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Lampiran 5. Uji Validitas dan Reliabilitas

Variabel Strategi Komunikasi CS

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
gl 22.2037 4.845 .483 .706
g2 22.2778 4.619 470 710}
g3 22.2778 4.808 .398 731
g4 22.2222 4.855 .567 .688
) 22.3519 4.798 A75 .708
g6 22.3704 4.539 .515 .696
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.743 6
Variabel Kualitas Pelayanan
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
q7 29.1852 7.059 .520 730}
g8 29.1296 6.266 672 .697
q9 29.0926 7.104 403 .753
glo 29.2222 7.006 .510 731
qll 29.6296 7.370 A72 739
gl2 29.6111 7.714 .406 .750
ql3 29.5370 7.536 434 .745
gqla 29.7407 7.403 .324 767
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.765 8
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Variabel Kepuasan Tamu

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Iltem- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
gl5 39.5000 14.670 .593 .803
gle6 39.5000 14.519 .532 .809
ql7 39.4074 14.284 .545 .808
ql8 39.5000 15.311 .450 .817
q19 39.4815 15.085 .530 .810
q20 39.4815 15.009 513 811
g21 39.5556 14.629 .618 .801
q22 39.5556 15.006 499 .812
gq23 39.5741 14.815 401 .825
q24 39.4444| 14.553 494 .813

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.827 10
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Lampiran 6.
Uji Asumsi Klasik

H. Uji Normalitas Data

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Kualitas
Strategi CS Pelayanan Kepuasan

N 54 54 54
Normal Parameters® Mean 26.7407 33.5926 43.8889]

Std. Deviation 2.54903 3.01267 4.23225
Most Extreme Differences  Absolute .182 .165 .180]

Positive 101 .098 .095

Negative -.182 -.165 -.180
Kolmogorov-Smirnov Z 1.337 1.212 1.319
Asymp. Sig. (2-tailed) .056 .106 .062
a. Test distribution is Normal.
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Uji Multikolinieritas

Dependent Variable: Kepuasan
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Coefficients?®

Unstandardized

Standardized

Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 9.696 6.660
Strategi CS 377 .190 227 .961 1.040
Kualitas Pelayanan .718 161 511 .961 1.040
a. Dependent Variable: Kepuasan
Ixxxii
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J. Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan

04

Regression Studentized Residual
m

4

Regression Standardized Predicted Value
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Lampiran 7.

Uji Hipotesis
J. UjiF
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 340.230 2 170.115 14.244 .000%
Residual 609.104 51 11.943
Total 949.333 53
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Strategi CS
b. Dependent Variable: Kepuasan
K. Uji t dan Regresi Linier Berganda
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 9.696| 6.660 1.456 .152
Strategi CS 377 .190 .227 1.984 .003
Kualitas Pelayanan .718 161 511 4.466 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan

L. Uji Determinasi

Model Summaryb

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 599" .358 333 3.45590|

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Strategi CS

b. Dependent Variable: Kepuasan
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Lampiran 1. Quisioner

Medan, 2016
Kepada Yth, Bapak/Ibu
Tamu Tiara Hotel Medan
di
Kota Medan
Perihal : Permohonan Menjadi Responden Penelitian

Dengan Hormat,
Yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : RATNA DEWI
NPM : 12.832.0014

Saya adalah mahasiswa Jurusan Manajemen Universitas Medan Area. Saat ini
sedang melakukan penelitian dengan judul penelitian adalah : *“Pengaruh
Strategi Komunikasi Customer Service Dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Tamu Hotel Tiara Medan”

Saya memohon kesediaan Bapak/Ibu untuk berpartisipasi mengisi kuesioner
ini. Saya menyadari permohonon ini sedikit banyak akan mengganggu
ketenangan/kegiatan Bapak/Ibu. Saya akan menjamin kerahasiaan dari semua
jawaban/opini yang telah Bapak/lbu berikan. Penelitian ini semata-mata hanya
digunakan untuk kepentingan penyelesaian skripsi saya, dan hanya ringkasan dari
analisis yang akan dipublikasikan. Atas kesediaan dan partisipasi Bapak/Ibu untuk
mengisi dan mengembalikan kuesioner ini saya mengucapkan terima kasih
sebesar-besarnya.

