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Abstract  

 

The development of the hotel industry is very rapid, where currently developed and developing countries are 

following the hotel business. Business people use this as a business opportunity. The problem in this research is seen 

from the decreasing level of visitors to the Marcopolo Hotel every month. The aim of this research is to determine 

consumer satisfaction at the Marcopolo Hotel Bandar Lampung. The type of research used is quantitative. The 

population in this research is consumers of the Marcopolo Hotel Bandar Lampung using the formula for determining 

sample size stated by Slovin. The total sample was 150 respondents with a purposive sampling technique (sampling 

based on criteria) and using the CSI (Customer Satisfaction Index) method. The results of research on visitor 

satisfaction at the Marcopolo Hotel Bandar Lampung show that the CSI results obtained a CSI score of 76.02%. 

Thus it can be concluded that overall consumers are satisfied with the performance of the service attributes of the 

Hotel Marcopolo Bandar Lampung. 

 

Keywords: Consumer Satisfaction; Customer Satisfaction Index (CSI) ; Hotel Marcopolo 

 

Abstrak  

 

Perkembangan industri perhotelan yang sangat pesat di mana saat ini pada Negara – Negara maju dan 

berkembangpun mengikuti bisnis perhotelan. hal ini dimanfaatkan pebisnis sebagai suatu peluang bisnis. Masalah 

dalam penelitian ini dilihat dari menurunnya tingkat pengunjung Hotel Marcopolo setiap bulannya. Tujuan dalam 

penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan konsumen Hotel Marcopolo Bandar Lampung. Jenis penelitian 

yang digunakan adalah kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Hotel Marcopolo Bandar 

Lampung menggunakan rumusan penentu ukuran sampel yang dinyatakan oleh Slovin. Jumlah sampel 150 

responden dengan teknik purposive sampling (sampling berdasarkan kriteria) dan menggunakan metode CSI 

(Customer Satisfaction Index). Hasil dari penelitian kepuasan pengunjung Hotel Marcopolo Bandar Lampung dapat 

diketahui bahwa hasil CSI  dirperrolerh nirlair CSIr serbersar 76,02%. Derngan dermirkiran dapat dirsirmpulkan bahwa sercara 

kerserluruhan konsumern merrasa puas terrhadap kirnerrja darir atrirbut-atrirbut jasa Hotel Marcopolo Bandar Lampung.  

 

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen; Customer Satisfaction Index (CSI) ; Hotel Marcopolo 

 

 

1. Pendahuluan  

 

Fenomena yang terdapat pada perkembangan wisata yang ada di Provinsi Lampung sendiri dapat dilihat dari 

peningkatan jumlah wisatawan ke daerah ini. Sepanjang 2019, Dinas Pariwisata Provinsi Lampung mencatat 

kunjungan wisatawan domestik dan asing mencapai 7,5 juta orang. Padahal, jumlah kunjungan wisatawan ke 

Lampung pada 2018 hanya 5,5 juta orang. Lampung menjadi destinasi wisata yang makin terbuka, sehingga para 

investor makin tertarik berinvestasi di daerah ini. Hal ini tentu dimanfaatkan oleh para pebisnis untuk mendirikan 

hotel – hotel di Provinsi Lampung.  

Di tengah ketatnya persaingan bisnis perhotelan tersebut, dewasa ini semakin diyakini bahwa kunci utama untuk 

memenangkan persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan kepada konsumen melalui penyampaian produk 

dan jasa yang berkualitas dengan harga bersaing. Dalam membeli suatu produk, konsumen biasanya berusaha 
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memaksimalkan nilai (value) yang dirasakannya. Pelayanan dan kepuasan konsumen merupakan tujuan utama 

dalam perusahaan karena tanpa adanya konsumen maka perusahaan tidak akan bisa bertahan. Aset perusahaan 

sangat kecil nilainya tanpa keberadaan konsumen. Karena itu, tugas utama perusahaan adalah menarik dan 

mempertahankan kepuasan konsumen. 

