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Banyak usaha yang bermunculan mengakibatkan peningkatan usaha yang
at sejenis semakin bersaing ketat. Salah satu usaha yang mengalami

atan yaitu usaha kuliner di Jawa timur. Maka banyak pengusaha bisnis di
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m menikmati dan mengkonsumsi makanan dan minuman pada msyarakat

tdan di Jawa timur membuat para pelaku bisnis seperti restoran, caffé dan
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Oleh karena persaingan yang semakin tinggi, maka restoran menyediakan
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f_ yang ditawarkan, design interior yang lebih menarik, serta area khusus

n 'ﬁl{r;erokok. Pada era modern saat ini banyak masyarakat di kota Jawa timur

yang lebih memilih restoran sebagai tempat yang digunakan untuk acara resepsi
nikah, ulang tahun,pertemuan bisnis dan berbagai acara lain. Bahkan banyak
kalangan muda yang lebih menikmati kebersamaan dengan berkumpul bersama

bercengkerama di café atau restoran.



Salah satu restoran yang berada di Surabaya timur yaitu Restoran Velvet
Hotel Gunawangsa Merr. Restoran Velvet Hotel Gunawangsa Merr memiliki
pengunjung yang tidak menentu disebabkan karena occupancy di Hotel

@J@wangsa Merr serta beberapa pengunjung dari luar yang tidak menginap, tapi
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membeli makanan dari Restoran Velvet Hotel Gunawangsa Merr. Upaya
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dilakukan oleh Restoran Velvet Hotel Gunawangsa Merr dalam menarik
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@enmgkatkan jumlah pengunjung adalah dengan menjaga kualitas

affan, Fasilitas dan Harga. Kualitas Pelayanan sangat berkaitan dengan
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gEan Selain itu, Fasilitas dan Harga yang sesuai dengan ekspetasi pelanggan
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s%’igat berbengaruh dalam memicu kepuasan pelanggan.
Eada penelitian Tyas Kurniawati dkk (2019) mengatakan adapun kompetisi
b
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pelayanan berpengaruh signifikan terhadap citra gojek. Pengaruh positif yang
diberikan dapat memberikan arti bahwa tingkat kepercayaan pelanggan akan
mempengaruhi tingkat keputusan tamu untuk membeli, memesan produk dan

kembali makan di restoran. Adapun hasil penelitian Padila (2022) mengatakan



bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
wisatawan.

Dalam mengembangkan suatu badan usaha yang bergerak dibidang jasa
(-Eelgyanan), salah satu yang diharapkan sebagai tujuan dari pencapaian usaha
t%séaut yaitu bagaimana membuat pelanggan merasa puas akan pelayanan yang
t%a% diberikan oleh perusahaan atau restoran dan dapat membuat pelanggan

loyal terhadap perusahaan tersebut. Selain ditinjau dari kualitas layanan.
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prioritas berdasarkan persepsi yang diperoleh terhadap fasilitas yang tersedia.
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Desain bangunan, interior dan eksterior restoran, suasana yang terciptakan
restoran serta makanan dan minuman yang dijual beserta keseluruhan fasilitas
yang ada merupakan contoh produk yang dijual, sedangkan layanan yang di jual

adalah keramah-tamahan dan keterampilan Staff atau Karyawan dalam melayani



pelanggan.

Hasil penelitian Arianto dan Muhammad (2018) menyatakan bahwa
fasilitas mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pengunjung dan pelayanan tidak
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Batubara dan Hidayat (2016) menyatakan bahwa Harga merupakan suatu
en bauran pemasaran yang bisa mendapatkan penghasilan melalui penjualan.

arena itu perusahaan harus dapat menetapkan harga produknya dengan
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Prayogy dan Burda(2020) harga dan kualitas memiliki pengaruh yang kuat
terhadap kepuasan pelanggan. Masih sedikit bukti empiris yang mengeksplorasi
hubungan ini. Oleh karena itu, hal inilah yang menjadi salah satu faktor yang

kurang diperhatikan oleh perusahaan. Sehingga pelanggan akan mau berpikir lagi



untuk menggunakan produk tersebut, dan akan merasa tidak puas setelah membeli
barang tersebut.
Hasil penelitian Lidya dkk (2021) menyatakan bahwa Harga tidak

rgengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil Fitriana

i akg

) mengatakan harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
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Berdasarkan latar belakang penelitian diatas, peneliti mengambil judul

miah MilikPerp
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I inggan Di Restoran Velvet Hotel Gunawangsa Merr”.
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1 Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan di Restoran Velvet Hotel Gunawangsa Merr?

2. Apakah Fasilitas berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan di

RestoranVelvet Hotel Gunawangsa Merr?

3. Apakah Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan di Restoran
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Velvet Hotel Gunawangsa Merr?

1.3 Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan

Pelanggan di Restoran Velvet Hotel Gunawangsa Merr

N

. Untuk mengetahui Pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan
di RestoranVelvet Hotel Gunawangsa Merr
Untuk mengetahui pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan di

RestoranVelvet Hotel Gunawangsa Merr.

.Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

ang-undang yang berlaku.

nfaat Penelitian
Manfaat Praktis:
a) Bagi peneliti Sebagai dapat memahami dan menambah wawasan

mengenai bagaimana pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas dan

dituntut sesuai dehgan

harga terhadap kepuasan pelanggan di Restoran Velvet Hotel
Gunawangsa Merr serta melatih pola pikir secara ilmiah berdasarkan

pengetahuan yang sudah diperoleh dibangku kuliah.

Karya limiah Milik Perpustakaan Uniruersi't!ﬁ Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan
4

untuk keperluan pendidikan dan peneli

b) Bagi pembaca dapat menambah referensi bagi semua pihak yang
melakukan penelitian sejenis.

‘2. Manfaat Teoritis

a) Bagi pemilik usaha sebagai evaluasi pengelolaan pada Restoran
Velvet Hotel Gunawangsa Merr pada tahun sekarang, dan sebagai

penerapan strategi bauran pemasaran jasa sehingga dapat berdampak

pada kepuasan pelanggan secara optimal.



b) Bagi Universitas Katolik Darma Cendika menambah referensi yang
baru, mperbaiki praktik — praktik pembelajaran agar dosen lebih
efektif dan efisien sehingga kualitas pembelajaran dan hasil belajar

mahasiswa meningkat

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.
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