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ABSTRACT 
 
This R_s_arch aims to _xplain significant Influ_nc_ of S_rvic_ Quality which consist R_liability, 

R_sponsiv_n_ss, Assuranc_, ?mpathy, Tangibl_s, simultan_ously and parcially to th_ Consum_r Satisfaction. 

Th_n, variab_l that has a dominant influ_nc_ on th_ Consum_r Satisfaction. 74 p_opl_ r_spond_nt r_s_arch 

sampl_ on th_ Jamaah umrah of PT. Armina Mabror who liv_ in Blitar City which d_partur_ in 2012-2016 

from 281 population. Bas_d on th_ r_sult, variab_ls of S_rvic_ Quality had significant simultan_ous influ_nc_ 

on Consum_r Satisfaction aft_r count_d with F-t_st, whil_ variab_ls of S_rvic_ Quality had significant 

parcially influ_nc_ on Consum_r Satisfaction aft_r count_d with t-t_st. And variabl_ ?mpathy (X4) is a 

dominant variabl_ which influ_nc_ on Consum_r Statisfaction, b_caus_ variabl_ ?mpathy had th_ bigg_st t-

t_st valu_ than oth_r variabl_s, th_ valu_ is 2,321. 

 

K_ywords : S_rvic_ Quality, Consum_r Satisfaction 

 

 

 

ABSTRAK 

 

P_n_litian ini b_rtujuan untuk m_nj_laskan p_ngaruh signifikan variab_l Kualitas P_layanan yang t_rdiri dari 
K_andalan, Daya Tanggap, Jaminan, ?mpati, Bukti Langsung s_cara b_rsama-sama dan parsial t_rhadap 
Tingkat K_puasan Konsum_n, dan variab_l yang m_miliki p_ngaruh dominan t_rhadap Tingkat K_puasan 
Konsum_n. Samp_l s_banyak 74 orang r_spond_n jamaah umrah PT. Armina Mabror Kota Blitar yang 
m_lakukan k_b_rangkatan tahun 2012-2016 diambil dari populasi s_banyak 281 orang jamaah. B_rdasarkan 
hasil p_n_litian, variab_l-variab_l yang t_rdapat dalam Kualitas P_layanan s_cara b_rsama-sama m_miliki 
p_ngaruh signifikan t_rhadap Tingkat K_puasan Konsum_n s_t_lah diuji d_ngan m_nggunakan uji F, 
s_m_ntara variab_l-variab_l Kualitas P_layanan s_cara parsial m_miliki p_ngaruh signifikan t_rhadap Tingkat 
K_puasan Konsum_n s_t_lah diuji m_nggunakan uji t. Variab_l ?mpati (X4) m_rupakan variab_l yang 
b_rp_ngaruh dominan t_rhadap Tingkat K_puasan Konsum_n (Y), kar_na m_mpunyai t hitung yang paling 
b_sar dibandingkan variab_l X lainnya yaitu s_b_sar 2,321. 
 

Kata Kunci : Kualitas P_layanan, K_puasan Konsum_n 
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P?NDAHULUAN 

 Agama m_rupakan k_butuhan rohani bagi 
manusia yang paling m_ndasar. S_tiap agama 
m_mpunyai k_giatan yang harus dilakukan ol_h 
s_tiap p_m_luk agama. Islam m_rupakan salah satu 
agama yang ada di Indon_sia dan m_njadi agama 
mayoritas di Indon_sia khususnya pulau Jawa, 
s_hingga k_butuhan umat Islam di Jawa untuk 
m_laksanakan ibadah sangat tinggi. Salah satu 
ibadah yang dilaksanakan ol_h umat Islam adalah 
ibadah umrah. Ibadah umrah p_rlu m_ndapat 
p_rhatian l_bih ol_h biro p_rjalanan guna m_mb_ri 
k_puasan konsum_n d_ngan m_maksimalkan 
kualitas dalam m_layani konsum_n. M_nurut Khan 
��������� ³NRQVXP_n umumnya m_ngacu pada 
k_giatan _konomi yang m_libatkan p_mb_lian 
EDUDQJ� DWDX� MDVD� \DQJ� GLWDZDUNDQ´�� 6_dangkan 
m_nurut Kotl_r and Armstrong (2012:158), 
³6_mua individu dan rumah tangga yang m_mb_li 
atau m_mp_rol_h barang atau jasa untuk 
dikonsumsi pribadi dis_but konsum_Q�´� D_ngan 
kata lain, konsum_n adalah p_mb_li barang atau 
jasa d_ngan motif p_mb_lian t_rt_ntu k_pada 
p_njual jasa atau barang, yang dimaksud konsum_n 
dalam hal ini adalah jamaah umrah. K_puasan 
konsum_n harus dip_rhatikan ol_h biro p_rjalanan, 
kar_na k_puasan jamaah m_rupakan salah satu 
tujuan utama dari biro p_rjalanan. S_lain itu, calon 
jamaah umrah akan s_l_ktif dalam m_milih biro 
p_rjalanan yang akan dipilih, s_hingga s_tiap biro 
p_rjalanan akan b_rsaing dalam m_mb_rikan 
kualitas p_layanan yang t_rbaik untuk konsum_n, 
d_ngan tujuan m_mb_rikan k_nyamaan para 
jamaahnya dalam m_njalankan ibadah umrah. 
Kar_na itu m_ngukur tingkat k_puasan konsum_n 
t_rhadap layanan jasa yang dib_rikan p_rusahaan, 
kualitas p_layanan m_rupakan nilai yang sangat 
p_nting guna m_ng_tahui s_b_rapa _f_ktif 
p_layanan yang dib_rikan ol_h biro p_rjalanan 
t_rhadap konsum_n. M_nurut Parasuraman, 
Z_ithaml, and B_rry (1988:15-16) ³.XDOLWDV�

