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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN
KEPUTUSAN BERSAMA
MENTERI AGAMA DAN MENTERI PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN
REPUBLIK INDONESIA

Nomor : 158 th. 1987
Nomor : 0543bJU/1987

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-huruf dari abjad yang satu ke
abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan huruf-huruf Arab
dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.

1. Konsonan
Fonem konsonan bahasa Arab, yang dalam tulisan Arab dilambangkan
dengan huruf, dalam literasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf dan sebagian
dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan tanda

secara bersama-sama. Di bawabh ini daftar huruf Arab dan transliterasinya.

Huruf
Nama Huruf Latin Nama
Arab
‘ Alif Tidak dilambangkan | Tidak dilambangkan
< Ba B be
= Ta T te
es (dengan titik di
< Sa S
atas)
d Jim J je
ha (dengan titik di
T Ha H
bawah)
d Kha Kh ka dan ha
2 Dal D de
. zet (dengan titik di
2 Zal Z
atas)




D Ra R er
B Zai Z zet
o Sin S es
B Syim Sy es dan ye
es (dengan titik di
U Sad S
bawah)
. de (dengan titik di
U= Dad D
bawah )
te (dengan titik di
35 Ta T (deng
bawah)
zet (dengan titik di
L Za z (deng
bawah )
¥4 Ain ¢ komater balik di atas
Gain G ge
—a Fa F ef
a3 Qaf Q qi
<l Kaf K ka
J Lam L el
e Mim M em
J Nun N en
E) Waw W we
> Ha H ha
2 Hamzah Ya apostrof
€ Ya Y ye




2. Vokal

Vokal bahasa Arab adalah seperti vokal dalam bahasa Indonesia, terdiri dari

vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong:

a. Vokal tunggal

Vokal tunggal dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harkat,

transliterasinya adalah sebagai berikut :

Tanda Nama Huruf Latin Nama
—7 fathah A a
— kasrah I i
7 dammah U u

b. Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara

harkat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf yaitu :

Tanda dan
Huruf

Nama

Gabungan Huruf

Nama

Ls_

fathah dan ya

Al

adani

—

fathah dan waw

Au

adanu

Contoh:

kataba: «is
fa’ala: Jad

— kaifa; &S

¢. Maddah
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat huruf,
transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu :



Harkat dan
Nama Huruf Dan Tanda Nama
Huruf
= fathah dan alif A a dan garis di atas
atau ya
s— — Kasrah dan ya ] i dan garis di atas
3 _ . .
dammah dan U u dan garis di atas
— wau
Contoh:
qala:J&
rama: Jta
qila: J&

d. Ta marbiitah
Transliterasi untuk ta marbttah ada dua:
1) Ta marbitah hidup
ta marbiitah yang hidup atau mendapat harkat fathah, kasrah dan «ammah,
transliterasinya (t).
2) Ta marbitah mati

Ta marbitah yang mati mendapat harkat sukun transliterasinya adalah (h).

3) Kalau pada kata yang terakhir dengan ta marbitah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta
marbitah itu ditransliterasikan dengan ha (h).

Contoh:

- raudah al-atfal - raudatul agfal: Wa¥ldag 2

- al-munawwarah al-Madinah: §_siallgiiaal)
- ralhah; 4ala

e. Syaddah (tasydid)
Syaddah atau tasydid yang pada tulisan Arab dilambangkan dengan sebuah
tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, dalam transliterasi ini tanda tasydid



tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu yang sama dengan huruf yang diberi
tanda syaddah itu.

Contoh:
—rabbana : Wy
—nazzala : J 3
— al-birr : _a
— al-hajj : &

—nu’ima : aad

f. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu:
J', namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas kata sandang yang
diikuti oleh huruf syamsiah dan kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah.

1) Kata sandang diikuti oleh huruf syamsiah
Kata sandang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai dengan
bunyinya, yaitu huruf (I) diganti dengan huruf yang sama dengan huruf yang
langsung mengikuti kata sandang itu.

2) Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah ditransliterasikan sesuai
dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai pula dengan bunyinya.
Baik diikuti huruf syamsiah maupun gamariah, kata sandang ditulis terpisah

dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:
— ar-rajulu: Ja
— as-sayyidatu: 3wl
— asy-syamsu: guadd)
— al-galamu: 1!
— al-jalalu: >

g. Hamzah
Dinyatakan di depan bahwa hamzah ditransliterasikan dengan apostrof.

Namun, itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata.



Bila hamzah itu terletak di awal kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan
Arab berupa alif.

Contoh:
— ta'khuzina: 9L
- an-nau’; il
— syai’un: $ e
—inna: &
— umirtu: <
— akala: Js!

h. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fi i/ (kata kerja), isim (kata benda), maupun
hurf, ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf
Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang
dihilangkan, maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut dirangkaikan juga

dengan kata lain yang mengikutinya.

i. Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti apa
yang berlaku dalam EYD, diantaranya: huruf kapital digunakan untuk menuliskan
huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilanama itu didahului oleh kata
sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri
tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.

Contoh:
— Wa mamuhammadunillarasiil
— Inna awwalabaitinwudi’alinnasilallazibibakkatamubarakan
— Syahru Ramadan al-laz*unzilafihi al-Qur’anu
— SyahruRamadanal-laziunzilafihil-Qur’anu
— Walaqadra’ahubilufuq al-mubin
— Alhamdulillahirabbil-‘alamin



Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam tulisan
Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan kata
lain sehingga ada huruf atau harkat yang dihilangkan, huruf kapital yang tidak
dipergunakan.

Contoh:
— Nasrunminallahiwafathungarib
— Lillahi al-amrujami’an
— Lillahil-amrujami’an

— Wallahubikullisyai’in ‘alim

j. Tajwid
Bagi mereka yang menginginkan kefasehan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan ilmu tajwid.

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai ilmu tajwid.






ABSTRAK

Indah Sukma Permatasari Harahap, NPM 1801280117, Pengaruh Penetapan
Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Jamaah Umroh Pada Travel
Umroh dan Haji Mahmud Harahap, Medan, Pembimbing Selamat Pohan, MA.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh dari Penetapan
Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Jamaah Umroh Pada Travel
Umroh dan Haji Mahmud Harahap. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif
dan jenis penelitian asosiatif. Populasi dalam penelitian ini adalah jamaah Travel
Umroh dan Haji Mahmud Harahap dan sampel yang digunakan sebanyak 91 orang
dengan menggunakan Purposive sampling. Teknik pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini yaitu angket, wawancara dan dokumentasi. Metode
analisis pada penelitian ini adalah uji validitas dan realibilitas data, uji normalitas,
uji asumsi klasik, uji regresi berganda, uji hipotesis, dan uji koefisien linier
determinasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) Penetapan Harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Jamaah. Hasil perhitungan
yang telah dilakukan nilai tp;1ng > tigper SEbesar 2,591 > 1,987 dengan nilai
signifikansi 0,020 < 0,05, yang menunjukkan bahwa H, ditolak dan H; diterima.
(2) Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Jamaah. Hasil perhitungan yang telah dilakukan nilai ty;¢yng > traper Sebesar 2,355
> 1,987 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, yang menunjukkan bahwa H,
ditolak dan H, diterima. (3) Secara simultan diketahui bahwa Penetapan Harga dan
Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Jamaah Umroh dan
Haji pada Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap dengan angka signifikansi
Fhitung > Fraper (26,583 > 3,14). (4) Berdasarkan uji determinasi koefisien
menunjukkan bahwa nilai R-square sebesar 0,929 atau 92,9% hal itu menjelaskan
bahwa variabel bebasnya yaitu Penetapan Harga dan Kualitas Pelayanan
mempengaruhi Kepuasan Jamaah Umroh dan Haji pada Travel Umroh dan Haji
Mahmud Harahap. Sedangkan sisanya 7,1% dipengaruhi oleh variabel yang tidak
diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Penetapan Harga, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Jamaah



ABSTRACT

Indah Sukma Permatasari Harahap, NPM 1801280117, The Effect of Pricing
and Service Quality on Umrah Pilgrims Satisfaction on Umrah Travel and Hajj
of Mahmud Harahap, Medan, Selamat Pohan, MA

This research aims to analyze the influence of Pricing and Service Quality on
Umrah Pilgrims’ Satisfaction on Umrah Travel and Hajj of Mahmud Harahap. This
research uses quantitative methods and associative research types. The population
in this research were the Pilgrims of Umrah Travel and Hajj Of Mahmud Harahap
and the sample used was 91 people using purposive sampling. Data collection
techniques used in this research are questionnaires, interviews and documentation.
The analyctical method in this research used the validity and realibility of the data,
the normality test, the classic assumption test, the multiple regression test, the
hypothesis test and the linear coefficient of determination test. The results of the
study show that: (1) Pricing has a positive and significant effect on Pilgrims
Satisfaction. The results of the calculations that have been carried out are the
teount > trapie WaSs 2,591 > 1,987 with the significant value was 0,020 < 0,05, which
indicates H, is rejected and H; is accepted. (2) Service Quality has a positive and
significant effect on Pilgrims Satisfaction. The results of the calculations that have
been carried out are t arithmetic values t . ynt > trapie Was 2,335 > 1,987 with the
significant value was 0,000 < 0,05, which indicates H, is rejected and H, is
accepted. (3) Simultaneously it is known that Pricing and Servcie Quality have a
significant effect on Pilgrims Satisfaction of Umroh and Hajj Travel Mahmud
Harahap with a significance number of F.,,nt > Frapie (26,583 > 3,14). (4) Based
on the coefficient determination test, it shows that the R-square value is 0.929 or
92.9%, it explains that the independent variables, namely Pricing and Servcie
Quality affect the Pilgrims Satisfaction of Umroh and Hajj Travel Mahmud
Harahap. While the remaining 7.1% is influenced by variables which were not
investigated in this study.

Keyword: Pricing, Service Quality and Pilgrims Satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Indonesia menjadi salah satu negara dengan populasi muslim terbanyak di
dunia, hal ini tercatat dalam laporan The Royal Islamic Strategic Studies
Centre (RISSC) atau MABDA bertajuk The Muslim 500 edisi 2022, ada 231,06
juta penduduk Indonesia yang beragama Islam. Proporsi penduduk muslim di
Indonesia pun mencapai 11,92% dari total populasinya di dunia. Sebagaimana yang
dapat dilihat pada gambar 1.1. Grafik 10 Negara dengan Populasi muslim terbesar
dunia 2022, di bawah ini:

10 Negara dengan Populasi Muslim Terbesar Duni
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Gambar 1.1
Grafik 10 Negara dengan Populasi Muslim Terbesar Dunia 2022
Sumber: katadata.co.id

Tidak heran jika kebutuhan akan pelayanan untuk menjalankan ibadah
umroh dan haji dari tahun ke tahun mengalami peningkatan. Pertumbuhan yang
signifikan dari jumlah jamaah haji dan umroh di Indonesia, sejalan dengan
membaiknya indeks kepuasan jamaah terhadap layanan pemerintah, yaitu dari
angka 84,85 pada tahun 2017 menjadi 85,23 pada 2018. (https://kabar24.
bisnis.com/read//layanan-haji-dan-umroh-terus-diawasi).

Pelanggan merupakan kunci dari berjalannya usaha yang kita lakukan. Maka
dari itu, kepuasan konsumen adalah tujuan utama dari aktivitas bisnis. Kepuasan
serta ketidakpuasan konsumen merupakan suatu perasaan yang mendeskripsikan
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bahwa seseorang merasa senang atau kecewa terhadap apa yang ditawarkan.
Konsumen yang merasa puas akan kembali menggunakan jasa atau produk yang
kita tawarkan. Produsen atau penyedia jasa harus selalu memberikan pelayanan
yang maksimal dan memuaskan sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan.

Salah satu komponen yang menjadi indikator kepuasan pelanggan adalah
penetapan harga. Menurut (Tjiptono, 2014), harga merupakan unsur bauran
pemasaran yang memberikan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan,
sedangkan unsur lainnya (produk, distribusi, dan promosi) hanya menimbulkan
biaya (pengeluaran).

Lebih lanjut menurut Tandjung (Subhan, 2023), harga adalah jumlah uang
yang telah disepakati oleh calon pembeli dan penjual untuk ditukar dengan barang
atau jasa dalam transaksi bisnis normal. Hal ini sejalan dengan yang diutarakan
Kotler (Budianto, 2016), bahwa harga merupakan sejumlah uang yang dibebankan
untuk sebuah produk atau jasa.

Islam memberikan kebebasan dalam harga, yang artinya segala bentuk
konsep harga yang terjadi dalam transaksi jual-beli diperbolehkan dalam ajaran
Islam selama harga tersebut terjadi atas dasar keadilan dan suka sama suka antara
penjual dan pembeli.

Indikator lain yang menjadi komponen dalam kepuasan pelanggan adalah
kualitas pelayanan. Menurut Kotler (Ayuningtyas, 2016) kualitas pelayanan adalah
suatu daya tanggap dan realitas dari jasa yang diberikan perusahaan. Ini berarti
bahwa kualitas yang baik bukanlah berdasarkan persepsi penyediaan jasa,
melainkan berdasarkan persepsi pelanggan. Puas artinya konsumen akan merasa
semua keinginan dan kebutuhannya dapat dipenuhi secara tepat waktu.

