PENGARUH KUALITAS LAYANAN UMRAH, TRUST, DAN CUSTOMER
EXPERIENCE TERHADAP KEPUASAN JAMAAH PADA AGEN HAJI DAN UMRAH
PT. ATIGA BERSAUDARA TOUR BONDOWOSO

SKRIPSI

Diajukan guna melengkapi tugas akhir dan memenuhi salah satu syarat untuk menyelesaikan
Program Studi Manajemen (S1) dan memperoleh gelar Sarjana Manajemen

Daniar Resti Maharani
20104120006

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH JEMBER
2025



PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan dibawah ini :

NAMA : Daniar Resti Maharani
NIM 12010412006
PRODI : MANAJEMEN

Pengaruh Kualitas Layana%
Jamaah Pada Agen H Dan+

maiasakeashan kgg% ha:% dan ke .
kla pemyataanf 1, Sa; at dengan sebenarnya,

‘saya :mémpefoleh sanksi akademik dan siap di Eﬁntut dlmuiw

i3 g

dian har1 ada&plhaicgpihak y%g dirugikan dari pem



SKRIPSI

PENGARUH KUALITAS LAYANAN UMRAH, TRUST, DAN CUSTOMER
EXPERIENCE TERHADAP KEPUASAN JA PADA AGEN HAJI DAN UMRAH

5

e
L -
Gt

s

E

:
a
i

.
st
b ]

o

Dosen Pembimbing Pendamping : Septy Holisa Umamy, SM., MM.

—

iii



PENGESAHAN

Skripsi berjudul : Pengaruh Kualitas Layanan Umrah, Trust, Dan Customer Experience Terhadap
Kepuasan Jamaah Pada Agen Haji Dan Umrah Pt. Atiga Bersaudara Tour Bondowoso, telah diuji
dan disahkan oleh Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Univeristas Muhammadiyah Jember pada:

Hari : Senin
Tanggal : 21 Juli 2025

Tempat : Fakultas Ekonomi D%an isnis U as Muhammadiyah Jember

Maheni Tka Sari-SE." " I . Trias Sety S, SE., MM.
NIP. 197708112005012001 NPK. 1972032710509477

v



PERSEMBANAN

Kesehatan, ilmu pengetahuan yang tiada batasan dan kasihnya sehingga saya dapat

menyelesaikan skripsi ini sesuai dengan jatwal yang telah direncanakan. Dalam kesempatan ini
saya ucapkan terima kasih kepada semua pihak yang telah membantu dalam proses penyelesaian
skirpsi ini diantaranya:

l.

Superhero dan panutanku ayahanda tercinta terima kasih atas doa, dukungan, semangat dan
curahan kasih sayang yang tak terhingga sampai akhirnya penulis bisa menyelesaikan
skripsi ini.

Pintu surgaku Ibunda tercinta yang senantiasa memberikan dukungan baik moral maupun
material, serta selalu memberikan do’a yang setiap hari untuk saya sampai pada hari ini saya
dapat menyelesaikan tugas akhir skripsi, kasih sayang yang tidak dapat terbalaskan semoga
Allah SWT selalu memberikan kesehatan kepada beliau.

Teruntuk lelaki tersayang saya yang telah melindungi, menasehati, memberikan doa,
dukungan, semangat yang tidak didapatkan dimanapun, memberikan berbagai saran saat
Penulis mengalami kesulitan dan membantu material untuk memenuhi keperluan saya, dan
keperluan dalam menyelesaikan skripsi.

Teruntuk sahabat-sahabat saya. yang selalu membatu memberikan semangat dan menjadi
teman untuk berdiskusi. Semoga allah SWT senantiasa membalas kebaikan dan ketulusan
hati kalian dalam berteman dan mensupport saya.

Tak terkecuali untuk Bapak dan Ibu Dosen Fakultas Ekonomi dan-Bisnis yang selalu
memberika yang terbaik untuk mahasiswanya. Terutama Ibu Dr. Trias Setyowati, SH., SE.,
MM. Selaku dosen penguji dan bapak Dr. Budi Santoso, SE., MM., M.Akun. dan Ibu Septy
Holisa Umamy, SM., MM. Selaku dosen pembimbing. Terima kasih telah tulus dan ikhlas
meluangkan waktunya untuk menuntun dan mengarahkan saya serta memberikan
bimbingan dan pelajaran agar saya menjadi lebih baik dalam proses penulisan tugas akhir
saya.



