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ABSTRAK

MUHAMMAD ASHDAQ. Ananlisi Pengaruh Kualitas Pelayanan pada
Kepuasan dan Kepercayaan Jamaah serta Dampaknya terhadap Citra Biro
Penyelenggara Haji dan Umrah di Provinsi Sulawesi Selalan (dibimbing oleh
Haris Maupa, Muhammad Yunus Amar dan Idayanti Nursyamsi)

Penelitian ini bertujuan mengetahui dan menganalisis pengaruh
kualitas biro travel terhadap kepuasan, kepercayaan jamaah dan citra biro
travel perivelenggara di Provinsi Sulawesi Selatan.

Populasi penelitian ini adalah jamaah haji dan umrah yang
menggunakan jasa biro travel penyelenggara yang memilkiki izin pemerintah
di Sulawesi Selatan yang berangkat pada tahun 2010-2014 sebanyak 44.785
jamaah. Sampel penelitian dilakukan dengan menggunakan metode simple
random sampling dan teknik penentuan jumlah sampling ditetapkan dengan
slovin sejumiah 386 sampel. Data dianalisis dengan menggunakan program
Analysis of Moment Structural (Amos) versi 20.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berkentribusi
signifikan terhadap kepuasan jamaah serta tidak signifikan terhadap
kepercayaan jamaah pada penyelenggara dan citra biro penyelenggara,
Kepuasaan jamaah berkontribbsi signifikan terhadap kepercayaan jamaah
pada penyelenggara dan fidak signifikan terhadap citra biro penyelenggara.
Dalam peneliatian ini juga 'terlihat pengaruh yang fidak signifikan antara
kualitas pelayanan serta kepuasan jamaah terhadap citra biro penyelenggara
dan terlihat kepercayaan jamaah pada penyelenggara dapat mengintervensi
hubungan pengaruh ini. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan
kepuasan jamaah bukan determinan langsung citra biro penyelenggara. Akan
tetapi keberadaannya merupakan input penting untuk meningkatkan citra biro
penyelenggara.

Kata kunci - Kualitas Pelayanan, Kepuasan Jamaah, Kepercayaan jamaah
pada penyelenggara, Citra biro penyelenggara




ABSTRACT

MUHAMMAD ASHDAQ. An Analysis of Service quality on Pilgnm
Satisfaction nad Trust It's Effect on Image of Hajj and Umrah Travel
Agents in South Sulawesi Province, (Supervised by Haris Maupa,
Muhammad Yunus Amar, and ldayanti Nursyamsi).

This research aims to analyze the influence of the service quality of
travel agents to pilgrims’ satisfaction, trust and image of travel agents in
South Sulawesi Province. To find out the influence on the service qualities
towards the image of travel agents, conducted either direct or indirect
through intervening variable of satisfaction and pilgrims” trust.

The population of this research were pilgrim hajj and umrah who
used the service of legal trave! agents in South Sulawesi departed in
2010-2014 amounted to 44 785 pilgrims. The samples were collected by
using simple random sampling method and the number of the samples,
396 samples, determined with slovin.

The results indicate that the service quality contributes significantly
on pilgrims’ satisfaction and not significantly on pilgrims’ trust and the
image of the agents. The pilgrims’ satisfaction significantly contributes on
pilgrims’ trust through agents but not significantly on the image of the
travel agents. The pilgrims’ trust in the agents contributes significantly on
the image at the agents. The insignificant influence between the quality of
services and pilgrims’ satisfaction on the agents’ image and the trust of the
pilgrims in agents is ablg to intervene the relationship. This indicates that
the quality service and the pilgrims’ satisfaction is not a direct
determination of the agents’ image, but it constitutes the important input to
develop the image of the travel agents.

Keywords: Knowledge Management, Dynamic Capability, Strategic
Leadership, Strategic J-mplntaﬂun. Performance
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L1. LATAR BELAKANG

Dewasa ini perhatian terhadap kepuasan dan ketidakpuasan
pelanggan telah menjadi isu sentral, baik dalam perkembangan ilmu
pemasaran, maupun dalam aplikasinga. Bukili lain yang menunjukkan
meningkatnya perhatian terhadap kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan
adalah banyaknya hasil penelitian yang dipublikasikan pada jumal-jurnal
iimiah {Alrubaie, et al, 2011 ; Mutmainnah, 2010 ; Nugroho, 2010; Samuel, et
al, 2009; Sudirman, 2012; Sayasonti, 2008, dan Thakur, et al, 2011).

Jasa yang diterima oleh pelanggan dapat dilihat (dari sudut pelanggan)
sebagal dua elemen yang terpisah yakni kualitas teknik dan kualitas
fungsional. Kualitas teknik adalah apa yang diterima oleh pelanggan dalam
berinteraksi dengan perusahaan. Sedangkan kualitas fungsional adalah
bagaimana aleman teknik tesebut disampaikan kepada pelanggan. Kualitas ini
menyangkut proses dan orang yang terdibat didalam interaksi tersebut. Kedua
elemen ini mempengaruhi citra jasa perusahaan yang selanpuinya
mempengaruhi pandangan pelanggan (pengguna jasa) atas kualitas jasa
parusahaan.

Dari penelitian-penelitian terdahulu menunjukkan ada kebutuhan yang
unik terhadap setiap pelayanan yang diberikan kepada masyarakat jenis
tertenty. Dalam contoh kasus masyarakat Jakarta dalam penelitian yang

diungkapkan MNapitupulu (2007) menunjukkan bahwa dalam konteks Jakarta

sabagai kota metropolis bahkan megapolis, para panduduknya sangat




menentukan standard dan tuntutan mereka atas kualitas layanan apa pun,
baik itu layanan swasta maupun layanan pemerintah. Masyarakat metropolis
(dan megapolis) sepanuhnya menyadari layanan apa yang pantas diberkan
dan diterima masyarakat modem. Alasannya sederhana, mereka sudah
terblasa menerima layanan yang baik dalam standar internasional yang
menempatkan pelanggan pada posisi raja. Standar seperti ini diadopsi
masyarakat modem-metropolis bukan saja karena pengalamannya sebagai
pelanggan utama (prime cusfomer), tetapi juga karena pengalaman meraka
memberikan layanan pelanggan dengan tingkat layanan yang unggul pula.
Dengan kata lain, mereka paham sepenuhnya apa arii pelayanan, bukan
berangkat dari teori melainkan dari praktik dan pengalaman hidup keseharian
mereka, karena salah satu cif masyarakat terletak pada faktor multi
dimensinya. Oleh karena itu kesenjangan antara layanan yang diberikan
dengan pesepsi masyarakat tentang layanan tersebut tidak dapat dihindarkan
dari faktor multi dimensi dari masyarakat tersabut.

Berangkat ke Tanah Suci (Baitullah) merupakan impian setiap muslim
sehingga wajar apabila di Sulawesi Selatan tiap tahun paminatnya seialu
menunjukkan peningkatan. Bagl masyarakat Sulawesi Selatan, perjalanan haji
dan umrah selain merupakan perjalanan ibadah, penalanan ini juga meamiliki
nilai khusus sebab perjalanan ini hanya diwajibkan Eagt muslim yang mampu
sacara finansial fisik, keilmuan, sehingga orang yang melaksanakannya
selalu mendapat tempat khusus di masyarakat Sulawesi Selatan.

Perjalanan haji serta umrah merupakan galah satu ibadah yang

membutuhkan banyak persiapan baik jasmani maupun rchani sehingga

membutuhkan bantuan terutama mengenai perjalanan menuju Baitullah.




Sesuai dengan UU penyelenggaraan ibadah haji & umrah (UU No.13 tahun
2008) bahwa perjalanan ibadah haji dan umrah dapat dilakukan sacara
perseorangan atau rombongan melalui penyelenggara perjalanan ibadah haiji
atau umrah yang dilakukan oleh pemerintah atau biro perjalanan wisata yang
ditetapkan Menteri Agama. Dengan memenuhi beberapa syarat diantaranya
telah terdaftar sabagai bire perjalanan wisata yang sah, mamiliki kemampuan
teknis dan finansial untuk menyelenggarakan perjalanan haji dan umrah, dan
memiliki komitmen untuk meningkatkan kualitas ibadah haji dan umrah.
Penyelenggaraan ibadah haji dan umrah oleh pihak swasta di
Sulawesi Selatan beberapa tahun terakhir telah menjadi satu isu penting yang
mengundang perhatian banyak pihak. Perhatian tersebut berkisar terutama
pada masalah penyelenggaraan yang kurang optimal memberikan kepuasan
kepada masyarakal sebagai pengguna jasa, kredibiltas penyslenggara seria
citra penyelenggara. Dengan meningkatnya jumiah jamaah haji dan umrah
dari tahun ke tahun yang merupakan salah satu implikasi dan peningkatan
kemampuan ekonomi masyarakat Sulawesi Selatan, melahirkan berbagai
konsekuensi. Komponen-koemponen penting dalam penyelanggaraan ibadah
haji dan umrah semakin meningkat dalam hal biaya dan pengurusan, seperti
transportasi, perizinan, akomodasi, konsumsi, dil. Dengan sandirinya tingkat
kompleksitas pengelolsan haji dan umrah juga semakin  tinggi yang
selanjuinya mensyaratkan pengelclaan yang semakin baik. Dipandang dari
aspek pemasaran, Kotler, et al dalam Nugroho {2010) mengatakan bahwa
untuk meningkatkan daya saing dalam pasar jasa, salah satu caranya adalah

dengan meningkatkan kualitas layanan sehingga mampu memuaskan

konsumeannya.




Dengan pertumbuhan perekonomian yang tinggi yang merupakan
salah satu indikator kemampuan ekonomi masyarakat Sulawesi Selatan yang
baik sebagaimana ditunjukkan pada tabel 1.1, menyebabkan permintaan akan
jasa perjalanan haji dan umrah di Sulawesi Selatan setiap tahun semakin

meningkat,

Tabel 1.1. Pertumbuhan Perekonomian Sulawesi Selatan dan

Masional
Pertumbuhan
Tahun Provinsi Sulawesi Ta';ﬁgﬁg?
Selatan (%)

2010 818 6.1

2011 7.81 85
2012 8.37 8.3
2013 7.65 5.78
2014 8.23 5.1

Sumber, Laporan Pertumbuhan Perekonomian Bl 2015

Pertumbuhan perekonomian Provinsl Sulawesi Selatan yang tinggi
terlihat 'equivalen’ dengan perkembangan pendaftar untuk melaksanakan

ibadah haji dan umrah dengan menggunakan jasa biro perjalanan swasta,

sebagaimana yang terihat pada gambar 1.1 berikut.




Gambar 1.1, Perkembangan Jamaah yang Berangkat |Ibadah Haji dan
Umrah Dengan Menggunakan Jasa Biro Perjalanan di
Sulawesi Selatan.
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Sumber. Bidang PHU Kanwil Kemenag Sul-Sel. 2015

Banyaknya biro travel yang ada di Sulawesi Selatan saat ini,
menjadikan mereka saling bersaing untuk menjarng pelanggan sabanyak
mungkin. Tidak dapat dipungkiri bahwa salah satu faktor yang menjadikan
konsumen memilih sebuah perusahaan baik produk maupun jasa adalah
mengenai persepsi mereka terhadap perusahaan tersebut Parsepsi
masyarakat timbul dari adanya pengalaman, keperfcayaan, perasaan, dan
pengetahuan masyarakat terhadap perusahaan (Bamnes. 2003), Secars
umum, pengenalan pasar terhadap produk suatu perusahaan pada awalnya
bermula dari aspek citranya, apakah produk atau perusahaan tersabut
memiliki citra positif atau sebaliknya, Bagi industri jasa citra perusahaan
sangat penting, kesan yang baik terhadap perusahaan akan mendorong
konsumen untuk memilih jasa perusahaan bersanghkutan. Citra positif akan

mamberikan artl yang baik terhadap preduk perusahaan tersebut dan pada

gllirannya akan mampu meningkatkan peluang untuk memperbasar jumlan




penjualannya. Sebaliknya penjualan produk suatu perusahasn akan turun
atau mengalami kerugian, jika citranya negatif (Nugreho. 2010).

Citra merupakan salah satu aset terpenting dari perusahaan biro
perjalanan yang harus terus dibangun dan dipelihara. Citra yang baik
merupakan perangkat kuat, bukan hanya untuk menarik konsumen dakam
memilih jasa biro travel tersebut, melainkan juga dapat memperbaiki sikap dan
kepuasan konsumen berikutnya terhadap perusahaan. Hal ini disebabkan
karena jasa perjalanan merupakan jasa yang berbiaya tinggi dan beresiko
tinggl sehingga persepsi masyarakat akan dapat saling mempengaruhi citra
perusahaan dalam industri ini. Oleh sebab itu citra biro travel yang baik mutlak
dibutuhkan untuk bertahan dalam industri ini. Citra perusahaan yang positif
sangat dibutuhkan agar konsumen bersedia melakukan wort of mouth yang
positif dan bersedia mamilin perusahaan (Muchlis, et al, 2011).

Gronroos (2007) mendefinisikan citra perusahaan sebagai bagaimana
konsumen melihat dan merasakan perusahaan tersebut Citra  balk
perusahaan biro travel haji dan umrah di Sulawesi Selatan yang berasal dari
pengalaman jamaah mengkonsumsi jasa ini mutlak diperukan, sebab
perusahaan biro travel tersebut sebagian besar tidak memiliki bagian khusus
yang menangani pemasaran dan public relation. Sehingga pembentukan citra
dilakukan melalui persepsi mengenai jasa berdasarkan pengalaman
mengkonsumsi jasa ini. i era dimana tawaran produk untuk memenuhi suaiu
kebutuhan yang spesifik begitu melimpah dan tiada perbedaan yang berarti,
maka tindakan pelayanan yang diberikan kepada pelanggan jauh febih

mempengaruhi pelanggan daripada (klan yang mungkin saja klaimnya sama

saja dengan klaim dari perusahaan-perusahaan lain (Kadir, AR. 2008). Hal im




juga sesuai yang dikatakan Tjiptone (2009) bahwa salah satu perbedaan
signifikan antara perusahaan barang dan jasa adalah pemasar barang harus
memutuskan cara mengalckasikan damanya untuk perklanan, consumer
promotion & trade promotion, sedangkan pemasar jasa memasarkan jasanya
secara langsung, tidak terialu membutuhkan trade promotion.

Berdasarkan pendapat ahli di atas dan dengan beragamnya
|latarbelakang jamaah dalam melaksanakan perjalanan ini di Sulawesi Selatan
maka penting untuk memberikan pelayanan yang baik kepada jamaah dengan
tujuan agar terbentuk citra penyelenggara yang baik. Hal ini penting agar
dapat memahami kebutuhan dan keinginan jamaah Sulawes| Selatan yang
terlihat belum sepenuhnya merasakan kualitas pelayanan yang baik terhadap
jasa penyelenggaraan haji dan umrah yang diselenggarakan olah biro
perjalanan ini. Hal tersebut dapat terlihat dari masih maraknya pemberitaan di
media massa mengenal pandangan dan opini masyarakat terhadap kualitas
pelayanan penyelenggaraan ibadah haji dan umrah yang masih belum
memberikan citra yang baik menurut persepsi jamaah.

Oleh karena itu, pemahaman terhadap evaluasi jamaah mengenai
penyelenggaraan haji dan umrah biro travel di Sulawesl Selatan yang meliputi
kuglitas pelayanan, dalam hubungannya terhadap kepuasan dan kepercayaan
jamaah serta citra penyelenggara haji dan umrah bire travel di Sulawesi
Selatan perlu dipahami secara baik. Kim, &t al (2008) menjelaskan tentang
hubungan antara citra institusi dan faklor-faktor yang mempengaruhinya
sehingga meraih kesuksesan, yaitu kepercayaan, kepuasan pelanggan dan

komitmen hubungan, Menurut Petzer, et al dalam Muchlis, et al (2013),

mengatakan bahwa jika institusi tidak dapat memberikan pelayanan yang balk




kepada konsumen, maka akan menimbulkan ketidakpuasan pada konsumen.
Konsumen akan mengeluh, melakukan word of mouth yang negatif, dan
terbentuk citra yang buruk di masyarakat sekitarnya.

Adanya fenomena saat ini bahwa terdapat jamaah yang sangat besar
di Sulawesi Selatan untuk melakukan perjalanan haji dan umrah dengan
menggunakan jasa biro penyelenggara perjalanan, terlihat bertolak belakang
dengan maraknya persepsi ketidak puasan terhadap penyelenggara haji dan
umrah yang seringkali dimuat di media massa. Oleh karena itu peneliti merasa
tertarik untuk memahami lebih komprehensif persepsi jamaah dalam
mengevaluasi kualtas pelayanan haji dan umrah dalam pengaruhnya
terhadap kepussan jamaah dan kepercayaan ferhadap penyelenggara sera
persepsi terhadap citra biro penyelenggara haji dan umrah di Sulawesi
Selatan.

Timbulnya kritik atas penyelenggaraan perjalanan ini di Sulawesi
Selatan bukan tanpa alasan. Tidak sedikit kejadian yang muncul terkait
penyelenggaraan perjalanan biro travel ini yang menimbulkan kritik tajam
mengenai profesionalisme penyelenggara. Hal ini dapat terihat diantaranya
darl pemberitaan-pemberitaan di media menyengkut ketidakmampuan biro
peralanan menyelenggarakan layanan ini  dengan baik, Salah satu
pemberitaan tersebut adalah pemberitaan di Tribun Mews tanggal 8 Januan
2015, Dengan judul “Jamaah umrah Sulsel terlantar di madinah’. Dari
pemberitaan tersebut dilaporkan bahwa terdapat 50 jamaah yang terlantar di
Madinah karena tidak memiliki tiket pulang. Hal ini disebabkan tiket pulang ke

Indonesia tidak tersedia lagi sehingga penanggung jawab travel ini segera

berangkat ke Malaysia dan berinisiatif memulangkan jamash melaiui




Malaysia. Secara teknis hal ini seharusnya dapat dicegah dengan ketaatan
prosedur dan profesionalisme pelayanan penyelenggara.

Keluhan-keluhan jamaah Sulawesi Selatan dimulai dan proses
pandaftaran, pemberangkatan, saat di tansh suci dan pemulangan. Pada

proses pendaftaran dimulai dari kepastian informasi tentang penysienggaraan

haji dan umrah yang dirasa belum optimal, masalah pembiayaan, dokumen
dan seterusnya. Proses pemberangkatan diantaranya dar proses mobilisas
dari daerah asal ke Makassar atau Jakarta, saat menunggu pemberangkatan
ke Tanah Suci kemudian proses pemulangan ke tanah air hingga kembali ke
daerah asal. Sedangkan proses saat di Tanah Suci mencakup akomodasi,
konsumsi dan transportasi lokal. Bagian-bagian ini merupakan titik pelayanan
dalam penyelenggaraan perjalanan haji dan umrah biro travel di Provinsi
Sulawesi Selatan.

Berdasarkan karakteristik biro penyelenggara haji dan umrah di
Sulawesi Selatan, maka digunakan model Servqual untuk mengkonstruksikan
kualitas pelayanan biro travel tersebut. Model servqual cocok untuk jasa-jasa
berbiaya tinggi dan beresiko tinggi dan aplikasinya untuk tipe jasa berbiaya
rendah dan beresiko rendah masih dipertanyakan (Buttle dalam Tjiptono.
2009). Variable service qualify ini merupakan dimensi teknikal dan fungsional
yang dihubungkan secara barturut-turut dengan hasil ('apa’ yang diterima oleh
koneumen) dan prosesnya (‘bagaimana’ pelayanan tersebut diterima)
(Gronroos, 2007). Kualitas pelayanan merupakan focus evaluasi yang
merefleksikan persepsi konsumen pada dimensi spesifik dar pelayanan:
reliability, responsiveness, assurance, empaify, tangibies (Parasuraman, et
al, 2002).




Pelanggan yang memiliki penilaian yang baik terhadap perusahaan
dapat bertindak positif dan sekaligus membantu perusahaan mencar
konsumen baru. Bahkan mereka dapat menjadi pembela perusahaan,
khususnya yang menyangkut isu-isu negative mengenai keberadaan
perusahaan. Konsumen yang loyal merupakan asset yang tidak temilai bagi
perusahaan selain mendatangkan keuntungan, komunikasi dari mulut ke
mulut yang positif juga dapat memperluas pangsa pasar serta menekan biaya
pemasaran (Kotker, 2002).

Pelayanan yang berkualitas harus terus diusahakan oleh perusahaan
meskipun pengaduan yang diterima relative rendah. Menurut (Kotler. 2000)
sekitar 95% konsumen yang merasa tidak puas akan pelayanan akan memilin
untuk tidak melakukan pengaduan, tetapi sebagian besar mereka akan
menghentikan pembeliannya, dan akan menyebarkan ketidakpuasannya ftu
kepada sebelas orang kenalannya. Berita negative tersebut bisa berasal dari
teman atau keluarga, hal ini seringkali lebih dipercaya dibandingkan iklan dari
perusahaan. Jadi jika isu yang teradi positif, maka akan memberi dampak
yang baik bagi perusahaan, namun jika isu yang berkembang negative maka
hal tarsebut akan membawa dampak yang buruk bagi perusahaan.

Kepuasan pelanggan merupakan sesuaiu yang sangat penting dan
prasyarat bagi organisasi sekior swasta untuk mencapai tujuan wtamanya
yaitu citra perusahaan yang baik, yang berakibat pada transaksi yang
barkelanjutan dan berujung peda keuntungan yang berkelanjutan. Hal
tersebut bukaniah sesuatu yang statis tetapi merupakan sesuatu yang bersifat

dinamis karena interaksi antar manusia maupun manusia dengan

lingkungannya selalu saja menimbulkan perubahan dan argument mengensi




Pelanggan yang memiliki penilaian yang baik terhadap perusahaan
dapat bertindak positf dan sekaligus membantu perusahaan mencan
konsumen baru. Bahkan mereka dapat menjadi pembela perusahaan,
khususnya yang menyangkut isu-isu negative mengenai keberadaan
perusahaan, Konsumen yang loyal merupakan asset yang tidak temnilai bagi
perusahaan selain mendatangkan keuntungan, komunikasi dar mulut ke
mulut yang positif juga dapat memperluas pangsa pasar serta menekan biaya
pemasaran (Kotler, 2002).

Pelayanan yang berkualitas harus terus diusahakan oleh perusahaan
meskipun pengaduan yang diterima relative rendah. Menurut (Kotler. 2000)
sekitar 95% konsumen yang merasa tidak puas akan pelayanan akan memilih
untuk tidak melakukan pengaduan, tetapi sebagian besar mereka akan
menghentikan pembeliannya, dan akan menyebarkan ketidakpuasannya LT
kepada sebelas orang kenalannya. Berita negative tersebut bisa berasal dari
teman atau keluarga, hal ini seringkall lebih dipercaya dibandingkan iklan dari
perusahaan. Jadi jika isu yang terjadi positif, maka akan memberi dampak
yang baik bagi perusahaan, namun jika isu yang berkembang negative maka
hal tersebut akan membawa dampak yang buruk bagi perusahaan.

Kepuasan pelanggan merupakan sesuatu yang sangat penting dan
prasyarat bagi organisasl sekior swasta untuk mencapai ujuan utamanya
yaitu citra perusahaan yang baik, yang berakibat pada {fransaksi yang
berkelanjutan dan berujung pada keuntungan yang berkelanjutan. Hal
tersebut bukaniah sesuatu yang statis tetapi merupakan sesuatu yang bersifat

dinamis karena interaksi antar manusia maupun manusia dengan

lingkungannya selalu saja menimbulkan perubshan dan argument mengenal




pemahaman terhadap tujuan dari pelayanan organisasi ini. Menurut Engel, et
al (1995) pembelian suatu produk oleh konsumen merupakan fungsi dari dua
faktor, yaitu niat pembelian dan pengaruh lingkungan dan/atau perbedaan
individual.

Dalam industri ini terdapat karakteristik khusus dimana kepuasan total
terhadap penyelenggaraan haji dan umrah oleh biro travel sulit didefinisikan.
Kepuasan total adalah emesi kompleks yang dibuat dari diskonfirmasi positif
pelanggan yang menghasilkan gairah dan kenikmatan (Sujito. 2011). Salah
satunya disebabkan karena faktor ‘ibadah ke Tanah Suci yang menpakan
motivasi utama mengkonsumsi layanan ini. Jamaeh berpandangan bahwa
biro travel sebagal perantara yang membantu mereka ke Tanah Suci, bukan
sebagal tujuan akhir mengkonsumsi jasa. Hal ini mengakibatkan jamaah
mendapatkan kepuasan moderat terhadap penyelenggaraan haji dan umrah
oleh biro travel Sementara, kepuasan moderat temyata tidak mampu
membuat ‘patron pembedian ulang' (Kwong, et al. 2002). Konsumen harus
diderong ke zona total satisfaction, suatu wilayah dimana konsumen merasa
bahagia dan gembira yang akan mengarahkan pada komitmen dan loyalitas
{Verma. 2003). Hanya konsumen yang benar-benar puas (=total safisfaction)
yang akan loyal kepada perusahaan (Bums, et al; Schneider, et al; Jones, &t
al dalam Sujito. 2011). Kepuasan konsumen tetap diperiukan tetapi itu tidak
cukup, karena perilaku yang berpindah masih dapat dilakukan oleh pelanggan
yang puas (Sujito. 2011). Selain itu diferansiasi harga dan layanan yang tidak
mencolok antara biro travel di Sulawesi Selatan menyebabkan perilaku

berpindah dalam mengkonsumsi layanan sangat mungkin terjadi. Pasar yang

kompetitif membuat perilaku pindah semakin mudah terjadi. Kompetisi antar




perusahaan berusaha memberikan kepuasan kepada pelanggannya (Sujito.
2011). Perpindahan tersebut dapat terjadi apabila konsumen merasa tidak
rugi terlaly banyak atau bahkan akan mungkin mendapatkan produk yang
lebih baik (Kennedy dalam Sujito. 2011).

Kepuasan dalam penelitian ini, pada sisi lain, lebih inklusif: merupakan
hal yang dipengaruhi oleh persepsi dari service quality, product guality, dan
harga dalam faktor situasional dan faktor personal (Zeithaml &t al, 2009).
Dalam literatur menganai pelayanan, service qualify merupakan pemahaman
yang general terhadap sikap yang berfokus pada superior alami dari
pelayanan (Li and Song. 2011). Saat ini perhatian terhadap kepuasan
konsumen terihat semakin besar hal ini terdihat dari banyaknya hasil
penelitian yang dipublikasikan menyangkut kepuasan konsumen ini. Kadir,
AR. (2013) mengungkapkan bahwa penelitian-penelitian tersebut sabagian
besar berpliak pada kepuasan konsumen yang dinasilkan dan proses
perbandingan antara kinera yang dihasifkan dengan harapannya, yang
menghasilkan disconfirmation paradigm. Penelitian-penealitian tersebut tedihat
berbeda dengan peneltian yang dilakukan peneliti dimana tujuan pensiitian
tersebut adalah untuk melihat intensitas / tingkat kepuasan konsumen
berdasarkan harapan (expectafion) dan pengalaman mengkonsumsi
{perceived), sementara penaliti berfokus pada hubungan pengaruh antara
variabel kepuasan terhadap variabel lain berdasarkan fenomena dan kondisi
objektif unit analisis.

Pemberitaan-pemberitaan negatif yang marak terlihat di media yang

merupakan persepsl masyarakat terhadap penyelenggaraan haji dan umrah

biro travel di Sulawesi Selatan, juga dapat mempengaruhl persepsi itu sendiri.




Hingga pada akhirmya akan mempengaruhi citra biro penyelenggara haji dan
umrah di Sulawesi Selatan. Hal ini senada dengan pemyataan ahli bahwa
citra konsumen terbentuk berdasarkan Impresi, pengetahuan sesorang
terhadap sesuatu sehingga akhimya membangun sikap mental, sikap mental
inilah yang digunakan dalam pengambilan keputusan (Alma. 2007). Secara
umum, hubungan antara kualtas pelayanan yang dirasakan dan kepuasan
kensumen terhadap citra perusahaan dapat dikonfirmasi, hal ini sesual yang
diungkapkan Ostrowski, et al (1993).

Disamping pemahaman mengenai aspek kualitas pelayanan dan
kepuasan jamaah, aspek kepercayaan (frusf) jamaah terhadap
penyelenggaraan haji dan umrah biro travel Sulawesi Selatan sebagai institusi
penyelenggara haji dan umrah sector swasta perlu untuk dikaji lebih dalam.
Variabel ini penting untuk diteliti karena berpotensi berpengarun pada citra
penyalenggara jasa dan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan kepuasan
konsumen, sesuai yang diungkapkan Alrubaies (2011).

Berdasarkan pemberitaan di media menyangkut berbagai kejadian
dalam penyelenggaraan hajl dan umrah pihak swasta dapat mempengardhi
persepsi kepercaysan masyarakat terhadap penyelenggaraan layanan ini.
Hingga saat ini, beberapa kasus telah menimpa calon jamaah haji khusus dan
umrah oleh perusahaan biro perjalanan di Sulawesi Selatan. Kasus-kasus
tersebul menyangkut kegiatan mareka yang akif menawarkan jasa

penyelenggaraan haji dan umrah, Mereka menawarkan paket dan palayanan

yang sangat mengaiurkan, namun berbeda dengan implementasi di lapangan.




Beberapa pemberitaan di media massa menyangkut kepercayaan
terhadap penyelenggara haji dan umrah biro travel di Sulawesi Selatan
diantaranya ;

Pemberitaan harian Kompas tanggal 23 Oktober 2012, judul : Gagal
barangkat haji, puluban warga laporkan perusahaan travel. Isi pemberitaan ini
menyangkut 27 JCH asal Kab, Bone, Sulawesi Selatan yang telah mendaftar
dan dijanjikan berangkat tahun 2012 oleh perusahaan dan melaporkan pihak
travel ke aparat berwenang karena gagal diberangkatkan pihak travel
tersebut.

Kasus tersebut merupakan fenomena yang dapat berpengaruh
terhadap kepercayaan masyarakat utamanya dalam hal integritas biro
penyelenggara, kebaikan hati biro penyelenggara serta kemampuan biro
penyelenggara untuk melaksanakan perjalanan haji dan urmrah dengan baik.
Kepercayaan (trusf) didefinisikan sebagai kemauan konsumen untuk
mengandalkan institusi berdasarkan keyakinan konsumen kepada institus
(Moorman et al, 1993), Kepercayaan adalah kredibiltas, janji dan kebaikan
institusi yang dinarapkan atau diraszakan konsumen.

Pemerintah melalui Kementerian Agama pada dasamya telah
melakukan upaya pembinaan dan pengawasan terhadap penyelenggaraan
layanan haji dan umrah biro perjalanan inl agar masyarakat dapat merasa
nyaman dan aman dalam mengkonsumsi jasa ini. Hal ini tertuang dalam UU
Neo. 13 Tahun 2008 tentang penyelenggaraan ibadah haji, PP No 78 Tahun
2012 tentang pelaksanaan UU Mo 13/2008 serta PMA No 15 Tahun 2012

tertang penyelenggara ibadah haji khusus. Dalam rangka menumbuhkan
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tersebut.

Kasus tersebut merupakan fenomena yang dapat berpengaruh
terhadap kepercayaan masyarakat utamanya dalam hal integritas biro
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yang baik maka profesionalisme penyelenggara tersebul harus terus dijaga
dan ditingkatkan.

Kepercayaan akan merjadi lebih kuat bila institusi lebih responsif
terhadap kebutuhan pelanggan dan dapat turut sena meyakinkan arti
keputuhan tersebut bagi konsumen, sehingga akan menimbulkan word of
mouth yang positif, dapat meningkatkan citra (/mage) yang baik dan
mendatangkan benefit bagi institusi (Alrubaiee, 2011).

Setiap institusi mempunyai citra yang disadari atau tidak melekat pada
institusi tersebut. Tidak sedikit jasa yang dihasilkan institusi memiliki citra yang
kuat di benak konsumennya. Citra tidak datang dengan sendirinya melainkan
dibentuk oleh masyarakat Citra dapat terbentuk dari upaya komunikasi dan
kinera institusi tersebut dalam menyampaikan produk di masyarakat agar
dapat terbangun citra positif yang diharapkan.

Kotler dan Keller (2008), menyatakan bahwa citra (image) merupakan :
“The set of beliefs, ideas, and impressions a person holds regarding an object,
People's atfitudes and actions toward an object are highly conditioned by that
object's Image.” Sedangkan Siswanto Sutojo (2004) mengatakan bahwa |
“Image atau citra sebagai pancaran atau reproduksi jati dir atau bentuk orang
perorangan, benda atau organisasi’,

Dari definisi tersebut terihat bahwa pada infinya citra merupakan hasil
avaluasl di dalam diri seseorang berdasarkan pemahaman dan pengalaman
terhadap rangsangan yang telsh diolah, diorganisasikan di dalam benak
seseorang. Jadi pembentukan citra selain dipengaruni oleh opini yang

diantaranya dapat terbentuk dari media, juga dapat berasal dari pengalaman

masyarakat tersebut dalam mengkonsumsi produk yang bersangkutan. Dari




penelitian terdahulu terdihat adanya pengaruh antara kualitas pelayanan
(service quality), kepuasan (satisfaction), kepercayaan pada institusi (frusf)
terhadap citra institusi (image). Sebagaimana yang diungkapkan dalam
penelitian Muchlis, et al (2013), Sudiman (2012), Nugroho (2010},
Marzaweny, et al (2011) dan Sayasonti (2006).

Dengan baryaknya persaingan terhadap jasa tersebul, maka
konsumen akan mendapat banyak sltemative pilihan pelayanan seria
pendekatan-pendekatan yang dilakukan oleh perusahaan jasa travel
Pelanggan akan lebih suka berhubungan dengan perusahaan yang berkesan
positif sehingga apabila hal inl dapat dijaga akan tercipta perilaku positif dan
secara bersamaan akan menimbulkan citra perusahaan yang baik di mata
|amaah dan masyarakat.

Berdasarkan fenomena yang nampak, bahwa dan pemberitaan media
terlihat kesan ketidakpuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan haji dan
umrah biro perjglanan di Sulawesi Selatan. Kemudian, pemberitaan media
tersebut juga menyinggung kepercayaan dan citra penyelenggara haji dan
umrah yang menunjukkan opini negatif menyangkut penyelenggaraan jasa ini
di benak masyarakat Mamun di lain sisi, jumiah pendafiar haji dan umrah
terus meningkat di Sulawesi Selatan sehingga membutuhkan perhatian yang
serius menyangkut jasa ini.

