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Abstract
Received: 7 November 2023 Consumer satisfaction is an emotional assessment of the
Revised: 9 November 2023 consumer after the consumer uses a product where the expectations
Accepted: 28 November 2023  and needs of the consumer who uses it are met. In this study aims to
determine the effect of service quality dimensions on consumer
satisfaction, this type of research is quantitative research with data
collection techniques, namely observation, interviews, and
documentation studies. This study uses primary population data and
the sample is consumers who have used lodging services at Home Stay
Tamala Kalabahi, Alor Regency totaling 30 people. The statistical
method used in this study is multiple linear regression. The results of
this study show that: Partially the physical evidence variable has a
significant value of 0.000 where this value is smaller than the alpha
value of 0.05 so that the results of this study receive H1 which states
that partial physical evidence has a positive effect on consumer
satisfaction at Tamala Kalabahi Home Stay Alor Regency. Partial
reliability variable has a significant value of 0.002 where this value is
smaller than the alpha value of 0.05 so that the results of this study
receive H2 which states that partial secarah reliability has a positive
effect on consumer satisfaction at Tamala Kalabahi Home Stay, Alor
Regency. The partial responsiveness variable has a significant value
of 0.014 where this value is smaller than the alpha value of 0.05 so that
the results of this study receive H3 which states that partial
responsiveness has a positive effect on consumer satisfaction at
Tamala Kalabahi Home Stay, Alor Regency. The partial empathy
variable has a significant value of 0.002 where this value is smaller
than the alpha value of 0.05 so that the results of this study receive H4
which states that partial empathy has a positive effect on consumer
satisfaction at Tamala Kalabahi Home Stay, Alor Regency. The partial
collateral variable has a significant value of 0.000 where this value is
smaller than the alpha value of 0.05 so that the results of this study
receive H5 which states that partial secarah guarantee has a positive
effect on consumer satisfaction at Tamala Kalabahi Home Stay, Alor
Regency. Simultaneously, the variables of physical evidence,
reliability, responsiveness and empathy and assurance have a
significant value of 0.000, where this value is smaller than the alpha
value, namely H6, which states that the variables of physical evidence,
reliability, responsiveness and empathy simultaneously have a positive
effect on consumer satisfaction at Home Stay Tamala Kalabahi, Alor
Regency.
Keywords:  physical evidence, reliability, responsiveness, and empathy, assurance,
customer satisfaction
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PENDAHULUAN

Perkembangan bisnis di Indonesia semakin berkembang, hampir di semua
kota dibangun tempat penginapan yaitu Home Stay. Home Stay dapat berkembang
dimana saja, baik di kota besar maupun kecil. Pada saat ini Home Stay sudah
berkembang menjadi sebuah bidang bisnis yang sangat menjanjikan, dimana semua
masyarakat moderen yang pergi ke luar kota untuk urusan pekerjaan atau hiburan
sangat membutuhkan jasa penginapan. Oleh karena itu, Home Stay menjadi
pendorong utama dalam meningkatkan pertumbuhan pariwisata di Indonesia.
Sehingga bisnis Home Stay memiliki prospek yang sangat menjanjikan meskipun
dalam pengelolaannya membutuhkan modal usaha yang besar dan tenaga kerja
yang banyak. Tidak sedikit dari para pengusaha di Indonesia tergiur dan mulai
menanamkan modalnya dibidang jasa penginapan demi memperoleh keuntungan
yang sebesar-besarnya disamping memberikan kenyamanan bagi konsumen yang
memakai jasa penginapan. Untuk memenuhi kebutuhan para konsumen maka di
Indonesia banyak dibangun Home Stay dengan beberapa jenis Home Stay yang
lokasinya disesuaikan dengan kebutuhan tamu. Kabupaten Alor dikenal dengan
nama Kabupaten seribu moko sehingga menarik banyak wisatawan yang datang di
Kabupaten Alor. Bukan saja terkenal dengan Kabupaten seribu moko namun
banyak terdapat tempat wisata dengan pemandangan yang sangat indah, sehingga
menarik banyak wisatawan yang datang di Kabupaten Alor.

Home Stay tamala yang berlokasi di Kecamatan Teluk Mutiara Kota
Kalabahi yang biasanya diperuntukan bagi tamu yang bermaksud untuk tinggal
sementara (dalam jangka waktu pendek). Home Stay tamala menyediakan fasilitas
yang baik untuk setiap konsumen yang menginap di tempat tersebut. Peluang Home
Stay yaitu jumlah wisatawan di Kabupaten Alor semakin banyak tentu saja
melahirkan perusahaan-perusahaan yang berhubungan dengan kepariwisataan
khususnya industri jasa penginapan yang bisa memanfaatkan peluang ini untuk
digunakan menarik banyak pengunjung domestik ataupun mancanegara yang
datang ke Kabupaten Alor untuk mencari Home Stay dijadikan sebagai jasa
penginapan para pengunjung.

