ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh variable experience
marketing, citra merek, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan kereta
api probowangi kelas ekonomi di daop 8 surabaya. Jenis penelitian inimenggunakan
penelitian kuantitatif. Pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan
metode accidental sampling, metode ini menggunakan Kkriteria yang sudah
ditetapkan untuk menentukan sampel pada penelitian. Sampel pada penelitian ini
berjumlah 100 responden yang melakukan perjalanan menggunakan moda
transportasi kereta api probowangi kelas ekonomi. Penelitian ini menggunakan
Teknik pengumpulan data berupa-kuisioner, metode pada penelitian ini
menggunakan analisis berganda dengan alat bantu"SPSS. Hasil pada penelitian ini
menunjukan bahwa experience marketing berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Demikian juga dengan kualitas pelayanan yang
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Namun bertolak
belakang dengan citra merek yang-berpengaruh positif namun tidak signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci: experience marketing, citra merek; kualitas pelayanan, dan kepuasan
pelanggan
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ABSTRACT

This research aimed to find out the effect of experience marketing, brand
image, and service quality on the customers " satisfaction with the Probowangi train
in economy class at Daop 8 Surabaya. Moreover, the research was quantitative.
The data collection technique used accidental sampling, in which the sample was
hased on determined criteria in the research’s sample selection. In line with that,
there were 100 respondents who traveled using the Probowangi train in economy
class Fi urthermore the instrument of the data collection tec hmques was a
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