DAFTAR ISI

HALAMAN PENGESAHAN........cccoiiiiieeeseee e [
ABSTRAK ..ottt i
LEMBAR PERNYATAAN ...t v
MOTTO e e e e e s e e et e e e re e e anneeeanes v
KATA PENGANTAR ...ttt Vi
DAFTAR IST ..o Vi
DAFTAR TABEL ...ttt Xii
DAFTAR GAMBAR ...ttt e e Xiii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt Xiv
BAB | PENDAHULUAN .....oooiiiec e 1
1.1 Latar Belakang Masalah............ccccoiiiiiiiiiiiiicc e 1
1.2 Identifikasi Masalah ............ccceiieiieiie s 7
1.3 RUMUSAN MASAIAN ....c.voiiiiiiiieiieee s 7
1.4 Batasan Masalah............ccoovoiiiiiiei s 8
1.5 Tujuan Penelitian ........ccooiiiiiice s 8
1.6 Manfaat Penelitian .........c.covvieiieie e 8
00 R 1= €SS 9
1.8.2 PraKLIS ..ovoveeeieieie et 9
BAB Il KERANGKA TEORETIK DAN KERANGKA BERFIKIR............... 10
2.1 Kerangka TeOMTIK ........coviiiiiiiieieresiese e 10
0 0 1010 L S PR 10
2.1.2 PEIAYANAN .....iiiiiiiiciee et 25
2.1.3 Kepuasan KONSUMEN .......cc.uiiiiiiiiiieeiieeeiieeesieeessiae e siee e niee e sneeesneeesnaeas 38
A O T o= ] SRS 42
2. L5 HOTEL ..o e 47
2.2 Penelitian REIEVAN ........ccoui i 52
2.3 Kerangka berpikir ........c.coooviiiiii 54
BAB 11l METODOLOGI PENELITIAN. ... 58
3.1 Tempat, Waktu dan Subjek Penelitian...........cccccoovievinineninininicienn 58



3.2 Metode dan Rancangan Penelitian............c.cocvvviieienencnenense e 58

3.3 Data dan SUMDEr DAta.......ccccvueiieienienieeie e 60
BB L DA ..ottt ens 60
3.3.2 SUMDET DALA ....cveeviiieie e 61
3.4 Teknik dan Prosedur pengumpulan Data.............cccoerenenininininnienennn 62
3.4.1 Teknik Pengumpulan Data .........cccccoeiiiiiininieieieee e 62
3.4.2 Prosedur Pengumpulan Data ...........ccccevveieiieieeie e 64
3.5 Prosedur ANalisis Data...........cccvurieieriininie e 66
3.5.1 ReAUKSI data........coveiieiieiieie e e 67
3.5.2 ANAlISIS DOMAIN......ccuiiiiiiieiiiie ettt see e sre e 68
3.5.2 ANalisiS TaKSONOMI c..cuviviiiiiiiiiisiieieie ettt 70
3.5.4 Analisis KOMPONENSIAL...........ccccveiiiiieiieie e 70
3.5.5 ANalisiS SEMANTIK ........cceiiiiiiieiiee s 71
3.5.6 Penyajian Datad .........cccocoririiiiieieieiene e 72
3.5.7 Penarikan Kesimpulan ...........ccccooveiiiiiiecie e 72
3.6 Pemeriksaan Keabsahan Data...........ccccceeeiiiiiinieiieiene e 72
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .......ccccoooiiiiieeciee, 75
4.1 HaSil PENEIITIAN ..o 75
4.1.1 Profil Yello Hotel Bandung ........cccoeoiieniiininieeeeee e 75
4.1.2 Profil Responden COR...........ccciieiiiiese e 77
4.1.3 Profil Responden COR2.........cccciieiiiiesece e 77
4.1.4 Profil ReSPONden FO ..o 77
4.1.5 Profil ReSponden FNB ..........cooiiiiiiieie e 78
4.1.6 Profil Responden KONI ........cccooiiiiiiieiie e 78
4.1.7 Profil Responden KONZ ..o 79
4.1.8 Profil Responden KONS3 ... 79
4.1.9 Profil Responden KONZ ... 80
4.1.10 Profil Responden KONDS ..........coiiiiiiiiiieccc e 80
4.1.11 Profil Responden KONGB ..........ccccoviiiiiiiiiesie e 81
4.1.12 HaSil PENEITIAN .....ccveciieiieeie e 81
4.2 HaSIl ODSEIVASI .....veivveieciiecieee e 99
4.3 PEMDANASAN.........oiiiiiiicce e 107



4.3.4 Kebaruan Temuan Penelitian ... 120

4.3.5 Keterbatasan PeNeliti........cocvieeiieiiiieiieece e 121
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN.......cciitietiireese e 123
5.1 KESIMPUIAN .o 123
5.2 SAFAN ..ttt e e 124
DAFTAR PUSTAKA Lottt enae e 125
LAMPIRAN ..ottt bbbttt e ene s 128



Tabel 3.1 Koding
Tabel 3.2 Koding

DAFTAR TABEL

DOMAIN ...t



Gambar 2.1

Gambar 3.1
Gambar 4.1
Gambar 4.2
Gambar 4.3
Gambar 4.4
Gambar 4.5

DAFTAR GAMBAR

Kerangka Berpikir Penelitian “Studi Tentang Inovasi

Produk Pelayanan Hotel untuk Generasi Z di Yello Hotel

Design restourant Yang UNiK ..........ccooeeereeeneneneneseseeeeeens
Staff GroOMING ......ooiiiiieee e

Desain Unik dan Seni MuUral...........ooooeeeee e,



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Pedoman Wawancara dan ObServasi.............cccoeevveviesieenesieennnn 128
Lampiran 2. Transkrip WawanCara ...........ccccccceevverresieesesieeseesieseeseesiesseesneas 139
Lampiran 3. Catatan PiNGQIr .........ccooveiiiiiiieicseses s 188
Lampiran 4. Lembar Halaman Wawancara ..........c.ccccceoevenineneneneniseeenns 226
Lampiran 5. Reduksi Data dan Analisis DOMain..........c.cccccevvveveevieieenesiiennnn 240
Lampiran 6. Hasil ODSErVaSsH .........ccccevveiieiiiiie e 250
Lampiran 7. Analisis Data Kualitatif .............ccocoooiiiiiniieee 279
Lampiran 8. DOKUMENTAST ......ocvoiiriiiieieieieie s 283

Vi