Menurut (Nasution, 2016) pelayanan artinya menolong menyediakan segala
apa yang diperlukan oleh orang lain untuk perbuatan melayani. Menurut Kotler
(Christono, A. B., 2022), pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain pada dasarnya tidak berwujud dan
tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Sejalan dengan itu (Tjiptono, 2016)
mengemukakan bahwa pelayanan bisa dipandang sebagai sebuah sistem yang

terdiri atas dua komponen utama, yakni service operations yang kerap kali tidak



tampak atau tidak diketahui keberadaannya dan service delivery yang biasanya
tampak atau diketahui pelanggan.

Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap
evaluasi ketidaksesuaian/diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya
(atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah
pemakainnya (Tjiptono, 2016). Adapun kepuasan konsumen merupakan respon
emosional terhadap pengalaman yang berkaitan dengan produk atau jasa yang
dibeli. Sejalan dengan itu, menurut (Martino, 2023) kepuasan konsumen adalah
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja/hasil yang
dirasakannya dengan harapannya. Sebagaimana yang tertuang dalam Al-Qur’an
Surah Al-Bagarah ayat 267:

V3% 0 Ge 281 A DAT Laaes 25008 e calidde (w ) 8431 1 5AaT (50300 LgdT 4G
A2l 10 5ale) 5% ags ) glaaid T ) 40daly 25Ty (558835 Al Gapad) ) 5ham
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“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian dari hasil
usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari bumi
untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu
menafkahkan daripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya
melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa Allah
Maha Kaya lagi Maha Terpuji”. (QS. Al-Bagarah [2]: 267

Jika dilihat dalam kurun tiga tahun terakhir, pelanggan PT Mahmud Harahap
mengalami fluktuasi. Pada tahun 2019 jumlah jamaah umroh yang mendaftar pada
Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap sebanyak 186 jamaah. Pada tahun 2020
sejak dimulainya pandemi Covid-19 hingga tahun 2021, kegiatan di Travel Umroh
dan Haji Mahmud Harahap diberhentikan sementara waktu. Hal ini juga disebabkan
diberlakukannya sistem lockdown di beberapa negara, salah satunya Arab Saudi.
Dan di tahun 2022, pendaftaran jamaah umroh dan haji Travel Umroh dan Haji
Mahmud Harahap kembali dibuka. Adapun jumlah jamaah menurun cukup drastis
sebanyak 118 orang dibandingkan jumlah jamaah di tahun 2019.

Dari hasil observasi sementara yang dilakukan, penulis menyadari bahwa

masih adanya jamaah umroh yang beranggapan harga yang mereka keluarkan tidak



sebanding dengan apa yang jamaah dapatkan. Seperti kurangnya tingkat
kewaspadaan dan kepekaan karyawan penyedia jasa travel umroh & haji terhadap
jamaah, sehingga kerap kali terjadi jamaah tercecer dari rombongan. Hal ini
merupakan elemen krusial dalam kualitas pelayanan jamaah umroh. Sedangkan dari
sudut pandang Travel Umroh & Haji Mahmud Harahap ini banyak memberikan
paket perjalanan dengan harga yang terjangkau bagi jamaahnya, karena bagi
perusahaan harga merupakan komponen yang berpengaruh langsung terhadap laba
perusahaan, sebab tingkat harga yang ditetapkan perusahaan akan mempengaruhi
kualitas pelayanan yang ditawarkan kepada jamaah.

Ditambah lagi persaingan dengan sesama penyedia jasa travel umroh
lainnya. Travel Umroh & Haji Mahmud Harahap diharapkan dapat meningkatkan
kualitas pelayanan serta harga yang sesuai, agar kepuasan jamaah dapat terpenuhi.

Berdasarkan latar belakang dan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian yang berkaitan dengan penetapan harga dan kualitas
pelayanan oleh PT Mahmud Harahap, dengan judul “Pengaruh Penetapan Harga
dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Jamaah Umroh Pada Travel
Umroh dan Haji Mahmud Harahap”, sehingga melalui penulisan ini diharapkan
dapat menjadi kajian dasar dalam memahami komponen penting kepuasan

pelanggan, dalam hal ini jamaah.

B. ldentifikasi Masalah

Agar penelitian ini terarah dan tidak menyimpang dari topik yang akan
dibahas, maka penulis membatasi masalah penelitian ini pada pada Pengaruh
Penetapan Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Jamaah Umroh Pada
Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap, karena variabel X1 dan variabel X2
sangat berkaitan dengan variabel Y, diantaranya yaitu:

1. Persaingan dalam pemasaran produk layanan jasa perjalanan umroh.

2. Terjadinya penurunan yang cukup drastis pada jumlah jamaah umroh

pasca pandemi Covid-19.
3. Masih banyak jamaah yang tidak mengikuti arahan penyedia jasa

perjalanan umroh.



4. Kurangnya tingkat kewaspadaan dan kepekaan penyedia jasa tour dan
travel terhadap jamaah.

C. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian yang telah tertera dalam latar belakang masalah, berikut
rincian masalah yang akan diteliti oleh penulis, antara lain:
1. Apakah Penetapan Harga berpengaruh terhadap kepuasan jamaah
umroh pada Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap?
2. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap
kepuasan jamaah umroh pada Travel Umroh dan Haji Mahmud
Harahap?
3. Apakah Penetapan harga dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan jamaah umroh pada Travel Umroh dan Haji Mahmud

Harahap?

D. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini yang ingin dicapai oleh peneliti, yaitu:

1. Untuk mengetahui pengaruh Penetapan Harga terhadap Kepuasan
Jamaah Umroh Pada Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap.

2. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Jamaah Umroh Pada Travel Umr oh dan Haji Mahmud Harahap.

3. Untuk mengetahui Penetapan Harga dan Kualitas Pelayanan
berpengaruh Terhadap Kepuasan Jamah Umroh Pada Travel Umroh

dan Haji Mahmud Harahap.

E. Manfaat Penelitian
a. Secara Aspek Teoritis
1. Menganalisis Penetapan Harga pada Travel Umroh dan Haji Mahmud
Harahap berpengaruh terhadap Kepuasan Jamaah Umroh.
2. Mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan Travel Umroh dan Haji

Mahmud Harahap terhadap Kepuasan Jamaah Umroh.



3. Mengetahui Penetapan Harga dan Kualitas Pelayanan berpengaruh
terhadap Kepuasan Jamaah Umroh pada Travel Umroh dan Haji
Mahmud Harahap.

b. Secara Aspek Praktis

1. Sebagai persyaratan untuk mendapatkan gelar strata satu (S1) serta
menambah khasanah ilmu penulis guna pengembangan dalam bidang
ilmu manajemen bisnis syariah, dimana salah satunya terkait dengan
keputusan konsumen Islam dalam pemilihan produk yang berlabel
Islami.

2. Memberikan informasi bagi masyarakat luas dan dapat memberikan
pemahaman tersendiri tentang pengaruh Penetapan Harga dan Kualitas

Pelayanan terhadap Kepuasan Jamaah Travel Umroh dan Haji.

F. Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan dalam penelitian ini dengan menggunakan panduan
skripsi Fakultas Agama Islam UMSU. Untuk memahami lebih jelas penelitian ini,
maka materi-materi yang tertera pada skripsi ini dikelompokan menjadi beberapa

bab dengan sistematika penyampaian sebagai berikut:

1. BAB | Pendahuluan yang berisi latar belakang masalah, Identifikasi
masalah, Tujuan dan Manfaat penelitian serta Sistematika penulisan.

2. BAB Il Landasan Teoritis yang berisikan Deskripsi teori, Penelitian yang
yang Relevan, Kerangka berfikir, dan Hipotesis.

3. BAB 11l Metodologi Penelitian yang berisikan Metode Penelitian, Lokasi
dan Waktu penelitian, Populasi, Teknik Penarikan Sampel dan Sampel,
Variabel Penelitian, Definisi Operasional Variabel, Teknik Pengumpulan
Data, Instrumen Penelitian dan Teknik Analisis Data.

4. BAB IV Hasil Penelitian Dan Pembahasan yang berisikan Deskripsi
Institusi, Deskripsi Karakteristik Responden, Penyajian Data, Analisis

Data, dan Interpretasi Hasil Analisis Data.



5. BAB V Penutup yang berisi Kesimpulan, Saran dan Rekomendasi
penulis untuk penelitian selanjutnya serta ditujukan kepada pihak yang

memungkinkan memanfaatkan hasil penelitian.



BAB |1
LANDASAN TEORITIS

A. Deskripsi Teori
1. Penetapan Harga

Penetapan harga adalah salah satu keputusan terpenting dalam pemasaran.
Menurut Kotler & Keller (Putranto, 2019), harga merupakan satu-satunya unsur
marketing yang menghasilkan penerimaan penjualan, sedangkan unsur lainnya
hanya unsur biaya saja. Walaupun penetapan harga merupakan persoalan penting,
masih banyak perusahaan yang kurang sempurna dalam menangani permasalahan
penetapan harga tersebut. Karena menghasilkan penerimaan penjualan, maka harga
mempengaruhi tingkat penjualan, tingkat keuntungan, serta pasar yang dapat
dicapai oleh perusahaan.

Menurut Eagle yang dikutip dari (Tjiptono, 2014), harga adalah satu-
satunya unsur bauran pemasaran yang memberikan pemasukan atau pendapatan
bagi perusahaan, sedangkan ketiga unsur lainnya (produk, distribusi, dan promosi)
menyebabkan timbul biaya (pengeluaran).

Lebih lanjut menurut Tandjung (Handoko, 2017), harga adalah jumlah
uang yang telah disepakati oleh calon pembeli dan penjual untuk ditukar dengan
barang atau jasa dalam transaksi bisnis normal.

Hal ini sejalan dengan yang diutarakan Kotler (Oktavian, 2018), bahwa
harga adalah sejumlah uang yang dibebankan untuk sebuah produk atau jasa.
Secara lebih luas, harga adalah keseluruhan nilai yang ditukarkan konsumen untuk

mendapatkan keuntungan dari kepemilikan terhadap sebuah produk atau jasa.

a. Strategi Penetapan Harga
Menurut (Kotler & Keller, 2013), strategi penetapan harga digolongkan
menjadi beberapa poin berikut ini:
1) Penetapan harga geografis
Perusahaan memutuskan untuk memberi harga produk/jasanya kepada

konsumen yang berada di lokasi dan negara yang berbeda.



2)

3)

Diskon harga dan insentif
Perusahaan umumnya akan menyesuaikan harga, memberikan diskon
serta insentif untuk pembayaran dini, volume pembelian dan
pembelian di luar musim.
Penetapan harga promosi
Penetapan harga promosi menggunakan beberapa teknik yaitu
penetapan harga pemimpin kerugian (loss-leader), penetapan harga
acara khusus, pembiayaan berbunga rendah, jangka waktu pembayaran

yang lebih panjang, jaminan dan kontrak kerja, serta diskon psikologis.

b. Indikator Penetapan Harga

Seperti yang telah disebutkan di atas, dari ketiga strategi penetapan harga

tersebut, membentuk enam indikator menurut (Kotler & Keller, 2013), yaitu:

1.

Keterjangkauan harga, harga yang ditetapkan perusahaan dapat
dijangkau oleh konsumen. Dengan harga yang terjangkau, akan
banyak konsumen yang membeli atau menggunakan produk/jasa
perusahaan.

Kesesuaian harga dengan kualitas produk, perusahaan menyediakan
produk/jasa yang harganya sesuai dengan kualitasnya. Apabila harga
lebih tinggi, orang-orang cenderung beranggapan bahwa kualiatsnya
juga lebih baik.

Daya saing harga, perusahaan menawarkan harga yang lebih murah
dibandingkan tempat yang lain. Dikarenakan konsumen sering
membandingkan harga suatu produk/jasa dengan produk/jasa lainnya.
Kesesuian harga dengan manfaat produk, harga yang ditawarkan
perusahaan sesuai dengan manfaat yang dirasakan konsumen. Jika
konsumen merasakan manfaat produk/jasa lebih kecil dari uang yang
dikeluarkan, maka konsumen beranggapan bahwa produk/jasa
tersebut mahal.

Bonus, perusahaan dapat selalu memberikan bonus berupa diskon atau

voucher, hal ini dapat menarik lebih banyak konsumen.
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c. Langkah-langkah Penetapan Harga
Pelaku usaha hrus mempertimbankan banyak faktor dalam mekasnime
penetapan harganya, supaya harga yang ditentukan pelaku usaha tersebut dapat
diterima oleh konsumen dan pada akhirnya konsumen tetap melakukan
transaksi atas layanan produk/jasa yang ditawarkan. Beberapa langkah dalam
mekanisme penetapan harga, diantaranya sebagai berikut:
1. Memilih tujuan penetapan harga
Tujuan penetapan harga bukan hanya didasarkan atas tingkat
keuntungan dan perolehannya saja, melainkan juga atas pertimbangan
non-ekonomis lainnya. Semakin jelas tujuan pelaku usaha, maka
semakin mudah menetapkan harga. Berikut ini adalah beberapa tujuan
penetapan harga oleh pelaku usaha (Kasmir, 2014), antara lain:
a. Untuk memaksimalkan laba;
b. Memperbesar market share;
c. Mutu produk;
d. Karena pesaing.
2. Menentukan permintaan
Permintaan harga berbanding terbalik, jika semakin tinggi harganya
maka semakin rendah permintaannya. Namun jika harga tersebut
menurun, tingkat permintaannya akan meningkat.
3. Memperkirakan biaya
Permintaan menentukan batas harga tertinggi yang dapat dikenakan
pelaku udaha untuk produk/jasanya. Sedangkan biaya dapat
menentukan batas terendahnya.

