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LAMPIRAN 

LEMBAR KUESIONER PENElITIAN 

 

PETUNJUK PENGISIAN 
 
Isilah pernyataan dibawah ini dengan sebenar-benarnya. 

 

1. Nama                             :.......................................................... 

2. Jenis Kelamin               :                  Pria                         Wanita 

          
 

3. Usia                               : 
 

 < 20 Tahun                 31 Tahun – 40 
Tahun 

 
 

 

 21 Tahun – 30 Tahun      41 Tahun – 50 
Tahun 

 
 

4. Pendidikan Terakhir      : 
 
  
 SMP SARJANA 
 
 
 
 SMA MAGISTER 
 

5. Berapa Kali Menginap   :   

 

Berilah tanda centang ( ) dibawah pada salah satu alternatif 

jawaban yang paling tepat dengan kriteria jawaban: 

 
SS: Sangat Setuju TS: Tidak Setuju 

S: Setuju STS: Sangat Tidak Setuju 
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KUESIONER PENElITIAN 

 

NO Pernyataan STS TS S SS 

Customer delight(X1) 

Justice 

1. 
Fasilitas Raja Hotel sesuai dengan Informasi 

yang diberikan. 

    

2. 
Saya merasa mendapatkan kepuasan dari jasa 

yang digunakan . 

    

3. 
Harga hotel ekonomis 

    

4. 
Promosi yang dilakukan Raja Hotel sesuai 
dengan kenyataan. 

    

Esteem 

1. 
Saya diperlakukan secara istimewa oleh 
karyawan Raja Hotel. 

    

2. 
Karyawan Raja Hotel peduli terhadap kebutuhan 

saya. 

    

3. 
Karyawan Raja Hotel cepat tanggap untuk 

menolong saya. 

    

Finishing Touch 

1. 
Raja Hotel membangun kepercayaan saya 
dengan memberikan pelayanan yang konsisten. 

    

2. 
Raja Hotel bertanggung jawab atas keluhan 

saya memberikan solusi. 

    

3. 
Saya mendapatkan panorama alam yang indah 

    

Service quality (X2) 

Tangibles 

1. 
Perlengkapan yang digunakan Raja Hotel dalam 

memberikan pelayanan baik. 

    

2. 
Fasilitas yang disediakan Raja Hotel lengkap .     

3. 
Penampilan karyawan Raja Hotel rapi     
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Reliabilitas 

 
1. 

Jasa yang disediakan Raja Hotel sesuai dengan 
kebutuhan saya. 

    

 
2. 

Karyawan Raja Hotel dapat melayani saya 

dengan cepat. 

    

 
3. 

Transaksi yang dilakukan Raja Hotel akurat. 
    

 
4 

Transaksi yang dilakukan di Raja Hotel mudah. 
    

 Responsiveness 

 
1. 

Karyawan Raja Hotel aktif menawarkan pilihan 
kamar. 

    

 
2. 

Karyawan Raja Hotel memberikan pelayanan 
yang responsif dalam masalah transaksi. 

    

 
3. 

Karyawan Raja Hotel menyampaikan batas 

waktu transaksi secara baik dan jelas. 

    

 
4 

Karyawan Raja Hotel memberikan tanggapan 

yang baik dalam melayani. 

    

 Assurance 

 
1. 

Raja Hotel menumbuhkan rasa percaya saya 
dalam pelayanannya. 

    

 
2. 

Raja Hotel memberikan informasi yang jelas. 
    

 
3. 

Raja Hotel memberikan jaminan jasa sesuai 
dengan janjinya. 

    

 
4 

Raja Hotel memberikan rasa aman dalam 
menginap. 

    

 Empathy 

 
1. 

Raja Hotel memiliki kepedulian terhadap 
kebutuhan saya. 

    

 
2. 

Raja Hotel memberikan pelayanan sepenuh 
hati. 

    

 
3. 

Raja Hotel mengutamakan kepentingan saya      

 
4 

Kebutuhan saya akan kualitas pelayanan baik 
dapat dipenuhi. 

    

 
Customer trust (X3) 

 
Kemampuan (Ability) 
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1. 

Raja Hotel memiliki kompetensi yang baik dalam 

bidangnya. 

    

 
2. 

Raja Hotel memiliki pengalaman yang baik 

dalam bidangnya. 

    

 
3. 

Raja Hotel memiliki ilmu bisnis terkait yang 

mumpuni. 

    

 
Integritas 

 
1. Raja Hotel bersikap adil kepada semua 

Pelanggan. 

    

 
2. 

Raja Hotel memenuhi janji-janjinya kepada 

Pelanggan. 

    

 
3. 

Raja Hotel jujur dalam memberikan informasi 

kepada Pelanggan. 

    

 
4. 

Raja Hotel dapat diandalkan dalam 
perkataannya. 

    

 Kebajikan 

 
1. Raja Hotel memperhatikan kebutuhan 

Pelanggan. 

    

 
2. 

Raja Hotel memahami perasaan Pelanggan. 
    

 
3. 

Raja Hotel yakin Pelanggan puas akan jasa 

yang ditawarkannya. 

    

Loyalitas pelanggan (Y) 

Kepercayaan 

1. 
Saya merasa layanan ditawarkan oleh Raja 
Hotel sangat dapat diandalkan. 

    

2. 
Saya percaya informasi diberikan oleh Raja 
Hotel selalu jujur. 

    

3. 
Saya puas berinteraksi dengan Raja Hotel. 

    

Komitmen Emosional 

1. 
Saya memiliki keterikatan akan tetap 
menggunakan layanan Raja Hotel. 

    

2. 
Saya berkomitmen untuk menggunakan layanan 
Raja Hotel. 

    

3. 
Saya merasa memiliki hubungan baik dengan 
Raja Hotel. 

    

Biaya Beralih 
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1. 
Saya merasa berpindah ke hotel lain akan 
kehilangan diskon bagi saya. 

    

2. 
Berpindah ke hotel lain akan membutuhkan 
waktu dan usaha lebih bagi saya. 

    

3. 
Saya kehilangan manfaat telah saya peroleh 
dari Raja Hotel berpindah ke hotel lain. 

    

Rekomendasi lisan (Word of Mouth) 

1. 
Saya merekomendasikan Raja Hotel kepada 
teman. 

    

2. 
Saya aktif berbagi pengalaman positif saya 
tentang Raja Hotel dengan orang lain. 

    

3. 
Saya sarankan orang lain dalam memilih 
layanan Raja Hotel. 

    

Kerjasama 

1. 
Saya berpartisipasi dalam program 
diselenggarakan oleh Raja Hotel . 

    

2. 
Saya merasa senang memberikan masukan 
untuk perbaikan layanan di Raja Hotel. 

    

3. 
Saya merasa senang memberikan saran untuk 
perbaikan layanan di Raja Hotel. 
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R tabel  =  n-2 dengan signifikansi 0,05 
R tabel  = 86-2 = 84 
  = 0,2120 
 
Uji validitas X2 
 

 
 

Uji Validitas (X1) 
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Uji validitas X3 
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Uji validitas Y 
 

      
 
 
Uji Reliabilitas X1 

 
 
 
Uji Reliabilitas X2 

 
 
Uji Reliabilitas X3 
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Uji Reliabilitas Y 
 

 
 
Uji Normalitas 

 
 
 
 
Uji Heteroskedastisitas 
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Uji Hipotesis dan Uji Multikolinearitas 
 

 
 
 
Uji F 
 

 
 
Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 
 
 


