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ABSTRACT

This research aims to find out the role of front office service quality in
winning the competitive hotel market. The study at the Grand Mercure Malang
Mirama Hotel. The focus of this research is to explain how service quality has
competitiveness with other competitors. The subjects of this research were
employees of the Front Office department at the Grand Mercure Malang Mirama
Hotel. With the experience and knowledge that Front Office employees have, of
course they can create good quality service and meet the standards expected by
consumers. Apart from that, they as employees in the Front Olffice department are
expected to be able to provide information and knowledge regarding the quality of
service they have. The data analysis techniques used in this research are data
reduction, data presentation, and drawing conclusions. Meanwhile, the data
collection methods we use are interviews, observation and data documentation. The
results of this research are how service quality can increase the competitiveness of
a company, especially services in order to win the competition for hotel market
share in Malang City, especially for the Grand Mercure Malang Mirama Hotel. In
this way, of course the quality of service can improve the quality of competitiveness

at the Grand Mercure Malang Mirama Hotel
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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana peran kualitas

pelayanan front office untuk memenangkan persaingan pasar perhotelan yang studi
pada Hotel Grand Mercure Malang Mirama fokus dari penelitian ini yaitu ingin
menjelaskan bagaimana kualitas pelayanan memiliki daya saing dengan para
competitor lainnya. Subjek dari penelitian ini adalah mereka para karyawan
departemen Front Office di Hotel Grand Mercure Malang Mirama. Dengan
pengalaman serta pengetahuan yang dimiliki para karyawan Front Office tentunya
dapat mewujudka kualitas pelayanan yang baik dan sesuai standar yang diharapkan
oleh konsumen selain itu mereka selaku karyawan yang ada pada departemen Front
Office diharapka dapat memberikan informasi serta pengetahuan mengenai kualitas
pelayanan yang mereka miliki. Teknik analisis data yang digunaakan pada
penelitian ini adalah reduksi data,penyajian data, hingga penarikan kesimpulan.
Sedangkan metode pengumpula data yang peneliti gunakan adalah wawancara,
observasi, dan dokumentasi data. Hasil dari penelitian ini adalah bagaimana
kualitas pelayanan dapat meninngkatkan daya saing bagi suatu perusahaan
khususnya jasa dalam rangka memenanagkan persaigan pangsa pasar perhotelan di
Kota Malang khususnya bagi Hotel Grand Mercure Malang Mirama. Dengan
demikian tentunya kualitas pelayanan dapat meningkatkan kualitas daya saing yang

ada pada Hotel Grand Mercure Malang Mirama.

Kata Kunci : Kualitas, Pelayana, Daya Saing, Ekspektasi
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