4. Menganalisis biaya, harga dan tawaran pesaing
Kemungkinan-kemungkinan harga yang ditentukan permintaan pasar
dan biaya usaha mengakibatkan  pelaku usaha harus
mempertimbangkan biaya, harga dan reaksi pesaing. Pelaku usaha
dapat merubah harganya sebagai reaksi terhadap harga yang ditetapkan

oleh pelaku usaha lainnya.
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5. Memilih metode penetapan harga
Berikut ini metode yang biasa digunakan dalam menetapkan harga,
anatra lain, penetapan harga mark-up, penetapan harga sasaran
pengembalian, penetapan harga persepsi nilai, penetapan harga umum
dan penetapan harga lelang.

6. Memilih harga akhir
Untuk menetapkan harga akhir maka pelaku usaha harus
mempertimbangkan faktor tambahan sebagai berikut, dampak dari
kegiatan pemasaran lain, kebijakan penetapan harga usaha dan dampek
harga terhadap pihak lain (Kotler, 2013).

2. Kualitas Pelayanan

Pelayanan atau jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan aktivitas yang
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak yang lainnya, yang pada dasarnya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Kualitas pelayanan
(service quality) adalah sikap atau penilaian global terhadap keunggulan dari jasa,
meskipun lingkup sebenarnya dari sikap ini tidaklah sependapat (Nasib, 2017).

Menurut Kotler (Kotler, 2013) kualitas pelayanan adalah suatu daya
tanggap dan realitas dari jasa yang diberikan perusahaan. Ini berarti bahwa, kualitas
yang baik bukanlah berdasarkan persepsi penyediaan jasa, melainkan berdasarkan
persepsi pelanggan. Puas artinya konsumen akan merasa semua keinginan dan
kebutuhannya dapat dipenuhi secara tepat waktu.

Menurut (Nasution, 2016) pelayanan artinya menolong menyediakan
segala apa yang diperlukan oleh orang lain untuk perbuatan melayani. Menurut
Kotler (Budianto, 2013). Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain pada dasarnya tidak berwujud dan
tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Sejalan dengan itu (Tjiptono, 2015)
mengemukakan bahwa, pelayanan bisa dipandang sebagai sebuah sistem yang
terdiri atas dua komponen utama, yakni service operations yang kerap kali tidak
tampak atau tidak diketahui keberadaannya dan service delivery yang biasanya

tampak atau diketahui pelanggan.
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Dalam Islam, kualitas pelayanan yang baik tidak hanya dilakukan untuk
bertujuan mempertahankan konsumen dan meningkatkan jumlah jamaah, namun
dalam Islam memberikan pelayanan yang baik kepada orang lain telah

diperintahkan oleh Allah Subhanahu wa ta’ala dalam surah Al-Lugman ayat 18-19:

Sl ) o8 Sl (VA) Y Dalad @AE ALYy (2535 L oS e e B Y G 08 JUA 5380
(V4) Crmlnd 3 e 530 D& 03U 370 el

“Dan janganlah kamu memalingkan mukamu dari manusia (karena sombong) dan
janganlah kamu berjalan di muka bumi dengan angkuh. Sesungguhnya Allah tidak
menyukai orang-orang yang sombong lagi membanggakan diri. Dan
sederhanakanlah kamu dalam berjalan dan lunakkanlah suaramu, sesungguhnya
seburuk-buruk itulah suara keledai”. (QS. Al-Lugman [31]: 18-109.

Dari berbagai pendapat di atas, maka dapat diberikan kesimpulan, bahwa
kualitas pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
pelanggan, serta ketetapan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan

pelanggan.

a. Indikator Kualitas Pelayanan
Menurut Tjiptono terdapat lima indikator utama kualitas pelayanan
(Tjiptono, 2015), diantaranya:

1. Kehandalan, yakni kemampuan dalam memberikan layanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat serta memuaskan dan sesuai dengan
harapan pelanggan.

2. Dayatanggap. Aspek ini menunjukkan motivasi para karyawan dalam
memecahkan masalah yang dihadapi pelanggan dalam menggunakan
jasa.

3. Jaminan. Dalam aspek ini mencakup pengetahuan, kompetensi,
kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan,
bebas dari bahaya, resiko atau keraguan.

4. Perhatian. Dalam hal ini meliputi kemudahan dalam menjalin relasi,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan pemahaman atas

kebutuhan individual para pelanggan.
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5. Bukti fisik. Aspek ini meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai

dan sarana komunikasi.

b. Dimensi Kualitas Pelayanan
Yoeti mengemukakan lima dimensi dari kualitas pelayanan (Handoko,
2017), diantaranya:

1. Tangibles (bukti fisik), yakni kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal.

2. Reability (andalan), adalah kemampuan suatu perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya.

3. Responsiveness (ketanggapan), yaitu suatu kemauan untuk membantu
dan memberikan pelayanan yang cepat dan responsive kepada
pengguna jasa dengan penyampaian informasi yang jelas.

4. Assurance (jaminan & kepastian), adalah pengetahuan, sopan santun
dan kemampuan para karyawan perusahaan untuk menumbuhkan rasa
percaya pengguna jasa kepada perusahaan.

5. Empathy adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada pengguna jasa dengan

berupaya memahami keinginan mereka.

c. Faktor-Faktor Kualitas Pelayanan

Terdapat beberapa faktor penting yang mempengaruhi kualitas

pelayanan menurut Tjiptono (Tjiptono, 2014), antara lain:

1. Komunikasi pasar, yang meliputi bauran promosi seperti periklanan,
penjualan langsung, hubungan masyarakat, pemasaran interaktif dan
promosi penjualan.

2. Komunikasi Gethok tular. Faktor eksternal perusahaan berdasarkan
pendapat dari konsumen langsung dan menyebar dari mulut ke mulut.

3. Citra perusahaan, yakni kesan penilaian tersendiri menurut

masyarakat.
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4. Kebutuhan konsumen, yaitu melihat apa yang menjadi solusi bagi

konsumen agar memenuhi kebutuhannya.

3. Kepuasan Jamaah

Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan
terhadap evaluasi ketidaksesuaian/diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan
sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan
setelah pemakaiannya (Tjiptono, 2014). Adapun kepuasan konsumen merupakan
respon emosional terhadap pengalaman yang berkaitan dengan produk atau jasa
yang dibeli. Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja/hasil yang dirasakannya dengan harapannya (Handoko,
2017).

Menurut Kotler dan Keller, kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil)
suatu produk dan harapan-harapannya (Kotler & Keller, 2013).

Oliver dalam bukunya menyatakan kepuasan merupakan tanggapan
pelanggan atas terpenuhinya kebutuhan yang berarti bahwa penilaian pelanggan
atas barang atau jasa memberikan tingkat kenyamanan yang terkait dengan
pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk pemenuhan kebutuhan yang tidak sesuai
harapan atau yang melebihi harapan pelanggan (Utami, 2016).

Kepuasan pelanggan adalah rangkuman dari kondisi psikologis yang
dihasilkan ketika emosi yang mengelilingi harapan yang tidak cocok
dilipatgandakan oleh perasaan-perasaan yang terbentuk dalam pelanggan tentang
pengalaman pengkonsumsian (Kasino, 2018). Dalam hadits riwayat Al-Baihaqi,
hokum Islam tentang kepuasan yaitu, “Kepuasan adalah pusaka yang tidak bisa
hilang” [HR. Al-Baihaqi].

Berdasarkan penjelasan diatas dapat kita simpulkan, bahwasanya
kepuasan pelanggan adalah respon dari perilaku yang ditunjukkan oleh jamaah
umroh Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap di tahun 2022. Apabila hasil yang
dirasakan berada di bawah harapan, maka jamaah umroh akan kecewa. Begitu

sebaliknya, apabila sesuai dengan harapan maka jamaah umroh akan puas.
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a. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

Ada lima faktor yang mempengaruhi Kepuasan pelanggan seperti yang

diungkapkan oleh Lupiyoadi (Sutrisna, E. dan Yusnani, 2021), antara lain:

a.

Kualitas produk

Pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan
bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

Kualitas pelayanan

Pelanggan akan merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan
yang baik dan sesuai dengan yang diharapkan.

Emosional

Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa
orang lain akan kagum terhadapnya bila menggunakan produk dengan
merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan lebih
tinggi.

Harga

Produk yang mempunyai kualitas sama tetapi menetapkan harga yang
relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada

pelanggannya.

. Biaya

Pelanggan tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan serta membuang
waktu demi mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas
terhadap produk atau jasa tersebut.

b. Indikator Kepuasan Jamaah
Menurut Kotler & Armstrong (Maki, 2021) ada empat indikator untuk

mengukur kepuasan pelanggan. Berikut adalah indikatornya:

1. Sistem keluhan dan saran

Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan perlu
memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggan untuk
menyampaikan saran, pendapat serta keluhan mereka.

Ghost shopping

Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan beberapa orang

(ghost shopper) yang berperan sebagai pelanggan potensial produk



16

perusahaan dan berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian
produk-produk tersebut.
3. Lost costumer analysis
Metode ini sangat unik, perusahaan berusaha menghubungi para
pelanggan yang telah berhenti membeli atau telah beralih pemasok.
4. Survey kepuasan jamaah
Melalui survey, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan
balik secara langsung dari pelanggan sekaligus memberi tanda positif

bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggannya.

c. Dimensi Dalam Kepuasan Pelanggan

Berikut adalah dimensi dalam kepuasan pelanggan menurut Kotler

(Kotler, 2013):

1. Attributes related to product, yaitu dimensi kepuasan yang berkaitan
dengan atribut dari prosuk seperti penetapan nilai yang didapatkan
dengan harga, kemampuan produk menentukan kepuasan, benefit
dari produk tersebut.

2. Attributes related to service, yakni dimensi kepuasan yang berkaitan
dengan atribut dari pelayanan.

3. Attributes related to purchase, yaitu dimensi kepuasan yang berkaitan
dengan atribut dari keputusan untuk membeli atau tidaknya dari
produsen seperti kemudahan dalam mendapatkan informasi,
kesopanan karyawan dan juga pengaruh reputasi perusahaan.

B. Penelitian yang Relevan

Sebelum penulis melakukan penelitian, penulis mempelajari, membaca
serta memahami penelitian terdahulu yaitu jurnal-jurnal yang telah meneliti
permasalahan yang hampir sama dengan penelitian penulis, untuk menjaga keaslian
penelitian, maka dapat dibandingkan dengan penelitian-penelitian sebelumnya
(Jurnal) yang berkaitan dengan variabel penelitian ini, yaitu sebagai berikut, antara

lain:
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Tabel 11.1 Pengaruh Penetapan Harga dan Kualitas Pelayanan

Nama,
No. Judul Penelitian Metode Hasil Penelitian
Tahun

1 Vini Pengaruh kualitas | Metode  ini | Hasil penelitian
Alvionita pelayanan dan | menggunakan ' menyimpukan bahwa
Ismi (2019) kepuasan jamaah | korelasi linier | variable kualitas

umroh terhadap | berganda. pelayanan dan

loyalitas jamaah di PT kepuasan jamaah

Multazam wisata umroh memberikan

Agung Medan. pengaruh  terhadap
loyalitas jamaah
sebesar 44% dan
sisanya 56%
dipengaruhi oleh
factor lain yang tidak
diteliti (Vini
Alvionita Ismi,
2019).

2 Ni Kadek Ita | Pengaruh Kualitas | Metode Hasil penelitian ini
Riyanti, | | Pelayanan, Harga dan | regresi linier | menunjukkan bahwa
Gusti Ngurah | Promodi  Terhadap | berganda. kualitas  pelayanan
Eka Teja | Niat Berkunjung berpengaruh  positif
Kusuma, | | Kembali di Villa dan signifikan
Gede Rendezvous Bali. terhadap niat
Rihayana berkunjung kembali
(2020) di villa Rendezvous

Bali. (Ni Kadek Ita
Riyanti, |  Gusti
Ngurah Eka Teja
Kusuma, | Gede

Rihayana , 2020).
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Yusnani  dan | Pengaruh Kualitas | Metode Variabel kualitas
Endang pelayanan dan | analisis yang | pelayanan mempunyai
Sutrisna (2018) = penetapan harga | digunakan pengaruh yang
terhadap kepuasan | dalam signifikan terhadap
konsumen pengguna | penelitian ini | kepuasan  konsumen,
jasa umroh pada PT | adalah metode | variabel penetapan
Silver Silk Tour & | analisis regresi | harga mempunyai
Travel Pekanbaru. Berganda. pengaruh yang
signifikan terhadap
kepuasan  konsumen,
variabel kualitas
pelayanan dan
penetapan harga
mempunyai pengaruh
yangsignifikan
terhadap kepuasan
konsumen  (Yusnani
dan Endang Sutrisna,
2018).
Rita Pengaruh Kualitas | Penelitian Ada pengaruh
Kasturiani Pelayanan Dan | kuantitatif kualitas  pelayanan
(2018) KepercayaanTerhadap = dengan teknik | dan kepercayaan
Kepuasan Jamaah | regresi linier | terhadap  kepuasan
Umroh PT. Barokah | berganda. jamaah umroh PT.
Jaya Tour. Barokah Jaya Tour &
Travel Madiun (Rita
Kasturiani, 2018).
Masdukih Pengaruh Kualitas | Metode Rata-rata jama’ah haji
(2019) Pelayanan Terhadap | kuantitatif merasa puas terhadap
Kepuasan Jama’ah Haji | dengan pelayanan yang
Pada KBIH Jabal Uhud | menggunakan | diberikan oleh KBIH
Kota Tangerang. metode causal Jabal Uhud Kota

descriptive.