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah melakukan
perbandingan antara apa yang konsumen terima dan apa yang konsumen harapkan.
Menurut Buddy & Tabroni, (2019) Kepuasan konsumen/pelanggan yaitu penilaian
seorang pelanggan atas produk ataupun jasa dalam hal menilai apakah produk atau
jasa tersebut telah memenuhi kebutuhan dan ekspetasi pelanggan. Dan menurut
Saidani et al, (2019) Kepuasan pelanggan adalah faktor penting untuk memahami
bagaimana kebutuhan dan keinginan konsumen/pelanggan terpenuhi. Faktor yang
mempengaruhi adanya kepuasan konsumen adalah mutu pelayanan, mutu
pelayanan yang sesuai dengan harapan dari konsumen dapat disebut dengan
pelayanan yang memuaskan, yaitu perspektif pelanggan menerima layanan yang
telah diberikan oleh perusahaan dapat dinilai dari seberapa baik atau buruk mutu
pelayanan yang telah diberikan terhadap konsumen, dari faktor tersebut dapat
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membentuk seberapa puas konsumen dengan pelayanan yang diberikan oleh Home
Stay Tamala. Maka dari itu pihak Home Stay Tamala pelu meningkatkan dimensi
kualitas pelayanan yang baik kepada konsumen yang menggunakan jasa
penginapan di Home Stay Tamala Kelurahan Kalabahi Timur Kecamatan Teluk
Mutiara Kabupaten Alor.

Kualitas pelayanan adalah suatu kondisi yang berhubungan dengan produk,
jasa dan lingkungan untuk memenuhi suatu harapan konsumen. Kualitas pelayanan
dapat diketahui dengan cara membandingkan presepsi dari para konsumen melalui
kritik dan saran atas pelayanan yang telah konsumen terima, dan juga pelayanan
yang sesungguhnya konsumen harapkan atau inginkan. Oleh karena itu pihak Home
Stay Tamala harus selalu utamakan kulitas pelayanan, karena konsumen harus
mendapatkan pelayanan yang terbaik sehingga konsumen akan merasa nyaman dan
akan menciptakan kepuasan tersendiri bagi mereka dan jika pelayanan tersebut
sesuai dengan apa yang mereka ingingkan akan membuat konsumen merasa puas
kepada Home Stay Tamala dan suatu saat mereka akan berkunjung kembali. Dan
jika kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen menurun sangat
berpengaruh juga terhadap menurunya tingkat kepuasan pengunjung yang pada
akhirnya para pengunjunga akan berpinda hotel atau jasa penginapan lain.
Ketidakpuasan pengunjung diduga karena dimensi kualitas pelayanan yang
diberikan belum sesuai dengan harapan oleh konsumen vyaitu: bukti fisik,
kehandalan, daya tanggap, empati dan jaminan.

Tangible (bukti fisik) adalah salah satu variabel yang dapat mempengaruhi
peningkatan kepuasan konsumen, konsumen akan merasa puas ketika berada di
Home Stay Tamala Kelurahan Kalabahi Timur Kecamatan Teluk Mutiara
Kabupaten Alor yang memiliki sarana prasarana yang baik agar konsumen merasa
puas. Variabel yang kedua yaitu Reliability (kehandalan) adalah kemampuan
karyawan dalam melakukan pelayanan kepada konsumen secarah akurat sesuai
permintaan dari konsumen dan juga menyediakan pelayanan yang terpercaya dan
akurat sesuai kebutuhan konsumen yang menggunakan jasa penginapan di Home
Stay Tamala Kelurahan Kalabahi Timur Kecamatan Teluk Mutiara Kabupaten
Alor. Variabel yang ketiga yaitu Responsiveness (daya tanggap) merupakan
kesiapan karyawan dalam memberikan pelayanan jasa kepada konsumen yang
membutuhkan secara tanggap yaitu dalam memberikan informasi/atau menerima
informasi yang diterima serta kepedulian kepada konsumen. Variabel yang keempat
yaitu Empathy (empati) merupkan suatu bentuk perhatian, keseriusan dan simpatik
kepada konsumen dalam melakukan pelayanan sesuai kebutuhan konsumen.
Variabel yang kelima yaitu Asurance (jaminan) adalah suatu bentuk kepastian yang
dilakukan karyawan sangat ditentukan jaminan dari karyawan kepada konsumen
agar konsumen merasa puas dan yakin bahwa segala bentuk urusan pelayanan yang
dilakukan karyawan kepada konsumen secara tuntas sesuai dengan kecepatan,
ketepatan, kemudahan, kelancaran dan kualitas layanan yang diberikan karyawan
Home Stay Tamala kepada konsumen. Dari kelima sub variabel dimensi kualitas
pelayanan tersebut ada dua presepsi dari konsumen yang berbeda yaitu konsumen
merasa puas dan tidak merasa puas dengan pelayanan maka peneliti ingin
membuktikan dalam penelitian.