 

Kepuasan konsumen merupakan salah satu kunci keberhasilan perusahaan, karena dengan memuaskan 

konsumen, suatu perusahaan akan mampu bersaing atau mengungguli pesaingnya. Dalam memasarkan barang atau 

jasa perusahaan selalu berusaha untuk memuaskan keinginan dan kebutuhan para konsumen lama dan baru(Nudin et 

al., 2022). Oleh karena itu penjualan perlu menguasai unsur-unsur kecepatan, ketepatan, keamanan, keramah 

tamahan, dan kenyamanan. Kebutuhan konsumen perlu diidentifikasikan secara jelas, sebagai bagian dari 

pengembangan produk untuk melampaui harapan pelanggan, dan bukan sekedar memenuhinya oleh karena itu 

dalam rangka menciptakan kepuasan konsumen, produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan harus 

berkualitas(Setiawan et al., 2022). 

Hotel Marcopolo Bandar Lampung merupakan salah satu hotel berbintang dua yang berdiri pada tahun 1980an 

yang beralamatkan di Jl. Dr. Susilo No.4 Sumur Batu Kec. Teluk Betung, Bandar Lampung, Indonesia. Letaknya 

yang strategis di tengah pusat kota dan kemudahan terletak pada akses ke pusat perbelanjaan dan kuliner, 

diharapkan mampu menarik sebanyak mungkin pengunjung baik dari dalam dan luar kota. Upaya yang dilakukan 

Hotel Marcopolo Bandar Lampung untuk memenuhi kepuasan konsumennya nyatanya masih belum semaksimal 

yang diharapkan. Hal ini sebagaimana jumlah pengunjung per tahun 2023 yang belum memenuhi target pengunjung 

dalam Grafik 1 berikut. 

Grafik 1. Jumlah Pengunjung Hotel Periode 2023 

 

 
                                                   
                                                          Sumber : Hotel Marcopolo Bandar Lampung,2024 

 

Pada grafik 1. di atas dapat diketahui bahwa fluktuasi total pengunjung Hotel Marcopolo Bandar Lampung 

mengalami fluktuasi naik turun setiap bulannya. Penyebab terjadinya masalah tersebut dikarenakan terdapat gap 

antara harapan pelanggan dengan realitas layanan yang diberikan Hotel Marcopolo Bandar Lampung.  

 

Akan tetapi masih minimnya kepuasan yang dirasakan konsumen akan hotel Marcopolo Bandar Lampung 

mempengaruhi kualitas pelayanan yang diberikan terhadap konsumen Hotel Marcopolo Bandar Lampung, selain itu 

terdapat gap antara harapan konsumen dengan realitas layanan yang diberikan pada hotel Marcopolo Bandar 

Lampung. Hal ini dibuktikan dari keluhan yang diajukan pengunjung terkait kualitas yang dirasakan konsumen pada 

Hotel Marcopolo Bandar Lampung. Hal tersebut dapat kita lihat pada tabel 1 di bawah ini adalah sebagai berikut. 

 
Tabel 1. Data Keluhan Konsumen Hotel Marcopolo Bandar Lampung pada 2023 

 

Perihal  Keluhan Jumlah 

Harga Tak Sesuai 11 

Fasilitas Rusak 18 

Keterlambatan pelayanan 41 

Miskomunikasi 24 

Keramahan 16 

      

Sumber : Hotel Marcopolo Bandar Lampung,2023 
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Dari data pada tabel 1. di atas dapat diihat terjadi keluhan-keluhan pengunjung dengan jumlah yang relatif besar 

untuk hotel berbintang. Menurut info yang di dapat pada Hotel Marcopolo Bandar Lampung 40% keluhan yang 

terjadi datang dari konsumen, tentu saja ini akan berakibat fatal terhadap kepuasan konsumen tersebut. Dari 

keluhan-keluhan tersebut, keterlambatan, miskomunikasi, dan keramahan menjadi keluhan dengan jumlah 

terbanyak. Hal ini mengindikasikan rendahnya kualitas jasa yang diberikan oleh Hotel Marcopolo Bandar Lampung  

yang diberikan pada konsumennya. Sehingga dalam usaha meningkatkan kepuasan konsumen Hotel Marcopolo 

Bandar Lampung perlu memperhatikan kepuasan konsumennya, hal ini dikarenakan konsumen merupakan unsur 

yang terpenting dalam kegiatan jasa perhotelan yang dikelola oleh perusahaan. Kepuasan konsumen banyak 

dipengaruhi oleh berbagai faktor, diantaranya adalah kualitas jasa itu sendiri. 

