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ABSTRAK
Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Jamaah
Haji Dan Umrah Pt. Bahana Sukses Sejahtera Kota Bengkulu Oleh Anggun
Permata Sari

Tujuan penelitian ini  adalah untuk mengetahui bagaimana
kualitas pelayanan dan kepercayaan mempengaruhi kepuasan jamaah haji
di PT. Bahana Sukses Sejahtera tahun 2023 pada saat Haji dan Umroh.
Metode penelitian ini adalah kuantitatif, dengan menggunakan rumus
Slovin, sampelnya sebanyak 60 responden. Salah satu metode
pengumpulan data adalah menggunakan kuesioner skala likert. Dengan
menggunakan program SPSS22, analisis regresi berganda adalah metode
analisis data yang digunakan. Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa:
1) kualitas pelayanan tidak memberikan pengaruh nyata terhadap kepuasan
jemaah selama ibadah haji dan umrah di PT. Bahana Sukses Sejahtera;
2) kepercayaan mempunyai pengaruh yang nyata atau positiv terhadap
kepuasan jamaah selama menunaikan ibadah haji dan umroh di PT.
Bahana Sukses Sejahtera; 3) Di PT. Bahana Sukses Sejahtera, Kepuasan
jemaah selama ibadah haji dan umrah dipengaruhi positif oleh kualitas
pelayanan dan kepercayaan. Temuan penelitian ini dapat menjadi pedoman
bagi banyak pemangku kepentingan yang ingin lebih meningkatkan
kebahagiaan atau kepuasan jamaah umrah dan haji. Oleh karena itu,
penting untuk terus meningkatkan standar pelayanan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan



ABSTRACT
The Influence of Service Quality and Trust on the Satisfaction of Hajj
and Umrah Pilgrims Pt. Bahana Success Prosperous City of
Bengkulu By Anggun Permata Sari

The aim of this research is to find out how service quality and trust
influence the satisfaction of Hajj pilgrims at PT. Bahana Sukses
Sejahtera in 2023 during Hajj and Umrah.. This type of research is
quantitative, using the Slovin formula, the sample is 60 respondents.
One method of collecting data is using a Likert scale questionnaire.
Using the SPSS22 program, multiple regression analysis is the data
analysis method used. The findings of this research show that: 1)
service quality does not have a real impact on congregation
satisfaction during the Hajj and Umrah pilgrimages at PT. Bahana
Sukses Sejahtera; 2) trust has a real or positive influence on
congregation satisfaction during the Hajj and Umrah pilgrimages at
PT. Bahana Sukses Sejahtera; 3) At PT. Bahana Sukses Sejahtera,
congregational satisfaction during the Hajj and Umrah pilgrimages
is positively influenced by the quality of service and trust. The
findings of this research can be a guide for many stakeholders who
want to further increase the happiness or satisfaction of Umrah and
Hajj pilgrims. Therefore, it is important to continue to improve
service standards.

Keywords: Service Quality, Trust, Satisfaction
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MOTTO
“Jangan Pernah Putus Asa Atas Apa Yang Ditakdirkan Untuk Mu
Karena Sesungguhnya, Allah Tidak Akan Membebani Hambanya
Melainkan Sesuai Dengan Kemampuannya”

(Anggun Permata Sari)
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PERSEMBAHAN

Alhamdulillahhirobbil’alamin, dengan senantiasa memuji Allah
SWT yang Maha Pengasih lagi Maha Penyayang, serta shalawat kepada
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sedikutpun dihati hambamu ini karena berkat Rahmat dan Ridho-mu
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kepadaku serta atas cinta dan kasih sayang, kesabaran yang tulus
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material serta selalu mendoakan ku selama menempuh pendidikan
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dan rasa bangga kalian menjadi tujuan utama hidupku. Semoga Allah
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Aamiin.

2. Untuk ketua jurusan manajemen lbu Eka Sri Wahyuni, S.E.,MM
yang sering kami panggil Mom Eka, terimakasih banyak atas bantuan
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semua kebaikan mom doain anak didikmu ini mom semoga nanti bisa
sukses.

3. Untuk dosen-dosen manajemen terimakasih banyak sudah membantu

kami, sehingga kami dapat menyelesaikan tugas akhir ini.
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. Untuk kaka saya Muhamad Candra Sastra Wijaya, yang telah
memberi materi, motivasi dan semangat dan selalu memeberi
dukungannya selama ini serta doa-doanya. Terimakasih sudah
menjadi kakak yang bisa dibanggakan.

. Untuk adik saya Ega Oka Syafitri yang selalu menghibur,
memeberikan semangat dan juga selalu membantu mak dengan bapak
selama uwah kuliah sehingga uwah lebih fokus mengerjakan tugas
akhir ini.

. Keluarga besar PT. Bahana Sukses Sejahter yang telah memberikan
wadah, terimakasih sudah mau direpotkan, terimakasih juga atas
waktu dan kesempatan kepada saya dalam melakukan peneliti guna
penyelesain skiripsi saya ini.

. Teman-teman MHU Angkatan 2020 terkhususnya MHU B yang
telah memebersamai saya selama menyelesaikan perkulahan di
kampus tercinta, semoga kita semua bisa menjadi orang-orang yang
sukses kedepannya.

. Terakhir terimakasih untuk diri sendiri, karena telah mampu berusaha
keras berjuang sampai sejauh ini tidak menyerah dan terus berusaha

sampai akhirnya dapat menyelesaikan jurnal ini.
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