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ABSTRAKSI

Penelivan i menclits pengarch persepst kualitas jasa torhadap kepuasan
konsumen pada Griva Tnfernet di Surabayi Penchitian i difakukan menginyat
peatingnys kepunsan konsumen dajam pencapalan huar perusabaan, sehingga
bila konsumen tidak puas maka sepcra diketahul takior peayebabnya schingga
secepatnva dapat diiakukan korekst atan porbatkan.

Yarabel bebas vang dicunakan dalam penglilian ini adalah variabel kKualitas
jasa yang diadaptast doyi Parasuraman, Zeitham! dan Berry (1983) vaitw: 5 (ima)
dumenst kualitas gasa © Jumwdle (Buku langsung), Hehubidity (Kehandalan),
Responsivenesy {Dava tanpgap), Assyrance (Jaminan), Fmphaty (empati). Seddang
varighel fergantungaya adafab kepuasan konsumen.

Responden yang ditelitd adalah mereka vang wlah melakuken pembelian
jasa punimal 3 {tiga) kali dalam sebulan, dinana hanya responden vang kebetulan
dilumpa! saia vang menais Kuistonor

Toknik angbsis vang digungkan adalaly teknis analisis vegrest liner
barpanda dengan bantuan SPSS 1000, sedang untuk mencegah terjadinva bias
dart hasii anehsis schagaimara penggunaan model represt, maka disertakan
heberapa asumst kiosik vatu . Non multikoiimientas, Non otokerelast dan
Homoskedastisitas.

Mode! persamaan regrest bergarla yang diperoleh. dan hasi penclitian
adalah

Y = -0661 + 0,279K1 + 0,313X2 - 0,109XF + G,1T3N4 + 0,517XS

Sesuar dengan haw! analisa, diperoleh kesimpulan bahkwa variabel bebas
yang digunakan memiliki pengarub vang signifikan secarg bersama-sama dalam
hal int dhtwyukkan dari basii up F dimana nilal ¥ bitung schesar 16,136 ighih
besar dan ntlet F oabel scbeswr 2,29 Berdasarkan hasid ini pula penubis
mengatukan beberapa suran schubungan dengan perbaikan dan pemingkatan
kualitas jasa di Griva Internet Surabaya.
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