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ABSTRAKSI

Semakin banyak perusahaan roti yang berdiri maka semakin banyak tawaran
pilihan bagi konsumen. Oleh karena itu Igor’s Pastry sebagai salah satu perusahaan
roti yang sudah lama berdiri di Surabaya berusaha mengatasi masalah ini dengan
meningkatkan dan mempertahankan mutu roti beserta kualitas layanan.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh faktor-faktor
kualitas layanan yang diberikan oleh lgor’s Pastry terhadap kepuasan konsumen, dan
untuk mengetahui pengaruh variabel yang paling dominan dari kualitas layanan
terhadap kepuasan konsumeun. Populasi penelitian ini adalah konsumen Igor’s Pastry
di Surabaya. Tehnik pengambilan sampel menggunakan tehnik purposive randam
sampling, dengan jumlah sampel sebanyak 110 orang. Tahap analisis data
menggunakan tehnik analisis regresi berganda seri program SPSS'versi 11.1.

Variabel yang digunakan adalah variabel-variabel kualitas layanan yaitu
tangibles (Xy), reliability (X;), responsiveness (X3), assurance (Xa), empathy (Xs)
sebagai variabel bebas, dan kepuasan konsumen ( Y )sebagai variabel tergantung.
Kesimpulan yang dapat dikemukakan adalah ada pengaruh yang positif dan
signifikan dari variabel kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen Igor’s Pastry
di Surabaya. Dimana variabel responsiveness dan assurance membertkan pengaruh
yang paling kuat.
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