LAMPIRAN

Lampiran 1. Rancangan Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN

Kepada responden yang terhormat,

Dalam rangka untuk melaksanakan penelitian skripsi program sarjana (S1),
peneliti memerlukan informasi untuk mendukung penelitian yang dilakukan dengan
judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada Hotel Sentral di Buleleng”, maka dari itu peneliti memohon
kesediaan dari Bapak/Ibu/Saudara/l meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner
atau pernyataan yang dilampirkan: Jawaban yang anda berikan akan sangat
membantu penelitian ini dan Kuesioner, int dapat digunakan apabila sudah terisi

s€émua.

Seluruh data dan-informasi yang Bapak/Ibu/Saudara/l berikan akan dijaga
kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk kepentingan akademis penelitian
semata. Peneliti mengucapkan terima kasih kepada Bapak/Ibu/Saudara/l yang telah

bersedia meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner ini secara objektif dan benar.

Peniliti,

Ni Komang Fibra Abelia
NIM. 2217041226
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PETANYAAN PENDAHULUAN

1. Apakah anda pernah menginap di Hotel Sentral Buleleng?
O] Ya
O Tidak

Jika ya, maka responden dipersilahkan untuk melanjutkan pengisian

kuesioner.

IDENTITAS RESPONDEN
Jenis Kelamin :

Usia :

Lama menginap di Hotel Sentral :
Asal :

Alamat :

Pendapatan :

PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER
Pada setiap item  kuesioner, berilah penilaian seberapa jauh

Bapak/Ibu/saudara/l setuju dengan pernyataan yang tersedia. Isilah jawaban
atas penyataan pada kuesioner ini dan jangan ada yang terlewatkan. Berilah
tanda check list () pada salah satu jawaban berikut sesuai dengan

pemahaman Bapak/Ibu/Saudara/l dengan keterangan sebagai berikut:

No Jawaban Skor
1.  Sangat Setuju 5
2. Setuju 4
3. Cukup Setuju 3
4.  Tidak Setuju 2
5. Sangat Tidak setuju 1



Kualitas Pelayanan
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No Pernyataan Jaw;ban 4
1. | Petugas hotel memberikan pelayanan
sesuai prosedur yang berlaku
2. | Petugas hotel merespons permintaan
tamu dengan cepat
3. | Petugas hotel menunjukkan sikap
profesional saat melayani tamu
4. | Petugas hotel memahami kebutuhan
tamu
Fasilitas
No Pernyataan Jaw3a ban 4
1. | Tata letak'ruangan memudahkan tamu
untuk beraktivitas
2. | Desain interior kamar terlihat menarik
3. | Tampilan luar hotel terlihat menarik
4. | Kamar hotel dalam kondisi bersih saat
digunakan
5. | Penataan perlengkapan kamar terlihat
rapi
6. | Perlengkapan kamar tersedia sesuai
kebutuhan tamu
7. | Sistem keamanan hotel memberikan
rasa aman kepada tamu
8. | Suasana kamar memberikan rasa
nyaman
Kepuasan Pelanggan
No Pernyataan Jawg ban 1
1. | Pelayanan hotel sesuai dengan

harapan sebelum menginap
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No

Pernyataan

Jawaban

2

3

4

Saya bersedia menginap kembali di

Hotel Sentral

Saya bersedia merekomendasikan
Hotel Sentral kepada orang lain
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Lampiran 2. Tabulasi Uji Pilot 30 Responden
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KEPUASAN PELANGGAN
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KUALITAS PELAYANAN
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FASILITAS
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FASILITAS

X2

19

20

25

18

24

26

25

17

18

18

19

18

26

21

22

19

17

29

22

22

26

23

31

18

20

X2.8

X2.6 | X2.7

X2.4 | X2.5

X2.2 | X23

X2.1

NO

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32




105

FASILITAS
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FASILITAS
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FASILITAS
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FASILITAS
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KEPUASAN PELANGGAN
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KEPUASAN PELANGGAN
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KEPUASAN PELANGGAN
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KEPUASAN PELANGGAN
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KEPUASAN PELANGGAN
NO Yl Y2 Y3 Y
118 1 2 2 5
119 4 2 4 10
120 3 3 3 9
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Lampiran 4. Output SPSS Uji Validitas dan Reliabilitas Sampel Kecil

