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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kecepatan pelayanan, fasilitas, dan 

kenyamanan tempat terhadap kepuasan konsumen di Rumah Makan Nan Kanduang, Batam. Latar 

belakang penelitian ini didasari oleh semakin ketatnya persaingan industri kuliner yang menuntut 

pelaku usaha memperhatikan kualitas pengalaman konsumen secara menyeluruh, bukan sekadar 

mengandalkan keunggulan produk makanan semata. Pendekatan kuantitatif kausalitas diterapkan 

dengan melibatkan 99 responden yang diperoleh melalui rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10% 

dan teknik incidental sampling dari populasi 6.890 konsumen periode Oktober–Desember 2025. Data 

dikumpulkan melalui kuesioner berskala Likert, didukung observasi dan wawancara, kemudian 

dianalisis menggunakan uji validitas, reliabilitas, uji asumsi klasik, regresi linear berganda, uji t, uji F, 

serta koefisien determinasi berbantuan SPSS. Hasil penelitian membuktikan bahwa secara parsial 

maupun simultan, ketiga variabel berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, 

dengan nilai F hitung 146,536 > F tabel 2,70, signifikansi 0,000 < 0,05, dan R² sebesar 0,822, yang 

berarti 82,2% variasi kepuasan konsumen dijelaskan oleh ketiga variabel tersebut, sedangkan sisanya 

17,8% dipengaruhi faktor lain di luar penelitian ini. 

Kata Kunci: kecepatan pelayanan, fasilitas, kenyamanan tempat, kepuasan konsumen, regresi linear 

berganda 

 

Abstract: This study aims to analyze the effect of service speed, facility adequacy, and place comfort 

on customer satisfaction at Nan Kanduang Restaurant, Batam. This research is motivated by 

increasingly intense competition in the culinary industry, which requires business operators to pay 

attention to the overall consumer experience, not merely relying on food quality alone. A quantitative 

causal approach was applied involving 99 respondents selected through the Slovin formula with a 

10% error rate and incidental sampling from a population of 6,890 customers during October–

December 2025. Data were collected via Likert-scale questionnaires, supported by observation and 

interviews, then analyzed using validity tests, reliability tests, classical assumption tests, multiple 

linear regression, t-test, F-test, and coefficient of determination with SPSS. The results prove that 

service speed, facilities, and place comfort—both partially and simultaneously—have a positive and 

significant effect on customer satisfaction, with an F-value of 146.536 exceeding the F-table of 2.70, 

significance of 0.000 < 0.05, and R² of 0.822, meaning 82.2% of the variation in customer satisfaction 

is explained by the three variables, while the remaining 17.8% is influenced by other factors outside 

this study. 

Keywords: service speed, facility, place comfort, customer satisfaction, multiple linear regression 

PENDAHULUAN 

Perkembangan sektor kuliner di 

Indonesia mengalami pertumbuhan yang 

signifikan seiring dengan perubahan lifestyle 

masyarakat yang semakin dinamis dan 

meningkatnya kecenderungan menjadikan 

aktivitas makan sebagai bagian dari interaksi 

sosial. Kondisi ini menciptakan persaingan 

yang semakin ketat di antara pelaku usaha 

restoran, sehingga tidak cukup hanya 

mengandalkan kualitas produk makanan 

sebagai keunggulan kompetitif. Kualitas 
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pelayanan secara menyeluruh menjadi penentu 

utama dalam membentuk persepsi dan 

kepuasan konsumen (Absari, 2024). Kepuasan 

konsumen merupakan aspek kritis dalam 

keberlangsungan usaha jangka panjang, karena 

konsumen yang puas berpotensi melakukan 

pembelian ulang sekaligus merekomendasikan 

usaha tersebut kepada pihak lain, sedangkan 

konsumen yang tidak puas cenderung beralih 

ke pesaing dan menyebarkan pengalaman 

negatif yang dapat merusak reputasi usaha 

(Azhari & Ali, 2024). 

