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ABSTRAK

Bali sebagai salah satu provinsi di Indonesia yang terkenal akan industri pariwisata
berdampak pada meningkatnya kebutuhan akan akomodasi perhotelan. Disisi lain
hal tersebut menyebabkan semakin tingginya persaingan antara akomodasi yang
satu dengan yang lainnya. Hal ini menuntut setiap perusahaan yang bergerak
diindustri ini agar dapat menentukan strategi yang tepat untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas
layanan, fasilitas dan promosi berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan
pelanggan di The Garuda Homestay Sanur. Pada penelitian ini teknik pengumpulan
data yang digunakan adalah melalui kuesioner. Teknik penentuan sampel
menggunakan teknik purposive sampling dengan jumlah sampel yang ditentukan
sebanyak 76 responden (pelanggan yang pernah menginap di The Garuda
Homestay Sanur). Teknik analisis data yang digunakan adalah uji validitas, uji
reliabilitas, uji asumsi klasik, uji analisis regresi linier berganda, uji t, uji f, dan uji
determinasi. Hasil dari studi ini menunjukkan bahwa (1) kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai
signifikansi sebesar 0,001 dan nilai t hitung sebesar 3,521; (2) fasilitas berpengaruh
signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikansi
sebesar 0,000 dan nilai t hitung sebesar 4,894; (3) Promasi memiliki pengaruh
signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikansi
sebesar 0,000 dan nilai t hitung sebesar 11,701; (4) kualitas pelayanan, fasilitas, dan
promosi memiliki pengaruh yang signifikan secara simultan terhadap kepuasan
pelanggan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 dan nilai f hitung sebesar 69,063;
(5) Kualitas pelayanan, fasilitas, dan promosi memiliki pengaruh sebanyak 74,2%

terhadap kepuasan pelanggan pada The Garuda Homestay Sanur.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Fasilitas, Promosi, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

Bali, as one of the provinces in Indonesia which is famous for its tourism industry,
has an impact on the increasing need for hotel accommodation. On the other hand,
this causes increasing competition between one accommodation and another. This
requires every company operating in this industry to be able to determine the right
strategy to increase customer satisfaction. This research aims to find out whether
service quality, facilities and promotions have a direct effect on customer
satisfaction at The Garuda Homestay Sanur. In this research, the data collection
technique used was through a questionnaire. The sampling technique used a
purposive sampling technique with a sample size of 76 respondents (customers who
had stayed at The Garuda Homestay Sanur). The data analysis techniques used are
validity test, reliability test, classical assumption test, multiple linear regression
analysis test, t test, f test, and determination test. The results of this study show that
(1) service quality has a significant partial effect on customer satisfaction with a
significance value of 0.001 and a calculated t value of 3.521; (2) facilities have a
significant partial effect on customer satisfaction with a significance value of 0.000
and a calculated t value of 4.894; (3) Promotion has a significant partial effect on
customer satisfaction with a significance value of 0.000 and a calculated t value of
11.701; (4) service quality, facilities, and promotion have a significant simultaneous
effect on customer satisfaction with a significance value of 0.000 and a calculated
f value of 69.063; (5) Service quality, facilities, and promotion have an effect of

74.2% on customer satisfaction at The Garuda Homestay Sanur.

Keywords: Customer Satisfaction, Facilities, Promotions, Customer Satisfaction
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Industri pariwisata telah berubah menjadi bidang usaha yang paling besar
dan telah menunjukkan kemajuan yang dapat diprediksi dari tahun ke tahun.
Industri pariwisata saat ini juga mengalami kemajuan oleh siklus globalisasi
dunia, yang menyebabkan interkoneksi antara bidang, negara, dan orang-orang
yang hidup di dunia ini. Interkoneksi yang semakin kuat membawa keuntungan
finansial, sosial, dan budaya bagi negara-negara yang terkait dengan industri
pariwisata.

