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ABSTRAK 

Oleh 

Yohana Eflina Jelanu 

Banyak usaha yang bermunculan mengakibatkan peningkatan usaha yang 

bersifat sejenis semakin bersaing ketat. Salah satu usaha yang mengalami 

peningkatan yaitu usaha kuliner di Jawa Timur. Hal ini menunjukan bahwa bisnis 

dibidang makanan dan minuman merupakan salah satu peluang bisnis yang cukup 

potensial untuk dikmbangkan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pada Restoran Velvet Hotel Gunawangsa Merr. Dalam penelitian ini populasinya 

adalah pelanggan Restoran Velvet Hotel Gunawangsa Merr. Adapun teknik yang 

digunakan dalam pengambilan sampel pada penelitian ini non probability 

sampling dengan pendekatan purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 

90 responden. Berdasarkan pengolahan data dengan menggunakan SPSS versi 26 

hasil Uji Validitas dalam penelitian ini menghasilkan r hitung ≥ r tabel (0,2072) 

dengan tingkat signifikan 0,05 dan seluruh item pernyataan dalam penelitian ini 

dinyatakan valid. Hasil Uji Reliabilitas menunjukan bahwa seluruh variabel dalam 

penelitian ini reliabel dengan menunjukan nilai Cronbach Alpha ≥ 0,60. Uji 

normalitas menunjukan bahwa model regresi dalam penelitian ini memenuhi 

asumsi normalitas dan data menunjukan pola distribusi normal. Uji 

Multikolinieritas dalam penelitian ini menghasilkan tolerance value > 0,10 dan 

nilai VIF < 10 dimana tidak terjadi multikolinearitas. Uji Heteroskedasitas 

menunjukan dalam penelitian ini tidak terjadi heteroskedasitas. Uji Regresi Linear 

berganda yaitu, Y = 6. 447 + 0,75 (X1) + 0,809 (X2) + 0,297 (X3). Uji Koefisien 

Determinasi (R2) menghasilkan nilai Adjusted R Square sebesar (0,809) yang 

menunjukan variabel independent memiliki kontribusi Kuat terhadap variabel 

dependen. Hasil Uji t diperoleh Kualitas Pelayanan (X1) tidak berpengaruh  

terhadap Kualitas Pelayanan pada Restoran Velvet Hotel Gunawangsa Merr  (Y) 

dengan nilai t hitung 0,533 < t tabel (1,66277) signifikan 0,595 > 0,05. Fasilitas 

(X2) tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada Restoran Velvet Hotel 

Gunawangsa Merr (Y) dengan nilai t hitung 1,790 > t tabel (1.66277) dengan 

tingkat signifikan 0,432 > 0,05. Harga (X3) berpengaruh signifikan terhadap 

Kualitas Pelayanan pada Restoran Velvet Hotel Gunawangsa Merr  (Y) dengan 

nilai t hitung 2,358 > t tabel (1,66277) signifikan 0.021 < 0,05. Kesimpulan dari 

penelitian ini yaitu Kualitas Pelayanan dan Fasilitas tidak  berpengaruh  terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Restoran Velvet Hotel Gunawangsa Merr  dan Harga 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Restoran Velvet Hotel 

Gunawangsa Merr. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Harga, Kepuasan Pelanggan 

 

 

  

 

xii 



13  

 

ABSTRACT 

By  

Yohana Eflina Jelanu 

 Many businesses that have sprung up have resulted in an increase in 

businesses of a similar nature that are increasingly competitive. One of the 

businesses that has experienced an increase is the culinary business in East Java. 

This shows that the business in the food and beverage sector is one of the business 

opportunities that has the potential to be developed. This study aims to determine 

the effect of service quality, facilities, and prices on customer satisfaction at the 

Velvet Hotel Gunawangsa Merr Restaurant. In this study, the population was the 

customers of the Hotel Velvet Hotel Gunawangsa Merr. The technique used in 

sampling in this study was non-probability sampling with a purposive sampling 

approach with a total sample of 90 respondents. Based on data processing using 

SPSS version 26, the validity test results in this study resulted in r count ≥ r table 

(0.2072) with a significant level of 0.05 and all statement items in this study were 

declared valid. The results of the Reliability Test showed that all variables in this 

study were reliable by showing Cronbach Alpha values ≥ 0.60. The normality test 

shows that the regression model in this study meets the assumptions of normality 

and the data shows a normal distribution pattern. The multicollinearity test in this 

study resulted in a tolerance value > 0.10 and a VIF value < 10 where 

multicollinearity did not occur. Heteroscedasticity test showed that in this study 

there was no heteroscedasticity. Multiple Linear Regression Test, namely, Y = 

6.447 + 0.75 (X1) + 0.809 (X2) + 0.297 (X3). The Coefficient of Determination 

test (R2) yields an Adjusted R Square value of (0.809) which indicates the 

independent variable has a strong contribution to the dependent variable. The 

results of the t test obtained Service Quality (X1) did not affect Service Quality at 

the Velvet Hotel Gunawangsa Merr Restaurant (Y) with a t count of 0.533 < t 

table (1.66277) significant 0.595 > 0.05. Facilities (X2) have no effect on 

customer satisfaction at the Velvet Hotel Gunawangsa Merr Restaurant (Y) with a 

t count of 1.790 > t table (1.66277) with a significant level of 0.432 > 0.05. Price 

(X3) has a significant effect on service quality at the Velvet Hotel Gunawangsa 

Merr Restaurant (Y) with a t count of 2.358 > t table (1.66277) a significant 0.021 

<0.05. The conclusion of this study is that the quality of service and facilities has 

no effect on customer satisfaction at the Velvet Hotel Gunawangsa Merr 

Restaurant and the price has a significant effect on customer satisfaction at the 

Velvet Hotel Gunawangsa Merr Restaurant. 

Keywords: Service Quality, Facilities, Price, Customer Satisfaction 
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