian ulang 

(Kotler, 1995). 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis atau Tipe Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan 

adalah jenis penelitian asosiatif yang 

dimaksudkan untuk memberikan gambaran 

secara jelas mengenai masalah-masalah 

yang diteliti, menginterpretasikan serta 

menjelaskan data secara sistematis, 

dimaksudkan untuk memberi gambaran 

secara jelas mengenai masalah-masalah 

yang diteliti yaitu tentang Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Prima dan 

Kepercayaan Pelanggan terhadap 

Keputusan Pembelian Kartu Telkomsel di 

Surabaya Barat. 

Populasi dan Sampel 

 Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh pengguna kartu Telkomsel yang 

ada di Surabaya Barat. Teknik 

pengambilan sampel pada penelitian ini 

dilakukan dengan metode purposive 

sampling (judgement sampling) dimana 

peneliti secara sadar memilih sampel 

penelitian (responden) yang dianggap 

paling sesuai untuk dilibatkan dalam 

penelitian. Sampel yang diperoleh melalui 

teknik pengambilan sampel ini yaitu 

pelanggan pengguna kartu Telkomsel yang 

sudah menggunakannya kurang lebih 

selama 1 tahun. 

 

Definisi Konsep 

1. Kualitas Pelayanan Prima(X1) 

Definisi pelayanan prima pada 

prinsipnya mengandung tiga hal pokok, 

yaitu adanya pendekatan sikap yang 

berkaitan dengan kepedulian kepada 

pelanggan, upaya melayani dengan 

tindakan yang terbaik, dan ada tujuan 

untuk memuaskan pelanggan dengan 

berorientasi pada standar layanan tertentu 

(Swastika 3:2005). 

2. Kepercayaan Pelanggan (X2) 

Kepercayaan adalah keyakinan 

bahwa penyedia jasa dapat 

menggunakannya sebagai alat untuk 

menjalin hubungan jangka panjang dengan 

nasabah yang akan dilayani. Kepercayaan 

adalah suatu kemauan atau keyakinan 

mitra pertukaran untuk menjalin hubungan 

jangka panjang untuk menghasilkan kerja 

yang positif (Crosby et al., 2000 dalam 

Yulianto dan Waluyo, 2004:349). 

3. Keputusan Pembelian (Y) 

Definisi keputusan pembelian 

menurut Nugroho (2003:38) adalah proses 

pengintegrasian yang mengkombinasi 

sikap pengetahuan untuk mengevaluasi dua 

atau lebih perilaku alternatif, dan memilih 

salah satu diantaranya 

. 

Definisi Operasional 

 
 

Teknik Pengumpulan Data 

a.  Data primer yang digunakan adalah: 



-  Kuesioner yang telah kami sebar 

sebelumnya; dan 

- Wawancara melalui pertanyaan dan 

berkomunikasi secara langsung kepada 

sejumlah responden yang telah 

ditentukan untuk mendapatkan 

jawaban atas sejumlah pertanyaan yang 

berkaitan dengan objek penelitian. 

b.   Data sekunder yang digunakan adalah: 

- Studi pustaka yang telah diteliti oleh 

peneliti sebelumnya untuk menjadi 

perbandingan dengan penelitian saat 

ini. 

 

Teknik Analisis Data 

Untuk mengetahui ada tidaknya 

pengaruh antara variabel bebas 

(kualitas pelayanan prima dan 

kepercayaan pelanggan) terhadap 

variabel terikat (keputusan pembelian) 

dengan perhitungan persamaan regresi 

linear berganda dikutip dari buku 

Riduwan dan Akdom (2007 : 142) 

yaitu: 

Y = a + b1 X1 + b2 X2 + e 

Dimana :  

Y = Keputusan pembelian 

a  = konstanta 

X1 = kualitas pelayanan prima 

X2 = kepercayaan pelanggan 

b   = koefisiensi variabel bebas 

e  = Standar error atau 

kesalahan pengganggu 

 

HASIL ANALISIS DATA 

Uji Hipotesis 

a) Uji t (Uji Parsial) 

 

Tabel Uji t 

Variabel thitung ttabel Sig. 

Kualitas 

Pelayanan 

Prima (X1) 

3.283 1.292 0.001 

Kepercayaan 

Pelanggan (X2) 

3.011 1.292 0.003 

Sumber: Lampiran 3 

 

 

b) Uji F (Uji Simultan) 

 

Tabel Uji F 
Model Sum of 

Squares 

Df Mean 

Square 

Fhitung Sig. 