Rumah Makan Nan Kanduang 

merupakan usaha kuliner berbasis makanan 

tradisional yang berlokasi di Batam. Meskipun 

memiliki keunikan dalam mengangkat nilai 

budaya lokal, rumah makan ini menghadapi 

berbagai permasalahan operasional yang 

berpotensi memengaruhi kepuasan 

konsumennya. Berdasarkan observasi awal, 

ditemukan bahwa pada jam sibuk terjadi 

penumpukan antrian di area pemesanan dan 

penyajian, pelayan kewalahan melayani banyak 

pesanan secara bersamaan, serta muncul 

kesalahan kecil seperti pesanan yang tertukar. 

Kondisi ini mengindikasikan bahwa kecepatan 

pelayanan belum berjalan secara optimal dan 

konsisten (Azar, 2022). Selain itu, keterbatasan 

jumlah meja dan kursi pada kondisi penuh, area 

parkir yang padat, serta fasilitas pendukung 

yang tidak segera dibersihkan setelah 

digunakan turut menurunkan kenyamanan 

konsumen (Akbar et al., 2021). Dari sisi 

kenyamanan tempat, jarak antar meja yang 

terlalu rapat, tingkat kebisingan yang tinggi, 

sirkulasi udara yang kurang optimal, serta 

kebersihan yang tidak selalu terjaga 

menyebabkan konsumen merasa kurang betah. 

Berbagai permasalahan tersebut mencerminkan 

adanya kesenjangan antara harapan konsumen 

dan kenyataan yang dirasakan, sehingga tingkat 

kepuasan konsumen berpotensi menurun. 

Berdasarkan permasalahan tersebut, 

penelitian ini dirancang untuk mengkaji secara 

empiris pengaruh kecepatan pelayanan, 

fasilitas, dan kenyamanan tempat terhadap 

kepuasan konsumen di Rumah Makan Nan 

Kanduang. Hasil penelitian diharapkan menjadi 

dasar rekomendasi perbaikan operasional yang 

terukur bagi pihak manajemen, sekaligus 

memperkaya kajian ilmiah di bidang 

manajemen pemasaran jasa kuliner. Adapun 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

apakah kecepatan pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen; apakah fasilitas 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen; 

apakah kenyamanan tempat berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen; serta apakah 

ketiga variabel tersebut secara simultan 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di 

Rumah Makan Nan Kanduang. 

Sejalan dengan rumusan masalah 

tersebut, tujuan penelitian ini adalah untuk 

menganalisis pengaruh kecepatan pelayanan, 

fasilitas, dan kenyamanan tempat terhadap 

kepuasan konsumen, baik secara parsial 

maupun simultan, di Rumah Makan Nan 

Kanduang. Kerangka teoritik penelitian ini 

berlandaskan pada konsep kepuasan konsumen 

yang dikemukakan oleh (Astria, 2021), yang 

menyatakan bahwa kepuasan terbentuk dari 

perbandingan antara harapan dan persepsi 

aktual konsumen terhadap layanan yang 

diterima. Kecepatan pelayanan dimaknai 

sebagai kemampuan penyedia jasa dalam 

merespons dan memenuhi kebutuhan 

konsumen secara tepat waktu (Fauzi, 2024; 

Hermawan et al., 2022; Iswaridewi et al., 

2024). Fasilitas dipahami sebagai ketersediaan 

dan kelengkapan sarana fisik yang mendukung 

aktivitas konsumen selama berada di lokasi 

usaha. Adapun kenyamanan tempat berkaitan 

dengan kondisi lingkungan fisik dan psikologis 

yang dirasakan konsumen, mencakup aspek 

suhu, sirkulasi udara, pencahayaan, kebisingan, 

serta penataan ruang. Penelitian terdahulu oleh 

(Bahri et al., 2022) menemukan bahwa kualitas 

pelayanan dan fasilitas secara bersama-sama 

memberikan kontribusi sebesar 71,40% 

terhadap kepuasan konsumen. Penelitian ini 

memperluas kajian tersebut dengan 

menambahkan variabel kenyamanan tempat 

sebagai faktor yang diduga turut menentukan 

tingkat kepuasan konsumen, khususnya pada 

usaha kuliner berbasis makanan tradisional. 
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TINJAUAN PUSTAKA 

