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ABSTRAKSI

Saat ini setiap perusahaan menghadapi lingkungan bisnis yang sangat
kompetitif. Oleh karena itu hanya perusahaan yang memiliki keunggulan
kompetitif yang dapat tetap bertahan atau eksis. Salah satu upaya menciptakan
keunggulan kompetitif yang dapat dilakukan oleh perusahaan adalah dengan
mengembangkan kualitas pelayanan agar kepuasan konsumen dapat terpenuhi.
Black Canyon Coffee dalam hal ini merupakan salah satu perusahaan food and
beverage yang menjual menu utama minuman dan makanan sebagai pendukung.
Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen Black Canyon Coffee Tunjungan Plaza
Surabaya.

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Penilaian pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen diukur dengan skala likert dengan
menggunakan kuesioner yang disebar pada 100 responden yang membeli di Black
Canyon Coffee Tunjungan Plaza Surabaya . Variabel bebas yang digunakan untuk
mengukur kualitas pelayanan adalah tangible, emphaty, reability, responsiveness,
dan assurance, sedangkan variabel terikatnya adalah kepuasan pelanggan. Metode
analisis data yang digunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen membeli produk Black Canyon Coffe Tunjungan
Plaza Surabaya adalah menggunakan analisis regresi linier berganda.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan
secara simultan dan parsial pada variabel tangible, emphaty, reability,
responsiveness, dan assurance terhadap kepuasan konsumen. Variabel bebas
yang pengaruhnya dominan adalah variabel responsiveness terhadap kepuasan
konsumen.

Kata Kunci : Tangible, Emphaty, Reability, Responsiveness, dan Assurance,
Kepuasan Konsumen.
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ABSTRACTION

Seeing the development company engaged in food and beverage in
Indonesia is increasing, manufacturers started looking for the latest innovations by
creating a standard of service. Black Canyon Coffee in this case is one food and
beverage company that sells the main menu of drinks and food as a supporter. The
purpose of this study was to determine the effect of service quality on customer
satisfaction Black Canyon Coffee Tunjungan Plaza Surabaya.

This study used quantitative research methods. Rating the influence of
service quality on customer satisfaction was measured by using a Likert scale
questionnaire was distributed to 100 respondents who are in Black Canyon Coffe
Tunjungan Plaza Surabaya. The variables used to measure the quality of service is
a tangible, empathy, reability, responsiveness, and assurance. Data analysis
methods used to determine customer satisfaction buy products Black Canyon

Coffe Tunjungan Plaza Surabaya is using multiple linear regression analysis.



The results of this study indicate that there is significant influence
simultaneously and partially on tangible variables, empathy, reability,
responsiveness, and assurance to consumer satisfaction. The most influential
variable is the variable responsiveness to customer satisfaction.

Keywords: Standart Service, Quality of service, Regression Testing,
Tangible, Empathy, Reability, Responsiveness and Assurance, Customer

Satisfaction.





