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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahw apakah Kcpuasan pelanggan atas
akitvitas peroulihan layanan berpengarub terhadap niat pengeunaan ulang Obyek
penehitian 1w adalah pelanggan PT Orient bExpress Towrs & Travel Surabaya yang
pernah mengalami ketidakpuasan dun kemudian mengajukan keluhan,

Vartabel bebas vang digunakan dalam penelitian i ada empat, yaitu | tingkat
kepuasan atas kompensasi, tingkst kepuasan atss kecepatan merespon, tingkat
Kepuasan atas permohonan maal, dan tingkat kepeasan atas musanf pemulihan
Sedangkan variabe] tergantung vang dipunakan adalah niaf penggunaan ulang.

Jumiah kuisioner yang digunakan dalam penclitian i adalah sebanyak 70
buah kuisioner. Untuk menguji vabiditas alat okwr digunskan Pearson Product
Moment, sedangkan untuk mengun rehabilitas digunakan Alpha Cronbach,

Berdasarkan hasil analisis diperoleh hkesimpulan bahwa kepussan atas
kompensasi, kepuasan atas keccpatan merespon, kepuasan atas permohonan maaf,
dan kepuasan atas misiatif pemulthan secara bersams-sama maupun sccara parsial
mempunyat pengaruh yang signifikan terhadap miat penggunaan ulang jasa PT Onent
Express Tours & Travel Surabava,

Muodel analisis regresi hinier bergandas yang dihasilkan dari hasil penelitian
adalah . Y = .0358 + 0,16 X, + 8 463 + 0.247X: + 02883,

Nilai R atau koefisicn korelass adalah 0,887 atau 88,7 % Nilai i
menunjukkan bahwa hubungan antara niat peaggunaan ulang jasa Ornemt Express
dengan dengan tingkat kepuasan atas kompensasi, tingkat kepuasan atas kecepatan
merespon, tingkat kepuasan aias permohonan maaf, dan iingkal kepuasan atas
inisiatif pemuliban adalah sangat erat. Nifat R vang bertanda positif menandakan
hubungan yvang searah, vaitu jika milat variabel bebas meningkat maka nilat variabel
terganung juga akan meningkat

Nilai koefisien determinast (RZ} adzlah sebesar 0,787 Nilai inl menunjukkan
bahwa 78,7 % perubahan vaciabel niat pengpunaan ulang jasa Orient Express
dipengaruhi oleh tingkat kepuasan atas kompensasi, tingkat kepnasan atas kecepatan
merespen, tingkat kKepuasan atas permohonan masi, dan tingkst kepuasan atas
tssiatif pemulihan. Sedangkan 21.2 % perubahan niat penggunaan ulang jasa PT
Orient Express Tours & Travel dipengaruhi oleh variabel lasn diluar variabel bebas
dalam penefitian m.
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