Tangerang (Masdukih,
2019).
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Penelitian di atas terdapat perbedaan dengan penelitian yang penulis lakukan
yaitu secara umum penelitian terdahulu menggunakan model penelitian kuantitatif
deskriptif. Sedangkan penelitian yang penulis lakukan menggunakan jenis
penelitian kuantitatif asosiatif. Persamaan di antara penelitian yang penulis lakukan
dengan penelitian terdahulu adalah menggunakan teknik pengumpulan data yang

sama yaitu angket/kuesioner.

C. Kerangka Berfikir

Kerangka berfikir dirancang untuk mempermudah dalam penyajian tahapan-
tahapan pelaksanaan penelitian. Kerangka berfikir merupakan model konseptual
yang menjelaskan bagaimana teori tersebut saling berhubungan dengan faktor yang
telah diindentifikasi sebagai masalah penting (Sugiyono, 2015).

Dalam penelitian ini penulis mencari tahu seberapa besar pengaruh dari
Penetapan harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Jamaah Umroh Travel
Umroh dan Haji Mahmud Harahap. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini
yakni variabel independen dan dependen, variabel independen yaitu Penetapan
Harga (X;), Kualitas Pelayanan (X,), sedangkan pada variabel dependen adalah
Kepuasan Jamaah Umroh (Y). Berdasarkan inti masalah penelitian, maka hubungan
dari kedua variabel tersebut dapat digambarkan pada Gambar 11.1 Kerangka

Berfikir, di bawah ini:

Penetapan Harga (X;)

H1
H3 Keputusan Pembelian
> Umroh (Y)
Kualitas Pelayanan (X,) /
H2
Gambar 11.1

Kerangka Berfikir
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Penjelasan Hipotesis:
H1: Penetapan harga berpengaruh terhadap Kepuasan Jamaah Umroh pada

Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap

H2: Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Jamaah Umroh
pada Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap

H3: Penetapan Harga dan Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap
Kepuasan Jamaah Umroh pada Travel Umroh dan Haji Mahmud

Harahap

Salah satu poin yang menjadi faktor kepuasan pelanggan adalah penetapan
harga pada suatu produk/jasa. Ketika pelanggan mendapatkan kualitas pelayanan
yang sesuai dengan harga (biaya) yang mereka keluarkan, maka kepuasan pun
tercipta.

Semakin tinggi kualitas pelayanan maka kepuasan jamaah haji juga semakin
tinggi. Kualitas produk baik barang maupun jasa merupakan hal penting dan yang
diharapkan oleh para konsumen, bahwa keterkaitan antara kualitas layanan dengan
nilai yang dirasakan adalah bahwa pelayanan yang berkualitas akan meningkatkan
nilai bagi pelanggan sehingga menciptakan kepuasan pelanggan.

Oleh sebab itu, penetapan harga dan kualitas pelayanan sangatlah
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Sebagaimana yang sudah tergambar

pada kerangka konseptual di atas.

D. Hipotesis
Hipotesis merupakan sebuah penjelasan sementara terhadap rumusan

masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam
sebuah bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan sementara dikarenakan jawaban yang
diberikan baru berdasarkan teori yang relevan saja. Belum didasarkan pada fakta-
fakta empiris yang diperoleh melalui proses pengumpulan data. Jadi hipotesis juga
bisa dinyatakan sebagai jawaban teoritis terhadap rumusan masalah penelitian,
belum juga jawaban empiris (Sugiyono, 2015).

Berdasarkan kerangka berfikir diatas, maka hipotesis penelitian ini adalah

sebagai berikut:
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H1: Penetapan harga berpengaruh terhadap Kepuasan Jamaah Umroh pada
Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap

H2: Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Jamaah Umroh pada
Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap

H3: Penetapan Harga dan Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan

Jamaah Umroh pada Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap



BAB I11
METODOLOGI PENELITIAN

A. Metode Penelitian

Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah angket, interview dan dokumentasi. Dalam pelaksanaan penelitian ini
penulis menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan pendekatan asosiatif.
Pendekatan asosiatif bertujuan untuk menganalisis permasalahan suatu variabel
dengan variabel lainnya. Selain itu, dalam pendekatan asosiatif ini cenderung
menggunakan data dengan metode kuantitatif (Sugiyono P. , 2015). Disebut dengan
metode kuantitatif karena data penelitian berupa angka-angka dan analisis
menggunakan statistik (Juliandi & Manurung, 2014). Sebuah metode dalam status
sekelompok manusia, suatu objek, suatu kondisi, dan suatu sistem pemikiran
maupun kelas peristiwva pada masa sekarang, yang juga bertujuan untuk
menerangkan hubungan, menguji, hipotesa-hipotesa, membuat prediksi serta
mendapatkan arti dan implikasi dari suatu masalah yang ingin dipecahkan. Karena
penelitian ini sistematis, faktual dan akurat mengenai fakta-fakta, sifat-sifat serta
hubungan antara fenomena yang akan diselidiki (Ajak Rukajat, 2018).

B. Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian Lapangan atau yang dikenal juga
dengan (Field Research). Penelitian ini berlokasi di Travel Umroh dan Haji
Mahmud Harahap yang beralamat lengkap di JIn. Medan - Lubuk Pakam Km. 18,5
Tanjung Morawa, Sumatera Utara.

Pengambilan lokasi ini karena lokasi strategis yang menyediakan jasa
pelayanan Travel Umroh dan Haji, tempat penelitian ini juga tidak jauh dari tempat
tinggal penulis.

Waktu yang dibutuhkan mulai dari Pengajuan judul, Observasi sampai
penyusunan proposal hingga selesai hasil penelitian skripsi dapat dilihat dari tabel

dibawah ini:
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Tabel 111.1
Waktu Pelaksanaan Penelitian
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Keterangan

Woaktu Pelaksanaan

Januari
2023

Februari
2023

Maret
2023

April - Juni
2023

Juli -
Agustus
2023

September
- Oktober
2023

23 |4

1 2

Pengajuan
Judul

Penyusunan

Proposal

Bimbingan
Proposal

Seminar

Proposal

Pengumpulan
Data

Bimbingan

Skripsi

Sidang
Skripsi

C. Populasi, Sampel dan Teknik Penarikan Sampel

1. Populasi

Populasi merupakan sekelompok orang, kejadian atau benda yang memiliki

karakteristik tertentu dan dijadikan objek penelitian. Populasi juga merupakan

kumpulan elemen yang memiliki informasi untuk kepentingan peneliti dan hasilnya

akan menjadi kesimpulan bagi kelompok populasi tersebut (Suryani & Hendryadi,

2015). Adapun populasi dalam penelitian ini adalah para jamaah Travel Umroh dan

Haji Mahmud Harahap.

Dalam Penelitian ini Populasi diambil untuk menentukan sampel adalah

Jamaah atau pelanggan yang sudah melakukan transaksi perjalanan tur umroh di
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Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap. Adapun jumlah populasi yang diambil
dari jumlah jamaah pada tahun 2022 yaitu sebanyak 118 jamaah.

2. Teknik Penarikan Sampel

Sampel merupakan sebagian dari populasi yang akan diambil dan diteliti
untuk mendapatkan hasil penelitiannya, dan dipergunakan sebagai representasi dari
populasi secara keseluruhan, dengan begitu sampel dapat dinyatakan sebagai
bagian dari populasi yang diambil dengan teknik atau metode tertentu untuk diteliti
(Suryani & Hendryadi, 2015).

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah menggunakan
metode Penetapan Sampeling atau Purposive Sampling, yaitu Metode dengan
menggunakan kriteria yang telah dipilih oleh peneliti dalam memilih sampel.
Kriteria pemilihan sampel terbagi menjadi kriteria inklusi dan eksklusi, kriteria
inklusi adalah kriteria sampel yang diinginkan oleh peneliti berdasarkan tujuan
penelitian (Salamadian, 2017).

Ukuran sampel dari suatu populasi dapat menggunakan bermacam-macam
cara, salah satunya adalah dengan menggunakan teknik Slovin. Rumus slovin
digunakan untuk menentukan ukuran sampel dari populasi yang telah diketahui
jumlahnya, yaitu sebanyak 118 orang jamaah. Untuk tingkat kesalahan (level of
error) yang ditetapkan dalam penentuan sampel ini adalah sebesar 5% dan tingkat
kepercayaan sebesar 95%. Maka berikut ini adalah perhitungan pengambilan

sampel menggunakan teknik slovin:

Rumusnya: n =

1+(e)?
Keterangan:

N= Jumlah populasi
n= Sampel unit

e= Level of error (tingkat kesalahan) sebesar 0,05 atau 5%

Menurut data yang diperoleh, jumlah populasi yaitu sebanyak 118 orang

jamaah, sehingga jumlah sampel dapat ditentukan sebagai berikut:

~ 118
"= 1+ 118(0.05)2
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_ 118
" =1295
n=911

Berdasarkan perhitungan di atas, sampel yang menjadi responden dalam
penelitian ini disesuaikan menjadi 91 orang jamaah atau sekitar 77% dari 118 orang
total populasi. Hal ini dilakukan untuk mempermudah dalam pengolahan data dan
untuk hasil pengujian yang lebih baik.

Semakin kecil batas kesalahan yang digunakan, maka hasil penelitian yang
didapatkan akan semakin akurat. Dan jika semakin kecil batas kesalahan yang

diambil, maka akan semakin besar pula jumlah sampel yang didapatkan.

D. Variabel Penelitian

Variabel Penelitian merupakan poin-poin yang akan menjadikan karakter
dalam suatu penelitian. VVariabel dibentuk berdasarkan kerangka konsep penelitian.
1. Variabel Independen (Variabel Bebas)

Variabel independen merupakan variabel yang menjadi sebab perubahan
dan timbulnya variabel dependen (terikat). Variabel independen dalam
penelitian ini adalah:

a. Penetapan Harga (X1)
b. Kualitas Pelayanan (X2)
2. Variabel Dependen (Variabel Terikat)

Variabel dependen merupakan variabel yang dijelaskan atau dipengaruhi
oleh variabel independen. Variabel terikat dalam penelitian ini adalah:

a. Kepuasan Jamaah (Y)

E. Definisi Operasional Variabel

Defenisi operasional variabel merupakan pengertian dari variabel yang
digunakan dalam penelitian yang diinterpretasikan secara operasional dalam
lingkup objek yang diteliti dan menggunakan indikator indikator di dalamnya.

Berikut merupakan Definisi Operasional Variabel:
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1. Variabel Bebas
a. Penetapan Harga (X1)

Harga merupakan sejumlah uang yang dibebankan untuk sebuah
produk atau jasa. Secara lebih luas, harga adalah keseluruhan nilai yang
ditukarkan konsumen untuk mendapatkan keuntungan dari kepemilikan
terhadap sebuah produk atau jasa.

b. Kualitas Pelayanan (X2)

Kualitas Pelayanan merupakan setiap tindakan atau kegiatan yang

dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya

tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.

2. Variabel Terikat
a. Kepuasan Jamaah (Y)
Kepuasan atau ketidakpuasan Jamaah merupakan respon dari jamaah
(pelanggan) terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara
harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk

yang dirasakan setelah pemakainnya.

F. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategis dalam
penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data (Sugiyono
P. D., 2016). Wawancara merupakan dialog langsung yang dilakukan oleh peneliti
dengan responden (Juliandi & Manurung, 2014). Observasi penelitian ini dilakukan
pada Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap. Dokumentasi merupakan metode
pengumpulan data dengan cara melihat/menilai data-data historis atau masa lalu
(Juliandi & Manurung, 2014). Angket merupakan teknik pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis
kepada responden untuk menjawab setiap pertanyaan yang diajukan penulis
(Juliandi & Manurung, 2014). Di dalam angket terdapat beberapa pernyataan yang
memuat variabel Penetapan Harga, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Jamaah dan

pada variabel-variabel itu merupakan pernyataan yang sesuai dengan indikator yang
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mempengaruhinya. Angket akan diberikan kepada jamaah umroh pada Travel

Umroh dan Haji Mahmud Harahap.