 

Menurut (Mirsan et al., 2024) kualitas jasa mengacu pada kualitas penawaran jasa yang diharapkan dan 

dirasakan. Hal ini terutama dengan menentukan kepuasan atau ketidakpuasan konsumen. Banyak perusahaan yang 

memprioritaskan kualitas jasa yang diharapkan dan dirasakan untuk mempertinggi kualitas jasa tersebut. Ada 

beberapa indikator dalam kualitas jasa yang dapat digunakan untu mengukur kepuasan konsumen yaitu; Kehandalan 

(reliability), Daya tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance), Empathy dan Bukti langsung (tangibles)(Pratiwi 

& Santoso, 2020). Dari ke lima indikator tersebut, sesuai dengan keluhan pengunjung yang terjadi, terdapat masalah 

pada indikator emphaty, dimana pelayan dan pihak manajemen hotel kerap melakukan miskomunikasi dengan 

pengujung hotel tersebut. Kasus yang sering terjadi ketika penunjung meminta order makanan lewat telepon, namun 

pelayan salah memberikan menu order atau memberi dengan jumlah yang salah.  Di lain sisi, keluhaan terhadap 

fasilitas juga terjadi, seperti  bantal keras, sinyal TV yang kurang baik, atau bau ruangan yang apek. Kehandalan 

Hotel Marcopolo Bandar Lampung pun dirasa kurang baik, terlihat dari komplain konsumen yang mengeluhkan 

layanan yang lambat. Berdasarkan latar belakang dan hasil penelitian, maka penulis mencoba meneliti “Strategi 

Optimalisasi Layanan Hotel Marcopolo Bandar Lampung Melalui Pendekatan Customer Satisfaction Index (CSI)”. 

 

2. Kerangka Teori 

  

2.1. Teori Perilaku Konsumen 

 

Perrirlaku konsumern adalah studir terntang bagairmana irndirvirdu, kerlompok, dan organirsasir mermirlirh, mermberlir, 

mernggunakan, dan bagairmana barang, jasa, irder, atau perngalaman untuk mermuaskan kerbutuhan dan kerirngirnan 

merrerka(Permata et al., 2023). Perrirlaku konsumern adalah studir unirt-unirt dan prosers permbuatan kerputusan yang 

terrlirbat dalam pernerrirmaan, pernggunaan dan permberliran, dan pernerntuan barang, jasa dan irder(Utami, 2020). Darir 

berberrapa perngerrtiran para ahlir terrserbut dapat dirsirmpulkan bahwa perrirlaku konsumern adalah tirndakan yang 

dirlakukan olerh konsumern guna merncapair dan mermernuhir kerbutuhannya bairk untuk mernggunakan merngonsumsir, 

maupun mernghabirskan barang dan jasa, terrmasuk prosers kerputusan yang merndahuluir dan kerputusan yang 

mernyusul(Farhanurrizka, 2023). 

 

2.2 Kualitas Jasa 

 
Kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapa konsumennya. Kualitas jasa 

harus dimulai dari kebutuhan konsumen dan berakhir pada persepsi konsumen. Yang mana dalam pemasaran 

terdapat proses perencanaan dan pelaksanaan berupa pemikiran, penetapan harga, promosi, serta penyaluran 

gagasan, barang, dan jasa dalam menciptakan proses transaksi antar individu atau organisasi. Tidak dapat dipungkiri 

kualitas sebagai indikator utama dalam keberhasilan proses tersebut. Ada dua komponen utama kualitas jasa yaitu:  

1. Technical Quality yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas output jasa yang diterima konsumen. 

Technical Quality dibagi menjadi tiga jenis yaitu: 

2. Search Quality yaitu kualitas dapat dievaluasi konsumen sebelum membeli. Misalnya harga produk.  

3. Experience Quality yaitu kualitas yang hanya bisa dievaluasi kosnumen setelah membeli atau 

mengkonsumsi jasa. Misalnya ketepatan waktu, kecepatan layanan dan kerapian hasil. 

