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ABSTRAK 

 

Pengaruh Kepercayaan dan Keunggulan Bersaing Terhadap 

Kepuasan Jamaah Umrah (Studi Pada PT. Alhijaz 

Indowisata Kota Bengkulu 

Oleh Ena Pita Sari, NIM 2011170030 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepercayaan 

dan keunggulan bersaing terhadap kepuasan jamaah umrah di PT. 

Alhijaz Indowisata Kota Bengkulu. Metode penelitian yang 

digunakan adalah kuantitatif. Pengambilan sampel pada penelitian 

ini adalah probability sampling.Teknik penentuan jumlah sampel 

menggunakan rumus slovin.  Populasi pada penelitian ini adalah 

150 jamaah PT. Alhijaz Indowisata Kota Bengkulu. Sampel dalam 

penelitian ini sebanyak 60 responden menggunakan kuesioner 

sebagai alat pengumpulan data. Analisis data dilakukan dengan 

analisis regresi linier berganda. Hasil analisis menunjukkan bahwa 

secara parsial, kepercayaan (X1) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan jamaah (Y) (Thitung = 2,524, 

signifikansi = 0,014). Begitu juga, keunggulan bersaing (X2) juga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan jamaah (Y) 

(Thitung = 2,966, signifikansi = 0,004). Secara simultan, 

kepercayaan dan keunggulan bersaing secara bersama-sama 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan jamaah 

(Fhitung = 8,601, signifikansi = 0,001). Kedua variabel tersebut 

menjelaskan sebesar 23,22% variasi dalam kepuasan jamaah 

umrah di PT. Alhijaz Indowisata Kota Bengkulu. 

 

Kata Kunci : Keunggulan Bersaing ; Kepercayaan ; Kepuasan. 
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ABSTRACT 

 

The Influence of Trust and Competitive Advantage on Umrah Pilgrim 

Satisfaction (Study at PT. Alhijaz Indowisata Bengkulu City) 

By Ena Pita Sari, NIM 2011170030 
 

This research aims to determine the influence of trust and 

competitive advantage on the satisfaction of Umrah pilgrims at PT. 

Alhijaz Indowisata Bengkulu City. The research method used is 

quantitative. Sampling in this research was probability sampling. 

The technique for determining the number of samples used the 

Slovin formula.  The population in this study was 150 PT 

congregations. Alhijaz Indowisata Bengkulu City. The sample in 

this study was 60 respondents using a questionnaire as a data 

collection tool. Data analysis was carried out using multiple linear 

regression analysis. The results of the analysis show that partially, 

trust (X1) has a positive and significant effect on congregation 

satisfaction (Y) (Tcount = 2.524, significance = 0.014). Likewise, 

competitive advantage (X2) also has a positive and significant 

effect on congregation satisfaction (Y) (Tcount = 2.966, 

significance = 0.004). Simultaneously, trust and competitive 

advantage together have a positive and significant effect on 

congregation satisfaction (Fcount = 8.601, significance = 0.001). 

This second variable explains 23.22% of the variation in 

satisfaction of Umrah pilgrims at PT. Alhijaz Indowisata Bengkulu 

City. 

 

Keyword : Competitive Advantage ; Trust ; Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Agama Islam  adalah agama yang mayoritas diyakini oleh 

penduduk Indonesia, kewajiban beribadah dalam agama Islam 

antara lain adalah sholat 5 (lima) waktu, berpuasa di bulan 

Ramadhan, dan Haji atau Umrah adalah ibadah yang wajib 

dikerjakan oleh umat Islam bagi yang sudah mampu dalam hal ini 

umumnya diartikan sebagai mampu dalam hal ekonomi mengingat 

biaya yang harus dikeluarkan untuk menjalankan ibadah haji atau 

umrah tidaklah sedikit.1 

Ibadah haji dan umrah adalah perjalanan ibadah yang harus 

benar-benar disiapkan dari segala hal yang berkaitan baik dari segi 

materil maupun immateril, sehingga dalam penyelenggaraan-nya 

diperlukan kerjasama dan koordinasi yang kuat, manajemen dan 

penanganan yang baik serta sumber daya manusia yang handal dan 

mampu terpercaya. Karena hal ini sangat berpengaruh pada 

serangkaian kegiatan yang berkaitan dengan penyelenggaraan 

ibadah haji dan umrah yang melibatkan banyak orang dalam 

pengelolaan dan masyarakat atau jamaah dengan rentan waktu 

yang tidak sebentar baik pelaksanaan kegiatan yang dilakukan di 

 
1 Kasturiani Rita,”Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan  

Terhadap Kepuasan Jamaah Umroh PT. Barokah Jaya Tour And Travel 

Madiun”(Skripsi,Institut Agama Islam Negeri Ponorogo,2018) h.7 

 



 

2 

 

Indonesia yakni sebelum pemberangkatan maupun ketika 

pelaksanaan ibadah berlangsung di tanah suci.2 

Minat  masyarakat  untuk  menunaikan  ibadah  haji  dan  

umrah  di  Indonesia sangat  tinggi,  sehingga  memunculkan  

peluang  bisnis  yang  menjanjikan. Jumlah jamaah umrah 

Indonesia terus meningkat, dan Indonesia menjadi salah satu 

negara dengan jumlah jamaah umrah terbanyak. Pada tahun 2023 

jumlah jamaah umrah Indonesia sebanyak 1,3 juta orang.  Pada 

tahun 2024 hingga september hampir mencapai 2 juta orang, 

berarti dari tahun 2023 ke 2024 perkembangan jamaah  umrah  di  

Indonesia  sekitar  700  ribu  orang. Ini membuktikan pergerakkan 

jamaah umrah Indonesia dari tahun ke tahun mengalami kenaikan 

yang sangat signifikan.3  Para  pelaku  bisnis  biro perjalanan  

(Travel)  menjadikan  situasi  ini  sebagai  peluang  bisnis  yang  

sangat menguntungkan  sehingga  banyak  tumbuh  bisnis  travel  

yang  menyelenggarakan paket perjalanan ibadah. 

Menurut Fauzia Ramadania kepuasan merupakan hasil 

penilaian terhadap apa yang diharapkan pelanggan dan apa yang 

diterima pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan. Apabila 

yang diharapkan lebih tinggi dari kualitas produk layanan maka 

pelanggan akan merasa tidak puas, dan sebaliknya apabila harapan 

 
2 Hanim Na’imatul, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas 

Terhadap Kepuasan Jamaah Umroh di Al-Marwah Trans Tour  Travel Umroh 

Ponorogo” (Skripsi, Institut Agama Islam Negeri Ponorogo, 2020), h.1-2 
3 Haji Kemenag.go.id, “Direktorat Jendral Penyelenggaraan Haji Dan 

Umrah”, 2024. https://haji.kemenag.go.id/v5/detail/lebih-setahun-dirawat-di-

rs-saudi-kemenag-kawal-kepulangan-jemaah-umrah-ke-tanah-air   (Diakses, 26 

September 2024) 

https://haji.kemenag.go.id/v5/detail/lebih-setahun-dirawat-di-rs-saudi-kemenag-kawal-kepulangan-jemaah-umrah-ke-tanah-air
https://haji.kemenag.go.id/v5/detail/lebih-setahun-dirawat-di-rs-saudi-kemenag-kawal-kepulangan-jemaah-umrah-ke-tanah-air
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pelanggan sama atau lebih rendah dari kinerja produk layanan 

maka pelanggan akan puas.4 Dalam hal ini perusahaan harus 

mampu meningkatkan kepuasan tersebut sehingga pelanggan tidak 

beralih pada perusahaan lain. 

Kepuasan dapat diukur dengan 3 indikator yaitu: 1) 

Kesesuaian harapan, merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja 

produk yang diharapkan oleh konsumen dengan yang dirasakan 

oleh konsumen, meliputi produk yang diperoleh sesuai atau 

melebihi dengan apa yang diharapkan oleh pelanggan, pelayanan 

yang diberikan karyawan sesuai atau melebihi yang diharapkan, 2) 

Minat berkunjung kembali merupakan kesediaan konsumen untuk 

berkunjung kembali atau melakukan pembelian ulang pada produk 

terkait, meliputi minat berkunjung kembali karena pelayanan yang 

diberikan oleh karyawan memuaskan, minat berkunjung kembali 

karena nilai dan manfaat yang diperoleh setelah mengkonsumsi 

produk, 3) Kesediaan merekomendasikan merupakan kesediaan 

konsumen untuk merekomendasikan produk yang telah dirasakan 

kepada teman atau keluarga, meliputi menyarankan kepada teman 

atau kerabat untuk membeli produk karena pelayanan yang 

memuaskan, menyarankan karena fasilitas penunjang yang 

disediakan memadai.5 

 
4 Fauziah Ramadania,”Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Jamaah Umroh Dan Haji” (Skripsi, STAI Auliarrasyidin 

Tembilahan,2021) h.2 
5 Alpian Oktori, “Analisis Kepuasan Wisatawan Terhadap Objek 

Wisata Religi Masjid Al-Kahfi Kabupaten Kaur”, Journal Of Economic, 

Bussines, And Accounting Costing, 7.2 (2024) h. 4-5 
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Terbentuknya kepuasan pelanggan bisa menghasilkan 

beberapa manfaat yaitu keharmonisan antara perusahaan dan 

pelanggan, terciptanya pembelian ulang dan kesetiaan pelanggan 

serta terciptanya rekomendasi dari mulut kemulut yang 

memberikan keuntungan bagi perusahaan. Pelanggan yang puas 

kembali dan terus menggunakan jasa atau produk yang membuat 

ia puas. Pelanggan yang tidak puas atau kecewa akan memberi 

respon yang lebih buruk dua kali lipat mengenai pengalaman 

buruknya.6 

Akan tetapi dengan maraknya travel yang berbasis abal-

abal, sehingga mengakibatkan kurangnya kepercayaan dari para 

calon jamaah untuk menggunakan biro-biro yang ada. Untuk 

menghindari itu semua diperlukannya manajemen pelayanan yang 

baik dan benar pada biro-biro traveling yang menangani haji dan 

umrah. Agar para calon jamaah dapat merasakan kenyamanan 

untuk menggunakan jasa dari biro-biro tersebut.7 

Islam melarang seorang muslim untuk melakukan usaha 

yang tidak halal, termasuk dalam melakukan bisnis travel haji dan 

umrah. Hal ini menandakan bahwa Islam tidak hanya berfokus 

pada bagaimana memaksimalkan keuntungan yang akan 

didapatkan, akan tetapi sebagai seorang muslim juga harus 

 
6 Mononimbar, “Total Quality Management (TQM) Pengaruhnya 

Terhadap Kinerja Terhadap Kinerja Pelayanan Dan Kepuasan Konsumen Di PT. 

Taspen Manado”,  Jurnal EMBA, 1.3 (2013), h.1041-1048. 
7Dian Suci Rahmadanty, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan 

Kepercayaan Terhadap Kepuasan Jamaah Umroh PT Sela Express Tour And 

Travel Pekanbaru”, (Skripsi, Universitas Islam Riau, 2021), h.15 
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memperhatikan sektor bisnis yang akan dilakukan, apakah 

usahanya bertentangan dengan prinsip Islam atau tidak, karena jika 

bertentangan dengan prinsip Islam, maka keuntungan yang 

didapatkan akan berasal dari sektor yang tidak halal dan dilarang 

dalam Islam.8 Seseorang yang melakukan ibadah dengan tulus 

kepada Allah dan sesuai dengan prinsip syariah diharapkan akan 

mengalami dampak positif dalam kehidupan sehari-harinya. 

Dampak tersebut muncul pada kualitas perbuatan dan etika.9 

Kepercayaan merupakan hal yang ingin dimiliki semua 

perusahaan dari para konsumen. Kepercayaan pelanggan adalah 

semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan semua 

kesimpulan yang dibuat oleh konsumen tentang objek, atribut dan 

manfaatnya. Dengan adanya kepercayaan konsumen maka akan 

terjadi pembelian ulang, mengajak orang lain untuk membeli 

produk/jasa yang dipercaya, menyebarkan citra positif produk/jasa 

yang dipercaya sehingga meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Dengan adanya kepercayaan pelanggan terhadap produk/jasa yang 

ditawarkan perusahaan maka akhirnya akan mampu meningkatkan 

kepuasan pelanggan.10 

 
8 Romi Adetio and Anjas Saputra, “ Analisis Valuasi Harga Saham 

Healthcare Menggunakan Price to Earnings Ratio (PER) Pada Saham Syariah”, 

Journal of Islamic Economics and Finance Studies, 3.2 (2022) 157-178 (h. 158) 
9 Romi Adetio Setiawan, “Avoidance of  Riba-Based Loans and 

Enhancement of Quality of  Life : An Indonesian Context Analysis”  Journal of 

Religions, 14.11(2023) 
10 Vera Lusiana, “Pengaruh Kualitas Layanan Dan Kepercayaan 

Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai 

Variabel Mediasi”, (Skripsi, Universitas Muhammadiyah Semarang, 2019), 

h.19 
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Kepercayaan dapat diukur dengan beberapa indikator 

yaitu: 1)Kemampuan(Ability), 2)Kebaikan hati (Benevolence),  

3)Integritas(Integrity).11 

Keunggulan bersaing merupakan keunggulan yang dimiliki 

oleh perusahaan dimana keunggulannya digunakan untuk 

kompetisi dan bersaing dengan perusahaan lainnya, keunggulan 

bersaing mungkin mengambil bentuk harga yang lebih rendah 

dibandingkan harga pesaing untuk manfaat yang sesuai atau 

penyediaan manfaat unik lebih hanya sekedar mengimbangi 

harga.12 Semakin tinggi keunggulan bersaing sebuah perusahaan 

maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan konsumennya. 