Tabel 111.2
Kisi-kisi Angket

No Variabel Indikator Poin-poin/Butir
Angket
Keterjangkauan harga 1
Kesesuaian harga dengan 2,3
kualitas produk/jasa
1 | Penetapan Harga (X;) | Daya saing harga 4,5
Kesesuaian harga dengan 6,7
manfaatnya
Bonus 8,9
Tangibles (bukti fisik) 1,2
Reability (andalan) 3,4
) Responsiveness 5,6
) Kualitas Pelayanan (ketanggapan)
(%) Assurance (jaminan & 7,8
kepastian)
Empathy (perhatian) 9,10
Kualitas produk & jasa 1,2
Emosional 3,4,5
3 | Kepuasan Jamaah (Y) | Harga 6
Biaya 7,8
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G. Instrumen Penelitian

Pengumpulan data merupakan langkah pengumpulan data-data yang relevan
bagi penelitian. Sedangkan instrumen penelitian merupakan alat yang digunakan
untuk mengumpulkan data penelitian (Juliandi & Manurung, 2014). Instrumen
dalam penelitian ini merupakan angket yang disusun berdasarkan indikator-
indikator dari variabel penelitian. Indikator tersebut dituangkan secara terperinci
dalam butir-butir pernyataan dalam angket yang dibagikan kepada para respoden.
Penetapan skor yang diberikan pada tiap butir-butir instrumen dalam penelitian ini.
Respoden diminta untuk mengisi tiap butir-butir pernyataan dengan memilih salah
satu dari lima pilihan yang tersedia. Penyekoran dan pengukuran pada alternatif
jawaban menggunakan skala likert yang memiliki lima alternatif jawaban. Penulis

membagikannya dalam lima kelompok:

Tabel 111.3
Skala Likert
Alternatif jawaban Skor jawaban
SS: Sangat Setuju 5
S: Setuju 4
KS: Kurang Setuju 3
TS: Tidak Setuju 2
STS: Sangat Tidak Setuju 1

H. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan dalam penulisan ini yaitu penelitian
kuantitatif. Tujuan dalam penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh
Penetapan harga dan Kualitas pelayanan Terhadap Kepuasan Jamaah Umroh Pada
Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap serta dijelaskan teknik dalam analisis
data pada penelitian ini, yaitu:

1. Uji Instrument Penelitian

a. Uji Validasi/Validitas Data
Uji Validitas digunakan dalam menguji penelitian yang

menggunakan kuesioner dalam pengambilan datanya. Uji validitas
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digunakan guna untuk mengetahui seberapa cermat suatu instrumen dalam
mengukur apa yang ingin diukur (Priyanto, 2010). Prosedur pengujian
validasi instrumen dilakukan dengan mengukur skor variabel dari skor
butir, menghitung koefisien korelasi sederhana antara skor butir (X) dengan
variabel (). Perhitungan ini menggunakan perhitungan korelasi sederhana
yang diolah dengan menggunakan program SPSS 25. Jika korelasi tiap butir
instrumen tersebut besarnya 0,3 ke atas, maka tiap butir instrumen tersebut
merupakan konstruk yang kuat, sebaliknya jika korelasi tiap butir instrumen
besarnya di bawah 0,3, maka tiap butir instrumen tersebut tidak valid
(Sugiyono P. D., 2016).

b. Uji Reliabilitas Data

Uji Reliabilitas merupakan alat untuk mengukur suatu angket yang
merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu angket dikatakan
reliable atau handal apabila jawaban seseorang terhadap pertanyaan
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu.

Uji reliabilitas digunakan guna untuk menguji konsistensi alat ukur
apakah hasilnya tetap konsisten dan reliabel (Priyanto, 2010). SPSS
memberikan fasilitas untuk mengukur reliabilitas dengan uji statistik Alpha
Cronbach (a).

Y ab?
ot?

k
m=G—pa-
Keterangan:

r;1 - Reliabilitass instrument

K : banyaknya butir pertanyaan
Y ab? : jumlah varians butir
at? : varians total

Untuk mengetahui hasil uji reliabilitas, akan dilakukan dengan cara
membandingkan perhitungan r;; dibandingkan dengan 7;,.; pada a=10%
dengan kriteria kelayakan jika r;1> 145 berarti dinyatakan reliable, dan

jika 11 < 10pe; Maka dinyatakan tidak reliable. Suatu konstruk atau
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variabel dikatakan reliable jika memberikan nilai Cronbach Alpha >
0.06,*.

. Uji Asumsi Klasik
Pengujian asumsi klasik secara secara sederhana digunakan untuk
mengidentifikasi apakah model regresi merupakan model yang baik atau
tidak. Ada beberapa pengujian asumsi klasik yang penulis gunakan dalam
penelitian ini, yaitu:
a. Uji Normalitas
Uji bertujuan untuk mengetahui apakah distribusi sebuah data
mengikuti atau mendekati distribusi normal, yakni distribusi data yang
mampunyai pola seperti distribusi normal (distribusi data tersebut tidak
menceng ke Kiri atau ke kanan) (Bara & Nasution, 2018). Berdasarkan
pengalaman empiris beberapa pakar statistika, data yang banyaknya
lebih dari 30 angka (n > 30), maka sudah dapat diasumsikan
berdistribusi normal. Biasa dikatakan sebagai sampel besar.
b. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam
sebuah model regresi, terjadi ketidaksamaan varians dari residual suatu
pengamatan ke pengamatan lainnya.
c. Uji Multikolinearitas
Tujuan dari Uji multikolinieritas yaitu untuk menguji apakah dalam
model regresi yang terbentuk ada korelasi yang tinggi atau sempurna di
antara variabel bebas atau tidak dengan menggunakan Variance
Inflation Factor (VIF) yang merupakan kebalikan dari toleransi

sehingga formulanya adalah sebagai berikut:

1
(1-Rj?

VIF=

Dimana Rj2 merupakan koefisien determinasi dari regresi variabel
bebas. Jika nilai VIF tidak lebih dari 10, maka model dinyatakan tidak

mengandung multikolinieritas.
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3. Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda merupakan analisis hubungan antara

variabel dependen dengan variabel independen. Jika menggunakan dua atau

lebih variabel independen dalam satu model regresi maka disebut analisis

regresi linier berganda. Dalam pengujian analisis ini menggunakan dua

variabel independen yaitu, sebagai berikut:

Y:B()-l- :81X1+62X2

Keterangan:

Y : nilai variabel Kepuasan Jamaah
X1 - nilai variabel Penetapan Harga
X2  :nilai variabel Kualitas Pelayanan
B : Konstanta

B1/ B2 : besaran koefisien regresi dari masing-masing variabel

4. Uji Hipotesis

Uji hipotesis bertujuan untuk menguji kebenaran hipotesis yang telah

disusun berdasarkan data penelitian.

a. Uji T atau (Uji Parsial)

Uji t digunakan untuk mengetahui masing-masing variabel bebas

terhadap variabel terikat. Jika tpiryng > teaper atau nilai signifikansi uji
t < 0,05, maka disimpulkan bahwa secara individual variabel bebas
berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat (Ghozali, 2018).

Adapun ketentuan dalam uji t adalah:

1) Apabila t sig < 0,05, maka H, ditolak dan H, diterima.
Artinya secara parsial variabel X berpengaruh terhadap variabel Y.
2) Apabila t sig > 0,05, maka H, diterima dan H, ditolak.

Artinya secara parsial variabel X berpengaruh terhadap variabel Y.

b. UjiF

Uji F digunakan untuk menguji hipotesis penelitian yang bersifat

simultan (bersama-sama) terutama pengujian signifikan terhadap
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koefisien korelasi gandanya. Data dianalisis menggunakan SPSS
Windows 25 melalui tabel Anova, hipotesisnya adalah:
Hy, :p=0

H, B0

c. Uji Koefisien Determinasi (uji R)

Koefisien determinasi merupakan salah satu nilai statistic yang
dapat digunakan untuk mengetahui apakah ada pengaruh antara dua
variabel. Nilai koefisien dari determinasi menunjukan persentase variasi
nilai variabel yang dapat dijelaskan oleh persamaan regresi yang
dihasilkan (Al-Ghifari, 2008).

Apabila Kd= 0, berarti pengaruh variabel X terhadap variabel Y
lemah, dan apabila Kd= 1 berarti pengaruh variabel X terhadap variabel
Y kuat. Tinggi rendahnya variabel independen mempengaruhi variabel

dependen ditentukan oleh nilai koefisien determinasi.



BAB IV
HASIL PENELITIAN & PEMBAHASAN

A. Deskripsi Institusi

1. Profil dan Sejarah Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap

PT. Umroh dan Haji Mahmud Harahap atau yang juga dikenal dengan nama
MH Travel, berdiri pada tahun 2014. Mulanya perusahaan ini dikenal dengan nama
CV. MH Tur dan Travel. Hingga saat ini, MH Travel sudah memperkerjakan sekitar
100 orang lebih karyawan, dan telah memberangkatkan sekitar lebih dari 1.000
orang jamaah.

Awal mula berdirinya travel ini dikarenakan pada saat itu, banyak travel
yang mengingkari keberangkatan jamaah ke Tanah Suci dengan alasan-alasan yang
tidak masuk akal dan tentunya sangat merugikan jamaah. Ide bisnis ini timbul dari
sang Ibunda pemimpin perusahaan PT. Umroh dan Haji Mahmud Harahap, yakni
Ibu Hj. Dahniar Siregar, yang menginginkan agar berdirinya perusahaan biro jasa
perjalanan umroh ini. Maka dari itu, Bapak Sutan Kali Mahmud Harahap selaku
pemimpin dan juga pemilik Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap mendirikan
sebuah travel dengan visi perjalanan umroh terjadwal.

PT. Umroh dan Haji Mahmud Harahap merupakan hasil dari perjuangan
panjang pemimpin perusahaan dan jajaran staf yang turut membantu demi
memudahkan jamaah yang akan berangkat ke Tanah Suci, guna beribadah. Selain
membantu keberangkatan jamaah ke Tanah Suci, PT. Umroh dan Haji Mahmud
Harahap juga menyediakan paket tur ke berbagai negara lainnya, seperti Turki.

Dengan berbagai paket perjalanan dengan harga yang kompetitif.

2. Visi dan Misi Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap
a. Visi
Menjadi perusahaan biro jasa perjalanan umroh yang mudah, praktis,

dan ekonomis).

35
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b. Misi
Menciptakan nilai lebih bagi jamaah dengan memberikan pelayanan
umroh yang berkualitas disertai dengan harga yang ekonomis dalam

mewujudkan cita-cita jamaah pergi ke tanah suci.

3. Struktur Organisasi Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap
Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap diprakarsai oleh Bapak Sutan
Kali Mahmud Harahap dan dibantu oleh jajaran kesektariatan dan staf lainya.
Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap juga mempunyai cabamg di daerah
lainnya. Sebagaimana yang dapat dilihat pada gambar IV.1 Struktur Orgamisasi
Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap, berikut:

PIMPINAN PERUSAHAAN
(Sutan Kali Mahmud Harahap)

SEKRETARIS |
PERUSAHAAN
[ |

DIV. SUMBER DIV. OPERASIONAL DAN
DAYA MANUSIA MARKETING

DAN UMUM

| MEDIA SOSIAL PUSAT

CABANG 1
Gambar V.1

Struktur Organisasi Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap
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A. Deskripsi Karakteristik Responden

Dalam penelitian ini terkumpul data primer yang diambil dari 91 responden
untuk mengetahui tanggapan mereka mengenai Pengaruh Penetapan Harga dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan pada Jamaah Travel Umroh dan Haji
Mahmud Harahap. Adapun karakteristik dari responden yang akan diuraikan
berikut ini mencerminkan bagaimana keadaan responden yang diteliti meliputi jenis
kelamin, usia dan pekerjaan.

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, dikelompokkan

menjadi laki-laki dan perempuan. Rinciannya dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel IV.1

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Frequency Percent
Laki-laki 53 58,24
Perempuan 38 41,76
Total 91 100

Sumber: Data diolah, 2023

Dari tabel 1V.1 di atas, dapat diketahui bahwa mayoritas yang menjadi
responden adalah berjenis kelamin Laki-laki, yaitu sebanyak 53 orang atau
58,24% dan minoritas responden berjenis kelamin Perempuan, yaitu sebanyak 38

orang atau sebesar 41,76% dari keseluruhan responden berjumlah 91 orang.

2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Untuk mengetahui tingkat persentase berdasarkan usia dari 91 responden,
dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel IV.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Usia Frequency Percent
17-30 tahun 16 17,58
31-45 tahun 41 45,05
> 45 tahun 34 37,36
Total 91 100
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Dari tabel 1V.2 di atas diketahui bahwa karakteristik responden berdasarkan
usia yang diambil pada sampel penelitian ini mayoritas berusia 31-45 tahun, yakni
sebanyak 41 orang atau 45,05% dan minoritas responden berusia 17-30 tahun yang

berjumlah 16 orang atau 17,58% dari keseluruhan responden berjumlah 91 orang.

3. Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan
Untuk mengetahui tingkat persentase berdasarkan tingkat pendidikan dari
91 responden dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel 1V.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Responden Jumlah Persentase
Responden
8,79
Guru 8
19 20,88
Ibu Rumah Tangga
9 9,89
Mahasiswa/Pelajar
_ _ 13 14,29
Pegawal Negeri
26,37
Wiraswasta 24
2,2
Petani 2
_ 16 17,58
Tidak Menyebutkan
91 100

Total

Berdasarkan data pada tabel 1V.3 di atas, diketahui bahwa mayoritas
responden bekerja sebagai wiraswasta, yakni sebanyak 24 orang atau 26, 37% dan
minoritas responden bekerja sebagai petani yakni sebanyak 2 responden atau 2.2%

dari keseluruhan responden berjumlah 91 orang.
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B. Penyajian Data

Berikut ini penulis akan menyajikan tabel frekuensi hasil skor dan jawaban
responden dari angket yang penulis sebarkan. Diantaranya dapat dikemukakan
sebagai berikut:

1. Deskripsi Hasil Analisis Persentase Jawaban Responden Untuk

Variabel Penetapan Harga (X1)
Tabel IV.4
Skor Variabel Penetapan Harga (X1)

Alternatif jawaban

SS S KS TS STS JUMLAH

No
F % F % F % | F % Fl % F %

item
8118901 9 989 |1 11| 0 0 0 0 91 100

1
8319121 | 5 549 | 3 3310 0 0 O 91 100

2
8419231 | 7 769 | 0 0 0 0 0 0 91 100

3
8319121 | 6 6,59 | 2 22 | 0 0 0 O 91 100

4
8319121 | 8 879 | 0 0 0 0 0 O 91 100

5
80| 8791 | 11 | 12,09 | O 0 0 0 0 O 91 100

6
788571 | 12 | 13,19 | 1 1110 0 0 O 91 100

;
90| 98,90 | 1 1,1 0 0 0 0 0 O 91 100

8
91| 100 0 0 0 0 0 0 0 0 91 100

9

Berdasarkan tabel di atas maka data diuraikan sebagai berikut:

1) Jawaban responden tentang Harga paket tur di Travel Umroh dan Haji
Mahmud Harahap cukup terjangkau, mayoritas menjawab sangat setuju
sebanyak 81 responden atau sebesar (89,01%).

2) Tanggapan responden mengenai Kualitas jasa & produk yang ditawakan

Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap sepadan dengan harga yang



3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)
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dibayarkan, mayoritas menjawab sangat setuju sebanyak 83 responden atau
sebesar (91,21%).

Jawaban responden tentang Harga paket tur Travel Umroh dan Haji Mahmud
Harahap sesuai dengan kualitas jasa yang diberikan, mayoritas menjawab
sangat setuju sebanyak 84 responden atau sebesar (92,31%).

Jawaban responden tentang Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap
menawarkan harga paket tur yang lebih murah dibanding dengan agen tur
travel umroh dan haji lainnya, mayoritas menjawab sangat setuju sebanyak 83
responden atau sebesar (91,21%).

Jawaban responden tentang Harga pada Travel Umroh dan Haji Mahmud
Harahap menjadi pertimbangan untuk membeli paket tur dan menggunakan
jasa Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap, mayoritas menjawab sangat
setuju sebanyak 83 responden atau sebesar (91,21%).

Jawaban responden mengenai Harga paket tur di Travel Umroh dan Haji
Mahmud Harahap sesuai dengan manfaat yang dirasakan, mayoritas menjawab
sangat setuju sebanyak 80 responden atau sebesar (87,91%).

Jawaban responden tentang Harga yang dibayarkan sesuai dengan fasilitas
yang didapatkan, mayoritas menjawab sangat setuju sebanyak 78 responden
atau sebesar (85,71%).

Jawaban responden tentang Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap
memberikan bonus (berupa souvenir serta oleh-oleh khas Tanah Suci),
mayoritas menjawab sangat setuju sebanyak 90 responden atau sebesar
(98,90%).

Jawaban responden tentang Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap
memberikan diskon atau voucher, mayoritas menjawab sangat setuju sebanyak

91 responden atau sebesar (100%).
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2. Deskripsi Hasil Analisis Presentase Jawaban Responden Pada
Variabel Kualitas Pelayanan (X2)
Tabel 1V.5
Skor Variabel Kualitas Pelayanan (X2)

Alternatif jawaban

SS S KS TS STS JUMLAH

No
F % F % F % | F % Fl % F %
item
6 659 | 0 0 0 0 0l O 91 | 100
1 (85 9341
8419231 | 7 769 | 0 0 0 0 0l O 91 | 100
2
8319121 | 8 879 | 0 0 0 0 0l O 91 | 100
3
90| 98,90 | 1 1,1 0 0 0 0 0l O 91 | 100
4
821 90,11 | 8 879 | 0 0 0 0 1] 1,1 | 91 | 100
5
8419231 | 7 769 | 0 0 0 0 0l O 91 | 100
6
8319121 | 6 6,59 | 2 22 | 0 0 0l O 91 | 100
y
8419231 | 6 6,59 | 1 11 | 0 0 0/ O 91 | 100
8
8319121 | 7 769 |1 11 | 0 0 0l O 91 | 100
9
851]19341 | 6 659 | 0 0 0 0 0l O 91 | 100
10

1)

Berdasarkan tabel di atas maka data diuraikan sebagai berikut:

Jawaban responden tentang Fasilitas yang diberikan Travel Umroh dan Haji
Mahmud Harahap untuk keberangkatan umroh (koper & tas selempang, baju
seragam, buku doa, id card/tanda pengenal, mukenah) sudah memiliki
kualitas yang baik, mayoritas menjawab sangat setuju sebanyak 85 responden
atau sebesar (93,41%).
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Tanggapan responden mengenai Fasilitas dan peralatan umroh atau haji yang
diberikan dalam keadaan lengkap dan kondisi yang baik, mayoritas
menjawab sangat setuju sebanyak 84 responden atau sebesar (92,31%).
Jawaban responden responden tentang Travel Umroh dan Haji Mahmud
Harahap memiliki tempat yang layak dan nyaman untuk bimbingan umroh
dan haji, serta dapat menanggung jumlah jamaah yang ada, mayoritas
menjawab sangat setuju sebanyak 83 responden atau sebesar (91,21%).
Jawaban responden tentang Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap turut
menyertakan penuntun (guide) yang sudah berpengalaman, mayoritas
menjawab setuju sebanyak 90 responden atau sebesar (98,90%).

Jawaban responden tentang Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap
memiliki prosedur pendaftaran yang mudah, mayoritas menjawab setuju
sebanyak 82 responden atau sebesar (90,11%).

Jawaban responden tentang Karyawan Travel Umroh dan Haji Mahmud
Harahap selalu melayani jamaah dengan sopan, mayoritas menjawab sangat
setuju sebanyak 84 responden atau sebesar (92,31%).

Jawaban responden tentang Karyawan Travel Umroh dan Haji Mahmud
Harahap memberikan pelayanan dengan cepat dan akurat, mayoritas
menjawab sangat setuju sebanyak 83 responden atau sebesar (91,21%).
Jawaban responden tentang Karyawan Travel Umroh dan Haji Mahmud
Harahap selalu bersedia memberikan informasi terbaru kepada jamaah,
mayoritas menjawab sangat setuju sebanyak 84 responden atau sebesar
(92,31%).

Jawaban responden tentang Karyawan Travel Umroh dan Haji Mahmud
Harahap selalu memberikan perhatian penuh serta mendengarkan setiap
keluhan para jamaah, mayoritas menjawab sangat setuju sebanyak 83

responden atau sebesar (91,21%).

10) Jawaban responden tentang Karyawan Travel Umroh dan Haji Mahmud

Harahap tanggap dalam menangani jamaah, terutama jamaah yang sudah
lansia, mayoritas menjawab sangat setuju sebanyak 85 responden atau
sebesar (93,41%).
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3. Deskripsi Hasil Analisis Presentase Jawaban Responden Pada
Variabel Kepuasan Jamaah (Y)
Tabel IV.6
Skor Variabel Kepuasan Jamaah (Y)

Alternatif jawaban

SS S KS TS STS JUMLAH

No
F % F % F % | F % Fl % F %

item
8319121 | 7 769 |1 11 | 0 0 0l O 01 100

1
831 91,21 | 8 879 | 0 0 0 0 0l O 91 | 100

2
7918681 | 11 | 12,09 | O 0 0 0 11,1 91 | 100

3
8419231 | 7 769 | 0 0 0 0 0|0 91 |100

4
8419231 | 7 769 | 0 0 |0 0 0|0 91 | 100

5
8519341 | 6 659 | 0 0 0 0 0|0 91 | 100

6
8419231 | 5 549 | 2 22 | 0 0 00 91 |100

y
818901 | 10 | 10,99 | O 0 0 0 00 91 | 100

8

Berdasarkan tabel di atas maka data diuraikan sebagai berikut:

(1) Jawaban responden tentang akan menggunakan jasa Travel Umroh dan Haji
Mahmud Harahap ini kembali di lain waktu karena kualitas produk dan jasa
yang sangat baik, mayoritas menjawab sangat setuju sebanyak 83 responden
atau sebesar (91,21%).

(2) Jawaban responden tentang Karyawan Travel Umroh dan Haji Mahmud
Harahap memberikan sambutan yang baik ketika jamaah datang, mayoritas
menjawab sangat setuju sebanyak 83 responden atau sebesar (91,21%).

(3) Jawaban responden tentang Karyawan Travel Umroh dan Haji Mahmud
Harahap memahami kebutuhan spesifik jamaah, mayoritas menjawab

sangat setuju sebanyak 79 responden atau sebesar (86,81%).




(4)

(®)
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44

Jawaban responden tentang Karyawan Travel Umroh dan Haji Mahmud
Harahap selalu meninggalkan nomor kontak yang mudah dihubungi oleh
jamaah, mayoritas menjawab sangat setuju sebanyak 84 responden atau
sebesar (92,31%).

Jawaban responden tentang Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap
bersedia menanggung resiko dari kejadian yang tidak terduga, mayoritas
menjawab sangat setuju sebanyak 84 responden atau sebesar (92,31%).
Jawaban responden tentang Biaya yang sesuai dengan fasilitas yang jamaah
dapatkan (Harga), mayoritas menjawab sangat setuju sebanyak 85
responden atau sebesar (93,41%).

Jawaban responden tentang Harga paket tur yang ditawarkan oleh Travel
Umroh dan Haji Mahmud Harahap sesuai dengan pendapatan jamaah,
mayoritas menjawab sangat setuju sebanyak 84 responden atau sebesar
(92,31%).

Jawaban responden tentang Biaya yang dikeluarkan jamaah sepadan dengan
fasilitas, perlengkapan dan pelayanan yang didapatkan, mayoritas

menjawab sangat setuju sebanyak 81 responden atau sebesar (89,01%).

C. Analisis Data

1.

Uji Kualitas Data
a. Uji Validitas

Uji Validitas dilakukan dengan menggunakan teknik statistik yaitu

korelasi. Suatu angket dapat dikatakan valid apabila nilai r hitung > daripada r

tabel. Sedangkan angket dikatakan tidak valid jika r hitung < daripada r tabel.

Berikut adalah tabel hasil dari uji validitas Variabel Penetapan Harga (X1):

Tabel IV.7
Tabel Rangkuman hasil Uji Validitas Penetapan Harga (X1)

No. Butir | Nilai Korelasi (r Probability Interpretasi
hitung)
0,590 0,000 > 0,5% Valid

0,677 0,000 > 0,5% Valid
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5 0,716 0,000 > 0,5% Valid
. 0,661 0,000 > 0,5% Valid
: 0,761 0,000 > 0,5% Valid
; 0,689 0,000 > 0,5% Valid
, 0,806 0,000 > 0,5% Valid
A 0,746 0,000 > 0,5% Valid
. 0,673 0,000 > 0,5% Valid

Sumber: Hasil Pengolahan data SPSS 25

Berdasarkan tabel 1V.7 di atas, hasil pengolahan data variabel Penetapan
harga menunjukkan bahwa seluruh nilai r hitung memiliki nilai lebih besar daripada
r tabel (0,5%) atau 0.2061, artinya seluruh pernyataan variabel X1 valid.

Berikut adalah hasil uji dari validitas Kualitas pelayanan (X2)
Tabel I1V.8
Tabel Rangkuman hasil Uji Validitas Kualitas pelayanan (X2)

No. Butir Nilai Korelasi (r Probability Interpretasi
hitung)

0,000 > 0,5% Valid
1 0,532

0,000 > 0,5% Valid
2 0,629

0,000 > 0,5% Valid
3 0,728

0,000 > 0,5% Valid
4 0,548

0,000 > 0,5% Valid
5 0,573

0,000 > 0,5% Valid
6 0,692
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0,000 > 0,5% Valid
7 0,704

0,000 > 0,5% Valid
8 0,589

0,000 > 0,5% Valid
9 0,658

0,000 > 0,5% Valid
10 0,531

Berdasarkan tabel 1V.8 di atas, hasil pengolahan data variabel Kualitas

pelayanan menunjukkan bahwa seluruh nilai r hitung memiliki nilai lebih besar

daripada r tabel (0,5%) atau 0.2061, artinya seluruh pernyataan variabel X2 valid.

