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ABSTHAR

Penfiig$nnn dalant sektor jasa par{rvisatrr {k}rususnyrl rlafuun
Lridang perhotelani inl iiengan giai ieiair 'terlihat ciari L'erbgtai
potensi wieata yarlg digarap drur eerlang dibenahi. Dengan tletdkian
rneka .*rlikit h,anyak menimtrullirm $uiitu persaingrrn yang semakin
ketaf antal' pe.rusahairn. D:rlam metrgatasi firasalffh teirsrbut. makr
pihak penreahaan harus sernakin tanggap dalam mengatasi hr1l
tcrsebut. iurtnla lain dengfil nlenrpelhatilial ttrufu prlrrymrur yrulg
diberikrur parla konfli$ttruu'€r. Hal .iru jwa *erjadi {ii hotel ts
Surabaya, dfuIttulit ptru*ahaur trrsebut srurgat rnentpr.r'hafihiur rnutr
pelayantur yirnsi dilrtrikan untuk konsumennyfl, sehing.r;ir tidak salah
jika k*rur:rnetr teruetrut meirdlih hr-rtel X s.rb:rg*i trrtrp# p*rginaprur
ysns brner-trenar memilihi reputasi dalam hal mutu prlayanan

Dari sirdlah, maka penulis ingin membuktikan melahii
ptnrlitir,ur yarlg akarr penulis lalmikxr tentiurg q:,*kah rtrufu
pelal.anan hotel X dinilat taik oleh konsumerurya. dan apakah
terdapat pertledarur prrrilaian konsumetr. urrfu]i }:elimir t':rkt*r'
penentr-l rnutu pelayanan hotel x. Penelitian teriradap mutu
ptlayanan hot*l X illi didasalkxr parlrr lirna rrtr{but nrutu pClalturrur
yaitu ; Trlngible. Rdiability, Responsil'rnrss, Assurance. d*qR Xmphatr.

f-intuk melihet apakah rurtu pelavanan hotrl X dinilai Lraik.
oleh konsurnerulya rlapat tiibukfikan dengur nrfflggurlrrkzur r*trr -rata
hittrng . se ciarlqkan unttrk mr.rnbe dakan prropor-ri p-enilaian kon stnnr.n
unfuk ktliina firktor nrufu peJ*yiural iligmakrur pt'ogi'iun trir:r,r.r*at
melalui mttade t-:hi-Equare Test.

I.:ari hasil analisis dapaf diappr{ltan hahrna mutu pelayanan
hoiel x dfudIfli haik oleh konsumcrulys; drngan eienrikiarr buarti
sesuai dengan penilaian Fertrs{rhiran'terhatlap nrutu pelrryanrin y{rnt
rliber{kan unfuh konflunerrq'ar r*fir tid{k ta'dapat pethetlaan
konsumen untrrk ke.lima. mutrr pelayanan
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