
AESTRAK

Pefaya*an yang baik serta prcduk yang bermutu akan rsesrkikasr
kepuasan kepda pelxrggel- Penrsahaan 5r.ang dapt msekrik*sr
kepuasac dan keunfuagan yarlg }ebitr terhadap nasabahnlalah 3,alrg ak**
rmrnpu mel*ngsungkan kehidupan perusalraannya *an *kaa mampu
menguasai Fsr yang baik (Tjiptoao, 2000)- Penelitian dilak-c***hau
unfuk nrelihat ftubr.rngan a*tara kualitas &,Litomer strv"iee rtprese.rfr*tive
dergan kepua-tac planggal: pada m- Telkom da* Telk***s*l foXedsrr-
S*rnpel berjlrmlah 4$ orang yaag rnenggunaka* po*rlk Te}k*ra daa
Tetkomsel. Alat ukur yang digunakan adalah skata kr:aliras c:,e',i,*mer
service represent*live dan skala kepuasan pelangan- Hasit penelitan
rne*u:ljukka*: li tidak terdap*t lrubu*gan antara kualitas f,r{rr{}rrr{rr
servi<.:e rsprss'saf{$rre dergaa kepuasan pcda PT- TeEksm dan
Telkomsel Medan- Ini mena*dek*a bahwa ptangg*sr tidek
rnernper:nasalahkan tentang kualitas pelaya:ran ya*g dikrikan petugas
cr*rtor**:r serti&, tee# Ftarrggan prlas dsfig33 produk J';a*g dihe-rilkan
ff. Telksm dan Telkcmsel; 2) nilai rata-rah cr:-tt*mler se.rvjre
repre\entalivrr dari Tetkomsel (x : 120.240) lebih tingi dibandingkan
PT. Telkorn {X : t l2,0a0i; 3) nilai rub-rata kepuasan pelanga* 

-d*ri

Telkomsel {X : 37'34*} Iebih tirggi dibandi*g}ran pT. Telkoryr {E- :
81.380)- t{asil*ya menuajxkkan b*hwa Tetkomset memitiki hratitas
c$stomer.vervice represefit*tr-ve dau kepaasan pelanggan yaug lebih b.aih
ditra*diilgkan IrI- Telkrm.

Kata k*a+i : r'fi-rrdrrer serpjr:e rxpresenl olrue, krpua-sxr pelanggan

vi
UNIVERSITAS MEDAN AREA