Fenomena ini menarik bagi peneliti, oleh karena itu peneliti akan
mendalami dimensi kualitas pelayanan dalam hubungannya terhadap
kepuasan yang dirasakan jamaah serta kepercayaan terhadap penyeinggara

dan dampaknya terhadap citra biro penyeaienggara hali dan umrah di Sulawesi

Selatan, Agar didapatkan pemahaman yang rill menyangkut hal ini, maka
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umrah yang menunjukkan opini negatif menyangkut penyelenggaraan jasa ini
di benak masyarakat Namun di lain sisi, jumish pendaftar haji dan umrah
terus meningkat di Sulawesi Selatan sehingga membutuhkan perhatian yang
serius menyangkut jasa ini.

Fenamena ini menarik bagi peneliti, oleh karena itu peneliti akan
mandalami dimensi  kualitas pelayanan dalam hubungannya terhadap
kepuasan yang dirasakan ,{amaah serta kepercayaan terhadap penyeinggara

dan dampaknya terhadap citra biro penyelenggara haiji dan umrah di Sulawesi

Selatan. Agar didapatkan pemahaman yang rill menyangkut hal ini, maka




subjek analisis dalam penelitian adalah masyarakat yang telah melaksanakan
perjalanan haji dan umrah dengan menggunakan jasa penyelenggara haji dan
umrah birg travel di Sulawesi Selatan

Dalam melihat pengaruh kualitas pelayanan yang dirasakan jamaah
terhadap citra biro perjalanan di Sulawesi Selatan tersebut maka analisisrnya
dilakukan baik bersifat langsung maupun tidak langsung melalul mekanisme
variabel intervening kepuasan dan kepercayaan jamaah terhadap
penyelenggara. Berdasarkan uraian yang telah dipaparkan oleh peneliti di

atas, maka judul penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti adalah:

‘Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Dan

Kepercayaan Jamaah Pada Penyelenggara Serta Dampaknya Terhadap

Citra Biro Penyelenggara Haji & Umrah di Provinsi Sulawesi Selatan’




f I.2 Perumusan Masalah
Dar latar belakang tersebut diatas maka dapat dirumuskan

permasalahan dalam penelitian ini diantaranya

1, Apakah kualitas pelayanan biro penyelenggara haji dan umrah
berpangaruh terhadap kepuasan jamaah di Sulawesi Selatan?

2. Apakah kualitas pelayanan biro penyelenggara haji dan umrah
berpengaruh terhadap kepercayaan jamaah pada penyelenggara di
Sutawesi Selatan?

3. Apekah kualitas pelayanan biro penyelenggara haji dan urmrah
berpengaruh terhadap citra biro penyelenggara di Sulawesi Selatan?

4. Apakah kepuasan jJamash berpengaruh ternadap keparcayaan jamaah
pada penyelenggara?

5 Apakah kepuasan jamaah berpengaruh terhadap citra biro
penyelenggara?

8. Apakah kepercayaan jamaah pada penyelenggara berpengaruh terhadap
citra biro penyelenggara?

7. Apakah kualitas pelayanan biro penyelenggara haji dan umrah di Sulawesi
Selatan berpengaruh terhadap kepercayaan jamaah pada penyelenggara
melalui kepuasan jamaah?

8 Apakah kuslitas pelayanan biro penyelenggara haji dan umrah di Sulawesi
Salatan berpengaruh terhadap citra penyelenggara melalui kepuasan
jamaan?

9. Apakah kualitas pelayanan biro penyelenggara haji dan umrah di Sulawesi

Selatan berpengaruh terhadap citra peryelenggara melalui kepercayaan

jamaah pada penyelenggara?




10.

Apakah kepuasan jamaah berpengaruh terhadap citra biro penyelenggara

melalui kepercayaan jamaah pada penyelenggara?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

10.

Mengetahui dan menganalisis pengaruh kusiitas pelayanan ternadap
kepuasan jamaah,

Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan ternadap
kepercayaan jamaah pada penyelenggara.

Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap citra
institusi penyelenggara.

Mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan jamaah terhadap
kepercayaan jamaah pada penyelenggara.

Mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan jamaah terhadap citra

biro penyelenggara.

. Mengetahui dan menganalisis  pengaruh  kepercayaan pada

penyelenggara terhadap citra biro penyelenggara.

Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas petayanan terhadap
kepercayaan pada penyelenggara melalui kepuasan jamaah.

Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap citra
institusi penyelenggara melalui kepuasan jamaakh.

Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap citra
institusi penyalenggara melalul kepercayaan jamaah pada penyealenggara.

Mengetahul dan menganalisis pengaruh kepuasan jamaah terhadap citra

penyslenggara melalul kepercayaan jamaah pada penyelenggara.




L.4. Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian ini diantaranya :

1.

Mengisi kekasongan penelitian terdahulu yang masih jarang mengkaji citra
biro travel penyelenggara jasa haji dan umrah di Sulawesi Selatan,
dengan variabel eksogen penelitian kualitas pelayanan, kepuasan jamaah
haji dan kepercayaan jamaah terhadap biro travel,

Membantu pembuat keputusan dalam memberikan perhatian terhadap
dimensi-dimensi yang berpengaruh secara signifikan terhadap citra biro
penyelenggara haji dan umrah di Sulawesl Selatan, khususnya
penyelenggaraan haji dan umrah yang berorientasi pada kualitas
pelayanan, kepuasan  konsumen dalam rangka meningkatkan
kepercayaan jamaah dan mendorong peningkatan cira positif
penyelenggara.

Mamberikan kontribusi bagi pengembangan keilmuan khususnya
Manajemen pemasaran, Manajemen Operasi, Manajemen Sumber Daya

Manusias yang berorientasi pada pengembangan pelayanan terhadap

konsumen,




BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

.1, Jasa
Il.1.1. Definisi Jasa

Para pakar pemasaran jasa telah berusaha mendefinisikan pengertian
tentang jasa. Di antaranya Kotler et al (1997) mendefinisikan jasa adalah
segala akfifitas atau manfaat yang dapat ditawarkan oleh suatu kelompok
kepada yang lainnya, yang pada dasarnya tidak nyata dan tidak berakibat
pada kepemilikan apapun. Zeithaml et al. (2003) memberikan batasan tentang
jasa: jasa merupakan semua aktifitas ekonomi yang hasilnya tidak merupakan
produk dalam bentuk fisik atau kenstruksi, yang biasanya dikonsumsi pada
wakiu menghasilkan dan memberkan nilai tambah (seperti missalnya
kenyamanan, hiburan, kesenangan atau kesehatan) atau pemecahan suatu
masalah yang dihadapi konsumen. Lovelock (2002) jasa adalah tindakan atau
kinerja yang menciptakan manfaat bagi konsumen dengan mewujudkan
perubahan yang diinginkan dalam diri — atau atas nama — penerima.

Berdasarkan beberapa definisi di atas menunjukkan bahwa dalam jasa
selalu ada aspek interaksi antara pihak konsumen dan pember jasa,
meskipun pihak-pihak yang terlibat tidak selalu menyadar, Jasa juga bukan
merupakan barang, jasa adalah sualu proses atau aktivitas, dan aktivitas-
aktivitas tersebut tidak berwujud. Oleh sebab itu sangat penting bagi semua
komponen yang terlibat dalam kegiatan penyadiaan layanan jasa untuk lebih

memahami tentang jasa sehingga diharapkan dapat menyediakan layanan

jasa sesuai dengan keinginan dan kebutuhan konsumen. Meskipun secara




umum dikatakan bahwa jasa merupakan suatu proses atau akbvitas yang
tidak berwujud, namun secara lebih rinci jasa tersebut mempunyai
karakteristik yang berbeda dengan barang/praduk fisik.

Menurut Zeitham! dan Bitner (2003) dan Kotler (2003) menysbutkan

bahwa karaktristik jasa :

1, Jasa bersifat tidak berwujud (ntangible). Konsekuensi darn sifat ini adalah: 'F"‘ mh":
jasa fidak bisa dilihat, dirasakan, dicicipi, diraba, di dengar, dicium,
disentuh dan tidak bisa disimpan. Nilal penting dari sifat ini adalah nilai
tidek berwujud yang diglami konsumen dalam bentuk kenikmatan,
kepuasan atau rasa aman, Orang yang menjalankan operasi wajah tidak
dapat melihat hasiinya yang sesungguhnya sebelum ia membeli jasa
tersabut

2 Jasa bersfat keberasgaman/ervariasi (heferogenify). Sifat  imi
menyebabkan jasa sulit distandarisasi, Kesulitannya (a) untuk suatu [asa
yang sama, setiap individu konsumen itu ingin dipenuhi keinginannya
dengan cara yang berbeda-beda, (b) setiap konsumen mempunyai
permintaan yang unik atau ingin mengalami jasa dalam cara yang unik
pula, misal dalam perawafan rambut, pemesanan gaun, (c) bisnis jasa
biasanya padat karya sehingga unjuk kerja karyawan sefing berbeda dari
hari ke hari. Keberagaman bergantung pada siapa memberikannya dan
kapan dan di mana diberikan, jasa sangat bervariasi. Beberapa dokler
memilikl keramahan sangat baik dengan pasien; yang lain kurang sabar
dengan pasien-pasiennya.

4 Jasa bersifat simultanitas produksi dan konsumsi  (simultaneous

productions and consumption). Barang biasanya dibuat dulu baru dijual




dan dikonsumsi, sedangkan kebanyakan untuk jasa dijual terlebih dahulu
kemudian diproduksi dan dikonsumsi secara simultan contohnya jasa
restoran, Jika seseorang memberikan jasa, penyedianya adalah bagian
dari jasa itu. Karena konsumen tersebut juga hadir pada saat jasa itu
dihasilkan, interaksi penyedia konsumen merupakan cin  khusus
pemasaran jasa.

Jasa bersifat mudah musnah/rentan (perishable). Jasa fidak bias
disimpan, tidak bisa dijual lagi, atau dikembalikan. Kursi pesawat yang
kosong, kamar hotel yang tidak dihuni, atau jam tertentu tanpa pasien di
tempat praktek dokter akan berlaly hilang begitu saja karena fidak dapal
disimpan. Bila suatu jasa tidak digunakan, maka jasa tersebut akan berlaiu
begitu saja. Termasuk juga potong rambut, bukankah rambut yang sudah
dicukur tidak bisa dikembalikan, atau akibat salah potong tidak bisa
dialihkan kepada konsumen lain.

Lovelock (2002) mengatakan walaupun empat kriteria  untuk

membedakan barang dan jasa (tidak berwujud, tidak terpisahkan, bervariasi

dan tidak tahan lama) masih dipakai, criteria ini telah dikrtik karena terialu

akademis dan terlalu menyederhanakan lingkungan dunia nyata. Pandangan

yang lebih mendalam menyebutkan daftar sembilan perbedaan mendasar

yang dapat membantu memisahkan tugas manajemen dan pemasaran jasa

dengan barang fisik.

1.

Konsumen tidak memperoleh kepemilikan atas jasa. Arinya bahwa
konsumen biasanya mendapatkan nilai dar jasa tanpa memperoleh

kepemilikan permanen atas elemen-elemen yang dapat diraba. Misal

menyewa mobil.




. Produk jasa sebagai kinerja yang tidak berwujud. Walaupun jasa sering
melibatkan elemen yang berwujud - seperti kursi di pesawat terbang -
kinerja jasa sendiri bersifat tidak berwujud.

Konsumen lebin terlibat dalam proses produksl. Penyedisan jasa
melibatkan penggsbungan dan penyampaian output dari perpaduan
tasilitas fislk dan tenaga kerja fislk atau mental. Misal di hotel, salon,
sekolah, rumah sakit.

. Orang lain dapat menjadi bagian dari orang lain. Dalam |asa yang tingkat
kontaknya tinggi, konsumen tidak hanya berhubungan dengan petugas
jasa tetapi juga bersinggungan dengan konsumen lain, misal bus/kereta
api pada jam sibuk.

. Adanya keragaman yang lebih besar dalam input dan output operasional.
Adanya karyawan dan konsumen lain dalam system operasional
menyebabkan sulit menstandarisasi dan mengontrol keragaman baik pada
input maupun output.

. Banyak jasa sulit dievaiuasi oleh konsumen. Hampir semua barang fisik
cenderung tinggl “atribut pencarian” nya: wama, model, beniuk, harga,
ukuran, aroma. Sebaliknya untuk jasa mungkin akan menekankan "atribut
pengalaman®, yang hanya dapat dibedakan setelah pembelian atau
selama konsumsi seperti rasa, kenyamanan, kemudahan, penggunaan
tingkat kebisingan dan perlakuan pribadi.

. Umumnya fidek mempunyai persediaan, Karena jasa adalah suatu

tindakan atau kinera dan bukan barang berwujud yang disimpan

konsumen, 1a “tidak dapat disimpan” dan tidak ada persediaannya.




B. Faktor wakiu relatif lebih penting, Banyak jasa diberikan pada saat itu
juga. Konsumen hadir secara fisik untuk menenma jasa dari perusahaan
jasa seperti penerbangan, rumah sakit, potong rambut dokter, atau
restoran. Ada batas berapa lama konsumen bersedia menunggu, jasa
harus disampaikan dengan cepat sehingga konsumen fidak periu
membuang waktu dalam menerimanya.

9. Sistem pemberian dapat menggunakan saluran fisik maupun elektronik.
Banyak bisnis jasa menggunakan saluran elekironik (seperti penyiaran
atau transfer dana secara elektronik) atau menggabungkan tempat
pembuatan jasa, tempat penjualan dan tempat mengkonsumsinya di salu
tempat.

Berdasarkan karakteristik jasa tersebut di atas maka perusahaan
penyedia jasa memerlukan keterampllan tinggi dalam proses cperasinya,
karena konsumen cenderung sangat selektif dalam memilih penyedia jasa.
Dengan keterampilan tinggi yang ditunjukkan oleh perusahaan penyedia |asa,
maka akan dapat mengikat para konsumennya dan sekahigus loyalitas

konsumen menjadi tinggi.

IL1.2. Organisasi Jasa

Organisasi swasta dituntul  untuk melakukan pembelajaran dan
perbaikan guna meningkatkan kepuasan konsumen mengingat beberapa
organisasl menyediakan produk berupa jasa.

Penalitian ini menguji pengaruh dimensi kualitas |asa dan kepuasan

konsumen terhadap kepercayaan dan citra organisasi biro penyelenggara

perjalanan yaitu Pelayanan Haji khusus dan umrah. Hasil penelitian terdahulu




menunjukkan bahwa dimensi tangible, refiability, assurance, emphaty, dan
responsiveness berpengaruh  positif terhadap kepuasan konsumen,
kepercayaan dan citra.

Kepuasan merupakan salah satu konsep yang agak sulit umtuk
didefinisikan, Seorang konsumen bisa menjadi sangat puas atau kurang puas
atas suatu kualitas jasa. Kepuasan konsumen menunjukkan sebuah ukuran
kinerja perusahaan berdasarkan kebutuhan konsumen (Hill, et al., 2003), oleh
karena itu, pengukuran kepuasan konsumen merujuk pada pengukuran
kualitas jasa. Konsumen mengeskpresikan penilaiannya dengan memberikan
Judgment atas beberapa aspek jasa yang diberikan.

Terdapat beberapa "definisi® dari kualitas jasa. Namun demikian,
definisi yang paling sering digunakan untuk konsep kualitas jasa adalah
sejauh mana jasa yang diberikan dapat memenuhi kebutuhan atau ekspekiasi
konsumen (Asubonteng et al, 1996). Jadi, kualitas jasa merupakan
perbadaan antara ekspektasi konsumen dengan pelayanan Yyang
dirasakannya. Jika ekspektasi konsumen lebih besar dibandingkan kinerja
pelayanan jasa yang dirasakannya maka ia menjadi kurang puas, ¢engan
kata lain timbullah ketidakpuasan (Parasuraman et al., 2002).

Organisasi sekior swasta merupakan orgamisasi yang mayoritas
memberikan pelayanan jasa. Berbeda dengan barang, jasa mermiliki
karakteretik unik sebagal berikut (Zeithaml et al., 1552}

Intangibility :
1. Jasa tidak bisa disimpan,

2 Jasa tidak bisa diproteksi meialui hak paten,

3. Jasa tidak dapat ditunjukkan (display),




4, Sulit menentukan harga sebuah jasa.

Inseparability :

1. Konsumen terlibat dalam produksi,

2. Konsumen lain teribat dalam produksi,

3. Sulit melakukan produksi massal yang tersentralisir.

Heterogenity .

Adanya variasl konsistensi dan satu transaksi jasa ke transaksi jasa
berikutnya.

Parishability :

Jaza tidak dapat disimpan.

Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama, tidak dapat disimpan

dan kapasitas yang tidak terpakai tidak dapat dicadangkan. Jasa tidak bisa
dirasa menggunakan pendskatan lima indera sebagaimana barang. Adanya
interkoneksi diantara penyedia jasa, konsumen yang menerima jasa dan
konsumen lain yang berbagi pengalaman dalam menerima jasa. Standarisasi
dan pengendalian kualitas menjadi sulit dicapai.
Mengingat karakleristik jasa berbeda dengan karakteristik produk barang
maka simbolisasi pelayanan melalui penciptaan ekuitas merek (brand equify)
adalah satu satunya diferensiasi antara kinerja suatu jasa dengan jasa yang
lain.

Bagi organicasi sektor privat, definisi "konsumen” tidak peru
diperdebatkan lagi mengingat sudah sangat jelas, yaitu pembeli produk baik
berupa barang maupun jasa yang dijuainya Hal ini memudahkan bagi

perusahaan privat untuk menyesuaikan produk yang dihasilkannya dengan

kebutuhan konsumennya. Kegagalan dalam memanuhi kebutuhan konsumen




akan berdampak pada kalahnya perusahaan dalam bersaing yang pada
akhimya memaksa mereka untuk keluar darl pasar.

Guna memahami kepuasan konsumen, salah satu  cara
pengukurannya adalah dengan menggunakan analisis gap. Model yang
mendukung pendekatan kepuasan konsumen adalah teon diskonfirmasi
(disconfirmation theory) yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen atas
sebuah jasa sangat terkait dengan besarnya pengalaman diskonfirmasi.
Diskonfirmasi itu sendiri dipengaruhi oleh tingkat ekspektasi awal seseorang.
Jika pengalaman atas pelayanan jasa yang diterima melampaui ekspektasl
yang ditetapkan maka konsumen merasakan tingkat kepuasan yang tingai,
demikian pula sebaliknya. Dalam literatur kualitas jasa, persepsi pelayanan
jasa diukur secara terpisah dari ekspekiasi konsumen, dan gap antara
Plersepsi) — E(kspektasi) memberikan sebuah ukuran kualitas jasa dan
menantukan tingkat kepuasan.

Berbicara tentang kualitas layanan jasa, bahwa untuk bias
berkembang dan bertahan hidup (survive) sualu organisasi penyedia jasa
harus mampu memberikan layanan jasa yang berkualitas dan mempunyal
nilai yang tinggi bagi para konsumen, dapat memenuhi kebutuhan konsumen
serta dapat memberikan pelayanan yang lebih baik dari pesaingnya. Hal ini
penting dilakukan dalam upaya untuk memberikan kepuasan konsumen,
sebab kepuasan konsumen utamanya untuk bisnis jasa merupakan
keharusan agar perusahaan tetap sukses, baik di tingkat operasional,
manajerial maupun strategik. Keunggulan suatu jasa tergantung pada

keunikan serta kualitas yang diperiihatkan oleh jasa tersebul, maka saecara

spesifik jasa harus memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, sebab




jasa yang dirasakan dan dinikmati langsung oleh konsumen akan segera
mendapat penilaian sesual atau tidak dengan harapannya. Kualitas harus
dimulai dari kebutuhan konsumen dan berakhir pada persepsi konsumen
(Kotler, 2003). Ini berarti bahwa citra kualitas yang baik bukan dilihat dari
persepsi penyedia jasa melainkan berdasarkan persepsi konsumen, Oleh
sebab itu perusahaan penyedia jasa harus benar-benar memperhatikan
persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan jasa yang disediakan.
Persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan jasa merupakan penilaian
menyeluruh atas keungguian suatu jasa, Haryono (2006) menyatakan bahwa
akselerasi dalam memasuki era globalisasi terus meningkat seiring dengan
pesatnya kemajuan teknologi informasi dan komunikasi, Paradigma ekonomi
pun pada gilirannya bergeser darl era ekonomi industi menuju ke era
ekonomi informasi dan dar era ekonomi manufakiur menuju era ekonomi non
manufaktur terutama jasa dalam rangka melayani dan memberikan kepuasan

konsumen.

I.1.3. Harapan Konsumen

Harapan merupakan perkiraan atau keyakinan kensumen tentang apa
yang akan diterimanya. Pengertian ini didasarkan pada pandangan bahwa
harapan merupakan standar prediksi yang dilakukan konsumen dalam
melakukan pembelian. Menurut Olson dan Dover (Zeithaml, 2000}, harapan
konsumen merupakan keyskinan konsumen sebelum mencoba atau membedi
suatu produk, yang dijadikan standar atau acuan dalam menilai kinerja produk

tersebut. Meskipun demikian, dalam beberapa hal belum tercapai

kesepakatan, misalnya : sifat standar harapan yang spesifik, jumiah standar




yang digunakan, maupun sumber harapan, Menurut (Sri Mulyani, 2003) model
konseptual mengenai harapan konsumen terhadap jasa dipengaruhi oleh
faktor—faktor sebagai berkut :
r Enduring Sarvice Intensifiers

Merupakan faktor yang bersifat stabil dan mendorong konsumen untuk
meningkatkan sensitifitasnya terhadap jasa, Faktor ini meliputi harapan yang
disebabkan oleh orang lain dan filosofi pribadi sesecrang megenai jasa.
2. Persanal Need | Kebutuhan pearorangan

Kebutuhan yang dirasekan seseorang mendasar bagi kesejateraanya
juga sangat memerlukan harapannya. Misalnya kebutuhan fisik, sosial,
psikologi.
3 Transitory Service Infensifiers

Faktor individual yang bersifat sementara (Jangka rendah) yang
maningkatkan sensitivitas konsumen terhadap jasa. Faktor itu mencakup; (a).
situasi darurat pada sast konsumen sangat membutuhkan jasa dan ingin
penyedia jasa dapat membantunya. (b). Jasa terakhir yang dikonsumsi
konsumen dapat pula menjadi acuannya untuk menentukan baik-buruknya
jasa benkutnya.
4. Perceived Service Alternatives

Merupakan persepsi konsumen fterhadap tingkat atau derajat
pelayanan perusahaan lain yang sejenis. Jika konsumen memiliki besrapa

alternatif, maka harapannya terhadap suatu jasa cenderung akan semakin

besar.




& Self Percuived Service Role

Merupakan persepsi konsumen tentang tingkat atau derajat
keterlibatannya dalam mempengaruhi jasa yang diterimanya. Apabila
konsumen terlibat dalam proses penyampaiannya jasa dan jasa yang terjadi
ternyata tidak begitu baik, maka konsumen tidak bisa menimpakan kesalahan
sapenuhnya kepada pihak penyedia jasa.
8. Situational Factors | faktor situasi

Terdiri atas segala kemungkinan yang bisa mempengaruhi kinera
jasa, yang berada diluar kendali penyedia jasa.
T Expiicit Services Promises / Janji pelayanan secara aksplisit

Merupakan pemyataan (secara personal atau non personal) aleh
organisasi tentang jasanya kepada kensumen. Janji ini bisa berupa iklan,
personal seling, perjanjian atau komunikasi dengan karyawan arganisasi
tersebut
8. implicit Service Promises [ [anji pelayanan sacara implisit

Merupakan petunjuk yang berkaitan dengan asa, yang meamberikan
kesimpulan bagi konsumen tentang jasa yang bagaimana yang seharusnya,
dan yang akan diberikan.
8. Word = of = Mouth [ Rekomendasi

Merupakan pernyataan yang disampaikan kepada konsumen, dan ini
biasanya cepat diterima oleh konsumen karena yang menyampaikan adalah

mereka yang dapat dipercaya seprii para pakar, teman, keluarga, dan

pubfikasi madia massa.




10.  Past Experience [ Pengalaman

Merupakan pengalaman masa lampau atau diketahul konsumen dari
yang pemnsh diterimanya di masa lalu dan harapan ini darl waktu ke wakiu
berkembang seiring dengan semakin banyaknya informasi yang diterima
konsumen serta semakin bertambahnya pengalaman konsumen.

Harapan konsumen melatar belakangl mengapa dua organisasi pada
bisnis yang sama dapat dinilai berbeda oleh konsumennya. Umumnya
harapan konsumen merupakan perkiraan atau keyakinan konsumen tentang
apa yang akan diterimanya.

Valerie, A Zeithaml (2000) mengatakan setiap konsumen pasti
memiliki harapan dalam membuat suatu keputusan pembelian, harapan inilah
vang memiliki peran besar sebagai standar perbandingan dalam
mengevaluasi kualitas produk lersebut maupun kepuasan konsumen. Ketika
konsumen mendapatkan suatu jasa sesuai dengan harapannya, maka
konsumen akan memberikan penilaian bahwa kualitas jasa tersebut baik
Serts dapat disimpulkan bila semakin besar harapan konsumen yang
terpenuhi maka semakin tinggi tingkat kepuasan konsumen terhadap jasa

tersebut.

II.2. Service Quality

Analisis Kualitas Pelayanan atau Senvice Quality (akronimnya
Servqual) adalah suatu metode deskliptif guna menggambarkan tingkat
kepuasan pelanggan. Metode ini dikembangkan tahun 1985 oleh A.

Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, dan Leonard L. Berry lewat artikel mereka

di Jounal of Marketing. Metode di jumnal tersebut lalu direvisi oleh mereka




lewat artikel "SERVQUAL: A Multiple-item Scale for Measuring Consumer

Perceptions of Service Quality.”

I1.2.1. Asal-Muasal Servqual

Tahun 1985, dalam artikeinya mereka menekankan adanya fenomena
umum bahwa pencapaian kualitas dalam hal produk dan layanan menduduki
posisi sentral. Kualitas layanan ini bagl mereka belum lagi terdefinisikan
secara baik, Kualitas layanan, menurut mereka, adalah perbandingan antara
Harapan (Expectation) dengan Kineria (Performance). Dengan mengutip
Lewis and Booms 1983 dalam Jahroni (2009), mereka manyatakan:
"Sarvice Quality (kualtas layanan) adalah ukuran seberapa baik suatu
layanan menemui kecocokan dengan harapan pelanggan. Penyalenggaraan
kualitas layanan berarti melakukan kompromi dengan harapan pelanggan

dengan tata cara yang konsisten."

Dalam upaya awal membangun konsepsi seputar kualitas pelayanan,

Parasuraman, Zeithaml, and Berry mengajukan skema berikut:




Gambar 2.1. Skema Konsepsi Kualitas Pelayanan

[ T T
= ¥ i r L .1
1 e ot e | | ——— 1 [ p——
o R i SN Faoemanl
! |
i ]
— L]
- :I Papmris Seeraa —_—
i . L 1 ]
FEr Pttt e
i 1 P
[ [ LT s ] J-' —_— -l
BARKETAE : et J- e r_ —de ..|
' i g R R _L e e
B P s (SR ]
i s ¥
maey ]
pr . gty
i s b |
ari Purnepi e i _ |

il | Hra e ot i

Tarchoredoc AR

Sumber. Parasuraman, Zeithami, and Berry. 1985

Dalam membandingkan antara Harepan dan Kinerfa tercipta
kessjangan (discrepancies). Kesenjangan ini disebut dengan GAP. Terdapat 5
GAP sehubungan dengan masalah kualitas pelayanan.

GAP 1 adalah gap antara Harapan Pelanggan - Persepsi Manajemen.
Sehubungan GAP 1 ini, ketiganya mengajukan Proposisi 1 "Gap antara
harapan pelanggan dan persepsi (kinerja) manajemen atas harapan tersebut
akan punya dampak pada penilaian pelanggan atas kualitas pelayanan.”

GAP 2 adalah gap antara Persepsi Manajemen — Spesifikasi Kualitas
Pelayanan. Sehubungan dengan GAP 2 inl, ketiganya mengajukan Prosposisi
2: ‘Gap antara persepsi manajemen seputar harapan pelanggan dan

spesifikasi kualitas pelayanan akan berdampak pada kualitas pelayanan dari

sudut pandang pelanggan.”
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GAP 3 adalah gap antara Spesifikasi Kualitas Pelayanan -
Penyelenggaraan Pelayanan. Sehubungan dengan GAP 3 i, ketiganya
mengajukan Prosisi 3: "Gap antara spesifikasi kualitas pelayanan dan
penyelenggaraan pelayanan aktual akan berdampak pada kualitas palayanan
dari sudut pandang pelanggan.”

GAP 4 adalah gap antara Penyelenggaraan Pelayanan — Komunikasi
Ekstemal. Sehubungan dengan GAF 4 ini, ketiganya mengajukan Proposisi 4:
“(3ap antara penyelenggaraan pelayanan aktual dan komunikasi eksternal
tentang pelayanan akan berdampak pada kualitas pelayanan dari sudut
pandang pelanggan.”

GAP 5 adalah gap antara Pelayanan Diharapkan (Expected Service) —
Pelayanan Diterima (Perceived Service). Sehubungan dengan GAF 5 ini,
ketiganya mengajukan Proposisi 5: “Kualitas yang pelanggan tenma dalam
pelayanan adalah fungsi magnitude dan arah gap antara pelayanan yang
dinarapkan dan pelayanan yang ditarima.”

Berdasarkan GAP 1 hingga GAP 5, ketiganya mengajukan Proposisi § bahwa
"GAP 5 = H{GAP1,GAP2,GAP3,GAP4).

Dalam karya awal mereka, Parasuraman, Zeithaml and Barry
mengetengahkan 10 determinan guna menentukan Pelayanan yang Diterima
(Perceived Service atau PS). Dalam artikel kedua mereka ini mereka merevisi
ke=10 determinan tersebut.

Skala yang mereka gunakan guna mengukur sikap pelanggan
menggunakan Skala 7 poin yang berkisar dari "Strongly Agree” (7) hingga

“Strongly Disaggree™ (1), tanpa penjelasan veroal unfuk skala (2) hingga (8).

Pemyataan seputar Harapan dikelompokkan sendiri dan disajikan pertama




kali dalam kuesioner, menyusul pemyataan seputar Pelayanan Diterima (PS).
Pernyataan seputar Harapan diberi label "E" sementara seputar layanan
diterima diberi label “P*. Butir permyataan negalif ditandal dengan tanda minur

(-} di apendix tulisan mereka.

1.2.2. Perkembangan Servgual

Parasuraman, dkk pada tahun 1985 berhasil mengidentifikasi sepuluh
dimensi utama yang menentukan kualitas layanan jasa. Kesepuluh dimensi
tersebut adalah :

1, Keandalan (Refability). Kemampuan menyeienggarakan jasa yang dapat
diandalkan, akurat, dan konsiten. Keterandalan memberikan pelayanan
yang tepat waktu dianggap sebagai salah satu komponen yang tepenting
bagi konsumen.

2 Cepat tangoap (Responsiveness). Suatu kemampuan uniuk membantu
dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada konsumen.
Membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas
menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan jasa.

3. Kompeten (Competence). Setiap orang dalam suatu perusahaan e miliki
keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat membearikan
jasa tertentu.

4. Akses (Access), kemudahan untuk dihubungi dan ditemui. Arinya lokasi

fasiiitas jasa yang mudah dijangkau, waktu menungau tidak teralu lama,

saluran komunikasi perusahaan mudah dihubungi.
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Kesantunan (Courtesy), meliputl sikap sopan santun, respek, perhatian
dan keramahan yang dimiliki para contact personnel (seperti resepsionis,
operator telepon, sekretaris dan lain-lain}.

Komunikasi (Communication), memberikan informasi kepada konsumen
dalam bahasa yang dapat mereka pahami, serta selalu mendengarkan
saran dan keluhan konsumen.

Kredibilitas (Credibility), sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas
mencakup nama perusahaan, reputasi perusahaan, karakteristik pribadi,
contact personnel dan interaksi dengan konsumen.

Keamanan (Securify), aman dari bahaya, resiko atau keraguraguan.
Aspek ini meliputi keamanan secara fisik (physical safely), keamanan
finansial {finansial security), dan kerahasiaan (confidentiality).

Memahami konsumen (widersfanding / knowing the cusfomer), usaha
untuk mamahami kebutuhan kensumen.

Bukti fisik (Tangible), bukfi fisik dar jasa dapat berupa fasilitas fisik,
peralatan yang dipergunakan, representasi fisik dari jasa (misalnya kartu
kradit plastik).

Perkembangan selanjutnya yaitu pada tahun 1383, Parasuraman dan

kawan-kawan menyederhanakan temuannya tersebut darl sepuluh dimensi

diringkas menjadi lima dimensi yang akhimya dijadikan acuan sefiap

penelitian mengenai kualitas layanan jasa, Dimensl tersebut adalah :

1.

Bukti langsung (Tangible) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dar keadaan

lingkungan sekitarnya adalah bukli nyata dari pelayanan yang diberikan




olah pemberi jasa. Meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang dan kantor),
perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknolegl), penampilan
pegawainya, serta bahan-bahan komunikasi. Dengan fasilitas fisik yang
menawan, perlengkapan dan peralatan yang memadai serta penampilan
karyawan yang menarik memberikan bukti nyata bahwa pelayanan yang
diberikan oleh pemberi jasa cukup baik.

Keandalan (Reliabilify), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terparcaya. Kinarja
harus sesuai dengan harapan konsumen yang berarti ketepatan wakiu,
pelayanan yang sama untuk semua konsumen tanpa kesalahan, sikap
simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. Akurasi kegiatan yang dilakukan
oleh perusahaan akan menentukan tingkat kepercayaan konsumen. Jika
perusahaan dapat melakukan kegiatan secara akurat menunjukkan kinerja

perusahaan sangat baik sehingga konsumen menjadi puas.

. Cepat tanggap (Responsiveness), yaitu suaty kemampuan untuk

membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (respond) dan tepat
kepada konsumen, dengan penyampalan informasi yang jelas. Pembenan
pelayanan yang cepat dan tepat menjadi dambaan bagi setiap konsumen.
Dengan pelayanan yang cepat dan tepal, konsumen tidak membutuhkan
waku lama untuk mendapatkan pelayanan. Hal ini akan memberikan

persepsi yang positif teshadap kualitas pelayanan.