1. Grand Theory: Teori Kepuasan 

Konsumen 

Teori kepuasan konsumen menjadi 

fondasi utama dalam penelitian ini. Kepuasan 

konsumen didefinisikan sebagai respons 

emosional yang timbul sebagai hasil evaluasi 

konsumen terhadap pengalaman menggunakan 

suatu produk atau jasa, yakni perbandingan 

antara harapan sebelum transaksi dan kinerja 

aktual yang dirasakan setelahnya (Jumawan, 

2024). Apabila kinerja aktual melampaui 

harapan, konsumen akan merasakan kepuasan 

yang tinggi bahkan kegembiraan; sebaliknya, 

kinerja yang berada di bawah harapan akan 

menimbulkan ketidakpuasan. Kepuasan 

konsumen bukan sekadar kondisi rasional, 

melainkan juga mengandung dimensi 

emosional berupa perasaan senang, bangga, 

dan lega yang muncul setelah konsumen 

berinteraksi dengan layanan yang diterima. 

Dalam konteks usaha kuliner, kepuasan 

konsumen diukur melalui lima indikator, yaitu: 

kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali, 

kesediaan merekomendasikan kepada pihak 

lain, perasaan puas secara emosional, serta 

tidak adanya keluhan yang berarti. Kelima 

indikator tersebut mencerminkan keseluruhan 

pengalaman konsumen secara holistik, mulai 

dari aspek kognitif hingga afektif, sehingga 

menjadi tolok ukur yang komprehensif dalam 

menilai kualitas layanan sebuah usaha restoran. 

2. Middle Theory: Teori Kualitas 

Pelayanan 

Teori kualitas pelayanan yang 

dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, 

dan Berry menjadi landasan middle theory 

dalam penelitian ini. Teori ini menjelaskan 

bahwa penilaian konsumen terhadap kualitas 

layanan lahir dari adanya kesenjangan antara 

harapan konsumen dan persepsi aktual terhadap 

layanan yang diterima (Krisdayanto & 

Haryono, 2020). Salah satu dimensi utama 

dalam teori ini adalah daya tanggap, yang 

secara langsung berkaitan dengan kecepatan 

pelayanan. Kecepatan pelayanan 

mencerminkan kemampuan penyedia jasa 

dalam merespons kebutuhan konsumen secara 

tepat waktu, mulai dari kesigapan karyawan 

menyambut konsumen, kecepatan pencatatan 

pesanan, kecepatan penyajian hidangan, hingga 

efisiensi proses pembayaran dan penanganan 

keluhan (Pelasula et al., 2024). Konsumen yang 

memperoleh layanan cepat dan tanggap 

cenderung merasakan kepuasan yang lebih 

tinggi dibandingkan mereka yang harus 

menunggu lama tanpa kejelasan. 

3. Applied Theory: Fasilitas dan 

Kenyamanan Tempat dalam Konteks 

Usaha Kuliner 

Pada tataran applied theory, penelitian 

ini mengintegrasikan konsep fasilitas dan 

kenyamanan tempat sebagai faktor penentu 

kepuasan konsumen di sektor kuliner. Fasilitas 

didefinisikan sebagai keseluruhan sarana fisik 

yang disediakan oleh pelaku usaha untuk 

mendukung kelancaran aktivitas konsumen 

selama berada di lokasi, meliputi ketersediaan 

meja dan kursi yang memadai, kebersihan 

toilet, area parkir, serta kemudahan akses 

terhadap seluruh sarana yang ada (Pratamah, 

2025). Kelengkapan dan kondisi fasilitas yang 

baik terbukti berkontribusi secara signifikan 

terhadap pembentukan persepsi positif 

konsumen dan peningkatan kepuasan. 

