
ANALISIS PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN 

ATAS AKTIVITAS PEMULIHAN LAYANAN 


TERRADAP NIAT PENGGUNAAN ULANG JASA 

ORIENT EXPRESS TOURS & TRAVEL SURABAYA 

SKRIPSI 
DUWUKAN UNTUK MEMENUHI SEBAG~ PERSYARATAN 


DALAM MEMPEROLEH GElAR SARJANA EKONOMI 

JURUSAN MANAJEMEN 


1 -,, ' 
, 

'",), 

MIIIK 
PfP;PUST A.KAAN 

\ Ut-:IVFfI'I~A" AiRl.... NGOA 
; :">u ... '" 8" \',4. .J

OIAJlJKAN OLEH 

\10HAMAD T AUFIQ ISMAIL 
No. Pokok : 049715743 

KEPADA 


FAKULTAS EKONOMI UNIVERSITAS AIRLANGG." 

SURABAYA 


2002 


d 

ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

SKRIPSI ANALISIS PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN ... MOHAMAD TAUFIQ ISMAIL



I 

.;15' C«..'n:!f?EA. 2"",,-2. 
Surabaya, ~"""""""'."'" ....... . 

Skripsi teJah selesai dan siap diuji 

Onsen Pembimbing 

!; / 

Dra. Ec. Indrillnawati lJsman, MSc 

ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

SKRIPSI ANALISIS PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN ... MOHAMAD TAUFIQ ISMAIL



SKRTPSI 

AI\AUSIS PENGARt:H KEPUASAN PELANGGAl\ 

ATASAKTlVITASPEMl]LIHAN LAVANAN 


TERHADAP NIAT PENGGliNAAN liLANG JASA 

PT ORIENT EXPRESS TOURS & TnAVEL SURAHA Y A 


DlAJUK4.N OI.I:H 

'fOHAMAD TAl:FIQ ISMAIL 

No, Pokok: 049715743 

TELAH DISETlJJUJ DAN DITERIMA DENGAN BAlK OI.EH 

DOSEN PEMBI~!BJNG, 

IS A"~' 2AX'"~ 
TANGGAL .................... . 


KETUA PRO(;RAM STUDI, 
r 

Dr. Amiruddin (T mar. SE 

I• 

ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

SKRIPSI ANALISIS PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN ... MOHAMAD TAUFIQ ISMAIL



ABSTRAKSI 

Pen~litian in! bertujuan untuk mengetahui apakah kcpuasan peJanggan atas 
aktivitas pemulihan layanan bcrpengaruh tcrbadap niat pcngbrunaan ulang. Obyek 
penelitian im adalah pelanggan PT Orient Express Tours & Trovel Surabaya yang 
pemah mengalami ketidakpuasan dan kemudian mt:ngajukan kduhau, 

Vadabel bebas yang dlgllnakan dalam pcnelitian im ada cmpat, yattu : tingkat 
kepuasal1 atas kompensasi, tingkat kepuasan alas keccpatan merespon, tingkat 
kepuasan ak'ts pcnnohonan maaf, dan tingkat kepuasan mas intslatif pemuhhan. 
Sedangkan v3riabel tergantung yang digunakan adalah fli31 pcnggunaan ulang. 

JumJah kuisioner yang digunakan dalam pem:litian ini adalah sebanyak 70 
buan kuisioncr. l:ntuk mcnguji vaiiditas alat ukur digunakan Pearson Product 
Moment, sedangkan untuk mcngujl rchabilitas digunakan Alpha Cronhuch. 

Berdasarkan hasil anal isis- djperoleh kesimpulan bahwa kepuasan atas 
kompensasi, kepuasan atas kccepatan merespon, kepuasan atas pennohonan maa[ 
dan kepuasan alas jnisiatif pcmuliban secara bersama-sama maupun sccara parsial 
mempunyai pengaruh yang signlfikan tcrhadap niat penggunaan ulang jasa PT Onent 
Express Tours & Tfl:lveJ Surabaya, 

Model anal isis regresi !inler berganda yang dihasilkan dad hasil peneWian 
adalah : Y -0,358 + 0,16 X, - O,46X, + 0,247X) + O,288X" 

Nilai R atau koctistcn korelasj adalah 0,887 atau 88,7 %. Nilai in! 
menunjukkan balw ....a hubungan antara niat penggunaan ulang jasa Orient Express 
dengan dengan tingkat kepuasan atas kompensasi, ringkat kepuasan atas kecepatan 
merespon, tingkat kepuasan atas permohonan maaf, dan tingkat kepuasan atas 
inisiatif pemulihan atlalah sangat emf. Niial R yang bertanda posilif menandakan 
hubungan yang searah, yaitu jika nilaj variabel bebas meningkat row nilai variabeI 
tergantungjuga akan meningkat 

Nila! koefisien determinasi (R2) adalah sebesar 0.7&7 NiJai Ini rnenunjukkan 
bahwa 78.1 %. perubahan variabel niat penggunaan ulang jasa Orient Express 
dipengaruhi oleh tingkat kepua.~an atas kompensasi, tjngkat kepuasan atas kecepatan 
Olerespon, tingkat kepuasan atas pennohonan mooT, dan tingkat kepuasan atas 
inisiatif pemuhhan. Sedangkan 21.3 % perubahan niat penggunaan ulang jasa PT 
Orient Express Tours & Travel dipengaruhj oleh variabel lain djJuar variabei bebas 
dalam penelitian ini. 
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