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ABSTRAKSI 

Judul : Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan jasa Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Kercta Api Mutiara Timur kelas Eksekutif Jurusan 
Surabaya-Banyuwangi Tahun 2004. 

Dosen Pemhimbing: Dra. Sri Wahyuni, MSi 
Dra. Rctna Ngesti S, lvfP 

P<>n<:'litian ini bertujuan untuk mengetahui ada tid;tknya pengaruh 
dimcnsi kualilas pclayanan (keandalan, ketanggapan, jaminan, empati 
dan bukti fisik) secarn simu!tan te rhadap kepuasan pelanggan, juga 
untuk mengetahui v<uiabel manakah yang paling dominan 
mcmpengaruhi kepuasan ~langgan KA Eksekuti.f Mutiara Timur 
Jurusan Surabaya-Banyuwar.gi. Teknik pcnelitian yang dig1maka.n 
adalah d cskriptif kuantitillif yang d ilaksanakan pada bulan Ju.li tahun 
2004. Melodc pcngumpulan data yang digunakan adalah angkct, 
interview, observasl dan dokumentasi. Jumlah respoden pene.litian 
scjumlah 48 yang pengambilannya menggunakan teknik accideutal 
~lllllf'/inr.,. A11.1lisis data dengan llHmggunakan tekn.i.k analisis data 
regrcsi linit•r bcrg;mda dcng<m uji f d<~n uji t. Hasil penclitian 
mcnunjukkan bahwa climensi kualitas pelayanan (keandalan, 
kctangg.tpan, jamin,m, cmpati dan bukti fisik) mempunyai pengaruh 
si~nifikan terhadap kepuasan pelanggan KA Eksekutif Mutiara Timur 
J Llrus<m Surabaya-Banyuw<ml.?. Ha.l ini dibuktikan dengan 
menggunakan uji-F dimana F-hi tung lcbih besar dari Jl-tabel (33,703 > 
2,80) dengan signilikansi 0,000. Kocfisien detenninasi (R Square) 
sebesar (1,800 yang berarti bahwa variabel kuali tas pelayanan 
(kcandalan, kctanggapa11, ja!ll.i.nan, empati dan bukH fisik) secara 
bersama-sama atau ~imultan mempcngaruhi kepuasan pelanggun 
sebesar 80,0%. Proporsi sumbilngan masing-masing variabel kualiw 
pclayanan menunjukkan ha~il 20,0944 % untuk variabel Keandalan, 
13,1838% variabd Ketnngg<lpill1, li,2536% varia bel )ami nan, 14,4115% 
vnric1bel Empc.lti dan 15,1368 %untuk variabel Bukti fisik. Hasil angka 
ini mcnunjukkan baJ·wa vanabcl kcandalan merupakan variabel yang 
~lomin,Jn mcmpo:'llgaruh; kepua'idll pelanggdn karcna mempu.nyai nilai 
proporsi yng lebih bt•!'ar dibnndingkan varinbel lainnya. Dapat 
dis<Wanbn bagl l'T. KAI agar m enggunakan variabel keandalan 
S<'bclgai elicit utama dalam Tdngka meningkatkan kcpuasan pelanggan­
pclanggany,) dengan tetap tidak melupakan variabel i<~alitas 
pelayananny<t yanJ l<~ innya. 

Kata Kund: Kualilas pclayanan dan Kepuasan pclanggan 

~------------------------~-------~ 
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