Uji Validitas dan Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X1)

Correlations
Kualitas
Pelayanan
X1.1 X1.2 XL.3 XL.4 X1)
ixra Pearson Correlation 1 283 324 225 637"
Sig. (2-tailed) .130 .081 232 .000
N 30 30 30 30 30
X1.2 Pearson Correlation .283 1 626 417 775"
Sig. (2-tailed) 130 .000 022 .000
N 30 30 30 30 30
%13 Pearson Correlation 324 626 1| 5750 832"
Sig. (2-tailed) .081 .000 .001 .000
N 30 30 30 30 30
X1.4 Pearson Correlation 225 a7 s57s” 1 738"
Sig. (2-tailed) 232 022 .001 .000
N 30 30 30 30 30
Kualitas Pelayanan (X1) Pearson Correlation 637" .775"  .832" 738" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

M of items

T25
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Uji Validitas dan Reliabilitas Fasilitas (X2)

Correlations

115

Xz2.1 xz.2 x2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 | Fasilitas (x2)

Pearson Correlation T || e | wEnl]] s 218 430" 5067 6207 i

Sig. (2-railed) 000 .017 .003 .247 .018 004 .000 .000

30 30 30 30 30 30 30 30 30

x2.2 729”7 I | 5257 Tl a3s’ | sEp™| 73T | L7ss 878"

.000 .003 .000 016 .001 .000 .000 .000

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30

x2.3 Pearson Correlaton 431" 5257 1 6197 320 588" 427 606" 7

Sig, (2-tailed) 017 .003 .000 .084 001 019 .000 .000

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30

X2.4 Pearson Correlation 525 711" 619" 1 437" 6637 7357 706" 864"

Sig. (2-tailed) .003 .000 .000 016 .000 000 .000 .000

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30

X2.5 Pearson Corralation 218 435 320 437" 1 5157 a4yt osn” 6317

Sig. (2-tailed) 247 .016 .084 016 004 .008 .001 000

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30

X2.6 Pearson Correlation 430" 5777 588" 683 5157 1 6207 5527 782"

Sig. (2-tailed) .018 .001 .001 .000 .004 .000 .002 .000

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30

Pearson Correlation 506" 737" 427" st arr” | sn” 1| 5947 813"

Sig. (2-tailed) .004 .000 019 .000 008 000 .001 000

30 30 30 30 30 30 30 30 30

x2.8 6207 785" 06" 706" 5717 5527 504" 1 873"

.000 .000 .000 .000 .001 .002 .001 .000

30 30 30 30 30 30 30 30 30

Fasilitas (X2) " 8rs” | 17" sed” 631" e | 8137 | 873 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30

=*_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cranbach's

Alpha

N of tems

911




Uji Validitas dan Reliabilitas Kepuasan Pelanggan (Y)

Correlations
Kepuasan
Pelanggan
Y1 Y.2 Y.3 0
e Pearson Correlation 1 4177 603" .808""
‘Sig. (2-tailed) 022 .000 .000
N 30 30 30 30
.2 Pearson Correlation 417 1 561”7 809"
' Sig. (2-tailed) .022 .001 .000
N 30 30 30 30
¥3 Pearson Correlation 603 561 1 866
.000 001 .000
30 30 30 30
. 808" 809" .866 1
&‘ﬁ-ﬁmﬂ} 000 .000 .000
N 30 30 30 30

*_ Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
==, Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

767

N of [tems

116
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Lampiran 5. Output SPSS Descriptive Statistics Indikator Variabel Penelitian

Descriptive Statistics

N Minimum  Maximum Mean Std. Deviation
Kualitas Pelayanan (X1) 120 4.00 17.00 108917 2.71255
Fasilitas (X2) 120 9.00 33.00 212417 5.02765
Kepuasan Pelanggan (Y) 120 3.00 14.00 7.9917 2.28439

Valid N (listwise) 120




Lampiran 6. Output SPSS Uji Asumsi Klasik

Output SPSS Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
1.0

0.8

0.6

0.4

Expected Cum Prob

0.2

0.2 0.4

Observed Cum Prob

0.6 0.8

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

10

Unstandardiz

ed Residual

N 12[_]

Normal Parameters®® Mean .0000000

Std. Deviation . 1.25505615

Most Extre me Absolute .057

Plfierences Positive 052

Negative -.057

Test Staiis.tic 057

Asymp. Sig. (2-tailed)® 2008

Monte Carlo Sig. (2- Sig. 427
tailed)®

99% Confidence Interval Lower Bound 414

Upper Bound 440

. Calculated from data.