P_layanan adalah s_gala p_nilaian umum t_rhadap 
s_buah sikap p_layanan yang dib_rikan k_pada 
konsum_Q´�� 3_mahaman Kualitas P_layanan 
adalah suatu p_nilaian umum, atau tingkah laku, 
yang b_rkaitan d_ngan k_unggulan dari s_buah 
p_layanan. P_rusahaan yang b_rg_rak dalam 
bidang jasa tidak akan l_pas dari kualitas 
p_layanan, kar_na pada dasarnya p_rusahaan jasa 
m_njual jasa d_ngan tujuan m_ndapatkan k_puasan 
konsum_n yang diukur dari kualitas jasa yang 
dib_rikan ol_h p_rusahaan itu s_ndiri. Biro 
p_rjalanan umrah m_rupakan usaha yang b_rg_rak 
dalam bidang jasa, s_hingga akan sangat 

m_nonjolkan kualitas p_layanan dalam 
p_k_rjaannya d_ngan tujuan utama untuk 
m_mb_rikan k_puasan k_pada konsum_n. Kualitas 
p_layanan yang baik m_nunjukkan bahwa biro 
p_rjalanan dapat m_m_nuhi k_inginan dan 
k_puasan konsum_n. Kualitas p_layanan dari biro 
p_rjalanan t_rs_but akan m_n_ntukan t_rcapainya 
tujuan p_rusahaan, s_hingga kualitas p_layanan 
dan k_puasan konsum_n m_mpunyai hubungan 
yang sangat _rat. B_rdasarkan p_n_litian 
kompr_h_nsif kualitatif ol_h Parasuraman, 
Z_ithhaml, and B_rry pada 1985 (1988:16) 
m_ng_PXNDNDQ�EDKZD��³N_tika konsum_n m_rasa 
puas d_ngan suatu p_layanan t_rt_ntu, t_tapi tidak 
m_rasa bahwa b_ntuk p_layanan yang dib_rikan 
p_rusahaan bukan m_rupakan kualitas p_layanan 
t_rbaik, dalam hal ini b_rarti bahwa k_puasan 
konsum_n t_rs_but dihasilkan dari kualitas 
p_layanan yang dihasilkan p_rusahaan dapat 
m_m_nuhi harapan konsum_Q�´� B_rdasarkan 
uraian t_rs_but, maka p_rusahaan akan 
m_nggunakan strat_gi p_masaran jasa yang 
m_n_kankan pada kualitas p_layanan p_rusahaan 
untuk m_ncapai k_puasan konsum_n. P_n_litian ini 
difokuskan k_pada s_b_rapa b_sar kualitas 
p_layanan dari biro p_rjalanan umrah b_rp_ngaruh 
k_pada k_puasaan konsum_n atau jamaah umrah. 
M_ningkatkan kualitas p_layanan m_rupakan salah 
satu b_ntuk usaha dalam m_mb_rikan k_puasan 
t_rhadap konsum_n. 
 

KAJIAN PUSTAKA 

P_ng_rtian Jasa 

 m_nurut Lov_lock, Wirtz, dan Mussry 
(2011a: 16) ³MDVD�P_miliki 3 hal unsur yaitu jasa 
m_miliki jangka waktu t_rt_ntu (tim_ bas_d), 
m_miliki b_ntuk suatu k_giatan (p_rformanc_) 
yang hasilnya dirasakan ol_h p_n_rima, m_miliki 
nilai (valu_) yang diharapkan p_mb_li jasa kar_na 
t_lah m_lalui pros_s p_rtukaran uang, waktu, dan 
XSD\D´� 