Salah satu keunggulan Indonesia adalah industri pariwisatanya. Industri
pariwisata mendukung pertumbuhan ekonomi, perolehan devisa, dan
pendapatan asli daerah (PAD). Selain mendorong pertumbuhan ekonomi,
pariwisata merupakan sarana yang tepat untuk mengurangi pengangguran.
Salah satu sektor ekonomi nasional yang menghasilkan pendapatan tambahan
melalui pengumpulan devisa adalah pariwisata. (Devitasari et al., 2020).

Bali merupakan destinasi pertama yang langsung terlintas dalam pikiran
ketika membicarakan pariwisata di Indonesia. Meskipun demikian, tidak dapat

dipungkiri bahwa wisatawan mancanegara terus tertarik ke Bali. Menurut



Rencana Pembangunan Jangka Menengah Nasional 2020-2024, 41%
wisatawan Indonesia masih bermukim di Bali.

Setiap tahun, Bandara Internasional Ngurah Rai di Bali tetap menjadi pintu
masuk utama bagi wisatawan mancanegara (Hafizah, 2023). Saat ini, terjadi

peningkatan jumlah pengunjung internasional..

Tabel 1.1 Jumlah Kunjungan Wisatawan ke Bali Periode 2022-2023

Bulan Tahun Bulan Tahun
2022 2023 2022 2023

Januari 527.447 720.164 Juli 784.205 898.260
Februari 389.690 629.282 Agustus 659.567 712.860
Maret 547.726 665.751 September 622.068 755.293
April 500.740 900.880 Oktober 718.066 813.745
Mei 960.692 943.713 November 657.949 749.268
Juni 753.907 883.793 Desember 930.917 | 1.204.902

Total 8.052.974 | 8.673.009

Sumber : balisatudata 2024

Pada Tabel 1.1, menampilkan informasi tentang banyaknya turis yang
berkunjung ke Bali selama dua tahun yaitu tahun 2022 dan 2023. Jumlah turis
atau pengunjung ke Bali pada tahun 2022 sebanyak 8.052.974 orang, pada tahun
2023 jumlahnya meningkat menjadi 8.673.009 orang. Peningkatan jumlah
wisatawan dari 2022 ke tahun 2023 memperlihatkan adanya peningkatan
terhadap jumlah turis yang datang ke Bali.Hal tersebut tentu membuka peluang
bagi industri bidang akomodasi, yang mana industri bidang akomodasi
merupakan industri jasa yang termasuk dalam sektor pariwisata. Terdapat
berbagai macam jenis industri bidang akomodasi salah satunya adalah

homestay. Mahadewi (2018) mendefinisikan homestay atau pondok wisata



sebagai hunian milik pribadi yang mana pemiliknya tinggal bersama tamu dan
sebagian properti disewakan dengan tarif harian. Sama seperti jenis penginapan
lainnya, homestay menawarkan desain bangunan, interior, dan fasilitas yang
ada menjadi produk serta keramah-tamahan dan keterampilan karyawan
merupakan layanan yang dijual.

Di Bali terdapat banyak homestay yang telah dibangun, salah satunya
adalah The Garuda Homestay Sanur yang terletak di JI. Tunggak Bingin, Sanur,
Denpasar yang dilengkapi dengan empat kamar dengan tipe kamar double atau
twin. Fasilitas yang disediakan berupa kamar ber-AC, wifi, kolam renang, dan
dapur kecil dengan biaya sewa Rp 250.000 per malam. Pada mulanya The
Garuda Homestay Sanur dijadikan tempat singgah sementara bagi wisatawan
yang ingin berkunjung ke Nusa Penida, akan tetapi seiring berjalannya waktu
banyak wisatawan yang memilih untuk menginap di The Garuda Homestay
Sanur. Berikut data reservasi pada The Garuda Homestay Sanur pada tahun
2023.

Tabel 1.2 Jumlah reservasi di The Garuda Homestay Sanur Periode
Januari-Desember 2023

No | Bulan | Jumlah Reservasi | No Bulan Jummlah Reservasi
1 | Januari 17 7 Juli 29

2 | Februari 18 8 | Agustus 46

3 | Maret 21 9 | September 30

4 April 16 10 | Oktober 29

5 Mei 26 11 | November 27

6 Juni 34 12 | Desember 22

Total \ 315

Sumber: Management The Garuda Homestay Sanur, 2024



Dilihat dari data pengunjung diatas, bulan Agustus mendapatkan jumlah
reservasi paling banyak dikarenakan banyak wisatawan dari luar negeri
menghabiskan waktu liburannya musim panasnya di Bali. The Garuda
Homestay Sanur menyediakan pemesanan kamar secara online melalui online
travel agent seperti Traveloka, Booking.com, Agoda, dll.

