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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana impelementasi inovasi layanan (Service
Innovation) pada hotel bintang empat di Sumatera Barat yang diukur menggunakan empat
dimensi Service Innovation yaitu The Service Concept Innovation, The Interface Client
Innovation, The Service Delivery Innovation dan The Technology Innovation. Objek
penelitian adalah tiga belas hotel bintang empat di Sumatera Barat yang terbagi di tiga kota
yaitu Kota Padang, Kota Bukittinggi danKota Batusangkar. Sampel penelitian adalah
sebagian konsumen yang-pernahimenginap atau merasakan pelayanan pada hotel bintang
empat di Sumatera Barat dan teknik pengambilan data adalah menggunakan teknik
Probability Sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner disebarkan langsung ke
konsumen yang pernah menginap di hotel bintang empat di Sumatera Barat sebanyak 100
kuisioner. Teknik analisis data yang digunakan adalah distribusi frekuensi dan uji validitas
serta uji reliabilitas. Penelitian ini menyimpulkan bahwa The Technology Innovation
memiliki rata-rata tertinggi diikuti oleh Interface Client Innovation dan Service Delivery
Innovation dan rata-rata terendah adalah The Service Concept Innovation. Tetapi ada dua
indikator yang belum diimplementasikan secara optimal oleh hotel-hotel bintang empat ini,
indikatornya adalah Menawarkan inovasi layanan baru yang belum ada di hotel lain
sebelumnya (Service Concept Innovation) dan menyediakan fasilitas tambahan untuk
meningkatkan kualitas layanan (Technology Innovation). Sementara itu, indikator lainnya
telah diterapkan dengan baik di hotel-hotel bintang empat di Sumatera Barat sehingga
menimbulkan kenyamanan pada konsumen.
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