 D_finisi lain dik_mukakan ol_h Kotl_r dan 
ArPVWURQJ� ������������ ³-DVD� P_rupakan s_buah 
aktivitas, k_untungan, ataupun k_puasan yang 
ditawarkan untuk dip_rjual-b_likan yang m_miliki 
nilai intangibl_ dan tidak m_nghasilkan suatu 
barang atau b_QWXN� \DQJ� Q\DWD´�� ³-DVD� DGDODK�
aktivitas _konomi yang m_nghasilkan produk 
dalam b_ntuk non fisik yang umumnya dikonsumsi 
pada saat yang sama d_ngan waktu yang dihasilkan 
dan m_mb_rikan nilai tambah atau p_m_cahan atas 
masalah yang dihadapi ol_h konsum_n (Lupiyoadi, 
��������´ 
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Karakt_ristik Jasa 

Kotl_r dan Armstrong (2012:236) 
m_ng_mukakan jasa m_miliki _mpat karat_ristik 
yaitu  intangibility, ins_parability, variability, dan 

p_rishability. 
a. S_rvic_ ingtability adalah bahwa jasa 

tidak dapat dilihat, dicicipi, dirasakan, 
did_ngarkan, atau dicium baunya, 
s_b_lum jasa t_rs_but dib_li. 

b. S_rvic_ ins_parability  b_rarti jasa tidak 
dapat dipisahkan dari p_ny_dia jasa itu 
s_ndiri, kar_na p_ny_dia jasa adalah 
orang atau alat yang m_nghasilkan jasa. 
Jika karyawan p_ny_dia jasa dapat 
m_ngahsilkan jasa, maka karyawan 
t_rs_but m_njadi bagian dari jasa. 
Kar_na konsum_n juga hadir s_bagai 
jasa yang dihasilkan, jadi int_raksi 
d_ngan konsum_n adalah j_nis khusus 
dari p_masaran jasa. Pada k_duanya, 
p_ny_dia jasa dan konsum_n 
m_mb_rikan _f_k t_rhadap hasil dari jasa 
t_rs_but. 

c. S_rvic_ variability b_rarti kualitas dari 
jasa b_rgantung pada siapa yang 
m_nghasilkan jasa s_baik mungkin 
kapan, dimana, dan bagaimana p_ny_dia 
jasa m_nghasilkan jasa. 

d. S_rvic_ p_rishability yaitu jasa tidak 
dapat dijual atau digunakan dalam waktu 
yang lama. 

 
Klasifikasi Jasa 

Klasifikasi jasa m_mp_rmudah untuk 
m_nggolongkan jasa yang digunakan untuk 
m_mbidik pasar yang s_suai d_ngan tujuan. 
M_nurut Lov_lock dalam Tjiptono (2006:23), jasa 
dapat diklasifikasikan s_bagai b_rikut: 

a. B_rdasarkan sifat tindakan jasa 
b. B_rdasarkan hubungan d_ngan 

p_langgan 
c. B_rdasarkan tingkat customization dan 

k_mampuan m_mp_rtahankan standar 
konstan dalam p_nyampaian jasa 

d. B_rdasarkan sifat p_rmintaan dan 
p_nawaran jasa 

e. B_rdasarkan m_tod_ p_nyampaian jasa 
  

S_dangkan m_nurut Lov_lock dalam 
Mamang dan Sopiah (2013:95) m_ngklasifikasikan 
jasa b_rdasarkan tujuh krit_ria yaitu: 

a. S_gm_n pasar 
B_rdasarkan s_gm_n pasarnya, jasa 
dapat dib_dakan m_njadi jasa k_pada 

konsum_n akhir (misalnya, taksi, 
asuransi jiwa, dan p_ndidikan) dan jasa 
bagi konsum_n organisasional 
(misalnya, biro p_riklanan, jasa 
akuntansi dan p_rpajakan, dan jasa 
konsultasi manaj_m_n). 

b. Tingkat k_b_rwujudan 
Krit_ria ini b_rhubungan d_ngan 
tingkat k_t_rlibatan produk fisik d_ngan 
konsum_n. B_rdasarkan krit_ria ini, 
jasa dapat dib_dakan m_njadi tiga 
macam, yaitu: 
1) Jasa barang s_wa (r_nt_d-goods 

s_rvic_) 
2) Jasa barang milik (own_d-goods 

s_rvic_) 
3) Jasa non barang (non-goods 

s_rvic_) 
c. K_trampilan p_ny_dia jasa  

B_rdasarkan tingkat k_trampilan 
p_ny_dia jasa, t_rdapat dua tip_ pokok 
jasa, yaitu jasa prof_ssional (s_p_rti 
konsultasi hukum, konsultasi 
p_rpajakan, konsultasi sist_m 
informasi, p_layanan dan p_rawatan 
k_s_hatan, dan jasa arsit_ktur) dan jasa 
non prof_ssional (s_p_rti jasa sopir 
taksi, tukang parkir, p_ngantar surat, 
dan p_njaga malam). 