. Jaminan dan kepastian (Assurance}, yailu pengetahuan dan kesopan

santunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan  umtuk

menumbuhkan rasa percaya para konsumen kepada perusahaan. Setiap

pelayanan selalu mengharapkan adanya jaminan dan kepastian akan apa




? yang telah dijanjikan oleh perusahaan kepada para konsumen. Dengan
janji-janil yang ditepati membuat konsumen mempunyai persepsi positif
terhadap kualitas pelayanan.

5. Empati (Emphaty}, yaitu memberikan perhatian yang fuius dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada para konsumen dengan
berupaya memahami keinginan konsumen. Suatu perusanaan diharapkan
memiliki pengertian dan pengetahuan tentang konsumen, meamahami
kebutuhan konsumen secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian
yang nyaman bagi konsumen.

Dari kelima dimensi kualitas layanan jasa tersebul, urutan peran
pentingnya adalah keandalan, ketanggapan, jaminan, empati dan bukti fisik
(Zeitham|, et al. 2003), Vincent (2007) mendefinisikan sepuluh atribut yang
digunakan untuk meangevaluasi sekaligus untuk melakukan perbaikan kualitas
layanan jasa:

1. Keteptan wakiu jasa, yang perlu diperhatikan adalah berkaitan dengan
walktu tunggu dan wakiu proses.

2. Akurasi jasa, berkaitan dengan reliabilitas jasa dan bebas dari kesalahan-
kesalahan.

3. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan jasa, hal ini terutama bagi
karyawan yang berinteraksi secara langsung dangan konsumen, seperti
operator telepon, petugas keamanan, staf administrasi, petugas penerima
tamu dan komponen anggota lainnya, Citra jasa dari industri jasa sangat

ditentukan oleh orang-orang perusahaan yang berada di garis terdepan

dalam melayani konsumen.




10.

Tanggung jawab, berkaitan dengan penerimaan pesanan dan
penanganan keluhan dari konsumen.

Kelengkapan, menyangkut lingkup jasa dan ketersediaan sarand dan
prasarana pendukung sera jasa komplementer lainnya.

Kemudahan mendapat jasa, berkaitan dengan banyaknya outiet,
banyaknya petugas yang melayani seperti kasir, staf administrasi, dan
lainnya, banyaknya fasilitas pendukung seperti computar untuk
memproses data dan |ain-iain.

Variasi model jasa, berkaitan dengan inovasi untuk memberikan pola-pola
baru dalam jasa, fegtures dari jasa.

Jasa pribadi, berkaitan dengan fleksibilitas dan penanganan permintaan
khusus.

Kenyamanan dalam memperolen jasa, berkaitan dengan lokasi, ruangan
tempat jasa, kemudahan menjangkau, termpat parker kendaraan,
ketersediaan informasi, petunjuk-petunjuk dan benfuk- bentuk lzin.

Atribut pendukung jasa lainnya, sepertl lingkungan, kebersihan, nuang
tunggu, AC dan lain-lain.

Berbagal hasil penelitian tersebut umumnya digunakan untuk menilai

kualitas pelayanan jasa di sektor non publik, sepert: bank, perbaikan dan

pemeliharaan, telepon, perantara surat berharga, asuransi, makanan cepat

saji, perusahaan komputer, jasa ritel, hotel, kartu kredit, laundry. Dimensi-

dimensi tersebut termyata sudah banyak diterapkan oleh perusshaan-

perusahaan di Indonesi utamanya yang berorientasi laba dan @rmyata cukup

berhasil dalam mengembangkan usahanya.




I1.2.3. Rumus Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan proposisi ke-8 dan peneliian yang mereka lakukan,
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry menyusun rumus Kepuasan Pelanggan

berilut:

Dimana ;
0 = Kualitas Pelayanan Pelanggan
E = Harapan Pelanggan atas Kualitas Pelayanan

P = Pelayanan yang sesungguhnya diterima

Setelah melakukan serangkaian Uji Validitas dan Reliabilitas,

Parasuraman, Zeithaml, and Berry sampai pada suatu kendisi di mana dan 10

detarminan berkurang menjadl 5 determinan, dengan rincian berkut:




El

Tabel 2.1. Tabel Determinan Service Quality Parasuraman,
Zeithaml, and Berry

Deterpmnan pr:mu Aaal-usul
TANGIDLES Fastaas, peeienginpan, dan Sama dar karys sehelamnya,

S | penamian prrsmi secarnf. ) _
WELABLEY :httr'-:l-'an.-:m urrik :*r'.".mp.i-‘.an Samadars kara seleiaminga,

prlnvanan rapp dganoan secara
aicareat dan andal.
HESFOLGIEN | Frmampaan membania pelanginn | SAmaGan Karys sebelusssa,
E5S dan menyediakan prlavanan rang
.
CASSURANCE Perigezaliuag cas adah priena dan | Gabumgan dam ; Geveesanan dan
kemampuan mereka menghadsrican | Karva sebelusmnya by

fash tiia dipefcaya dan peicays COMMUNICATION, CRETIEILITY,

dire. SECURITY, COMPETERCE,
COVRIESY,
LNDERSTARDING  KNOWIRG, dnn
i ACCESS,
CEAFATHY Frinanan s2oara privad: sang

-:.us_m-.-i-.r;',:r.f!akﬂ.u ':ng_pf;:ﬂmm.

Sumber, Parasuraman, Zeithaml, and Berry. 1954

I.2.4, Kualitas Layanan Jasa

Parasuraman, Zeithaml, dan Bemry (1994) mendefinisikan kualitas
layanan jasa sebagai "sebuah keputusan global, atau sikap yang
berhubungan dengan superioritas jasa’. Parasuraman dkk menghubungkan
konsep kualitas layenan jasa dengan konsep persepsi dan pengharapan
sabagai berikut: "kualitas yang dirasakan dipandang sebagai fingkat dan arah
ketidaksesuaian antara persepsi dan pengharapan konsumen. Lovelock
(2002} memberikan definisi kualitas layanan jasa adalah tingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendaiian atas tingkat keunggulan tersebut untuk
memeanuhi keinginan konsumean.

Kualitas layanan jasa, seperti dipersepslkan oleh konsumen dapat

didefinisikan sebagai perluasan dari ketidaksesualan anlara harapan

konsumen atau keinginan dan persepsinya. Darl pengertian tersebut ada dua




fakior utama yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu jasa yang diharapkan
dan jasa yang diterima. Apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai
dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan
memuaskan, Jika jasa yang diterima melampaui harapan konsumen, maka
kualitas jasa dipersepeikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika yang
diterima lebih rendah dar pada yang yang diharapkan, maka kualtas jasa
dipersepsikan buruk. Dengan demikian baik tidaknya kualitas jasa tergantung
pada kemampuan penyadia jasa dalam memenuhi harapan konsumennya
socara konsisten.

Pelayanan kepada konsumen merupakan penerapan Konsep yang
mengutamakan kepentingan konsumen. Konsep ini banyak diadaptasi oleh
perusahaan-perusahaan yang bergerak di bidang jasa yang melayani
masyarakat pada umumnya, seperti perusahaan telekomunikasi, hotel, travel,
rumah sakit, kereta apl, perbankan , dan jasa lainnya. Kepuasan konsumen
tidak cukup hanya terpenuhinya kebutuhan askan produk dan jasa yang
diperiukan melainkan juga terpenuhinya kepuasan pribadinya yakni dari cara
petugas melayani konsumen, sementara ity kepuasan konsumen akan
tercapai apabila kebutuhan, keinginan dan harapan konsumen terpenuhi.
Globalisasi dan kemudahan akses terhadap informasi, perkembangan produk
dan |asa yang pesat telah mengubah bagaimana konsumen bertransaksi
dengan sebuah perusahaan. Situasi kompelisi dewasa ini tidak memberikan
sedikit pun ruang bagi perusahaan uniuk barbuat galah.

Perusahaan harus benar-benar memuaskan konsumennya dan selalu

berupaya mencar cara ban untuk memenuhi permintaan konsumen melebiil

harapan-harapan Konsumen. Perusahaan agar dapat memberikan pelayanan




sesual dengan kebutuhan konsumen periu membuat suatu standar dimensi|

kualitas pelayanan. Svicka (dalam Irawan, 2002) menyebutkan bahwa kualitas

memiliki delapan dimensi sebagai berikut.

1, Kinera (performance). Kinerja di sini merujuk pada karakter produk
intinya: merek, atribut-atribut yang dapat diukur, dan aspek-aspek kinerja
individu.

2 Keragaman produk (features). Dapat berbentuk produk tambahan dari
suatu produk inti yang dapat menambah nilai suatu produk. Features
guatu produk biasanya diukur secara subyektif oleh masing-masing
individu yang menunjukkan adanya perbedaan kualitas suatu produkijasa,
Perkembangan kualitas suatu produk menuntut karakter fleksibilitas agar
dapat menyesuaikan diri dengan permintaan pasar.

3. Keandalan (refisbilty). Dimensi i berkaitan dengan timbulnya
kemungkinan suatu produk mengalami tidak berfungsi pada suatu pericde,
saperti rusak.

4. Kesesualan {conformance). Kesesuaian suatu produk dalam industr jasa
diukur dar tingkat akurasi dan waktu penyelesaian termasuk juga
perhitungan kesalahan yang terjadi, keterlambatan yang diantisipasi dan
beberapa kesalahan lain.

5 Daya tahan (durability). Ukuran ketahanan sualu produk meliputi segi
ekonomis maupun teknis. Secara teknis, ketahanan suatu produk
didefinisikan sebagai sejumlah kegunaan yang diperoleh oleh seseorang
sebelum mengalami penurunan kualitas. Secara ekonomis, ketahanan

diartikan sebagal usia ekonomis suatu produk dilihat melalui jumish
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kegunaan yang diperoleh sebeium terjadi kerusakan dan keputusan untuk

mengganti produk.

8. Kemampuan pelayanan (seniceabilify), meliputi kecepatan, kompetensi,

kenyamanan, mudah direparasi, serta penanganan keluhan yang
memuaskan. Pelayanan yang diberikan tidak terbatas hanya sebeium
penjualan, tetapi juga selama proses penjualan hingga purna jual, yang
mencakup pelayanan reparasi dan ketersediaan komponen yang
dibutuhkan.

7. Estetika {aesthefics). Daya tarik produk terhadap panca indera, misalnya
bantuk fisik yang menarik, modelidesain yang artistik, wama menarik dan

sebagainya.

8, Kualtas yang dipersepsikan (perceived quality). Biasanya karena

kurangnya pengetahuan pembeli akan atributiciri-ciri produk yang akan
dibeli, maka pembeli mempersepsikan kualitasnya dari aspek harga,
merek. iklan, reputasi perusahaan maupun negara pambuatnya.
Umumnya orang akan menganggap merek BMW dan Mercades sebagai
jaminan mut.

Meskipun beberapa dimensi di atas dapal diterapkan pada bisnis jasa,
tetapi sebagian besar dimensl tersebut dikembangkan berdasarkan
pengalaman dan penelitian terhadap perusahaan manufaktur. Sementara it
ada beberapa pakar pemasaran, melakukan penelitian khusus terhadap
beberapa |enis jasa dan berhasil mengidentifikasi dimensi-dimensi utama

yang menentukan kualtas layanan jasa.




II.3. Kepuasan Konsumen

Pada dekade lalu memberikan kepuasan konsumen berorientasi pada
kualitas produk yang dihasilkan oleh perusahaan, namun pada era globalisasl
sudah bergeser ke kualitas layanan jasa yang harus diberkan kepada
konsumen agar konsumen puas. Selain itu, bahwa tujuan utama perusahaan
sudah bergeser dari perolehan keuntungan untuk jangka pendek menjadi
kelangsungan hidup jangka panjang. Untuk kelangsungan hidup jangka
panjang terutama berkaitan dengan memasuki era globalisasi, kualitas
layanan jasa akan sangat menentukan, karena dengan kualitas layanan jasa
yang diberkan akan dapat memperahankan konsumen. Drucker dalam
Grigoroudis (2009) menyatakan bahwa suatu kekayaan yang paling penting
yang dimiliki perusahaan adalah konsumennya, dan jika mereka dipuaskan
maka perusashaan akan mempunyai masa depan yang cerah. Hal ini berlaku
bagi semua perusahaan baik yang berorientasi laba maupun yang
berorientasi nidaba. Sebanamya tidaklah mudah mendefinisikan kualitas
dengan tepat. Kualitas meliputi aspek hasil, proses, lingkungan dan manwsia.
Gountas. et al (2007), mendefinisikan kualitas merupakan suatu kKondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Terdapat tiga orientasi
kualitas yang seharusnya kensisten gatu sama lain : (1) persepsi Konsumen;
(2) produkfjasa; (3) proses (Grigoroudis, 2009),

Untuk produk-praduk yang barwujud barang, ketiga orientasi ini hRampir
selalu dapat dibedakan dengan jelas, tetap tidak untuk jasa yang labih
menekankan pada orientasi persepsi konsumen. Untuk menilai apakah

perusahaan telsh memperhatikan kualitas layanan jasa yang diberikan




kepads konsumen atau belum, ditentukan oleh persepsi konsumen ternadap
jasa yang diterimanya. Persepsi konsumen menjadi masalah yang sangal
penting untuk menempatkan posisi produk berdasarkan atribuinya, karena
persepsi konsumen merupakan faktor dasar yang mampu mandorong
konsumen untuk melakukan pembelian atau  membentuk perilaku
konsumennya. Persepsi terbentuk darl serangkaian informasi dan atribut yang
terkait dengan produk atau jasa. Persapsi adalah suatu proses bagaimana
konsumen menyeleksi, mengorganisir dan menginterpretasikan stimuli untuk
membuatnya mengerti (Anderson, 1994). Persoalan kualitas layanan jasa dan
kepuasan konsumen kini sudah merupakan sesuaiu yang sangat penting bagi
perusahaan jasa baik yang diselenggarakan oleh swasta maupun pemerintah
agar mereka tetap dapat bertahan. Salah salu faktor yang menentukan fingkat
keberhasilan dan kualitas perusahaan adalah kemampuan perusahaan dalam
memberikan pelayanan terbaik kepada konsumen (Grigoroudis, 2009).
Kemudian untuk menilai kualitas layanan jasa yang diberikan oleh suatu
perusahaan telah dilakukan penelitian oleh beberapa peneliti  yang

mempunyai minat tinggi terhadap pemasaran jasa.

I1.3.1. Kepuasan Kensumen Terhadap Pelayanan Jasa

Kepuasan konsumen menupakan salah satu tujuan perusahaan dalam
penyelenggaraan pelayanannya. Demikian halnya dengan pelayanan haji
khusus dan umrah, karena layanan jasa merupakan produk yang
mengandalkan kemampuan sumber daya manusia, maka pelayanan yang

diberikan oleh petugas akan mempengaruhi kepuasan konsumen. Oleh

karena itu perlu dilakukan sebuah pengeloiaan terhadap kualitas pelayanan




yang ditawarkan untuk memenuhi kepuasan konsumen, Kualitas pelayanan
yang dikelola secara baik akan memberikan hasil yang baik untuk memenuhi
kepuasan konsumen,

Konsumen memiliki kebebasan untuk menilai apakah bauran jasa
yang ditawarkan penyedia jasa memberikan kepuasan sesuai yang mereka
inginkan atau tidak. Apabila pelayanan yang ia rasakan tidak memuaskan
maka dikhawatirkan mereka akan menceritakan kepada orang lain, sehingga
hal ity akan berdampak buruk bagi kredibilitas penyedia jasa, Begitu pula
sebaliknya bila pelayanan yang dirasakan konsumen memuaskan sesuai
dengan yang mereka inginkan, maka akan menguniungkan penyedia jasa,
karena akan meningkatkan pengakuan terhadap kinerja mereka.

Untuk mendorong ftercapainya tujuan bauran pemasaran jasa,
penyedia jasa peru memberikan pelayanan tambahan (supplement service)
atas transaksi jasa intl (core senvice) agar jasa inti tersebut dapat memberikan
kepuasan, pelayanan tambahan tersebut dapat tercermin dalam unsur-unsur
bauran pelayanan yang ditawarkan perusahaan jasa kepada konsumen.
Goncalves dalam Grigoroudis (2009) menyatakan bahwa jasa inti itu adalah:
“Core services are those that customer view as base line expactation. They
will not consider doing bus{nnsls with a firm unless it offers that jevel of
senices” sedangkan yang menjadi jasa tambahan menurutnya adalah
*Supplementary services are those thal help customer chose among the firm
they might to business with",

Dari definisi yang dikemukakan oleh Goncalves tersebut, dapat kita

simpulkan bahwa jasa inti hanya menawarkan produk yang diinginkan oleh

konsumen saja, sedangkan dalam wusaha untuk memenuhi Kepuasan




konsumen diperiukan pelayanan tambahan yang akan mamberikan nilai lebih

atas jasa inti yang tawarkan.

Sabagai sebuah jasa pelayanan yang bersifat peopie based service,
yang mengandalkan kemampuan, koordinasi dan keterampilan manusia,
perusahaan biro jasa perjalanan harus memperhatikan bauran pelayanan
yang turut mempengaruhi penilaian kensumen terhadap kualitas jesa yang
diberikan, bauran jasa tersebut dapat meliputi
1. Peralatan, meliputi bangunan, peralalan pencdukung operasional baik

perangkat keras maupun perangkat lunak.

2. Keungpulan pelayanan meliputi pelayanan yang ferintegrasi yang
ditujukan untuk memberikan kemudahan, ketepatan, keamanan dan
kecepatan pelayanan.

4. Kehandalan karyawan, khususnya karyawan operasional yang terfibat
langsung dengan konsumen, maupun karyawan yang ada dibelakang
{back office) dalam memberikan pelayanan yang sesual dengan keinginan
KOnSUImen.

Sefiap pelayanan yang diberikan kepada konsumen, perlu dievaluasi
dengan mengukur fingkat kualitas pelayanan yang telah diberkan oleh
penyedia jasa kepada konsumen, agar dapat diketahui sejauh mana kualitas
pelayanan yang telah diberikan mampu memberikan kepuasan kepada
konsumen. Kepuasan konsumen merupakan salah satu tujuan yang paling
penting dalam Jasa pelayanan penyelenggaraan perjalanan. Kotler (2003)
menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah: "Satisfaction is a person's

fesling of pleasure or disappointment resulting from companng a products

perceived performance (or out come) in relation fo his or her expectations”,




Dari pendapat di atas dapat dikatakan bahwa kepuasan konsumen
merupakan fungsi dari harapan konsumen terhadap pefayanan yang
diterimanya. Konsumen akan dapat memperolen kepuasan dari pelayanan
yang diberikan penyedia jasa bila pelayanan terssbut memenuni kualitas
pelayanan dan sesual dengan harapan yang diharapkan cleh konsumen.
Demikian juga sebaliknya, bila harapan konsumen tidak terpenuhi dan kualitas
pelayanan yang dirasakan di bawah standar maka konsumen akan kecewa
dan mungkin akan beralih kepada penyedia jasa yang lain dan bahkan
mungkin akan memberikan opini mengenal kekurangan tersebut kepada pihak
lain, hal ini akan berdampak pada penilaian kinerja perusahaan dalam
layanan penyediaan jasa kepada pubiik. Diharapkan kualitas pelayanan yang
diterima jamaah haji khusus dan umrah melebini harapan mareka terhadap
kualitas pelayanan, sehingga jamaah akan merasa puas terhadap palayanan
perusahaan.

Kepuasan jamaah merupakan nilai subjektif terhadap kualitas
pelayanan yang diberkan. Walaupun subjektif tetap ada dasar objektifnya,
artinya walaupun subjekiif penilaian itu dilandasi hal di bawah ini (Bames.
2003):

1. Pengalaman masa lalu
2 Pendidikan
3 Situasi psikis wakiu itu
4 Pengaruh lingkungan wakiu itu,
Kepuasan akan dinilal secara subjektif oleh konsumen tetapi tetap

didasari oleh kebenaran dan kenyataan objektif yang ada, tidak samata-mata

menital buruk kalau memang tidak ada pengalaman yang menjangkelkan,




tidak sematas-mata mengatakan baik bila memang tidak ada suasana yang
menyenangkan yang dialami.

Dalam beberapa penelitian ditemukan bahwa konsumen akan kembali
di masa yang akan datang dan merekomendasikan kepada orang lain apabila
mereka puas kepada pelayanan yang diberikan penyedia jasa.

Ada beberapa metode yang dapat dipergunakan oleh penyedia jasa
untuk mengukur dan memantau kepuasan konsumen. Hal ini dilakukan untuk
mengevaluasi dan meningkatkan kinerja organisasi dalam membarikan
pelayanan kepada konsumen. Kotler (2003) memberikan 4 metode untuk
mengukur kepuasan Konsumen:

2. Sistern keluhan dan saran (complaint and suggestion system) Setiap
- grganisasl yang berorientasi pada konsumen (customer oriented) perlu
memberikan kesampatan seluss-luasnya bagl para konsumen untuk
menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan mereka. Penyedia jasa
akan dapat mengetahui sejauh mana kepuasan konsumen terpenuhi.
Adapun cara-cara yang dapat dilakukan berupa penampatan kotak saran
ditemnpat-tempat strategis, menyediakan kartu komentar, saluran telepon
bebas pulsa yang dapat digunakan oleh konsumen, sehingga penyedia
jasa dapat menaggapi saran pendapat dan keluhan tersebut untuk ditindak
lanjuti.
b. Survey kepuasan konsumen (cusfomer satisfaction survey), Banyak
penelitan mengenai  kepuasan konsumen  dilakukan dengan

menggunakan metode survey, baik melalui pos, telepon, maupun

wawancara pribadi. Melalui survey, penyadia jasa akan memperoleh




tanggapan dan umpan balik secara langsung dar konsumen. Metode ini
dapat dilakukan dengan beberapa cara:
{, Directly eported satisfaction

Pengukuran dilakukan secara langsung meilalul pertanyaan
seperti "Ungkapan seberapa puas Saudara terhadap pelayanan
organisasi,..., pada skala berikut: sangat puas, tidak puas, netral, puas,
sangat tidak puas”

ii, Denved dissatisfaction

Pertanyaan yang ditujukan menyangkut dua hal utama, yaitu
besamya harapan konsumen terhadap atribut dan besamya kinerja yang
mereka rasakan.

i, Problam analysis.

Konsumen yang dijadikan responden diminta untuk
menggungkapkan dua hal pokok. Pertama adalah masalah-masalah
yang mereka hadapi berkaitan dengan penawaran penyedia jasa, dan
kedua adalah saran-saran untuk melakukan perbaikan.

fv. Importance-performance analysis

Dalam teknik ini responden diminta untuk merangking barbagai
alemen (atribut) dar penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap
slemen tersebut, selain iu responden juga diminta merangking seberapa
baik kinefja organisasi penyedia jasa dalam masing-masing
elemen/atribut tersebut.

v, Ghost shopping

Metode ini dilakukan dengan cara mempekerakan bebarapa

orang (ghost shopper] untuk berperan atau bersikap sebagai




konsumen/pembeli potensial produk jasa dan pesaing. Lalu ghost
shoper tersebut menyampaikan temuan-temuannya mengenai kekuatan
dan kelemahan produk penyedia jasa dan pesaing berdasarkan
pangalaman mereka dalam melakukan pembelian produk-produk
tersebut, Para ghos! shopper dapat juga mengamat atau menilal cara
penyedia jasa dan pesaingnya menjawab pertanyaan konsumen dan
menangani setiap keluhan,
vi. Lost customer analysis.

Penyedia jasa berusaha menghubungi para kensumannya yang
valah berhenti membell atau yang telah beralih, Harapannya adalah
diperolehnya informasi penysbab terjadinya hal tersebut. Informasi ini
sangat bermanfast bagi organisasi  untuk mengambil kebijakan

selanjutnya dalam rangka meningkatkan kepuasan konsumen.

II.3.2. Faktor — faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen
Menurut Zheithaml and Bitner (2003) ada beberapa fakior yang
mempengaruhi kepuasan konsumen, antara lain;
1. Fitur produk dan jasa.
Kepuasan konsumen terhadap produk alau jasa secard signifikan
dipengaruhi oleh evaluasi konsumen terhadap fitur produk atau jasa.
Untuk jasa pelayanan, fitur yang penting meliputi karyawan yang sangat
membantu dan sopan, ruang pelayanan yang nyaman, sarana pelayanan
yang menyenangkan, dan sebagainya. Dalam melakukan studi kepuasan,

banyak crganisasi menggunakan kelompok fokus untuk menentukan fitur

dan atribut penting dari jasa dan kemudian mengukur persepsi konsumen




terhadap fitur tersebut. Penelitian juga menunjukkan bahwa konsumen
jasa akan membuat trade-off antara filur jasa yang berbeda (misalnya,

tingkat harga dengan kualitas, atau dengan keramahan karyawar),

tergantung pada tipe jasa yang dievaluasi dan tingkat kekritisan jasa.

2. Emosi kensumen.

Emosi juga dapat mempengaruhi persepsi konsumen terhadap produ
atau jasa. Emosi ini dapat stabil, seperti keadaan pikiran atau perasaan
atau kepuasan hidup. Pikiran atau perasaan konsumen {good mood atau
bad mood) dapat mempengaruhi respon konsumen terhadap jasa. Emosi
epesifik juga dapat disebabkan oleh pengalaman konsumsi, yang
mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap jasa. Emosi positif sepert
perasaan bahagia, senang, gembira akan meningkatkan kepuasan
konsumen. Sebaliknya, emosi negatif seperti kesedihan, duka, penyesalan
dan kemarahan dapat menurunkan tingkat kepuasan.

4 Atribusi untuk keberhasilan atau kegagalan jasa. Atribusi - penyebab yang
dirasakan dari suatu peristiwa — mempengaruhi parsepsi darl kepuasan.
Katika konsumen dikejutkan dengan hasil (jasa lebin baik atau lebih buruk
dari yang diharapkan), konsumen cenderung untuk melihat alasan, dan
penilaian mereka terhadap alasan dapat mempengaruhl kepuasan.
Misalmya, ketika nasabah gagal menarik uang dari ATM maka ia akan
mencarl alasan mengapa ATM tidak dapat berfungsi. Apabila tidak
berfungsinya ATM disebabkan oleh matinya aliran listrik. PLN maka hal ini
tidak akan mempengaruhi kepuasannya terhadap bank tartentu.

4. Persepsi terhadap kewajaran dan keadilan {equity and faimess).




Al

Kepuasan konsumen juga dipengaruhi oleh persepsi konsumen tarhadap
kewajaran dan keadilan. Konsumen bertanya pada diri mereka: Apakah
saya diperlakukan secara balk dibandingkan dengan konsumen lain?
Apakah konsumen lain mendapat pelayanan yang lebih baik, harga yang
lebih baik, astau kualitas jesa yang lebih baik? Apakah saya membayar
dengan harga yang wajar untuk jasa yang saya beli? Dugaan mengenal
equity dan faimess adalah penfing bag: persepsi kepuasan konsumen
terhadap produk atau jasa.

Konsurnen lain, keluarga, dan rekan kerja.

Kepuasan konsumen juga dipengaruhi oleh orang lain, Misalnya,
kepuasan terhadap perjalanan liburan keluarga adalah fenomena yang
dinamis, dipengaruhi oleh reaksi dan ekspresi oleh anggota keluarga
selama liburan. Kemudian, apakah ekspresi kepuasan atau ketidakpuasan
anggota keluarga terhadap perjslanan dipengaruhi oleh cerita yang
diceritakan kembali diantara keluarga dan memori menganal suatu

peristiwa.

Sedangkan menurut Ganvin dalam Bames (2003) faktor yang serng

digunakan untuk mengevaluasi kepuasan terhadap suatu produk antara lain,

mediputi:

Kinerja (performance) karakteristik operasi pokok dari produk inti (cors
product ) yang dibeli,

Cir-ciri atau heistimewaan tambahan (features), yakni karakteristik
sekunder atau pelengkap,

Kehandalan (refiabilify) yartu kemungkinan kecil akan mengakami

kegagalan atau kerusakan dalam panggunasnnya,




“1

Kesesualan dengan spesifikasi (conformance (0 spesifications), yailu
sejauhmana karakteristik desain operasi memenuhi standar yang telahn
ditetapkan sebslumnya,

Daya tahan (durabilify) yang berkaitan dengan berapa lama produk
tersebut dapat terus digunakan,

Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, dan
kemudahan penggunaan, serta penanganan keluhan yang memuaskan,
Estetika, yakni daya tarik produk oleh panca indera,

Wualitas yang dipersepsikan, yakni citra dan reputasi produk sera
tanggungjawab perusahaan terhadapnya.

Untuk jasa yang tdak berwujud (infangible), konsumen umumnya

menggunakan atribut (Parasuraman, Valerie and Berry. 2002) seperti berikut:

. F

Reliability, yakni kemampuan untuk melakukan pelayanan yang dijanjikan
secara handal dan akurat,

Responsiveness, yaitu keinginan untuk membantu dan memberikan
pelayanan yang cepal kepada konsumen,

Assurance, yakni pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat

diparcaya yang dimiliki karyawan,

. Empathy, yakni perhatian, pelayanan pribadi yang diberikan kepada

konsumen,
Tangibles, meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, personalia, dan bahan
fertulis.

Para peneliti menyatakan bahwa atribut yang mempengaruhi

kepuasan konsumen disesuaikan dengan produknya. Misalnya, untuk produk

mobil, atribut yang dipertimbangxan seperti, reliabilitas, sendceability, prestise,




s

durability, functionalify, dan mudah digunakan, Sementara untuk makanan
yang diperimbangkan misalnya rasa, kesegaran, aroma dan sebagainya
(Zeithaml and Bitner, 2003).

Menurut Schmidt, et al (2000), pada dasarya tujuan darl suatu bisnis
untuk mencipiakan konsumean yang merasa puas. Terciptanya kepuasan
konsumen dapat membarkan beberapa manfaat, di antaranya hubungan
antara perusahaan dan konsumennya menjadi harmonis, memberkan dasar
yang balk bagi pembelan ulang, terciptanya loyalitas konsumen terhadap
suatu produk tertantu dan membentuk suatu rekomendasi darl mulut ke mulut

yang menguntungkan bagi perusahaan.

Il.4. Kepercayaan (Trust)
Il.4.1. Definisi Kepercayaan (Trust)

Kepercayaan (frusf) merupakan kesediaan {willingness) individu untuk
mengantungkan dirnya pada pihak |ain yang terlibat pertukaran karena
individu mempunyai keyakinan (confidence) terhadap  pihak Lain
(Moorman, 1863 dalam Darsono, 2008). Sedangkan Morgan, et al (1984)
menyatakan bahwa kepercayaan merupakan gambaran sikap untuk
menerima suatu pemyataan atau pendirian tanpa menunjukkan sikap pro atau
kontra, Kepercayaan (frusf) didefinisi sebagai kemauan konsumen urtuk
mengandalkan organisasi berdasarkan a'tas-. keyakinan konsumen kepada
organisasi (Moorman ef al, 1292). Variabel ini penting untuk diteliti karena

perpotensi berpengaruh pada citra institusi dan dipengaruhi oleh kualitas

pelayanan dan kepuasan konsumen.




Kepercayaan adalsh kredibilitas, janji dan kebaikan institusi yang

dinarapkan atau dirasakan pelanggan. Jika kepercayaan terbentuk, maka
kamitmen hubungan antara institusi dan pelanggan memiliki potensi untuk
menjadi saling member manfaat (Alrubaiee, 2011).
Kepercayaan akan menjadi lebin kuat bila institusi lebin responsif terhadap
kebutuhan pelanggan dan dapat turut sera meyakinkan arti kebutuhan
tersebut bagi pelangoan, sehingga akan menimbulkan world of mouth yang
positif, dapat meningkatkan citra dan mendatangkan benafit bagi institusi
(Alrubaiee, 2011). Kepercayaan lebih mudah untuk tumbuh di antara orang-
prang yang memiliki kapentingan dan ljuan yang sama, sehingga lebih
mudah untuk mengubah kepercayaan individu daripada mengubah
kepercayaan suatu kelompaok.

Kepercayaan merpakan bagian dan sikap. Sikap terdin dari aspek
kognitif, afektif dan konasi, Kepercayaan adalah aspek yang dibentuk dalam
kognitif (Amin, et al 2013). Sikap itu sendin merupakan suatu perilaky pasif
yang tidak kasat mata, namun tetap akan mempengaruhi perilaku aktif yang
kasat mata (Morgan, et al, 1994). Dengan adanya kepercayaan, seorang
individu akan bersedia mengambil risiko yang mungkin terjadi dalam
hubungannya dengan pihak lain (Mayer, et al. 1995). Ketergantungan pada

pihak lain selalu terlibat dengan tingkat keparcayaan.

I.4.2. Dimensi Trust
Untuk menentukan Trust level tidak dapat hanya menanyakan apakah

individu percaya atau tdak percaya kepada pihak lain. Kepercayaan

merupakan manifestasi dan perbagal persepsi yang berkembang dalam




pemikiran manusia. Persepsi tersebut dikelompokkan dalam beberapa
dimensi. Dimensi merupakan komponen-komponen yang diukur dari suatu
objek (Arkunto, 2006).
Menurut Robbins (2003), dimensi Trust terdin dari lima bagian, yaitu :
a. Integrty, yakni mdividu yakin bahwa pihak lain akan berlaku jujur dan
beraku sebenamya,
b, Competence, yakni memilki pengetahuan dan keahlian teknik

interpersanal,

o Consistency, yakni reliabilitas, predikiibilitas dan keputusan tepat dari

individu dalam menghadapi situasi tertentu,
d. Loyalty, yakni kemauan untuk melindungl nama baik crang lain,

e, Opennes, yakni seseorang yang percaya memiliki kemauan untuk
berbagi ide, pemikiran, dan perasaan kepada pihak lain,
Sedangkan menurut Mayer, et al (1985) dimensi kepercayaan (frusf) antara
lain :
a, Kemampuan (ability), yakni kompetensi yang dimiliki  untuk
mempengaruhi mengotorisasi wilayah spesifik,
b. Kebakan hati (benevolence), yakni kemauan untuk memberikan
kepuasan yang saling menguntungkan antara satu pihak dan pihak

lainmya,

o Integritas  (infegnfy), mengacu pada perilaku  yang dapat

dipertanggungjawabkan fakiualitasnya.