MOTTO
“Sesungguhnya bencana terhadapmu bukan untuk menghancurkanmu melainkan sesungguhnya
akan mengujimu, mengesahkan kesempurnaan imanmu dan menguatkan dasar kepercayaanmu
dan memberikan kabar baik ke dalam batinmu.”

~Syekh Abdul Qadir al-Jailani~

"Jatuh, bangkit, revisi, dan akhirnya wisuda. Kau pasti bisa!"

vi



KATAR PENGANTAR

s /jT’ 22 ‘1:&;‘ -
,'&(f El D —

Assalaamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Alhamdulilah, puji syukur atas kehadirat Allah SWT, yang telah melimpahkan rahmat dan
hidayah-Nya, sehingga penulis memiliki kemampuan untuk menyelesaikan penyusunan skripsi
dengan judul, “Pengaruh Kualitas LLayanan Umrah, Trust, Dan Customer Experience Terhadap
Kepuasan Jamaah Pada Agen Haji Dan Umrah Pt. Atiga Bersaudara Tour Bondowoso” dengan
lancar.

Skripsi ini disusun sebagai salah satu wujud nyata untuk memenuhi impian yang menjadi
kewajiban yang harus dipenuhi untuk mencapai gelar Sarjana pada program Studi Manajemen
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Jember. Keberhasilan penulis dalam
menyelesaikan skripsi ini tidak lepas dari bantuan berbagai pihak. Penulis mengucapkan terima
kasih kepada semua pihak yang telah berperan dalam menyelesaikan skripsi ini. Ucapan terima
kasih penulis sampaikan kepada:

1. * Allah SWT berkat rahmat dan kasih sayang-Nya penulis dapat menyelesaikan skripsi ini.
Bapak Dr. Hanafi, M. Pd., Rektor Universitas Muhammadiyah Jember yang telah
memberikan kesempatan kepada saya untuk menuntut ilmu di Universitas Muhammadiyah
Jember.

3. Ibu Maheni Ika Sari S. E., M. M., selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Jember yang telah memberikan kesempatan kepada saya untuk menuntut
ilmu di Universitas Muhammadiyah Jember.

4. Kepala Program Studi Manajemen Dr. Trias Setyowati, SH., SE., MM dan Sekretaris
Program Studi Manajemen Septy Holisa Umamy, SM., MM. yang telah membatu
penyelesaian proses administrasi akademik.

5. Bapak Dr. Budi Santoso, SE., MM., M.Akun, selaku dosen pembimbing pertama yang telah
memberikan kesempatan telah menerima dengan tangan terbuka membimbing dan membantu
penulis, serta selalu memberikan dukungan, waktu dan solusi terbaik ketika menemui
kesulitan dalam proses pengerjaan skripsi ini.

6. Ibu Septy Holisa Umamy, SM.; MM selaku dosen pembimbing pendamping kedua yang telah
memberikan bimbingan dan motivasinya pada skripsi ini. Terima kasih banyak karena telah
menerima dengan tangan terbuka membimbing dan membantu penulis, serta selalu
memberikan dukungan, waktu dan solusi terbaik ketika menemui kesulitan dalam proses
pengerjaan skripsi ini.

7. Ibu Dr. Trias Setyowati, SH., SE., MM. selaku dosen penguji yang telah memberikan
tanggapan, saran, arahan serta motivasinya pada skripsi ini.

8. Bapak dan Ibu Dosen Program Studi Manajemen yang telah membekali ilmu pengetahuan
yang bermanfaat selama penulis menuntut ilmu.

9. Keluarga dan sahabat-sahabat saya yang telah memberikan doa dan dukungannya tanpa henti.

10. Teman-teman seperjuangan khususnya Manajemen, terimakasih atas dukungan kalian selama
ini.

11. Seluruh pihak yang telah membantu dalam penyusunan skripsi ini yang tidak dapat
disebutkan satu persatu.

Saya sebagai penulis menyadari bahwa masih banyak kekurangan dalam Skripsi yang

X



penulis buat ini, semoga pembaca dapat memberikan kritikan dan saran sebagai bahan evaluasi
bagi penulis. Semoga Skripsi ini dapat bermanfaat bagi pihak manapun terutama bagi para
pembaca dan pihak yang berkepentingan.

