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LAMPIRAN 1 
 

Corporate Repeater in Hotel Aston Braga 
Periode tahun 2006-2007 

 
No Jenis Badan Usaha Nama Perusahaan 
1. Perusahaan S asta 1.   3 M Indonesia 

2.   Kahatex 
3.   Chevron Pasific Indonesia 
4.   Bank Nusantara Parahyangan 
5.   Astra Internasional Jakarta 
6.   Astra Int Auto 2000 
7.   Nokia Network Indonesia 
8.   Samsung electronic Indonesia 
9.   Alcatel 
10.  Freeport Jakarta 
11.  PT. Metra 
12. Sygma Examedia Arkanleema 
13.  Focus Traco Indonesia 
14. NEC Indonesia 
15.  CX-PRO 
16.  Japan Foundation 
17. Synovate 
18.  Semen Gresik 
19.  Interbat 
20. Toyota Astra Financial 
21. BIGS 
22. Kwalitas Konsulindo Utama 
23. IHPCP 
24. DH Energy 
25. Gerak Busur Kharisma  
26. Daya Inovasi Indonesia 
27. CNOOC 
28. Cosmopolitan  
29. PT. MISYS 
30. ANTV, Cakrawala Andalas Televisi 
31. SYN 
32. Authentic School 

2. Instansi Pemerintah 1.  Menko kesra 
2.  Pertamina EP Region Jawa 
3.  Badan Standarisasi Nasional 
4.  USAID ESP 
5.  Jamsostek Div.SDM 
6.   BP Indonesia 
7.   PGN Div.Lulog 

  Sumber: Hotel Aston Braga 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

LAMPIRAN 2 
 

KUISIONER PENELITIAN 
PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT TERHADAP 

LOYALITAS PELANGGAN 
 

(Survey pada Pelanggan Bisnis Hotel Aston Braga Bandung) 
 
 

I.  IDENTITAS RESPONDEN  
 Berikan tanda checklist (�) dan isian sesuai jawaban anda pada pernyataan di 

bawah ini. 
  

 
Jenis Perusahaan  :  � Pegawai Negeri  � Peg. Swasta  � BUMN 
  � Wiraswasta  � Profesional  � Lainnya_____ 
Asal perusahaan : � Bandung    � Jakarta  � Bogor  � Tangerang 
  � Bekasi   � Jawa Tengah  � Jawa Timur � Luar Jawa 
 
Pengalaman menginap  
di Hotel : � Hotel Panghegar  � Hotel Savoy Homan  
  � Hotel Papandayan  � Hotel Santika  
  � Hotel Grand Aquila � Hotel Lainnya 
  � Hotel Hyatt  ___________________ 

                                                              � Hotel Novotel 
 

 
 
 Petunjuk Pengisian  
 Responden diminta melingkari angka yang disediakan pada pernyataan-

pernyataan yang tertera pada bagian II dan III dengan jawaban responden 
masing-masing. 

 
II.  CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT  

a. Continuity Marketing   
 

1 
Manfaat kepemilikan corporate rate 
bagi perusahaan anda  

Sangat 
Penting   

Sangat 
tidak 

penting  

2 
Besarnya discount  yang diberikan 
kepada perusahaan anda  

Sangat 
menarik  

Sangat 
tidak 

menarik  

 
3 

Pemberian fasilitas lainnya secara 
khusus 

Sangat 
menarik  

Sangat 
tidak 

menarik 
 

4 

 
Complimentary yang diberikan 
 
 

Sangat 
menarik  

Sangat 
tidak 

menarik 



 

 