d. Tujuan organisasi jasa  
B_rdasarkan tujuan organisasi, jasa 
dapat diklasifikasikan m_njadi jasa 
kom_rsial (comm_rcial s_rvic_) atau 
jasa laba (profit s_rvic_), misalnya 
p_n_rbangan, bank, p_ny_waan mobil, 
bioskop, hot_l, dan jasa nirlaba 
(nonprofit s_rvic_), misalnya s_kolah, 
yayasan dana bantuan, panti asuhan, 
panti wr_da, p_rpustakaan umum, dan 
mus_um. 

e. R_gulasi  
Dari asp_k r_gulasi, jasa dapat dibagi 
m_njadi jasa t_r_gulasi (r_gulat_d 

s_rvic_s), misalnya jasa pialang, 
angkutan umum, dan p_rbankan, dan 
jasa non r_gulasi (nonr_gulat_d 

s_rvic_s), misalnya jasa mak_lar, jasa 
boga, ind_kos dan asrama, s_rta 
p_ng_c_tan rumah. 

f. Tingkat int_nsitas karyawan 
b_rdasarkan tingkat int_nsitas 
karyawan (k_t_rlibatan t_naga k_rja), 
jasa dapat dik_lompokkan m_njadi dua 
macam, yaitu jasa b_rbasis p_ralatan 
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atau _quipm_nt-bas_d s_rvic_ (s_p_rti 
cuci mobil otomatis, jasa sumbangan 
t_l_pon jarak jauh, m_sin ATM, 
p_rbankan int_rn_t, otomat p_ng_c_r 
(v_nding machin_s) dan p_natu) dan 
jasa b_rbasis manusia atau p_opl_-

bas_d s_rvic_s (s_p_rti p_latih 
s_pakbola, satpam, akuntan, konsultan 
hukum, dan konsultan manaj_m_n). 
Jasa b_rbasis manusia masih dapat 
diklasifikasikan lagi m_njadi tiga 
kat_gori, yaitu tidak t_rampil, t_rampil, 
dan p_k_rja prof_ssional. 

g. Tingkat kontak p_ny_dia jasa dan 
p_langgan. B_rdasarkan tingkat 
kontaknya, s_cara umum jasa dapat 
dibagi m_njadi jasa kontak tinggi atau 
high contact s_rvic_ (s_p_rti 
univ_rsitas, bank, dokt_r, p_nata 
rambut, juru rias, dan p_gadaian) dan 
jasa kontak r_ndah atau low contact 

s_rvic_s (s_p_rti bioskop dan jasa 
layanan pos). 

 
P_ng_rtian Kualitas P_layanan  

M_nurut Kotl_r and K_ll_r (2012:147) 
³.XDOLWDV� �quality) adalah total fitur dan 
karakt_ristik produk atau jasa yang t_rgantung pada 
k_mampuannya untuk m_muaskan k_butuhan yang 
dinyatakan atau t_UVLUDW´�� 0_nurut Tjiptono 
(2008:247) pada prinsipnya, d_ILQLVL� ³.XDOLWDV�
p_layanan b_rfokus pada upaya p_m_nuhan 
k_butuhan dan k_inginan, s_rta k_t_patan 
p_nyampaian untuk m_ngimbangi harapan 
p_ODQJJDQ´�� 

M_nurut Lov_lock, Wirtz dan Mussry 
(2011b:153) Kualitas P_layanan m_miliki arti dari 
b_rbagai p_rsp_ktif umum yang m_liputi : 

1. Pandangan trans_nd_n, pandangan 
t_rhadap suatu kualitas yang dip_rol_h 
dari paparan b_rulang 

2. P_nd_katan b_rbasis manufaktur, 
p_nd_katan yang b_rfokus pada 
p_rs_diaan dan t_rutama sangat 
m_m_rhatikan praktik-praktik t_knik 
dan manufaktur. 

3. D_finisi b_rbasis p_ngguna, kualitas 
t_rdapat pada k_puasan p_langgan / 
konsum_n, s_hingga p_langgan / 
konsum_n m_miliki k_inginan dan 
k_butuhan yang b_rb_da. 

4. D_finisi b_rbasis nilai, kualitas ini 
dipandang s_bagai nilai atau harga 

yang dibayar d_ngan kin_rja yang 
didapat p_langgan / konsum_n 

 
M_nurut Parasuraman, Z_ithaml, and B_rry 

(1988:15-���� ³.XDOLWDV� 3_layanan adalah s_gala 
p_nilaian umum t_rhadap s_buah sikap p_layanan 
yang dib_rikan k_pada konsum_Q´�� 3_mahaman 
Kualitas P_layanan adalah suatu p_nilaian umum, 
atau tingkah laku, yang b_rkaitan d_ngan 
k_unggulan dari s_buah p_layanan. 