Wassalamu’alaikumWarahmatullahi Wabaquatuh

Jember, 06 Juli 2025
Yang menyatakan




DAFTAR ISI

COVER.....uuiiticeicinseineisensaisssisssssstsssissssssssssissssssssssssssssstsssisssssstsssssssssssssstssssssssssssssssssssssssass 1
PERINYATAAN ..ccotiiiiineiiensnisssisssssssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssss ii
PERSETUJUAN ..uuiiiiiitiinisticsnssnsssicssissssssecssssssssstsssesssssssssssssssssassssssssssssssssssssssssssssssssssssssss iii
PENGESAHAN ..ccoiiiiinuinsensisssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssassssssss iv
PERSEMBANAN ...ccovtiiiiitiitisicssiesssssecssnessissesssesssssssssstsssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssassssssasssassss v
IMOTTO.uucuerricnicensisssicsenssesssisssssssssstssssssesstisssssssssstsssssssssssssssssssssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssns vi
ABSTRAK ..utiiiiiiiiiiitiniticnensnsiesisssniesssssstasssssssassssanssseessassssssssassssssssssssassssassssesssssssassssasens vii
ABSTRACT .u.auuannnanneenneissiinnnencsnsssiiinnccssessssesssssssssessesssisssssessseasstsssssssssssssssssssssssssssssssssssasssss viii
KATAR PENGANTAR ..cciiiiiuiniininsaissensisssnssesssssssissssssssssssssssstsssssstssssssssssssssssssssssssssssasssssses ix
BAB 1 PENDAHULUAN ....ccooiiiiiinniensensssiessntessssssssssssesssssssssssssssssssssesssssssssossssssssssssssssssssssssases 1
1.1 Latar BelaKang.......ccc.oo ittt bt snn e e shbe e et e enbeesaeeeaeeans 1
1.2 Rumusan Masalah....... it eeeo e i e e bttt o sttt 7
1.3 TUjuan Pen@lItian ..ci......oiiieriiiieeieeeie ettt eeiee et esieeeteesaeeesseesas e e adestaeenseesssesnseesbnesabaenssesnseens 7
L4 IMIANTAAL ...t ittt b s 8h e et et et fh e et h et e eeshr e e e es 7
BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA .8
2.1 TINJAUAN TOTI...eeuvveieetiiesesiee ettt e e etteee e ee e beeettee e taeeesaeeessasaessssesineeenssedanssananssesesseesnsseesshnesass 8
2.1.1 Service=Dominant LOZIC (SDL) ..u.cciiiuiiiiioeit i eeieeesdasesians e e eaeeeeveeeseaeeseaeesanes 8
2.1.2 KEPUASAL ...colueeeiiiieniieeitee et b ite s e et gaensree st e shmneeeaeteesausee an et estneeeeuseeeeabEeeenseesnneesaseee saete 9
2.1.3 Kualitas Pelayanan «.........cciieiiiie et s istiiiine it et earte st enueeenseessnesessseneesnssessnassbessseeenseessnes 11
214 Trustotagl] ...\ XS e AT AR, . v, ... Y. R ... N 12
2.1.5 CUSLOIMEr EXPEFICICE ... . eiisiuiieiiue s iosiseneane s csssssuunsssnnassnssesssitasannnssinneeesannasnssssnsseesnnseesns 13
2.2 Penelitian TerdahulU..............oiii i i i e nb e 14
2.3 Kerangka KONSEPIUAL ... .......ooiiiiiiii it il adia e anee v e siesannteseeeeabeesaeeesabansseensaenssednne 17
2% Nipotesis 0. NUAR ........... 0 1500 VAR oo Ao o vveeeevecalod 18
2.4.1 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Jamaah ....................c.n. 18
2.4.2 Pengaruh Trust terhadap Kepuasan Jamaah ..........ociiiiiietiec e, 18
2.4.3 Pengaruh Customer Experience terhadap Kepuasan Jamaah............ccooooeeiieniiniinen. 19
BAB 3 METODE PENELITTAN.......cccccciiiiiiiiinmnniinniosssisssnsssssssssosinsssnsessssssssosssssssssssssssasesses 20
3.1 Identifikasi Variabel ..........cc.oeerieiiiiiineeeee sttt et sbe e 20
3.1.1 Variabel Independen/Bebas..... ... cci e ueemuueseionmeeeeieaitieatbieeeeeeeeeseeseveesesinsaioneensnesnseens 20
3.1.2 Variabel Dependen/Terikat. ........coiciuiieiieeiiiieiteeiie e e eeeeeiveeevee e e sieesbeeeneseeenneeeenns 20
3.2 Definisi Operasional Variabel .............ccoovieiiuiieiiiieeiiie et eee e se e dar e saeeeseveesenee e 20
3.2.1 Kualitas Layanan Umrah (X1) .....cociieiiiieiiie ettt s ihne e eveeeeveeeeaee e 20
322 THUSE (K2) ettt i itnnne e eeeesasiteeeiae e s hanseeeenseesang65h e e e nasihaaenseenseesnsesaseesueeenseannsesnseans 20
3.2.3 Customer EXperience (X3) i istsssitesane e eeesaeeeseesssesseessseenseesssessseesssesnseens 21
3.2.4 Kepuasan Jamaah (V) ...cooeeoieoieiieeiie ettt ettt ettt et e e e ennee 21
3.3 Desain PenEITtIaAN .......coueiuiiiiiiiiiieieeieete ettt 21
3.4 Populasi Dan SAmPEl.........cooviiiiiiiiiiiiieiieeeie ettt et e eenaneeen 22
34,1 POPUIAST ..ottt ettt et ettt e beeeta e et e e sbeenbeenabeenbeensaeensaens 22
34,2 SAMPECL...eeiieiieeee e et e e et e e e e e e e beeeenaeeenreeeaaeeennes 22
R I 1<) 1 S D 1 - WS PRRURRRUS 22
3.6 Metode Pengumpulan Data............ccoiiiiiiiiiiiiiniieeiiee ettt 23