Regresi 128.585 2 64.293 11.242 0.000 

Residual 554.725 97 5.719   

Total 683.310 99    

Sumber: Lampiran 3 

 

c) Analisis Koefisien Korelasi (R) dan 

Determinasi Berganda  (R2) 

 
Tabel Koefisien Korelasi (R) & 

Determinasi Berganda (R2) 

R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

0.434 0.188 0.171 2.39140 

 

Uji determinasi digunakan untuk 

mengetahui pengaruh variabel independen 

secara bersama-sama terhadap variabel 

dependen. Berdasarkan hasil perhitungan 

yang menggunakan bantuan program 

SPSS, maka diperoleh angka Adjusted R 

Square sebesar 0.171 atau 17,1%. Hal ini 

menunjukkan bahwa presentase 

sumbangan pengaruh variabel independen 

yaitu kualitas pelayanan prima dan 

kepercayaan pelanggan terhadap keputusan 

pembelian sebesar 17,1% atau variasi 

variabel bebas yang digunakan dalam 

model mampu menjelaskan sebesar 17,1% 

variasi variabel independen. Sedangkan 

sisanya 82,9% dipengaruhi oleh variabel 

Ftabel = 2,36 



lain yang tidak dimasukkan dalam model 

penelitian ini. 

 

 

Pembahasan 

Berdasarkan hasil penghitungan 

dengan analisis regresi linier berganda 

diperoleh persamaan: 

Y = 13.132 + 0.284 X1 + 0.277 X2 

 

Dalam interpretasinya bahwa, 

semakin besar kualitas pelayanan prima 

Telkomsel kepada konsumen, maka akan 

semakin mempengaruhi keputusan 

pembelian kartu Telkomsel di Surabaya 

Barat. Dari nilai perolehan persamaan 

regresi model diketahui bahwa Variabel 

Kualitas Pelayanan Prima (X1) dan 

Kepercayaan Pelanggan (X2) menunjukkan 

nilai koefisien regresi positif, hal tersebut 

menunjukkan adanya arah positif atau 

hubungan searah dari Variabel Kualitas 

Pelayanan Prima (X1) dan Kepercayaan 

Pelanggan (X2) terhadap Keputusan 

Pembelian kartu Telkomsel di Surabaya 

Barat. Hal ini dapat diartikan bahwa jika 

semakin meningkat Variabel Kualitas 

Pelayanan Prima (X1) dan Kepercayaan 

Pelanggan (X2), maka Keputusan 

Pembelian kartu Telkomsel di Surabaya 

Barat akan semakin meningkat, begitu pula 

sebaliknya jika semakin menurun Variabel 

Kualitas Pelayanan Prima (X1) dan 

Kepercayaan Pelanggan (X2), maka 

Keputusan Pembelian kartu Telkomsel di 

Surabaya Barat semakin menurun. 

Seluruh variabel independen atau 

variabel bebas berpengaruh atau dapat 

menjelaskan variasi dari variabel terikat 

sebesar 17,1%. Hal ini dibuktikan dengan 

melihat nilai koefisien determinasi (R 

Square) sebesar 0,171. Sedangkan sisanya 

82,9% dipengaruhi oleh variabel lain diluar 

model yang diteliti. Angka koefisien 

korelasi (R) menunjukkan hubungan 

keterikatan antara variabel bebas (Variabel 

Kualitas Pelayanan Prima (X1) dan 

Kepercayaan Pelanggan (X2)) secara 

bersama-sama terhadap Keputusan 

Pembelian kartu Telkomsel di Surabaya 

Barat (Y) Sedang karena menunjukkan 

angka sebesar 0.434 yang terletak antara 

0,40 – 0,599. 

Hasil analisis menunjukkan Variabel 

Kualitas Pelayanan Prima (X1) dan 

Kepercayaan Pelanggan (X2) secara 

simultan (secara bersama-sama) 

berpengaruh secara signifikan terhadap 

Keputusan Pembelian (Y). Hal ini 

diketahui dari hasil uji F yang 

menunjukkan bahwa nilai Fhitung (11.242) 

dengan tingkat signifikansi 0,10, dan 

dengan menggunakan tingkat keyakinan 

sebesar 90%, a=10%, df 1=2, df 2=97. 

Hasil uji F, diperoleh untuk F table sebesar 

2,36 nilai Fhitung > Ftabel (11.242 > 2,36) 

sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh 

variabel independen Variabel Kualitas 

Pelayanan Prima (X1) dan Kepercayaan 

Pelanggan (X2) memiliki pengaruh 

terhadap variabel Keputusan Pembelian 

(Y).  