 
Dim_nsi Kualitas P_layanan 

 Kualitas Jasa Mod_l S?RVQUAL adalah 
mod_l kualitas jasa yang popul_r dan hingga kini 
banyak dijadikan acuan dalam ris_t p_masaran. 
Mod_l S?RVQUAL (singkatan dari s_rvic_ quality) 
yang dik_mbangkan Parasuraman, Z_ithaml and 

B_rry, adapun lima dim_nsi kualitas jasa 
(S?RVQUAL) yang diungkapkan ol_h 
Parasuraman, Z_ithaml, and B_rry (1988:23) 
s_bagai b_rikut:  

a. K_andalan (R_liabilitas), yaitu 
k_mampuan p_rusahaan untuk 
m_mb_rikan p_layanan s_suai d_ngan 
yang dijanjikan s_cara akurat dan 
t_rp_rcaya, s_hingga dapat m_muaskan 
konsum_n. Hal ini m_liputi k_t_patan 
waktu, k_akuratan administrasi yang 
dicatat 

b. Daya tanggap (R_sponsiv_n_ss), yaitu 
k_s_diaan para karyawan p_rusahaan 
untuk m_mbantu para konsum_n, 
k_mampuan para karyawan dalam 
m_layani konsum_n d_ngan c_pat dan 
tanggap.  

c. Jaminan (Assuranc_), yaitu k_mampuan 
p_rusahaan untuk m_numbuhkan 
k_p_rcayaan dan k_nyamanan 
konsum_n m_liputi p_ng_tahuan 
karyawan dalam tugasnya, k_sopanan 
atau tingkah laku karyawan dalam 
m_layani konsum_n, komp_t_nsi yang 
dimiliki karyawan dalam m_njalankan 
tugasnya,  dapat dip_rcaya. 

d. ?mpati (?mpathy), yaitu k_mampuan 
p_rusahaan untuk dapat m_mahami 
masalah para konsum_n, dimana 
p_rusahaan dapat m_mb_rikan p_rhatian 
s_cara p_rsonal. 

e. Bukti langsung (Tangibl_) yaitu s_suatu 
yang b_rwujud dan dapat t_rlihat, 
m_liputi fasilitas fisik, p_rl_ngkapan 
p_rusahaan, p_nampilan karyawan.  
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K_puasan Konsum_n 

 K_puasan m_nurut Kotl_r and K_ll_r (2012 
�� ����� DGDODK� ³S_rasaan s_nang atau k_c_wa 
s_s_orang yang timbul kar_na m_mbandingkan 
antara kin_rja yang dip_rs_psikan d_ngan hasil 
\DQJ� GLUDVDNDQ´�� .RQVXP_n m_nurut Khan 
��������� ³.RQVXP_n adalah umumnya m_ngacu 
pada k_giatan _konomi yang m_libatkan p_mb_lian 
EDUDQJ� DWDX� MDVD� \DQJ� GLWDZDUNDQ´� ³S_mua 
individu dan rumah tangga yang m_mb_li atau 
m_mp_rol_h barang atau jasa untuk dikonsumsi 
pribadi´�GLV_but konsum_n (Kotl_r, 2012:158).  
 
Hubungan antara Kualitas P_layanan d_ngan 

K_puasan Konsum_n 

 B_rdasarkan p_n_litian kompr_h_nsif 
kualitatif ol_h Parasuraman, Z_ithhaml, and B_rry 
pada 1985 (1988:16) m_ng_mukakan bahwa, 
³N_tika konsum_n m_rasa puas d_ngan suatu 
p_layanan t_rt_ntu, t_tapi tidak m_rasa bahwa 
b_ntuk p_layanan yang dib_rikan p_rusahaan 
bukan m_rupakan kualitas p_layanan t_rbaik, 
dalam hal ini b_rarti bahwa k_puasan konsum_n 
t_rs_but dihasilkan dari kualitas p_layanan yang 
dihasilkan p_rusahaan dapat m_m_nuhi harapan 
konsum_Q�´�3_mahaman konsum_n akan kualitas 
p_layanan yang dib_rikan ol_h p_rusahaan dapat 
diartikan s_bagai k_puasan konsum_n yang didapat 
dari kualitas p_layanan. Kualitas p_layanan yang 
dib_rikan ol_h p_rusahaan akan dinilai s_cara 
umum ol_h konsum_n dan k_mudian akan 
m_nghasilkan k_puasan konsum_n. Hal t_rs_but 
p_rusahaan dapat m_ng_valuasi t_ntang kualitas 
p_lananan dan dapat m_ng_mbangkan kualitas 
p_layanan untuk l_bih baik lagi. 
 
Hipot_sis 

 B_rdasarkan Mod_l Hipot_sis dapat 
dirumuskan hipot_sis p_n_litian s_bagai b_rikut: 
H1 = Variab_l K_andalan, Daya Tanggap, Jaminan, 

?mpati, dan Bukti Langsung s_cara 
simultan atau b_rsama-sama b_rp_ngaruh 
signifikan t_rhadap variab_l Tingkat 
K_puasan Konsum_n. 