Untuk melihat tingkat validitas pada variabel Kepuasan jamaah dapat dilihat pada

tabel berikut:

Tabel 1V.9
Tabel Rangkuman hasil Uji Validitas Kepuasan jamaah ()
No. Butir Nilai Korelasi Probability Interpretasi
0,000 > 0,5% Valid
1 0,629
0,000 > 0,5% Valid
2 0,728
0,000 > 0,5% Valid
3 0,548
0,000 > 0,5% Valid
4 0,678
0,000 > 0,5% Valid
5 0,693
0,000 > 0,5% Valid
6 0,506
0,000 > 0,5% Valid
7 0,586
0,000 > 0,5% Valid
8 0,624

Berdasarkan tabel 1V.9 di atas, hasil pengolahan data variabel Kepuasan

jamaah menunjukkan bahwa seluruh nilai r hitung memiliki nilai lebih besar

daripada r tabel (0,5%) atau 0.2061, artinya seluruh pernyataan variabel Y valid.
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b. Uji Realibilitas
Uji realibilitas adalah alat untuk mengukur suatu angket yang merupakan
indikator dari variabel. Suatu angket dinyatakan reliabel jika nilai cronbach alpha
> 0,60 dan jika nilai cronbach alpha < 0.60, maka dinyatakan tidak reliabel. Untuk
mengetahui tingkat realibilitas pada instrument penetapan harga, dapat dilihat pada
tabel berikut:

Tabel 1V.10
Uji Reliabilitas Instrument Penetapan Harga (X1)

Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha N of Items
,697 9

Sumber: SPSS 25.0

Berdasarkan tabel V.10 di atas, nilai cronbach alpha pada variabel penetapan
harga adalah 0,697 lebih besar dari 0,60. Maka kesimpulannya adalah instrumen

yang diuji tersebut reliabel.

Untuk melihat tingkat realibilitas pada instrument Kualitas Pelayanan, dapat dilihat

pada tabel berikut:

Tabel IV.11
Uji Realibilitas Instrumen Kualitas Pelayanan (X2)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
721 10

Sumber: SPSS 25

Berdasarkan pada tabel 1V.11 di atas, dapat disimpulkan bahwa variabel
Kualitas pelayanan memperoleh nilai cronbach alpha sebesar 0,721 lebih besar dari

0,60. Kesimpulannya adalah variabel religiusitas yang diuji reliabel.
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Untuk melihat tingkat realibilitas pada instrument Kepuasan jamaah, dapat dilihat
pada tabel berikut:
Tabel 1V.12

Uji Realibilitas Instrumen Kepuasan jamaah (YY)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,634 8
Sumber: SPSS 25

Berdasarkan pada tabel di atas dapat disimpulkan bahwa variabel

Kepuasan jamaah memperoleh nilai cronbach alpha sebesar 0,634 lebih besar dari

0,60. Kesimpulannya adalah variabel yang diuji tersebut reliabel.

2. Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik secara sederhana bertujuan untuk mengidentifikasi apakah
model regresi merupakan model yang baik atau tidak. Ada beberapa asumsi klasik
yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut:
a. Uji Normalitas
Uji normalitas berguna untuk menentukan data yang telah dikumpulkan
apakah berdistribusi normal atau diambil dari populasi normal. Adapun dasar
dalam pengambilan keputusan sebagai berikut:

1. Jika data menyebar di antara garis diagonal dan mengikuti arah garis,
maka grafik histogramnya P-Plotnya menunjukkan pola distribusi
normal.

2. Jika data menyebar jauh dari garis diagonal dan tidak mengikuti garis,
maka grafik histogramnya P-Plotnya berdistribusi tidak normal.
Berikut adalah grafik histogram P-Plot:
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: <KEPUASAN_JAMAAH
1,0

Expected Cum Prob

‘00 02 04 0,6 0,3 1,0

Observed Cum Prob

Gambar V.2
Grafik Histogram P-Plot
Sumber: IBM SPSS 25.0

Berdasarkan gambar V.2 di atas, dapat disimpulkan bahwa data residual
terdistribusi secara normal, dimana titik-titik di sekitas garis diagonal menyebar dan
masih mengikuti garis diagonal. Sehingga dapat disimpukan bahwa model regresi
ini memenuhi asumsi normalitas. Berikut adalah uji normalitas menggunakan

metode Kolomogrov Smirnov:

Tabel 1V.13
Uji Normalitas metode Kolomogrov Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 91
Normal ParametersaP Mean ,0000000
Std. Deviation ,96026459
Most Extreme Differences Absolute ,098
Positive ,083

Negative -,098
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Test Statistic ,098
Asymp. Sig. (2-tailed) ,174¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

Sumber: IBM SPSS 25.0

Berdasarkan Tabel 1V.13 bahwa dari hasil uji normalitas menggunakan
metode Kolomogrov Smirnov, didapatkan hasil signifikan dari uji normalitas
sebesar 0,174 dimana hasil tersebut lebih besar dari taraf signifikansi 0,05.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa uji normalitas pada penelitian ini adalah

terdistribusi normal.

b. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui apakah dalam sebuah
model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual suatu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Dasar analisis yaitu sebagai berikut:
1. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik membentuk suatu pola yang
teratur, maka telah terjadi heteroskedastisitas.
2. Jikatidak ada pola yang jelas serta titik-titik yang menyebar serta tidak
teratur, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.

Dengan SPSS versi 25, diperoleh hasil uji heteroskedastisitas sebagai berikut:

Scatterplot
Dependent Variable: KEPUASAN_JAMAAH

Regression Studentized Residual
L]
L

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 1V.3
Uji Heteroskedastisitas Scatterplot
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Bentuk gambar 1V.3 di atas, dapat dilihat bahwa penyebaran residual
adalah teratur dan tidak membentuk pola. Hal tersebut dapat dilihat dari titik-titik
atau plot yang menyebar. Kesimpulan yang bisa diambil adalah bahwa tidak terjadi
heteroskedastisitas.

c. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas digunakan untuk mengetahui apakah dalam model
regresi ditemukan adanya korelasi yang tinggi di antara variabel bebas, dengan
ketentuan:

1. Bila tolerance < 0,1 atau sama dengan VIF > 10, maka terdapat

masalah multikolinearitas yang serius.

2. Bilatolerance > 0,1 atau sama dengan VIF < 10, maka tidak terdapat

masalah multikolinearitas.

Hasil uji Multikolinearitas dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel 1V.14

Uji Multikolinearitas

Coefficients?
Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF
1 (Constant)

PENETAPAN_HARG 996 1,174

A

KUALITAS_PELAYAN ,996 1,174

AN

a. Dependent Variable: KEPUASAN_JAMAAH

Sumber: SPSS 25

Berdasarkan tabel 1V.14 di atas, dapat diketahui bahwa nilai Variance
Inflation Factor (VIF) untuk variabel Penetapan harga (X1) sebesar 1,174 dan
untuk variabel Kualitas pelayanan (X2) sebesar 1,174. Dari masing-masing
variabel independen memiliki nilai yang lebih kecil dari nilai 10. Begitu juga
dengan nilai tolerance pada variabel Penetapan harga (X1) sebesar 0,851 dan

variabel Kualitas pelayanan (X2) sebesar 0,851. Dari masing-masing variabel nilai
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tolerance lebih besar dari 0,1, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi
gejala multikolinearitas antara variabel indpenden yang diindikasikan dari niali
tolerance > 0,1 dan VIF < 10.

3. Uji Regresi Linier Berganda
Analisis linier berganda digunakan untuk mengetahui hubungan variabel
bebas yaitu Penetapan harga dan Kualitas pelayanan terhadap variabel terikat yaitu

Kepuasan jamaah. Berikut hasil uji regresi linier berganda menggunakan
pengolahan data SPSS:

Coefficients?

Standardiz
ed
Unstandardized Coefficient
Coefficients s
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 34,033 7,937 4,288 ,000
PENETAPAN_HAR ,665 ,109 ,665 2,591 ,556
GA
KUALITAS_PELAY 544 ,125 ,539 2,355 724
ANAN

a. Dependent Variable: KEPUASAN_JAMAAH
Gambar IV.4

Uji Regresi Linier Berganda

Hasil tersebut dimasukkan ke dalam persamaan regresi linier berganda,
sehingga diketahui persamaan berikut:

Y= 34,033 + 0,665 + 0,544
Keterangan:

1) Konstanta sebesar 34,033 menunjukkan bahwa apabila nilai variabel
independen dengan konstan, maka Kepuasan jamaah Travel umroh dan haji
Mahmud Harahap akan meningkat.

2) PB1 sebesar 0,665 dengan arah hubungan positif menunjukkan bahwa apabila

Penetapan harga mengalami kenaikan maka akan diikuti oleh peningkatan
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Kepuasan jamaah sebesar 0,665 dengan asumsi variabel independen lainnya
dianggap konstan.

3) B2 dengan arah hubungan positif menunjukkan bahwa, apabila Kualitas
pelayanan mengalami kenaikan, maka akan diikuti oleh peningkatan
Kepuasan jamaah sebesar 0,544 dengan asumsi variabel independen lainnya

dianggap konstan.

4. Uji Hipotesis
a. Uji T (parsial)
Uji t digunakan untuk mengetahui masing-masing variabel bebas terhadap
variabel terikat. Jika tpitung > teaper atau nilai signifikansi kurang dari 0,05,
maka disimpulkan bahwa secara individual variabel bebas berpengaruh signifikan
terhadap variabel terikat (Ghozali, 2018). Adapun ketentuan dalam uji t adalah:
3) Apabila tpirung > traper atau nilai signifikansi < 0,05, maka H,
ditolak dan H, diterima. Artinya secara parsial variabel X,
berpengaruh terhadap variabel Y.

4) Apabila tpiyng > traper atau nilai signifikansi > 0,05, maka H,
diterima dan H, ditolak. Artinya secara parsial variabel X,

berpengaruh terhadap variabel Y.

Berikut ini adalah hasil dari uji t (parsial) variabel bebas, Penetapan harga
(X1) dan Kualitas pelayanan (X2) terhadap variabel terikat, yaitu Kepuasan
jamaah Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap ().

Tabel 1V.15
Uji t (Parsial)

Coefficients®
Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 34,033 7,937 4,288 ,000
PENETAPAN_HARGA ,665 ,109 ,665 2,591 ,556
KUALITAS _PELAYANAN ,544 ,125 ,539 2,355 ,724

a. Dependent Variable: KEPUASAN_JAMAAH
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Berdasarkan hasil Uji t VVariabel bebas Penetapan harga (X1) dan Kualitas
pelayanan (X2) Terhadap variabel Kepuasan jamaah (Y) yang tertera pada tabel
IV.15 di atas, maka diperoleh hasil perhitungan sebagai berikut:

Diketahui nilai t tabel = (a/2;n-k1)
= (0,05/2;91-2-1)
= (0,025;88)
=1,987

Maka dapat diinterpretasikan sebagai berikut:

1) Penetapan harga (X1) memperoleh nilai t hitung > t tabel yaitu 2,591 >
1,987 dengan nilai signifikansi sebesar 0,020 < 0,05. Hal tersebut
menunjukkan bahwa variabel Penetapan harga memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap Kepuasan jamaah (Y). Arah koefisien regresi H;
positif yaitu 0,665 yang berarti Penetapan harga (X1) yang tinggi dapat
memberikan kenaikan Kepuasan jamaah (Y). Sehingga H, diterima, yaitu
Penetapan harga (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan jamaah ().

2) Kualitas pelayanan (X2) memperoleh nilai t hitung > t tabel yaitu 2,355 >
1,987 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Hal tersebut
menunjukkan bahwa variabel Kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap Kepuasan jamaah (Y). Arah koefisien regresi H,
positif yaitu 0,544 yang berarti Kualitas pelayanan (X2) yang tinggi dapat
memberikan kenaikan Kepuasan jamaah (). Sehingga H, diterima, yaitu
Kualitas pelayanan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap

Kepuasan jamaah (Y).

b. Uji F (Uji Simultan)

Menurut (Ghozali, 2018) Uji pengaruh simultan atau Uji F digunakan
untuk mengetahui apakah variabel bebas secara bersama-sama atau simultan
mempengaruhi variabel terikat. Uji F dikenal dengan Uji Model/Uji Anova. Uji
statistik F pada analisis data penelitian ini menggunakan standar kepercayaan 95%.
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Tabel 1V.16
Hasil Uji Statistik F (Simultan)
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 62,534 4 15,634 26,583 ,000°
Residual 76,452 86 888,977
Total 138,986 90

a. Dependent Variable: KEPUASAN_JAMAAH
b. Predictors: (Constant), KUALITAS_PELAYANAN, PENETAPAN_HARGA

Sumber: SPSS 25.0

Berdasarkan hasil Uji F pada tabel 1V.16 di atas, diperoleh nilai
signifikansi yaitu 0,000 yang berarti lebih kecil dari 0,05 atau ditunjukkan dari nilai
Fritung > Fraver (26,583 > 3,14), sehingga dapat disimpulkan bahwa Penetapan
harga (X1) dan Kualitas pelayanan (X2) berpengaruh signifikan secara simultan
terhadap Kepuasan jamaah (Y). Hasil tersebut menunujukkan bahwa H; diterima,
yaitu bahwa Penetapan harga dan Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
Kepuasan jamaah.

c. Uji Koefisien Determinasi (Uji R)
Koefisien determinasi ini berfungsi untuk mengetahui persentase besarnya
pengaruh variabel bebas dan variabel terikat yaitu dengan mengkuadratkan
koefisien yang ditemukan. Dalam penggunannya, koefisien determinasi ini

dinyatakan dalam persentase (%) dengan menggunakan rumus sebagai berikut:

Kd = 1r?%x 100%

Keterangan:
Kd= Koefisien determinasi

r2= Koefisien korelasi

Kriteria analisis koefisien determinasi adalah:
1) Jika Kd mendeteksi nol (0), maka pengaruh variabel bebas terhadap
variabel terikat lemah.
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2) Jika Kd mendeteksi satu (1), maka pengaruh variabel bebas terhadap

variabel terikat kuat.

