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, --------------------..... 

;\BSTIUKSI 


Pcndilian im mcn..:1J1.! pcr"garuh pcrscpsi kualitas ja~a tcrhadap ktipuasan 

konsulrtcn pada Griy,,- Internet 01 SurabaytL Penclidun ini dilakukan mengingat 
pentingnya ~cpuasnn kon~l;mcn ualam pcncaraian tujuan pcrusahaan, sehingga 

bila konsJmen tidak pua::. mala :.egera dlkctahui faJ.:tof peoyebaonya sehingga 

secepatnya dapat dilaluknn koreksi a:au pcrbaikan. 

Varian.,;] bebus yang digunakan Jala:n penelitian ini adalah variabel kualitas 

jasa yang diadaptasi dari Para$uH\m~n. Zeithaml dan B~rry (1985) yaitu: .5 (lima) 

dlmensi kuaiitas Jusa ilU/J!}hh' (Bukli langsung), He/whlff!y (KehandaJan), 
Respun,;l'cfiI/,vs {Daya tanggap}, A,,.slIramx (Jaminan), F,mphaZv (empati), Sedang 

variubd krganlungnya \1Jalah kcpu.1san konsumen. 

Responden yang diu:Jiti adalan mereka yang tdah me!akukan pembehan 
jasa mmimal 3 (liga) kah dalam ~ebu;an, dimana hanya responden yang kebetulan 

dijumpl'H saja yang mengi<;i Kl;lSII)nC;Y 

TCK:lik anaiJSIS yang (:lgunakan adalah tekms anahsis reh'Ttsi 11oi.;:r 
berganda dengan bantuan SPS~ !0 00, scdang umuk mencegah terjadinya nias 
da,i ha::,ij anaJisis scbagaimana penggunaan model regresi, maka d\<sertakan 
bcbcrapa aSlimsi kins!h Y~H:U Non multikolinlCritas, Non otukorelasi Ct-t.11 

Homoskedastisi tas. 
Modd persamaan regre~l berganJa yang diperoleh dati hasil pentlitian 

adaJah : 
y ~ -0,661 T O,279XI + O,JI3X2 - O,109XJ + 0,1 73X4 T 0,517X5 

SesuUl dengan hasil analisa, diperoleh kesimpulan bahwiJ vanahel bebas 

yang digunakan memtliki pcngaruh yang ~;lgnifjkan secara bersama-sarna dalam 

hal ini dltunJukkan dari hasl: UJI F dim ana nilai F bitung sehesar 16,156 lebih 
besar dart nilui F label sebesar 2.29. Gt:rdasarkan hasil in! pula penuhs. 
mengaJukan hcberapa saran sehubungan dengan perbalkan dan peningkatan 
kuatitas jnsa dl Griya InlCrtlct Surabaya. 
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