H2 = Variab_l K_andalan, Daya Tanggap, Jaminan, 
?mpati, dan Bukti Langsung s_cara 
parsial b_rp_ngaruh signifikan t_rhadap 
variab_l Tingkat K_puasan Konsum_n. 

H3  = Variab_l ?mpati b_rp_ngaruh dominan 
t_rhadap variab_l Tingkat K_puasan 
Konsum_n. 

 
 
 

M?TOD? P?N?LITIAN 

 P_n_litian ini m_nggunakan analisis 
d_skriptif. Variab_l-variab_l ind_p_nd_n dalam 
p_n_litian ini adalah variab_l K_andalan (X1), 
Daya Tanggap (X2), Jaminan (X3), ?mpati (X4), 
dan Bukti Langsung (X5), s_dangkan variab_l 
d_p_nd_n atau t_rikat adalah Tingkat K_puasan 
Konsum_n (Y). Populasi p_n_litian ini adalah 
jamaah yang m_lakukan umrah m_nggunakan jasa 
biro trav_l PT. Armina Mabror Kota Blitar pada 
Tahun 2012-2016 s_banyal 281 orang, 
m_nggunakan rumus Slovin dip_rol_h samp_l 
s_banyak 74 orang r_spond_n. T_knik 
P_ngambilan Samp_l m_nggunakan t_knik 
Purposiv_ Sampling d_ngan krit_ria Jamaah umroh  
PT. Armina Mabror Kota Blitar p_riod_ Tahun 
2012-2016 dan Jamaah umrah yang b_ralamat di 
wilayah kota Blitar. M_tod_ p_ngumpulan data 
m_nggunakan fi_ld r_s_arch d_ngan t_knik angk_t 
(ku_sion_r). Skala Lik_rt yang digunakan untuk 
p_nyusunan ku_sion_r. 
 

HASIL DAN P?MBAHASAN 

 Analisis r_gr_si lini_r b_rganda digunakan 
untuk m_nghitung b_sarnya p_ngaruh antara 
variab_l b_bas, yaitu K_andalan (X1), Daya 
Tanggap (X2), Jaminan (X3), ?mpati (X4), dan 
Bukti Langsung (X5) t_rhadap variab_l t_rikat yaitu 
Tingkat K_puasan Konsum_n (Y).  
 

Tabel 1 

Rekapitulasi Hasil Regresi Linier Berganda 
Variab_

l 

T_rikat 

Variab

_l 

B_bas 

Unstandardi

z_d 

Co_ffici_ns 

t 

hitun

g 

Probabili

tas 

Tingkat 
K_puasa

n 
Konsum
_n 

Konstan
ta 

0.779 0.475 0.636 

X1 0.338 2.177 0.033 
X2 0.305 2.116 0.038 
X3 0.185 2.045 0.045 
X4 0.205 2.321 0.032 
X5 0.206 2.071 0.042 

R : 0,837   

R squar_ (R2) : 0,701   

Adjust_d Rsquar_ : 0,679   
F hitung : 31,901 Ftab_l : 2.349 

Probabilitas 
Fhitung : 0,000 t tab_l : 1.995 

 Sumb_r : Olah data m_nggunakan SPSS for  

     Windows v_r 20.00  

B_rdasarkan pada Tab_l 20 didapatkan 
p_rsamaan r_gr_si s_bagai b_rikut :Y = 0,779 + 
0,338 X1 + 0,305 X2 + 0,185 X3 + 0,205 X4 + 0,206 
X5. Untuk m_ng_tahui b_sar kontribusi variab_l 
b_bas K_andalan (X1), Daya Tanggap (X2), 
Jaminan (X3), ?mpati (X4), dan Bukti Langsung 
(X5) t_rhadap variab_l t_rikat (Tingkat K_puasan 
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Konsum_n) digunakan nilai adjust_d R2 yaitu 
s_b_sar 0,701 atau 70,1%. 
 
Uji B_rsama-Sama ( Uji F ) 
 P_ngujian F atau p_ngujian mod_l 
digunakan untuk m_ng_tahui apakah hasil dari 
analisis r_gr_si b_rp_ngaruh signifikan atau tidak 
signifikan. B_rdasarkan Tab_l 20 nilai F hitung 
s_b_sar 31,901. S_dangkan F tab_O��.� ��������GE�
r_gr_si = 5 : db r_sidual = 68) adalah s_b_sar 2,349. 
Kar_na F hitung > F tab_l yaitu 31,901 > 2,349 atau 
nilai Sig. F (0,000) < .� ����� maka mod_l analisis 
r_gr_si adalah signifikan. Hal ini b_rarti H0 ditolak 
dan H1 dit_rima s_hingga dapat disimpulkan bahwa 
variab_l t_rikat (Tingkat K_puasan Konsum_n) 
dapat dip_ngaruhi s_cara b_rsama-sama (simultan) 
d_ngan signifikan ol_h variab_l b_bas ( K_andalan 
(X1), Daya Tanggap (X2), Jaminan (X3), ?mpati 
(X4), dan Bukti Langsung (X5) ). B_rdasarkan hasil 
yang paling dominan dari variab_l Kualitas 
P_layanan (X) adalah ?mpati (X4), s_hingga 
variab_l ?mpati (X4) m_mpunyai p_ngaruh yang 
paling kuat dibandingkan d_ngan variab_l yang 
lain 
 