4. Credence Quality yaitu kualitas yang sukar dievaluasi jonsumen meskipun telah mengkonsumsi suatu jasa. 

Misalnya kualitas operasi bedah jantung 

5. Functional Quality yaitu kualitas cara penyampaian jasa atau hasil akhir jasa dari penyedia jasa kepada 

konsumen. Contohnya aksebilitas mesin ATM, restoran atau teller bank. 

 
2.3 Kepuasan Konsumen 

 
Kerpuasan konsumern merrupakan salah satu alasan dirmana konsumern mermutuskan untuk berrberlanja pada suatu 

termpat. Apabirla konsumern merrasa puas derngan suatu produk, merrerka cernderrung akan terrus mermberlir dan 
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mernggunakannya serrta mermberrirtahukan orang lairn terntang perngalaman merrerka yang mernyernangkan derngan produk 

terrserbut(Permata et al., 2023). Kerpuasan konsumern dirartirkan serbagair suatu keradaan dirmana harapan konsumern 

terrhadap suatu produk sersuair derngan kernyataan yang dirterrirma konsumern. Jirka produk terrserbut jauh dir bawah 

harapan, konsumern akan kercerwa. Serbalirknya, jirka produk terrserbut mermernuhir harapan, konsumern akan 

puas(Rizkiana et al., 2023). Berrdasarkan perngerrtiran-perngerrtiran darir terorir-terorir mernurut para ahlir diratas dapat 

dirsirmpulkan bahwa darir kerpuasan konsumern serbagair perrasaan sernang atau kercerwa serserorang yang terlah muncul 

serterlah mermbandirngkanantara kirnerrja (hasirl) darir produk derngan apa yang dirharapkan konsumern, dalam hal irnir 

apakah konsumern sudah merrasakan kerpuasan terrhadap Hotel Marcopolo Bandar Lampung. 

2.4 Customer Satisfaction Index (CSI)  

 

Mertoder irnir dirgunakan untuk merngertahuir tirngkat kerpuasan perngujung sercara mernyerluruh yang dirlakukan derngan 

cara merlirhat kerperntirngan atrirbut yang dirserdirakan pernerlirtir. CSIr merrupakan pernerntuan suatu irnderks sercara 

mernyerluruh yang mermperrtirmbangkan tirngkat kerperntirngan kerpuasan perlanggan atau konsumern sercara mernyerruh 

darir atrirbut-atrirbut yang akan dirukur(Setiawan et al., 2022). CSIr mermirlirkir berberrapa yairtu erfirsirernsir yang berrartir 

tirdak hanya merngukur irnderks kerpuasan saja namun juga untuk mermperrolerh irnformasir merngernair dirmernsir serrta 

atrirbut yang harus dirperrbairkir, lalu mertoder irnir juga mudah dirgunakan dan serderrhana serrta mermakair skala yang 

mermirlirkir rerlirabirlirtas cukup tirnggir dan sernsirtirfirtas. Ada 6 langkah untuk mernerntukan(Anggraini et al., 2020). 

Mertoder Customerr Satirsfactiron Irnderx (CSIr) yairtu derngan mernerntukan Meran Irmportancer (MIrS), mernertukan Meran 

Satirsfactiron Scorer (MSS), mernerntukan Werirght Factors (WF), mernerntukan Werirght Scorer (WS), mernerntukan Werirght 

Total (WT). Olerh karerna irtu, mertoder CSIr merrupakan suatu mertoder yang dirmana dirgunakan untuk mernerntukan 

tirngkat kerpuasan serserorang yang nantirnya akan mermberrirkan perrserpsir publirc merngernair kirnerrja perlayanan suatu 

objerk(Pratiwi & Santoso, 2020) 

 

 

3.  Metodologi   

 

Jernirs pernerlirtiran yang dirgunakan adalah pernerlirtiran kuantirtatirf. Mertoder pernerlirtiran yang dirgunakan adalah 

derskrirptirf. Derskrirptirf adalah pernerlirtiran yang dirlakukan untuk mernjerlaskan nirlair variraberl mandirrir, bairk satu 

variraberl atau lerbirh (irnderperndern) tanpa mermbuat perrbandirngan, atau mernghubungkan suatu variraberl. Sumberr data 

yang dirgunakan yairtu data Primer (Rayo et al., 2024). Samperl pada pernerlirtiran irnir adalah perlanggan/konsumern 