Adapun kenyamanan tempat 

merupakan penilaian subjektif konsumen 

terhadap kondisi lingkungan fisik dan 

psikologis selama berada di lokasi usaha, yang 

mencakup aspek suhu ruangan, sirkulasi udara, 

tingkat kebisingan, pencahayaan, desain 

interior, serta penataan ruang secara 

keseluruhan. Lingkungan yang nyaman 

mendorong konsumen untuk berlama-lama, 

meningkatkan keterikatan emosional dengan 

tempat tersebut, dan memperbesar 

kemungkinan kunjungan ulang. Penelitian 

(Pally, 2023) membuktikan bahwa kualitas 

pelayanan dan fasilitas secara bersama-sama 

berkontribusi sebesar 71,40% terhadap 

kepuasan konsumen, sehingga memperkuat 

relevansi ketiga variabel yang dikaji dalam 

penelitian ini. 

Keberhasilan suatu usaha dalam 

mempertahankan konsumen tidak terlepas dari 

kemampuan pengelola dalam menciptakan 

pengalaman berbelanja yang menyenangkan 



 

 

 

  

 
 

26 

Volume 8 No. 1 Tahun 2025 

E-ISSN 2655-5921 
 

dan memuaskan. Hal ini sejalan dengan temuan 

(Luran et al., 2022) yang membuktikan bahwa 

faktor-faktor lingkungan dan stimulus yang 

diberikan oleh penyedia jasa, seperti penataan 

tempat dan tampilan produk, terbukti 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

perilaku dan keputusan konsumen. Dalam 

konteks usaha kuliner, stimulus tersebut dapat 

berupa kecepatan pelayanan, kelengkapan 

fasilitas, serta kenyamanan lingkungan fisik 

tempat usaha. Konsumen yang mendapatkan 

pengalaman positif selama berada di lokasi 

usaha cenderung merasa puas dan memiliki 

keinginan lebih besar untuk melakukan 

kunjungan ulang. Oleh karena itu, pengelola 

usaha kuliner perlu memperhatikan seluruh 

elemen layanan secara menyeluruh, bukan 

hanya kualitas produk makanan semata, demi 

terciptanya kepuasan konsumen yang optimal 

dan berkelanjutan. 

 

METODE PENELITIAN 

1. Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan tipe kausalitas, yang 

dirancang untuk menguji dan membuktikan 

hubungan sebab-akibat antara variabel bebas 

dan variabel terikat secara terukur dan 

sistematis. Lokasi penelitian bertempat di 

Rumah Makan Nan Kanduang, Belian, 

Kecamatan Batam Kota, Kota Batam, 

Kepulauan Riau, dan dilaksanakan pada 

periode Oktober 2025 hingga awal 2026. 

2. Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh konsumen yang melakukan kunjungan 

dan pembelian di Rumah Makan Nan 

Kanduang selama periode Oktober hingga 

Desember 2025, yang berdasarkan data 

wawancara dengan pemilik usaha tercatat 

berjumlah 6.890 orang. Pengambilan sampel 

dilakukan menggunakan rumus Slovin dengan 

toleransi kesalahan sebesar 10%, sehingga 

diperoleh sampel sebanyak 99 responden. 

Teknik pengambilan sampel yang diterapkan 

adalah incidental sampling, yakni konsumen 

yang secara kebetulan dijumpai dan bersedia 

berpartisipasi dalam penelitian (Sugiyono, 

2020). 

3. Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dalam penelitian ini 

dilakukan melalui tiga instrumen, yaitu 

observasi langsung terhadap kondisi pelayanan 

dan fasilitas, wawancara dengan pihak 

pengelola untuk memperoleh data pendukung, 

serta penyebaran kuesioner kepada responden 

sebagai instrumen utama. Kuesioner disusun 

berdasarkan indikator masing-masing variabel 

dan diukur menggunakan Skala Likert 

berjenjang 1 hingga 5 (Sarwono, 2021). Uji 

validitas dilakukan menggunakan korelasi 

Product Moment Pearson, sedangkan uji 

reliabilitas menggunakan koefisien Alpha 

Cronbach dengan nilai ambang batas di atas 

0,60. 