Hal ini dilakukan dengan alasan bahwa bisnis di daerah sekitar diharapkan
dapat mengatasi permasalahan klien yang berhubungan dengan kemudahan
akses dan kualitas layanan. Layanan akan memberikan beberapa keuntungan,
seperti membangun hubungan yang baik antara perusahaan jasa dan klien..

Ini merupakan landasan yang kuat dalam membangun loyalitas pelanggan
yang pada akhirnya juga mewujudkan loyalitas pelanggan melalui layanan yang
berkualitas. Jika pelanggan merasa puas, mereka akan kembali lagi di kemudian
hari, bahkan merekomendasikan ke teman mereka (Foster,2016: 2).

Dalam persaingan bisnis saat ini, loyalitas konsumen sangat penting bagi
perusahaan, di mana klien saat ini adalah pelanggan yang sangat berhati-hati
saat melakukan pembelian. Saat memilih produk dan layanan, mereka
mempertimbangkan sejumlah faktor, termasuk layanan yang memudahkan.
Loyalitas konsumen merupakan konsekuensi langsung dari kinerja pekerja yang
melayani Anda.

Apabila kinerja staff tidak sesuai ekspetasi maka konsumen atau klien akan
merasa tidak puas. Kepuasan klien terjamin jika anggota staf berkinerja sesuai
harapan. Tingkat kepuasan yang tinggi akan diperoleh dari pemenuhan atau

pelebihan harapan pelanggan terhadap layanan, karena hal ini akan



memengaruhi pola perilaku yang meningkatkan loyalitas pelanggan.
(Maeriyana, et al., 2019: 31).

Meskipun The Garuda Homestay Sanur menawarkan tingkat layanan yang
sangat baik, masih ada hal yang perlu ditingkatkan, seperti terlihat dari
banyaknya keluhan dari pengunjung yang disampaikan melalui agen
perjalanan., apabila hal ini tidak segera dibenahi dapat mengakibatkan
berkurangnya jumlah tamu di kemudian hari yang dapat mengakibatkan
pendapatan operasional perusahaan juga ikut menurun. Berikut ini adalah

macam-macam keluhan yang dirasakan oleh para tamu The Garuda Homestay

Sanur:
Tabel 1.3 Jenis Keluhan di The Garuda Homestay Sanur
Jenis Keluhan Jumlah Keluhan

Pelayanan yang diterima tidak sesuai yang 2
diinginkan

Keluhan tidak di tanggapi dengan cepat 3
Beberapa customer mengeluh Properti dan 5
fasilitas hotel yang sudah tidak berfungsi

Sumber: Management The Garuda Homestay Sanur, 2024
Memiliki sebagian aspek yang masih perlu dibenahi untuk menaikkan
kualitas layanan tersebut lebih lanjut. Ini menunjukkan bahwa sementara
homestay tersebut telah mencapai standar yang dapat diterima, masih ada ruang
untuk peningkatan dan perbaikan. Hal ini dapat dianggap sebagai umpan balik
yang konstruktif bagi manajemen atau pemilik homestay untuk terus

meningkatkan pengalaman pelanggan dan menjaga reputasi bisnis mereka.



perusahaan harus mampu menyediakan fasilitas yang sesuai bagi kliennya
selain layanan berkualitas tinggi.

Salah satu faktor yang dipertimbangkan klien saat membuat keputusan
adalah fasilitas. Akomodasi yang ramah bagi pelanggan memiliki fasilitas yang
meliputi pemasaran, perencanaan rute ke mal, penjemputan di bandara, toko
atau pertokoan di dekatnya, ruang konferensi, keamanan, registrasi cepat,
layanan kamar responsif, restoran, kolam renang, dan agen perjalanan.
(Nurcahyo, et al., 2018:24).