II.4.3. Pengukuran Trust (Kepercayaan)

Pengukuran tingkat kepercayaan merupakan bagian dari psikometn.
Psikometri merupakan cara yang lebin berkualitas dalam mengukur tingkat
kepercayaan. Responden diberikan beberapa item pernyataan, kemudian
meminta tanggapan responden dengan skala sikap yang salah satunya
adalah skala Likert (Arikunto, 2008),

Setiap skala diberikan nilai, biasanya nilai paling tinggi pada poin
‘setuju’ dan nilai lebih rendah pada poin yang fidak seluju’. Total nilai yang
lebin tinggi akan menggambarkan tngkat kepercayaan yang lebih tinggl

{Arikunto, 2008},

I1.5. Citra (Image)
I1.5.1. Konsep Citra

Sefiap organisasi mempunyal clra yang disadari atau hdak telah
melekat pada organisasi tersebut. Tidak gedikit barang atau jasa yang
dihasilkan organisas begitu kuat citranya di benak konsumennya. Citra tidak
datang dengan sendirinya melainkan dibentuk oleh masyarakat, dar upaya
komunikasi dan keterbukaan organisasi dalam usaha membangun citra positif
yang diharapkan. Upaya membangun citra tidak bisa dilakukan secara
serampangan pada saat tertentu saja, tetapi merupakan suatu proses yang
panjang.

Untuk lebib jelasnya penulis menyampaikan pendapat dari beberapa
para ahli berikut Kotler dan Keller (2009), yaitu : “The set of beliefs, eas,

and impressions & person holds ragarding an object. People’s attitudes and

actions foward an object are highly conditioned by fhal ohject's Image.”




Sedangkan menurut Sudirman (2010) mengatakan *Image atau citra sabagai
pancaran atau reproduksi jati diri atau bentuk orang perorangan, benda atau
organisasi.”

Dari definisi definisi di atas dapat disimpulkan bahwa pada intinya citra
merupakan hasil evaluasi di dalam din seseorang berdasarkan pengalaman
terhadap rangsangan yang lelah diolah, diorganisasikan di dalam benak
sesaarang.

Setiap organisasi dalam melaksanakan kegiatanmya memiliki suatu
wjuan sdalan untuk mendapatkan loyalitas konsumenrya. salah satunys
dengan cara mempertahankan citra mereka dimata konsumen, perasaan
puas atau tidaknya konsumen terjadi setelah mempunyai pengalaman dengan
organisasi yang diawali dengan adanya keputusan pembalian, sehingga dapat
disimpulkan keberadaan citra yang baik penting sebagai sumber daya intemal

objek dalam menentukan hubungan jangka panjang dengan organisasi.

I.5.2. Pengertian Citra

Citra dapat diukur melalui pandapat kesan, fanggapan seseorang
dengan twjuan untuk mengetahul secara pasti apa yang ada dalam pikiran
setiap individu mengenai suatu objek, bagaimana mereka memahaminya dan
apa yang mereka sukal atau fidak dari objek tersebut. Dimana suatu citra
terhadap satu objek bisa berlainan tergantung persepsi perorangan bahkan
bisa saja citra satu objek sama bagi semua orang.

Kotler dan MKeller yang dialibahasakan oleh Bob Sabran (2009}

mengemukakan, pengertian citra sebagai berikut




“Image is the set of beliefs, ideas, and impressions that a person hoilds
regarding an object. Peopels's aftitude and actions fowards an object are
highly cindiioned by thai objects Image”. Artinya citra terdici  dan
kepercayaan, ide, dan kasan yang dipegang oleh seseocrang terhadap sebuah
objek. Sebagian besar sikap dan tindakan orang terhadap suatu objek di
pengaruhi oleh Image suatu objek.

Aaker (2006) mengemukakan pengertian citra, *The tofal impression of
what person or group of people think and know about an object” Artinya total
kesan dari pikiran seseorang atau kelompok tentang sebuah objek,

Citra atau [mage merupakan hasll evaluasi dar diri sessorang
bardasarkan pengertian dan pemahaman terhadap rangsangan yang tekah di
olah, diorganisasikan dan di simpan dalam benak konsumen. Citra dapat
diukur melalui pendapat, kesan tanggapan seseorang dengan tujuan untuk
mengetahui secara pasti apa yang ada pada saliap pikiran individu mengenai
suatu objek, bagaimana mereka memahami dan apa yang mereka sukai dan
tidak dari objek tersebut. Suatu citra terhadap objek bisa beriainan tergantung
persepsi perorangan bahkan bisa saja citra satu cbjek sama bagl semua

orang.

II.5.3. Pengertian Citra Organisasi

Berikut ini merupakan pengertian dar citra organisasi menunt
beberapa ahli, yaitu ;

Menurul Kotler, et al (2009), “citra organisasi digambarkan sebagai

kesan keseluruhan yang dibuat dalam pikiran masyarakal tentang suatu

organisasi”,




¥Kasah (2003) menjelaskan bahwa :
"Citra organisasi yang baik dimaksudkan agar organisasi dapat tetap hidup
dan orang orang didalamnya terus mengembangkan kreativitas bahkan
memberi manfaat lebih bagi orang lain”.

Shirley Harrison {2005) mengemukakan Corporate image is a valuabie
assel that companies need (o manage.

Jefkins dalam Soemirat dan Ardianto, (2010), mendefinisikan citra
organisasi sebagai berikut :
Citra dari suatu organisasi secara keseluruhan, jadi bukan citra atas produk
dan pelayanannya saja. Citra organisasi ini terbentuk oleh banyak hal. Hal-hal
positif yang dapat meningkatkan citra suatu organisasl antara lain adalah
sejarah atau riwayat hidup organisasi yang gemilang, keberhasilan-
keberhasilan di bidang keuangan yang pemah diraihnya, sukses exspor,
hubungan industri yang baik, reputasi sebagai pencipta lapangan kerja dalam
jumilah yang besar, kesediaan turut memikul tanggungjawab sosial, komitmen
mengadakan riset, sebagainya”.

Jefkins dalam E-qamimt dan Ardiarto, (2010), terdapat beberapa jenis
citra dengan definisinya, sebagai berikut:
L. Citra Bayangan (Mirror Image).

Citra bayangan adalah citra yang di anut oleh orang dalam mengenai
pandangan luar terhadap lembaganya. Citra ini cenderung bersifat positif dan
biasanya citra ini melekat pada orang dalam atau anggota-anggota lembaga,

biasanya adalah pimpinannya, mengenal anggapan pihak luar teniang

lembagalinstansinya..




2 Citra yang berlaku (Curment Image).

Citra yang beraku adalah suatu citra atau pandangan yang melakat
pada pihak-pihak luar mengena: sualu lembaga, Citra yang terdapat pada
khalayak diluar arganisasi yang mungkin diperoleh melalui pengalaman atau
akibat kemiskinan informasi. Citra ini merupakan kebalikan dari citra
bayangan. Namun sama halnya dengan citra bayangan, citra yang berlaku
tidak selamanya bahkan jarang sesuai dengan kenystaan karena semata
terbentuk dar pengalaman atau pengetahuan orang luar yang bersangkutan
yang biasanya tidak memadai. Biasanya pula, citra ini cenderung negatif. Citra
ini sepenuhnya ditentukan ocleh sedikiinya informasi yang dimiliki oleh
penganut  atau mereka yang mempercayainya. Tidak heran bila citra
bayangan bisa sangat berbeda dengan citra yang berkaku. Sayangnya hal ini
sering tidak disadari oleh pinak manajemen dari banyak organisasi. Kanena ifu
salah satu tugas manajemen adalah menginterpretasikan sikap luar terhadap
organisasi yang mungkin juga keliru menebak pandangan khalayak tersebut
terhadapnya. Jadi yang harus diperhatikan adalah kebenaran pendapal atau
tanggapan itu meskipun mungkin hal itu tidak menyenangkan uniuk didengar.
3. Citra yang diharapkan (Wish Image).

Citra yang diharapkan maksudnya adalah suatu citra yang diinginkan
gleh pihak manajemen. Biasanya ciitra ini lebih baik atau lebih menyenanhkan
daripada citra yang sebenarnya atau citra yang ada.

4, Citra Organisasi {Corporale Image).

Yang dimaksud citra organisasi adalgh citra suatu lembaga secara

keseluruhan, jadi bukan citra atas produk  dan  pelayanannya.Yang




meningkatkan citra organisasi antara lain adalsh sejarah organisasi, dan
prestasi organisasl,
5. Citra Majemuk {Mulfiple Image).

Citra majemuk dapat dikatakan bahwa citra i adalah citra yang
harasal dari keseluruhan unit dan individe yang ada dalam organisasl, yang
memiliki peranan dan perilaku sendir,

6. Citra yang baik dan buruk.

Sebelumnya dikatakan bahwa citra organisasi yang idaal adaiah atau
kesan yang benar, yakni sepenuhnya berdasarkan dari pengalaman,
pengetahuan serta pemahaman atas kenyatzan yang sesungguhnya. Inl
berarti citra tidak selamanya di poles agar lebih indah dari wama aslinya,
melainkan citra dapat dimunculkan kapan saja, termasuk ditengah terjadinya
masalah atau musibah,

Berdasarkan pendapat-pendapat tersebut, keberadaan citra organisasi
bersumber dari pengalaman dan atau upaya komunikasi sehingga penilaian
maupun pengembangannya terjadi pada satu atau kedua hal tersebut. Citra
organisasi yang bersumber dar pengalaman memberikan gambaran telah

terjadi keteribatan antara konsumen dengan organisasi.

II.5.4. Arti Penting Citra Organisasi

Citra organisasi yang baik sangatiah penting bagi kelangsungan suatu
organisasi, karena akan berpenganih terhadap seluruh elemen yang ada di
dalam organisasi tersebut Citra organisasi merupakan kesan objek terhadap

organisasi yang terbentuk dengan memprosas informasi seetiap wakiu dari

berbagal sumber informasi yang terpercaya.




Pentingnya citra orpanisasi dikemukakan oleh Gronroos  dalam

Sutisna (2001) sabagai berikut:

1.

Menceritakan harapan bersama kampanye pemasaran ekstemal. Citra
positif memberikan kemudahan organisasi untuk berkomunukasi dan
mencapai tujuan tujuan secara efektif sedangkan clira negatif sebaliknys.
Sebagal penyaring yang mempengaruhi persepsi pada kegiatan
organisasi. Citra yang positif menjadi pelindung terhadap kesalahan kecil,
kualitas teknikfungsional sedangkan cifra negatif dapat memperbesar
kesalahan tersebut,

Sebagai fungsl dari pengalaman dan harapan konsumen atas kualitas
pelayanan organisasi

Mempunyal pengaruh penting terhadap manajemen atau dampak internal.
Citra organisasi yang kurang jelas dan nyata mempengaruhi  sikap
karyawan terhadap organisasi.

Dengan demikian peran citra bagi organisasi amatiah penting karena

citra yang baik dari organisasi akan berdampak positif dan menguniungkan

sedangkan citra yang buruk akan berdampak buruk dan  merugikan

organisasi,

I.5.5. Dimensi Pembentukan Citra Organisasi

Citra crganisasi yang bersumber dari pangalaman membenkan

gambaran telah tegadi keterlibatan antara konsumen dengan ofganisasi.

Keterlibatan fersebut, belum terjadi dalam ctra organisasi yang bersumber

dari upaya komunikasl organisasi. Proses terbentuknya citra organisasi




menurut Hawking dalam Mulyadi (2007), diperiihatkan pada Gambar sebagal

berikut

Gambar 2.2. Proses Terbentuknya Citra Organisasi
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=l

i
e

Sumber ;: Hawking (Mulyadi, 2007)

Gambar 2.2 menunjukkan proses terbentuknya citra organisas
berlangsung pada beberapa tahapan. Perfama, obyek mengetahul {melihat
atau mendengar) upaya yang dilakukan arganisasi dalam membentuk citra
organisasi. Kedua mempernatikan upaya organisasi tersebut. Ketiga, satelah
adanya perhatian obyek mencoba memahami semua yang ada pada upaya
organisasi. Keempai, terbentuknya citra organisasl pada obyek yang
kemudian tahap kelima citra organisasi yang terbentuk akan menentukan
perilaku obyek sasaran dalam hubungannya dengan organisasi.

Upaya organisasi sebagai sumber informasi terbentuknya citra
organisasi memarlukan keberadaan secara lengkap. Informasi yang lengkap
dimaksudkan sebagal informasi yang dapat menjawab kebuluhan dan
keinginan obyek sasaran, Kasali (2003), mengemukakan bahwa pamahaman

yang berasal dari suatu informasi yang tidak lengkap menghasilkan citra yang

tidak sempuma.




Menurut Harrison (2005), informasi yang lengkap mengenai citra

organisasi meliputi empat elemen sebagai berkut:
1. Personality.

Keseluruhan karakteristrik yang dipahami publik sasaran seperi

organisasi yang dapat dipercaya, organisasi yang mempunyal

tanggung jJawab sosial,
2. Reputation.

Hak yang telah dilakukan organisasi dan diyakini publik sasaran

berdasarkan pengalaman sendii maupun pihak lain seperti kinarja

keamanan transaksi sebuah bank.
3. Value.

Milai-nilai yang dimiliki suatu organisasi dengan kata lain budaya

organisasi seperti sikap manaj@men yang peduli terhadap pelanggan,

karyawan yang cepal tanggap terhadap permitaan maupun keluhan
pelanggan.
4. Corporafe dentity.

Komponen-komponen  yang mempermudah pengenalan  publik

sasaran terhadap organisasi seperti logo, wama, dan slogan.

Citra organisasi tidak dapat dibentuk dengan sendirinya, haruslah ada
upaya yang dilakukan agar citra tersebut menjadi semakin baik. Citra
organisasi yang bersumber dari pengalaman memberikan gambaran telah
terjadi keterlibatan antara konsumen dengan organisasi. Upaya organisasi
sebagai sumber informasi terbentuknya citra  organisasi memeriukan

keberadaan secara lengkap Informasi yang lengkap dimaksudkan sebagai

informasi yang dapat menjawab kebutuhan dan keinginan objek sasaran.




Nguyen (2001) menekankan pada organisasi sosial mengatakan
bahwa citra merupakan keseluruhan respon dari pengguna jasa, respon
tersebut berhuburigan dengan variasi produk atau jasa, idaologi organisasi,
nama organisasi, dan hubungan ketika melakukan komunikasi dengan
patugas.

Citra organisasi (corporate image) adalah evaluasi secara keselunihan
terhadap perusahaan. Menurut Nguyen dan Leblanc (2001) mengatakan
bahwa citra perusahaan dapat dianggap sebagal suatu fungsi dari
pengalaman di masa lalu. Citra perusahaan mempunyai dua komponen yang
prinsip yaiw prinsip  fungsional dan emosional, Prinsip fungsional
berhubungan dengan karakteristik yang berwujud, yang dapat diukur,
sedangkan komponen emosional adalah diasosiasikan dengan dimensi
psikologi yang dihubungkan dengan perasaan dan sikap terhadap organisasi.
Citra organisasi dapat diukur dengan (1) reputasi perusahaan, (2) kontribusi
perusahaan pada masyarakat dan (3] kesukaan terhadap organisasi.

Menurut Soemirat dan Adianto (2010) bahwa cifra organisasi adalah:
“Kesan, perasaan dan gambaran dirl publik terhadap organisasi. Kesan yang
sengaja diciptakan dari suatu objek, orang atau organisasi®, Selanjutnya
menurat Soemirat dan Adianto (2010) ada empat komponen dalam citra
organisasi, yaru :

1. Persapsi.
Adalah hasil pangamatan terhadap unsur lingkungan yang dikaitkan

dengan satu proses pamaknaan. Dengan kata lain individu akan memberkan

makna terhadap rangsang berdasarkan pengalamannya mengenai rangsang.




2. Kognisi.

Adalah suatu keyakinan diri dari individu terhadap stimulus. Keyakinan
ini akan timbul apabila individu telah mengerti rangsang tersebut, sehingga
individu harus memberikan Informasi informasi yang cukup yang dapat
mempengaruhi perkembangan kegnisinya,

3. Motif.

Adalah keadaan dalam pribadi seseorang yang mendorong keinginan
individu untuk melakukan kegiatan kegiatan terfentu guna mencapai satu
tujuan.

4, Sikap.

Adalah kecenderungan bertindak, berpersepsi berfikir dan merasa

dalam menghadapi ide, objek, situasi atau nilai. Sikap bukan prilaku tetapi

kecanderungan untuk berprilaku dengan cara-cara terentu.

I1.5.6. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Citra Organisasi

Citra organisasi tidak bisa direkayasa arinya citra akan datang dengan
sendirinya dari upaya yang organisasi tempuh sehingga komunikasi dan
keterbukan organisasi merupakan salah satu fakior utama untuk mendapat
citra organisasi yang baik dimata kensumen. Citra Organisasi yang baik akan
berdampak positf bagi organisasi karena mampu meamberkan kepuasan
kepada konsumen/pelanggannya sehinggs dapat meningkatkan daya tarik
konsumen untuk menggunakan suatu produkijasa. Keberhasilan suatu
organisasi dalam usaha memenuhi kebutuhan konsumen tidak hanya

tergantung pada kualitas produk atau jasanya saja, tapi juga pada kepiawaian

membangun citra organisasi.




Menurut Rangkuti (2005), faklorfaktor yang berpengaruh terhadap

citra organisasi adalah:

;

Harga yang ditawarkan.

Tingkat harga yang akan menimbulkan persepsi atas produk yang

Lk é
berkualitas atau tidak, - P e

Reputasi (Image) organisasi dimata pelanggan.

sehingga pelanggan memaafkan suatu kesalahan meskipun tidak
untuk suatu kesalahan selanjuinya.

Jaminan atas layanan yang berkualitas.

Jaminan atas pelayanan yang diperoleh pada tahap awal peiayanan
menimbulkan persepsi atas citra organisasi untuk tahap palayanan
selanjutnya, sehingga pelanggan merasa puas dengan pelayanan
sacara keseluruhan.

Penampilan fasilitas fisik.

Situasi atas pelayanan fasilitas fisik dikaitkan dengan citra organisasi
sehingga mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap baik atau
tidaknya citra organisasi.

Komitmen organisasi.

Komitmen orgenisasi yang dimiliki pegawai merupakan fakior yang
perpengaruh terhadap citra organisasi karena dengan komitmen yang
baik dar pegawai, dapat berpengaruh terhadap parsepsi pelanggan,

sehingga dapat menimbulkan kesan organisasi tersebut memillki citra

yang baik.




1.6, Ibadah Umrah

Umrah secara bahasa adalah berkunjung yaitu dengan sengaja datang
ke tempat yang selalu dikunjungi. Dalam hal ini adalah kota Mekkah al
Mukarramah. Umrah menurut istilah adalah bermaksud mengunjungi kota
Mekkah untuk beribadah dengan tata cara tertentu yaitu dengan melakukan
serangkaian kegiatan ibadah mulai dari: Ihram, Thawaf, Sa'i, dan tahallul
{memotong rambut). Umrah hukumnya wajib sekall untuk seumur hidup.

lbadah Umrah termasuk ibadah yang diwajibkan oleh Aflah SWT
kepada setiap muslim dengan kriteria tertentu, atau syarat-syarat wajibnya
menunalkan ibadah Umrah.

Urmnrah diwajibkan kepada orang muslim yang mamenuhi syarat-syarat
barikut

1. Muslim. Hanya diwajibkan bagi yang beragama Islam (muslim},

2. Berakal Artinya tidak gila,

3. Baligh. Artinya sudah dewasa, Laki-laki ditandai(salah satunya)
dengan mimpi basah dan perempuan ditandai dengan menstruasi,

4. Mampu. Mampu dalam arti biaya, ada kendaraan yang mengantarkan
kesana. Juga keamanan dalam arli keselamatan.

Urutan kegiatan Umrah berdasarkan wakiu dan tempat:

1. Apablla telah sampai di migat, maka mandi dan memakal wangi-
wangian jika hal #tu dimungkinkan, kemudian kenakan pakaian
hromihram, didtamakan berwama putih.  Bagi wanita boleh
mengenakan pakaian  yang disukai, dengan syarat tidak

menampakkan perhiasan. Setelah berniat ihram untuk Umrah seraya

mengucapkan Talbizh.




2. Apabila telah sampai di Mekkah, maka melakukan thawaf di Ka'bah
sebanyak tujuh putaran, dimulai dari Hajar Aswad sambll bertakbir dan
selesai di Hajar Aswad juga.

3. Kemudian keluar menuju Shafa. Kemudian turun dan lakukan Sa’l
Umrah sebanyak tujuh kali putaran dengan berjalan cepat diantara
tanda hijau dan berjalan biasa sebelum dan gesudah tanda tersebut
kemudian naik ke atas Marwah.

4 Bila telah selesai melakukan Sa%, maka bercukur dengan bersin
{gundul) atau memendekkan rambut kepala. Sampai disini selesailah
prosesi Umrah kita dan selanjuinya kita diperbolehkan malakukan hal-

hal yang tadinya menjadi larangan Ihram.

IL.7. Ibadah Haji
I.7.1. Pengertian Haji

Menurut etimologl bahasa Arab, kata haji mempunyai arii tujuan,
maksud, dan menyengaja. Menurut istilah syara’, haji ialsh menuju ke
Baitullsh dan tempat-tempat terteniu untuk melaksanakan amalan-amalan
ibadah terentu pula. Tempat yang dimaksud dengan tempat tertentu dalam
definisi diatas, selain Ka'bah dan Mas'a (tempat sa'i), juga Arafah, Muzdalifah,
dan Mina, yang dimaksud dengan wakiu tertentu lalah bulan haji yang dimulai
dari Syawal sampai sepuluh hari pertama bulan Zulhijah. Adapun amal ibadah
tertentu ialah thawaf, sa'l, wukuf, mazbit di Muzdalifah, melontar jumrah, mabit
di Mina, dan lain-fain.

Haiji adalah rukun Islam yang kelima setalah syahadal, salat, zakat dan

puasa. Menunaikan [badah haji adalah bentuk rtual tahunan yang
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dilaksanakan kaum musglim sedunia yang mampu (material, fisik, dan
keilmuan) dengan berkunjung dan melaksanakan beberapa kegiatan di
beberapa tempat di tanah Arab Saudi pada suatu wakiu yang dikenal sebagal
musim haji {bulan Zulhijah). Hal ini berbeda dengan ibadah umrah yang bisa
dilaksanakan sewakiu-wakiu.

Kegiatan infi ipadah haji dimulai pada tanggal 8 Zulhijah ketika umat
Islam bermalam di Mina, wukuf (berdiam diri) di Padang Arafah pada tanggal
g Zulhijah, dan berakhir setelah melempar jumrah (mefempar batu simbolisasi
getan) pada tanggal 10 Zulhijah. Masyarakat Indonesia lazim juga manysbut
hari raya Idul Adha sebagai Hari Raya Haji karena bersamaan dengan
perayaan ibadah haji ini.

Berikut adalah kegiatan utama dalam ibadah haji berdasarkan urutan
waktu:

1. Sebelum B Zulhijah, umat isiam dari seluruh dunia mulai berbondong
untuk melaksanakan Tawaf Haji di Masjid Al Haram, Makkah.

2. B Zulhijah, jamaah haji bermalam di Mina. Pada pagi 8 Zulhijah, semua
umat Islam memakai pakaian |hram (dua lembar kain lanpa jahitan
sabagai pakalan haji), kemudian bemiat haji, dan membaca bacaan
Talbiyah. Jamaah kemudian beranghkat manuu Mina, sehingga malam
harinya semua jamaah haji harus bermaiam di Mina.

1. @ Zulhijah, pagi harinya semua jamaah haji pergi ke Arafgh. Kemudian
jamaah malaksanakan ibadah Wukuf, yaitu berdiam diri dan berdoa di

padang luas ini hingga Maghrib datang. Ketika malam datang, jamaah

segera menuju dan barmalam Muzdalifah.




4. 10 Zuthijah, seteish pagi di Muzdalifah, jamaah segera menuju Mina
untuk melaksanakan ibadsh Jumrah Agabah, yaitu melempar baftu
sebanyak tujuh kali ke tugu pertama sebagai simbolisasi mengusir
setan. Setelah mencukur rambut atau sebagian rambut, jamaah bisa
Tawaf Haji (menyelesaikan Haiji), atau bermalam di Mina dan
melaksanakan jumrah sambungan (Ula dan Wustha),

5. 11 Zulhijah, melempar jumrah sambungan (Ula) di tugu pertama, tugu
kadua, dan tugu ketiga.

&. 12 Zulhijah, melempar jumrah sambungan (Wa} di tugu pertama, tugu
kedua, dan tugu ketiga.

7. Sebelum pulang ke negara masing-masing, jamaah melaksanakan

Thawaf Wada' (thawaf perpisahan)

Il.7.2. Lokasi utama dalam ibadah haji

1. Makkah Al Mukaromah
Di kota inilah berdird pusat ibadah umat Islam sedunia, Ka'bah, yang berada di
pusat Masjidil Haram. Dalam ritual haji, Makkah menjadi tempat pembuka dan
penutup ibadah ini ketika jamaah diwajibkan melaksanakan niat dan thawaf
haji.

2. Arafah
Kota di sebelah timur Makkah ini juga dikenal sebagai tempat pusatnya haji,
yiatu tampat wukuf dilaksanakan, yakni pada tanggal § Zulhijah tiap tahunnya.
Daerah berbentuk padang luas ini adalah tempat berkumpulnya sekitar dua

juta jamaah haji dan seluruh dumnia. Di hear musim hajl, daerah ini tidak

dipakai.




3. Muzdalifah
Tempat di dekat Mina dan Arafah, dikenal sebagai tempat jamaah haji
melakukan Mabit (bermalam) dan mengumpuikan bebatuan untuk
melaksanakan ibadah jumrah di Mina,

4. Minga
Tempat berdirinya tugu jumrah, yaitu tempat pelaksanzan kegiatan
metontarkan batu ke tugu jumrah sebagai simbolisasi tindakan Nabi Ibrahim
katika mengusir setan. Di masing-maising tempat itu berdii tugu yang
digunakan untuk pelaksanaan: Jumrah Aqabah, Jurnrah Wa, dan Jumrah
Wustha. Di tampat ini jamaah juga diwsjibkan untuk menginap satu malam.

5. Madinah
Adatah kota suci kedua umat Islam. Di tempat inilah panutan umat |slam, Nabi
Muhammad SAW dimakamkan di Masjid Nabawi. Tempat ini sebenamya tidak
masuk ke dalam ritual ibadah haji, namun jamaah haji dari seluruh dunia
biasanya menyempatkan diri berkunjung ke kofa yang letaknya kurang |ebin
330 km (450 km melalui transportasi darat) utara Makkah ini untuk berziarah
dan melaksanakan salat di masjid Nabi.

6. Haji Arbain
Haji Arbain adalah ibadah haji yang disertai dengan salat fardhu ssbanyak 40
kali di Masjid An-Nabawi Madinah tanpa terputus. Ibadah ni seringkall
dikerjakan oleh jamaah haji dari Indonesia, Dalam pelaksanaannya, mereka
setidak-tidaknya tinggal di Madinah saat haji selama 8 atau 9 har, dan

dengan perhitungan sehari akan salat wajib sebanyak 5 kali dan selama 8

atau 9 hari maka akan tercukupi jumlah 40 kali salat wajib tanpa terputus,




IL.B. Penelitian Terdahulu.

1. Peneliian yang dilakukan Ahmad Puad Mat Som dan Mohammad Bader
Badameh tahun 2011 dengan judul Tourst safisfacfion and repeal
visifation: toward & new comprehensive model Dalam penelitian ini
peneliti tarsebut melinat model hubungan yang berbeda antara Destination
Image, Perceived Value, Specific Novelly Seeking dan Distance fo
Destination dengan Satisfaction dan Revisit infention, Dari hasil peneliian
terlihat hubungan antara desfination image beserta turunan-turunannya
dengan Safisfation dan Rewisit infenfion dengan efek factor pendorong
dan penarik yaitu perceived quaiity dan destination attributes. Sesuatu
yang menunjukkan kebaruan dalam penelitian ini adalah dimana dapat
dijustifikasi  berdasarkan  penelitian-penelitian sebelumnya bahwa
wisatawan yang merasa puas ftdak memillki niat untuk melakukan
kunjungan ulang pada masa datang kecuali adanya sesuatu yang baru
dan spesifik yang menjadi alasan untuk melakukan kunjungan ulang.

7. Penslian yang dilakukan lvyanne U. Canny pada tahun 2013 dengan
judul An empirical investigation of Service Quality, tourist Satisfaction and
fufure behavioral intentions among domestic focal fourst at Borobudur
tample. Dalam penelitian ini peneliti melihat hubungan antara s&rvice
guality dengan behavioral intention dengan wvarabel intervening
satisfaction. Penelitian ini menganalisis penggunaan model SERVQUAL
dalam menganalisis perlaky wisatawan yang mengunjungl Borobudur

dimana hasil yang didapatkan peneliti menunjukkan service qualily dengan

model pengukuran SERVQUAL berhubungan signifikan dan positif dengan




wourist Safisfaction dan studi menunjukkan bahwa kepuasan berhubungan
arat dengan niat wisata dari wisatawan pada masa depan.

. Peneliian yang dilakukan oleh Wiwat Jankingthong and Pattanij
Gonejanart, dengan judul The relafionships of factor affecting post-
purchase behawvioral intentions in fourism sector pada tahun 2012, Tujuan
dari penelitan ini adalah untuk mefihat hubungan antara factor-faktor yang
mempengaruhi perilaku niat untuk melakukan pembelian terhadap jasa
wisata, Dalam penelitian ini dilakukan eksplorasi terhadap factor-faktor
yang berpengaruh secara |angsung dan berpengaruh secara tidak
langsung seperti corporate social responsibility, dastination Image, senvice
guality, perceived value, tourist Satisfaction dan tourist complaints. Hasil
penelitian ini diantaranya terdapat hubungan langsung antara perceiveived
value, senice quality, destinaion /mage, CSR terhadap tourist
satisfaction.

Penelitian yang dilakukan oleh Ching-Fu Chen dan Fu-Shian Chen pada
tahun 2010 dengan judul Experence quality, perceived value, satisfaction
and behavioral intention for heritage tourists. Tujuan dilakukanmnya
penelitian ini  adalah  untuk mendalami hal-hal yang menyangkut
pengalaman dari pengunjung wisata budaya di Talwan. Variable yang
digunakan dalam penelitian ini adalah experence qualily, perceived value,
Satisfaction dan behavioral intention yang dilakukan dengan cara survey
pada 447 pengunjung pada situs di dasrah Tainan, Taiwan. Hasi dari
penelitian ini menunjukkan hubungan langsung antara expengnce quality

dengan percelved wvalue dan Satisfaction. Namun terjadi juga hubungan

tidak langsung antara axpefence guality yang berdampak pada behavioral




intention dimanan hubungan Inl dimediasi oleh perceived value dengan

Satisfaction.

. Penelitian yang dilakukan oleh Kae Sung Moon; May Kim; Yong Kae Ko;

Daniel P. Connaughton; Jeoung Hak Lee pada tahun 2011 dengan judul
The influence of customer's event guality perception on destination Image.
Tujuan peneliian ini adalah untuk mendalami hubungan teoritikal antara
persepsi terhadap kualitas pelayanan dalam pelaksanaan even clah raga
terhadap /image daerah tempat diadakannya even tersebul. Realibilitas
dan wvalidasl skala perhitungan dilakukan dengan menggunakan
confirmatory factor analysis (CFA), cronbach's alpha analyses dan
infercorrelation analyses. Analisis hubungan antar variable dengan
menggunakan Structural Equation Modeding (SEM) dengan menggunakan
451 partisipan. Hasil penelitian ini menunjukkan persepsi terhadap event
quality sebagal factor intangible tertentu berpengaruh secara  positf

terhadap destination Image.

. Penelitian yang dilakukan oleh Ching-Fu Chen dan Dung Chun Tsal yang

berjudul How destination Image and evaluative facfors affect behavioral
intantion? Pada tahun 2007. Tujuan peneliian ini adalah untuk lebih
meangintegrasikan model perilaku wisatawan dengan memasukkan
variable destination Image, perceived value pada paradigm ‘quality-
Satisfaction-behavioral intention’. Hasil penalitian menunjukkan destination
Image memiliki hubungan yang langsung dan tidak langsung dengan
hehavioral infention. Hasil spesifik yang muncul dalam penalitian ini adalah

hubungan destination Image < tip quality - perceived value -

Satisfaction - behavioral intention.




7. Penelitian yang dilakukan oleh Wen-Chieh Hsieh pada tahun 2012 dengan
judul a study of fourists on affraction, service quality, percelved value and
behavioral Intention in the Penghu ocean firework festival. Tujuan
penelitian ini adalah untuk menganalisis kognitif wisatawan pada situasi
objek wisata Penghu Ccean Firework Festival Variable penelitian ini
adalah diantaranya affraction, service gualily, perceived value dan
behavioral intention. Penelitian ini menganalisa 583 kuisioner valid yang
disebar di Tawan untuk target wisatawan yang mengunjungi Pengfu
scean firework festival yang dianalisa dengan menggunakan alat analisis
SEM. Beberapa hasil penelitian yang ditunjukkan dalam paper ini adalah
terjadinya hubungan yang positif dan langsung antara service qualify
dengan percelved value, kemudian terlihat hubungan yang tidak langsung
antara Service Quallty dengan behavioral intention yang melalui percaived
value sebagai variable intervening.

8, Penelitian yang dilakukan oleh Raija Komppula pada tahun 2005 dengan
judul Pursuing cusfomer value In tourism — & rural tourism case-siudy.
Tujuan dari peneliian ini adalah menginvestigasi nilai dan panwisala
pedesaan. Customer value dibagl menjadi tiga ingkatan yaitu expected
velue merupakan nilai yang diinginkan oleh customer, nikai yang manunjuk
pada kebutuhan, keinginan dan tujuan dari customer serta bagaimana
pendapat customer terhadap produk aternative untuk memuaskan
kebutuhannya, Hasil penefiian ini menunjukkan formulasi model dalam
proses value untuk menghasilkan kinerja yang baik pada saat
mendeskripsikan bagaimana bentuk tujuan dari liburan dalam nilai yang

dirasakan pada kegiatan dan mengarahkannya pada konsekuensi yang



dirasakan melslui proses pelayanan. Ekspektasi dari customer value pada

wisats pedesaan sangatlah emosional, tetapi apabila keputusan feiah

dibuat mengenai bagaimana proses pelayanan yang diinginkan dimana

value tersebut merupakan tujuan, criteria dalam memilih produk, hal-hal

yang mempengaruhi keputusan untuk membeli produk, semuanya sangat

kongkrit, dan sebagian merupakan hal yang pertama, itu semua

merupakan factor yang mempengaruhi aspek teknikal dan fungsional

dalam system palayanan.

1.9.