b. One to One Marketing 

No a). Penyapaan Secara Individual 

 1 Reception Sangat Baik  
Sangat 

tidak baik 

2 Cashier Sangat Baik  
Sangat 

tidak baik 

3 Guest Relation Officer (GRO) Sangat Baik  
Sangat 

tidak baik 

4 Operator Sangat Baik  
Sangat 

tidak baik 

5 Concierge Sangat Baik  
Sangat 

tidak baik 

6 Room Boy Sangat Baik  
Sangat 

tidak baik 

7 Waiter/waitress Sangat Baik  
Sangat 

tidak baik 

8 Security Sangat Baik  
Sangat 

tidak baik 

No b). Keramahan dan Kesopanan dalam memberikan pelayanan secara Individual 

1 Reception 
Sangat 
Baik  

Sangat 
tidak baik 

2 Cashier 
Sangat 
Baik  

Sangat 
tidak baik 

3 Guest Relation Officer (GRO) 
Sangat 
Baik  

Sangat 
tidak baik 

4 Operator 
Sangat 
Baik  

Sangat 
tidak baik 

5 Concierge 
Sangat 
Baik  

Sangat 
tidak baik 

6 Room Boy 
Sangat 
Baik  

Sangat 
tidak baik 

7 Waiter/waitress 
Sangat 
Baik  

Sangat 
tidak baik 

8 Security 
Sangat 
Baik  

Sangat 
tidak baik 

c). Penanganan Keluhan Secara Individual 

1 Reception 
Sangat 
Baik  

Sangat 
tidak baik 

2 Cashier 
Sangat 
Baik  

Sangat 
tidak baik 

3 Guest Relation Officer (GRO) 
Sangat 
Baik  

Sangat 
tidak baik 

4 Operator 
Sangat 
Baik  

Sangat 
tidak baik 

5 Concierge 
Sangat 
Baik  

Sangat  
tidak baik 

 



 

 

c). Penanganan Keluhan Secara Individual 

6 Room Boy 
Sangat 
Baik  

Sangat 
tidak baik 

7 Waiter/waitress 
Sangat 
Baik  

Sangat 
tidak baik 

8 
Security 
 

Sangat 
Baik  

Sangat 
tidak baik 

d). Undangan atau Kartu Ucapan dari Hotel 

1 

Perasaan anda setelah mendapat 
entertain (makan siang atau makan 
malam) secara khusus oleh sales 
Hotel Aston Braga 

Sangat 
Senang  

Sangat 
tidak 

senang 

2 Kartu ucapan hari raya 
Sangat 
Senang  

Sangat 
tidak 

senang 

3 Kartu ucapan hari istimewa 
Sangat 
Senang  

Sangat 
tidak 

senang 

4 
Hadiah yang diberikan di hari ulang 
tahun 

Sangat 
Senang  

Sangat 
tidak 

senang 
C. Partnering Programs 
a). Manfaat yang dirasakan dari adanya kerja sama dengan pihak lain 

1 Restaurant  dan Cafe 
Sangat 
tinggi  

Sangat 
rendah 

2 Pusat kebugaran Braga City Walk 
Sangat 
tinggi  

Sangat 
rendah 

3 Pusat perbelanjaan Braga City Walk 
Sangat 
tinggi  

Sangat 
rendah 

4 Pusat Hiburan 
Sangat 
tinggi  

Sangat 
rendah 

5 Bank 
Sangat 
tinggi  

Sangat 
rendah 

6 Perusahaan penerbangan 
Sangat 
tinggi  

Sangat 
rendah 

7 Travel 
Sangat 
tinggi  

Sangat 
rendah 

8 Pengelola  parkir 
Sangat 
tinggi  

Sangat 
rendah 

b). Keinginan untuk menggunakan fasilitas lain yang disediakan Hotel 

1 Restaurant dan Cafe 
Sangat 
tinggi  

Sangat 
rendah 

2 Pusat kebugaran Braga City Walk 
Sangat 
tinggi  

Sangat 
rendah 

3 Pusat perbelanjaan Braga City Walk 
Sangat 
tinggi  

Sangat 
rendah 

4 Pusat Hiburan 
Sangat 
tinggi  

Sangat 
rendah 



 

 

b). Keinginan untuk menggunakan fasilitas lain yang disediakan Hotel 

5 Bank 
Sangat 
tinggi  

Sangat 
rendah 

7 Perusahaan penerbangan 
Sangat 
tinggi  

Sangat 
rendah 

8 Travel 
Sangat 
tinggi  

Sangat 
rendah 

9 Pengelola  parkir 
Sangat 
tinggi  

Sangat 
rendah 

 
III.  LOYALITAS PELANGGAN  
a. Pembelian Ulang   

1 
Frekuensi perusahaan menggunakan 
produk meeting package di Hotel 
Aston Braga 

Sangat 
sering   

Sangat 
tidak 
sering  

2 
Frekuensi perusahaan menggunakan 
produk bussines package di Hotel 
Aston Braga 

Sangat 
sering   

Sangat 
tidak 
sering  

b. Pembelian diluar Lini Produk dan Jasa 

1 
Pembelian produk F&B di Café 
Lounge dan restaurant di Hotel Aston 
Braga 

Sangat 
tinggi   

Sangat 
rendah 
sekali  

2 
Penggunaan pusat kebugaran di Hotel 
Aston Braga  

Sangat 
sering   

Sangat 
tidak 
sering  

3 
Penggunaan pusat hiburan di Hotel 
Aston Braga 

Sangat 
sering   

Sangat 
tidak 
sering  

c.  Penciptaan Prospek 

1 

Frekuensi 
menyarankan/merekomendasikan 
kepada rekan bisnis Anda yang lain 
untuk menggunakan produk meeting 
package di Hotel Aston Braga 