Berdasarkan uraian di atas maka penulis berkeinginan untuk melakukan
penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan

- 927 -



Fanmakani, E., Awang, M., Anigomang, F., & Maruli, E. / Jurnal IImiah Wahana Pendidikan 9(25),
925-941

Terhadap Kepuasan Konsumen di Home Stay Tamala Kelurahan Kalabahi
Timur Kecamatan Teluk Mutiara Kabupaten Alor”.

METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini yang menjadi populasi dan sampel dalam penelitian
adalah konsumen yang menginap di Home Stay Tamala Kalabahi Kabupaten Alor.
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode acidental,
yaitu konsumen yang berpengalaman menginap di Home Stay Tamala yang di
angap layak akan di jadikan sebagai responden. Penelitian ini di laksanakan pada
tanggal 5 sampai dengan 18 mei 2023 dengan jumlah responden sebanyak 30
orang.

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah obervasi langsung,
wawancara, kouesioner dan studi dokumentasi. Teknik analisis data menggunakan
2 tahapan yaitu analisis pendahuluan dan analisis lanjutan. Analisis pendahuluan
terdiri atas deskripsi jawaban responden, analisis uji kuesioner dan analisis uji
asumsi klasik. Analisis lanjutan terdiri atas analisis regresi linear berganda, analisis
uji t dan analisis uji F.

Hipotesis dalam penelitian ini adalah : (1) Bukti fisik pengaruh terhadap
keputusan konsumen di Home Stay Tamalah di Kelurahan Kalabahi Timur
Kecamatan Teluk Mutiara Kabupaten Alor Kecamatan Teluk Mutiara Kabupaten
Alor. (2) Kehandalan pengaruh terhadap kepuasan konsumen Home Stay Tamalah
pada keputusan di Kelurahan Kalabahi Timur Kecamatan Teluk Mutiara
Kabupaten Alor. (3) Daya tanggap pengaruh terhadap kepuasan konsumen Home
Stay Tamalah pada keputusan di Kelurahan Kalabahi Timur Kecamatan Teluk
Mutiara Kabupaten Alor. (4) Empati pengaruh terhadap kepuasan konsumen home
stay Tamalah pada keputusan di Kelurahan Kalabahi Timur Kecamatan Teluk
Mutiara Kabupaten Alor. (5) Jaminan pengaruh terhadap kepuasan konsumen home
stay Tamalah pada keputusan di Kelurahan Kalabahi Timur Kecamatan Teluk
Mutiara Kabupaten Alor. (6) Bukti fisik, kehandalan, daya tanggap empati dan
jamina pengaruh terhadap keputusan konsumen di Home Stay Tamalah di
Kelurahan Kalabahi Timur Kecamatan Teluk Mutiara Kabupaten Alor Kecamatan
Teluk Mutiara Kabupaten Alor. Kerangka dasar penelitian dapat dilihat pada
gambar berikut ini.
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Keterangan :
: Pengaruh secara parsial
: Pengan:fn secara simultan
Gambar 1.
Kerangka Dasar Penelitian

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
1. Uji Validitas

Menurut Sugiyono dalam Fantang, (2019) Uji Validitas tiap butir digunakan
analisis item, yaitu mengkorelasikan skor setiap butir dengan skor total yang
merupakan jumlah tiap skor butir. Dengan demikian butir pertanyaan atau
pernyataan yang valid adalah yang nilai korelasinya (r) lebih dari atau sama dengan
0,3.

Berikut ini adalah hasil uji validitas untuk masing-masing variabel yang
digunakan dalam penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut:
a) Hasil Uji Validitas bukti fisik (X1)
Hasil uji validitas Variabel bukti fisik (X1) dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 1.
Hasil Uji Validitas Variabel bukti fisik (X1)

Pertanyaan | PearsonCorrelation rtabel Keterangan
P1 0,758 0,3 Valid
P2 0,810 0,3 Valid
P3 0,874 0,3 Valid
P4 0,853 0,3 Valid

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023)

Berdasarkan tabel di atas hasil uji validitas variabel bukti fisik diketahui nilai
rhitung (Pearson Correlation) untuk semua item pertanyaan lebih besar dari 0,3.
Dengan demikian maka seluruh item pernyataan untuk variabel buktifisik
dinyatakan valid.

b) Hasil Uji Validitas Variabel kehandalan (X>)
Hasil uji validitas variabel kehandalan dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel 2.
Hasil Uji Validitas Variabel kehandalan (X2)

Pertanyaan | PearsonCorrelation rtabel Keterangan
P1 0,851 0,3 Valid
P2 0,835 0,3 Valid
P3 0,849 0,3 Valid
P4 0,782 0,3 Valid

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023)

Berdasarkan tabel di atas hasil uji validitas variabel kehandalan diketahui
nilai rhitung (Pearson Correlation) untuk semua item pertanyaan lebih besar dari
0,3. Dengan demikian maka seluruh item pernyataan untuk variabel kehandalan
dinyatakan valid.

