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ABSTRAK

Pemahaman terhadap perilaku konsumen tentang kepuasan kualitas jasa yang
memberikan pengaruh terhadap proses keputusan penggunaan kembali adalah sangat
perlu dilakukan. Dewasa ini efisiensi waktu dan usaha merupakan faktor penting bagi
konsumen terutama untuk layanan jasa sehingga fasilitas jasa yang ditawarkan akan
mempengaruhi hubungan antara konsumen dan penyedia jasa yang npantinya tercipta
persepsi konsumen dan tercapainya kepuasan kosumen yang akan membentuk
behavioural intentions yaitu loyal pada penyedia yang diwnjudkan pada penggunaan
kembali.

Dimensi-dimensi kualitas jasa yang meliputi tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy, adalah variabel-vanabel yang digunakan untuk mengetahui
pengaruh hubungan antara kepuasan pada kualitas jasa terhadap penggunaan kembali jasa
penerbangan perwakilan perusahaan Singapore Airlines yang ada di Surabaya.

Untuk mengetahui seberapa besar pengarub dimesi-dimensi tersebut terhadap
penggunaan kembali disebar kepada 150 responden yang pernah dan masih menggunakan
jasa penerbangan perwakilan perusahaan Singapore Airlines di Surabaya diberikan daftar
pertanvaan ( kuesioner } schubungan dengan dimensi kualitas jasa. Pengukuran varibel
penelitian menggunakan skala 1-5 yang telah dikuantifikasikan. Teknik pencntuan
sampling yang digunakan adalah simple randam sampling.

Up validitas menggunakan Pearson Product Moment Cerrelation dan uji
relibilitas menggunakan teknik Cronbach Alpha, jawaban vang terkumpu! kemudian
dianalisis menggunakan teknik regresi linear berganda dengan persamaan sebagai
berikut :

Y=-1,931 + 0,321X, + 0,356X, + 0, 318X+ 0,408X + 0,296 X

Berdasarakan uji hipotesa yang diperoleh bahwa hipotesa penelitian diterima yang
berarti adanya pengaruh antara kepuasan kualitas jasa pada penggunaan kembali jasa
penerbangan perwakilan perusahaan Singapore Airlines di waktu mendatang Hasil
analisa menunjukkan babhwa 80,7 % varian pada penggunaan kembali jasa penerbangan
dapat dijelaskan oleh kelima dimensi kualitas jasa vaitu tongibles, reliability,
responsiveness, asswrance, dan empathy.
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