Keunggulan bersaing diartikan sebagai suatu keadaan 

dalam memperoleh keuntungan rata-rata lebih tinggi dari pada 

pesaingnya.13 Sehingga perusahaan dianggap selangkah lebih maju 

dari pesaingnya. Setiap perusahaan memiliki sumber keunggulan 

bersaing yang berbeda-beda dan harus cermat dalam melihat 

kondisi pasar agar dapat merumuskan strategi yang tepat. 

 
11 Muhammad In’amul Chulaifi, Endang Setyowati, “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Jasa Travel Umrah Dan Haji Pada PT. Sebariz Warna Berkah Di 

Surabaya”, Jurnal Hasil Penelitian lppm Untag Surabaya, 03.01(2018), 40-

54(h.46) 
12Gilang Prasidya Jati,”Pengaruh Keunggulan Bersaing Melalui 

Kinerja Bisnis Studi Kasus Warung Makan Di Wilayah Tlogosari Semarang”, 

(Skripsi,Universitas Diponegoro Semarang, 2014), h.1 
13 Rahmatul Ummah,  “Pengaruh Keunggulan Bersaing Terhadap 

Tingkat Kepuasan Nasabah Pada BNI Syariah Masamba” (Skripsi, Institut 

Agama Islam Negeri(IAIN) Palopo, 2019), h.4 
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Keunggulan bersaing dapat diukur dengan 3 indikator 

yaitu: 1)Keunikan produk, Keunikan yang dimiliki oleh produk 

yang dihasilkan perusahaan sehingga membedakannya dari produk 

pesaing atau produk umum di pasaran,  2)Kualitas Produk, 

Kualitas dari suatu produk yang berhasil diciptakan oleh 

perusahaan, 3)Harga Bersaing, Adalah kemampuan perusahaan 

untuk menghasilkan produk dengan harga yang mampu bersaing 

di pasaran.14 

Dalam usaha untuk meningkatkan keunggulan bersaing  

pihak travel harus memiliki strategi yang baik dalam memasarkan 

produk-produk yang dimilikinya. Pihak travel harus pandai 

menonjolkan apa yang menjadi kelebihannya, tanpa harus 

menutup-nutupi apa yang menjadi kekurangan di mata pelanggan, 

sehingga tercipta citra travel yang jujur dan amanah di mata 

pelanggan. 

Dengan persepsi yang diperoleh oleh pelanggan ini, maka 

keunggulan bersaing sudah didapatkan oleh perusahaan di mata 

pelanggan, di mana perusahaan lain belum melakukan hal yang 

sudah dilakukan oleh PT. Alhijaz Indowisata terhadap mereka. 

Dengan begitu bisa dikatakan bahwa kepuasaan dari pelanggan 

 
14 Syarah Syafira Al-Kubra, “Kinerja Usaha Sebagai Dampak Dari 

Orientasi Pasar Melalui Keunggulan Bersaing”  (Skripsi, Universitas Komputer 

Indonesia ,2019), h.19 
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bisa didapatkan melalui keunggulan bersaing yang berawal dari 

orientasi pasar yang baik dari perusahaan.15 

Bisnis travel haji dan umrah merupakan bisnis jasa yang 

berdasarkan asas kepercayaan sehingga masalah keunggulan 

bersaing menjadi salah satu faktor yang sangat menentukan dalam 

keberhasilan usaha. 

Lingkungan persaingan yang semakin ketat dan penurunan 

pertumbuhan penjualan perlu dicermati dan disikapi agar 

perusahaan swasta nasional dapat terus bertambah dan bahkan 

dapat terus meningkatkan kinerja pemasarannya. Dalam hal ini 

perusahaan harus mempunyai keunggulan kompetitif yang tinggi 

agar dapat bertahan dan berjalan dengan baik.16 

PT. Alhijaz Indowisata merupakan sebuah perusahaan 

swasta yang bergerak dibidang jasa perjalanan udara, darat dan 

laut. Alhijaz berkembang pesat dari mulai penjualan tiket 

maskapai penerbangan domestik dan luar negeri, tour keberbagai 

daerah dan negara hingga mengembangkan ke layanan jasa umrah 

dan haji plus. Tak hanya itu, pada tahun 2011 Alhijaz kembali 

 
15 Junida Putra Ananta Bakti, dkk, “Peran Keunggulan Bersaing 

Sebagai Mediasi Pengaruh Inovasi Dan Orientasi Pasar Terhadap Kepuasan 

Pelanggan”, Jurnal Bisnis Dan Manajemen, 5.2 (2018), h.189 
16 Zainuddin Tahuman, “Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi 

Loyalitas Pelanggan Serta Dampaknya Terhadap Keunggulan Bersaing”, Jurnal 

Riset Bisnis dan Manajemen, 4.3 (2016), h.446 
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membuka divisi baru yaitu provider visa umrah yang bekerja sama 

dengan muassasah Arab Saudi.17 

Berdasarkan pengamatan awal yang telah dilakukan pada 

dasarnya jamaah sudah puas terhadap PT. Alhijaz Indowisata, hal 

ini dapat dilihat dari terciptanya pembelian ulang dan kesetiaan 

jamaah kepada PT. Alhijaz Indowisata. Selain itu kepercayaan 

jamaah  terhadap PT. Alhijaz Indowisata dilihat dari keharmonisan 

jamaah dengan pihak perusahaan. Di sisi lain PT. Alhijaz 

Indowisata  telah unggul dalam bersaing dari pesaing lainnya 

dibuktikan dengan PT. Alhijaz Indowisata yang menawarkan 

produk dengan harga yang  lebih murah dari pesaingnnya, teknik 

pemasaran yang dilakukan PT. Alhijaz Indowisata yaitu dengan 

menggunakan sosial media dan juga terjun  ke lapangan  sehingga 

pelanggan yang menggunakan produk/jasa PT. Alhijaz Indowisata 

tidak hanya dari dalam kota saja, namun banyak juga yang dari luar 

kota. 18 

Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kepercayaan 

dan Keunggulan Bersaing Terhadap Kepuasan Jamaah Umrah 

(Studi Pada PT. Alhijaz Indowisata Kota Bengkulu)” 

 
17 ISLOKER.COM, “Alhijaz Tour & Travel Biro Perjalanan Wisata, 

Haji & Umrah PT. Alhijaz Indowisata”, 2015. https://isloker.com/ 
id/company/detail/5596 (Diakses, 24 Januari 2024) 

18 Susten Mariani S.E, Wakil Kepala Cabang PT. Alhijaz Indowisata 

Kota Bengkulu, Wawancara ( Asrama Haji, 28  Januari 2024, Pukul 09:30) 

https://isloker.com/%20id/company/detail/5596
https://isloker.com/%20id/company/detail/5596
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B. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah yang akan penulis bahas dalam 

penelitian ini adalah : 

1. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan 

jamaah umrah di PT. Alhijaz Indowisata Bengkulu 

2. Apakah keunggulan bersaing berpengaruh terhadap 

kepuasan jamaah umrah di PT. Alhijaz Indowisata 

Bengkulu 

3. Apakah kepercayaan dan keunggulan bersaing secara 

bersama berpengaruh terhadap kepuasan jamaah umrah di 

PT. Alhijaz Indowisata Bengkulu 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas dapat 

disimpulkan bahwa tujuan dari penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui apakah kepercayaan berpengaruh 

terhadap kepuasan jamaah umrah di PT. Alhijaz 

Indowisata Bengkulu 

2. Untuk mengetahui apakah keunggulan bersaing 

berpengaruh terhadap kepuasan jamaah umrah di PT. 

Alhijaz Indowisata Bengkulu 

3. Untuk mengetahui apakah kepercayaan dan keunggulan 

bersaing secara bersama berpengaruh terhadap kepuasan 

jamaah umrah di PT. Alhijaz Indowisata Bengkulu 
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D. Kegunaan Penelitian 

Peneliti berharap  penelitian ini dapat memberi 

manfaat kepada pihak-pihak yang terkait, antara lain: 

1. Manfaat teoritik  

Secara teoritik, penelitian ini dapat dijadikan 

sebagai salah satu sumber pengetahuan khususnya terkait 

dengan konsep kepercayaan dan keunggulan bersaing serta 

dapat dijadikan sebagai literatur kepustakaan dan acuan 

penelitian selanjutnya. 

2. Manfaat Praktis  

a. Bagi masyarakat 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu 

mendorong partisipasi masyarakat dalam umrah, dengan 

memberikan informasi tentang faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan jamaah umrah dan 

memberikan informasi tentang pentingnya memilih 

penyedia layanan umrah yang memiliki reputasi yang 

baik dan keunggulan bersaing. 

b. Bagi biro umrah 

Bagi biro umrah, hasil penelitian ini diharapkan 

mampu dijadikan sebagai bahan pertimbangan dalam 

menyediakan jasa umrah yang baik dan layak kepada 

para jamaah dengan meningkatkan kepercayaan dan 

keunggulan bersaing sebagai salah satu aspek kepuasan 

jamaah. 
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c. Bagi peneliti yang akan datang 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai 

bahan dan referensi untuk membantu menyusun 

penelitian selanjutnya. 

E. Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu yang relevan bertujuan untuk 

mendapatkan bahan perbandingan dan acuan, serta untuk 

menghindarai anggapan kesamaan dengan penelitian ini, maka 

peneliti mencantumkan hasil penelitian terdahulu. 

1. Penelitian yang dilaksanakan oleh Yuliana Puji Lestari 

yang bertujuan untuk melihat kualitas pelayanan yang 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan(jamaah haji dan 

umroh). Pendekatan penelitian ini adalah kuantitatif. 

Populasi penelitian ini sebanyak 350 orang, teknik analisis 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah koefesien 

korelasi. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan jamaah dengan nilai t hitung (7, 302) > t tabel (2, 

035) dangan nilai signifikan yang dihasilkan (0, 000) masih 

berada dibawah 0,05. Variabel kualitas pelayanan 

memberikan pengaruh sebesar 61,8% terhadap kepuasan 

jamaah, sedangkan sisanya sebesar 38,2% dipengaruhi oleh 

variabel lain. Perbedaaan penelitian ini terletak pada subjek 
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penelitiannya, sedangkan persamaannya terletak pada 

objeknya.19 

2. Penelitian yang dilaksanakan oleh Na’imatul Hanim yang 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

dan fasilitas terhadap kepuasan jamaah umroh. Pendekatan 

penelitian ini adalah kuantitatif. Populasi penelitian ini 

sebanyak 89 orang, teknik analisis data yang digunakan 

untuk menjawab rumusan masalah 1 dan 2 menggunakan 

analisis regresi linier sederhana yang dikuatkan dengan uji 

t, sedangkan untuk menjawab rumusan masalah 3 

menggunakan analisis regresi linier berganda yang 

dikuatkan dengan uji f. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa (1) Secara parsial ada pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan jamaah umroh di Al-Marwah Trans 

Tour Travel Umroh Ponorogo karena thitung> ttabel yaitu 

4,305 > 1,987, atau besarnya pengaruh ada 17,6%. (2) 

Secara parsial ada pengaruh fasilitas terhadap kepuasan 

jamaah umroh di Al-Marwah Trans Tour Travel Umroh 

Ponorogo karena thitung> ttabel 7,011 > 1,987, atau 

besarnya pengaruh 36,1%. (3) Secara simultan ada 

pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap 

kepuasan jamaah umroh di Al-Marwah Trans Tour Travel 

 
19 Puji Lestari Yuliana, “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan Jamaah PT. Sela Tour And Travel Di Kota Pekanbaru” 

(Skripsi,Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau, 2019) 
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Umroh Ponorogo karena Fhitung> Ftabel yaitu 28,894 > 

3,10, atau besarnya pengaruh 40,2%. Perbedaan penelitian 

ini terletak pada subjek penelitian sedangkan 

persamaannya terletak pada objeknya.20 

3. Penelitian yang dilaksanakan oleh Ria Kasturiani yang 

bertujuan untuk  menjelaskan (1) pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan jamaah umroh PT. Barokah 

Jaya Tour and Travel Madiun, (2) pengaruh kepercayaan 

terhadap kepuasan jamaah umroh PT. Barokah Jaya Tour 

and Travel Madiun, (3) pengaruh kualitas pelayanan dan 

kepercayaan terhadap kepuasan jamaah umroh PT. 

Barokah Jaya Tour and Travel Madiun. Pendekatan 

penelitian ini adalah kuantitatif. Populasi penelitian ini 

sebanyak 60 orang, teknik analisis data yang digunakan 

untuk menjawab rumusan masalah 1 dan 2 menggunakan 

analisis regresi linier sederhana, sedangkan untuk 

menjawab rumusan masalah 3 menggunakan analisis 

regresi linier berganda. Hasil  penelitian ini menunjukkan 

bahwa (1) Secara parsial ada pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan jamaah umroh PT. Barokah Jaya Tour 

and Travel Madiun karena thitung > ttabel (11,700 > 

2,002), atau besarnya pengaruh adalah 70,2%, maka Ha1 

 
20 Hanim Na’imatul, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas 

Terhadap Kepuasan Jamaah Umroh di Al-Marwah Trans Tour  Travel Umroh 

Ponorogo” (Skripsi,Institut Agama Islam Negeri Ponorogo, 2020) 
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diterima dan Ho1 ditolak. (2) Secara parsial ada pengaruh 

kepercayaan terhadap kepuasan jamaah umroh PT. 

Barokah Jaya Tour and Travel Madiun karena thitung > 

ttabel (3,489 > 2,002), atau besarnya pengaruh adalah 

17,4%, maka Ha2 diterima dan Ho2 ditolak. (3) Secara 

simultan ada pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan 

terhadap kepuasan jamaah umroh PT. Barokah Jaya Tour 

and Travel Madiun. Karena Fhitung > Ftabel (70,043 > 

3,16), atau besarnya pengaruh adalah 71,1%, maka Ha3 

diterima dan Ho3 ditolak. Perbedaan penelitian ini terletak 

pada subjek penelitian sedangkan persamaannya terletak 

pada objeknya.21 

4. Penelitian yang dilaksanakan oleh Putri Dwi Cahyani, dkk, 

yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh apa saja yang 

mempengaruhi inovasi, keunggulan bersaing, juga 

orientasi pasar atas kepuasan pelanggan pada UMK di 

dusun Combongan. Pendekatan penelitian ini adalah 

kuantitatif. Populasi penelitian adalah konsumen yang 

berbelanja di UMK dusun Combongan. Teknik analisis 

yang digunakan adalah yakni purposive sampling melalui 

membagikan kusioner yang di ukur melalui skalaa likert. 