c) Hasil Uji Validitas Variabel daya tanggap (X3)
Hasil uji validitas variabel daya tanggap dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel 3.
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Hasil Uji Validitas Variabel daya tanggap (X3)

Pertanyaan | PearsonCorrelation rtabel Keterangan
P1 0,876 0,3 Valid
P2 0,822 0,3 Valid
P3 0,797 0.3 Valid
P4 0,854 0,3 Valid

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023)

Berdasarkan tabel di atas hasil uji validitas variabel daya tanggap diketahui
nilai rhitung (Pearson Correlation) untuk semua item pertanyaan lebih besar dari
0,3. Dengan demiki8n maka seluruh item pernyataan untuk variabel daya tanggap
dinyatakan valid.

d) Hasil uji validitas variabel empati (Xa)
Hasil uji validitas variabel empati dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel 4.
Hasil Uji Validitas Variabel empati (X4)

Pertanyaan | PearsonCorrelation Rtabel Keterangan
P1 0,712 0,3 Valid
P2 0,778 0,3 Valid
P3 0,835 0,3 Valid
P4 0,732 0,3 Valid

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023)

Berdasarkan tabel di atas hasil uji validitas variabel empati diketahui nilai
rhitung (Pearson Correlation) untuk semua item pertanyaan lebih besar dari 0,3.
Dengan demikian maka seluruh item pernyataan untuk variabel empati dinyatakan

valid.

e) Hasil uji validitas variabel jaminan (Xs)
Hasil uji validitas variabel jaminan dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 5.
Hasil Uji Validitas Variabel jaminan (Xa)
Pertanyaan | PearsonCorrelation rtabel Keterangan
P1 0,832 0,3 Valid
P2 0,845 0,3 Valid
P3 0,865 0,3 Valid
P4 0,874 0,3 Valid

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023)

Berdasarkan tabel di atas hasil uji validitas variabel jaminan diketahui nilai
rhitung (Pearson Correlation) untuk semua item pertanyaan lebih besar dari 0,3.
Dengan demikian maka seluruh item pernyataan untuk variabel jaminan dinyatakan
valid.

f) Hasil Uji Validitas Variabel kepuasan konsumen (Y)
Hasil uji validitas variabel kepuasan konsumen (YY) dapat dilihat pada tabel berikut
Tabel 6.
Hasil Uji Validitas Variabel kepuasan konsumen ()

Pertanyaan | PearsonCorrelation rtabel Keterangan
Pl 0,662 0,3 Valid
P2 0,595 0,3 Valid
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P3 0,846 0,3 Valid
P4 0,815 0,3 Valid
Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023)

Berdasarkan tabel di atas hasil uji validitas variabel kepuasan konsumen
diketahui nilai rhitung (Pearson Correlation) untuk semua item pertanyaan lebih
besar dari 0,3. Dengan demikian maka seluruh item pernyataan untuk variabel
kepuasan konsumen dinyatakan valid.

2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah alat uji yang digunakan untuk mengukur reliabelnya
suatu variabel. Dalam uji reabilitas, suatu kuisioner dinyatakan reliabel maupun
handal apabila jawaban dari pernyataan kuisioner itu stabil dari waktu ke waktu.
Tes reliabilitas untuk skala likert paling sering menggunakan analisis item tertentu
dikolerasikan dengan skor totalnya titik. Untuk Cronbach Alpha yang kurang dari
0.6 dinyatakan gugur atau tidak reliabel.

Tabel 7.
Rangkuman Hasil Uji Reabilititas

Variabel Cronbach Alpha Syarat Keterangan
Bukti fisik (X1) 0,841 0,6 Reliebel
kehandalan (X2) 0,848 0,6 Reliebel
Daya tanggap (Xs) 0,857 0,6 Reliebel
Empati (X3) 0,763 0,6 Reliebel
Jaminan (X3) 0,876 0,6 Reliebel
ﬁ)p“asa” Konsumen 0,716 0,6 Reliebel

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023)

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa nilai Cronbach Alpha variabel
bukti fisik (X1), kehandalan (X2), daya tanggap (Xs), empati (Xs), jaminan (Xs) dan
kepuasan konsumen () yang digunakan dalam penelitian ini lebih besar dari 0,6
maka dengan demikian variabel independen dan variabel dependen dinyatakan
reliebel.

3. Uji Asumsi Klasik

Tujuan dilakukan uji asumsi klasik adalah untuk mendapatkan model regresi
tidak biasa sesuai dengan kaidah uji asumsi klasik terdiri dari uji normalitas, uji
linearitas, uji multikolinieritas, uji heterokedastsitas, dan uji auto korelasi. suatu
regresi dikatakan baik apabila lulus uji asumsi klasik yang berarti bahwa
terdistribusi normal, bebas heterokestisitas, bebas dari gejala multikolineritas dan
data linear.