4. Teknik Analisis Data 

Analisis data dilaksanakan secara 

kuantitatif dengan bantuan perangkat lunak 

Statistical Package for the Social Sciences 

(SPSS). Tahapan analisis meliputi uji asumsi 

klasik yang mencakup uji normalitas, uji 

heteroskedastisitas, dan uji multikolinearitas, 

guna memastikan kelayakan model regresi 

yang digunakan. Selanjutnya dilakukan analisis 

regresi linear berganda untuk mengukur 

pengaruh kecepatan pelayanan (X₁), fasilitas 

(X₂), dan kenyamanan tempat (X₃) terhadap 

kepuasan konsumen (Y) (Pamungkas et al., 

2024). Pengujian hipotesis dilakukan melalui 

uji t untuk mengetahui pengaruh parsial 

masing-masing variabel, uji F untuk menguji 

pengaruh simultan, serta koefisien determinasi 

(R²) untuk mengukur seberapa besar variabel 

bebas mampu menjelaskan variasi pada 

variabel terikat (Sugiyono, 2011). 

HASIL PENELITIAN & PEMBAHASAN 

1. Karakteristik Responden 

Penelitian ini melibatkan 99 responden 

yang merupakan konsumen Rumah Makan Nan 

Kanduang. Berdasarkan hasil pengolahan data, 
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mayoritas responden berjenis kelamin laki-laki 

sebanyak 52 orang (52,5%), sementara 

perempuan sebanyak 47 orang (47,5%). Dari 

sisi rentang usia, kelompok terbesar berada 

pada kisaran 20–30 tahun sebanyak 70 orang 

(70,7%), yang mengindikasikan bahwa segmen 

produktif mendominasi kunjungan ke rumah 

makan tersebut. Berdasarkan jenis pekerjaan, 

mahasiswa menjadi kelompok terbesar dengan 

52 orang (52,5%), diikuti karyawan 29 orang 

(29,3%). Adapun dari sisi frekuensi kunjungan, 

sebagian besar responden telah berkunjung 

lebih dari dua kali, yang menandakan adanya 

kecenderungan kunjungan berulang dari 

konsumen. 

Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan 

Pekerjaan 

Pekerjaan Frekuensi Persentase (%) 

Mahasiswa 52 52,5 

Karyawan 29 29,3 

Lainnya 14 14,1 

Wirausaha 4 4,0 

Total 99 100,0 

Sumber: Hasil olah data SPSS (2026) 

2. Hasil Uji Hipotesis 

Sebelum pengujian hipotesis dilakukan, 

seluruh instrumen telah memenuhi syarat 

validitas dengan nilai r hitung > r tabel (0,197), 

serta reliabilitas dengan nilai Alpha Cronbach 

seluruh variabel di atas 0,60. Uji asumsi klasik 

juga menunjukkan bahwa data berdistribusi 

normal dengan nilai Asymp. Sig. sebesar 0,200 

> 0,05, bebas dari heteroskedastisitas dan 

multikolinearitas, sehingga model regresi 

dinyatakan layak digunakan. 

Hasil analisis regresi linear berganda 

menghasilkan persamaan: Y = 5,270 + 0,408 X₁ 

+ 0,301 X₂ + 0,410 X₃, yang berarti ketiga 

variabel bebas berkontribusi positif terhadap 

kepuasan konsumen. Koefisien determinasi 

(R²) menunjukkan nilai 0,822, artinya 

kecepatan pelayanan, fasilitas, dan 

kenyamanan tempat secara bersama-sama 

mampu menjelaskan 82,2% variasi kepuasan 

konsumen, sedangkan 17,8% dipengaruhi 

faktor lain di luar penelitian ini (Sugiyono, 

2020). 

Tabel 2. Hasil Uji Parsial (Uji t) dan Uji 

Simultan (Uji F) 

Variabel t 

hitung 

t 

tabel 

Sig. Keteranga

n 

Kecepatan 

Pelayanan 

(X₁) 

12,393 1,98

5 

0,00

0 

Berpengaru

h Signifikan 

Fasilitas 

(X₂) 

10,072 1,98

5 

0,00

0 

Berpengaru

h Signifikan 

Kenyamana

n Tempat 

(X₃) 

12,194 1,98

5 

0,00

0 

Berpengaru

h Signifikan 

Uji F 

(Simultan) 

146,53

6 

2,70 0,00

0 

Berpengaru

h Signifikan 

Sumber: Hasil olah data SPSS (2026) 

