DAFTAR ISI

KATA PENGANTAR ...ttt sttt ettt sttt et h et bttt s bt et e s beeat et e sbeenb e bt e st e sbesaeenbesbeentenbens i
ABSTRAK ...ttt ettt ettt ettt et b e e a et s bt et s bt et e s bt eh e et bt e a e e bt e at e bt eh e e besheeat e besateteeheeneas ii
ABSTRACT .ttt sttt ettt ettt ettt et e bt s bt et e s besh e e beeheea e e bt e st e tesae et e ebeeh e e beebeente bt eatentesneenteneas iii
DAFTAR TSI ottt ettt ettt ettt ettt s b et bt bt e b s bt et e sb e easesb e e bt ebesbeemeenbesaeeneenne iv
DAFTAR GAMBAR ...ttt sttt ettt sttt ettt et sb et b e e ae et s bt et e sb e eae e bt sbe et e sbeeabenbesaeeneenne vi
DAFTAR TABEL ...ttt ettt sttt ettt ettt st sb e she et sb e e st et s bt ese e bt easesbesbeenenbeemeens vii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt ettt ettt ettt st et et s a et s aeete st e eat e besbe e tesbeentebesaeensesaeeneeneas viii
BAB 1 PENDAHULUAN ...ttt ettt ettt ettt et ae et e b et esbesaeeeesbe et e sbeentebesaeenes 9
O R I 7T g - 1= -1 o V-SSR 9
1.2 RUMUSAN MaSalah..c..cooiiiiiicce et 14
1.3 TUJUGN PeNEILIAN co it e e e re e e e e e e e eaba e e e e naraeas 14
1.4 Batasan Masalah ... e e e 14
1.5  Kegunaan PeNelitian ..c..ccccueeeiieecee ettt et e st ere e snnee s 15
BAB 2 KAJIAN PUSTAKA ...ttt ettt ettt st sttt e be e bt sbe e st e st e e beesbeesaeesanenas 16
2.1 Manajemen KUAIITAS ..ccueieieeeciieeciee sttt e e ee e ste e s aee e sate e e ae e e saaeesnteesreeesnneean 16
2.2 KUQITAS DESEINASI ..ueeruveriieieeitiesieerte ettt sttt et et sttt r e e eee s 17

221 Indikator Keberhasilan Destinasi......c..cceoverviriiriieieeieceeeeeesee e 18
B0 T 11 - T U =Y o Y-S SRS 19

2.3.1 Y 57T T I V1 - T S 20
2.4 KUQlitas PEIAYANaN .....ccuiiiiieciieecee ettt e ee et e st e e e e e te e e e e e nteeebeeesnneean 20
2.5  Kepuasan WiSataWaN......ccceiiiiiiiiieieeeessiiiiireeee e e s s ssirreeeeesesssssassseeeeessssssssssssesessssssssnnnns 21
2.6 Orisinalitas PENElitian .....coceeiieiieiieeeeeee e s 22
2.7 Kerangka Penelitian ......cociciiii ettt e s et e e e 24
BAB 3 METODOLOGI PENELITIAN ...cuttiitttittete ettt ettt sttt et satesie e st e te e beesbeesanesane e 25
3.1 Pendekatan Penelitian ......c.cooioiiiiiieeee s 25
3.2 LOK@Si PENEITIAN . .eeieieeeie ettt et 26
3.3 Jenis dan sUMDBEr data........coceeiiiriirieeeeeeee e 27
3.4 JadWal Penelitian c..ccoeeeieeieeeeeee e 27
3.5  0perasional Variabel ...t e e 28




3.5.1 Uji Validitas dan Reliabilitas .........cccecovveeeeiiiiiciiie e 31

3.6 INSLrUMEN PeNelitian ..cc.eeiieiieieee e s 32
3.7 Metode dan Teknik Pengumpulan Data.......cccccveeiiiciiie e eree e 33
3.8  POPUIAST SAMPIING .eiiiiiiiie it e s e e s s b re e e e srraeaeenee 34
3.9 Metode dan Teknik ANalisa Data.......cccecueerrieeiiiieniie ettt e e e 35
BAB 4 DATA DAN PEMBAHASAN ...ttt sttt s 39
4.1 Profil Destinasi BandUNE Barat ..........cccecuueieiiiiieieciieee e e esiee e eiree e e rae e e enae e e 39
41.1 Lembang Park GNd ZOO0................ueeeecueeeeeiieeeeciee e 39
4.1.2 The great ASiQ AfTICQ ..........ueeeeeceeee ettt e e eaaee e 41
4.1.3 FIOQtiNG MAIKEL.......ccooceeeeieeiee ettt e 42
4.2 Uji Validitas & Reliabilitas ......cc.ueeeeiiiiiiiiiiiecciie ettt 45
4.2.1 Hasil Uji Validitas......couveeiiciiieieiiie et s e ssnaee e 45
4.2.2 Hasil Uji Reliabilitas ........cccuiiiieciiie e 47
4.2.3 Uji Statistik Deskriptif Karakteristik Responden ..........cccccoveeeeciieeeecnnnenn. 48
4.3 Teknik Analisis Importance Performance ANGIYSis..........ccoueeecvveeeeciieeeeeciieeeeeiiee e 52
43.1 Analis Stasistik Deskriptif Kinerja Kualitas Pelayanan..........cccccceevcvveennnns 52
4.3.2 Analisis Statistik Deskriptif Harapan Kualitas Pelayanan ...........ccccccvveena. 56
4.3.3 Analisis Statistik Deskriptif Kinerja Nilai Uang .........cccceevveeivciveeinciieeeens 59
43.4 Analisis Statistik Deskriptif Harapan Nilai Uang...........cccoceeeeciieeeeciieeeees 60
435 Analisis Kesenjangan GAP ..........ooocciiie et etee et 67
4.4 Teknik Analisis Customer SatiSfaction INAex............ccc.coeceueeeecieeeeeciiee e 69
BAB 5 KESIMPULAN DAN SARAN ....cottiitentente ettt ettt sttt ettt snee st st esbeesaee e 74
T A T 1001 o 1V - o I PSSRt 74
T Y- | - | [OOSR PPPPOPPRRORE 75
DAFTAR PUSTAKA ..ttt ettt e e e ettt e e e e s e e s bt bt e e e e e e e annraeeeeeeeesaannreeeeeens 76

LAMPIRAN . ...ttt e e e e s s e e e e s s rrban e e e e s 80