Variabel yang berpengaruh dominan 

terhadap Keputusan Pembelian kartu 

Telkomsel di Surabaya Barat adalah 

Variabel Kualitas Pelayanan Prima (X1), 

karena mempunyai nilai determinasi 

parsial yang terbesar daripada variabel 

Kepercayaan Pelanggan (X2), dimana 

Kualitas Pelayanan Prima (X1) 

memberikan pengaruh terhadap keputusan 

pembelian (Y) sebesar 13,132+0,284 = 

13,416. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Prima 

Terhadap Keputusan Pembelian 



Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa variabel Kualitas Pelayanan Prima 

(X1) secara parsial berpengaruh signifikan 

terhadap Keputusan Pembelian (Y) karena 

nilai thitung variabel Kualitas Pelayanan 

Prima (X1) sebesar 3.283 dengan table 

distribusi t dicari pada a=10% (uji 2 sisi) 

dengan derajat kebebasan df=97, dengan 

pengujian 2 sisi (signifikansi = 0,001) hasil 

diperoleh menunjukkan lebih besar dari 

ttabel (1.292). Dengan demikian hipotesis 

penelitian yang berbunyi “Ada Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Prima (X1) terhadap 

Keputusan Pembelian (Y) kartu Telkomsel 

di Surabaya Barat”, adalah terbukti 

kebenarannya. 

 

Pengaruh Kepercayaan Pelanggan 

terhadap Keputusan Pembelian 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa variabel Kepercayaan Pelanggan 

(X2) secara parsial berpengaruh signifikan 

terhadap Keputusan Pembelian (Y) karena 

nilai thitung variabel Kepercayaan Pelanggan 

(X2) sebesar 3.011 dengan table distribusi t 

dicari pada a=10% (uji 2 sisi) dengan 

derajat kebebasan df=97, dengan pengujian 

2 sisi (signifikansi = 0,003) hasil diperoleh 

menunjukkan lebih besar dari ttabel (1.292). 

Dengan demikian hipotesis penelitian yang 

berbunyi “Ada Pengaruh Kepercayaan 

Pelanggan (X2) terhadap Keputusan 

Pembelian (Y) kartu Telkomsel di 

Surabaya Barat”, adalah terbukti 

kebenarannya. 

 

Kesimpulan 

1.  Berdasarkan hasil penelitian dapat 

ditarik kesimpulan bahwa : Kualitas 

pelayanan prima (X1) secara parsial 

berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian (Y) kartu Telkomsel di 

Surabaya Barat ditunjukkan dari nilai 

thitung variabel Kualitas Pelayanan 

Prima (X1) sebesar 3.283 dengan table 

distribusi t dicari pada a=10% (uji 2 

sisi) dengan derajat kebebasan df=97, 

dengan pengujian 2 sisi (signifikansi = 

0,001) hasil diperoleh menunjukkan 

lebih besar dari ttabel (1.292), sehingga 

hipotesis yang menyatakan diduga 

variabel kualitas pelayanan prima 

berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian kartu Telkomsel di 

Surabaya Barat dapat diterima. Sesuai 

dengan hal-hal penting yang tidak 

boleh diabaikan dari service excellent 

yaitu kecepatan akses internet, proses 

penyelesaian masalah dari pelanggan, 

sinyal yang dimiliki Telkomsel, 

kenyamanan menggunakan kartu 

Telkomsel, loading yang sangat cepat, 

harga yang sesuai dengan kualitas 

yang dimiliki, dan kesetiaan terhadap 

kartu Telkomsel telah terpenuhi. 

2. Kepercayaan pelanggan (X2) secara 

parsial berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian (Y) kartu 

Telkomsel di Surabaya Barat 

ditunjukkan dari nilai thitung variabel 

Kepercayaan Pelanggan (X2) sebesar 

3.011 dengan table distribusi t dicari 

pada a=10% (uji 2 sisi) dengan derajat 

kebebasan df=97, dengan pengujian 2 

sisi (signifikansi = 0,003) hasil 

diperoleh menunjukkan lebih besar 

dari ttabel (1.292), sehingga hipotesis 

yang menyatakan diduga kepercayaan 

pelanggan berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian kartu Telkomsel 

di Surabaya Barat dapat diterima. 

Sesuai dengan indikator dari 

kepercayaan pelanggan yaitu 

keramahan petugas Telkomsel, 

pelayanan yang diberikan oleh petugas 

Telkomsel, berbagai macam jenis 

produk yang dimiliki Telkomsel, 



kemudahan menggunakan produk 

Telkomsel, dan kekompetenan 

perusahaan Telkomsel telah terpenuhi. 
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