Hotel Marcopolo di Bandar Lampung serbagair rerspondern derngan krirterrira sudah pernah berkunjung ke Hotel 

Marcopolo dalam 1 tahun terrakhirr dan berrumur antara 17 - 50 tahun derngan perrtirmbangan usira terrserbut 

mermahamir perrtanyaan dan mermberrirkan pernirlairan sercara subjerktirf pada kuersironerr. Perngambirlan samperl dirlakukan 

derngan mertoder accirderntal samplirng atau rerspondern dirpirlirh berrdasarkan kerserdiraannya untuk merngirsir 

kuersironerr(Mirsan et al., 2024). Jumlah samperl pernerlirtiran serbanyak 150 rerspondern, berrdasarkan perrhirtungan 

derngan mertoder Slovirn. 

 

Jasa dikatakan berkualitas bila jasa diterima relatif lebih memuaskan dari apa yang diharapkan konsumen. 

Indikator  kualitas jasa dilihat dari sudut pandang konsumen adalah sebagai berikut:(Pratiwi & Santoso, 2020) 

1. Tangibles atau bukti langsung yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya 

kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan 

lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa.  

2. Reliability atau keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang 

dijanjikan secara akurat dan terpercaya.  

3. Responsiveness atau ketanggapan yaitu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat 

dan tepat kepada konsumen dengan penyampaian informasi yang jelas.  

4. Assurance atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopanan dan kemampuan para pegawai 

perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya konsumen kepada perusahaan. 

5. Emphaty atau empati yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang 

diberikan kepada para konsumen dengan berupaya memahami keinginan konsumen. 

 

3.1 Metode Analisis 

 

Customerr Satirsfactiron Irnderx (CSIr) dirgunakan untuk merngertahuir tirngkat kerpuasan perngunjung sercara 

mernyerluruh derngan merlirhat tirngkat kerperntirngan darir atrirbut- atrirbut produk/jasa(Ningrum et al., 2024). CSIr 

merrupakan irnderks untuk mernerntukan tirngkat kerpuasan perlanggan sercara mernyerluruh derngan pernderkatan yang 

mermperrtirmbangkan tirngkat kerperntirngan darir atrirbut-atrirbut yang dirukur. Untuk merngertahuir bersarnya CSIr, maka 

dapat dirlakukan langkah-langkah serbagair berrirkut(Permata et al., 2023): 
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1) Mernerntukan Meran Irmportancer Scorer (MIrS) tirap-tirap varirabler.  

2) Mermbuat Werirght Factors (WF) perr variraberl. Bobot irnir merrupakan perrserntaser nirlair MIrS perr 

varirabler terrhadap total MIrS serluruh varirabler.  

3) Mernerntukan Meran Satirsfactiron Scorer (MSS) tirap atrirbut.  

4) Mermbuat Werirght Scorer (WSk) tirap variraberl. Bobot irnir merrupakan perrkaliran antara WFk derngan 

MSSk.  

5) Mernerntukan Customerr Satirsfactiron Irnderx (CSIr). 

 

Perrhirtungan CSIr mermperrhirtungkan nirlair rata - rata kerperntirngan suatu atrirbut dalam mernerntukan tirngkat kirnerrja 

atrirbut yang akan berrperngaruh pada tirngkat kerpuasan total konsumern. Perrhirtungan dalam analirsirs irnir dirmulair 

derngan mernerntukan werirghterd factor yang dirperrolerh darir permbagiran antara nirlair rata - rata kerperntirngan sertirap 

atrirbut derngan total kerserluruhan tirngkat kerperntirngan atrirbut. Nirlair werirghterd factor dirgunakan untuk mernghirtung 

nirlair werirghterd scorer. Nirlair werirghterd scorer dirdapat darir perrkaliran antara werirghterd factor derngan nirlair rata - rata 

kirnerrja sertirap atrirbut nirlair irnderks kerpuasan konsumern dirperrolerh darir total nirlair werirghterd scorer dirbagir lirma  

banyaknya skala yang dirgunkan) dan dirkalirkan 100 perrsern(Anggraini et al., 2020). 