Pada analisis ini digunakan analisis analisis regresi 

berganda untuk penganalisisannya. Diperoleh pandangan 

 
21 Kasturiani Rita, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan 

Terhadap Kepuasan Jamaah Umroh PT. Barokah Jaya Tour And Travel 

Madiun” (Skripsi,Institut Agama Islam Negeri Ponorogo, 2018) 



 

16 

 

dari analisis yaitu menunjukkan inovasi tidak berpengaruh 

atas kepuasan pelanggan namun keunggulan bersaing 

berpengaruh positif atas kepuasan pelanggan dan orientasi 

pasar tidak mempengaruhi atas kepuasana pelanggan. Hasil 

analisis ini terdapat petunjuk bahwa dengana cara uji 

simultan variabel inovasi, keunggulan bersaing, juga 

orientasi pasar mempengaruhi secara baik atas kepuasan 

pelanggan pada UMK di dusun Combongan.22 

5. Penelitian yang dilaksanakan oleh Buddy, Tabroni, 

Fahruddin Salim yang bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh kualitas layanan dan kepercayaan terhadap 

kepuasan pelanggan dan dampaknya pada reputasi 

perusahaan pada travel umroh di Jakarta timur. Pendekatan 

penelitian ini adalah kuantitatif. Populasi penelitian ini 

sebanyak 160 responden dari 5 travel umroh yang diteliti, 

teknik analisis data menggunakan analisis Structural 

Equation Modeling (SEM) yang diolah dengan Software 

LISREL. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa variable 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Variabel kepercayaan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan . Variabel kualitas 

pelayanan berpengaruh tehadap reputasi perusahaan. 

 
22 Putri Dwi Cahyani, Dkk, “Pengaruh Keunggulan Bersaing, Orientasi 

Pasar, Inovasi Terhadap Kepuasan Pelanggan : Studi Pada Konsumen UMK di 

Dusun Combongan”, Al-Kharaj : Jurnal Ekonomi Keuangan dan Bisnis 

Syariah, 5.4 (2023)1493-1503 (h.1493) 
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Sedangkan variabel kepercayaan tidak berpengaruh 

terhadap reputasi perusahaan.  Adapun variabel kepuasan 

pelanggan berpengaruh signifikan terhadap reputasi 

perusahaaan pada biro teavel umroh di Jakarta Timur. 

Perbedaan penelitian ini terletak pada subjek penelitian 

sedangkan persamaannya terletak pada objeknya.23  

F. Sistematika Penulisan 

Sistematika pembahasan adalah sebuah urutan atau 

kerangka berpikir dalam proses penulisan skripsi. Dalam 

sistematika pembahasan, peneliti menyajikan data dalam 

bentuk bab pembahasan.  

Masing-masing bab terdapat sub bab. Setiap sub bab 

menjelaskan tentang pokok bahasan dari bab yang berkaitan. 

Peneliti menguraikan pembahasan secara sistematis. Peneliti 

juga menguraikan pembahasan dalam lima bab.  

BAB I adalah pendahuluan. Pada bab ini, peneliti 

menyajikan tentang latar belakang penelitian. Hal tersebut 

bertujuan, agar pembaca dapat mengetahui maksud dari 

penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti. Selain 

pembahasan tentang latar belakang penelitian, peneliti juga 

mengemukakan tentang rumusan masalah, tujuan, manfaat, 

definisi konsep, dan sistematika pembahasan.  

 
23 Buddy, Tabroni, & Salim, F, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan 

Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan Dan Dampaknya Pada Reputasi 
Perusahaan(Studi Empiris pada Perusahaan Travel Umroh dan Haji di Jakarta 

Timur)”,  Jurnal Ekonomi Bisnis Dan Manajemen, 4.2 (2019), h.111 
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BAB II adalah Kajian Teori. Pada bab ini, peneliti 

membahas tentang teori yang berkaitan dengan fokus 

penelitian. Peneliti lebih menekankan pada penelitian 

terdahulu yang masih relevan dengan penelitian ini. Peneliti 

juga menyertakan landasan ilmiah. Selain itu, bab ini juga 

berisi tentang kajian pustaka.  

BAB III adalah metodologi penelitian. Pada bab ini, 

peneliti menjelaskan tentang teknik atau metode yang 

digunakan dalam penelitian. Bab ini berisi tentang jenis dan 

pendekatan penelitian. Tahap-tahap penelitian, jenis dan 

sumber data, teknik pengumpulan data, teknik validasi data, 

dan teknik analisis data. Peneliti perlu memberikan gambaran 

secara utuh, sehingga hasil penelitian mampu menjawab 

rumusan masalah yang sudah dirancang.  

BAB IV adalah hasil penelitian. Pada bab ini, peneliti 

memaparkan tentang hasil penelitian. Penyajian data ini 

disajikan dengan data yang diperoleh dari lapangan. Pada bab 

ini, peneliti memaparkan tentang pembahasan hasil penelitian. 

Pembahasan hasil penelitian dijadikan sebagai landasan dalam 

menjawab rumusan masalah yang sudah di rancang di awal.  

BAB V adalah penutup. Bab ini merupakan bab 

terakhir dalam pembahasan. Bab ini berisikan tentang 

kesimpulan dari hasil penelitian. Hal tersebut akan menjadi 

jawaban dari rumusan masalah. Selain itu, bab ini juga berisi 

tentang saran dan rekomendasi. 
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BAB II 

KAJIAN TEORI DAN KERANGKA BERPIKIR 

 

A. Kajian Teori 

1. Kepuasan Konsumen  

a. Pengertian Kepuasan Konsumen 

Secara umum kepuasan pelanggan adalah 

perasaan senang atau kecewa yang didapatkan 

seseorang dari membandingkan antara kinerja (hasil) 

produk/jasa yang dipersepsikan dengan nilai 

ekspektasinya. Apakah seorang konsumen puas atau 

tidak, sangat tergantung pada kinerja produk/jasa 

dibandingkan harapan konsumen. Apabila kinerja lebih 

rendah dibandingkan harapan, maka konsumen akan 

merasa tidak puas, bila kinerja sama dengan harapannya 

maka konsumen akan puas, jika kinerja melampaui 

harapan maka konsumen akan merasa sangat puas atau 

bahagia.24 

Menurut  Tse dan Witon, Kepuasan pelanggan 

adalah respon pelanggan terhadap evaluasi persepsi atas 

perbedaan antara harapan awal sebelum pembelian 

produk dan kinerja actual produk sebagaimana 

dipersepsikan  setelah memakai atau mengkonsumsi 

 
24 Opan Arifudin, dkk, Manajemen Pemasaran Pendidikan, Edisi 1 

(Bandung: Widina Bhakti Persada Bandung, 2020), h.154 
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produk yang bersangkutan.25 Jika barang atau jasa 

tersebut dirasakan konsumen sesuai dengan harapan, 

maka konsumen tersebut akan merasa puas. Sebaliknya, 

jika kinerja berada di bawah harapan, maka konsumen 

tidak akan merasa puas. Jika kinerja melebihi harapan, 

konsumen akan amat puas atau senang. 

Jadi, kepuasan konsumen mencakup perbedaan 

antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan 

konsumen. Kepuasan konsumen akan diperoleh jika 

kinerja suatu produk atau jasa dapat memenuhi atau 

melebihi harapan konsumen dan konsumen merasa tidak 

puas jika kinerja suatu produk atau jasa kurang dari yang 

diharapkan konsumen. 

b. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan 

Pelanggan  

Faktor utama penentu kepuasan pelanggan 

adalah persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa yang 

diberikan oleh perusahaan, kualitas jasa diukur oleh 

kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, faktor situasi 

dan pribadi, faktor-faktor tersebut masuk ke dalam 

analisis dari kepuasan pelanggan PT. Alhijaz Indowisata 

Bengkulu.  

 

 
25 Tse dan Wilton,  Kepuasan Pelanggan Edisi : 3 (Klaten : PT. Indeks 

Kelompok Gramedia,1988)  
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Menurut Zeitmar dan Bitner yang dikutip oleh 

Mulia Siregar Faktor-faktor  yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan adalah sebagai berikut26 : 

1) Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu pelanggan akan 

merasa puas apabila mereka mendapatkan pelayanan 

yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan. 

2) Kualitas produk, yaitu pelanggan akan merasa puas 

apabila hasil mereka menunjukkan bahwa produk yang 

mereka gunakan berkualitas. 

3) Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang 

sama tetapi menetapkan harga yang relative murah 

akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada 

pelanggan. 

4) Faktor situasi, yaitu keadaan atau kondisi yang dialami 

oleh pelanggan 

5) Faktor pribadi, dari pelanggan, yaitu karakteristik 

pelanggan yang mencakup kebutuhan pribadi. 

Menurut Rangkuti yang dikutip oleh Pandit faktor 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah sebagai 

berikut27 : 

 
26  Mulia Siregar, “Analisis Kepuasan Pelanggan Ompo Gende Coffe 

Medan”, Jurnal Diversita, 7.1 (2021), h.116 
27 Pandit, “ Analisis Faktor Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas 

Pelayanan Kesehatan dan Dampaknya Terhadap Kepuasan Jamaah Calon Haji 

Pada Dinas Kesehatan Kabupaten Kapuas”, (Tesis, STIE Banjarmasin, 2013), 

h.45 
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1) Nilai, yaitu pengkajian menyeluruh manfaat dari suatu 

produk, didasarkan persepsi pelanggan atas apa yang 

telah diterima oleh pelanggan dan yang telah diberikan 

oleh produk tersebut. 

2) Daya saing, suatu produk dikatakan mempunyai daya 

saing bila keunikan serta kualitas pelayanannya 

disesuaikan dengan manfaat yang dibutuhkan oleh 

pelanggan. 

3) Persepsi pelanggan, adalah proses dimana individu 

memilih, mengorganisasikan, serta mengartikan 

stimulus yang diterima melalui alat inderanya menjadi 

suatu makna. 

4) Tingkat kepentingan pelanggan (harapan) didefinisikan 

sebagai keyakinan pelanggan sebelum mencoba atau 

membeli suatu produk jasa yang akan dijadikan standar 

acuan dalam menilai kinerja produk jasa tersebut. 

c. Indikator kepuasaan pelanggan  

1) Kesesuaian harapan  

Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja 

produk yang diharapkan oleh konsumen dengan yang 

dirasakan oleh konsumen, meliputi produk yang 

diperoleh sesuai atau melebihi dengan apa yang 

diharapkan oleh pelanggan pelayanan yang diberikan 

karyawan sesuai atau melebihi yang diharapkan. 

2) Minat berkunjung kembali  



 

23 

 

Merupakan kesediaan konsumen untuk berkunjung 

kembali atau melakukan pembelian ulang pada produk 

terkait, meliputi minat berkunjung kembali karena 

pelayanan yang diberikan oleh karyawan memuaskan, 

minat berkunjung kembali karena nilai dan manfaat 

yang diperoleh setelah mengkonsumsi produk. 

3) Kesediaan merekomendasikan  

Merupakan kesediaan konsumen untuk 

merekomendasikan produk yang telah dirasakan kepada 

teman atau keluarga, meliputi menyarankan kepada 

teman atau kerabat untuk membeli produk karena 

pelayanan yang memuaskan, menyarankan karena 

fasilitas penunjang yang disediakan memadai. 

d. Manfaat Kepuasan Pelanggan  

Terciptanya kepuasan konsumen dapat 

memberikan beberapa manfaat diantaranya : 

1) Hubungan perusahaan dengan konsumen menjadi 

harmonis 

2) Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang 

3) Dapat mendorong terciptanya loyalitas konsumen 

4) Membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang 

menguntungkan reputasi perusahaan di mata 

konsumen28  

 
28 Muhammad In’amul Chulaifi, Endang Setyowati, “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga Dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan 
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Walaupun setiap travel biro haji dan umrah yang 

berhasil ingin memberikan jasa layanan yang memuaskan 

jamaah, namun ini bukanlah satu satunya sasaran. Travel biro 

haji dan umrah tidak dapat melupakan sasaran bisnis lainnya 

seperti mencakup keunggulan bersaing untuk mencetak 

keuntungan kepuasan jamaah memberikan manfaat banyak 

bagi travel biro haji dan umrah. Dan tingkat kepuasan jamaah 

semakin tinggi akan lebih menguntungkan mempertahankan 

pelanggan yang baik pada terus-menerus menarik rasa senang 

yang tinggi menciptakan ikatan emosional dengan merek atau 

perusahaan tersebut, tidak sekedar suka yang berlebihan. 

Kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara 

harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. Karena 

pelanggan adalah orang yang menerima hasil pekerjaan 

(produk) seseorang, maka pelangganlah yang menentukan 

kualitas suatu produk. 