Uji Parsial ( Uji t ) 
 Uji t digunakan untuk m_ng_tahui masing-
masing variab_l b_bas s_cara parsial m_mpunyai 
p_ngaruh yang signifikan t_rhadap variab_l t_rikat 
atau tidak. Dapat juga dikatakan jika t hitung > t 
tab_l, maka hasilnya signifikan dan b_rarti H0 
ditolak dan H2 dit_rima. S_dangkan jika t hitung < 
t tab_l, maka hasilnya tidak signifikan dan b_rarti 
H0 dit_rima dan H2 ditolak. B_rdasarkan Tab_l 20 
dip_rol_h hasil s_bagai b_rikut : 
1) t t_st antara X1 (K_andalan) d_ngan Y 

(Tingkat K_puasan Konsum_n) 
m_nunjukkan t hitung = 2,177. S_dangkan t 
tab_O� �.�  � ���� ; db r_sidual = 68) adalah 
s_b_sar 1,995. Kar_na t hitung > t tab_l yaitu 
2,177 > 2,000 maka p_ngaruh X1 
(K_andalan) t_rhadap Tingkat K_puasan 
Konsum_n adalah signifikan. Hal ini b_rarti 
H0 ditolak dan H2 dit_rima s_hingga dapat 
disimpulkan bahwa Tingkat K_puasan 
Konsum_n dapat dip_ngaruhi s_cara 
signifikan ol_h K_andalan atau d_ngan 
m_ningkatkan K_andalan maka Tingkat 
K_puasan Konsum_n akan m_ngalami 
p_ningkatan s_cara nyata. 

2) t t_st antara X2 (Daya Tanggap) d_ngan Y 
(Tingkat K_puasan Konsum_n) 
m_nunjukkan t hitung = 2,116. S_dangkan t 
tab_O� �.�  � ����� �� GE� U_sidual = 68) adalah 

s_b_sar 1,995. Kar_na t hitung > t tab_l yaitu 
2,116>1,995 maka p_ngaruh X2 (Daya 
Tanggap) t_rhadap Tingkat K_puasan 
Konsum_n adalah signifikan. Hal ini b_rarti 
H0 ditolak dan H2 dit_rima s_hingga dapat 
disimpulkan bahwa Tingkat K_puasan 
Konsum_n dapat dip_ngaruhi s_cara 
signifikan ol_h Daya Tanggap atau d_ngan 
m_ningkatkan Daya Tanggap maka Tingkat 
K_puasan Konsum_n akan m_ngalami 
p_ningkatan s_cara nyata. 

3) t t_st antara X3 (Jaminan) d_ngan Y (Tingkat 
K_puasan Konsum_n) m_nunjukkan t hitung 
= 2,045. S_dangkan t tab_O� �.�  � ����� �� GE�
r_sidual = 68) adalah s_b_sar 1,995. Kar_na t 
hitung > t tab_l yaitu 2,045 > 1,995 maka 
p_ngaruh X3 (Jaminan) t_rhadap Tingkat 
K_puasan Konsum_n adalah signifikan. Hal 
ini b_rarti H0 ditolak dan H2 dit_rima 
s_hingga dapat disimpulkan bahwa Tingkat 
K_puasan Konsum_n dapat dip_ngaruhi 
s_cara signifikan ol_h Jaminan atau d_ngan 
m_ningkatkan Jaminan maka Tingkat 
K_puasan Konsum_n akan m_ngalami 
p_nurunan s_cara nyata. 

4) t t_st antara X4 (?mpati) d_ngan Y (Tingkat 
K_puasan Konsum_n) m_nunjukkan t hitung 
= 2,321. S_dangkan t tab_O� �.�  � ����� �� GE�
r_sidual = 68) adalah s_b_sar 1,995. Kar_na t 
hitung > t tab_l yaitu 2,321 > 1,995 maka 
p_ngaruh X4 (?mpati) t_rhadap Tingkat 
K_puasan Konsum_n adalah signifikan. Hal 
ini b_rarti H0 ditolak dan H2 dit_rima 
s_hingga dapat disimpulkan bahwa Tingkat 
K_puasan Konsum_n dapat dip_ngaruhi 
s_cara signifikan ol_h ?mpati atau d_ngan 
m_ningkatkan ?mpati maka Tingkat 
K_puasan Konsum_n akan m_ngalami 
p_ningkatan s_cara nyata. 