Berdasarkan hasil uji t, kecepatan 

pelayanan (X₁) memperoleh nilai t hitung 

12,393 > t tabel 1,985 dengan signifikansi 

0,000 < 0,05, sehingga H₁ diterima. Fasilitas 

(X₂) memperoleh nilai t hitung 10,072 > 1,985 

dengan signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga H₂ 

diterima. Kenyamanan tempat (X₃) 

memperoleh nilai t hitung 12,194 > 1,985 

dengan signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga H₃ 

diterima. Secara simultan, uji F menghasilkan 

nilai F hitung 146,536 > F tabel 2,70 dengan 

signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga H₄ diterima, 

yang berarti ketiga variabel secara bersama-

sama berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen (Krisdayanto & Haryono, 

2020). 

3. Pembahasan Teoretis 

Temuan penelitian ini mengonfirmasi 

bahwa kecepatan pelayanan merupakan 

variabel dengan koefisien Beta tertinggi 

(0,538), menjadikannya faktor paling dominan 

dalam membentuk kepuasan konsumen di 

Rumah Makan Nan Kanduang. Hasil ini selaras 

dengan kerangka SERVQUAL yang 

dikembangkan Parasuraman, Zeithaml, dan 

Berry, di mana dimensi daya tanggap menjadi 

penentu utama persepsi kualitas layanan. 

Konsumen yang memperoleh respons cepat dan 

layanan tanggap terbukti memiliki tingkat 

kepuasan yang lebih tinggi, sebagaimana 

dibuktikan oleh (Lubis, 2024). 

Dari sisi fasilitas, kelengkapan dan 

keterjagaan sarana fisik terbukti memberikan 

kontribusi nyata terhadap pembentukan 

persepsi positif konsumen. Hal ini mendukung 

pandangan (Prawira, 2020) bahwa fasilitas 

yang mampu menunjang aktivitas konsumen 

secara langsung berkorelasi dengan 
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peningkatan kepuasan. Sebelumnya juga 

membuktikan bahwa kualitas pelayanan dan 

fasilitas secara bersama-sama menyumbang 

71,40% terhadap kepuasan konsumen, dan 

penelitian ini memperluas temuan tersebut 

dengan menambahkan dimensi kenyamanan 

tempat. 

Kenyamanan tempat yang mencakup sirkulasi 

udara, suhu ruangan, tata cahaya, kebisingan, 

dan penataan ruang terbukti turut menentukan 

pengalaman afektif konsumen selama 

bersantap (Iswaridewi et al., 2024). Konsumen 

yang merasakan kenyamanan secara fisik 

maupun psikologis cenderung lebih betah, 

lebih puas, dan memiliki keinginan lebih besar 

untuk melakukan kunjungan ulang. Secara 

keseluruhan, penelitian ini memperkuat teori 

kepuasan konsumen dari kepuasan terbentuk 

dari akumulasi pengalaman rasional sekaligus 

emosional yang diterima konsumen selama 

berinteraksi dengan seluruh elemen layanan. 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis data dan 

pengujian hipotesis yang telah dilakukan, dapat 

disimpulkan bahwa kecepatan pelayanan, 

fasilitas, dan kenyamanan tempat masing-

masing terbukti berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Rumah Makan Nan Kanduang secara parsial, 

dengan nilai signifikansi seluruh variabel 

sebesar 0,000 < 0,05. Secara simultan, ketiga 

variabel tersebut juga berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen, dibuktikan oleh 

nilai F hitung sebesar 146,536 yang melampaui 

F tabel 2,70. Koefisien determinasi sebesar 

0,822 mengindikasikan bahwa 82,2% variasi 

kepuasan konsumen mampu dijelaskan oleh 

ketiga variabel bebas tersebut, sedangkan 

sisanya dipengaruhi faktor lain di luar cakupan 

penelitian ini. Temuan ini menegaskan bahwa 

peningkatan kecepatan pelayanan, kelengkapan 

fasilitas, serta terciptanya lingkungan yang 

nyaman merupakan strategi kunci yang harus 

diprioritaskan oleh pihak manajemen dalam 

upaya membangun kepuasan dan loyalitas 

konsumen jangka panjang. 
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