2. Kepercayaan 

a. Pengertian Kepercayaan 

Kepercayaan adalah kesediaan atau kerelaan untuk 

bersandar pada rekan yang terlibat dalam pertukaran yang 

diyakini. Kerelaan merupakan hasil dari sebuah keyakinan 

bahwa pihak yang terlibat dalam pertukaran akan memberikan 

 
Konsumen Jasa Travel Umrah Dan Haji Pada PT. Sebariz Warna Berkah Di 

Surabaya”, Jurnal.untag-sby.ac.id/index.php/jhp17, 03.01, (2018) h. 46-47. 
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kualitas yang konsisten, kejujuran, bertanggung jawab, ringan 

tangan dan berhati baik. Keyakinan ini akan menciptakan 

sebuah hubungan yang dekat antara pihak yang terlibat 

pertukaran.29 

Kepercayaan atau trust didefinisikan sebagai persepsi 

akan kehandalan dari sudut pandang konsumen didasarkan 

pada pengalaman, atau lebih pada urutan transaksi atau 

interaksi yang dicirikan oleh terpenuhinya harapan akan 

kinerja produk dan kepuasan. Kepercayaan melibatkan 

kesediaan seseorang untuk bertingkah laku tertentu karena 

keyakinan bahwa ada yang memberikan kepuasan yang ia 

harapkan dan suatu harapan yang umum di miliki seseorang 

bahwa kata, janji, atau pernyataan orang lain dapat di percaya 

yang terbentuk dari pengalaman.30 

Kepercayaan merek dipertimbangkan sebagai harapan 

yang didasarkan pada keyakinan konsumen bahwa merek 

memiliki kualitas spesifik yang membuat konsisten, 

kompeten, jujur, bertanggung jawab dan lain-lain yang sejalan 

dengan penelitian kepercayaan.31 

 
29 Ferry Setyadi Atmadja, “Strategi Pelayanan Prima Dalam 

Menumbuhkan Kepercayaan Jamaah Pada PT. Wisata Titiannusantara Pelangi 

Di Jakarta Pusat”, (Skripsi, UIN Syarif Hidayatullah, 2019) h. 37-38. 
30 Ferry Setyadi Atmadja, “Strategi Pelayanan Prima Dalam 

Menumbuhkan Kepercayaan Jamaah pada PT. Wisata Titiannusantara Pelangi 
di Jakarta Pusat”, (Skripsi,UIN Syarif Hidayatullah, 2019) h. 38. 

31 Chandra Warsito, Loyalitas Pelanggan Terhadap Merek Toko 

Islami, Edisi 1 (Purwokerto : STAINN Press, 2021), h.44 
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Green dalam peppers dan Rogers sebagaimana dikutip 

oleh Prima Satria & Edastama, menyatakan bahwa 

komponen-komponen kepercayaan adalah32:  

1) Kredibilitas 

Kredibilitas berarti bahwa karyawan jujur dan 

kata-katanya dapat dipercaya Kredibilitas harus dilakukan 

dengan kata-kata, “saya dapat mempercayai apa yang 

dikatakannya mengenai….” Bentuk lain yang 

berhubungan dengan believability dan truthfulness. 

2) Reliabilitas 

Reliabilitas berarti sesuatu yang bersifat reliabel 

atau dapat dihandalkan. Ini berarti berhubungan dengan 

kualitas individu/organisasi. Reliabilitas harus dilakukan 

dengan tindakan; “saya dapat mempercayai apa yang akan 

dilakukannya….” Bentuk lain yang berhubungan adalah 

predictability dan familiarity. 

3) Intimacy 

Kata yang berhubungan adalah integritas yang 

berarti karyawan memiliki kualitas sebagai karyawan 

yang memiliki prinsip moral yang kuat. Integritas 

menunjukkan adanya internal consistency, ada kesesuaian 

anatara apa yang dikatakan dan dilakukan, ada konsistensi 

 
32 Edastama, Primasatria, “Pengaruh Kualitas Service Terhadap 

Kepuasan , Kepercayaan, dan Kecerdasan Prilaku Mahasiswa pada Perguruan 

Tinggi di Jakarta”, Jurnal Manajemen dan Pemasaran Jasa, 7.1(2014) h.129-

151 
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antara pikiran dan tindakan. Selain itu integritas juga 

menunjukkan adanya ketulusan.  

Kepercayaan secara jelas sangat bermanfaat dan 

penting untuk membangun relationship, walaupun 

menjadi pihak yang dipercaya tidaklah mudah dan 

memerlukan usaha bersama. 

Adapun faktor yang mempengaruhi kepercayaan 

adalah sebagai berikut : 

1) Pengalaman (Experienced) 

Pengalaman adalah relevan dengan pekerjaan 

yang dilakukan oleh perusahaan, mengenai bisnis dan 

prestasi perusahaan dalam bidang perekonomian dan lain 

sebagainya. Pengalaman yang banyak dan menarik dalam 

bisnis, akan membuat perusahaan lebih memahami 

keinginan dan kebutuhan pelanggan. 

2) Kualitas kerja 

Kualitas kerja adalah proses dan hasil kerja 

perusahaan yang dapat dinilai oleh sebagian pelanggan 

atau masyarakat. Kualitas kerja yang tidak terbatas akan 

menghasilkan kepercayaaan yang berkualitas. 

3) Kecerdasan 

Kemampuan perusahaan dalam mengelola masalah 

yang terjadi dalam perusahaan. Kecerdasan juga dapat 

membangun kepercayaan, karena kredibilitas yang tinggi 
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tanpa didasari oleh kecerdasan dalam menarik pelanggan 

tidak mampu meningkatkan kepercayaan pelanggan.33 

b. Indikator kepercayaan 

Kepercayaan dapat diukur dengan beberapa 

indikator yaitu : 

1) Kemampuan (Ability) 

Kemampuan mengacu pada kompetensi dan 

karakteristik penjual/organisasi dalam mempengaruhi 

dan mengotorisasi wilayah yang spesifik. 

2) Kebaikan Hati (Benevolence) 

Kebaikan hati merupakan kemauan penjual dalam 

memberikan kepuasan yang saling menguntungkan 

antara dirinya dengan konsumen. 

3) Integritas (Integrity) 

Integritas berkaitan dengan bagaimana prilaku atau 

kebiasaan penjual dalam menjalankan bisnisnya. 

3. Keunggulan Bersaing 

a. Pengertian Keunggulan Bersaing 

Keunggulan bersaing merupakan keunggulan yang 

diperoleh melalui penerapan strategi bersaing yang 

bertujuan untuk membangun posisi yang menguntungkan 

dan berkelanjutan terhadap kekuatan pasar yang 

menentukan persaingan industri. Untuk merancang 

 
33 Panca Winayuningsih, “Pengaruh Kepercayaan dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen pada Hotel Griptha Kudus”, Jurnal 

Sosial dan Budaya, 3.2 (2010) 1-17 (h. 3-4) 
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penawaran pasar yang menghantarkan nilai lebih daripada 

pesaing yang berusaha memenangkan pasar  yang sama, 

perusahaan harus memahami pelanggan dan 

mengembangkan hubungan yang kuat dengan pelanggan.34 

Keunggulan kompetitif mengacu pada keunggulan 

yang dimiliki suatu produk atau perusahaan dibandingkan 

pesaingnya. Dalam travel haji dan umrah, keunggulan 

kompetitif menjadi faktor penting dalam memenangkan 

persaingan global.35 

Pada dasarnya setiap perusahaan yang bersaing 

dalam suatu lingkungan industri mempunyai keinginan 

untuk dapat lebih unggul dibandingkan pesaingnya. 

Umumnya perusahaan menerapkan strategi bersaing ini 

secara ekplisit memulai kegiatan-kegiatan dari berbagai 

departemen fungsional perusahaan yang ada. Pemikiraan 

dasar dari Penciptaan strategi bersaing berawal dari 

pengembangan, apakah sebenarnya yang menjadi 

tujuannya dan kebijakan apa yang akan diperlukan untuk 

mencapai tujuan tersebut. 

 

 
34 Pattipeilohy,V.R. “Inovasi Produk Dan Keunggulan Bersaing. 

Pengaruhnya Terhadap Kinerja Pemasaran (Studi Pada Usaha Kuning Di 

Kelurahan Batu Meja Kota Ambon)”, Jurnal Maneksi, 7.1 (2018) h. 66-73 
35  Kustin Hartini, “Strategies For strengthening The Competitive 

Advantage of Export Halal Food Produsts in Optimizing Expansion in the 

Global Market”, Journal Proceeding of International Conference on Islamic 

Economics, Islamic Banking, Zakah and Waqf, 1.1 (2023), 3026-5657, (h.843) 
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Keunggulan bersaing adalah keunggulan terhadap 

pesaing yang di peroleh dengan menawarkan nilai lebih 

rendah maupun dengan memberikan manfaat yang lebih 

besar karena harganya lebih tinggi. Keunggulan bersaing 

menggambarkan bahwa suatu perusahaan dapat bertindak 

lebih baik dibandingkan dengan perusahaan lain walaupun 

mereka bergerak dalam lingkungan industri yang sama. 

Islam mendorong umatnya untuk berusaha dan 

mencari nafkah, dengan syarat bahwa usaha tersebut sesuai 

dengan aturan Islam dan tidak bertentangan dengan ajaran 

agama. Islam memperbolehkan manusia untuk 

mengembangkan usaha dan menerapkan berbagai strategi 

agar kehidupan mereka terus berjalan. Hal ini harus 

dilakukan sesuai dengan aturan Islam, dengan melarang 

usaha yang melibatkan cara yang haram yang dapat 

merugikan manusia.36 

 

 

 

 

 

 

 

 
36 Romi Adetio Setiawan, The Future of Islamic Banking and Finance 

in Indonesia: Performance, Risk and Regulation (Taylor & Francis, 2023).  
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b. Strategi Keunggulan Bersaing  

Terdapat 3 strategi keunggulan bersaing dasar 

1) Kepemimpinan Biaya Menyeluruh 

Perusahaan bekerja keras untuk mencapai biaya 

produksi dan distribusi terendah. Dengan biaya rendah 

tersebut memungkinkan perusahaan untuk menetapkan 

harga yang lebih rendah dari pada pesaingnya dan 

menawarkan harga yang lebih rendah pula daripada 

para pesaingnya. 

2) Diferensiasi  

Perusahaan berkonsentrasi untuk menciptakan lini 

produk dan program pemasaran yang terdiferensiasi 

sehingga dengan memberikan produk atau jasa yang 

spesial dan unik kepada konsumen maupun melalui 

program pemasaran promosi yang berbeda dari 

pesaingnya. 

3) Fokus  

Perusahaan memfokuskan usahanya untuk melayani 

beberapa segmen pasar dengan baik dan tidak mengejar 

seluruh pasar. 
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c. Indikator Keunggulan Bersaing  

Menurut  Syarah Syafira Al-Kubra beberapa 

indikator yang di gunakan untuk mengukur keunggulan 

bersaing adalah37 : 

1) Keunikan produk 

Keunikan yang dimiliki oleh produk yang 

dihasilkan perusahaan sehingga membedakannya 

dari produk pesaing atau produk umum di pasaran. 

Sebagai sebuah trobosan yang dihasilkan perusahaan 

dalam menuangkan hasil ide-ide atau gagasan 

sehingga menciptakan sesuatu yang berbeda atau 

unik dari yang lain (pesaing) sehingga memiliki daya 

tarik bagi pelanggan. 

2) Kualitas Produk 

Kualitas dari suatu produk yang berhasil 

diciptakan oleh perusahaan. Pintar dalam memilih 

bahan baku yang bermutu tinggi, sehingga 

menghasilkan produk yang berkualitas atau lebih 

dibandingkan pesaing. 

3) Harga Bersaing 

Adalah kemampuan perusahaan untuk 

menghasilkan produk dengan harga yang mampu 

bersaing di pasaran. Dengan terciptanya suatu produk 

 
37 Syarah Syafira Al-Kubra, “Kinerja Usaha Sebagai Dampak Dari 

Orientasi Pasar Melalui Keunggulan Bersaing”  (Skripsi, Universitas Komputer 

Indonesia ,2019), h.19 
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yang unik dan berkualitas, perusahaan harus bisa 

menyesuaikan harga supaya harga tersebut sesuai 

dengan daya beli pelanggan (terjangkau) dalam kata 

lain tidak membebankan pelanggan.38  

Mempertahankan keunggulan bersaing yang 

baik pada perusahaan tergantung pada sumber daya 

dan kemampuan dalam mengolah perusahaan. Kunci 

utama dalam mempertahankan posisi keunggulan 

bersaing yaitu sumber daya dan kemampuan agar 

bertahan dalam kinerja bisnis jangka panjang. 

Terdapat tiga hal penting sebagai indikator sebuah 

sumber daya saing dari sebuah bisnis dapat unggul 

yaitu : 

1) Superior skill, mencakup kemampuan teknik 

manajerial dan operasional dalam menjalankan 

bisnis. 

2) Superior resources, mencakup jaringan distribusi, 

brand image, kapasitas produksi, sales force, 

teknologi, sumber daya alam yang dapat 

menghasilkan cost leadership, ataupun diferensiasi 

yang menghasilkan nilai superior bagi konsumen. 

 
38 Syarah Syafira Al-Kubra, “Kinerja Usaha Sebagai Dampak Dari 

Orientasi Pasar Melalui Keunggulan Bersaing”  (Skripsi, Universitas Komputer 

Indonesia ,2019), h.19 
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3) Superior perfomance dalam setiap pertukaran value 

dalam kegiatan mendesain, memproduksi, 

memasarkan, mendeliver dan support produk.39 

B. Kerangka Berpikir Penelitian  

Kerangka berpikir adalah dasar pemikiran 

disintesiskan dari fakta-fakta dan observasi. Kerangka 

berpikir menjelaskan pola hubungan antara variabel yang 

ingin diteliti yaitu hubungan antara variabel independen(X) 

dan dependen(Y).  

Dalam penelitian ini variabel independen yang ingin 

diteliti yaitu kepercayaan(X1) dan keunggulan bersaing(X2). 

Variabel dependen yang diteliti adalah kepuasan jamaah 

umrah. Subjek penelitiannya adalah PT. Alhijaz Indowisata 

Kota Bengkulu. Untuk memudahkan pemahaman mengenai 

keseluruhan rangkaian penelitian ini maka disusunlah 

kerangka penelitian sebagai berikut: 

 
39 Rahmatul Ummah,  “Pengaruh Keunggulan Bersaing Terhadap 

Tingkat Kepuasan Nasabah Pada BNI Syariah Masamba” (Skripsi, Institut 

Agama Islam Negeri (IAIN) Palopo, 2019), h.20-21 
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C. Hipotesis Penelitian 

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap 

rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah 

penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan. 