Diketahui bahwa hasil Uji Koefisien Determinasi (Uji R) dari variabel
bebas, yaitu Penetapan Harga (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap variabel
terikat, yaitu Kepuasan Jamaah (Y) adalah sebagai berikut:

Tabel IV.17
Uji Koefisien Determinasi (Uji R)
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate
1 ,9642 ,929 ,927 ,975

a. Predictors: (Constant), KUALITAS_PELAYANAN, PENETAPAN_HARGA

b. Dependent Variable: KEPUASAN_JAMAAH

Sumber: SPSS 25

Dari tabel 1V.17 di atas, dapat dilihat bahwa nilai R sebesar 0,964 atau
96,4%. Hasil nilai R menunjukkan bahwa hubungan Penetapan Harga (X1) dan
Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap Kepuasan jamaah (Y) cukup kuat, hal ini
disebabkan nilai koefisiennya berada di atas nilai 0. Hasil output tersebut diperoleh
nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,929 yang dapat dikatakan pengaruh variabel
bebas atau penetapan harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2) Terhadap kepuasan
jamaah (Y) memiliki pengaruh sebesar 92,9%. Hasil tersebut dapat dikatakan
bahwa kepuasan jamaah (Y) Travel umroh dan haji Mahmud Harahap, dipengaruhi
oleh peneta[an harga (X1) dan Kualitas pelayanan (X2) sebesar 92,9% dan 7,1%

lainnya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

E. Interpretasi Hasil Analisis Data
1. Pembahasan

Dari pembahasan di atas terlihat bahwa variabel bebas, yaitu Penetapan
harga (X1) dan Kualitas pelayanan (X2) memiliki pengaruh terhadap variabel
terikatnya, yaitu Kepuasan jamaah (Y). Agar lebih rinci hasil analisis dari pengujian

tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:
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a. Penetapan harga (X1) berpengaruh Terhadap Kepuasan jamaah (Y) Travel

Umroh dan Haji Mahmud Harahap

Penetapan harga (X1) memperoleh nilai t hitung > t tabel yaitu 2,591 > 1,987
dengan nilai signifikansi sebesar 0,020 < 0,05. Hal tersebut menunjukkan bahwa
variabel Penetapan harga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan
jamaah (). Arah koefisien regresi H; positif yaitu 0,665, sehingga H, diterima.
Itu berarti Penetapan harga (X1) berpengaruh terhadap Kepuasan jamaah ()
Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap.

b. Kualitas pelayanan (X2) berpengaruh Terhadap Kepuasan Jamaah (Y) Travel
Umroh dan Haji Mahmud Harahap

Kualitas pelayanan (X2) memperoleh nilai t hitung > t tabel yaitu 2,355 >

1,987 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Hal tersebut menunjukkan

bahwa variabel Kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap

Kepuasan jamaah (). Arah koefisien regresi H, positif yaitu 0,544, sehingga H,

diterima. Itu berarti Kualitas pelayanan (X2) berpengaruh terhadap Kepuasan

jamaah (YY) Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap.

c. Penetapan Harga (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh Terhadap
Kepuasan Jamaah (Y) Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap
Berdasarkan hasil Uji F pada penelitian ini, diperoleh nilai signifikansi

yaitu 0,000 yang berarti lebih kecil dari 0,05 atau ditunjukkan dari nilai Fp;zyng >
Fiaper (26,583 > 3,14), sehingga dapat disimpulkan bahwa Penetapan harga (X1)

dan Kualitas pelayanan (X2) berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan
jamaah (Y) Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap. Hasil tersebut
menunujukkan bahwa H; diterima, yaitu bahwa Penetapan harga dan Kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan jamaah Travel Umroh dan Haji
Mahmud Harahap.



BAB V
KESIMPULAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan
sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan dari penelitian mengenai Pengaruh
Penetapan Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Jamaah Umroh dan
Haji pada Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap.

1. Secara parsial diketahui bahwa Penetapan Harga memiliki pengaruh positif
dan signifikan Terhadap Kepuasan Jamaah Umroh dan Haji pada Travel
Umroh dan Haji Mahmud Harahap, dengan nilai diperoleh ty;ryng > teaper
sebesar 2,591 > 1,987 dengan nilai signifikansi yaitu 0,020 < 0,05.

2. Secara parsial diketahui bahwa Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Jamaah Umroh dan Haji pada
Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap, dengan nilai diperoleh t;¢ypng >
traper SEDESAr 2,355 > 1,997 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05.

3. Secara simultan diketahui bahwa Penetapan Harga dan Kualitas Pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Jamaah Umroh dan
Haji pada Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap, dengan nilai diperoleh
Fhitung > Ftaver (26,583 > 3,14).

B. Saran

Dari hasil kesimpulan diatas, penulis akan memberikan beberapa saran
yang mungkin dapat bermanfaat bagi semua pihak terkhusus pihak Travel Umroh
dan Haji Mahmud Harahap. Adapun sarannya adalah sebagai berikut:

1. Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap terus meningkatkan atau
mengoptimalkan promosi dan menyebarkan informasi mengenai produk
dan jasa dalam persaingan bisnis di era sekarang ini.

2. Penelitian selanjutnya apabila tertarik dengan topik ini agar dapat
menggunakan metode atau pengumpulan data yang berbeda pula agar
memperkaya kajian Penetapan Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan Jamaah Umroh dan Haji pada Travel Umroh dan Haji Mahmud
58
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Harahap, dengan menggantikan atau menambah subjek/variabel yang sesuai
dengan kebutuhan Jamaah Umroh dan Haji.
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LAMPIRAN



ANGKET

PENGARUH PENETAPAN HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN JAMAAH UMROH PADA TRAVEL UMROH
DAN HAJI MAHMUD HARAHAP

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh
Responden yang terhormat,

Bersama ini saya Indah Sukma Permatasari Harahap mahasiswi Universitas
Muhammadiyah Sumatera Utara program studi Manajemen Bisnis Syariah,
mengharapkan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi daftar pernyataan
dalam angket ini dengan tujuan sebagai data untuk penyusunan skripsi dengan
judul: “Pengaruh Penetapan Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Jamaah Umroh Pada Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap ”. Atas kesediaan
Bapak/Ibu/Saudara/i dalam menjawab angket ini dengan sejujurnya dan sebaik-

baiknya, saya ucapkan terima kasih.

A. ldentitas Responden
Isilah identitas responden di bawah ini (jawaban yang Anda berikan akan

diperlakukan secara rahasia). Berikan tanda silang (X) pada kotak pertanyaan

di bawah ini:
1. Jenis Kelamin : [] Laki-laki ~ [] Peremouan
2. Umur O 17-30tahun [ 3145 tahun 0J > 45 tahun

3. Pekerjaan

B. Petunjuk Pengisian angket:

Berilah tanda ceklist (\) pada pernyataan di bawah ini yang telah disediakan.
Pilihlah salah satu jawaban yang menurut Bapak/Ibu/Saudara/i sesuai dengan
keadaan sebenarnya. Kriteria dari penilai ini adalah sebagai berikut:

SS = Sangat Setuju, skor (5)

S = Setuju, skor (4)

KS = Kurang Setuju, skor (3)

TS = Tidak Setuju, skor (2)

STS = Sangat Tidak Setuju, skor (1)



Variabel Penetapan Harga (X1)

Tujuan Penelitian: Untuk mengetahui pengaruh Penetapan Harga terhadap
Kepuasan Jamaah Umroh Pada Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap.

NO | INDIKATOR PERNYATAAN SS| S |KS| TS |STS
. Harga paket tur di Travel
1 Keterézrrwg:auan Umroh dan Haji Mahmud
g Harahap cukup terjangkau.
: Kualitas jasa & produk
Kesesuaian .
haraa dengan yang ditawakan Travel
2 g . g Umroh dan Haji Mahmud
kualitas
rodukfiasa Harahap sepadan dengan
P J harga yang dibayarkan.
Kesesuaian Harga paket tur Travel
Umroh dan Haji Mahmud
harga dengan .
3 . Harahap sesuai dengan
kualitas . )
rodukfiasa kualitas jasa yang
P J diberikan.
Travel Umroh dan Haji
Mahmud Harahap
. menawarkan harga paket
Daya saing :
4 haraa tur yang lebih murah
g dibanding dengan agen tur
travel umroh dan haji
lainnya.
Harga pada Travel Umroh
dan Haji Mahmud Harahap
. menjadi pertimbangan
5 Daya saing untuk membeli paket tur
harga .
dan menggunakan jasa
Travel Umroh dan Haji
Mahmud Harahap.
Kesesuaian Harga paket tur di Travel
6 harga dengan | Umroh dan Haji Mahmud
manfaatnya




Harahap sesuai dengan
manfaat yang dirasakan.

Kesesuaian Harga yang dibayarkan
7 harga dengan | sesuai dengan fasilitas yang
manfaatnya didapatkan.

Travel Umroh dan Haji
Mahmud Harahap selalu
8 Bonus memberikan bonus (berupa
souvenir serta oleh-oleh
khas Tanah Suci).

Travel Umroh dan Haji
Mahmud Harahap selalu
memberikan diskon atau
voucher.

9 Bonus

Variabel Kualitas Pelayanan (X2)

Tujuan Penelitian: Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Jamaah Umroh Pada Travel Umroh dan Haji Mahmud Harahap.

NO | INDIKATOR PERNYATAAN SS| S |KS| TS |STS

Fasilitas yang diberikan
Travel Umroh dan Haji
Mahmud Harahap untuk
keberangkatan umroh
(koper & tas selempang,
baju seragam, buku doa, id
cars/tanda pengenal,
mukenah) sudah memiliki
kualitas yang baik.

Tangibles (bukti
fisik)

Fasilitas dan peralatan
umroh atau haji yang
diberikan dalam keadaan
lengkap dan kondisi yang
baik. .

Tangibles (bukti
fisik)




Travel Umroh dan Haji
Mahmud Harahap memiliki
tempat yang layak dan

3 (Rai?jzllgz nyaman untuk bimbingan
umroh dan haji, serta dapat
menanggung jumlah
jamaah yang ada.

Travel Umroh dan Haji
Reability Mahmud Harahap turut

4 (andalan) mer_lyertakan penuntun
(guide) yang sudah
berpengalaman.

Travel Umroh dan Haji

5 Responsiveness | Mahmud Harahap memiliki

(ketanggapan) | prosedur pendaftaran yang
mudah.
Karyawan Travel Umroh

6 Responsiveness | dan Haji Mahmud Harahap

(ketanggapan) | selalu melayani jamaah
dengan sopan.

Assurance Karyawan Travel Umroh

. dan Haji Mahmud Harahap

7 (jaminan & )

Kepastian) memberikan pelayanan
dengan cepat dan akurat.
Karyawan Travel Umroh

Assurance dan Haji Mahmud Harahap

8 (Jaminan & selalu bersedia memberikan

kepastian) informasi terbaru kepada
jamaah.

Karyawan Travel Umroh
dan Haji Mahmud Harahap
Empathy selalu memberikan

9 . .

(perhatian) perhatian  penuh  serta
mendengarkan setiap
keluhan para jamaah.

10 Empathy Karyawan Travel Umroh

(perhatian)

dan Haji Mahmud Harahap




tanggap dalam menangani
jamaah, terutama jamaah
yang sudah lansia.

Variabel Kepuasan Jamaah (YY)

Tujuan Penelitian: Untuk mengetahui Penetapan Harga dan Kualitas Pelayanan
berpengaruh Terhadap Kepuasan Jamah Umroh Pada Travel Umroh dan Haji
Mahmud Harahap.

NO | INDIKATOR PERNYATAAN SS| S |KS| TS |STS

Akan menggunakan jasa
Travel Umroh dan Haji
Kualitas produk | Mahmud Harahap ini

& jasa kembali di lain waktu
karena kualitas produk dan
jasa yang sangat baik.

Karyawan Travel Umroh
dan Haji Mahmud Harahap
memberikan sambutan
yang baik ketika jamaah
datang.

Kualitas produk
& jasa

Karyawan Travel Umroh
dan Haji Mahmud Harahap
memahami kebutuhan
spesifik jamaah.

3 Emosional

Karyawan Travel Umroh
dan Haji Mahmud Harahap
4 Emosional selalu meninggalkan nomor
kontak  yang mudah
dihubungi oleh jamaah.

Travel Umroh dan Haji
Mahmud Harahap bersedia
menanggung resiko dari

5 Emosional




kejadian yang tidak
terduga.

Harga

Biaya yang sesuai dengan
fasilitas yang jamaah
dapatkan. (Harga)

Biaya

Harga paket tur yang
ditawarkan oleh Travel
Umroh dan Haji Mahmud
Harahap sesuai dengan
pendapatan jamaah.

Biaya

Biaya yang dikeluarkan
jamaah sepadan dengan
fasilitas, perlengkapan dan
pelayanan yang
didapatkan.
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