DAFTAR ISl

ABSTRAK e
ABSTRACT e
KATA PENGANTAR .o
DAFTAR IS .
DAFTAR GAMBAR ..ot
DAFTAR TABEL ..ot
BAB | PENDAHULUAN

A. Latar belakang Masalah .............ccoveiiiiiiiii e

B. Penegasan IStilah ..o,

1. Manajemen KOMUNIKASE .....cccoviieiveiiiieieec e

2

3. HOTE e .. coxcsssrasmnstnsmenssoa it dnnnne suen ST

4. Pelayanan Prima .......ccccoieiiiii i

5. Pelanggan .......ccccoveiiiiiiiee e
C. Rumusan Masalah ..........ccccovviiiiiniieicccceee e
D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian ............ccooeveieniiinininnicieee

1. Tujuan Penelitian .......ccccoviieiiiiiiiis e

2. Kegunaan Penelitian ..........cccooeviiiiiicie e

E. Sistematika PenuUIiSAN ......ocooeeieeeeeeeeeee e
BAB Il TEORI DAN KERANGKA PIKIR

A. KajianTeori .2 0.8 0% .38 1. 9.0% 73 5% 0 0508
1. Manajemen KOMUNIKEST ........cooviieiiiiiiiiiinisceseeeeeeees
2. Pelayanan Prima ..o
3. Pelanggan ..o
B. Kajian Terdahulu .........ccccoviieiiiieiice e
C. KerangKa PIKIT ......ccooviiiiiiiiee e

Vil

Vil

o o oo o0 o0 M DN MN W R

25
36
39
41



BAB Il METODOLOGI PENELITIAN

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian ..........ccccoveiiiiiiniinncne e
Lokasi dan Waktu Penelitian ...........ccccooiiiinniieniiniiseieen,
SUMDET DALA ...
Informan Penelitian ..........cccocoveiiieiieece e
Teknik Pengumpulan Data ..........ccoooeeieiiinieiiieeseee e
Validitas DAta .....cceveeieiiieieiie e
Teknik ANalisa Data .........cccceviiiiiiiiiiie e

® Mmoo

BAB IV GAMBARAN UMUM

A. Sejarah Alpha Hotel ...
Fasilitas dan Layanan Alpha Hotel ...........cccccoiiiiiiiiieee,
Visi dan Misi Alpha Hotel ..o,
Struktur Organisasi Alpha Hotel ...,

mo oW

Fungsi Struktur Organisasi Alpha Hotel ............cccoovviiiiiiiei

BAB V LAPORAN PENELITIAN
AL HAST PENETITIAN ©evvveee e e

B. PembahaSan .......oooooooooioi

BAB VI PENUTUP
AL KESIMPUIAN o
B. SAIAN .o s

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN

viii

44
44
44
45
45
46
46

47
48
50
51
52

61
7l

85
87