Variabel

Penelitian Terdahulu Yang Mendasari Hubungan Antar

Penelitian yang mendasari hubungan antar variable dalam penelitian

ini diantaranya dapat dillhat pada Tabel 1 berikut -

Tabel 2.2. Matriks Penelitian Terdahulu

No | Judul Peneliti Hubungan | Variabel Hasil Penelitian
Penelitian {Tahun) | Variabel Penelitian
1. Analisis Rio Service Dimensi Tujuan  penalitian  ini
Penganuh Sudirman | Quality = | Kualitas adalah wuntuk melihat
Kualitas (2012) Satisfaction | Pelayanan; | pengaruh kualitas
Palayanan Kepuasan, | pelayanan terhadap
Tarhadap ;I Citra kepuasan dan image darl
Kepuasan Institusi. Perguruan Tunggi.
Mahasiswa Peanalitian dilakukan
dan Citra terhadap 117 sample
Perguruan mahasiswa. Analisis
Tinggol. dilakukan dengan Path
Analysis, dimana hasil
yang didapatkan Kualitas
Pelayanan  berdampak
positif dan  Signifikan
terhadap Kepuasan
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Pangarnih
Kualitas
Pelayanan
HajiTerhadap
Kepuasan
Pandaftar
Calon Jamaah
Haji di Kantor
Departemen
Agama
Kabupaten
Karanganyar.

The Mediating
Effact of
Patient
Satisfaction in
e Patiant
Paerceptions of
Healthcars
Quality -
Patient  Trust
Relationship.

Hastin
Mutrmainn
ah

| (2010)

Laith
Alrubaiee
.  Feras
Alkag'ida
(2011}

Senvice

Salisfaction

Satisfaction

Quality -

Qualify -

Tangible,
Reliability,
Rasponsiv
SNaLs,
Assurance,
Empathy,

Kepuasan,

Service
Quality,
Salisfachio
i, Trust

Mahasiswa, Kualitas |
Pelayanan  berdampak
positf dan  Signifikan
terhadap Citra,, Kualitas
Pelayanan melaiui
Kepuasan berpengarh
Positif tarhadap Citra.

Penelitian ini  dilakukan

terhadap 155 responden
yang menspakan calon

jamaah Haiji Kab
Karanganyar. Terdapat
pengaruh LBCara

simultan maupun parsial
antara dimensi tangible,
rediability,
responsivenass,
assurance dan empathy
terhadap kepuasan
pendaftar calon jamaah
Haji di Kantor
Departemen Agama Kab.
Karanganyar.

Tujuan
adalah
mengnvestigasi

hubungan antara
parsepsi pasien terhadap
kualitas  penyampaian
pelayanan  kesehatan,
kepuasan pasien dan
kepercayaan pasien dan
efek mediasi dan
kapuasan pasken.
peneliian  inl  dilakukan
terhadap 330 responden
yang dipilih secara acak
pada 4 RS publik dan
swasta di kota Amman,
Jordania. Hasll penelitian
menunjukkan  persapsi
pasien terhadap |

peneiitian  ini
untuk

B2



Lanjutan Tabel 22

Analisis
Ketarkaitan
Antara

Kepuasan

MMahasziswa

Terhadap

Universitas.

Proses Belajar
Mangajar, Citra
dan Loyalitas

Arissetyan
1]
Mugroho
(Disertasi
IPB. 2010

Service
Quality =
Satisfaction

Fasilitas
utama,
fasilitas
penunjang,
stafl
administras
i, staf
akademik,

proses
evaluasi,
kepuasan,
citra,
loyahtas.

pelayanan kesehatan
mamiliki dampak yang
kuat dan positif terhadap
kepuasan pasien dan

kepercayaan pasian.
Peneliian  ini  juga
menunjukkan pasien
pada RS swasta
menunjukkan lebih puas
dibandingkan pasien
pada RS publik,

Tujuan peneliian  ini

adalah menginvestigasi
hubungan antara aspek

fasilitas, staf, proses
avaluasi terhadap
kepuasan  mahasiswa
sarta hubungannya
terhadap citra  dan
loyalitas mahasiswa.
Metoda pengukuran
yang dilakukan dalam
penelitian  ini  adalah
memasukkan  variabel
fasilitas utama, fasilitas
penunjandg, staf
administrasi, staf
akademik, prosas
evaluasi dan mefihat
keterkaitannya baik

secara l[angsung maupun
tidak langsung terhadap
kepuasan  mahasiswa,
sekaligus malibatkan
faktor citra terhadap
loyalitas mahasiswa.
Survey dilakukan kepada
mahasiswa Univ. Mercu
Buana semester 5 dan 7,

Hasil penelitian
manunjuikkan aspek
panunjang mermiliki
peran___yang  paling |
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|

Barvice
Quaity,
Perceivad
Value,
Satisfaction,
Trust and

Loyalty Pada
PT Kereta Api
Indoneasia
Menunit
Panilaian
Pelanggan
Surabaya.

Hatana
Samuel
Nadya
Wijaya
(2008)

Senice

Satisfaction

Senvice
Quality,
Perceived
Value;
Satisfactio
(i Trust,
Loyaity.

daminain datam |
mempengaruhi kepuasan
mahasiswa, dliikuti
proses evalusi dan staf
akademik. Hasil juga
menunjukkan kepuasan
mahasiswa berpengaruh

positif terhadap citra,
namum citra FT  tidak
berpengaruh  signifikan
terhadap loyalitas
mahasiswa,

Tujuan penelitian  ini
adalah uniuk
renganalisis kualitas

performa PT KAl sabagai
institusi layanan publik
dengan menggunakan 5

dimensi SERVQLUAL,
penelitian ini juga
menganalisis  hubungan
antara kualitas
pelayanan, nilai yang
dirasakan, kepuasan

konsumen, kepercayaan
dan loyalitas konsumen.

Populasi penelitian  ini
adalah SEIMUa
penumpang PT KAl yang
telah mengaunakan
layanan PT KAl di
Surabaya, kuisionsr

disebarkan kepada 400
penumpang yang tiba di
stasiun Surabaya. Hasil
peneliian  manunjukkan
SERVQUAL dan nilai
yang dirasakan memiliki
hubungan yang langsung
dan positif terhadap
kapuasan konsumer,
kepuasan konsumen
memiliki hubungan yang
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Lanjutan Tabel 2.2
langsung dan  positif
terhadap  kepercayaan
dan loyalitas konsumen.
Impact of | Satendra | Service Kualitas Tujuan penelitian  ini
Service Thakur Qualify - | Pelayanan, | adalah untuk
Qualify, Dr. A P.| Safisfaction | Kepuasan | menginvestigasi
Customer Singh konsumen; | hubungan antara kualitas
Satisfaction (2011) Loyalitas pelayarnan, kepuasan
and Trusf on Konsumen; | konsumen, kepercayaan
Customer Kepercaya | dan loyalitas konsumen
Loyalty: A an terhadap pelayanan
Study With Konsuman. | perusahaan
Special telekomonikasi di
Reference fo Madhya Pradesh, india.
Telecommunic Data didapatkan dari 248
ation Company konsumen jasa tersebut.
in Madhya Hasil penalitian
Faradesh menunjukkan hubungan
{India). yang langsung dan
signifikan antara kualtas
pelayanan Yang
dirasakan konsuman
terhadap kepuasan
KOnSUMmen, kualitas
pelayanan memiliki
hubungan yang positf
terhadap loyalitas
konsumen, kepercayaan
rvammiliki hubungan yang
positif terhadap loyalitas
konsumen,
Pengaruh Suhario Service Service Tujuan peneliian  ini
Service Quality | (2012) Quality - | Qualify, adalah menguji secara
Tarhadap Trust Cust empifs indikator yang
Loyaiitas Value; menunjukkan  vanabel
Cimensi Customer | paling dominan diantara
Customer Trust, kualitas palayanan, nilai
Value & Loyality. pelanggan, kepercayaan
Customer Trust | pelanggan dan loyalitas.
(Studi Pada Panelitian inl dilakukan
Pangguna 170 pelanggan PT Pos
Jasa PT_ Pos Ii Indoneasia :pamamﬂ

BS
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e

Perserg |'
Malang)

The Mediating
Effect of
Patient
Satisfaction n
the Patient's
Parceptions of
Healthcare
Cluality -
Patient  Trust

Relationship,

|

Laith

Alrubaies
Feras

Alkaatida

{2011)

-
Quality
Trust

Service
Quality,
Salisfactio
i, Trust

Malang dengan
menggunakan
proportional random
samphing. Hasil
penalitian in
menunjukkan  kualitas
pelayanan berpengarnih
positif  dan  signifikan
ternadap  kepercayaan
pelanggan, nilai
pelanggan dan loyaltas.
Milai pelanggan
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap
keparcayaan pelanggan
dan loyalitas,
kepercayaan pelanggan
berpengaruh posetif dan
signifikan terhadap
loyalitas pelanggan PT
Pos Indonesia Malang.

peneliian  ini
wrvtuk

Tujuan
adalah
menginvestigasi

hubungan antara
persepsi pasien terhadap
kualitazs  penyampaian
pelayanan  kesehatan,
kepuasan pasien dan
kepercayaan pasian dan
efek mediasi dan
kepuasan pasien.
penelitan ini  dilakukan
terhadap 330 responden
yang dipih secara acak
pada 4 RS publik dan
swasta di kota Amman,
Jordania. Hasil penelitian
menunjukkan  persepsi
pasien ferhadan
pelayanan  kesehatan
memiliki  dampak yang

kuat dan positif terhadap
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|'

kepugsan pasien dan

kepercayaan pasian.
Penealitian ini juga
manunjukkan pasien
pada RS swasta
menunjukkan lebih puas
dibandingkan pasien
pada RS publik.

Pengaruh Hapzi All | Senvice Senvice Tujuan peneliian  ini
} Kualitas (2008 Cuality Quality, adalah untuk mengetahui
Pelayanan dan Trust. Karelasian | kualitas pelayanan PT.
Kerelasian Masabah BNl Jambi, mengetahui
Nasabah (Komitmen | kerelasian nasabah
Terhadap Citra E (kepercayaan dan
FT. Bank Kepercaya | komitmen), seria
‘If'-.legrara an); Citra | pengaruh kualitas
Indonesia Kota Perusahaa | pelayanan dan
Jambi. n. kereiasian terhadap citra
{ PT BNl Kota Jambi
Responden dalam
penelitian ini adalah 110
nasabah bank BNI Kota
Jambi. Hasil penelitian

diantaranya
menunjukkan sebagian
besar dimensi kualtas
pelayanan berada pada
posisl yang baik dan
pariu dipertahankan.
Kualitas pelayanan
berpengaruh positf
terhadap  kepercayaan
dan komitmen, Kualtas
pelayanan secara parsial
termyata ficak
barpangaruh  terhadap

citra institusi,
Service Ching- Sernvice inetrperson | Tujuan  penelitan i
Guality, Trust, | Sheng Qualify al-Based diantaranya mengujl
and Patient | Chang | Trust Medical pengaruh antara
Satisfaction In | Su-Yueh Service parsepsi kualitas
| Interparsonal- | Chen | Yi- Encounters | pelayanan terhadap
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—

Based Medical
Sarvice
Encounters.

Explofing  the
Relationships
.Among Senice
Quality,

Satisfaction,
Trust and Store
Loyalty Among
Retail
Customers.

| sone

Ting Lan.
(2013)

Cermi
Shpatim.
(2012)

Hatang

Trust

Satizfaction

Quality,
Patient
Satisfactio
m  Patient
Trusi.

Quslty |
Satisfactio
iy Trust |

Loyalty.

o

Kepercayaan pasien; r
sarta persepsi mengenai
kepercayaan pasien
yang berpengaruh
terhadap kepuasan
pasien. Penelitian i
dilakukan pada 285
konsumen di tujuh Pusat
Pengobatan di Taman.

Hasil penalitan
menunjukkan  persepsi
kualitas pelayanan
berpenganih SBCcara
positif terhadap
kepercayaan pasien,
disamping it
keparcayaan pasien
berpenganih positif
terhadap kepuasan
pasien,

Tujuan penelifian i
untuk menguji hubungan
antara Kualitas
Pelayanan, Kepuasan,
Kepercayaan dan
Loyalitas pelanggan
terhadap toko. Penelitian
ini dilakukan pada 258
mahasiswa di dua
Universitas di  Albama
sejak triwulan pertama
tahun 2012, Penelitian
menunjukkan hasil yang
positif dan sesuai antara
teori akademik dengan
kenyataan yang ada
mengenai hubungan
antar kualitas pelayanan
ternadap kepercayaan,
kepuasan dan loyalitas
konsumen.

Tujuan penelian  ini

B8
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Guality, [ Samuel ;| = Trust Quality; adalah untuk

Parceived Nadya Perceived | menganalisis kualitas

Value, Wiaya Value, parforma PT KAl sebagai

Safisfaction, | (2008) Satisfactio | institusi layanan publik

Trust and m,  Trust; | dengan menggunakan 5

Loyalty Pada Loyalty. dimensi  SERVQUAL,

PT Kereta Api peneltian  ini  juga

Indonesia menganalisis hubungan

Merurut antara kualitas

Peniaian pelayanan, nilal yang

Pelanggan dirasakan, kepuasan

Surabaya. konsumen, kepercayaan

dan loyalitas konsumen.

Populasi panaltian  ini

adalah s@mua

penumpang PT KAl yang

telah menggunakan

layanan PT Kal di

Surabaya, kuisionar

disebarkan kepada 400

penumpang yang tiba di

r stasiun Surabaya, Masil

penelitian  menunjukkan

SERVQUAL dan nilai

yang dirasakan memiliki

hubungan yang langsung

’ dan positif terhadap

kepuasan konsumen,

kepuasan konsumen

memiliki hubungan yang

langsung dan  positif

terhadap  kepercayaan

dan loyalitas konsumen.

The Mediating | Laith Satisfaction | Service Tujuan  peneliian i

Effect of | Alrubaiee | = Trust Quality, adalah untuk
Patiant . Feras Satisfactio | manginvestigasi

Satisfaction in | Alkaa'ida v, Trust hubungan antara

the Patient's | (2011) persepsi pasien terhadap

Perceptions of kualitas  penyampaian

Healthcare pelayanan  kesehatan,

Cluality - kepuasan pasien dan

Patient  Trust t kepercayaan pasien dan

Relationship. ' efek rnediasi dari
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Pengaruh
Kepuasan atas
Kualitas
Pelayanan dan
Kepercayaan
terhadap
Loyalitas
Nasabah PT.
Bank Mandiri
Thk Cabang
Muaro Padang.

Arzena.
(2012)

Satisfaction
- Trust

Loyalitas |
Kepuasan
terhadap

pelayanan

Kepercaya

an.

kepuasan pasien.
penelitian ini  dilakukan
terhadap 330 responden
yang dipliih secara acak
pada 4 RS publik dan
swasta di kota Amman,
Jordania, Hasil penalitian
menunjukkan  persepsi

pasien terhadap
pelayansan kesehatan
memiliki dampak yang

kepuasan pasien
kapuasan kansug
memiliki  dampak #ang
positif te
kepercayaan
Peneliian  ini U
menunjukkan pasier
pada RS swasta
rmenunjukkan lebin puas
dibandingkan pasian
pada RS publik.

Peneliian ini  Dertujuan
untuk mengetahui
pengaruh kepuasan atas
pelayanan dan
kepercayaan terhadap
loyalitas nasabah Bank
Mandin Cabang Muaro
Padang. Sample
penelitian ini  adalah
sebanyak 100 orang
nasabah Bank Mandiri
Muaro Padang. Hasil
peneliian  menunjukkan
balwa kepuasan
palayanan berpengaruh
positif terhadap
kepaercayaan nasabah,
kepuasan pelayanan
tidak berpangarnih

secara slgnlﬁkan

kuat dan positif terhadap |
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' terhadap loyalitas
nasabah, perlu adanya
peningkatan
kepercayaan untuk
mendapatkan
peningkatan lovalitas
nasabah Bank Mandin
Muare Padang.

Patient Patawayal | Satisfaction | Senace Penelitian ini bertujuan
Salisfaction, i )= Trust Quality ;| untuk menguji hubungan
f Trust and | Djumilah f {Sﬂﬁsmch'n antara Kualitas
Commitment. Zain : n : Trust ; | Pelayanan, Kepuasan,
Madiator af | Margono Commitme | Kepercayaan, Komitmen,
Service Qualiy | Setiawan ; nt: Loyalty. | dan Loyalitas pasien
and Its Impact | Mintarti pada RS Publk di
on Loyaity (An | Rahayu. |I J Sufawesi Tenggara,
Empirical (2013) Subjek peneliian i
Study in adalah 200 orang pasien
Southeast yvang berobat di RS
Sulawesi Publik  di Provinsi
Fublic Sulawesi Tengoara.
Hospitals. Metode analisa dalam
penslitian menggunakan
SEM  dengan  hasi
penelitian  diantaranya
Kualitas Pelayanan
berpengaruh  positif dil'l.r
signifikan terhadap
Kaepuasan dan
Keparcayaan pasien.
Kepuasan berpengaruh
positif terhadap
kapercayaan, Sera
Komitmen berpengaruh
positif  dan  signifikan
terhadap loyalitas

pasian.
impact af | Satendra | Safisfaction | Kualitas Penelitian  inl  berbupuan
Senvice Thakur ; |= Trust Pelayanan | untuk membahas
Churality, A P : Kepuasan | hubungan antara
Customer Singh. Konsumean | Kualitas Pelayanan, J
Satisfaction (2011) - Kapuasan dan

g1
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and Trust on| Kepercaya | Kepercayaan terhadap
Customer an . | Loyalitas Konsumen.
Loyaity: A Loyaltas | Data dikumpulkan dari
Study With Konsumen. | 248 konsumen
Special perusahaan
Reference to telekomunikasi i
Telecommunic Madhya Pradesh, India.
ation Company Hasil penelitian
i Madhya diartaranya
Pradash menunjukkan
(Indiay). terdapatnya  hubungan
yang  positif  antara
kepuasan terhadap
keparcayaan, nhubungan
yang positif dan
signifikan antara
kepuasan konsumen
dengan lovalitas
konsumen, Kepuasan
| konsumen  merupakan
mediator yang penting
terhadap hubungan
antara kualitas
pelayanan dangan
loyalitas konsurmern.
Pengaruh Muh. Trust Kepercaya | Tujuan penelitian  ini
Kepercayaan, | Muchiis image an, adalah untuk mengetahui
Kepuasan Aryo Kepuasan | pengaruh Kepercayaan,
Pelanggan, Dewanto Pelanggan; | kepuasan pelanggan dan
dan Komitmen | (2013) Komitmen | komitmen hubungan
Hubungan Hubungan; | terhadap ciira Rumah
Terhadap Citra Citra Sakit di Kota Blitar.
Rumah Sakit di Rumah Penelitian ini
Kota Blitar. Sakit. menggunakan
responden sebanyak 122
orang pasien yang telah
menjalani rawat inap di 3
RS di Kota Blitar, data
diukur dengan skala
ket & tingkat dan
dianalisis dengan regresi
linear berganda. Hasil
| peneliian  menunjukkan
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f rh-amva kepercayaan,
kepuasan pelanggan dan
kamitmen hubungan
berpengaruh balk secara
parsial maupun secara
fsirnultan terhadap citra
RS,

Towards a | Adi WA J | Trust - | Corporate | Tulisan ini  mengacu
Concaptual Van Der | Image Trust pada tiga teori band
Model of the | Marwe | Comporate | mengena hubungan
Relationship Gustay Reputation. | antara Kepercayaan
Between Puth. dengan Citra {Reputasi).
Corporate (2014) Selain wu tulisan ini
Trust and menawarkan model
Comporate konseptual yang
Reputafion. mengilustrasikan
hubungan antara
Corporate  Trust dan
Corporafe  Reputation.
Cimana keparcayaan
dianggap sebagal atribut
yang mempengaruhi
reputasi.
Pengaruh Siti Alsyah | Trust - | Kepercaya | Tujuan peneltian ini
Kepercayaan {(2012) J Image an - | diantaranya untuk
dan  Kualitas Kualitas melihat fingkat
Pelayanan Pelayanan | kepercayaan klien
Jasa . Loyalitas ; | ternadap perusahaan
Pertanggungan Citra Asuransi Jiwa Manulife
Terhadap Indonesia, serta
Loyalitas Kiien hubungan antara
Sarta Kepercayaan terhadap
Dampaknya Citra perusahaan.
Terhadap Citra Penelitian ini dilakukan
Parusanaan. dengan respondan
pemilik polis asuransi
jiwa Manulife Indonesia
Cabang Bandung Central
|Idi Kota Bandung.
Penganih Lucky Trust - | Trust + | Faktor  kunci  dalam
Kepercayaan, | Enggrani | Image | Cust. Hknnsap penelitian__ini

g3




- r—reermamen e

Lanjutan Tabel 2.2

Kepuasan

Pelanggan dan

Komitrmen
Hubungan

Terhadap

Ekuitas Merak
dan Citra Bank
Syariah XYZ di

Kaota Jambi,

Analisis
Pengaruh
Kualitas
Pelayanan
Terhadap
Kepuasan
Manasiswa

Frtri
(2012)

Rio
Sudirman
(2012)

Service
Quality
image

Satisfacko
f '
Relationshi
P
Commitme
nt ; Brand
Awaranass
Brand
Loyalty
Brand
Equity |
The Image
af Islamic
Banking.

Dimensi
Kualitas
Palayanarn;
Kepuasan,
Citra
Instifusi.

adalah implementasi dan
Kepercayaan, kepuasan

Konsumean dan
Redalionship

Cammitment. Tujuan
penelitian imi,
diharapakan bagi
pensahaan dapat
menjadi masukan uniuk
meningkatkan Market

Share serta citra Bank
Islam. Responden dalam
penelitian ini adalah 200
konsumen Bank Syaran
di Kota Jambi, kemudian
data diolah dengan
menggunakan AMOS 5.
Hasil panelitian
menunjukkan  variable
Trust barpengaruh
secara fidak langsung
terhadap Brand Equity
dengan melalui Brand
Awareness dan Brand
loyalty. Variabel Trust
berpengaruh secara
langsung terhadap
Image Bank Islam di
Kota Jambi. Varable
Trust memiliki pengaruh
yang paling kuat
erhadap [mage  of
Islamic Bank dan brand
equily jika dibandingkan
varable kepuasan dan
brand commitment.

Tujuan penelitan  inl
adalah untuk melihat
penganih kualitas
pelayanan terhadap
kepuasan dan Jmage dan
Pargunian Tirggi.
Penalitian dilakukan

04
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|'

dan Citra

Parguruan
Tingg:.

Analisis
Keterkaitan
Antara

Kepuasan

Proses Belajar
Meangajar, Citra
dan Loyaltas

Mahasiswa

Terhadap
Universitas.

Arssatyan

Nugroho
(2010)

Sarvice

Quality

Fasilitas
utama,
fasilitas
penunjang,
skaf
administras
i, staf
akadermik,

proses
avaluasi,
kepuasan,
citra,
loyalitas.

i' terhadap

117 sample
mahasiswa. Analisis
dilakukan dengan Path
Analysis, dimana hasil
yang didapatkan
menunjukkan  Kualitas
Pelayanan  berdampak
positf dan  Signifikan
terhadap Citra, Kualitas
Pelayanan  berdampak
positf dan  Signifikan
terhadap Kepuasan
Mahasiswa, Kualitas
Pelayanan melalul
Kepuasan berpenganih
Positif terhadap Citra.

Tujuan  penelitian  ini
adalah menginvestigasi
hubungan antara aspek
fasilitas, staf, proses
evaluasi terhadap
kepuasan  mahasiswa
dan hubungannya
terhadap citra  dan
loyalitas mahasiswa.
Metode pengukuran
yang dilakukan dalam
penelitian  ini  adalah
memasukkan  variabel
fasilitas utama, fasilitas
penunjang, gtaf
administrasi, staf
akademik,

evaluasi dan
keterkaitannya baik
sacara langsung maupun
tidak langsung terhadap

kepuasan  mahasiswa,
sakaligus melibatian
faktor citra ternadap
loyalitas mahasiswa.
Survey dilakukan
terhadap mahasiswa
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Analisis
Kepuasan
Pasian

Sebagal
Mediasi
Pengaruh
Kualitas
Pelayanan
Kesehatan
Terhadap Citra
RSUD  Arifin
Ahmad
Peakanbanu.

Diskha
Marzawen
y ; Diumila
Hadjiwidjo
yo ; Teddy
Chandra
{2011)

Service
Quality
Image

T i

Kuzlitas
pelayanan,
Kepuasan
Fasien;
Citra
Rumah
Sakit.

| Uniiv.

Mercu Buana
semestar 5 dan 7. Hasil
penelitian  menunjukkan
aspek penunjang
memiliki peran  yang
paling dominan dalam
mempengaruhi kepuasan
mahasiswa, diikuti
proses evalusi dan staf
akademil. Hasil
penalitian juga
menunjukkan kepuasan
mahasiswa berpengaruh
positif  terhadap  citra,
namun citra PT tidak
berpengarun  signifikan
terhadap loyalitas
mahasiswa.

Tujuan  peneliian  ini
adalah untuk menguji
hubungan antara kualitas
pelayanan  kesshatan,
kepuasan pasien dan
citra RSUD Arifin
Achmad Pekanbaru,
serta pengaruh mediasi
kepuasan konsuman.
Paneditian ini
menggunakan  sampie
sebanyak 100 orang
pasien rawal inap di
RSUD Arifin  Achmad
Pakanben. Pangujian
hipotesis dilakukan
dengan analisis jalur.
Hasil penalitian
menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan
kesehatan mermiliki
pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap

kepuasan konsumen dan
cira RS, Kepuasan |
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{ pasien juga memiliki
pengaruh yang signifikan
terhadap  citra RS,

[ kepuasan pasien
memiliki peran dalam
memediasi hubungan
antara kualitas
pelayanan dan  citra
RSUD  Arfin  Achmad
Pekanbaru.

Analisis Faktor- | Muhamma | Service Service Tujuan penelian

faktor yang | d Subhan | Qualty Quality ;| adalah untuk

barpengaruh {2008} Image Satisfactio | menginvestigasi
terhadap f ;| hubungan antara
Reputasi Comporate | Kualitas Palayanan
Sebuah Reputation | terhadap Kepuasan
Perusahaan Konsumen, Kualitas
{Studi Kasus Pelayanan tarhadap
Pada Reputasi dan Kepuasan
Palanggan Konsurmen terhadap
Sosial PT Reputasi. Sample
Askes penelittan ini sebanyak
(Persero) 112 konsumen PT Askes
Cabang Pati} Cabang  Pati, Hasil
penelitian ini diantaranya
menunjukkan  Kualitas
Pelayanan Jasa
berpengaruh positif
terhadap Reputasi
Perusahaan. Demikian
pula Kepuasan
berpengarnih positif
terhadap Reputasi
Perusahaan.
Analisis Faktor- | Andi Service Kualitas Studi ini dilakukan untuk
faktor yang | Kusmayad | Quality Jasa : Citra | menginvestigas
Mempengaruhi | | Image Perusahaa | hubungan antar variable
Loyalitas {2007) n : | dalam penalitian
Konsurmen Kepuasan ; | terhadap layanan seluruh
Telepon Kepercaya | operator  seluler  di
Salular di an : | Jabodetabek. Hasil
Jabodetabek Switching _| penelitian I|
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i'

Pangaruh
Kepercayaan,

Kepuasan
Pelanggan,

dan Komitmen

Hubungan

Terhadap Citra
Rumah Sakit di

Kota Blitar.

Analisis

Fengaruh
kualtas

Muchlis
Aryo
Dewanto
(2013)

,I fduh.

Rio
Sudirman
(2012)

Satisfaction
— image

Satisfaction

~ Image

Cost
Lovalitas
Fonsumen,

Keparcaya
an;
Kepuasan
Pelanggan;
Komitmen
Hubungan,
Citra
Rumah
Sakit,

Dirmensi
Kualitas

Pelayanan;

memperlinatkan  adanya
pengaruh  yang tidak
signifikan terhadap
hubungan antar varable
tersebut, salah  satu
diantaranya Kualitas
pelayanan terhadap
Chtra. Sedangkan
pengaruh yang signifikan
harnya teradi  pada
hubungan pengaruh
antara Citra Perusahaan
terhadap Loyalitas
Pelanggan

Tujuan penelitian i
adalah untuk mengatahui
pengaruh  kepercayaan,
kepuasan pelanggan dan
komitmen hubungan
terhadap citra Rumah
Sakit di Kota Blitar.
Penelitian ini
menggunakan
responden sebanyak 122
orang pasien yang telah
menjalani rawat inap di 3
RS di Kota Blitar, cata
diukur dengan skala
fkert 5 tingkat dan
dianalisis dengan regresi
inear berganda. Hasil
peneliian menunjukkan
bahwa kepercayaan,
kepuasan pelanggan dan
komitrmen hubungan
berpengaruh baik secara
parsial maupun secara
simultan terhadap citra
RS,

peneliian  ini
untuk  melihat
kualitas

Tujuan
adalah

pengaruh
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|| Pelayanan
Terhadap

Kepuasan
Mahasiswa

dan Citra
Perguruan
Tinggi.

Analisis
Ketarkaitan
Antara
Kepuasan
Proses Belajar
Meangajar, Citra
dan Loyalitas
Mahasiswa
Terhadap
Universitas.

Arissetyan
o
Mugroho
(20100

Satisfaction
- Image

Fasilitas
utama,
fasilitas
penunjang,
staf
adminisiras
i, staf
akademik,

proses
avaiuasi,
kepuasan,
cltra,
loyalitas,

terhadap
Image
Tinggl.
dilakukan

pelgyanan
kepuasan dan
Pearguruan
FPenelitian
terhadap 117 sampia
mahasiswa, Analsis
dilakukan dengan PFath
Analysis, dimana hasil
yang didapatkan Kualitas
Pelayanan berdampak
positif  dan  Signifikan
terhadap Kepuasan
Mahasiswa, Kualitas
Pelayanan berdampak
positif dan  Signifikan
tarhadap Citra,
Kepuasan berpangaruh
positif terhadap Citra,
Kualitas Pelayanan
melalui Kepuasan
berpenganuh Positif
terhadap Citra.

S—

Tujuan penelitian  ini

adalah menginvestigasi
hubungan antara aspek
fasiltas, staf, proses
evaluasi terhadap
kepuasan  mahasiswa
dan hubungannya
terhadap citra  dan
loyalitas mahasiswa.
Metode pengukuran

faziltas utama, fasiitas
penunjang, staf
administrasi, staf
akadamik, prosas
evaluasi dan melihat
keterkaitannya baik
sRCAra langsung maupun
tidak langsung terhadap
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Analisis
Kepuasan
Pasian

Sebagai
Meadiasi
Pengaruh
Kualitas
Pelayanan
Kesehatan
Terhadap Citra
RSUD  Arifin
Ahmad
Pekanbaru.

Diskha
Marzawen
¥ ; Djumila
Hadjiwid]o
yo ; Teddy
Chandra
(2011)

Satisfaction
— image

Kualitas
palayanan;
Kapuasan
Pasien;
Citra
Rumah
Sakit.

|'

e,

kepuasan  mahasiswa,
sakaligus

menginvestigasi variabel
citra dan loyalitas
mahasiswa. Survey
dilakukan terhadap

mahasiewa Univ. Mercu
Buana semaster 5 dan 7.

Hasil penelitian
menunjukkan aspek
PENUM|ang rrveruiliki
peran yang paling
dominan dalam

mempengaruhi kepuasan
mahasiswa, dilkuti
proses evalusi dan staf
akademik. Hasil juga
menunjukkan kepuasan
mahasiswa berpengarubh
positif  terhadap  citra,
namun citra PT tidak

berpengaruh  signifikan
terhadap loyalitas
mahasiswa.

Tujuan peneliian  inl
adalah untuk  menguji
hubungan antara kualitas
pelayanan  kesehatan,
kepuasan pasien dan
citra RSUD Arifin
Achmad Pekanbaru,
sarta pengaruh mediasi
kepuasarn Konsumen.

Penelitian imi
menggunakan  sample
sebanyak 100 om@ng

pasien rawat inap di
RSUD Arifin  Achmad

Pakanbari. Fengujian
hipotesis dilakukan
dengan analisis  jalur.
Hasil penalitian

menunjukkan bahwa

100
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Lanputan Tabel 2.2

faktor

terhadap

Reputasi
Sebuah

(Stodi
Pada

Sosial
Askes
{Persaro)

Analisis Faktor-

yang

berpengaruh

Parusahaan
Kasus

Pelanggan
F:lT

Cabang Pati)

Muh.
Subhan
(2008)

Satisfaction
= Image

Senvice
Quality
Satisfacho

Comporate
Reputalion

[
¥

kualtas pelayanan
kesehatan memiliki
pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap
kepuasan konsuman dan
citra RS, Kepuasan
pasien juga memiliki
pangaruh yang signifikan

terhadap  citra RS,
kepuasan pasien
memiliki peran dalam
memediasi hubungan
antara kualitas
pelayanan dan  citra
RSUD Argifin  Achmad
Pakanbaru.

Tujuan peneliian N
adalah urituk
meanginvestigasi
hubungan antara
Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan
Konsumen, Kualitas
Falayanan terhadap

Reputasl dan Kepuasan
Konsuman fernadap
Reputasi. Sarmple
penelitian ini sebanyak
112 konsumen PT Askes

Cabang Pati.  Hasil
penelitian ini diantaranya
menunjukkan  Kualitas
Pelayanan Jasa
berpangaruh positf
terhadap Reputasi
Perusahaan. Demikian
pula Kepuasan
berpenganuh positif
terhadap Reputas
Pearusahaan.

Sumbier. Fenal'rti 2015




I.10. Persamaan dan Perbedaan dengan Penelitian yang Dilakukan
Beberapa penelitan terdahulu yang mengemukakan konsep
penelitian yang serupa dengan penelitian yang dilakukan peneliti dapat
dikelompokkan menjadi enam baglan diantaranya penslitian dengan konsap
yang menyangkut hubungan antara Senvice Qualily dengan Salisfaction,
penelitian dengan konsep yang menyangkut Service Qualify dikaitkan dengan
Trust, penelitian dengan konsep yang menyangkut Service Quality terhadap
image, penelian dengan konsep yang menyangkul Satisfaction terhadap
Trust, penelifian dengan konsep yang menyangkut Safisfachion terhadap
Image, dan penaliian dengan konsep yang menyangkut hubungen artara
Trust terhadao Institulion Image. Beberapa penalitian tersebut diantaranya
1. Penelitian dengan konsep yang menyangkut service qualify terhadap
satisfaction diantaranya adalah peneliian yang dilakukan cleh Hestin
Mutmainnah (2010) pada pelayanan Haji Dept. Agama Karanganyar, Rio
Sudirman (2012) dan Arssetyanto Mugroho (2010) pada Perguruan
Tinggi, Leith Alrubaiee & Feras Alkaa'ida (2011) pada Rumah Sakit,
Hatane Samuel & MNadya Wijaya (2009) pada PT KAl serta Santendra
Thakur & A.P. Singh (2011) pada perusahaan Telekomunikasi.