Berikut ini adalah hasil uji asumsi klasik yang digunakan dalam penelitian ini
dapat dijelaskan sebagai berikut:

a. Uji Normalitas

Bertujuan untuk menguji apakah pada model regresi, variabel independen dan
variabel dependen terdistribusi dengan normal. Uji normalitas pada penelitian ini
menggunakan metode one sample Kolmogorov Smirnov, dengan indikatornya bila
nilai asymp. sig. (2-tailed) lebih dari 0,05 maka dapat dikatakan data terdistribusi
normal.

Tabel 8.
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Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual
N 30
Normal Mean .0000000
Parameters®? Std. 37454113
Deviation
Most Extreme Absolut .129
Differences e
Positive .129
Negativ -.085
e
Test Statistic 129
Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢4

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023)

Berdasarkan tabel di atas hasil uji normalitas yang dibuktikan dengan hasil
uji one sample kolmogrov smirnov testdiketahui nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar
0,200 > 0,05 atau 5%. Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel independen
dan variabel dependen dalam penelitian ini diyatakan terdistribusi normal.

b. Uji Heterokedastisitas

Uji heterokedastisitas bertujuan untuk melihat sama atau tidaknya variasi
residual dari satu pengamatan dengan pengamatan yang lain. Bila variasi tidak
residual tidak sama dari satu pengamatan yang lain, maka dapat dikatakan
penelitian terjadi homoskedastisitas. Data yang baik tidak mengalami
heterokedastisitas. Penelitian untuk menguji heterokedastisitas tersebut dengan
melihat nilai signifikan pada uji glejser. Bila nilai signifikan lebih besar dari 0,05
pada setiap variabel independen, maka dapat dikatakan data ini tidak terjadi gejala
heterokedastisitas.

Tabel 9.
Uji Heterokedastisitas (uji glejser)

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std. S
Model B Error Beta t| ig.

(Constant) - .352 - .
427 1.212 237
bukti fisik .0 .034 .257 i .
25 33 471
kehandalan - .035 -.337 - .
.031 .886| 385
daya tanggap - .031] -.054 - .
.005 150, 882
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empati .0 .025 199 v :
19 64 452
jaminan .0 .025 446 1. :
34 338 194
Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023)

Berdasrkan tabel 4.17 dapat dilihat dari hasil uji heterokedastisitas
menggunakan uji glejser diketahui bahwa nilai signifikan pada variabel bukti fisik
sebesar 0,471 > 0,05 atau 5%, diketahui bahwa nilai signifikan pada variabel
kehandalan 0,385 > 0,05 atau 5%, diketahui bahwa nilai signifikan pada variabel
daya tanggap 0,882 > 0,05 atau 5% diketahui bahwa nilai signifikan pada variabel
empati 0,452 > 0,05 atau 5% dan diketahui bahwa nilai signifikan pada variabel
jaminan 0,194 > 0,05 atau 5% maka variabel independen dalam penelitian ini tidak
terjadi heterokedastisitas.

c. Uji Multikoliniaritas
Uji multikoliaritas bertujuan untuk melihat ada tidaknya korelasi yang kuat
antar variabel dependen dengan variabel independen. Penelitian yang baik apabila
tidak terjadi multikolinearitas. Dilihat dari nilai multikolinearitas dari nilai
tolerance > 0,1 dan nilai VIF kurang dari 10. Maka Penelitian ini dianggap tidak
terjadi multikolinearitas.
Tabel 10.
Uji Multikoliniaritas
Coefficients?
Standard
Unstandardi ized Collinearity
zed Coefficients | Coefficients Statistics
Std. S Toler \%
Model B| Error Beta t| ig. ance IF
(Consta - 73 - .
nt) 4.754 7 6.451] 000
bukti 2 .07 .268 4. : .264 3.
fisik 98 2 151 000 781
kehanda 2 .07 245 3. . 225 4,
lan 56 3 499 002 452
daya 1 .06 175 2. : 254 3.
tanggap 72 5 645 014 944
empati il .05 165 3. . 479 2.
82 3 436| 002 086
jaminan 2 .05 287 4, . 293 3.
47 3 679 000 413

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023)

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat dari hasil uji multikoliniaritas pada
variabel bukti fisik (X1) dengan nilai tolerance sebesar 0,264 dan nilai VIF sebesar
3.781, variabel kehandalan (X2) dengan nilai tolerance sebesar 0,225 dan nilai VIF
sebesar 4.452, variabel daya tanggap (X3) dengan nilai tolerance sebesar 0,254 dan
nilai VIF sebesar 3.944, variabel empati (X4) dengan nilai tolerance sebesar 0,479
dan nilai VIF sebesar 2.086 dan variabel jaminan (Xs) dengan nilai tolerance
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sebesar 0,293 dan nilai VIF sebesar 3.413 dengan melihat nilai tolerance dan nilai
VIF pada variabel independen dalam penelitian ini maka dapat ditarik kesimpulan
bahwa tidak terjadi multikoliniaritas dalam penelitian ini.
d. Uji Linearitas

Uji linearitas bertujuan untuk mengetahui apakah variabel terikat dengan
variabel bebas memiliki hubungan yang linear atau tidak secara signifikan.
1) Hasil Uji Linearitas Variabel kepuasan konsumen dan bukti fisik