Dikatakan sementara karena jawaban yang diberikan baru 

berdasarkan pada teori yang relevan, belum di dasarkan pada 

fakta-fakta empiris yang di peroleh melalui pengumpulan 

data.40 

Berdasarkan masalah pokok di atas maka hipotesis 

dalam penelitian ini adalah dapat diduga bahwa : 

Ha1 :Kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan 

jamaah umrah PT. Alhijaz Indowisata Bengkulu. 

H01  :Kepercayaan tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

jamaah umrah PT. Alhijaz Indowisata Bengkulu 

 
40 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, Edisi 

2 (Bandung : ALFABETA, 2020), h.99-100 

Kepercayaan (X1) 

Keunggulan 

Bersaing(X2) 

Kepuasan (Y) 
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Ha2 :Keunggulan bersaing berpengaruh terhadap 

kepuasan jamaah umrah PT. Alhijaz Indowisata 

Bengkulu. 

H02 :Keunggulan bersaing tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan jamaah umrah PT. Alhijaz Indowisata 

Bengkulu. 

Ha3  :Kepercayaan dan keunggulan bersaing  secara 

simultan berpengaruh terhadap kepuasan jamaah 

umrah PT. Alhijaz Indowisata Bengkulu. 

H03  :Kepercayaan dan keunggulan bersaing tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan jamaah umrah PT. 

Alhijaz Indowisata Bengkulu 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian 

1. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif, penelitian 

kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang 

berlandaskan pada filsafat positivisme digunakan untuk 

meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan 

data menggunakan instrumen penelitian, analisis data yang 

bersifat kuantitatif atau statistik dengan tujuan untuk 

menguji hipotesis yang telah ditetapkan. 41  

Penelitian ini menggunakan penelitian lapangan 

yang menggunakan pendekatan kuantitatif, yaitu 

menganalisis dalam bentuk data-data yang berupa angka, 

data  yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data 

primer. Data primer merupakan data yang langsung 

diperoleh dari sumber data pertama di lokasi penelitian. 

Dalam penelitian ini dibutuhkan tanggapan responden 

terkait pengaruh kepercayaan dan keunggulan bersaing 

terhadap kepuasan, sehingga peneliti harus melakukan 

pengumpulan sendiri berdasarkan kebutuhan peneliti. 

Dalam penelitian ini data primer diperoleh melalui 

 
41 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, Edisi 

2 (Bandung : ALFABETA, 2020), h.16-17 
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pertanyaan tertulis dengan membagikan kuesioner pada 

jamaah umroh PT. Alhijaz Indowisata Bengkulu 

B. Waktu dan Lokasi Penelitian 

1. Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dalam kurun waktu 9 bulan 

14 hari yaitu dimulai pada tanggal 10 Oktober 2023-24 

Agustus 2024 

2. Lokasi Penelitian 

Lokasi Penelitian ini di PT. Alhijaz Indowisata 

Bengkulu, yang terletak di Jl. Adam Malik No. 16 RT 01, 

RW 01 Kel Pagar Dewa, Kec. Selebar, Kota Bengkulu, 

Bengkulu 38211 

C. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri 

atas:obyek/subyek yang memiliki kuantitas dan 

karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.42 Sesuai 

dengan judul di atas maka  populasi dalam penelitian ini 

adalah jamaah umroh PT. Alhijaz Indowisata Bengkulu 

tahun 2024 dengan jumlah populasi 150 jamaah umroh. 

 

 

 
42 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, Edisi 

2 (Bandung : ALFABETA, 2020), h.126 
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2. Sampel 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik 

yang dimiliki oleh populasi tersebut.43 Pengambilan 

sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

probality sampling, yaitu teknik atau cara pengambilan 

sampel dengan memberikan peluang yang sama bagi setiap 

anggota dari populasi untuk dipilih sebagai sampel. 

Penentuan jumlah sampel pada penelitian ini 

menggunakan rumus dan perhitungan yang sederhana. 

Berikut merupakan rumus slovin dengan tingkat kesalahan 

10%: 

Rumus Slovin 

  𝑛 =
𝑁

1+𝑁𝑒
  

  Keterangan 

  n : Jumlah kuota sampel 

  N : Jumlah populasi 

  e  : Persentase kelonggaran ketelitian kesalahan  

penganbilan sampel yang dapat ditolerin 

𝑛 =
150

1 + 150(10%)2
 

𝑛 =
150

1 + 150(0,01)
 

 
43 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, Edisi 

2 (Bandung : ALFABETA, 2020), h.127 
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𝑛 =
150

1 + 1,5
 

𝑛 =
150

2,5
 

= 60 

Sampel yang diperoleh berdasarkan rumus slovin 

dengan tingkat kesalahan 10% dan jumlah populasi 150 yang 

bersedia untuk mengisi kuesioner, dapat ditentukan jumlah 

sampel yang diperoleh sebanyak 60 sampel. 

Teknik dalam menentukan sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah probality sampling, yaitu teknik 

atau cara pengambilan sampel dengan memberikan peluang 

yang sama bagi setiap anggota dari populasi untuk dipilih 

sebagai sampel. 

D. Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data 

1. Sumber Data 

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

data primer dan sekunder. Data primer yang digunakan 

dalam penelitian ini merupakan data kuesioner yang telah 

diisi oleh responden. Sedangkan data sekunder dalam 

penelitian ini yaitu data-data yang diperoleh dari artikel, 

jurnal, buku dan media elektronik sebagai pedoman dan 

landasan dalam penyusunan penelitian. 

 

 

 



 

41 

 

2. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu 

menggunakan kuesioner. Kuesioner merupakan teknik 

pengumpulan data dengan memberikan pernyataan-pernyataan 

tertulis kepada responden/objek penelitian yang memiliki 

skor/nilai terhadap masing-masing pernyataan. Responden 

dalam penelitian ini jamaah umrah PT. Alhijaz Indowisata 

Bengkulu. Selain itu, data sekunder juga diperoleh melalui 

studi kepustakaan yaitu data dari literatur-literatur yang 

berkaitan dengan masalah dalam penelitian ini dan mendukung 

penelitian. 

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 

kepercayaan dan keunggulan bersaing terhadap kepuasan 

jamaah umroh, pengukuran yang digunakan oleh penulis 

berbentuk kuesioner, teknik pengukurannya menggunakan 

skala likert, dengan kategori 5 pilihan jawaban.  

Jawaban item instrumen yang menggunakan skala likert 

mempunyai gradasi dari sangat positif sampai yang sangat 

negatif. Responden akan diberikan jawaban dalam bentuk 

pernyataan dengan skor sebagai berikut: 

Tabel 3.1 Skala Likert 

Pilihan Jawaban Skor 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

Tidak Setuju (TS) 2 

Netral (N) 3 

Setuju (S) 4 

Sangat Setuju (SS) 5 
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E. Variabel dan Definisi Operasional 

1. Variabel Penelitian  

Variabel penelitian pada dasarnya adalah segala 

sesuatu yang berbentuk apa saja yang ditetapkan  oleh 

peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi 

tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya.44 

Penelitian ini menggunakan dua jenis variabel yaitu 

variabel independen : variabel ini sering disebut sebagai 

variabel stimulus, prediktor, antecedent.  Dalam bahasa 

Indonesia sering disebut sebagai variabel bebas. Variabel  

bebas adalah merupakan variabel yang mempengaruhi atau 

menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel 

dependen (terikat). Sedangkan variabel dependen : sering 

disebut variabel output, kriteria konsekuen.  Dalam bahasa 

Indonesia sering disebut variabel terikat merupakan 

variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena 

adanya variabel bebas. 

Dalam penelitian ini yang merupakan variabel 

bebas adalah kepercayaan dan keunggulan bersaing. 

Sedangkan variabel terikat dalam penelitian ini adalah 

kepuasan jamaah. 

 

 

 
44 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, Edisi 

2 (Bandung : ALFABETA, 2020), h.67 
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2. Definisi Operasional 

a. Kepercayaan 

Kepercayaan adalah  ketersediaan atau kerelaan 

untuk bersandar pada rekan yang terlibat dan 

pertukaran yang diyakini. Kerelaan merupakan hasil 

dari sebuah keyakinan bahwa pihak yang terlibat dalam 

pertukaran akan memberikan kualitas yang konsisten, 

kejujuran, bertanggung jawab yang baik.45 

Indikator kepercayaan yaitu : 

1) Kemampuan (Ability) 

2) Kebaikan Hati (Benevolevce) 

3) Integritas (Integrity) 

b. Keunggulan Bersaing 

Keunggulan bersaing diartikan sebagai suatu 

keadaan dalam memperoleh keuntungan rata-rata lebih 

tinggi dari pada pesaingnya.46 

Indikator keunggulan bersaing yaitu : 

1) Keunikan produk 

2) Kualitas produk 

3) Harga bersaing 

 

 
45 Ferry Setyadi Atmadja, “Strategi Pelayanan Prima Dalam 

Menumbuhkan Kepercayaan Jamaah Pada PT. Wisata Titiannusantara Pelangi 

di Jakarta Pusat”, (Skripsi, UIN Syarif Hidayatullah, 2019) h. 37-38 
46 Rahmatul Ummah, “ Pengaruh Keunggulan Bersaing Terhadap 

Tingkat Kepuasan Nasabah Pada BNI Syariah Masamba “ (Skripsi, Institut 

Agama Islam Negeri (IAIN) Palopo, 2019), h.4 
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c. Kepuasan 

Kepuasan konsumen merupakan perbandingan 

antara apa yang dirasakan dengan harapan sebelum 

barang atau jasa yang dibeli dan dikonsumsi.47 

Indikator kepuasan yaitu : 

1) Kesesuaian harapan 

2) Minat berkunjung kembali 

3) Kesediaan merekomendasikan 

F. Teknik Analisis Data 

1. Uji Validitas 

Instrumen yang valid berarti alat ukur yang 

digunakan untuk mendapatkan data (mengukur) itu valid. 

Valid berarti instrumen tersebut dapat digunakan untuk 

mengukur apa yang seharusnya diukur.48 

2. Uji Reliabilitas 

Instrumen yang reliabel adalah instrumen yang 

apabila digunakan beberapa kali untuk mengukur obyek 

yang sama, akan menghasilkan data yang sama.49 Dengan 

menggunakan instrumen yang valid dan reliabel dalam 

pengumpulan data, maka diharapkan hasil penelitian 

akan menjadi valid dan reliabel. Jadi instrumen dan 

 
47 Fauzia Ramadania,“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan  Jamaah Umroh dan Haji (Studi PT. Silversilk Cabang Tembilahan”, 

(Skripsi, STAI Auliaurrasyidin Tembilahan , 2021) h.30 
48 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, Edisi 

2 (Bandung : ALFABETA, 2020), h. 175 
49 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, Edisi 

2 (Bandung : ALFABETA, 2020), h. 175 
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reliabel merupakan syarat mutlak untuk mendapatkan 

hasil penelitian yang valid dan reliabel. 

G. Analisis Hipotesis 

1. Uji Normalitas Data 

Uji normalitas data adalah uji yang dilakukan untuk 

mengetahui apakah data yang diolah berdistribusi 

normal. Model regresi yang baik adalah memiliki 

distribusi data normal atau mendekati normal.50 

2. Uji Regresi Linier Berganda 

Uji ini digunakan untuk meramalkan pengaruh 

dua variabel atau lebih terhadap satu variabel terikat. 

Rumus regresi linier berganda sebagai berikut : 

Y= a + b1X1 + b2X2 

  Keterangan :  

  Y : Kepuasan 

  a : Konstanta 

  X1 : Kepercayaan 

  X2 : Keunggulan Bersaing 

  b1 : Koefesien regresi X1 

  b2 : Koefesien regresi X2 

 

3. Uji T (Parsial) 

Uji T digunakan untuk melihat signifikan pengaruh 

variabel bebas secara individu terhadap variabel terikat 

dengan menganggap variabel lain bersifat konstan. Untuk 

 
50 Hayatun Nufus,  “Analisis Faktor-faktor yang mempengaruhi 

penerapan Consevatic Principle Dalam Akuntansi Pada Industri FarmasinYang 

Terdaftar Di Bursa Efek Indonesia” (Skripsi, Universitas Islam Negeri Sumatra 

Utara, 2021), h.55 
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pengambilan kesimpulannya dinyatakan dengan melihat nilai 

signifikan dan membandingkan dengan taraf kesalahan 

(signifikansi) yang dipakai, yakni jika nilai probabilitas ≤ 

nilai alpha  (α), maka variabel bebas berpengaruh signifikan 

terhadap variabel kepuasan.51
 

4. Uji F (Simultan) 

Uji F dipakai untuk melihat pengaruh variabel-

variabel independen secara keseluruhan terhadap variabel 

dependen. Untuk melihat pengaruh yang terjadi dilakukan 

dengan membandingkan nilai sig dengan nilai tingkat 

kepercayaan 0,05. Apabila nilai sig lebih kecil dari nilai 

derajat kepercayaan (sig ≤ 0,05), berarti terdapat hubungan 

yang signifikan antara semua variabel independen terhadap 

variabel dependen.52 

5. Uji Koefesien Determinasi 

Menurut Ghozali yang dikutip oleh Vera Lusiana 

menyatakan bahwa Koefesien Determinasi (R²) digunakan 

untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model regresi 

dalam menerangkan variasi variabel dependen.53
 

 

 
51 Hanim Naimatul, “ Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas 

Terhadap Kepuasan Jamaah Umroh di Al-Marwah Trans Tour Travel Umroh 

Ponorogo” (Skripsi, Institut Agama Islam Negeri Ponorogo, 2020), h.62 
52 Hanim Naimatul, “ Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas 

Terhadap Kepuasan Jamaah Umroh di Al-Marwah Trans Tour Travel Umroh 

Ponorogo” (Skripsi, Institut Agama Islam Negeri Ponorogo, 2020), h.66 
53 Vera Lusiana, “ Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaaan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel 

Mediasi” (Skripsi, Universitas Muhammadiyah Semarang, 2015), h.82 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian  

1. Deskripsi Responden 

Gambaran umum responden ini bertujuan untuk 

mengetahui karakteristik dari jamaah yang terpilih menjadi 

responden. Penggolongan responden didasarkan pada jenis 

kelamin, umur, dan pekerjaan. Kuesioner yang telah diisi 

sebanyak 60 responden kemudian diolah menjadi data 

penelitian.  