. This is a lower bound

[T = N o T - 1)

303130861.

. Test distribution is Normal.

. Lilliefors Significance Correction.

of the true significance.

Output SPSS Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Standardized

. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed

118

Unstandardized Coefficients Coefficients Correlations Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta 1 Sig. Zero-order Fartial Fart Tolerance VIF
1 (Constant) -.291 517 -.563 575
Kualitas Pelayanan (X1) .297 074 352 4.026 000 778 349 .205 337 2.965
Fasilitas (X2) 238 .040 523 5.986 000 810 484 304 337 2.965

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)



Output SPSS Uji Heteroskedastisitas

Coefficients®

Standardized

119

Unstandardized Coefficients Coefficients Correlations Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta 1 Sig. Zero-order | Partial Part Tolerance VIF
1 (Constant) 968 313 3.096 .002
Kualitas Pelayanan (X1) .003 045 010 060 952 .009 006 006 337 2.965
Fasilitas (X2} .000 024 -.001 -.005 996 007 .000 000 337 2.965
a. Dependent Variable: ABS_RES
Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
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Lampiran 7. Output SPSS Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients”
Standardized
Ur dardized C it Coefficients Caorrelations Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Zero-order  Partial Part Tolerance VIF
il (Constant) -291 517 - 563 575
Kualitas Pelayanan (<1) .297 074 362 4.026 .000 778 349 1205 337 2.965
Fasilitas (2) .238 040 523 5.986 .000 810 .484 304 .337 2.965

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
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Lampiran 8. Output SPSS Uji Hipotesis
Output SPSS Uji F (Simultan)

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
Xl ession 433.547 F 216.773 135307  .000°
iduz 187.445 117 1.602
Total 620.992 119

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y}
b. Predictors: (Constant), Fasilitas (X2), Kualitas Pelayanan (X1)

Output SPSS Uji t (Parsial)

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Correlations Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta 1 Sig. Zero-order Partial Fart Tolerance VIF
2 i -.291 517 -.563 575
Kualitas Pelayanan (X1) .297 074 352 4.026 .000 778 .349 .205 337 2.965
Fasilitas (X2) .238 .040 .523 5.986 .000 .810 484 .304 337 2.965

a. Dependent Variable: Kep Pelanggan (Y)
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Lampiran 9. Output SPSS Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Sumn‘mr\'rh

Adjusted R Std. Error of
Model R R Sguare Square the Estimate

5 EEG 698 693 1.26574
a. Pre:}jiptors: (Constant), Fasilitas (X2), Kualitas Pelayanan
X1

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
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Lampiran 10. Dokumentasi
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RIWAYAT HIDUP

Ni Komang Fibra Abelia, mahasiswi Jurusan Manajemen
Universitas Pendidikan Pendidikan Ganesha. Lahir di
Denpasar pada tanggal 22 Februari 2004, anak ketiga dari
pasangan I Nengah Sabariyadi dan Ni Made Widiari, juga
memiliki seorang saudara perempuan Bernama Ni Putu

Arisya Agustiana dan Ni Kadek Dea Putri Wulandari.

Penulis berkewarganegaraan Indonesia dan beragama Hindu. Saat ini, penulis
berdomisili di JI. Antasura, Gang Batusari, Peguyangan Kangin, Kecamatan
Denpasar Utara, Kabupaten /Denpasar, Provinsi Bali.

Sebelumnya penulissmenempuh pendidikan di SD Satya Sai Denpasar dan lulus
pada tahun 2016, yang- selanjutnya melanjutkan pendidikan di SMP Dwijendra
Denpasar dan lulus pada tahun 2019, lalu menempuh pendidikan di SMA
Dwijendra Denpasar dan lulus di tahun 2022. Pada tahun 2022, penulis melanjutkan
pendidikan di Universitas Pendidikan Ganesha. Pada semester 8 di tahun 2026
penulis telah menyelesaikan skripsi yang berjudul ‘“Pengaruh Kualitas Pelayanan

dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Hotel Sentral di Buleleng”.