Hasil uji linearitas variabel kepuasan konsumen dan bukti fisik dapat dilihat

pada tabel berikut:

Tabel 11.
Uji Linearitas kepuasan konsumen dan bukti fisik
ANOVA Table
Su
m of Mean
Squares| f | Square F| ig.
kep Be (Combined) 12 21.19 1
uasan  [tween 7.175 6 8.542 000
konsume (Groups Linearity 11 114.8 1
n * bukti 4.867 67 00.486/ 000
fisik Deviation 12. 2.462 2.
from Linearity 308 153 095
Within Groups 26. 1.143
292 3
Total 15
3.467| 9

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023)

Berdasarkan tabel di atas menunjukan bahwa nilai deviation from linearity
kepuasan konsumen dan bukti fisik sebesar 0,095 > 0,05 atau 5%. Maka dapat
ditarik kesimpulan bahwa terdapat hubungan yang linear antara variabel kepuasan
konsumen dan bukti fisik.

2) Hasil Uji Linearitas Variabel kepuasan konsumen dan kehandalan

Hasil uji linearitasvariabel kepuasan konsumen dan kehandalan dapat dilihat

pada tabel berikut:

Tabel 12.
Uji Linearitas kepuasan konsumen dan kehandalan
ANOVA Table
Su
m of Mea
Squares | f | n Square F| ig.
kepua Bet (Combined) 132. 26.4 30
san ween 497 99 329 000
konsumen *Groups Linearity 123. 123. 14
kehandalan 854 854 1.751] 000
Deviation from 8.64 2.16 2.
Linearity 3 1 473 072

-934 -



Fanmakani, E., Awang, M., Anigomang, F., & Maruli, E. / Jurnal IImiah Wahana Pendidikan 9(25),
925-941

Within Groups 20.9 874
70 4
Total 153.
467) 9

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023)

Berdasarkan tabel di atas menunjukan bahwa nilai deviation from linearity
variabel kepuasan konsumen dan kehandalan sebesar 0,072 > 0,05 atau 5%. Maka
dapat ditarik kesimpulan bahwa terdapat hubungan yang linear antara variabel
kepuasan konsumen dan kehandalan.

3) Hasil Uji Linearitas variabel variabel kepuasan konsumen dan daya tanggap
Hasil uji linearitas variabel variabel kepuasan konsumen dan daya tanggap
dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 13.
Uji Linearitas variabel kepuasan konsumen dan daya tanggap
ANOVA Table
Su Me
m of an
Squares | f | Square Fl ig.
kep Bet (Combined) 118 19. 1
uasan ween .633 772 3.055 000
konsumen|Groups Linearity 112 112 7
*  daya 110 1100 4.025/ 000
tanggap Deviation  from 6.5 1.3 8
Linearity 24 05 61 522
Within Groups 34. 1.5
833 3 14
Total 153
467 9

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023)

Berdasarkan tabel di atas menunjukan bahwa nilai deviation from linearity
variabel variabel kepuasan konsumen dan daya tanggap sebesar 0,522 > 0,05 atau
5%. Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa terdapat hubungan yang linear antara
variabel kepuasan konsumen dan daya tanggap.

4) Hasil uji linearitas variabel kepuasan konsumen dan empati
Hasil uji linearitas variabel kepuasan konsumen dan empati dapat dilihat pada
tabel berikut:

Tabel 14.
Uji Linearitas kepuasan konsumen dan empati
ANOVA Table
Su M
m of ean
Squares | f |Square F| ig.

kepuasa Bet (Combi 87.0 1 5
n konsumen *ween ned) 33 4506 .022 002

empati Groups Lineari 84.2 8 2
ty 98 4.298 9.185 000
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Deviati 2.73 . .
on from 5 547/ 189 964
Linearity
Within Groups 66.4 2
33 3 .888
Total 153.
467, 9

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023)

Berdasarkan tabel di atas menunjukan bahwa nilai deviation from linearity
variabel kepuasan konsumen dan empati sebesar 0,964 > 0,05 atau 5%. Maka dapat
ditarik kesimpulan bahwa terdapat hubungan yang linear antara variabel kepuasan
konsumen dan empati.

5) Hasil uji linearitas variabel kepuasan konsumen dan jaminan

Hasil uji linearitas variabel kepuasan konsumen dan jaminan dapat dilihat

pada tabel berikut:

Tabel 15.
Uji Linearitas kepuasan konsumen dan jaminan
ANOVA Table
Su M
m of ean
Squares | f | Square Fl ig.
kepua Bet (Combined) 123 17 12
san ween 217 .602 .802 000
konsumen *Groups Linearity 115 11 84
jaminan 875 5.875 273 000
Deviation ~ from 7.3 1. 8
Linearity 41 224 90 519
Within Groups 30. 1.
250 2 375
Total 153
467 9

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023)

Berdasarkan tabel di atas menunjukan bahwa nilai deviation from linearity
variabel kepuasan konsumen dan jaminan sebesar 0,519 > 0,05 atau 5%. Maka
dapat ditarik kesimpulan bahwa terdapat hubungan yang linear antara variabel
kepuasan konsumen dan jaminan.

4. Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh
variabel bebas yaitu variabel bukti fisik (X1), variabel kehandalan X>), variabel
daya tanggap (Xs), variabel empati (X4) dan variabel jaminan (Xs) terhadap
kepuasan konsumen (Y).

Tabel 16.
Hasil Uji Regresi Linier Berganda
\ Coefficients? \
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Standard
Unstandardized ized
Coefficients Coefficients
Std. S
Model B Error Beta t| ig.
(Cons -4.754 137 - .
tant) 6.451 000
X1 .298 072 .268 4 .
151 000
X2 .256 .073 .245 3 .
499 002
X3 172 .065 175 2 .
.645 014
X4 182 .053 .165 3 .
436/ 002
X5 247 .053 .287| 4 .
.679 000

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023)
Berdasarkan hasil analisis data seperti terlihat pada tabel 4.24 di atas
diperoleh persamaan regresi linier berganda sebagai berikut:
Y=-4.754 + 0,298X1 + 0,256X2 + 0,172X3+0,182X4 + 0,247Xs+ €
Dari hasil persamaan regresi tersebut diatas maka dapat di jelaskan sebegai
berikut :

a. Nilai konstanta sebesar -4.754 mengandung arti bahwa jika semua variabel
bebas yang digunakan dalam penelitian ini yakni variabel bukti fisik,
kehandalan, daya tanggap, empati dan jaminan bernilai konstan atau nol (0)
maka nilai variabel kepuasan konsumen () sebesar -4.754.

b. Nilai koefisien regresi variabel bukti fisik (Xi) sebesar 0,298 nilai ini
mengandung arti bahwa setiap kenaikan variabel harga sebesar satu satuan
maka akan mengakibatkan variabel kepuasan konsumen mengalami
peningkatan sebesar 29,8% nilai Koefisien ini bernilai positif artinya terjadi
hubungan positif antara variabel bukti fisik dan variabel kepuasan konsumen.

c. Nilai koefisien regresi variabel kehandalan (X2) sebesar 0,256 nilai ini
mengandung arti bahwa setiap kenaikan variabel harga sebesar satu satuan
maka akan mengakibatkan variabel kepuasan konsumen. mengalami
peningkatan sebesar 25,6% nilai Koefisien ini bernilai positif artinya terjadi
hubungan positif antara variabel kehandalan dan variabel kepuasan konsumen.

d. Nilai koefisien regresi variabel daya tanggap (Xsz) sebesar 0,172 nilai ini
mengandung arti bahwa setiap kenaikan kualitas pelayanan sebesar satu satuan
maka akan mengakibatkan variabel kepuasan konsumenmengalami
peningkatan sebesar 17,2% nilai Koefisien ini bernilai positif artinya terjadi
hubungan positif antara variabel daya tanggap dan variabel kepuasan
konsumen.

e. Nilai koefisien regresi variabel empati (X4) sebesar 0,182 nilai ini mengandung
arti bahwa setiap kenaikan kualitas pelayanan sebesar satu satuan maka akan
mengakibatkan variabel kepuasan konsumen mengalami peningkatan sebesar
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18,2% nilai Koefisien ini bernilai positif artinya terjadi hubungan positif antara
variabel empati dan variabel kepuasan konsumen.

f. Nilai koefisien regresi variabel jaminan (Xs) sebesar 0,247 nilai ini
mengandung arti bahwa setiap kenaikan kualitas pelayanan sebesar satu satuan
maka akan mengakibatkan variabel kepuasan konsumen mengalami
peningkatan sebesar 24,7% nilai Koefisien ini bernilai positif artinya terjadi
hubungan positif antara variabel jaminan dan variabel kepuasan konsumen.

5. Uji t (Uji Parsial)

Uji t atau uji parsial dimaksudkan untuk menguji hipotesis pertama, kedua,
ketiga, keempat dan kelima yakni untuk mengetahui pengaruh variabel bebas secara
sendiri-sendiri  terhadap variabel terikat. Pengujian dilakukan dengan
membandingkan nilai signifikansi uji t (sig) dengan nilai alfa dengan kriteria
pengambilan keputusan sebagai berikut :

Tabel 17.
Hasil Uji parsial (uji t)

Coefficients?

Unstandardized Standardiz

Coefficients ed Coefficients
Std. N

Model B Error Beta t| ig.