Pada penelitian yang dilakukan penelit-peneliti tersebut terlinat konsep
ketarkaitan antara senvice qualify terhadap satisfaction konsumen. Dimana
hubungan yang ada merupakan hubungan yang positif dan langsung.
Hubungan tersebut merupakan konsep yang sama dengan konsep dalam
penelitian yang dilakukan oleh peneliti (2015).

Peneliian lain yang memperkaya pemahaman paneliti menyangkut

hubungan antara dua variable ini diantaranya penelitian yang ditakukan




oleh Wiwat Jankingthong and Pattanij Gonejanart (2012) dengan judul The
relafionships of factor affecting post-purchase behawvioral infentions in
tounsm ssctor. Penelitian yang dilakukan oleh lvyanno U. Canny (2013)
dengan judul An empircal invesfigalion of service qualily, tourist
safisfaction and fulure behavioral infention among domestic local fourist af
Berobudur tample. Penalitian yang dilakukan oleh Irish M, H. Yeung and
Stephen C. H. Leung (2012) dengan judul Relalionships among senice
gualily, value, cuslomer satisfaction and loyally in a Hengkong harbor
cruise company. Peneliian yang dilakukan oleh Mukhles Al-Ababneh
{2013) dengan judul service quality and its impac! on tourist salisfaction.

Peneliian yang dilakukan oleh lvyanno Canny and Nila Hidayat (2012}

dengan judul The influence of service quality and tounst satisfachion on . 1,

future behavioral intentions ;| The case study of Borobudur tample as a
UNESCO world culture heritage destination,

Namun terdaspat beberapa variable yang berbeda antara penelitian
yang dilakukan peneliti (2015) dengan penelitian yang dilakukan cleh
penaliti-peneliti tersebut. Diantaranya terdapat variable Corporale social
responsgibility, fourist complaints, post purchase behawvioral intention
(Wiwat Jankingthong and Pattanij Gonejanart 2012). Variable future
behavieral intentions (lvyanno U. Canny. 2013). Variable foyalty (Irish M.
H. Yeung and Stephen C. H. Leung. 2012), Varabel future behavioral
intentions (lvyanne Canny and Mila Hidayat. 2012), sera variable-vanabel
lain.

. Penelitian dengan konsep yang menyangkut senice quality terhadap trusd,
diantaranya peneliian yang dilakukan Hapzi Ali (2008) dengan judul
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Pengaruh kualitas pelayanan dan kerelasian nasabah terhadap citra PT
Bank Negara Indonesia Kota Jambi. Selain itu, peneiitian yang dilakukan
Laith Alrubgsiee dan Feras Alkaa'ida (2011) dengan judul The mediafing
effect of patient Satisfaction in the patieni’s perceplions of healthcane
quality = Patient Trust relafionship. Kemudian Subarto (2012) dengan
penelitian yang bertema Pengaruh Senvice Quality terhadap Loyalitas
yang dimediasi Cust Value dan Cust. Trust (Studi pada pengguna jasa PT
Pos Persero Malang). Serta penglitian yang dilakukan oleh Cerri Shpetim
(2012) dengan tema Exploring the relationships among Service Qualily,
Satisfaction, Trust and store loyally among refail custorner, dan penelitian
yang dilakukan Ching-Sheng Chang ; Su-Yueh Chen & Yi-Ting Lan (2013)
dengan judul service guality, trust, and patient safisfacfion in inferpersonal-
hased medical service encourters. Dalam penelian yang dilakukan
peneliti-peneliti tersebut terdihat hubungan pengaruh antara dimensi
kualitas pelayanan terhadap kepercayaan konsumen dalam industri jasa,
Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh peneliti menyanglkut
hubungan pengaruh antara dimensi kualtas pelayanan terhadap
kapercayaan konsumen dalam jasa penyelenggaraan Haji khusus dan
umrah. Hasil penslitian-penelitian tersebut menunjukkan pangaruh yang
positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepercayaan
konsumen. Hal ini sesuai dengan hipotesis dalam penelitian yang
dilakukan oleh penelii dalam jasa penyelenggaraan Haji khusus dan
umrah di Sulawesi Selatan. Perbedaan yang nampak antara penelitian

yang dilakukan penelti dengan yang dilakukan penaliti-penaliti terdabulu

tarsebut diantaranya terinat dari beragamnya variabie lain panalitian yang
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digunakan dalam penelitian terdahulu tersebut diantaranya variable value,

loyally, komitmen dan service ancouniers.

. Penaliian dengan konsep yang menyangkut hubungan pengaruh antara

kualitas pelayanan terhadap citra. Beberapa penelitan yang
menginvestigasi hubungan antara variable kualitas pelayanan terhadap
citra institusl diantaranya penelitan yang dilakukan oleh Diskha
Marzaweny, Djumila Hadijwidjoyo dan Teddy Chandra (2011) dengan
judul Analisis kepuasan pasien sebagai mediasi pengaruh kuaslitas
pelayanan kesehatan terhadap citra RSUD Arfin Achmad Pekanbaru.
Selain itu penelitian yang dilakukan oleh Rio Sudiman (2012) dengan
judul Analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan mahasiswa
dan citra Perguruan Tinggi. Disamping ltu terdapat pensliian yang
dilakukan oleh Arssetyanto Mugroho (2010) dengan judul Analisis
keterkaitan antara kepuasan proses belajar mengajar, citra dan loyalitas
mahasiswa terhadap universitas. Peneliian yang dilakukan M. Subhan
(2008) Analisis factor-faktor yag berpengaruh terhadap reputasi sabuah
perusahaan (Studi kasus pada pelanggan social PT Askes (perserc)
cabang Pati) dan penelitan yang dilakukan Andi kusmayadi (2007) dengan
judul Analisis factor-faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen
telepon selular di Jabodetabek peneliti-peneliti tersebut melakukan
investigasi dan analisis terhadap pengaruh variable kualitas pelayanan
terhadap citra organisasi, Hasil panelitian dominan menunjukkan pengaruh
yang positif dan signifikan antara kualtas pelayanan terhadap citra

organisasi, hanya penelitian Andi Kusmayadi (2007) yang meanunjukkan

hubungan yang tidak signifikan antara kualitas pelayanan terhadap citra




organisasl. Perbedaan penelitian yang dilakukan peneliti dengan penelitian
yang dilakukan peneliti-peneliti terdahulu tersebut diantaranya terlihat dari
variable lain dalam penelitian yang digunakan diantaranya varnabie
switching cosl, loyalitas, dan proses evaluasi konsumen,

Penelitian yang menyangkut pengaruh antara kepuasan konsumen
terhadap kepercayaan konsumen diantaranya dilakukan oleh Hatane
Samuel dan Nadya Wijaya (2009) dengan judul service gualify, perceived
value, safisfaction, trust and loyalty pada PT Kereta Api Indonesia menurut
penilaian pelanggan Surabaya, Selain i penelitian yang dilakukan
Patawayati, Djumilah Zain, Margono Setiawan, Minantri Rahayu (2013)
dengan judul Pellent satisfaction, trust and commitment: Mediator of
service gually and its impact an loyally (An empirical study in Southeast
Sulawesi Public Hospitals). Penelitian lain dilakukan oleh Deby Meigy
Arzena (2012) dengan judul Pengaruh kepuasan atas kualitas pelayanan
dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah PT Bank Mandir cabang
Muare Padang. Penelitian lain diantaranya penelitian yang dilakukan Laith
Alrubaiee dan Feras Alkaa'ida (2011) dengan judul The mediating effect of
patient salisfaction in the patient’s perceptions of healthcare gqualty —
Patiant trust relationship, sera penelitian yang dilakukan Satendra Thakur
dan A.P. Singh (2011) dengan judul impaci of service qualily, cusiomer
eatisfaction and trust on customer loyalty: A study with special reference (o
telecammunication comgany in Madhya Pradesh (India). Hasll penelitian
tersebut menunjukkan terdapatnya hubungan yang positif antara

kepuasan konsumen terhadap kepercayaan konsumen dalam pelayanan

jasa yang diberikan. Hal ini sesuai dengan hipotesis penelitian yang




dibangun oleh peneliti dimana terdapat hubungan yang positif antara
kepuasan konsumen terhadap kepercayaan konsumen pada Biro
penyelenggara Haji khusus dan umreh di Sulawesi Selatan. Perbedaan
antara penelitian yang dilakukan penelitl dengan peneliian yang dilakukan
peneliti terdahulu tersebut diantaranya pada variable lain yang digunakan
dalam penelitian tersebut diantaranya loyalty, dan commitmeant

. Penelitian yang menyangkut hubungan antara kKepuasan konsumen
terhadap citra institusl penyelenggara jasa diantaranya peneliian yang
dilakukan oleh Muh. Muchiis dan Aryo Dewanto (2013) dengan judul
Pengaruh kepercayaan, kepuasan pelanggan, dan komitmen hubungan
terhadap citra Rumah Sakit di Kota Blitar, Selain itu penelitian yang
dilakukan oleh Rio Sudimman (2012) dengan judul Analisi pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan mahasiswa dan citra Perguruan
Tinggi. Penelitan yang dilakukan Arisetyanto Nugroho (2010) dengan
judul Analisis keterkaitan antara kepuasan proses belajar mengajar, citra
dan loyalitas mahasiswa terhadap universitas. Penelitian yang dilakukan
Diskha Marzaweny, Djumila Hadijiwidjoyo dan Teddy Chandra (2011)
dengan judul Analisis kepuasan pasien sebagai mediasi pengaruh kualitas
pelayanan kesehatan terhadap citra RSUD Arifin Achmad Pekanbaru.
Sarta penelitian yang dilakukan M. Subhan (2006) dengan judul Analisis
factor-faktor yang berpengaruh terhadap reputasi sebuah perusahaan
{Studi kasus pada pelanggan social PT Askes (persera} cabang Pati).
Hasil penelitian terdahulu tersebut menunjukkan terdapainya pengaruh

yang posilif antara kepuasan konsumen terhadap citra institusi. Hal ini

yang mendasari penelii dalam membangun hipotesis terdapainya




pengaruh yang positif antara kepuasan konsumen terhadap citra Biro
penyalenggara Haji khusus dan umrah di Sulawesi Selatan. Perbedaan
antara penelitian yang dilakukan peneliti terdahulu tersebut dengan
penelitian yang dilakukan pensaliti deantaranya terlinat dari beberapa
varable berbeda yang digunakan diantaranya proses evaluasi, komitmen
hubungan, dil

. Penelitian dengan konsep mengenai hubungan pengaruh antara
kepercayaan dengan citra institus] diantaranya penslitian yang dilakukan
Muh. Muchlis dan Aryo Dewante (2013) dengan judul Pengaruh
kepercayaan, kepuasan pelanggan, dan kemitmen hubungan lerhadap
citra Rumah Sakit di Kota Blitar, Penelitian lain diantaranya yang dilakukan
oleh Adri WAJ Van Der Marwe dan Gustav Puth (2014) dengan judul
Towards & concepiual model of the relationship belween corporate trust
and comporate reputation. Selain itu penelitian yang dilakukan oleh Lucky
Enggrani Fiti (2012) dengan judul Pengaruh kepercayaan, kepuasan
pelanggan dan komitmen hubungan terhadap ekuitas merek dan citra
Bank Syarizh XYZ di Kota Jambi. Penelitan Siti Aisyah (2012) yang
berjudul Pengaruh kepercayaan dan kualitas pelayanan jasa
pertanggungan terhadap loyalitas klien serta dampaknya terhadap citra
perusahaan. Dalam penaiitian terdahulu tersebut terfihat hubungan yang
positif antara kepercayaan konsumen terhadap citra institusi penyedia
jasa. Hal ini pula yang mendasari dibangunnya hipotesis penelitian yang
dilakukan penelii yaitu terdapat hubungan positif antara kepercayaan
konsumen terhadap citra Biro penyelenggara Hajl khusus dan umrah di
Provingl Sulawesi Selatan. Perbedaan antara penelitian yang dilakukan
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' peneliti terdahulu tersebut dengan penelitian yang dilakukan peneliti
I diantaranya terdapatnya beberapa variable berbeda yang digunakan
dalam penelitian diantaranya kKomitmen hubungan, commifment, brand
awareness, dan brand layally,
Tabel 2.3, Matriks Variabal Penelitian Terdahulu
| Variabel
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BAB Ill
KERANGHKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS PENELITIAN

ll.1. Kerangka Konseptual

Berdasarkan latar belakang masalah, tujuan, manfaat panelitian, kajian
teoritik dan empirk yang telah diuraikan di bagian awal, dapat dipergunakan
sebagai dasar dalam pembuatan model kenseptual dalam penelitian ini.

Panalitian ini membangun kerangka konseptual dengan mendasarkan
pada keterkaitan wvariabel secara teortis, kajian penelitian-penelitian
sebelumnya dan secara spesifik adalah mempertimbangkan variabel-variabel
yang telah terspesifikasi dalam rumusan permasalahan maupun tujuan dari
peneditian ini.

Menurut Drucker (2000), kinera pelayanan fidak ditentukan oleh
produsen melainkan oleh pelanggan/konsurmen, pelangganiah yang menilai
apakah produk yang dissjikan oleh produsen dapal memenuhi kebutuhannya
atau tidak Saat Ini kepuasan dalam pelayanan produk jasa memegang
peranan penting dalam industri prifat. Kepuasan menpakan perasaan senang
atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara
persepsi atau kesannya terhadap kinerja produk dan harapan-harapannya.
Kepuasan merupakan fungsi dari kinerja dan harapan. Jika kinerja di bawah
harapan maka pelanggan merasa tidak puas, jika kinerja memenuhi harapan
maka pelanggan merasa puas.

Baberapa teknik mengukur kepuasan konsumen dalam pensafitian

tardahuly diantaranya indeks kepuasan, analisis kesenjangan, importance

parformance analysig, benchmarking, analisis diskriminan, analisis klaster dan
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Structural Equation Modeling. Dalam penelitian yang dilakukan peneliti
mengenai kualitas pelayanan, dalam pengaruhnya terhadap kepuasan,
kepercayaan dan citra penyelenggara Umrah dan Haji Khusus di Sulawesi
Selatan, penelii menggunakan metode Stuctural Equalion Modeling dengan
tujuan untuk mendapatkan pemahaman yang comprehensive serta untuk
mengetahul dan mengevaluasi posisl penyedia jasa penyelenggra Umrah dan
Haji Khusus yang dalam hal ini adalah biro perdalanan Umrsh atau Haji
khusus di Sulawesi Selatan, serta menemukan bagian atau afribut yang
membutuhkan peningkatan sehingga dengan memahami variable-variabel
penelitian tersebut dapat dirumuskan upaya untuk meningkatkan kepuasan
jamaah, kepercayaan Jamaah terhadap penyalenggara serta cilra
penyelenggara,.

Penglitian yang masih hangat mengenai penyelenggaraan jasa
perjalanan, menunjukkan pentingnya kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen (Valazquez et al. 2011). Dan perspektif yang spesifik, senice
quality merupakan kualitas kinerja dan mencakup evaluasi dari aspak-aspek
yang termasuk dalam kendali penyedia jasa, sedangkan dari perspektif yang
global, service quality merupakan kualitas dar pengalaman yang
diasosiasikan dengan manfaat pisikologi dan situasi affektif (Grigoroudis.
2009: Tian-Cole and Cromption, 2003). Kepuasan konsumen ditentukan oleh
persepsi konsumen atas perdformance produk atau jasa dalam memenuhi
harapan konsumen. Salah satu factor yang menentukan kepuasan pelanggan
adalah persepsi pelanggan mengenal kualitas jasa yang berfokus pada ima

dimensi senvice quality.

119



Service quality merupakan focus evaluasi yang merefleksikan persepsi
konsumen pada dimensi spesifik dari pelayanan: refiability, responsivensss,
assurance, empathy, fangibles. Kepuasan, pada sisi lain, labih inklusif :
merupakan hal yang dipengaruhi oleh persepsi dar service qualily, product
qualify, dan harga dalam factor situasional dan factor personal {Zeithaml et al.
2009), Dalam literatur menganal pelayanan, service gquallly menspakan
pemahaman yang general terhadap sikap yang berfokus pada superior alami
dari pelayanan (Li and Song. 2011). Ini merupakan dimensi teknikal dan
fungsional yang dihubungkan secara berturut-turut dengan hasil (‘apa’ yang
diterima oleh konsumen) dan prosesnya ('bagaimana’ pelayanan tersebut
diterima) {Gronroos, 2007). Perbedaan dan hubungan kausal antara
kepuasan dengan service quality dari dulu hingga sekarang telah dilakukan
investigasi secara luas (Wang et =al. 2008) Beberapa penelitian
menginvestigasi satisfaction berdasarkan kontribusi dan service quality dalam
menghasilkan safisfacfion (Choi et al. 2004).

Institusi biro perjalanan umrah dan haji khusus harus dapat menjaga
eksistensinya dimasyarakat. Disebabkan oleh karakteristik jasa ini yang
berbiaya tinggl dan beresiko tinggi, maka jamaah (konsumen) candering
'sensitf terhadap pelayanan dan penyelenggaraan yang diberikan. Konsurmen
akan selaly membandingkan harapan dan persepsi, oleh karena itu biro travel
diharapkan dapat memberikan pelayanan yang berkualitas, sehingga
kepercayaan pengguna jasa terhadap institusi tersebut dapat terus terjaga.
Kepercayaan merupakan sikap individu pelanggan yang mengacu kepada
keyakinannya (confidence) atas kualitas dan keterandalan jasa institusi dalam

melayani pelanggannya, baik di masa kini maupun pada masa meandatang.




Kepercayaan konsumen tumbuh dari pelayanan yang berkualitas, yang pada
dazarnya pelayanan perusahaan mempangaruhi kepercayaan konsuman,

Dalam penelitian ini, kesan terhadap penyelenggaraan umrah atau haji
khusus dapat diketahui dari pengalaman jamaah yang telah mengkonsums:
layanan tersebul Oleh karena itu, jamaah yang telah melakukan peralanan
inilah yang menjadi populasi dalam penslitian. Berdasarkan hal tersebut dan
tujuan peneliian, penaliti menyusun model konsepiual penelitian dimana
kualitas pelayanan menjadi varabel endogen, kepuasan jamaah dan
kepercayaan jamaah pada penyelenggara menjadi varisbel eksogen
intervening dan citra biro penyelenggara menjadi variabel eksogen.

Wulf et al (2001) menyatakan kepercayaan dapat terbentuk dar
kualitaz hubungan yang terjalin antara perusahaan dan pelanggan. Mayer
(1985) memberikan definisi kepercayaan yang dinyatakan sebagal keinginan
suatu pihak untuk menjadi pasrah/menenma findakan dari pihak lain
berdasarkan pengharapan bahwa pihak lain tersebut akan melakukan sesuatu
tindakan tertentu yang penting bagi pihak yang memberikan kepercayaan,
Doney et.al. (1987) memberikan definisi kepercayaan sebagal sesualu yang
diharapkan dar kejujuran dan perilaku koopenf yang berdasarkan saling
berbagl norma-norma dan nilai yang sama.

Citra organisasi adalah kesan yang diperoleh sesuai pengetahuan dan
pengalaman seseorang tentang sesuatu (Buchari Alma. 2007). Sedangkan
menunut Surmayadi, et al. (2014) citra didefinisikan sebagal selkumpulan
asosiasi yang dipersepsikan masyarakat atau public terhadap organisasi
tersebut. Setiap organisasi dapat dipastikan memiliki citra di mata publiknya,

citra tersebut dapat dipersepsikan berbeda oleh setiap orang tergantung pada




persepsi yang mereka lihat mengenai apa yang mereka rasakan terhadap
organisasi tersebut. Citra institusl yang kuat diperoleh ketika pelanggan
mendapatkan nilal tertinggl dari layanan, Pelanggan yang puas akan memiliki
kepercayaan, meningkatkan komitmen dan citra terhadap institusi. Hasil
penelitian ini sesuai dengan pemyataan Kim, ef al. (2008), Rhenald Kasal
(2003) juga mengemukakan, "pemahaman yang berasal dar suatu informasi
yang tidak lengkap menghasilkan citra yang tidak sempuma®, Dia juga
mengemukakan, informasi yang lengkap mengenai citra institusi meliputi
ampat element yaitu Personality, Reputation, Value, dan Corporate identily.
Salah satu karakteristik jasa ini dimana jamaah mengkonsumsi jasa ini
selain dengan motivasi ingin merasakan pelayanan penyelenggaraan yang
diberikan biro travel juga karens adanya motivasi ‘ibadah ke Tanah Suci'.
Berdasarkan peneliian dan pendapat para ahll manajemen, meanunjukkan
bahwa loyalitas konsumen hanya dapat terbentuk dari kepuasan total.
Sementara kepuasan yang terjadi dalam penyelenggaraan layanan aleh biro
travel inl tidak dapat membentuk kepuasan total, sehingga tdak dapat
menciptakan loyalitas konsumen dalam hal pembelian berulang. Sesua
pernyataan Kwong, et al. (2002), kepuasan modarat temyata tidak mampu
membuat ‘patron pembefian ulang’. Disamping i, dan penalitian
pendahuluan yang dilakukan terlihat kesan dimana jamaah yang beraqgkal
berulang, cenderung tidak menggunakan jasa biro travel yang sama meskipun
mereka puas terhadap pelayanan dan penyelenggaraan perjalanan oleh biro
travel bersangkutan. Selain i, faktor kurangnya diferensiasi dalam
penyalenggaraan jasa, sehingga jasa yang ditawarkan cleh satu biro travel
dan biro travel lainnya di Sulawesi Selatan cenderung sama. Berdasarkan hal




persepsi yang mereka fihat mangenai apa yang mereka rasakan terhadap
organisasi tersebut. Citra institusi yang kuat diperoleh ketika pelanggan
mendapatkan nilai tertinggl darl layanan, Pelanggan yang puas akan memiliki
kepercayaan, meningkatkan komitmen dan citra terhadap institusi. Hasil
penelitian ini sesuai dengan pemyataan Kim, ef al. (2008). Rhenald Kasali
(2003) juga mengemukakan, "pemahaman yang berasal dari suatu informasi
yang tidak lengkap menghasilkan citra yang tidak sempuma®. Dia juga
mengemukakan, informasi yang lengkap mengenai cifra institusi mefiputi
empat element yaitu Personality, Reputation, Value, dan Corporate ideniily.
Salah satu karakteristik jasa ini dimana jamaah mengkonsumsi jasa ini
selain dengan motivasi ingin merasakan pelayanan penyelenggaraan yang
diberikan biro travel juga karena adanya motivasi fibadah ke Tanah Suci.
Berdasarkan penelitian dan pendapat para ahll mangjemen, menunjukkan
bahwa loyalitas konsumen hanya dapat terbeniuk dari kepuasan total.
Sementara kepuasan yang terjadi dalam penyelenggaraan layanan aleh biro
travel inl tidak dapat membentuk kepuasan total, sehingga tidak dapat
menciptakan loyalitas konsumen dalam hal pembefian berulang. Sesuai
pemyataan Kwong, et al. {2002), kepuasan modarat temysata tidak mampu
membuat ‘'patron pembefian ulang’. Disamping i, dar penalitian
pendahuluan yang dilakukan terlinat kesan dimana jamaah yang r:reraqgkar.
berulang, cenderung tidak menggunakan jasa biro travel yang sama meskipun

mereka puas terhadap pelayanan dan penyelenggaraan parjalanan oleh biro
travel bersangkutan. Selain i, faktor kurangnya diferensiasi dalam
penyelenggaraan jasa, sehingga jasa yang ditawarkan oleh satu biro ravel
dan biro travel lainnya di Sulawesi Selatan cenderung sama Berdasarkan hal




tersebut maka peneliti berkesimpulan bahwa variabel loyalitas dalam

penalitian ini idak relevan digunakan,

Berdasarkan penjelasan sebelumnya, dapat diuraikan baberapa asumsi yang

digunakan dalam penelitian ini :

Menurut parnyataan ahli dalam Tjiptono (2009) bahwa model Servgual
sudah diterapkan di beraneka ragam setting, baik dalam konteks
komersial, industrial, maupun niflaba (Asubanteng, 1896, Buttle, 1996;
Dabholkar, et al, 1998) contohnya meliputi: jasa dokter, hotel, tur
wisata, reparasi mobil, sekolah bisnis, universitas, konsultasi
manajemen dan akuntansi, rumah sakit, bank, jasa retail pakaian,
instansi pemerintah, jasa konstruksi, broker saham, toke serba ada,
industri perangkat lunak komputer, jasa telekomunikasi, jasa kartu
kredit restoran siap saji, dry cleaning, dsb. Unit analisis pada
penalitian yang dilakukan peneliti adalah penyelenggaraan penalanan
haji khusus dan umrsh yang merupakan jasa tur wisaia yang
diselenggarakan oleh biro travel swasta di Sulawes] Selatan.
Berdasarkan pendapat ahli ini, penelili menggunakan variabel
Servgual unfuk meneliti kualitas pelayanan biro travel penyelenggara

perjalanan haji dan umrah di Sulawesi Selatan.

. Parasuraman, et al (1891} lima dimensi Servqual bersifat generik

untuk semua konteks jasa. Berdasrkan hal ini, peneliti menggunakan
lima dimensl Servqual datam meneliti kualitas pelayanan biro travel

dalam menyelenggarakan perjalanan haji dan umrah di Sulawesi

Selatan.




. 'Model ini lebih bersifat output oriented, yang menekankan penilaian

atas kualitas jasa sesudah proses konsumsi jasa yang bersangkutan’
(Tiiptonao, 2008). Berdasarkan hal ini, populasi dalam penelitian adalah
jamaah haji atau umrah yang telah mengkonsumsi jasa ini pada lima

tahun terakhir yaitu tahun 2010-2014.

. Modal Servqual tampaknya cocok untuk jasa-jasa berbiaya tinggi dan

beresiko tinggi, namun aplikasinya untuk tpe jasa berbiaya rendah dan
beresiko rendah (seperti minum kopi di kantin kampus) masih
dipertanyakan (Buttle, 1996}, Berdasarkan karakteristik jasa ini dimana
perjalanan haji maupun umrah merupakan jasa yang berbiaya tinggi
dan memiliki resikc yang tinggl terhadap konsumennya maka

penggunaan model Servgual diasumsikan relevan digunakan.

. Fakta empiris membuktikan adanys hubungan kepuasan dengan

loyalitas yang rendah korelasinya (Lovelock, 2001). Hanya pelanggan
yarng benar-benar puas (=total satisfaction) vang akan loyal terhadap
perusahaan (Bums, at al. 2008, Schnaider, et al. 2008; Jones, et al.
2007. Dalam Sujite. 2011). Adanya fakta dalam penelitian
pendahuluan bahwa jamaah haji dan umrah yang cendenng urtuk
tidak melakukan pembelian berulang pada satu biro travel untuk
keberangkatannya yang berikutnya. Hal ini menunjukkan bahwa
meskipun jamaah merasa puas terhadap penyelenggaraan jasa, tetapi
karera adanya motivasi ibadah di Tanah Suci maka sulit uniuk
terciptanya kepuasan total dalam layanan oleh biro travel ini. Di sisd
i, Harry Fayol {(1841-1925) mendefinisikan

teori sebagai "suatu Kumpulan prinsip-prinsip, aturan,
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penelitian yang digambarkan sebagai berikut :

metode & prosadur yang dicobakan & diperiksa dengan pengalaman
umum”. Fayol juga menyatakan, tidak ada yang mutiak atau absolut
dalam urusan manajemen, Bertitik tolak pada hal ini, maka penalit
berasumsi bahwa variabel loyalty kurang relevan dalam model

penelitian.

. Interpretasi responden terhadap pertanyaan-perianyaan yang diajukan

dalam kuesioner diasumsikan sama dengan yang dimaksud penelii.

. Diasumsikan bahwa sepala sesuatu yang dinyatakan responden

{berupa jawaban yang diberkan dalam kuesioner) merupakan
cerminan pendapat mereka yang sesungguhnya tanpa ada maksud

tertentu,

Bardasarkan hal tersebut di atas, maka disusunlah kerangka pemikiran




Gambar 3.1. Kerangka Pikir Pepelitian
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Gambar 3.2, Kerangka Konsep Penelitian
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IIl.2. Hipotesis Penelitian

Aerdasarkan kerangka pemikiran di atas dan untuk menjawab permasalahan

peneliian yang akan dilakukan abeh peneliti maka disusuniah hipotesis penelitian ini:




Hipotesis 1: Diduga Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan jamaah haji dan umrah.

Service gquality didefinisikan sebagai penilaian subjektif dard penerima
layanan kepada penyedia layanan, berdasarkan gap antara ekspekiasi konsumen
dan persepsi realistis dari pelayanan. (Brandy & Cronin.2000 ; Zeithaml & Binter.
2003)

Instrument yang paling popular digunakan secara luas oleh para penelii
untuk mengukur kepuasan konsumen adalzh konsep SERVOQUAL yang
dikembangkan oleh Parasuraman, Dimensi dasar dar medel SERVQUAL adalah
Tangible, Empathy, Responsivensss, Refability, Assurance. (Zeithaml & Binter
dalam Prayang. 2009). Di sisi lain Service Quaiity menjadi predikor yang baik pada
outcomes sepertl Safisfaction (Atdgan & Akinci, 2013). Meskipun tidak ada definisi
yang pasti dari kepussan, tetapi definisi yang paling diterima menganai kepuasan
adalah evaluasi dan respon affective dan emosional (Spreng & Mackoy. 1998).
Tujuan wtama untuk mengetahul hubungan ini adalah wntuk mengevaluasi dan
meningkatkan kualitas kinerja atau performa dan mencan factor unluk meningkatkan

level kepuasan dari kensumen (Baker & Crompton. 2000; Kvist. Klefsjo, 2006).

Baberapa peneliian menyangkut hal ini, diantaranya penelitian cleh Hestin
Mutnainnah (2010) dengan judul Pengaruh kualitas pelayanan haji terhadap
kepuasan pendaftar calon jamaah haji pada Kementerian Agama Kab, Karanganyar.
Dimana dalam penelitian tersebut peneliti menggunakan instrument SERVQUAL

dalam meneliti hubungan antara kuslitas pelayanan terhadap kepuasan calon

jamaah haji di Kab Karangamyar.




Karakteristik layanan Umrah dan Haji khusus identik dengan pelayanan
wisata, dimana merupakan jasa memindshkan ocrang-orang dari satu tempat ke
tempatl lain unfuk jangka waktu terlentu. Dalam industry parwisata, kepuasan
wisatawan terhadap fasilitas dan pelayanan dalam penyelenggaraan wisata fersabut
merupakan sesuatu yang sangat penting, Bowen and Clarke (2002) menambahkan
bahwa kepuasan wisatawan merupakan salah salu pengetahuan dan kunci untuk
mengukur penilaian pelayanan pariwisaia, Dalam beberapa tahun terakhir, beberapa
penelili telah melakukan penelitian mengenal keterkaitan antara Service Qualily
dengan Safisfaclion dalam pariwisata. Keteriarkan yang berkembang dari para
penelii adalah isu antara Service Qually dan Satisfaction yang secara luas
berpangarnsh secara langsung (Liu & Yen, 2010; Baker & Crompton. 2000, Cole and
Crompten. 2003),

Kepuasan pelanggan dikonseptualisasikan oleh Cadotie, Wooddnuff, dan
Jenkins dalam Tjiptono dan Chandra (2005), sebagai “perasaan yang timbul setelah
mengevahiasi pengalaman pemakaian produk”. Dalam panyelenggaraan Umrah dan
Haji khusus di Sulawesi Selatan terdir atas dua baglan dalam pelayanannya yaitu
pelayanan di Tanah Air dan pelayanan di Tanah Suci, Oleh karena itu berdasarkan
penelitan yang dilakukan oleh Janet D. Neal & Dogan Gursoy (2008) dalam
mengukur kepuasan yang dilakukan secara menyeluruh maka aspek kepuasan
tersebut dapat mencakup Satisfaction with pre irip senices dan Satisfaction at tha

destinalion services.




Hipotesis 2: Diduga Kualitas Pelayanan Berpengaruh Positif Dan Signifikan
Terhadap Kepercayaan Jamaah Pada Biro Penyelenggara.

Pada penelitian yang dilakukan oleh Bouckaert, et al (2005) kepercayaan
atau frusf didefinisikan sebagai persepsi konsumen akan kehandalan sualu produk
berdasarkan sudul pandang konsumen yang didasarkan atas pengalamannya. Dan
sudut pandang konsumen, frusf merupakan variable psikologis yang menserminkan
sejumiah akumulasi asumsi awal yang melibatkan kredibiitas, integritas dan
benevolence, yang diletakkan pada merek tertentu (Gurviez & Korhia, 2003). Bagi
individual, proses terciptanya kepercayaan konsumen didasarkan pada pengalaman
mareka dengan produk tersebut. Pengalaman dengan produk akan menjadi sumber
bagl konsumen untuk terciptanya rasa percaya pada produk dan pengalaman ini
akan mempengaruhi evaluasi konsumen dalam mengkonsumsi dan menggunakan
produk atau jasa yang disediakan oleh perusahaan yang bersangkutan.

Menurut Morgan dan Hunt (1984) menjelaskan bahwa kepercayaan timbul
karena adarya suatu rasa percaya kepada pihak lain yang memang mermiliki kualitas
yang dapat mengikat dirinya, seperti tindakannya yang konsistén, kompetan, jujur,
adil, bertanggung jawab, suka membantu dan rendah hati, Dorey dan Cannon
(1997) mengatakan bahwa kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan
diimplementasikan dari kredibilitas perusahsan dan kepedulian perusahaan pada
pelanggan yang dilujukan melalui performance perusahaan pada pengalaman
melakukan hubungan dengan pelanggan. Anna dan Weilz dalam Aisyah (2012)
menegaskan kepercayaan menekankan pada hubungan antara pelanggan dengan

perusahaan, dimana perusahaan menunjukkan tindakan-tindakan nyata baik




langsung maupun fidak langsung kepada pelanggan serta fingkat kejujuran
perusahaan dalam merealisasikan janji-janjinya, Hal inl juga ditekankan oleh
Ganesan dalam Aisyah (2012) bahwa pembeniukan kepercayaan pelanggan
ditekankan melalui kompetensi perusahaan dalam merealisasikan hubungannya
dengan pelanggan sehingga findakan-indakan perusahaan dapat memberikan
manfaat pada pelanggan. Dari keempat pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa
keparcayaan pelanggan terhadap perusahaan tafbentuk melalui;

1. Tindakan-tindakan nyata perusahaan melalui kualitas pelayanan Yyang

diberkan kepada pelanggan.