Nilai barang atau jasa akan lebih menarik jika penginapan tersebut memiliki
fasilitas tambahan. Penginapan tersebut dimaksudkan untuk memberikan
informasi kepada tamu yang akan menginap di penginapan atau akomodasi
lainnya mengenai fasilitas, puncak, biaya, tipe kamar, dan informasi lainnya
dengan harapan fasilitas tersebut memadai untuk memudahkan klien dalam
melakukan suatu tindakan.

Berikut ini merupakan tabel yang berisi fasilitas yang dimiliki The Garuda
Homestay Sanur:

Tabel 1.4 Fasilitas di The Garuda Homestay Sanur

No Fasilitas Tersedia T|dak_ No | Fasilitas | Tersedia T'dak.
Tersedia Tersedia
1 | Kamar Mandi Pribadi \ 7 AC N
2 Taman Bermain N g | Kamar J
Keluarga
3 Teras N 9 | Restaurant N
4 Internet \ 10 | Dapur N
5 Tempat Parkir N 11 | Kolam J
Renang
i Water
6 | Layanan antar jemput \ 12| Lo J

Sumber: Management The Garuda Homestay Sanur, 2024




Kurangnya penataan fasilitas dan sarana yang diberikan oleh pihak
akomodasi akan mempengaruhi loyalitas konsumen itu sendiri. Dengan adanya
peningkatan kedua unsur diatas diharapkan dapat membuat loyalitas konsumen.

Iklan meta merupakan alat promosi umum yang digunakan oleh Garuda
Homestay Sanur. Iklan ini dapat langsung dihubungkan ke platform media
sosial seperti Facebook dan Instagram. Tujuannya adalah untuk menjangkau
pasar yang lebih luas dan memberikan informasi kepada para pelanggan baru
atau pelanggan lama agar tidak ketinggalan informasi terbaru seputar
akomodasi dan juga diharapkan mampu meningkatkan loyalitas pelanggan.
Selain promosi melalui iklan media sosial, pihak hotel juga memberikan promo
melalui online travel agent berupa voucher diskon. Secara keseluruhan,
promosi melalui iklan Meta yang terhubung ke media sosial dan pemberian
promo melalui online travel agent adalah strategi yang penting dan efektif untuk
The Garuda Homestay Sanur. Hal ini membantu homestay untuk memperluas
jangkauan pasar, tetap terhubung dengan pelanggan, dan meningkatkan
kepuasan pelanggan melalui penawaran yang menarik dan relevan.

Menurut penelitian Nabila dan Ratu Syifa (2020), fasilitas, promosi, dan
kualitas layanan semuanya memiliki dampak tidak langsung terhadap loyalitas
pelanggan. Wijaya dan Gamas Hoggy (2023) melakukan penelitian serupa yang
memperlihatkan bahwa kesetiaan pelanggan secara langsung dipengaruhi oleh
aspek-aspek seperti fasilitas, promosi, dan kualitas layanan. Penelitan keduanya
sama sama berbeda subjek dengan penelitian penulis sehingga adanya

perbedaan yang akan menjadi pembanding hasilnya.



Penelitian ini akan membantu memahami secara lebih mendalam apa yang
diinginkan dan diharapkan oleh pelanggan dari layanan, fasilitas, dan promosi
yang ditawarkan oleh The Garuda Homestay Sanur. Homestay dapat membuka
bisnis lainnya serta mengelola bisnis yang sudah ada dengan menyediakan
fasilitas, layanan, dan strategi pemasaran yang lebih unggul dibandingkan
pesaingnya..

Melihat dasar permasalahan yang terjadi di The Garuda Homestay Sanur,
penulis berminat mengambil judul penelitian:

“Analisis Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Promosi yang
Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan Pada The Garuda Homestay Sanur”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah di paparkan dapat
dirumuskan masalah dalam penelitian ini yaitu.

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan secara parsial

terhadap kepuasan pelanggan pada The Garuda Homestay Sanur?