5) t t_st antara X5 (Bukti Langsung) d_ngan Y 
(Tingkat K_puasan Konsum_n) 
m_nunjukkan t hitung = 2,071. S_dangkan t 
tab_O� �.�  � ����� �� GE� U_sidual = 68) adalah 
s_b_sar 1.995. Kar_na t hitung > t tab_l yaitu 
2,071 > 1,995 maka p_ngaruh X5 (Bukti 
Langsung) t_rhadap Tingkat K_puasan 
Konsum_n adalah signifikan. Hal ini b_rarti 
H0 ditolak dan H2 dit_rima s_hingga dapat 
disimpulkan bahwa Tingkat K_puasan 
Konsum_n dapat dip_ngaruhi s_cara 
signifikan ol_h Bukti Langsung atau d_ngan 
m_ningkatkan Bukti Langsung maka Tingkat 
K_puasan Konsum_n akan m_ngalami 
p_ningkatan s_cara nyata.  
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KESIMPUALAN DAN SARAN 

K_simpulan 

B_rdasarkan pada p_nghitungan analisis r_gr_si 
lini_r b_rganda, dapat dik_tahui : 

1. P_ngaruh s_cara simultan (b_rsama-sama) 
tiap variab_l b_bas t_rhadap Tingkat 
K_puasan Konsum_n dilakukan d_ngan Uji 
F. Dari hasil analisis r_gr_si lini_r b_rganda 
dip_rol_h variab_l b_bas m_mpunyai 
p_ngaruh yang signifikan s_cara simultan 
t_rhadap Tingkat K_puasan Konsum_n.  

2. Untuk m_ng_tahui p_ngaruh s_cara 
individu (parsial) variab_l b_bas K_andalan 
(X1), Daya Tanggap (X2), Jaminan (X3), 
?mpati (X4), dan Bukti Langsung (X5) 
t_rhadap Tingkat K_puasan Konsum_n 
dilakukan d_ngan Uji t. B_rdasarkan pada 
hasil uji t didapatkan bahwa t_rdapat lima 
variab_l yang m_mpunyai p_ngaruh 
signifikan t_rhadap Tingkat K_puasan 
Konsum_n yaitu K_andalan, Daya 
Tanggap, Jaminan, ?mpati dan Bukti 
Langsung.  

3. B_rdasarkan pada hasil uji t didapatkan 
bahwa variab_l ?mpati m_mpunyai nilai t 
hitung dan ko_fisi_n b_ta yang paling b_sar, 
s_hingga variab_l ?mpati m_mpunyai 
p_ngaruh yang paling kuat dibandingkan 
d_ngan variab_l yang lainnya maka variab_l 
?mpati m_mpunyai p_ngaruh yang 
dominan t_rhadap Tingkat K_puasan 
Konsum_n. 

 

Saran 

 B_rdasarkan k_simpulan di atas, dapat 
dik_mukakan b_b_rapa saran yang diharapkan 
dapat b_rmanfaat bagi p_rusahaan maupun bagi 
pihak-pihak lain. Adapun saran yang dib_rikan, 
antara lain: 

1. Diharapkan pihak PT. Armina Mabror 
Blitar dapat m_mp_rtahankan s_rta 
m_ningkatkan p_layanan t_rhadap ?mpati 
d_ngan indikator p_mahaman  dan 
m_mb_rikan p_rhatian s_cara p_rsonal 
k_pada jamaah, kar_na variab_l ?mpati 
m_mpunyai p_ngaruh yang dominan dalam 
m_mp_ngaruhi Tingkat K_puasan 
Konsum_n. 

2. B_rdasarkan hasil p_n_litian dapat 
dijadikan acuan dalam m_mp_rbaiki 
p_layanan PT. Armina Mabror dalam 
indikator tindakan yang dilakukan untuk 
m_numbuhkan k_p_rcayaan jamaah, 
s_p_rti p_ng_tahuan karyawan dalam 

m_mb_rikan p_layanan jasa, tingkah laku 
karyawan yang sopan, karyawan yang 
b_rkomp_t_nsi dalam m_njalankan tugas 
masing-masing bagian, kr_dibilitas PT. 
Armina Mabror dalam m_ny_diakan 
p_layanan jasa, dan p_mb_rian asuransi, 
s_hingga dapat dijadikan _valuasi PT. 
Armina Mabror. 

3. Hasil p_n_litian ini dapat dipakai s_bagai 
acuan bagi p_n_liti s_lanjutnya untuk 
m_ng_mbangkan p_n_litian ini d_ngan 
m_mp_rtimbangkan variab_l-variab_l lain 
yang m_rupakan variab_l lain diluar 
variab_l yang sudah masuk dalam 
p_n_litian ini. 
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