x1



3.7 Teknik Pengukuran Data ............ccooiiiiiiiiiiiiieiicieee ettt 23

3.8 Teknik Analisis Data .......cccueiiiiiiiiiiiiee et e 24
3.8.1 Uji INSrumen DAt .....cccuueieuiiiiiieeciieeeiie ettt et e e seaeeesnseeeaseeenns 24
3.8.2 Analisis Regresi Linear Berganda ............cccooiieiiiiiiiiiieniicieeeee e 24
3.8.3 Uji ASUMST KIASTK ...eoiiiiiiiiiiciieeie ettt 25

3.9 Pengujian HIPOLESIS ..couveruiiiiiiiniieieeieeitete ettt sttt ettt sttt st e 26
3.9.1 Uji PArSIal (£ T8ST) .eeuvieeiiieiieeieeiie ettt ettt ettt eebeesaa e e bt e ssaeeateesseeenseassneenseans 26
3.9.2 Analisis Koefisien Determinasi Berganda (R2) ........ccccvvviiiiniiiiniiiieieecee e 26

BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN . .......ccitienimiiiissnmnccssicssnssecssissssssnsssssssssssssssssassssssssssasss 27

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian...............cocueeiiiiiiiinnee s iiiie e e 27
4.1.1 Profil PT. Atiga Bersaudara Tour Bondowo0SO0............cccceiiiueeisiuee e 27
4.1.2 Visi dan Misi PT. Atiga Bersaudara Tour BondowoS0..........ccccviienieeniinieninncnicneene 28
4.1.3 Struktur Organisasi PT. Atiga Bersaudara Tour Bondowoso .......ccoeeoiiiienneeicnicncennen. 28
4.1.4 Tenaga PT. Atiga Bersaudara Tour BondoOWOS0 .........cc..eiiiiiniiiiiiieniieie et et 30
4.1.5 Produk dan Layanan PT. Atiga Bersaudara Tour Bondowo0SO0..........coovverveeiineiiieennennen. 30

4.2 Hasil ANAliSis Data .. ciueeeiiieteiitiniiirieeieeitet ettt e et s et et b bt eteeatesaee b e breenees 30
4.2.1 Analisis Deskriptif Karakteristik Responden ..........ccccciiiiimniiiniiino ittt 30
4.2.2 Analisis DesKriptif PErtanyaan .............occueeeiviieiiieeiissciirvessisineereeeionesssineseenvesessseesnssaeens 32
4.2.3 Uji Validitas dan Reliabilitas.......cc.cociuiiiiion st it e e an 34
4.2.4 Uji ASumsi KIASTK cooieriiiiiiiiiii it i et stb e 36
4.2.5 Analisis Regresi Linier Berganda.......cciiiie iii ittt itieie e esvessieeeeee e eenes 37
4.2.6 UjJ1 HIPOTESIS .....eeuv ittt aat it i ste it ee s taue e e eee st e easeeueeeueenseeihesh e enueensianeesadeneesaeenseeneens 38
4.2.7 Koefisien Determinasi Berganda (R?) ...........ccoooermereesioeeeiititessitine e esenssensesesesesensons 39

4.3 Pembahasan ... c.....oeeoiiiiiiie it e et sttt s ettt a e ettt ab e et enaee e 40
4.3.1 Pengaruh Kualitas Layanan Umrah terhadap Kepuasan Jamaah ...............cccccceeeneniin. 40
4.3.2 Pengaruh Trust terhadap Kepuasan Jamaah . ...........c..oovieiiiieiinieenieniieione i 41
4.3.3 Pengaruh Customer Experience terhadap Kepuasan Jamaah..........................e. 42