2. Apakah fasilitas berpengaruh signifikan secara parsial terhadap

kepuasan pelanggan pada The Garuda Homestay Sanur?

3. Apakah promosi berpengaruh signifikan secara parsial terhadap

kepuasan pelanggan pada The Garuda Homestay Sanur?

4. Apakah kualitas pelayanan, fasilitas, dan promosi berpengaruh

signifikan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada The

Garuda Homestay Sanur?



5. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas, dan promosi
terhadap kepuasan pelanggan pada The Garuda Homestay Sanur?
1.3 Tujuan Penelitian
Dari pokok permasalahan di atas, oleh karena itu tujuan dari
penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berdampak signifikan
secara parsial terhadap kepuasan pelanggan pada The Garuda
Homestay Sanur.

2. Untuk mencari tahu apakah fasilitas berdampak signifikan secara
parsial terhadap kepuasan pelanggan pada The Garuda Homestay
Sanur.

3. Untuk mencari tahu apakah promosi berdampak signifikan secara
parsial terhadap kepuasan pelanggan pada The Garuda Homestay
Sanur.

4. Untuk mencari tahu apakah kualitas pelayanan, fasilitas, dan promosi
berdampak signifikan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan
pada The Garuda Homestay Sanur.

5. Mencari tahu sejauh mana fasilitas, promosi, dan tingkat kualitas
pelayanan berdampak pada kepuasan pelanggan di The Garuda
Homestay Sanur

1.4 Kontribusi Hasil Penelitian
Riset ini diharapkan akan memberikan manfaat atau memperoleh keuntungan

dari hal-hal berikut dengan tercapainya tujuan-tujuan ini.:
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1.4.1 Kontribusi Teoritis
Selain memanfaatkan informasi yang diperoleh selama
perkuliahan di Politeknik Negeri Bali, diharapkan dapat
memberikan gambaran penelitian tentang kualitas pelayanan,
fasilitas dan promosi yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.
1.4.2 Kontribusi Praktis
a. Bagi Mahasiswa
1) Sebagai salah satu prasyarat untuk menyelesaikan Program
Studi di Politeknik Negeri Bali..
2) Menghubungkan teori di kelas dengan penerapan praktis di
tempat kerja..
b. Bagi Perusahaan
Berkaitan dengan fasilitas, promosi, dan kualitas layanan yang
memengaruhi kepuasan pelanggan diharapkan perusahaan
mendapatkan data atau informasi dari sumber ini..
c. Bagi Politeknik Negeri Bali
sebagai sumber bacaan tambahan di perpustakaan Jurusan
Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Bali.
1.5 Sistematika Penelitian
Penyajian penelitian ini dipecah menjadi beberapa bab yang bertujuan
untuk mempermudah pencarian data yang diperlukan, serta menunjukkan

pengerjaan penelitian yang sistematis. Pembagian bab tersebut sebagai berikut:
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BAB | PENDAHULUAN

Latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, dan
manfaatnya dibahas dalam bab ini.

BAB Il KAJIAN PUSTAKA

Dalam bagian ini berisi hipotesis-hipotesis yang akan dimanfaatkan
dalam percakapan yang menggabungkan manajemen pemasaran, mutu
administrasi, kantor-kantor, kemajuan-kemajuan dan loyalitas konsumen
serta untuk membantu audit-audit hipotetis dalam tinjauan ini,
pemeriksaan-pemeriksaan terdahulu dan struktur hipotetis untuk
menggambarkan studi.

BAB |11l METODE PENELITIAN

Bagian ini mengkaji populasi dan sampel pengujian, informasi
penelitian, prosedur pemeriksaan, variabel penelitian, dan metode ilmiah
untuk mencapai tujuan penelitian.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam bab ini berisi gambaran perusahaan yaitu The Garuda Homestay
Sanur, hasil analisa dan bahasan.

BAB V SIMPULAN DAN SARAN

Bagian ini menyajikan hasil yang telah dikumpulkan melalui analisis
data serta rekomendasi yang mungkin berguna untuk The Garuda

Homestay Sanur..