2. Kejujuran perusahaan dalam menepali jJanji-janjinya.

Hasil kajian empirs fentang pengaruh service gualily terhadap frust,
dilakukan olsh Auh, Seigyoung (2005), berdasarkan penelitiannya yang
mengemukakan bashwa persepsi lerhadap kualitas layanan yang prima {penceived
parformance exceilence) oleh konsumen bempengaruh terhadap fust Demikian
hainya dalam peneliien yang dilakukan oleh Darseno (2003), bahwa persepsi
terhadap pelayanan (perceived service gualify) memilik pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap safisfaction dan frust. Omar. Et. al (2009) menemukan hal yang
sama bahwa senvice gualify berpengaruh terhadap Trust Namun berbeda dengan
peneliian yang dilakukan oleh Espejel., et al. (2008) bahwa perceived senvice
quality tidak berpengaruh ferhadap frust.

Hasil peneliian yang lain diantaranya menunjukkan pengaruh yang positf
dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepercayaan konsumen. Sasuai

dengan penelitian yang dilakukan oleh Suharto (2012) dalam penefitiannya




mengenai pengaruh service gualily lerhadap loyalitas yang dimediasi customer trust
dan custormer value pada (studi pada pengguna jasa FT Pos Indonesia Persero
Malang). Hal serupa dikemukakan oleh Loureim & Gonzales (2008) yang
mengatakan bahwa untuk memperoleh sustu kepercayaan dani pelanggan
diperdukan persepsi yang baik mengenai penyedia produk. Demikian halnya dengan
Wulf et. al. (2001) menyatakan kepercayaan dapat ferbentuk dari kualitas hubungan

yvang terjalin antara penyedia produk dan pelanggan.

Hipotesis 3: Diduga Kualitas Pelayanan Berpengaruh Positif Dan
Signifikan Terhadap Citra Biro Penyelenggara.

Salah satu model pengukuran kualilas pelayanan yang paling populer dan
digkui sacara luas adalah Model Servqual (Sernvice Quality) yang dikembangkan cleh
Parasuraman, et al. yang terdid dari 5 dimensi. Parasuraman af al., dalam penelitian
tahun 1994 menyatakan bahwa layanan (service) didefinisikan sebagai akiifitas
ekonomi yang memproduksi waktu, tempat, form atau kegunaan psikologis.
Selanjutnya bahwa kualitas layanan adalah persepsi pelanggan terhadap
keunggulan sualu layanan. Hanya pelanggan yang bias menilai kualitas layanan
suatu perusahaan berkualitas atau tidak Berdasarkan pengertian tersebut diatas
dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan dapat daukur melalul perbandingan antara
jasa yang ditawarkan dengan persepsi penerimaan pelanggan apakah sudah sesuai
dengan harapan pelanggan atau belum.

Apabila jasa yang ditawarkan sudah sasuai dengan harapan konsumen maka

jasa dikatakan baik dan sebaliknya. Mendasarkan pada gagasan bahwa manajgmen




mutu mencakup efisiensi dan efektifitas. Instrumen unfuk mengukur kualitas
pelayanan, seperti SERVQUAL dan modifikasinya, telah digunakan oleh beberapa
organisasi dalam industr jasa (George ef al, 2004 dan Bindu ef a/, 2009).

Ada beberapa definisi citra yang dikemukakan cleh para ahli antara lain:
Kotler, et al (2009) menyatakan babwa : * Image is the sef beliefs, ideas, and
impressions thal a person hold of on object *. Sedangkan menurut Aaker (2008) :
The fotal impression of whaf person a group of pecple think and know about or
object ", Selanjuinya menurut Barich, al al (1991) : “ An image is the impression
gamed according to knowledge and understanding of the facts °. Dari definisi-definisi
tersebut, maka dapat diambil pengertian umum dan citra yaitu: Citra merupakan
hasil evaluasi dalam diri seseorang berdasarkan parsepsi dan pemahaman terhadap
gambaran yang telah diolah, diorganisasikan, dan disimpan dalam benak seseorang.

Citra dapat diukur melalsi pendapat, kesan atau respen sesecrang dengan
tujuan untuk mengetahui secara pasti apa yang ada dalam pikiran setiap indivicu
mengenal suatu objek, bagaimana mereka memahaminya dan apa yang mareka
sukai atau yang fidak disukal dari objek tersebul. Sedangkan menurul Kennady
dalam Mguyen dan LeBlanc (2001) menyatakan bahwa secara prinsip ada dua
komponen citra perusahaan yaitu fungsional dan emosional. Komponen fungsicnal
berkaitan dengan komponen yang yang bersifal nyata (fangible) sehingga
pengukurannya lebih mudah, sedangkan komponen emasicnal berkaitan dengan

bentuk psikologis yang ditunjukkan melalui berbagal perasasn dan sikap.
Citra tidak dapat di cetak seperti barang pada pabsik, akan tetapi citra adalah

kesan yang di peroleh sesuai dengan pengetahuan sesorang tentang sesuatu. Citra




terbentuk dari bagaimana organisasi melaksanakan kegiatan operasionalnya yaitu
dengan mamberikan layanan dan komunikasi yang baik. Citra terbeniuk berdasarkan
impresi, pengetahuan yang dialami oleh seorang terhadap sesuatu sehingga ahimya
membangun sualu sikap mental, sikap mental milah nantinya digunakan sebagai
pertimbangan untuk mengambll keputusan. Cira dianggap mewakil lolalitas
pengetahuan sesecrang terhadap sesuatu (Alma, 2007).
Ryu, Lee dan Woo (2012) dalam penalitiannya mengenai  pengaruh kualitas
lingkungan fisik, makanan, dan pelayanan terhadap citra restoran, kepuasan dan
perilaku pelanggan, membukiikan bahwa kualitas pelayanan berpengamnuh pasiif dan
signifikan terhadap citra restoran, Demikian pula peneliian yang dilakukan oleh Rio
Sudirman (2010) yang menemukan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara
kuzlitas pelayanan dengan menggunakan instrument SERVQUAL terhadap citra
Perguruan Tinggi Universitas 17 Agustus 1845 Banyuwangi. Demikian halnya pada
paneliian dalam pelayanan publik yang dilakukan cleh Dizkha Mazweny, Djumilah
Hadjiwidjojo, Teddy Chandra {2011), dimana mereka membuktikan bahwa terdapat
hubungan yang langsung, positif dan signifikan antara kualitas pelayanan kesehatan
yang diukur dengan instrument SERVQUAL terhadap citra RSUD Arfin Ahmad
Pekanbaru, oleh karena itu mereka memberikan saran kepada RSUD Arifin Achmad
Pakanbaru bahwa untuk meningkatkan citra yang baik dapat dilakukan dengan

meningkatkan kualitas pelayanan lembaga tersebut.




Hipotesis 4: Diduga Kepuasan Jamaah Berpengaruh Positif Dan Signifikan
Terhadap Kepercayaan Jamaah Pada Biro Penyelenggara.

Kepuasan palanggan merupakan perbandingan antara apa yang diharapkan
pelanggan (customer expeciation) dengan apa yang dipercleh pelanggan (perceived
guality) (Kotier, et al 2008). Kepuasan pelanggan juga dipengaruhi oleh persepsi
nilal, yailu evaluasi menyeluruh dar kegunaan suaiu produk yang didasar oleh
persepsi pelanggan terhadap sejumlah manfaal yang akan diterima dibandingkan
dengan pengorbanan yang dilakukan (Mormis. 1990).

Menurut Kotler, et al (2009), kepercayaan adalah kesedisan perusahaan
uniuk bergantung pada mitra bisnis. Kepercayaan terganiung pada sejumlah faktor
antar pribadi dan antar organisasi, sepertl kompetensi, integritas, kejujuran, dan
kebaikan hati perusshaan. Menurut Morgan dan Hunt dalam Suhardi (2006)
mendefinisikan kepercayaan sebagai suatu kondisi ketika salah satu pihak yang
terlibat dalam proses pertukaran yakin dengan kehandalan dan integritas pihak yang
tain,

Menurut Bames (2003), beberapa elemen penting dari kepercayaan adalah:
1. Kepercayaan merupakan perkembangan dar pengalaman dan tindakan
masa &,
2. ‘Watak yang diharapkan dari pariner, seperii dapat dipercaya dan dapat
diandalkan,
3. Kepercayaaan melibatkan kesedizan uniuk menempatkan diri dalam resiko,

. Kepercayaan melibatkan perasaan aman dan vakin pada dif pariner.




Menurut Koller, ef al (200%), dimensi kepercayaan terdiri atas:

a. Transparan: infermasi, penuh jujur,

b. Kualitas produkfjasa: produk dan jasa terbaik unfuk memenuhi harapan,

c. Insentif: insentif diselaraskan sehingga karyawan mempercayai dan memenuhi
dirl mereka sendin,

d. Deszain kerja sama: pelanggan membaniu merancang produk secara perorangan
dan melalui komunitas,

e. Perbandingan produk dan nasihat: membandingkan produk pesaing secara jujur
dan komunitas kompherehensif,

f. Rantai pasckan: semua mitra raniai pasokan bergalu untuk membangun
kepercayaan,

g. Advokasifpervasif: semua fungsi bekerja untuk membangun kepercayaan.

Ching, et al (2013) menymmpulkan bahwa kepuasan pelanggan sangat
penting dalam mendorongimeningkatkan frust pelanggan. Temuan Ching, et al
{2013) bahwa kepuasan berhubungan dengan frusi, sejalan dengan termuan Walter
el al. (2000) serta Garbarino dan Johnson (1999). Omar, etal (2008) juga
menunjukkan hasil penelitian bahwa kepuasan mempunyal implikasi signifikan pada
trusi

Selain ifu, kepercayaan pelanggan juga dipercaya merupakan unsur yang
mendasar bagl keberhasllan hubungan (Moorman, et al, 1883). Membangun
hubungan dengan pelanggan seringkal mambawa keberhasilan, tetapl tidak selalu

merupakan suatu strategi terbalk. Menuru Lovelock, Patterson dan Walker datam




Tiiptono (2006), kesuksesan lersebut dipengaruhi oleh determinan, di antaranya
kepercayaan, kepuasan terhadap produk dan jasa sebelurmnya.

Penelitian mengenai hal serupa yang dilakukan pada PT KAl cleh Hatane
Samuel dan Madya Widjaya (2009) menunjukkan pengarsh yang positif dalam
hubungan antara varable kepuasan konsumen terhadap kepercayaan. Dalam
peneliian lain, Darsono, (2008), menggunakan salisfaction dan frust sebagal
mediator" yang menelili mengenai hubungan antara kualitas layanan terhadap
loyalitas, dar hasil peneliannya ditemukan bahwa kualitas layanan terhadap
kepercayaan memiliki pengansh yang lebih signifikan daripada antara kualtas
layanan terhadap kepuasan. Model penelifian ini menggunakan variabel mediator
yaitu kepuasan dan kepercayaan. Model penelitian ini tidak melihat hubungan antara
kepuasan pelanggan dan kepercayaan. Perdebatan dalam penelitian-penelitian ini
menjadi salah satu research gap mengenai hubungan antara kepuasan pelanggan
dengan kepercayaan, oleh karena itu peneliti lertark unfuk lebin mendalami lagi

huburgan antara dua vanable ini khususnya dalam pelayanan di biro peryelenggara

urmrah dan haj khusus,

Hipotesis 5: Diduga Kepuasan Jame;.ah Berpengaruh Positif Dan
Signifikan Terhadap Citra Biro Penyelenggaraan.
Kepuasan adalah persssan senang sesecrang yang berasal  dan
perbandingan antara kesannya terhadap barang ataw jasa dengan harapan-
harapannya. Apabila kenyataan sama dengan harapan, maka layanan disebul

memuaskan, dan sebaliknya, apabila kenyataan lebih rendah dari pada harapan




maka layanan disebut tidak memuaskan (Kim, ef al, 2008, Koller, et al. 2008).
Dalam mengukur kepuasan pelanggan, Pengukuran dapat dilakukan secara
langsung dengan pertanyaaan seper: ungkapan seberapa puas saudara terhadap
pelayanan X pada skala berikut, sangat tidak puas, tidak puas, ndiferen, puas,
sangat puas (Lovelock, et al. 2007). Amin, ef al (2013), yang menyatakan bahwa
kefika pelanggan puas, akan memiliki kepercayaan, meningkatkan komitmen dan
hubungan dengan organisasi, sehingga akan menimbulkan citra yang baik bag
organisasi.

Menurut Kennedy dalam Nguyen dan LeBlanc (2001) menyatakan bahwa
secara prinsip ada dua komponen Gitra perusahaan yaitu fungsional dan emosional.
Kemponen fungsional berkaitan dengan komponen yang yang bersifal nyata
(tangible) sehingga pengukurannya leblh mudah, sedangkan komponen emosional
barkaitan dengan bentuk psikologis yang ditunjukkan melalul berbagai perasaan dan
sikap. Gronroos dalam MNguyen dan LeBlanc (2001) berpendapal bahwa cifra
dibangun sebagian besar melalsi fechnical quafity (kualitas teknik) seperti manfaat
apa yang diterima pelanggan dari pengguna jasa dan functional qualty (kualitas
fungsicnal), yaitu bagaimanan cara perusahaan menyampaikan jasa tersebutl

Hasil peneliian Muh. Muchlis. et al., (2013) pada Rumah Sakit di kota Biitar,
menunjukkan bahwa terdapal pengaruh  yang signifikan antara variabel
kepercayaan, kepuasan pelanggan dan komitrmen hubungan lerhadap citra rumah
cakit. Hasil ini menunjukkan bahwa secara umum citra rumah sakit dipengaruhi oleh
kepercayaan, kepuasan pelanggan dan komitmen hubungan. HasHl penelitian ind
sesual dengan Alrubaiee (2011), yang menyatakan bahwa kualitas layanan




kesehatan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan dapat
meningkatkan kepercayaan terhadap rumah sakit serla citra rumah sakit. Sehingga
dapal meningkatkan penggunaan layanan dan pangsa pasar berikutnya. Pelanggan
yang merasa puas akan menunjukkan perilaku yang positif, yang bermanfaat untuk
keberhasilan jangka panjang rumah sakit.

Hasil penelifian terdahulu menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan mempunyal
pengaruh yang signifikan terhadap citra institusi, Amin, et al (2013), menyatakan
bahwa kepuasan pelanggan dapat memberikan prediksi tentang citra, Hasil ind
sasuai dengan pemyataan Kim, ef al (2008) dalam penelitian Rumah Sakit, yang
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan memiiki pengaruh positif terhadap citra
rumah sakit Sehingga apabila pelanggan memibki citra positif, mereka mungkin
akan memaafkan kesalahan kecil dari rumah sakil Tapi bila kesalahan dilakukan
berulang-ulang, maka citra rumah sakit akan terganggu. Hasil penelifian ini juga
sesuai dengan pemyataan Andaleeb (1998), yang menyatakan bahwa untuk
mempertahankan citra, umah sakit harus mengembangkan kuatitas kayanan yang

dapat meningkatkan kepuasan dan kepercayaan pelanggan,

Hipotesis 6: Diduga Kepercayaan Jamaah Fada Biro Penyelenggara
Berpengaruh Positif Dan Signifikan Terhadap Citra Biro
Penyelenggara.

Citra merupakan sesualu yang penting bagi biro penyelenggara perjaianan
umrah dan haji khusus disebabkan karena hal tersebut dapat menjadi word of

mouth, dan dapat memberikan kesan yang baik bagi perusahaan cleh karena itu




citra penting bagi perusahaan untuk dapal menjaga kepercayaan masyarakat
terhadap institusi ini
Kepercayaan adalah kredibilitas, janji dan kabaikan institusi yang diharapkan
atau dirasakan pelanggan. Jika kepercayaan terbentuk, maka komitmen hubungan
antara institusi dan pelanggan memiliki potensi untuk menjadi saling member
manfaat {Achrol, 1991, Doney dan Cannon, 1997, Kim, &f al, 2008, Satyorini, 2008,
Alrubaiee, 2011), Hasil peneliian terdshulu menunjukkan bahwa kepercayaan
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap citra institusi. Hasil penelitian ini
sasual dengan pemyataan Amin, ef al (2013), yang menyatakan bahws ada
hubungan yang signifikan antara kepercayaan palanggan dengan cifra nstiusi
Dalam penelitian mengenai cifra institusi, diantaranya penelitien mengenal
citra Rumah Sakit Umum Daerah yang dilakukan aleh Moh, Muchiis & Aryo Dewanlo
{(2013), Alrubaiee (2011) mengemukakan bahwa kepercayaan akan menjadi labih
kuat bila rumah sakit lebih responsif terhadap kebutuhan pelanggan dan dapat unit
serta meyakinkan arti kebuluhan tersebut bagi pelanggan, sehingga akan
menimbulkan word of mouth yang positif, dapat meningkatkan citta dan
mendatangkan benefit bagi rumah sakit. Citra Institusi yang kuat diperoleh ketka
pelanggan mendapatkan nilai tertinggh dari layanan. Pelanggan yang puas akan
memiliki kepercayaan, menmngkatian kamitmen dan citra terhadap institlusi. Hasil
penelitian inl sesual dengan pemyataan Kim, ef al (2008) dalam penefitiannya

mengenai rumah sakil, yang menyatakan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh

positif terhadap citra rumah sakit.




Kepercayaan menurul Morgan (19584) sebagai kesedizan (willngness)
seseorang untuk menggantungkan dirinya pada orang lain dengan besaran risiko
terteniu. Kepercayaan lerhadap merek pada banak pelanggan terbentuk dard
pengalaman masa lalu serta interaksi sebelumnya (Garbarino dan Johnson, 1598).
Kepercayaan akan terjadi pada suatu kelompok bila suatu tindakan kelompok lain
akan memberkan hasil positif baginya. Donney dan Cannon {1987) menyatakan
bahwa kepercayaan merupakan suatu proses menghilung (calculative process)
antara biaya yang dikeluarkan dengan hasil yang dipenaleh.

Plank Reid dan Pullins dalam Alfin (2013) mendefinisikan rasa pecaya sebagai suatu
rasa parcaya yang dihasilkan dari evaluasi menyeluruh atas tenaga penjual, produk
dan perusahaan.

Citra mamiliki sebuah interpretasi yang kompleks dimana masyarakal merasa
berkepentingan terhadap sebuah instilusi. Ind dalam Mguyen, et a8l (2001)
menyatakan bahwa * Corporate /mage as what the organization transmits fo its
receivers about itself and how these projections are received” . Pengertian lersebut
dapat disimpulkan bahwa citra merupakan apa yang organisasl sampaikan kepada
para penerima mengenal dinnya dan hal-hal yang bagaimana dipertimbangkan untuk
diterima, Citra perusahaan dikemukakan oleh Andreassen dan Lindestad dalam Ryu,
et al (2012) bahwa Corporate Image is an overall evaluation of the company and is
measured using three indicalor overal opinfon of the company, confrbulion fo
society and company nefwork

Dar pemyataan diatas terfihat bahwa cifra perusahaan menpakan penialan

yang menyeluruh tarhadap perusahaan dan diukur dengan menggunakan tiga




indicator yailu pendapal mengenai perusshaan, pendapat mengenai konfribusi
perusahaan terhadap masyarakal dan jaringan perusahaan.

Anna dan Weilz dalam Aisyah (2012) menegaskan kepercayaan
menekankan pada hubungan antara pelanggan dengan perusahaan, dimana
perusahaan menunjukkan findakan-findakan nyata baik langsung maupun tidak
langsung kepada pelanggan sera  tngkat  kejujuran  perusahaan  dalam
meraalisasikan janji-janjinya. Hal ini juga ditekankan oleh Ganesan dalam Aisyah
(2012) bahwa pembentukan kepercayaan pelanggan ditekankan melalui kompetens
perusahaan dalam merealisasikan hubungannya dengan pelanggan sehingga
tindakan-tindakan pernusahaan dapat memberikan manfaat pada pelanggan.

Koftler (2003) menyebutkan bahwa citra perusahaan menggambarkan ;
sekumpulan kesan {impressions), kepercayaan (befiefs), dan sikap (aftifudes), yang

ada di dalam benak konsumean terhadap perusahaan.

Hipotesis 7: Diduga Kualitas Pelayanan Berpengaruh Positif Dan Signifikan
Terhadap Kepercayaan Jamaah Pada Bire Penyelenggara
Melalui Kepuasan Jamaah.

Dimens! kealitas layanan, kepuasan, dan kepercayaan telah banyak diteliti
oleh penelitian spbelumnya, di mana kualtas layanan akan berpangaruf terhadap
kepuasan dan kepercayaan, Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai penilaian
subjekill dari penenma layanan kepada penyedia layanan, berdasarkan gap antara
akspekiasi konsumen dan parsepsi realistis dari pelayanan. (Brandy & Cronin. 2000
- Zeithaml. Binter. 2003). Loreirs, el al (2008) menyatakan bahwa terdapat hubungan




yang positif antara kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan, serta kepuasan
pelanggan dan kepercayaan. Kepuasan pelanggsn dikonseptualisasikan oleh
Cadotte, Wooddruff, dan Jenkins dalam Tjiptono dan Chandra (2005), sebagai
“perasaan yang fimbul setelah mengevaluasi pengalaman pemakalan produk™.
Kepuasan pelanggan adalah sangal penting, namun bukan semata sebagai
tujuan pemasaran. HKepuasan sebagai batu loncatan dengan  tujuan
mengembangkan hubungan yang dilakukan berdasarkan safu struktur manfaat

jangka panjang. Kepuasan membeniuk ikatan antara penyedia jasa dan nasabah

unfuk meningkatkan kepercayaan nasabah (frusf). Trust didefinisikan seb
persepsi konsumen akan kehandalan suatu produk berdasarkan sudut pan
konsumen yang didasarkan atas pengalamannya.

Salah satu tujuan penelitian ini adalah melihat bagaimana hubungan antara
kulitas layanan, kepuasan, dan fust jamaah umrah dan haji khusus di Sulawesi
Selatan, Darsono (2008) menyatakan bahwa jika apa yang diharapkan pelanggan
terpenuhi, maka akan teradi confimmafion, atau pelanggan puas. Demikian
sebaliknya bahwa jika apa yang diharapkan pelanggan tidak terpenuhi, maka akan
terjadi disconfirmation, baik disconfirmation yang posilif, atau disconfirmation yang
nagative. Kepuasan pelanggan adalah terpenuhinya harapan palanggan. Harapan
akan menjadi standar uniuk menilai kinerja akiual suatu produk atau jasa.

Hubungan antara variabel kualitas layanan dengan kepuasan ielah ditelit
oleh Amin dan lsa (2013) dan Cole, et al. (2003). Amin dan |sa (2013) dalam
peneliian pada persepsi nasabah musiim dan non muslim pada perbankan mushim

di Malaysia, melihat hubungan antara kualitas layanan dan cusfomer satisfaction.




Sementara #u, Samuel, et al (2009) meneliti hubungan variabel kepuasan dengan
variabel trust Samuel, et al (2008) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan sangat
penting dalam mendorong/meningkatkan frust pelanggan. Temuan Samuel, el al
(2009) tidak berbeda dengan temuan Garbarino dan Johnson (1999) serta Chu ef.al
(2012} yang menunjukkan hasil penelitian bahwa kepuasan mempunyai implikasi
signifikan pada frust.

Menurult Misbach ef al (2013) dalam penefiiannya berpendapat bahwa
kualitas layanan mempunyal pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah
kemudian berpengaruh terhadap kepercayaen merska. Dalam upaya meningkatkan
kepuasan dan kepercayasan nasabah, kita harus fokus terhadap kualitas layanan.
Chu (2012) dalam penselitiannya mengenal service qualify, cusformer satisfaclion,
customer trusf, and loyally in an e-banking context. Peneliian fersebut juga
diperkuat oleh hasil termuan Jahroni (2008) yang menunjukkan kepuasan yang
diterima pelanggan berpengaruh lerhadap kepercayaan pelanggan.

Peneliian lain mengenai hal ini diantaranya dilakukan Aryani (2010), yang
dilatarbelakangi oleh upaya untuk mempertahankan eksistensi organisasi jasa,
ditermukan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan lerhadap kepuasan dan
kepercayaan seria niat beli ulang.

Warabel kualitas pelayanan berpengaruh  terhadap kepuasan dan
kepercayaan dalam institusi Rumah Sakilt Umum Daerah telah diteiitl oleh Susanio
(2009). Disertasi ini menelili tentang lima variabel yang dapat digunakan manajamen
rumah sakit untuk mencapai kualitas pelayanan dan meningkatkan kepercayaan

pasien terhadap rumah sakit dengan jumish sampel sebanyak 200 pasien di empat




RSUD tingkat kabupaten dan satu RSUD tingkat kota Lima Varabel tersebut adakah

kualitas layanan, citra, kepuasan pasien, kepercayaan, dan loyalitas pasien.

Hipetesis 8: Diduga Kualitas Pelayanan Berpengaruh Positif Dan Signifikan
Terhadap Citra Biro Penyelenggara Melalui Kepuasan Jamaah.

Instrument yang paling popular digunakan secara luas oleh para penediti
untuk mengukur kepuasan konsumen adalah konsep SERVQUAL yang
dikembangkan oleh Parasuraman. Dimensi dasar dari medel SERVQUAL adalah
Tangitle, Empathy, Responsiveness, Refabilify, Assurance. (Zeithaml & Binter
dalam Prayang. 2009), Di sisi lain Service Qualty menjadi predikor yang baik pada
outcomes seperti Safisfaction (Afilgan. Akinci. 2013). Meskipun fidak ada definisi
yang pasti dar kepuasan, tetapi definisi yang paling diterima mengenai kepuasan
adalah evaluasi dan respon affective dan emosional (Spreng & Mackoy. 1986).

Hasil penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap citra institusi. Amin, af al (2013),
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan dapat memberikan prediksi tentang citra.
Hasil ini sesual dengan pemyataan Kim, ef al. (2008} dalam penelitian Rumah Sakif,
yang menyatakan babwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif lechadap
citra rumah sakit. Sehingga apabila pelanggan memiliki citra positi, friereka mungkin
akan memaafkan kesalahan kecil dari rumah sakit. Tapi bila kesalahan dilakukan
berulang-ulang, maka citra rumah gakit akan terganggu. Hasil penelitian ini juga

sesuai dengan pemyataan Andaleeb (1988), yang menyalakan bahwa unfuk




mempertahankan citra, rumah sakit harus mengembangkan kualitas layanan yang
dapat meningkatkan kepuasan dan kepercayaan pelanggan.

Citra (image) adalah kepercayaan ide dan impresi sesecrang terhadap
sesualu (Ketler dan Keller, 2009). Citra merupakan kesan, impresi, perasaan atau
konsepsi yang ada pada publik mengenai perusahaan, mengenai suatu obyek,
orang atau lembaga. (Cropton dalam Alma, 2007).

Alrubaies (2011) dalam penelitiannya mengenai Rumah Sakit menemukan
bahwa kualitas layvanan kesehalan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan,
kepuasan pelanggan dapal meningkalkan kepercayaan terhadap rumah sakit sera
citra rumah sakit. Sehingga dapat meningkatkan penggunaan layanan dan pangsa
pasar berikutnya. Pelanggan yang merasa puas akan menunjukkan perilaku yang
positif, yang bermanfaal untuk keberhasilan jangka panjang rumah sakit.

Dalam peneliien Ric Sudiman (2013) menemukan bahwa kualtas
pelayanan melalui kepuasan mahasiswa barpangaruh positif dan signifikan terhadap
citra Universitas 17 Agusius 1945 Banyuwangi. Hal ini dijelaskan dengan pengaruh
total Kualitas Pelayanan terhadap Citra Perguruan Tinggl sebesar 75,4% Ini arfinya
Citra Universitas 17 Agustus 1845 Banyuwangi dibentuk medalui Kepuasan sebesar
75 4%, Sedangkan 246 % dijelaskan oleh faktor lain dilsar model yang tdak
dijelaskan datam penelitian ini.

Citra tidak dapat di cetak seperti barang pada pabnk, akan telapi citra adalah
kesan yang di paroleh sesuai dengan pengetahuan sesorang tentang sesuatu. Citra
terbentuk dari bagaimana organisasi melaksanakan keglalan operasionainya yaitu

dengan memberikan layanan dan komunikasl yang baik. Citra terbentuk berdsarkan
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impresi, pengetahuan yang dialami oleh seorang terhadap sesuatu sehingga ahimya

membangun suatu sikap mental, sikap mental inilah nantinya digunakan sebagai
pertimbagan untuk mengambil keputusan. Citra dianggap mewakili totalitas
pengelahuan seseorang terhadap sesuatu (Alma, 2007)

Metode pelayanan merupakan salah satu usaha yang dapat dijadikan dasar
uniuk membuat perbedaan dengan perusahaan lkain. Bentuk pelayanan yang
dilakukan perusahaan yang salu dapat berbeda dengan perusahaan lain, Seliap
perusahaan berusaha menark minal konsumen agar kemudian menjadi konsumen
yang loval. Sebagal perusahaan yang bergerak di bidang produk dan jasa, kualitas
pelayanan di samping kuslitas produk merupakan aspek yang penting untuk
diperhatikan. Terlebih unfuk saat ind, persaingan bukan lagi pada kualitas produk
yang ditawarkan melainkan pada kualitas pelayanan yang dicari oleh pelanggan.
Dampak dari pelayanan yang baik dan dapal melebihi harapan konsumen akan
menciptakan kepuasan konsumen yang dapat mendorong pada tingkat kepercayaan
dan loyalitas konsumen terhadap suatu produk secara lidak langsung kepada
perusahaan (peningkatan citra).

Berkaitan dengan hasil penelitian terdahuly tersebut, yang telah melakukan
investigasi mengenai citra institusi yang terbeniuk dan kualitas pelayanan melalui
kepuasan konsumen. Cimana hasil penelitan menunjukkan citra perusahaan dapat
dipenganuhi oleh kualitas pelayanan, namun penilaian ciira dapat lebih tinggi jika

melalui kepuasan konsumen. Oleh karena itu peneliti akan menginvestigasi

hubungan variable kualitas pelayanan penyelenggara Umrah dan Hajl khusus di

== =




Sulawes! Selatan terhadap citra perusahaan dengan melalui variable intervening

kepuasan jamaah.

Hipotesis 9: Diduga Kualitas Pelayanan Berpengaruh Positif Dan Signifikan
Terhadap Citra Biro Penyelenggara Melalui Kepercayaan Jamaah
Pada Biro Penyelenggara.

Kuaitas layanan adalah persepsi pelanggan terhadap keunggulan suatu
layanan. Hanya pelanggan yang bisa menilai kualias layanan suatu perusahaan
apakah berkualitas atau tidak. Berdasarkan pengeriian fersebut dialas dapa
dikatakan bahwa kualitas pelayanan dapat divkur melalui perbandingan antara jasa
yang ditawarkan dengan persepsi penerimaan pelanggan apakah sudah sesual
dengan harapan pelanggan atau belum.

Citra merupakan hasil evaluasi dalam diri seseorang berdasarkan parseps
dan pemahaman terhadap gambaran yang lelah diclah, diorganisasikan, dan
disimpan dalam benak sessorang. Citra dapat diukur melalui pendapat, kesan atau
respon sesegrang dengan tujuan untuk mengetahul secara pasti apa yang ada
dalam pikiran setigp individu mengenal suatu ocbpek, bagaimana mareka
memahaminya dan apa yang mereka sukai atau yang tidak disukai dari cbjek
tersebut.

Rio Sudirman (2010) dalam peneltiannya menemukan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan antara kualifas pelayanan dengan menggunakan
instrument SERVQUAL terhadap citra Perguruan Tmggi Universitas 17 Agustus

1045 Banyuwangi. Demikian halnya pada penelitian dalam pelayanan publik yang




dilakukan oleh Dizkha Mazweny, Djumilah Hadjiwidjojo, Teddy Chandra (2011),
dimana mereka membukiikan bahwa terdapat hubungan yang langsung, positif dan
signifikan antara kualtas pelayanan kesehatan yang diukur dengan instrument
SERVQUAL terhadap citra RSUD Arifin Ahmad Pekanbaru, oleh karena itu mereka
memberikan saran kepada RSUD Arfin Achmad Pekanbaru bahwa untuk
meningkatkan citra yang baik dapat dilakukan dengan meningkatkan kualitas
pelayanan lembaga lersebul.

Disamping itu, Susanto (2009), dalam penefitiannya mengenai rumah sakit,
menamukan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh lerhadap kepuasan
dan kepercayaan dalam institusl Rumah Sakit Umum Daerah. Demikian halnya
penelitian yang dilakukan oleh Andaleeb (1988) yang menemukan bahwa uniuk
mempertahankan citra, rumah sakit harus mengembangkan kualitas laysnan yang
dapat meningkatkan kepuasan dan kepercayaan pelanggan.

Kepercayaan adalah kredibilitas, janji dan kebaikan institusi yang diharapkan
atau dirasakan pelanggan. Jika kepercayaan ferbeniuk, maka komiimean hubungan
antara institusi dan pelanggan memiliki potensi uniuk men@ad saling memben
manfaat (Achrol, 1921, Doney dan Cannon, 1987, Kim, of al, 2008, Setyonni, 2008,
Alrubaiee, 2011). Bouckaert, et al. (2003) mendeafinisikan kepercayaan atau frust
sebagai persepsi konsumen akan kehandalan suafu produk berdasarkan sudul
pandang kensumen yang didasarkan atas pangalamannys.

Hasil peneliian terdahulu menunjukkan bahwa kepercayaan mempunyal
pengaruh yang signifikan terhadap citra insfifusi. Hasll penelitian ini sesual dengan

pemyataan Amin, ef al. (2013), yang menyatakan bahwa ada hubungan yang
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signifikan antara kepercayaan pelanggan dengan citra insfitusi, Hapzi Ali (20089) juga
menemukan bahwa terdapat hubungan yang positif antara kualitas pelayanan dan
kepercayaan yang secara bersama berpengaruh terhadap cifra PT Bank BN| cabang
Jambi, namun jika ditinjau secara parsial, kepercayaan dominan berpenganuh
terhadap citra Bank BN tersebut.