Sangat 
sering   

Sangat 
tidak 
sering  

2 

Frekuensi menyarankan 
/merekomendasikan kepada rekan 
bisnis Anda yang lain untuk 
menggunakan produk bussines 
package di Hotel Aston Braga 

Sangat 
sering   

Sangat 
tidak 
sering  

d). Kekebalan Terhadap Produk/Jasa Pesaing 

1 
Perusahaan akan tetap menggunakan 
produk meeting package Hotel Aston 
Braga 

Sangat 
Setuju  

Sangat 
tidak 
setuju 

2 
Perusahaan akan tetap menggunakan 
produk bussines package Hotel Aston 
Braga 

Sangat 
Setuju  

Sangat 
tidak 
setuju 



 

 

d). Kekebalan Terhadap Produk/Jasa Pesaing 

3 

Perusahann tidak akan beralih ke 
Hotel lain meskipun di iming-imingi 
dengan harga yang lebih murah 
dibandingkan dengan Hotel Aston 
Braga 

Sangat 
Setuju  

Sangat 
tidak 
setuju 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

LAMPIRAN  
 

Variabel 
 

 
 
Lampiran 1 
 
Uji Regresi Customer Relationship Management (X1), One to One 

Marketing (X2), Partnering Proram (X3),  terhadap Loyalitas 
Pelanggan (Y) 

 
 

Variables Entered/Removed(b) 
 

Model Variables Entered Method 

1 
Partnering Proram (X3), Customer Relationship Management (X1), One to One 

Marketing (X2)(a) 
Enter 

a  All requested variables entered. 
b  Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 
Model Summary(b) 

 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 ,962(a) ,925 ,918 1,42175 
a  Predictors: (Constant), Partnering Proram (X3), Customer Relationship Management 

(X1), One to One Marketing (X2) 
b  Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 
ANOVA(b) 

 

Model 
 

Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 820,538 3 273,513 135,310 ,000(a) 
Residual 66,706 33 2,021     
Total 887,243 36       

a  Predictors: (Constant), Partnering Proram (X3), Customer Relationship Management (X1), One to One 
Marketing (X2) 
b  Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
 



 

 

 
Coefficients(a) 

 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,858 2,864   1,347 ,187 
Customer Relationship 
Management (X1) ,046 ,290 ,020 ,160 ,874 

One to One Marketing (X2) 
,194 ,111 ,567 1,741 ,091 

Partnering Proram (X3) ,217 ,213 ,379 1,020 ,315 
a  Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
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Lampiran 3 
Uji Korelasi  

Customer Relationship Management (X1) One to One Marketing (X2), 
Partnering Proram (X3) terhadap Layanan Loyalitas 

 
 

 

Customer 
Relationship 
Management 

(X1) 

One to One 
Marketing (X2) 

Partnering 
Proram (X3) 

Loyalitas 
Pelanggan 

Customer Relationship 
Management (X1) 
  
  

Pearson Correlation 1 ,889(**) ,916(**) ,871(**) 
Sig. (2-tailed)   ,000 ,000 ,000 
N 37 37 37 37 

One to One Marketing 
(X2) 
  
  

Pearson Correlation ,889(**) 1 ,988(**) ,960(**) 
Sig. (2-tailed) ,000   ,000 ,000 
N 37 37 37 37 

Partnering Proram (X3) 
  
  

Pearson Correlation ,916(**) ,988(**) 1 ,958(**) 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000   ,000 
N 37 37 37 37 

Loyalitas Pelanggan 
  
  

Pearson Correlation ,871(**) ,960(**) ,958(**) 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000   
N 37 37 37 37 

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

Lampiran 4 
 

Hasil Reliability  Customer Relationship Management (X1) One to One 
Marketing (X2),  Partnering Proram (X3) terhadap Layanan Loyalitas 

 
Case Processing Summary 

 

  N % 
Cases 
  
  

Valid 37 100,0 
Excluded(a) 0 ,0 
Total 37 100,0 

a  Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
 

Reliability Statistics 
 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,771 2 
 

Case Processing Summary 
 

  N % 
Cases 
  
  

Valid 37 100,0 
Excluded(a) 0 ,0 
Total 37 100,0 

a  Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
 

Reliability Statistics 
 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,740 2 
 

Case Processing Summary 
 

  N % 
Cases 
  
  

Valid 37 100,0 

Excluded(a) 0 ,0 
Total 37 100,0 

a  Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
 

Reliability Statistics 
 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,905 2 

 
 