Berdasarkan data yang diperoleh dapat diketahui 

bahwa jumlah data pada setiap variabel pengaruh 

kepercayaan dan keunggulan bersaing terhadap kepuasan 

jamaah umrah lengkap sesuai dengan jumlah responden 

sehingga dapat digambarkan sebagai berikut:  

a. Responden menurut jenis kelamin. 

Karakteristik yang pertama dari responden dalam 

penelitian ini dikategorikan berdasarkan jenis kelamin, 

sample dikategorikan menurut jenis kelamin laki-laki dan 

perempuan, berikut adaah tabel karakteristik responden 

berdasarkan jenis kelamin : 
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Tabel 4.1 

Responden Menurut Jenis Kelamin 

NO Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

1 Laki-laki 16 26,7% 

2 Perempuan 44 73,3% 

 Total 60 100% 

Sumber: Hasil Kuesioner Responden 2024 

Dari hasil tabel 4.1 menunjukkan bahwa 60 responden, 

maka responden terbanyak adalah yang berjenis kelamin 

perempuan responden yang berjenis kelamin perempuan yaitu 

73,3% atau sebanyak 44 orang. 

Hal ini menunjukkan bahwa konsumen PT. Alhijaz 

Indowisata Bengkulu yang menjadi sample dalam penelitian ini 

sebagian besar adalah berjenis kelamin Perempuan 

b. Responden menurut usia 

Karakteristik yang kedua dalam penelitian ini 

dikategorikan berdasarkan usia sample, dikategorikan menurut 

usia 15-35 tahun, 36-46 tahun, 47-57 tahun, 58-68 tahun, 69-79 

tahun, berikut adalah tabel karakteristik responden berdasarkan 

usia: 

Tabel 4.2 

Responden Menurut Usia 

No Usia Jumlah Persentase 

1 15-35 9 15,0% 

2 36-46 9 15,0% 

3 47-57 16 25,7% 

4 58-68 21 35,0% 

5 69-79 5 8,3% 

 Total 60 100% 

Sumber: Hasil Kuesioner Responden 2024 
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Dari hasil tabel 4.2 Di atas menunjukkan bahwa 60 

responden maka responden penelitian ini adalah antara 58-

68 tahun yaitu 35,0% atau sebanyak 21 orang, responden  

yang memiliki usia15-35 tahun yaitu 15,0% atau sebanyak 

9 orang, responden yang memiliki usia 36-46 tahun yaitu 

15,0% atau sebanyak 9 orang,  responden yang memiliki 

usia 47-57tahun yaitu 25,7% atau sebanyak 16 orang, 

responden yang memiliki usia 69-79 tahun yaitu 8,3% atau 

sebanyak 5 orang. Hal ini dapat disimpulkan bahwa rata-

rata usia konsumen PT.Alhijaz Indowisata Kota Bengkulu 

adalah 58-68 Tahun. 

2. Uji Validitas dan Reliabilitas 

a. Uji Validitas 

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan 

tingkat-tingkat kevaliditasan atau kesahihan suatu 

instrumen.  Suatu hasil penelitian dikatakan valid apabila 

instrumen yang digunakan untuk mengumpulkan data 

penelitian tersebut valid. Sehingga uji validitas ini sangat 

penting dilakukan untuk mengetahui sejauh mana 

ketepatan atau kebenaran suatu instrumen untuk dijadikan 

sebagai alat ukur. Rumus yang digunakan untuk mengukur 

validitas penelitian ini adalah rumus korelasi pearson 

product moment dan menggunakan program SPSS 26.0 for 

windows  
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Tabel 4.3 

Uji Validitas Variabel X1,  X2 dan Y 

Variabel Item 

Pertanyaan 

R 

Hitung 

R Tabel Ket 

Kepercayaan X1 611 0,254 Valid 

X2 520 0,254 Valid 

X3 484 0,254 Valid 

X4 403 0,254 Valid 

X5 718 0,254 Valid 

X6 533 0,254 Valid 

X7 536 0,254 Valid 

X8 779 0,254 Valid 

X9 802 0,254 Valid 

X10 716 0,254 Valid 

X11 748 0,254 Valid 

Keunggulan 

Bersaing 

X1 372 0,254 Valid 

X2 585 0,254 Valid 

X3 414 0,254 Valid 

X4 566 0,254 Valid 

X5 751 0,254 Valid 

X6 509 0,254 Valid 

Kepuasan Y1 646 0,254 Valid 

Y2 450 0,254 Valid 

Y3 636 0,254 Valid 

Y4 466 0,254 Valid 

Y5 661 0,254 Valid 

Y6 593 0,254 Valid 

Y7 650 0,254 Valid 

Y8 646 0,254 Valid 

Y9 450 0,254 Valid 
 

Sumber : Data Diolah, SPSS26,2024 
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Dari tabel 4.3 dapat disimpulkan bahwa ada 26 

pernyataan Rhitung ≥ Rtabel dan bernilai positif. 

b. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas instrumen menunjuk pada suatu 

pengertian bahwa adanya konsistensi dan stabilitas nilai 

hasil skala pengukuran tertentu. Maksudnya bahwa suatu 

instrumen yang dikatakan reliabel apabila digunakan untuk 

menggunakan suatu objek yang sama beberapa kali maka 

data yang dihasilkan akan sama. Untuk mengetahui reliable 

atau tidaknya suatu instumen maka dapat menggunakan 

Cronbac’s Alpha dengan bantuan perangkat lunak SPSS 26 

for windows maka akan diperoleh nilai koefesien  

Cronbach Alpha, dimana suatu item instrumen dikatakan 

reliabel atau mempunyai kehandalan yang tinggi aapabila 

diperoleh nilai Cronbach’s Alpha ≥ 0,6. 

Sebelum pengumpulan data dilakukan dengan 

menggunakan instrumen yang telah dibuat, instrumen 

terlebih dahulu diuji coba kan untuk mengetahui tingkat 

validitas dan realibilitasnya sehingga akan jelas item-item 

mana yang dapat digunakan untuk mengukur pengaruh 

Kepercayaan dan Keunggulan Bersaing terhadap Kepuasan 

Jamaah Umrah PT. Alhijaz Indowisata Bengkulu. 
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Tabel 4.4 

Hasil Output Uji Reliabilitas Variabel X1 

(Kepercayaan) 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 60 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 60 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.837 11 

 

Dengan demikian  dapat dilihat dari hasil output 

tabel 4.4  hasilnya dapat diketahui nilai Cronbach’s Alpha 

untuk variabel kepercayaan sebesar 0,83. 

Adapun hasil uji realibitas variabel keunggulan 

bersaing berdasarkan perhitungan dengan  bantuan 

program SPSS 26 For Windows diperoleh tabel hasil output 

sebagai berikut. 
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Tabel 4.5 

 Hasil  Output Uji Reabilitas Variabel X2 

(Keunggulan Bersaing) 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 60 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 60 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.497 6 

 

Dengan demikian  dapat dilihat dari tabel 4.5 hasil 

output SPSS 26 hasilnya dapat diketahui nilai Cronbach’s 

alpha untuk variabel kepercayaan sebesar 0,49. 

Adapun hasil uji realibitas variabel kepuasan 

berdasarkan perhitungan dengan  bantuan program SPSS 

26 For Windows diperoleh tabel hasil output sebagai 

berikut. 
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Tabel 4.6 

Hasil  Output Uji Reabilitas Variabel Y 

(Kepuasan) 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 60 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 60 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.752 9 

 

Dengan demikian  dapat dilihat dari tabel 4.6  hasil output  

SPSS 26 hasilnya dapat diketahui nilai Cronbach’s Alpha untuk 

variabel kepuasan sebesar 0,75.  

Dari ketiga tabel hasil output Uji Reabilitas  dapat dilihat  

bahwa uji variabel keunggulan bersaing mendapatkan nilai 

terendah yaitu 0,49 dibandingkan uji reliabilitas variabel 

kepuasan yaitu 0,75 dan uji reliabilitas variabel kepercayaan yaitu 

0,83. Hasilnya dapat diketahui bahwa nilai Cronbach’s Alpha 

untuk ketiga variabel dikatakan reliabel, karena nilai Cronbach’s 

Alpha ≥0,6 
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3. Analisis Hipotesis 

a. Uji Normalitas 

Uji yang digunakan untuk mengukur normalitas 

pada penelitian ini adalah dengan rumus Kolmogorov-

Smirnov  dengan menggunakan bantuan aplikasi SPSS 

Versi 26. Pada Alpha sebesar 5%. Jika nilai siginikansi dari 

pengujian Kolmogorov-Smirnov lebih besar dari 0,05 

berarti data terdistribusi normal. 

Tabel 4.7 

 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 

N 60 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.13770451 

Most Extreme Differences Absolute .077 

Positive .038 

Negative -.077 

Test Statistic .077 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

Sumber : Data Diolah, SPSS26,2024 

Berdasarkan uji statistik normalitas pada tabel 4.7 

menunjukkan nilai signifikansi 0,200 ≥ 0,05, maka dapat 

disimpulkan nilai residual berdistribusi normal. 

b. Uji Regresi Linier Berganda 
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Analisis regresi linier berganda digunakan untuk 

mengetahui ada tidaknya pengaruh signifikan dua variabel 

bebas atau lebih terhadap variabel terikat. 

Uji ini digunakan untuk meramalkan pengaruh dua 

variabel atau lebih terhadap satu variabel terikat. Rumus 

regresi linier berganda sebagai berikut : 

Tabel 4.8 

Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 16.119 6.412  2.514 .015 

Kepercayaan .222 .088 .295 2.524 .014 

Keunggulan Bersaing .533 .180 .347 2.966 .004 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

Sumber : Data Diolah, SPSS26,2024 

Dari hasil olah data dengan menggunakan SPSS 26  

diperoleh persamaaan regresi berganda untuk penelitian ini 

sebagai berikut : 

Y= a + b1X1 + b2X2 

Y= 16,119 + 0,222X1 + 0,533X2 

  Keterangan :  

  Y : Kepuasan 

  a : Konstanta 

  X1 : Kepercayaan 

  X2 : Keunggulan Bersaing 
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  b1 : Koefesien regresi X1 

  b2 : Koefesien regresi X2 

Hasil persamaan regresi di atas memberikan 

pengertian bahwa : 

1) Konstanta 16,119 menyatakan bahwa variabel 

Independent dianggap konstan, maka besaran rata-rata 

kepuasan adalah 16,119 

2) Koefesien regresi variabel kepercayaan (X1) bertanda 

positif (+0,222) menunjukkan bahwa variabel 

kepercayaan mempunyai pengaruh searah terhadap 

variabel kepuasan, artinya jika semakin baik 

kepercayaan yang dibangun oleh PT. Alhijaz 

Indowisata Bengkulu, maka semakin tinggi pula 

kepuasan jamaah umrah pada biro tersebut. 

3) Koefesien regresi variabel keunggulan bersaing (X2) 

bertanda positif (+0,533) menunjukkan bahwa variabel 

keunggulan bersaing mempunyai pengaruh searah 

terhadap variabel kepuasan, artinya jika semakin baik 

keunggulan bersaing PT. Alhijaz Indowisata Bengkulu, 

maka semakin tinggi pula kepuasan jamaah umrah pada 

biro tersebut. 

c. Uji T (Parsial) 

Uji T digunakan untuk melihat signifikan pengaruh 

variabel bebas secara individu terhadap variabel terikat 

dengan menganggap variabel lain bersifat konstan. Untuk 
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pengambilan kesimpulannya dinyatakan dengan melihat 

nilai signifikan dan membandingkan dengan taraf 

kesalahan (signifikansi) yang dipakai, yakni jika nilai 

probabilitas ≤ nilai alpha  (α), maka variabel bebas 

berpengaruh signifikan terhapap variabel kepuasan. 

Adapun dasar pengambilan keputusan adalah : 

Jika Thitung ≥ Ttabel, artinya vaeriabel bebas (X) mempunyai 

pengaruh signifikan terhadap variabel terikat (Y). 

Jika Thitung ≤ Ttabel, artinya variabel bebas(X) tidak 

mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel 

terikat(Y). 

Kesimpulan : 

Nilai signifikan ≤ 0,05 maka Ha diterima H0 ditolak  

Nilai signifikan ≥ 0,05 maka H0 diterima Ha ditolak 

1) Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Jamaah 

Umrah PT. Alhijaz Indowisata Kota Bengkulu 

Dari tabel 4.8 dapat disimpulkan bahwa variabel 

kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap variabel 

kepuasan Jamaah Umrah PT. Alhijaz Indowisata Kota 

Bengkulu. Hal ini dapat dilihat dari  nilai signifikansi 0,014 

≤ 0,05 atau Thitung ≥ Ttabel (2,524  ≥ 1,672) 

Maka dapat disimpulkan bahwa H1 diterima yang 

berarti terdapat pengaruh X1 terhadap Y. 