Hormat Saya,

(RATNA DEWI)
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PETUNJUK PENGISIAN ANGKET:

D.1.Berikanlah jawaban singkat pada bagian pertanyaan identitas responden yang
membutuhkan jawaban tertulis Bapak/Ibu

2. Berikanlah tanda checklist (\) pada kolom yang Bapak/Ibu anggap Setuju
dengan jawaban pada Bapak/Ibu.

Identitas Responden

12. No. Responden

13. Usia : Tahun

14. Jenis Kelamin : Laki-laki Perempuan

15. Status : Menikah Belum Menikah

16. Agama : Islam Kristen Hindu Budha

17. Penghasilan :Rp.

18. Tingkat Pendidikan S2 S1 D3 SLTA Lainnya
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STRATEGI KOMUNIKASI CUSTOMER SERVICE (Xy)

No

Pernyataan

Opsi Jawaban

Sangat
Puas

Puas

Kurang
Puas

Tidak
Puas

Sangat
Tidak
Puas

4

3

2

1

Menurut Bapak/lbu apakah anda
merasa puas atas  kenyamanan
Customer Service Tiara Hotel Medan

dalam berkomunikasi dengan anda?

Menurut  Bapak/lbu apakah anda
merasa puas atas reputasi Customer
Service Tiara Hotel Medan dalam

memberikan pelayanan yang terjamin?

Menurut  Bapak/lbu apakah anda
merasa puas informasi yang diberikan
Customer Service Tiara Hotel Medan

sesuai dengan kenbutuhan pelanggan?

Bagaimana anda menyikapi hubungan
komunikasi antar pribadi customer
service dalam menginformasikan jasa

Tiara Hotel Medan kepada anda?

Bagaimana keyakinan anda terhadap
informasi yang disampaikan Customer
Service Tiara Hotel Medan?

Menurut  Bapak/lbu apakah anda
merasa puas atas  kemudahan
mendapatkan pelayanan dan informasi
sudah dapat diandalkan dari Customer
Service Tiara Hotel Medan?

UNIVERSITASMEDAN AREA
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KUALITAS PELAYANAN (X»)

No

Pernyataan

Jawaban

Sangat
Puas

Puas

Kurang
Puas

Tidak
Puas

Sangat
Tidak
Puas

Apakah Bapak/lbu merasa
puas atas ketepatan waktu
pelayanan yang diberikan
Tiara Hotel Medan

Apakah Bapak/Ibu merasa
puas atas akurasi pelayanan
yang diberikan Tiara Hotel
Medan

Apakah Bapak/lbu merasa
puas atas dasar sikap
pelayanan karyawan Tiara
Hotel Medan

Apakah Bapak/lbu merasa
puas atas keramahan dan
kesopanan dari karyawan
Tiara Hotel Medan

Apakah Bapak/Ibu merasa
puas atas ketrampilan dan
penguasaan pelayanan dari
karyawan  Tiara  Hotel
Medan.

Apakah Bapak/lbu merasa
puas atas peralatan yang
digunakan dalam pelayanan

Apakah Bapak/Ibu merasa
puas atas kemudahan
mendapatkan pelayanan

Apakah Bapak/Ibu merasa
puas atas variasi bentuk
pelayanan yang diberikan.
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KEPUASAN (Y)

No

Pernyataan

Opsi Jawaban

Sangat
Puas

Puas

Kurang
Puas

Tidak
Puas

Sangat
Tidak
Puas

Bagaimana perasaan anda terhadap fasilitas Tiara

Hotel Medan dalam memberikan pelayanan?

Bagaimana menurut anda pelayanan Tiara Hotel

Medan yang anda rasakan?

Apakah anda sudah puas atas empati yang
diberikan pelayan Tiara Hotel Medan dalam

berkomunikasi dengan anda?

Apakah Bapak/lbu merasa puas atas jaminan

memperoleh manfaat atas jasa yang diberikan?

Menurut Bapak/Ibu apakah anda merasa puas atas
kesigapan pelayan Tiara Hotel Medan dalam
memberikan informasi harga dan fasilitas yang

ditawarkan?

Menurut Bapak/Ibu apakah anda merasa puas atas
kompetensi pelayan Tiara Hotel Medan dalam

bidang perhotelan ?

Bagaimana tanggapan anda mengenai respons
komunikasi yang disampaikan pelayan Tiara
Hotel Medan dalam menangani keluhan dari

tamunya?

Bagaimana perasaan anda ketika kebutuhan
informasi ditanggapi oleh pelayan Tiara Hotel

Medan?

Bagaimana sikap anda mengenai kepedulian
pelayan Tiara Hotel Medan dalam memberikan

pelayanannya?

10

Bagaimana perasaan anda terhadap penampilan
yang ditunjukkan pelayan Tiara Hotel Medan

dari wujud sikap, pakaian dan sopan santun?
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