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ABSTRAKSI 

Judul : Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Warung 

Internet (Warnet) di Sekitar Kampus Universitas Jember Tahun 

2004. 

Pelayanan merupakan salah satu faktor yang sangat penting dalam 
menjalankan suatu bisnis khususnya bisnis jasa warung internet (Wamet). 
Pelayanan warnet yang unggul akan memberikan kepuasan kepada pelanggan. 
Kepuasan pelanggan akan terwujud, apabila jasa warnet yang diterima sesuai atau 
melebihi harapan pelanggan sehingga pelanggan tertarik untuk menggunakan jasa 
warnet tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pelayanan 
secara simultan dan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan jasa warung 
internet (Warnet) di sekitar kampus Universitas Jember tahun 2004. Metode 
penelitian yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif dengan penentuan daerah 
penelitian secara purposire area. Sementara itu, metode analisis data yang 
digunakan adalah analisis regresi berganda, uji-F dan uji-t. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa variabel pelayanan (keandalan, daya tanggap, bukti fisik) 
mempunyai pengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan jasa warung 
internet (Warnet). Hal ini dibuktikan dari hasil perhitungan F hitung > F tabel 
(36,41 0>2,736) dengan signifikansi 0,000 dan koefisien determinasi (R Square) 
sebesar 0,609 yang berarti bahwa variabel pelayanan secara simultan 
mempengaruhi kepuasan pelanggan jasa warung internet (Warnet) sebesar 60,9%. 
Hasil analis uji-t dari masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikat 
adalah keandalan (X1) = t hitung > t tabel (5,168> 1,671); daya tanggap 
(2,392> I ,671 ); dan bukti fi sik (3,692> 1,671) a = 0,05 > signifikan = 0,000. 
Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpu1kan bahwa variabel keandalan 
mempunyai pengaruh dominan terhadap kepuasan pelanggan jasa warung internet 
(Warnet) di sekitar kampus Universitas Jember tahun 2004. 

Kata Kunci : Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 
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