H1: Kepercayaan secara parsial mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan jamaah umrah. 
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2) Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Jamaah 

Umrah PT. Alhijaz Indowisata Kota Bengkulu 

Dari tabel 4.8 dapat disimpulkan bahwa variabel 

keunggulan bersaing berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan Jamaah Umrah PT. Alhijaz Indowisata Kota 

Bengkulu. Hal ini  dapat dilihat dari  nilai signifikansi 

0,004 ≤ 0,05 atau Thitung ≥ Ttabel (2,966  ≥ 1,672) 

Maka dapat disimpulkan bahwa H2 diterima yang 

berarti terdapat pengaruh X2 terhadap Y. 

H2 : keunggulan bersaing secara Parsial mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan jamaah 

umrah. 

d. Uji F(Simultan) 

Uji F dipakai untuk melihat pengaruh variabel-

variabel independen secara keseluruhan terhadap variabel 

dependen. Untuk melihat pengaruh yang terjadi dilakukan 

dengan membandingkan nilai sig dengan nilai tingkat 

kepercayaan 0,05. Apabila nilai sig lebih kecil dari nilai 

derajat kepercayaan (sig ≤ 0,05), berarti terdapat hubungan 

yang signifikan antara semua variabel independen terhadap 

variabel dependen.  

Adapun dasar pengambilan kepeutusan ialah : 

Jika Fhitung ≥ Ftabel, maka Ha diterima dan H0 ditolak 

artinya variabel bebas secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap variabel terikat. 
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Jika Fhitung ≤ Ftabel, maka H0 diterima dan Ha ditolak 

artinya variabel bebas secara simultan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap variabel terikat. Nilai Fhitung dapat 

dilihat dari tabel anova, sedangkan nilai Ftabel dapat dilihat 

pada tabel F yaitu dengan rumus : 

Ftabel = (k : n-k) 

  = (2 : 57) 

 dengan demikian, diperoleh nilai Ftabel sebesar 3,16. 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diolah 

dengan menggunakan Software SPSS 26 For Windows maka 

didapatkan hasil sebagai berikut : 

Tabel 4.9 

Hasil Uji F Test 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 81.366 2 40.683 8.601 .001b 

Residual 269.617 57 4.730   

Total 350.983 59    

a. Dependent Variable: Kepuasan 

b. Predictors: (Constant), Keunggulan Bersaing, Kepercayaan 

Dari hasil pengujian, dapat dilihat dari tabel 4.9 

Bahwa  Fhitung ≥ Ftabel (8.601 ≥ 3,16) dan Signifikansi 0,001 

≤ 0,05.  Berdasarkan kriteria, dapat disimpulkan bahwa Ha3 

diterima dan H03 ditolak, artinya kepercayaan dan 

keunggulan bersaing berpengaruh secara simultan terhadap 

kepuasan jamaah umrah.. 
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H3 : Kepercayaan dan keunggulan bersaing secara 

bersama-sama mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan jamaah umrah. 

e. Uji Koefesien Determinasi 

Menurut Ghozali yang dikutip oleh Vera Lusiana 

menyatakan bahwa Koefesien Determinasi (R²) digunakan 

untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model regresi 

dalam menerangkan variasi variabel dependen.54 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diolah 

dengan menggunakan software SPSS 26 for windows, maka 

didapatkan hasil sebagai berikut : 

Tabel 4.10 

Hasil Uji Koefesien Determinasi 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .481a .232 .205 2.175 

a. Predictors: (Constant), Keunggulan Bersaing, Kepercayaan 

Dari output dalam regresi linier berganda, nilai R 

sebesar 0,481 menunjukkan korelasi ganda (kepercayaan 

dan keunggulan bersaing) terhadap kepuasan.  nilai R 

Square sebesar 0,232 atau sama dengan 23,2%. Angka ini 

menunjukkan bahwa sebesar 23,2% kepuasan jamaah yang 

terjadi dapat dijelaskan dengan menggunakan variabel 

 
54 Vera Lusiana, “ Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaaan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel 

Mediasi” (Skripsi, Universitas Muhammadiyah Semarang, 2015), h.82 
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kepercayaan dan keunggulan bersaing, sisanya 76,8% 

dipengaruhi oleh faktor lain. 

B. Pembahasan 

1. Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Jamaah 

Umrah PT. Alhijaz Indowisata Kota Bengkulu 

Berdasarkan hasil analisa data dan pengujian 

hipotesis yang telah dilakukan oleh penulis pada penelitian 

ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan 

antara kepercayaan terhadap kepuasan Jamaah umrah pada 

PT. Alhijaz Indowisata Kota Bengkulu. Hal ini dapat 

dilihat dari  nilai signifikansi 0,014 ≤ 0,05 atau Thitung ≥ 

Ttabel (2,524  ≥ 1,672). Maka Ha1 diterima dan H01 ditolak, 

yang artinya bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan jamaah umrah. Artinya semakin tinggi 

kepercayaan maka kepuasan jamaah akan semakin 

meningkat. Hal ini menunjukkan bahwa kepercayaan 

menjadi tolak ukur terhadap kepuasan jamaah umrah pada 

PT. Alhijaz Indowisata Kota Bengkulu. 

Menurut Rohsana Gul menemukan bahwa 

kepercayaan memiliki pengaruh positif  terhadap variabel 

kepuasan pelanggan.55 

 
55 Rohsana Gul,” The Relationship Between Reputation, Customer 

Satisfaction, Trust, and Loyalty”, Journal of Public Administration and 

Governance, 4.3 (2014) h.379 
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Penelitian ini juga memperkuat penelitian 

sebelumnya yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Jamaah Umrah PT. 

Barokah Jaya Tour And Travel Madiun” oleh Rita 

Kasturiani yang menyatakan bahwa kepercayaan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan jamaah umrah.  

Jadi dapat disimpulkan bahwa kepercayaan (X1) 

berpengaruh terhadap kepuasan jamaah umrah pada PT. 

Alhijaz Indowisata Kota Bengkulu adalah positif dengan 

Thitung ≥  Ttabel ( 2,524 ≥ 1,672). Maka H02 ditolak dan Ha2 

diterima. 

2. Pengaruh Keunggulan Bersaing Terhadap Kepuasan 

Jamaah Umrah PT. Alhijaz Indowisata Kota Bengkulu 

Berdasarkan hasil analisa data dan pengujian 

hipotesis yang telah dilakukan oleh penulis pada penelitian 

ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan 

antara keunggulan bersaing terhadap kepuasan jamaah 

umrah pada PT. Alhijaz Indowisata Kota Bengkulu. Hal ini 

dapat dilihat dari  nilai signifikansi 0,004 ≤ 0,05 atau 

Thitung ≥ Ttabel (2,966 ≥ 1,672). Maka Ha2 diterima dan 

H02 ditolak, yang artinya bahwa keunggulan bersaing 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan jamaah umrah. 

Artinya semakin tinggi keunggulan bersaing maka 

kepuasan jamaah akan semakin meningkat. Hal ini 

menunjukkan bahwa keunggulan bersaing  menjadi tolak 
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ukur terhadap kepuasan jamaah umrah pada PT. Alhijaz 

Indowisata Kota Bengkulu. 

Menurut Day et al yang dikutip oleh Putu Sukarmen 

menyatakan bahwa keunggulan bersaing yang dimiliki oleh 

suatu perusahaan dapat diperkirakan menghasilkan suatu 

kepuasan konsumen, sebab dengan keunggulan bersaing 

yang dimilikinya merupakan cerminan bahwa produk yang 

ditawarkan telah memenuhi kebutuhan dan keinginan 

konsumen, dan memperoleh nilai positif di mata 

konsumen.56 

Penelitian ini memperkuat penelitian sebelumnya 

yang berjudul “Pengaruh Keunggulan Bersaing, Orientasi 

Pasar, Inovasi Terhadap Kepuasan Pelanggan : Studi Pada 

Konsumen UMK di Dusun Combongan” oleh Putri Dwi 

Cahyani, Dkk, yang menyatakan bahwa keunggulan 

bersaing  berpengaruh positif terhadap kepuasan 

Pelanggan. 

Jadi dapat disimpulkan bahwa keunggulan bersaing 

(X2) berpengaruh terhadap kepuasan jamaah umrah pada 

PT. Alhijaz Indowisata Kota Bengkulu adalah positif 

dengan Thitung ≥  Ttabel ( 2,966 ≥ 1,672). Maka  Ha2 diterima 

dan H02 ditolak 

 
56 Putu Sukarmen, Andi Sularso, Deasy Wulandari, “Analisis Pengaruh 

Inovasi Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Dengan Keunggulan Bersaing 
Sebagai Variabel Intervening Pada Produk Gula Pasir Sebelas (GUPALAS) 

Pabrik Gula Semboro PTP Nusantara XI (PERSERO)” Jurnal Jeam ,12.1(2013) 

h.66 
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3. Pengaruh Kepercayaan dan Keunggulan Bersaing 

Terhadap Kepuasan Jamaah Umrah PT. Alhijaz 

Indowisata Kota Bengkulu. 

Berdasarkan hasil analisa data dan pengujian 

hipotesis yang telah dilakukan oleh penulis pada penelitian 

ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan 

antara kepercayaan dan keunggulan bersaing terhadap 

kepuasan jamaah umrah PT. Alhijaz Indowisata Kota 

Bengkulu secara simultan. Hal ini dapat dilihat dari nilai 

signifikansi 0,001 ≤ 0,05  atau Fhitung ≥ Ftabel (8,601 ≥ 3,16). 

Maka Ha3 diterima dan H03 ditolak yang artinya bahwa 

kepercayaan dan keunggulan bersaing secara bersama 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan jamaah umrah. 

Artinya semakin tinggi kepercayaan dan keunggulan 

bersaing maka kepuasan jamaah akan semakin meningkat. 

Hal ini menunjukkan bahwa kepercayaan dan keunggulan 

bersaing menjadi tolak ukur terhadap kepuasan jamaah 

umrah pada PT. Alhijaz Indowisata Kota Bengkulu.  

Disamping itu didukung dengan adanya nilai 

koefesien (R) sebesar 0,481 atau 48,1% yang berarti 

menunjukkan adanya korelasi yang kuat dari hubungan 

kepercayan(X1), keunggulan bersaing (X2), dengan 

kepuasan(Y). adapun nilai koefesien determinasi (R²) yang 

dihasilkan dari regresi sebesar 0,232 atau 23,2% yang 

menunjukkan bahwa proporsi pengaruh kepercayaan(X1) 
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dan keunggulan bersaing(X2) terhadap kepuasan(Y) 

sebesar 0,232 atau 23,2%. 

Jadi dapat disimpulkan bahwa kepercayaan dan 

keunggulan bersaing terhadap kepuasan jamaah umrah di 

PT. Alhijaz Indowisata Kota Bengkulu adalah positif 

dengan Fhitung ≥ Ftabel (8.601 ≥ 3,16). Maka Ha3 diterima dan 

H03 ditolak. 

Kepercayaan dan keunggulan bersaing adalah salah 

satu faktor yang menjadi tolak ukur dalam memberikan 

kepuasan yang baik. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang 

dilakukan pada bab sebelumnya, maka diperoleh kesimpulan 

sebagai berikut : 

1. Secara parsial ada pengaruh kepercayaan terhadap 

kepuasan jamaah umrah pada PT. Alhijaz Indowisata Kota 

Bengkulu karena Thitung ≥ Ttabel (2,722 ≥ 1,672). Besarnya 

pengaruh variabel kepercayaan terhadap kepuasan jamaah 

umrah pada PT. Alhijaz Indowisata Kota Bengkulu adalah 

11,3% dan 88,7% dipengaruhi oleh faktor lain. 

2. Secara parsial ada pengaruh keunggulan bersaing terhadap 

kepuasan jamaah umrah pada PT. Alhijaz Indowisata Kota 

Bengkulu karena Thitung ≥ Ttabel (3,148 ≥ 1,672). Besarnya 

pengaruh variabel keunggulan bersaing terhadap kepuasan 

jamaah umrah pada PT. Alhijaz Indowisata Kota Bengkulu 

adalah 11,3% dan 88,7% dipengaruhi oleh faktor lain. 

3. Secara simultan ada pengaruh kepercayaan dan keunggulan 

bersaing terhadap kepuasan jamaah umrah pada PT.Alhijaz 

Indowisata Kota Bengkulu karena Fhitung ≥ Ftabel (8.601 ≥ 

3,16). Besarnya pengaruh variabel kepercayaan dan 

variabel keunggulan bersaing terhadap kepuasan jamaah 

umrah pada PT. Alhijaz Indowisata Kota Bengkulu adalah 

23,2% dan  sisanya 76,8% dipengaruhi oleh faktor lain. 
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B. Saran 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan 

mengenai pengaruh kepercayaan dan keunggulan bersaing 

terhadap kepuasan jamaah umrah PT. Alhijaz Indowisata 

Kota Bengkulu, peneliti memberikan beberapa saran : 

1. Dalam kepercayaan dan keunggulan bersaing, diharapkan 

PT. Alhijaz Indowisata Kota Bengkulu dapat terus 

meningkatkan kepercayaan dan keunggulan bersaing yang 

selama ini sudah tercipta dengan memprioritaskan 

kepuasan jamaah. 

2. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambahkan 

atau mengembangkan variabel lain selain dari variabel 

yang digunakan pada penelitian ini yang diduga 

mempengaruhi kepuasan pelanggan yakni seperti kualitas 

produk, kualitas layanan, dan harga serta dapat juga 

menggunakan pada objek dan sampel yang berbeda juga 

dapat menggunakan pendekatan lainnya sperti kualitatif 

agar dapat memperluas hasil dalam penelitian dengan 

menggunakan sumber data wawancara. 
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Tabulasi Data Jamaah Variabel Kepercayaan (X1) 

Responde

n 

X

1 

X

2 

X

3 

X

4 

X

5 

X

6 

X

7 

X

8 

X

9 

X1

0 

X1

1 

Tota

l 

R1 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 53 

R2 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 45 

R3 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 52 

R4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 49 

R5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 3 5 47 

R6 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 54 

R7 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 54 

R8 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 54 

R9 5 4 4 5 5 4 4 3 4 5 5 48 

R10 4 5 4 5 4 5 4 3 4 5 4 47 

R11 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 48 

R12 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 51 

R13 5 4 5 4 4 5 5 4 4 3 4 47 

R14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

R15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

R16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

R17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

R18 4 4 5 4 4 4 5 5 4 3 4 46 

R19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

R20 5 4 5 5 4 4 5 4 4 3 4 47 

R21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

R22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

R23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 54 

R24 4 5 4 5 4 5 5 4 4 3 4 47 

R25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

R26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

R27 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 49 

R28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

R29 4 5 4 4 4 5 5 4 4 3 5 47 

R30 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 53 

R31 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 49 

R32 4 4 5 4 5 4 5 4 4 3 4 46 



 

2 

 

R33 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 54 

R34 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 54 

R35 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 54 

R36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

R37 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 50 

R38 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 50 

R39 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 51 

R40 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 53 

R41 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 53 

R42 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 54 

R43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

R44 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 54 

R45 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 54 

R46 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

R47 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 51 

R48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

R49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

R50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

R51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

R52 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 51 

R53 4 4 5 4 5 5 5 5 5 3 4 49 

R54 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 54 

R55 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 52 

R56 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 53 

R57 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 51 

R58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 

R59 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 52 

R60 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 53 

 

 

 

 

 

 



 

3 

 

Tabulasi Data Jamaah Variabel Keunggulan Bersaing (X2) 

Responden X1 X2 X3 X4 X5 X6 Total 

R1 5 5 5 4 4 4 27 

R2 5 4 5 5 3 4 26 

R3 4 3 5 5 4 4 25 

R4 5 4 5 4 3 5 26 

R5 4 4 5 4 4 5 26 

R6 5 4 4 5 4 5 27 

R7 5 4 5 5 4 5 28 

R8 5 4 5 5 4 5 28 

R9 5 5 4 3 4 5 26 

R10 3 5 5 4 5 4 26 

R11 5 5 3 4 4 5 26 

R12 4 4 4 5 4 4 25 

R13 5 5 5 5 4 5 29 

R14 5 5 5 5 5 5 30 

R15 5 4 5 5 4 5 28 

R16 4 5 5 5 5 5 29 

R17 5 5 4 5 5 5 29 

R18 5 5 5 5 5 5 30 

R19 5 5 5 5 5 5 30 

R20 5 4 5 5 4 5 28 

R21 5 5 5 5 5 5 30 

R22 4 5 5 5 5 5 29 

R23 5 4 5 4 4 5 27 

R24 5 5 5 5 5 5 30 

R25 5 5 5 5 5 5 30 

R26 5 3 4 5 4 5 26 

R27 5 5 5 5 5 5 30 

R28 4 5 5 5 5 5 29 

R29 5 5 5 5 5 5 30 

R30 5 3 5 5 4 5 27 

R31 4 4 5 5 4 5 27 

R32 5 5 5 5 5 5 30 

R33 5 4 4 4 4 5 26 
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R34 5 4 5 5 5 5 29 

R35 5 5 5 5 5 5 30 

R36 4 4 4 4 4 4 24 

R37 5 5 4 5 5 5 29 

R38 4 5 5 5 5 5 29 

R39 5 4 4 5 4 5 27 

R40 5 5 4 5 5 5 29 

R41 5 5 5 5 5 5 30 

R42 4 4 5 5 4 5 27 

R43 5 5 4 5 5 5 29 

R44 5 5 5 5 5 5 30 

R45 5 5 5 5 4 4 28 

R46 4 5 4 5 5 5 28 

R47 5 5 5 5 5 5 30 

R48 5 4 5 5 4 5 28 

R49 5 4 5 5 5 5 29 

R50 5 5 5 5 5 5 30 

R51 5 5 5 5 4 5 29 

R52 4 5 4 5 5 5 28 

R53 5 3 5 5 4 5 27 

R54 5 5 5 5 5 5 30 

R55 4 4 5 5 5 5 28 

R56 5 4 5 5 5 5 29 

R57 5 4 5 5 5 5 29 

R58 5 4 5 5 5 5 29 

R59 5 5 4 4 4 5 27 

R60 5 4 5 5 5 4 28 
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Tabulasi Data Jamaah Variabel Kepuasan (Y) 

Responden Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Total 

R1 4 5 4 5 4 4 5 4 5 40 

R2 4 5 5 4 5 4 4 4 5 40 

R3 5 4 4 5 4 4 4 5 4 39 

R4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 39 

R5 4 4 5 4 5 4 5 4 3 38 

R6 4 5 5 5 5 5 5 4 5 43 

R7 4 5 5 5 5 5 5 3 5 42 

R8 4 5 5 5 5 5 5 4 5 43 

R9 4 5 5 4 5 5 4 4 5 41 

R10 5 4 4 4 4 4 4 5 4 38 

R11 4 4 4 3 4 5 4 4 4 36 

R12 5 4 5 4 5 4 4 5 4 40 

R13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

R14 5 5 4 5 4 5 5 5 5 43 

R15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

R16 5 5 5 4 5 5 5 5 5 44 

R17 5 4 5 5 5 5 5 5 4 43 

R18 5 5 5 5 4 5 5 5 5 44 

R19 5 5 5 4 5 4 4 5 5 42 

R20 5 5 4 4 4 5 4 5 5 41 

R21 5 5 5 4 5 4 5 5 5 43 

R22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

R23 5 5 4 5 4 5 5 5 5 43 

R24 4 3 5 4 5 5 4 4 3 37 

R25 4 5 5 5 5 5 4 4 5 42 

R26 5 4 5 4 5 5 5 5 4 42 

R27 5 4 5 5 5 5 4 5 4 42 

R28 5 5 5 4 5 4 5 5 5 43 

R29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

R30 4 5 5 4 5 5 5 4 5 42 

R31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

R32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

R33 5 5 5 4 4 4 5 5 5 42 



 

6 

 

R34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

R35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

R36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

R37 5 5 4 5 4 5 5 5 5 43 

R38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

R39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

R40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

R41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

R42 4 5 5 4 5 4 5 4 5 41 

R43 5 5 4 5 5 5 4 5 5 43 

R44 5 5 4 5 4 5 5 5 5 43 

R45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

R46 5 5 4 5 4 5 5 5 5 43 

R47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

R48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

R49 5 5 5 5 5 4 5 5 5 44 

R50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

R51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

R52 4 5 5 4 4 4 5 4 5 40 

R53 4 4 5 5 5 4 5 4 4 40 

R54 3 5 4 4 4 5 4 3 5 37 

R55 5 5 5 5 5 4 5 5 5 44 

R56 5 5 5 4 5 5 5 5 5 44 

R57 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

R58 4 5 5 5 4 5 5 4 5 42 

R59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

R60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 



 

 

Hasil Uji Validitas Variabel Kepercayaan 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 VAR00001 

X1 Pearson Correlation 1 .175 .334** .104 .232 .142 .270* .371** .475** .472** .692** .611** 

Sig. (2-tailed)  .182 .009 .431 .075 .281 .037 .003 .000 .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X2 Pearson Correlation .175 1 .252 .216 .288* .218 .138 .280* .372** .289* .264* .520** 

Sig. (2-tailed) .182  .053 .098 .026 .095 .293 .030 .003 .025 .041 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X3 Pearson Correlation .334** .252 1 .183 .377** .034 .397** .368** .213 .076 .158 .484** 

Sig. (2-tailed) .009 .053  .163 .003 .795 .002 .004 .102 .564 .228 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X4 Pearson Correlation .104 .216 .183 1 .323* .225 .210 .067 -.011 .242 .176 .403** 

Sig. (2-tailed) .431 .098 .163  .012 .084 .107 .610 .934 .063 .179 .001 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X5 Pearson Correlation .232 .288* .377** .323* 1 .358** .429** .562** .558** .434** .396** .718** 

Sig. (2-tailed) .075 .026 .003 .012  .005 .001 .000 .000 .001 .002 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X6 Pearson Correlation .142 .218 .034 .225 .358** 1 .294* .407** .512** .389** .302* .553** 

Sig. (2-tailed) .281 .095 .795 .084 .005  .023 .001 .000 .002 .019 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X7 Pearson Correlation .270* .138 .397** .210 .429** .294* 1 .688** .247 .005 .321* .536** 

Sig. (2-tailed) .037 .293 .002 .107 .001 .023  .000 .057 .972 .012 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X8 Pearson Correlation .371** .280* .368** .067 .562** .407** .688** 1 .783** .401** .528** .779** 

Sig. (2-tailed) .003 .030 .004 .610 .000 .001 .000  .000 .002 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X9 Pearson Correlation .475** .372** .213 -.011 .558** .512** .247 .783** 1 .662** .655** .802** 

Sig. (2-tailed) .000 .003 .102 .934 .000 .000 .057 .000  .000 .000 .000 



 

 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X10 Pearson Correlation .472** .289* .076 .242 .434** .389** .005 .401** .662** 1 .669** .716** 

Sig. (2-tailed) .000 .025 .564 .063 .001 .002 .972 .002 .000  .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X11 Pearson Correlation .692** .264* .158 .176 .396** .302* .321* .528** .655** .669** 1 .748** 

Sig. (2-tailed) .000 .041 .228 .179 .002 .019 .012 .000 .000 .000  .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

VAR00001 Pearson Correlation .611** .520** .484** .403** .718** .553** .536** .779** .802** .716** .748** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

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

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

Hasil Uji Validitas Variabel Keunggulan Bersaing (X1) 

Correlations 

 x1 x2 x3 x4 x5 x6 VAR00001 

x1 Pearson Correlation 1 .014 .000 .104 -.079 .313* .372** 

Sig. (2-tailed)  .913 1.000 .431 .549 .015 .003 

N 60 60 60 60 60 60 60 

x2 Pearson Correlation .014 1 -.071 -.043 .527** .148 .585** 

Sig. (2-tailed) .913  .588 .744 .000 .260 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

x3 Pearson Correlation .000 -.071 1 .331** .140 -.014 .414** 

Sig. (2-tailed) 1.000 .588  .010 .285 .917 .001 

N 60 60 60 60 60 60 60 

x4 Pearson Correlation .104 -.043 .331** 1 .394** .176 .566** 

Sig. (2-tailed) .431 .744 .010  .002 .179 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

x5 Pearson Correlation -.079 .527** .140 .394** 1 .273* .751** 

Sig. (2-tailed) .549 .000 .285 .002  .035 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 



 

 

x6 Pearson Correlation .313* .148 -.014 .176 .273* 1 .509** 

Sig. (2-tailed) .015 .260 .917 .179 .035  .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

VAR00001 Pearson Correlation .372** .585** .414** .566** .751** .509** 1 

Sig. (2-tailed) .003 .000 .001 .000 .000 .000  
N 60 60 60 60 60 60 60 

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

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

 

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan (Y) 

Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 VAR00001 

Y1 Pearson Correlation 1 .125 .026 .362** .114 .114 .246 .971** .163 .632** 

Sig. (2-tailed)  .342 .842 .005 .387 .387 .058 .000 .212 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Y2 Pearson Correlation .125 1 .129 .300* .069 .240 .466** .101 .967** .646** 

Sig. (2-tailed) .342  .327 .020 .603 .065 .000 .443 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Y3 Pearson Correlation .026 .129 1 .053 .781** .049 .379** .008 .098 .450** 

Sig. (2-tailed) .842 .327  .686 .000 .711 .003 .953 .454 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Y4 Pearson Correlation .362** .300* .053 1 .124 .348** .416** .313* .316* .636** 

Sig. (2-tailed) .005 .020 .686  .344 .006 .001 .015 .014 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Y5 Pearson Correlation .114 .069 .781** .124 1 .148 .202 .086 .041 .466** 

Sig. (2-tailed) .387 .603 .000 .344  .260 .122 .514 .754 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Y6 Pearson Correlation .114 .240 .049 .348** .148 1 .202 .086 .274* .466** 

Sig. (2-tailed) .387 .065 .711 .006 .260  .122 .514 .034 .000 



 

 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Y7 Pearson Correlation .246 .466** .379** .416** .202 .202 1 .210 .403** .661** 

Sig. (2-tailed) .058 .000 .003 .001 .122 .122  .108 .001 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Y8 Pearson Correlation .971** .101 .008 .313* .086 .086 .210 1 .137 .593** 

Sig. (2-tailed) .000 .443 .953 .015 .514 .514 .108  .297 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Y9 Pearson Correlation .163 .967** .098 .316* .041 .274* .403** .137 1 .650** 

Sig. (2-tailed) .212 .000 .454 .014 .754 .034 .001 .297  .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

VAR00001 Pearson Correlation .632** .646** .450** .636** .466** .466** .661** .593** .650** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

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

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



 

 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepercayaan (X1) 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 60 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 60 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.837 11 

 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Keunggulan Bersaing (X2) 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 60 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 60 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.497 6 

 

 

 

 

 



 

 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan (Y) 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 60 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 60 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.752 9 

 

Hasil Uji Regresi Linier Berganda Kepercayaan(X1) dan Keunggulan 

Bersaing (X2) Terhadap Kepuasan (Y) 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .481a .232 .205 2.175 

a. Predictors: (Constant), Keunggulan Bersaing, Kepercayaan 

b. Dependent Variable: Kepuasan 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 81.366 2 40.683 8.601 .001b 

Residual 269.617 57 4.730   

Total 350.983 59    



 

 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

b. Predictors: (Constant), Keunggulan Bersaing, Kepercayaan 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 16.119 6.412  2.514 .015 

Kepercayaan .222 .088 .295 2.524 .014 

Keunggulan 

Bersaing 

.533 .180 .347 2.966 .004 

a. Dependent Variable: Y Kepuasan 
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Lembar Bimbingan Pembimbing 2 
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