BAB 5 KESIMPULAN DAN SARAN....cccicviiniesensensunssisimsssssessesssessesssssssassstssissesssssssssssasnssases 43

5.1 KESTMPUIAN ...ttt et et e ettt et e e e SEb e ebeeeateeeae b e e enees 43

5.2 SATAI ....eoiiiiitee e et e e ettt st b e et s bbbt sbe e s s eaees 43

DAFTAR PUSTAKA....uuiiiticsnreensaisstensensssssissssssessstssesssssssissiesssssssssssssssssssssssssssasiossinsssssssass 44

Xii



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Korporasi Perusahaan Pelayanan Ibadah Umrah Kabupaten Bondowoso.................. 4
Tabel 1.2 Survey Indeks Kepuasan Jamaah atas Layanan Tour & Travel di Kabupaten
BONAOWOSO ...ttt et 5
Tabel 2.1 Ringkasan Penelitian Terdahulu............ccccoooioiiiiiniiiiiie e 14
Tabel 3.1 SKala LIKETt .....coouiiiiiiiiiiieieee et s 23
Tabel 4.1 Rincian Paker Umrah dan Tarif Paker Umrah PT. Atiga Bersaudara Tour
BONAOWOSO ...t esie et esit etk i b e ettt et st esae et e saeenbeenteseee st enteas 30
Tabel 4.2 Statistik Deskriptif Demografi Responden.......cccuuee i 30
Tabel 4.3 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden terhadap Variabel Kualitas Layanan
UINEAR .. st st ettt eb bt sbe e st et ebt e be et st e ae et 32
Tabel 4.4 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden terhadap Variabel Trust......cc.coeenenneee. 32
Tabel 4.5 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden terhadap Variabel Customer Experience33
Tabel 4.6 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden terhadap Variabel Kepuasan Jamaah.....34
Tabel 4.7 Rekapitulasi Hasil Uji VAlIditas .........cc.eoouioriinieniiieeeeies i esitesie e eieeeee e sbeeaiens 35
Tabel 4.8 Hasil Uji ReHIab1litas ......cociiiiiiiiiiiie et ettt sitt s e e eeveeeaaeaneens 36
Tabel 4.9 ColliNearity STatiStIC ...cciiiiiiiiiiiiiieee bttt s b e e eee s dbe s ntanbeeseeeeneeenaee s 36
Tabel 4.10 Hasil UJT GeIISEI ..oouureiiiieiie s it b st it eeiee e et asssans e aeeeenreeesnreeeneseesnseeenens 37
Tabel 4.11 Hasil Uji NOrmalitas............ccciiiiiiemiere ottt cittie et 37
Tabel 4.12 Hasil Perhitungan Regresi Linear Berganda .......ccccoveeovieniieeiciiinnieie it 37

xiil



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Indeks Kepuasan Jamaah atas Layanan Tour & Travel di Kabupaten Bondowoso... 6

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual............cooiiiiiiiiiiiiiiee et 17
Logo PT. Atiga Bersaudara Tour BONAOWOSO .........ccueiruiriirieieieiieiesieieeeie ettt 27
Gambar 4.1 Struktur Organisasi PT. Atiga Bersaudara Tour Bondowoso.........ccccceevuvevieeniiennn. 29

%

,_)/ /4,“-0

/lqlp\\\




DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian .........c..cocueiieiiiiiniiiiiiiicieeceeceee e 49
Lampiran 2 Rekapitulasi Data Jawaban Responden ............cccoevieiiienieiiieniieenieieeeeeee e 52
Lampiran 3 Hasil Uji Validitas.........cocoieriieiiiiieeiieieecee ettt 53
Lampiran 4 Hasil Uji Relabilitas.........cccceeviiiiiiiiiiieiiieieciecie et 63
Lampiran 5 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden............cccooecvvveviiiiniiiiniieecie e, 67
Lampiran 6 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda..............cccoocvevviieiiiiiieniieiecieceeceeeeeee, 77
Lampiran 7 Hasil Uji NOTMAIItaS ciiiii.veeeeciiiiiiie e siiiense e e e vessibneseeaeeesveeeeseeessseeessseesnssessnsseesns 79
Lampiran 8 Hasil Uji HeterSoskedastisitas. ..........c.ooeeueriiriiiniei ittt 80
Lampiran 9 R Tabel dan T Tabel...........ccoooiiiiiiiiiiiee ettt 80

XV