1 (Const -4.754 737 - :
ant) 6.451) 000
X1 .298 072 .268 4, )
151 000
X2 .256 .073 .245 3. .
499 002
X3 172 .065 175 2. .
645 014
X4 182 .053 .165 3. .
436/ 002
X5 247 .053 .287 4, .
679 000

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023)
Berdasarkan tabel di atas maka pengujian hipotesis penelitian dapat
diuraikan sebagai berikut:
1) Pengujian Hipotesis 1 pengaruh konflik kerja terhadap kinerja pegawai
Berdasarkan hasil data dalam tabel 4.24 menunjukan nilai signifikan uji t
variabel konflik kerja dimana nilai ini lebih kecil dari alfa (0,000 < 0,05). Hipotesis
1 yang menyatakan bahwa variabel konflik kerja berpengaruh positif terhadap
Kinerja pegawai pada kator dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang Kabupaten
Alor diterima.
2) Pengujian Hipotesis 2 pengaruh stres kerja terhadap kinerja pegawai
Berdasarkan hasil data dalam tabel 4.24 menunjukan nilai signifikan uji t
variabel stres kerja dimana nilai ini lebih kecil dari alfa (0,006 < 0,05). Hipotesis 2
yang menyatakan bahwa variabel stres kerja berpengaruh positif terhadap kinerja
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pegawai pada kator dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang Kabupaten Alor
diterima.
3) Pengujian Hipotesis 3 pengaruh komitmen organisasi terhadap kinerja pegawai

Berdasarkan hasil data dalam tabel 4.24 menunjukan nilai signifikan uji t
variabel komitmen organisasi dimana nilai ini lebih kecil dari alfa (0,000 < 0,05).
Hipotesis 3 yang menyatakan bahwa variabel komitmen organisasi berpengaruh
positif terhadap kinerja pegawai pada kator dinas Pekerjaan Umum dan Penataan
Ruang Kabupaten Alor diterima.

4) Pengujian Hipotesis 4 pengaruh kompensasi terhadap kinerja pegawai

Berdasarkan hasil data dalam tabel 4.24 menunjukan nilai signifikan uji t
variabel kompensasi dimana nilai ini lebih kecil dari alfa (0,001 < 0,05). Hipotesis
4 yang menyatakan bahwa variabel kompensasi berpengaruh positif terhadap
kinerja pegawai pada kator dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang Kabupaten
Alor diterima.

6. Uji F (Uji Simultan)

Uji F atau uji parsial dimaksudkan untuk menguji hipotesis pertama, kedua,
ketiga, keempat dan kelima yakni untuk mengetahui pengaruh variabel bebas secara
bersama-sama terhadap variabel terikat. Pengujian dilakukan dengan
membandingkan nilai signifikansi uji F (sig) dengan nilai alfa dengan kriteria
pengambilan keputusan sebagai berikut :

Tabel 18.
Hasil Uji Simultan (Uji F)
ANOVA?
Sum of Mean N
Model Squares dff  Square F | ig.
1 Regres 149.399 5 29.880 176. .
sion 275/ 000"
Residu 4.068 2 170
al 4
Total 153.467 2
9

Sumber data olahan SPSS SPSS 25 (2023)
Berdasarkan tabel 4.26 di atas maka pengujian hipotesis penelitian dapat
diuraikan sebagai berikut:
a. Hipotesis 6 pengaruh bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, empati dan jaminan
terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan hasil analisis data terlihat dalam tabel 4.26 di atas diketahui nilai
signifikanuji F sebesar 0,000 < 0,05 atau 5% maka hipotesis 6 menyatakan bahwa
variabel bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, empati dan jaminan berpengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen di Home Stay Tamala Kelurahan Kalabahi
Timur Kecamatan Teluk Mutiara Kabupaten Alor dengan demikian menerima
hipotesis alternatif (Ha).

KESIMPULAN
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1. Secarah parsial bukti fisik berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen di
Home Stay Tamala Kelurahan Kalabahi Timur Kecamatan Teluk Mutiara
Kabupaten Alor yang dibuktikan dengan nilai signifikan sebesar 0,000.

2. Secarah parsial kehandalan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen
di Home Stay Tamala Kelurahan Kalabahi Timur Kecamatan Teluk Mutiara
Kabupaten Alor yang dibuktikan dengan nilai signifikan sebesar 0,002.

3. Secarah parsial daya tanggap berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen
di Home Stay Tamala Kelurahan Kalabahi Timur Kecamatan Teluk Mutiara
Kabupaten Alor yang dibuktikan dengan nilai signifikan sebesar 0,014.

4. Secarah parsial empati berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen di
Home Stay Tamala Kelurahan Kalabahi Timur Kecamatan Teluk Mutiara
Kabupaten Alor yang dibuktikan dengan nilai signifikan sebesar 0,002.

5. Secarah parsial jaminan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen di
Home Stay Tamala Kelurahan Kalabahi Timur Kecamatan Teluk Mutiara
Kabupaten Alor yang dibuktikan dengan nilai signifikan sebesar 0,000.

6. Secarah simultan bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, empati dan jaminan
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen di Home Stay Tamala
Kelurahan Kalabahi Timur Kecamatan Teluk Mutiara Kabupaten Alor yang
dibuktikan dengan nilai signifikan sebesar 0,000.
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