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QUALITY OF SERVICE TO INCREASE VISITOR LOYALTY WITH KIDS
FRIENDLY AT THE GRAND MERCURE MALANG MIRAMA HOTEL

Muchammad Akbar Ramadhanni, Dr. Nurul Asfiah, M.M., Immanuel Mu’ammal.
S.E., M.M.

Department of Management, University of Muhammadiyah Malang

E-mail: ramaakbar2811@qgmail.com

ABSTRACT

This research aims to determine the role of service quality in increasing
visitor loyalty by being kid friendly at the Grand Mercure Malang Mirama hotel. This
research uses a gualitative method with a descriptive approach. The techniques used
in data collection are interviews, observation and documentation. Interviews were
conducted using a semi-structured interview form.

The results of research taken in September 2023-January 2024 show that
quality service can make visitors feel satisfied, because they have received service in
accordance with what was expected. The role of kids friendly also has a positive
impact in_increasing customer loyalty, with an increase in repeat purchases/return
visits, even with the presence of kids friendly, quite a few guests stay at the hotel
because they get information/recommendations from their relatives about the services
provided by the Grand Mercure Malang hotel Mirama.

Keywords: Service quality, kids friendly, visitor loyalty.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peran kualitas pelayanan untuk
meningkatkan loyalitas pengunjung dengan kids friendly pada hotel Grand Mercure
Malang Mirama. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan
deskriptif. Teknik yang digunakan dalam pengumpulan data yaitu wawancara,
observasi, dan dokumentasi. Wawancara dilakukan menggunakan bentuk wawancara
semi terstruktur.

Hasil penelitian yang diambil pada bulan September 2023-Januari 2024
menunjukkan bahwa dengan adanya pelayanan yang berkualitas dapat membuat
pengunjung merasa puas, karena telah mendapatkan pelayanan sesuai dengan apa
yang diharapkan. Peran kids friendly juga memiliki dampak positif dalam
meningkatkan  loyalitas ~ pelanggan,  dengan - meningkatnya  pembelian
berulang/kunjungan kembali, bahkan dengan adanya kids friendly ini tidak sedikit
tamu yang menginap di hotel dikarenakan mendapatkan informasi/rekomendasi dari
sanak saudaranya tentang pelayanan yang diberikan oleh hotel Grand Mercure
Malang Mirama.

Kata kunci: Kualitas pelayanan, kids friendly, loyalitas pengunjung.
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