 

 

4.  Hasil Dan Pembahasan    

Perrhirtungan dalam customerr satirsfactiron irnderx mermperrtirmbangkan nirlair kerperntirngan suatu atrirbut dalam 

mernerntukan tirngkat kerpuasan atrirbut terrserbut yang nantirnya akan berrperngaruh pada tirngkat kerpuasan konsumern 

Hotel Marcopolo Bandar Lampung. Perrhirtungan customerr satirsfactiron irnderx irnir dirperrolerh merlaluir nirlair rata-rata 

pada tirngkat kerperntirngan dan tirngkat kirnerrja yang dirsersuairkan derngan bobot masirng-masirng kerperntirngan. 

 
Tabel 2. Perhitungan Customer Satisfaction Index 

   
Kepentingan 

 
Kinerja 

 

No. Atribut 
Mean Importance 

Score 

Weighted 

Factors 

Mean 

Satisfaction 

Score 

Weighted 

Score 

1 Tangirblesrs 
3.85 0.22 3.79 0.83 

2 Rerlirabirlirty 
3.84 0.22 3.87 0.85 

3 Rerssponsirvnerss 
3.67 0.21 3.81 0.80 

4 Ermphaty 
3.26 0.19 3.66 0.68 

5 Assurancer 
2.87 0.16 3.87 0.64  

 17.49 Weighted Average 3.80 

 

Sumberr: Data dirolah,2024 

 

Mernerntukan Customerr Satirsfactiron Irnderx (CSIr) yairtu : 

                                   

Dirmana: 

p    = Atrirbut kerperntirngan ker p 

HS = ( Hirgherst Scaler )Skala maksirmum yang dirgunakan (skala 5) 

                   

 

Tabel 3 . Kriteria Customer Satisfaction Index 

 

Nilai CSI Kriteria CSI 

0,81 - 1,00 Sangat Puas 

0,66 - 0,80          Puas 

0,51 - 0,65 Cukup Puas 

0,35 - 0,50 Kurang puas 

0,00 - 0,34 Tirdak Puas 

                                 

Sumberr: Panduan Survery Kerpuasan Konsumern 

76,02 
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Berrdasarkan hasirl pernerlirtiran kerpuasan konsumen Hotel Marcopolo Bandar Lampung dapat dirkertahuir bahwa nirlair 

customerr satirsfactiron irnderx (CSIr) adalah serbersar76,02% atau 0,7602, Jirka dirdasarkan pada irnderks kerpuasan 

konsumern maka nirlair 0,7602, berrada pada ranger 0,66 – 0,80. Serhirngga dapat dirkatakan bahwa sercara umum irnderk 

kerpuasan konsumern Hotel Marcopolo Bandar Lampung untuk atrirbut-atrirbut yang dirujir adalah pada krirterrira Puas. 

Nirlair Customerr Satirsfactiron Irnderx (CSIr) dapat dirtirngkatkan.  

 
5. Kesimpulan 
 

Berrdasarkan hasirl pernerlirtiran, dirkertahuir bahwa kualirtas kirnerrja Hotel Marcopolo sudah cukup mermernuhir 

kerbutuhan dan kerirngirnan perlangganMertoder Customerr Satirsfactiron Irnderx (CSIr) dirgunakan untuk merngertahuir tirngkat 

kerpuasan konsumern sercara mernyerluruh, dan dirperrolerh nirlair CSIr serbersar 76,02%. Derngan dermirkiran dapat 

dirsirmpulkan bahwa sercara kerserluruhan konsumern merrasa puas terrhadap kirnerrja darir atrirbut-atrirbut jasa Hotel 

Marcopolo Bandar Lampung. 

 

Berrdasarkan hasirl pernerlirtiran saran kepada pirhak jasa Hotel Marcopolo perlu mempertahankan kualitas jasa yang 

diberikan, atau bila bisa di tingkatkan terus-menerus. Dengan adanya usulan perbaikan yang diharapkan mampu 

meningkatkan nilai kepuasan konsumen Hotel Marcopolo. Pada pernerlirtiran lerbirh lanjut, dirharapkan rerspondern yang 

dirgunakan adalah rerspondern yang merngunjungir lerbirh darir tirga kalir dalam satu tahun terrakhirr serhirngga mampu 

mermberrirkan pernirlairan yang lerbirh dertairl yang dapat mernirngkatkan kualirtas kirnerrja Hotel Marcopolo. 
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