BAB V
SIMPULAN DAN SARAN
5.1 Simpulan
Bersumber dari permasalahan yang diangkat, simpulan ini didapat dari hasil
analisis dan pengujian teori pada bab sebelumnya, serta penelitian itu sendiri,
maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

a. Pada The Garuda Homestay Sanur terdapat pengaruh parsial yang
positif dan kuat antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan.
Dengan nilai t hitung > t tabel (3,521 > 1,666) dan nilai signifikansi
sebesar 0,001, hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan akan
meningkat apabila The Garuda Homestay Sanur meningkatkan mutu
layanan yang diberikan..

b. Fasilitas Garuda Homestay Sanur dan kepuasan pelanggan memiliki
hubungan parsial, dengan nilai signifikansi 0,000 dan nilai t hitung > t
tabel (4,894 > 1,666). Harapan dan kebutuhan pelanggan akan
terpenuhi apabila fasilitas yang diberikan semakin lengkap, dengan kata
lain pelanggan akan merasa puas.

c. Sebagian besar kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh promosi. Dengan

nilai t hitung > t tabel (11,701 > 1,66629) dan nilai signifikansi 0,000,

126
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maka kepuasan pelanggan di Sanur dapat meningkat dengan adanya
penawaran Garuda Homestay.

d. Kualitas layanan, fasilitas, dan iklan semuanya memiliki dampak
terhadap kepuasan pelanggan secara bersamaan, dampak ini signifikan
dengan nilai signifikansi 0,000 dan nilai F estimasi 69.063. Temuan
penelitian menunjukkan bahwa pemasaran, fasilitas, dan kualitas
layanan semuanya bekerja sama untuk secara signifikan memengaruhi
kebahagiaan konsumen

e. Berdasarkan temuan penelitian di atas, terbukti bahwa 74,2% kepuasan
pelanggan di The Garuda Homestay Sanur dipengaruhi oleh mutu
tempat usaha, fasilitas, dan pemasaran. Hal ini terbukti dari koefisien

determinasi (R2) antara fasilitas, promosi

5.2 Saran
a. Bagi Perusahaan

Beberapa saran yang dapat diberikan kepada The Garuda Homestay Sanur

berdasarkan hasil penelitian ini antara lain :

1) Karena kualitas pelayanan, fasilitas dan promosi memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan maka perusahaan perlu terus
mengoptimalkan kualitas pelayanan mereka, memperhatikan kondisi
fasilitas yang disediakan, dan merencanakan promosi Yyang
berkelanjutan agar dapat menjaga atau meningkatkan kepuasan

pelanggan.



2)
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Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, The Garuda Homestay
Sanur dapat melaksanakan langkah-langkah praktis. Pertama,
manajemen perlu secara teratur mengevaluasi kualitas pelayanan yang
diberikan. Memastikan bahwa karyawan telah melaksanakan job desk
dan tanggung jawab sesuai dengan sop perusahaan. Kedua berdasarkan
hasil penelitian fasilitas menjadi variabel yang diberikan nilai terkecil
di antara variabel lainnya yakni dengan nilai rata-rata 3,68. Maka pihak
manajemen perlu menambah atau memperbaharui fasilitas yang telah

ada sebelumnya.

b. Bagi Penelitian Selanjutnya

Saran berikut untuk penelitian berikutnya yang dapat dilakukan terkait

dengan analisis kualitas pelayanan, fasilitas, dan promosi yang

mempengaruhi kepuasan pelanggan di The Garuda Homestay Sanur :

1)

2)

Penelitian setelahnya mampu melakukan penambahan variabel yang
relevan untuk memperdalam pemahaman tentang faktor-faktor yang
dapat berdampak pada kepuasan pelanggan, seperti lokasi perusahaan,
kepercayaan pelanggan, harga, dan masih banyak lainnya.

Penelitian setelahnya diharapkan dapat mencakup analisis komperatif
dengan kompetitor di industri yang sama. Dengan membandingkan
dengan pesaing di industri yang sama tentunya akan memberikan
wawasan yang lebih mendalam tentang bagaimana faktor-faktor seperit
kualitas pelayanan, fasilitas, dan promosi dalam mempengaruhi

kepuasan pelanggan.
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