Hipotesis 10: Diduga Kepuasan Jamaah Berpengaruh Positif Dan Signifikan
Terhadap Citra Biro Penyelenggara Melalui Kepercayaan Jamaah
Pada Biro Penyelenggara.

Kepuasan pelanggan dikonsepiualisasikan cleh Cadotte, Wooddruff, dan
Jenkins dalam Tjiptono dan Chandra (2005), sebagai "perasaan yang timbul setelah
mengevaluasi pangalaman pemakaian produk’. Kepuasan pelanggan adalah sangat
penting, namun bukan semata sebagai tujuan pemasaran. Kepuasan sebagai batu
loncatan dengan tujuan mengembangkan hubungan yang dilakukan berdasarkan
saty siruktur manfaat jangka panjang. Kepuasan membeniuk ikatan antara penyedla
jasa dan nasabah unluk meningkatkan kepercayaan nasabsh (tusf). Trus!
didefinisikan sebagai persepsi konsumen akan kehandalan suatu produk
hardasarkan sudut pandang konsumen yang didasarkan atas pengalamannya.

Samuel, et al. (2009) menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan sangat
penting dalam mendorong/ meningkatkan trust palanggan. Temuan Samuel, e al,
(2008) bahwa kepuasan berhubungan dengan fusl, sejalan dengan temuan
Garbarine dan Johnson (1899). Chu, etal (2012} juga menunjukkan hasil penelitian

bahwa kepuasan mampunyai implikas signifikan pada frust.
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Hasil penelitian Muh. Muchiis. et. al, (2013) pada Rumah Sakit di kota Blitar,
menunjukkan terdapal pengaruh yang signifikan _antam. variabel kepercayaan,

kepuasan pelanggan dan komitmen hubungan terhadap citra rumah sakit. Hasil ini

menunjukkan bahwa secara umum citra rumah sakit dipengaruhi oleh kepercayaan,

kepuasan pelanggan dan komitmen hubungan. Cilra merupakan hasil evaluasi

dalam diri sesecrang berdasarkan persepsi dan pemahaman terhadap gambaran
yang telah diolah, diorganisasikan, dan disimpan dalam benak seseorang.

Hasil penelitian tersebut juga sesual dengan Alrubaiee (2011), yang
menyatakan bahwa kualtas layanan kesehatan dapalt meningkatkan kepuasan
pelanggan, kepuasan pelanggan dapet meningkatkan kepercayaan teradap rumah
sakit serla citra rumah sakil. Sehingga dapat meningkatkan penggunaan layanan
dan pangsa pasar berkuinya. Pelanggan yang merasa puas akan menunjukkan
perilaku yang positif, yang bermanfaal uniuk keberhasilan jangka panjang rumah
sakit.

Berdasarkan hal tersebut yang diungkapkan di atas, dimana ferdapat
hubungan antara kepuasan konsumen temadap citra institusi melalui keparcayaan
konsumen, maka penelili akan menginvestigasi hubungan variable tersebut dalam

penyelenggaraan Umrah dan Haj khusus di Provinsi Sulawesi Selatan.
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BAB IV
METODE PENELITIAN

V.1. Rancangan Penelitian

Berdasarkan permasalahan panelitian yang dikemukakan sebelumnya, maka
peneliian ini bersifat eksplanalif (eksplansfory recearch) yaknl berusaha
menjalaskan pengaruh kausallas (causality relafionship) antara variabel service
guality, wariabal sabsfaction, vanebel #fust dan wvarlabel image pada
penyelenggaraan haj dan umrah pada biro perjalanan haji khusus dan umrah di

Provinsi Sulaswesi Selatan.

I.2. Lokasi dan Waktu

Lokasi penefitian yang dipilih adalah Provinsi Sulawesi Selatan dengan fitik
pengambilan sample pada empal Kabupaten/ota di Sulawesi Selatan yailu Kota
Makassar, Kota Parepare, Kota Palope dan Kabupaten Bone. Pemilihan empat
daerah tersebut, disebabkan karena daerah tersebut merupakan Kabupaien/Kota
besar yang menjadi simpul Kabupaten/Kota lain di Sulawesi Selatan, selain itu pada
empat Kabupaten/Kota tersebut terdapat perwakiian sebagian besar biro travel haji
dan umrah yang juga menunjukkan bahwa populasi penelitian kebanyakan berada

pada empat daarah tersebut di Sulawesi Selatan.

Alasan pemilihan lokasi ini karena Sulawesi Selatan adalah salah satu

. insi yang paling banyak mengkonsumsi layanan imi, hal ini terdihat dan dala

Garuda Indonesia yang menunjukkan sekitar 35% penumpang tupan Jakaris-




Jeddah setiap tahun adalah jamaah yang berasal dari Sulawesi Selatan_ Di lain sisi,

Provinsi ini kerap kali menjadi objek pemberitaan menyangkut penyelenggaraan haji
dan umrah biro fravel yeng memperlihatkan citra yang kurang baik di Indonesia.
Ofeh karena itu pemilihan lokasi ini diharapkan dapal menggambarkan persoalan
panelitian yang telah dirumuskan dalam kerangka penelitian. Waklu penefitian
dilakukan pada bulan Movember 2014 - Maret 2015, yang terdii dar penelitian
pendahuluan, pengambilan dan pengolahan data penelitian dan wawancara

meandalam terhadap respondan.

V.3, Populasi dan Sampel
1. Fopulasi

Populasi merupakan kumpulan individu atau subjek penelitian yang memiliki
kualitas sera cirl yang telah ditetapkan. Berdasarkan kualitas dan cirl tersebut,
populasi dapat dipahami sebagal sekelompok unit analisis atau objek pengamatan
yang minimal memiliki satu persamaan karskterstik. Populasi dalam peneliian ini
adalah seluruh jamaah haji khusus dan umrah yang sudah melsksanakan
perjalanannya dengan menggunakan jasa penyelenggaraan hajp khusus dan umrah
birc penyelenggara perjalanan pada Tahun 2010, 2011, 2012, 2013, 2014 di
sulawesi Selatan. Alasan memillh subjek penelitian adalah jamaah hajl khusus dan
umrah pada periode tersebut masih baru dalam mengkonsumsi layanan dan

dianggap masih baik ingatannya terhadap layanan yang dirasakan. Jumiah populasi

dalam Fmﬂﬂll.ﬁﬂ.n Eddah A4 785 orang hl‘“ﬂﬂh vang tarsebar pﬂdﬂ 23 I'-'.Etlupalln )




Jeddah setiap tahun adalsh jamaah yang berasal dari Sulawesi Selatan. Di lain sisi,

Pravinsi ini kerap kali menjadi objek pemberitaan menyangkut penyelenggaraan haji
dan umrah biro travel yeng memperiihatkan citra yang kurang baik di Indonesia.
Oleh karena itu pemilinan lokasi ini diharapkan dapal menggambarkan persoalan
peneliian yang telah dirumuskan dalam kerangka peneliian. Waktu penelitian
dilakukan pada bulan Movember 2014 - Maret 2015, yang terdii dan penelitian
pendahuluan, pengambilan dan pengolahan data peneliian dan wawancara

mendalam terhadap responden.

V.3, Populasi dan Sampel
1. Populasi

Populasi merupakan kumpulan individu atau subjek penelitian yang memiliki
kualitas serta cirl yang telah ditetapkan. Berdasarkan kualitas dan ciri terssbut,
populasi dapat dipahami sebagai sekelompok unit analisis atau objek pengamatan
yang minimal memiliki satu persamaan karakierstik, Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh jamaah hajl khusus dan umrah yang sudah melaksanakan
perjalanannya dengan menggunakan jasa penyelenggaraan haji khusus dan umrah
biro penyelenggara perjalanan pada Tahun 2010, 2011, 2012, 2013, 2014 di
Sulawesi Selatan. Alasan memilih subjek peneliian adalah jamaah haji khusus dan
umrah pada pericde tersebut masih baru dalam mengkonsums| fayanan dan

dianggap masih baik ingatannya tarhadap layanan yang dirasakan. Jumilah populasi

dalam penefitian adalah 44,785 orang jJamash yang tersebar pada 23 Kabupaten /




Kota di Sulawesi Selatan. Rincian populasi penelitian ini teriihal pada tabel 4.1

besrikut.
Tabel 41.  Jamaah Haji Khusus dan Umrah Sulawesi Selatan Yang
Berangkat Pada Tahun 2010, 2011, 2012, 2013 dan 2014.
Mo Nama Jurmfah Jarmaah untuk tahun Total uj
2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014
200 | 143 | 130 124 75 E78 sl
1 | PT. Makassar Torja {Maktor) {
547 | 418 | 554 GEE 630 | 2.875 | umrah
144 153 4 33 20 414 hail
2 | PT. Anmar Bina \Wisata
ars | 387 | 333 485 B&7 2.251 | umrah
i i ) - . 114 haji
3 | PT.Sisi Utarna
405 | 466 | S&7 622 | 2.628 | umrah
wy | w7 | s | 20 | 74 | a3 | P
4 | PT, Zarn zarm Utama -
323 | 374 [ 505 565 543 | 2310 | umrah
hai
204 | 207 | 158 | 180 | 157 | Bas o
5 | PT. Ananda Murul Haromaln - -
431 | 504 | 408 21 683 | 2784 | umrah
g | e | 2 | ss | a0 | 243 | MF
6 | PT. Hikmah Perdana Tour
277 | 354 | 409 | 498 598 | 2.236 | wmrah
ha
08 1ED 204 JE 56 T6h :
7 | PT. Duea Ribu Wisata
548 456 476 721 36 2,937 | umrah
8 | PT. Mauraga ; - [ 220 | 432 | 455 | 1106 | umh
9 | PT, Wisata Ibadah Amha Tour . 364 | 345 521 | 1730 | umrah
10 | FT. Al Bayan Permata Ujas - T2 323 445 1.140 | wrnrah
11 | PT. Muhina Fifs Mandiri i 324 34E 487 | 1158 | umrah
PT. Tazklayah Giobal Mandirl




——

Lanptan Tabal 4 1

II [ 1253
13 | PT. Maharani Sejahtera
389 383 443 454 1674 | umirah
| 14 | FT. Darmawan . 324 | 519 632 | 1475 | ummh
15 | PT. Zafari Wisata - - | 33a | as7 | s57 | 1.358 | umeah |
16 | PT. Diva Sakinah . . - asa | 587 | 1041 | umeah
17 | PT. An Nur ba'arif = - 4E5 569 1.034 | wmrah
PT. Ar Rasheed Tours and
18 | Trawel 5 455 s 1.063 | wmrah
i
1% | PT. Zakiyah (éna Tayyibah - - 480 539 1.03% | umrah
20 F'_'!‘__ iahabbul Karim - 497 619 1.116 | wmrah
PT. Tiga Mandiri Aswa'adah
21 | Wisata - 423 419 B2 umrah
11 | PT. Salsabila Tour and Trawel 3 434 337 Tal urnrah
PT. Arrmina Sari Tours and
23 | Traval - - - 456 624 1.080 | umrah
24 | FT. Lante Travel - - - LTa 532 1.108 | umrah
25 | PT. Amanah Bersama Ummat - - 599 587 1.186 | wmrah
26 | PT. Ravyan Menara Travel - - - a3 518 846 | ummh
FT, Cahaya Madinah Mandiri
27 | Tour - 9 556 305 umrah
28 | PT, Tarma Tours - - E: a7 427 814 umrah
Total 4,040 | 8271 | 5,656 | 13865 | 15.953 | 44.745

2. Sampel

relatif sama dan dianggap bisa m

popuiasi, diharapkan hasil yang diperoleh akan dapat menggambarkan sifat

Sumber. Bidang PHU Kementerian Agama Sulawes| Selatan. 2015

Sampel adalah bagian dan populasi yang memiliki karakteristik yang
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swakili populasi. Dengan meneliti sebagian dari
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populasi yang bersangkutan. Karakteristik sampel dalam penelitian Ini adalah

jamaah haji khusus dan umrah di Sulawesi Selatan yang menunaikan ibadah haji
khusus dan umrah dengan menggunakan jasa penyelenggaraan perjalanan
swasta dalam hal ini biro perjalanan haji khusus dan umrah pada Tahun 2010,
2011, 2012, 2013, 2014,

Karena unsur sampel berkarakteristik homogen dan homogenitas
tersabut mempunyai arti yang signifikan pada pencapaian tujuan penelitian, maka
dalam penelitian ini digunakan teknik pengambilan sampel dengan cara acak

{simple random sampling). Metode dalam teknik pengambilan sampeal yailu :

a. Menentukan sample size didasarkan atas rumus Slovin (Umar, 2001), yakni:

N
pe TENEE (1)
Kelerangan:
n = Jumlah sampel
M = Jumkah populasi
o 5 Persentase kelonggaran ketidakielitian (presisi) karena

kesalahan pengambilan sampel yang masih dapat ditolerir.
Berdasarkan formula tersebut, maka jumiah sampel yang diambil pada
populasi jamaah haji khusus dan umrah Sulawes| Selatan dapat ditetapkan
sebagai barikut:
44_TBS

M T aa 850058 s Py

R s L o




n= 396.45
n= 384§ orang

b. Berdasarkan data sekunder jamaah haji dan umrah pada Kota Makassar, Kota
Parepare, Kab. Bone dan Kota Palopo terlhat presentasi populasi jamash

tersebut sesuai ditunjukkan pada Tabel 4.2,

Tabel 4.2, Populasi responden pada daerah Makassar, Parepare,
Bone, Palopo
Daerah Populasi | Presentase | Jumlah Sample
Makassar 8.070 36,87% 146
Parapara 3.435 20,92% 83 {
Bone 4.563 27.79% 110 |
Palopo 2.351 14,32% 57
Total 16.419 100,00% 396

Sumber. Data Bidang PHU Kemenag SulSel, diclah. 2015

= i

Berdasarkan jumlsh perseniase populasl responden tersebut, dilakukan

penentuan jumlah kuisoner untuk masing-masing daerah. Disebabkan oleh
adanya jumiah jamaah haji khusus dan umrah yang ftidak tertentu setiap
tahunnya untuk masing-masing daerah tersebut, maka teknis penetapan

anggota sampling dalam peneliian ini menggunakan teknik random. Teknik

random adalah teknik pengambilan sampel secara sembarang asal memenuhi

e T ) - o, B

persyaratan sebagai sampel dari populasi tersabut. Pengambilan sampel dalam

peneiitian Ini menggunakan baniuan enumerator pada empat daerah di

Makassar, Kola Parepare, Kola Palopo dan

Sulawesi Selatan yaitu pada Kota




Kabupaten Bone. Sampel dalam peneliian ini adalsh jamaah haji stau umrah

yang menggunakan jasa penyelenggara swasta yang mewakili jamazh pada 28
biro travel haji dan umrah berizin di Sulawesi Selatan. Kuisioner yang tersebar
sekitar 600 eksemplar pada empat daerah tersebul. Setelah dilakukan penefitian
jumiah kuisicner yang kembali sebanyak 385 eksemplar, setelah diakukan
proses pengimputan daia temyata hanya sejurmiah 378 kuisioner yang dapat
dianalists. Berdasarkan ketenluan SEM tedihat jurniah responden yang menjadi
data sudah cukup besar, karena menurul Hair, et al (2008) bahwa jumiah

sampel untuk analisis SEM sebaiknya antara 100 sampai 200 responden.

V4. Instrumen Pengumpulan Data

Data yang diperfukan dalam peneftian ini terdiri dar data primer {Cross-
Section data) yang diperoleh dari hasil survey lapangan dan sejumlzh data sekunder
sesuai kebutuhan dalam menunjang pembahasan penelitian ini. Data primer yang
diperukan dalam penelitian inl dikumpulkan dengan melakukan penelitian lapangan
yaitu, langsung bertemu dengan jamaah hajl khusus dan umrah dl Sulawesi Selatan.
Data sekunder dikumpulkan melalui Kementerian Agama dan masing-masing kantor
bire penyelenggara peralanan di Provinsl Sulawesi Selatan berupa data jamaah haji
dan data yang menyangkut pelayanan dan penyelenggaraan haji khusus dan umrah.

Data primer yang dipertukan dalam penelitian ini berhubungan dengan
identitas jamaah haji yang mernupakan bagian pertama. Bagian kedua, adalah data
mengukur variabel sendce qualily, vanabel safisfaction,

yang digunakan uniuk
variabel trust, dan variabel image jamash hajl provinsi Sulawesi Selatan terhadap




penyelenggara haji khusus dan umrah di Sulawesi Selatan. Untuk mamperoleh data

primer, digunakan penelitian lapangan (fieid research) dengan teknik pengumpulan
data sabagai berkut:

a.  Koesioner, yailu daftar pertanyaan terstruktur yang ditujukan pada responden
yang terpilih sebagai sampel. Adapun model koesioner yang digunakan adalah
koesioner tartutup dan ferbuka,

b. Observasi, bila perlu dilakukan observasi ke daerah-daerah tertentu uniuk
melihat dan dekat masalah-masalah yang berhubungan dengan pokok bahasan,
sehingga dapat diketahui sajauh mana pengansh service qualify, safisfackion, frust,
dan image dalam penyelenggaraan haji khusus dan umrah di Sulawsesi Selatan yang
diukur dengan Indikator variabel dengan subjek penelitan jamaah hajl khusus dan
umrah di Sulawesi Selatan.

Untuk mendukung analisis yang diakukan dalam penelitian ini diperiukan
data yang valid, baik berupa data primer maupun data sekunder. Data primer
diperoleh dari para jamaah haji khusus dan umrah di provinsi Sulaweasi Selatan yang
dijadikan sampel yang berkaitan dengan penelitian yang akan dilakukan. Data
sekunder merupakan data yang didapatkan dan kanior biro perjalanan dan

Kementerian Agama sebagai pihak regulator gerta dar pihak lain mencakup

penyelenggaraan layanan ini,




V.5, Analisis Data

Analisis data diawali dengan pengumpulan data, selanjutnya dilakukan uj
coba kepada populasi sasaran dalam jumiah yang relatif kecil dianggap mewakili
karakteristik populasi sasaran yang sebenamya.

Mengingat pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan koesioner,
maka kesungguhan responden dalam menjawab perfanyaan merupakan hal yang
sangat penting dalam penslitian. Keabsahan atau kesahihan suaiu hasil penelitian
sosial sangat dilentukan oleh alat ukur yang digunakan. Apabila akat ukur yang
dipakai tidak vald dan atau tidak dapat dipercaya, maka hasil penaltian yang
dilakukan ftidak akan menggambarkan keadaan vang sesungguhnya, Dalam
mengatasl hal tersebut diperiukan dua macam pengujian, yaitu uji validitas (test of
validity) dan uji keandalan fest of refiabilify) untuk menguji kesungguhan |awaban

responden. Uji vakiditas dan uji keandalan dapat dilihal pada uraian dibawah ini ;

1. Uji Validitas (Test of Validity)

Uji Validitas diakukan untuk mengetahui apakah alat ukur yang telah disusun
benar-benar mengukur apa yang peru divkur. Uj validitas berguna untuk
maenentukan seberapa cermat suatu alat melakukan fungsl ukuranmya, Alat ukur
validasi yang tinggi herarti mempunyai varian kesalashan yang kecil, sehingga
membarikan keyakinan bahwa data yang ferkumpul merupakan data yang dapat

diparcaya.
uji validitas dilakukan dengan mengkorelasikan masing-

Dalam panelitian ini,
masing pertanyaan dengan jumiah skor unfuk masing-masing varabel. Angka

-
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korelasi yang diperoleh secara statistik harus dibandingkan dengan angka kritik tabel

di nilai r. Ba 1 g > 1 1w berarti data tersabut signifikan (valid) dan digunakan
dalam pengujian hipotesis penelitian. Dan sebaliknya bila r hitung < r tabel berarti
data tersebut tidak signifikan (lidak valid) dan tidak akan disertakan dalam pengujian
hipotesis penelitian.

2. Reliabilitas (Test of Relizbility)

Setelah dilakukan uji validitas atas pertaryaan alau permyataan yang ada
dalam penelitian ini, selanjutrya dilakukan uji relisbilitas. Uji relabilitas digunakan
untuk mengetahui apakah alat pengumpul data pada dasamya menunjukkan fingkat
ketepatan, keakuratan, kesiabilan, atau konsistensl alat terssbul  dapat
mengungkapkan gejala tertentiu dar sekelompok individu, walaupun digunakan pada
wakiu yang berbeda. Uji keandalan dilakukan terhadap perlanyaan—pertanyaan atau
pemyataan-pemyataan yang sudah valid.

Realibilitas merupakan alat untuk mengukur suatu koesicner yang menipakan
indikator dari variabel atau konstruk. Suatu keesloner dikatakan reliabel atau handal
jlka jawaban sesecrang lerhadap permyaiaan adalah konsisten atau  stabil
Metode yang digunakan dalam peneliian ini adalsh melihat koefisien korelasi
Cronbach Alpha Jika koefisien Cronbach Alpha > 0.60, maka indikator tersebut

refiabel (Malhotra, 1996).




a. Metode Analisis

Panelifian ini menekankan pada pendekatan kuantitatif dalam melakukan
analisis dala, maka metode analisis data yang digunakan dikelompokkan menjadi
dua, yaitu analisis statistik deskriptif dan analisis statistik inferensial
1. Analisis siatistik deskriptif

Analisis Ini digunakan untuk mendeskripsikan variabel penelitian, tanpa
menarik generalisasi. Data yang telah dikumpulkan selanjuinya ditabulasi dalam
tabel dan dilakukan pembahasan secara deskripf. Ukuran deskrptif adalah
pemberian angka, baik dalam jumiah responden (orang) beserta nilai rata-rata
jawaban responden maupun prosentase.

2. Analisis statistik inferensial

Hubungan kausal yang dirumuskan dalam penelitian ini menggunakan maodel
yang fidek sederhana, hal ini terhat adanya variabel dalam model tersebut yang
berperan ganda, yaituy variabel satisfection dan frusf. Di satu sisi, variabel tersebut
sebagal variabel dependen dalam kaitannya dengan service qualty dan safisfaciion
jamaah haji khusus dan umrah namun menjadi variabel indepanden dalam kaitannya
dengan variabel trust dan image terhadap parusahaan, Bentuk hubungan kausal
sepertl ini membutuhkan alat analisis yang mampu menjelaskan secara simuitan
tentang hubungan tersebut, sshingga metode statistik inferensial yang bisa
digunakan dalam analisis data penelitian ini adalah Path analisis, Structural Equation

Modeling (SEM) (AMOS, LISREL dan FLS).
Dalam penslitian ini digunakan analisis Structural Equation Modeling (SEM)

dengan bantuan soffwarne AMOS 20. Penggunaan SEM sebagai alat analisis, selain




didasarkan pada alasan kerumitan model yang digunakan, juge didasarksn adanya

keterbatasan dari alat analisis muttidimensi yang sering digunakan dalam penefitian
kuantitatif, seperti multiple regression, factor analysis, descriminant analysis, dan
lainnya. Alat analisis multidimensi tersebut diatas memiliki kelemahan utama, yaitu
hanya dapat menganalisis salu hubungan pada satu wakiu, Dalam bahasa
peneliian dapat dinyatakan bahwa teknik analisis tersebut hanya dapat menguji satu
vanabel dependen melalui beberapa variabel independen. Padahal kenyataannya,
peneliti dihadapkan pada situasi bahwa ada lebih dari satu variabel dependen yang
harus saling dihubungkan untuk diketahui derajat interrelasinya (Augusty, 2006).

Lebih lanjul, Augusty mengemukakan bahwa SEM, sebagail peruasan atau
kombinasi dari beberapa teknik multivarial. Model persamaan struktural (SEM)
merupakan  kumpulan teknik-teknik yang memungkinkan pengufian sebuah
rangkaian hubungan yang relatif rumit secara simultan. Hubungan yang rumit
tersebut dapat terbentuk antara satu atau beberapa variabel depanden dengan satu
atau beberapa varabel independen. Masing-masing varabel dependen dan
independen tersebul dapat berbentuk faktor atau konsiruk yang dibangun dar
beberapa variabel indikator. Tentu saja varigbelvarabel lersebut dapat berbentuk
eabuah varigbel tunggal yang diobservasi atau yang diukur langsung dalam sebuah
proses penalitian,

SEM menguji sualu rangkaian hubungan saling kelergantungan antar
variabel sacara simuftan. Teknik ini terutama sangat berguna apabila satu variabel
dependen juga menjadi variabel independen dalam persamaan selanjuinya. SEM
ya dengan Limsar Structural Relafions (LISREL) yakni

ada yang menysbutn
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merupakan pendekatan terintegrasi antara analisis fakior, model struktural, dan
analisis path | jalur. Di sisi lain, SEM juga merupakan pandekatan yang terintegrasi
antara anafisis data dengan konstruksi konsep. Di dalam SEM penelifi dapat
meiakukan tiga kegiatan secara serempak, yaitu pemeriksaan validitas dan
reliabilitas instrumen (setara dengan confirmatory factor analysis), mendapatkan
model hubungan yang bermanfaat unluk estimasi (sstara dengan model struktural),
dan dapatl memprediksi nilal variabel dependen bilamana varabel independen
diketahul atau berubsh (setara dengan analisis regresi) {Sofimun, 2002).

SEM dari paket soffware siatistik AMOS dapat digunakan dalam model dan

pangujian hipotesis. Model kausal AMOS menunjukkan pengukuran dan masalah
yang struktural, dan digunakan untuk menguji model hipotesis. Hal ini disebabkan
oleh adanya kemampuan untuk: 8) memperkirakan koefisien yang tidak diketahui
dar persamaan linear struklural, b) mengakomeodasi model yang meliputi laten
variabel, ¢) mengakomodasi kesalahan pengukuran pada variabel dependen dan

independen, d) mengakemodasi peringatan yang timbal balik, simultan dan saling

ketemgantungarn.

b. Asumsi-asumsi dalam Penggunaan SEM

Asumsi-asumsi yang harus dipenuhi dalam prosedur dan pangolahan data

yang dianalisis dengan pemaodelan SEM adalah sebagai berikut .

1. Ukuran sampel

Ukuran sampel yang harus dipenuhi dalam pemeodelan ini adalah

minimum berjumlah 100.




a Mormalitas dan Linearitas

Sebaran data harus dianaiisis untuk melinat apakah asumsi normalitas
dipenuhi sehingga data dapat diolah lebih lanjut untuk pemodelan SEM ini.
Normalitas dapat diuji dengan melihat gambar histogram data atau dapat diuji
dengan metode-metode statistik. Uji nermalitas ini perlu dilakukan baik untuk
normalitas terhadap data tunggal maupun nommalitas multivariat dimana
beberapa variabel digunakan sekaligus dalam analisis akhir. Uji linearitas dapat
dilakukan dengan mengamati scafferplots dari data yailu dengan memilih
pasangan data dan dilihat pola penyebarannya untuk menduga ada tidaknya
linearitas.

3 Outlier

Lji data outier ada dua cara:

1. Mendeteksi terhadap univariate outliers dengan mengamali £ score. Bila
data memiliki nilai Z score £ 4,0 berarii ada nilai outlier,

2. Bila dideteksi terhadap multivariate outliers dengan menggunakan jarak
Mahalanobis pada tingkat P < 0,01, jarak Mahalancbis iu dievaluasi
dengan menggunakan y° pada derajat bebas sebesar variabel yang
digunakan dalam penelitian. Bila kasus mempunyai jarak Mahalanobis

|ebih besar dari nilal Chi-Square pada tingkat signifikan 0,01 maka tidak

terjadi multivariate outlers.




¢. Langkah-langkah Pengujian SEM
Terdapat tujuh langkah pengujian dengan pemodelan SEM (Hair ef al,
2006, Augusty, 2008; Solimun 2002) yaitu

Langkah Pertama: Pengembangan Madel Tearitis

Calam langkah pengembangan madel teoritis, hal yang harus dilakukan
adalah melakukan serangkaian eksplorasi iimiah melalui telaah puslaka guna
mendapatkan justifikasi atas model teoritis yang skan dikembangkan. SEM
digunakan bukan untuk menghasilkan sebuah model, letapi digunakan untuk

mengkorfirmasi model teorilis tersabut melalui data empirik,

Langkah HKedua: Menyusun path diagram untuk menyatakan hubungan
kausalitas.

Dalam langkah kedua ini, model teoritis yang ielah dibangun pada tahap
pertama akan digambarkan dalam sebuah path diagram, yang akan
mempermudah untuk melihat hubungan-hubungan kausalitas yang ingin diuji,
Dalam diagram alur, hubungan antar konstruk akan dinyatakan melalui anak
panah. Anak panah yang lrus menunjukkan sebuah hubungan kausal yang
langsung antara satu konstruk dengan konstruk lainnya. Sedangkan garis-garis
antar konstruk dengan anak panah disalah salu pada setisp ujungnya

menunjukkan korelasl antara konstruk.

Konstruk yang dibangun dalam diagram alur dapat dibedakan dalam dua

kelompok, yaitu sebagai berikut:




1. Konstruk eksogen (exegenous constructs), yang dikenal juga sebagai

source variable atau independent variable yang tidak diprediksi oleh
varabel yang lain dalam madal,

Konstruk endogen (endogenous constructs), yang mernspakan faktor-fakior
yang diprediksi oleh satu atau beberapa kenstruk, Konstruk endogen
dapat memprediksi satu atau beberapa kansiruk endogen lainnya, Berkut
ini gambar 4.1 diagram path untuk model,

Gambar 4.1. Diagram Path Untuk Model
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Langkah Ketiga: Menterjemahkan ke dalam persamaan strukiural dan

spesifikasi model pengukuran,

Persamaan yang didapat dari diagram alur yang dikonversi terdiri dari:

1. Persamaan strukiural (strukturai equation}, yang dirumuskan untuk

menyatakan hubungan kausalitas antar barbagai konstruk,
Vanabel endogen = variabel eksogen + vanabel endogen + ermor

2. Persamaan spesifik model pengukuran (measurement model), dimana
harus ditentukan wvariabel yang mengukur konstruk dan menentukan
serangkaian matriks yang menunjukkan korelasi yang dihipotesakan antar
konstruk atau varabel.

Komponen-komponen ukuran  mengideniifikasi  lafent variable, dan
komponen-komponen strukiural mengevaluasi hipolesis hubungan kausal, antara
latent variable pada model kausal dan menunjukkan sebuah pengujian selursh

hipotesis dari model sebagal satu keseluruhan.

Langkah Keempat: Memilih matriks input dan modeliteknik estimask
SEM menggunakan Input data yang hanya menggunakan matriks

varians/kovarians a&tau matrik korelasi untuk keseluruhan estimasi yang

dilakukan. Matrik kovarian digunakan karena SEM memiliki keunggulan dalam

menyajikan perbandingan yang valid antara populasi yang berbeda stau sampel

disajikan oleh korslasi. Hair et al (2008}

yang berbeda, yang tidak dapat




ez

arank ;
menyarankan agar menggunakan matriks varians/kovarins pada saat pengujian

leori sebab lebih memenuhi ASUMS-asumsi metodologl dimana standar error

yang dilaporkan akan menunjukkan angka yang lebin akurat dibanding

menggunakan matriks korelasi,

Untuk wkuran sampel, Hair ef al (2006) menemukan babwa ukuran

sampe| yang sesuai untuk SEM adalah 100-200, atau sebanyak 5-10 kali jumiah
parameter yang diestimasi.

Langkah Kelima: Menilai problem identifikasi

Problem identifikasi pada prinsipnya adalah problem mengenal
ketidakmampuan dari model yang dikembangkan untuk menghasilkan estimasi
yang unik. Bila setiap kali estimasi dilakukan muncul problem identifikasi, maka
sebaiknya model dipertimbangkan ulang dengan mengembangkan lebih banyak

konstruk,

Langkah keenam: Evaluasi Model

Pada tahap ini dilakukan pengujian terhadap kesesuaian model melalui
telaah terhadap berbagal kriteria goodness of fit. Uniuk itu tindakan pertama yang

dilakukan adalah mengevaluasi apaksh data yang digunakan dapat memenuhi

asumsi-asumsi SEM. Bila asumsi ini sudah dipenuhi, maka model dapal diuji

diuraikan dibawah ini.

melalui berbagai cara uji yang

T




| Berkut ini disajikan beberapa indeks kesesualan dan cut-off value yang

digunakan dalam menguji apakah sebuah model dapal diterima atau ditalak,

s ;{F-Ehr'—.ﬂquam statistik, dimana model dipandang baik atau memuaskan

bila nilai chi-squarenya randah. Semakin kecil nilai ¥*-Chi-sguare semakin

baik model itu dan diterima berdasarkan probabilitas dengan cut-cff value

sebesar p=0.05, '
b. RMSEA (The Root Mean Square Error of Approximation), yang

menunjukkan goodness of Ml yang dapatl diharapkan bila model

diestimasi dalam populasi (Hair et al. 2006). Nilai RMSEA yang lebih kecil

atau sama dengan 008 merupakan indeks umtuk dapat diterimanya

model yang menunjukkan sebuah close fit dari model itu berdasarkan

degrees of freedom, V
c. GFl (Goodness of Fit Index), adalah ukuran non statistikal yang

mempunyai rentang nilai antara O {(poor fif) sampai dengan 1.0 (perfect

fit). Milai yang tinggi dalam indeks inl menunjukkan sebuah ‘betfter fit',
d. AGF| {Adjusted Goodness of Fit Index), dimana tingkat penerimaan yang

direkomendasikan adalah bila AGFI mempunyai nilai sama dengan atau

lebih besar dari 0,90.

CMIN/DF adalah The Minimum Sampie Discrepancy Function yang

dibagi dengan Degree of Freedom. CMIN/DF tidak lain adalah statistik

agi DFnya disebut +* relatif. Bila nilai x* relatif kurang

chi-square, 3 dib
dari 2.0 adalah indikasi daf gcceptable fit antara model dan data.




f. TLl (Tucker Lewis Index), merupakan incremental index  yang
membandingkan sebuah model yang diuji terhadap sebuah base line
mode! | dimana nilai yang direkomendasikan sebagal acuan untuk
diterimanya sebuah model adalah = 0,85 (Hair. et al. 2006} dan nilai
yang mendekati 1 menunjukkan a very good fif

g. CFl (Comparative Fit Index), dimana bila mendekati 1, mengindikasi
tingkat fit yang paling finggi (Arbuckle. et al. 19989). Nilai yang
direkomendasikan adalah CFI = 0,95. Dengan demikian indeks yang
digunakan untuk menguji kelayakan sebuah model adalah seperti dalam

tabel barikul inl:

Tabel 4.3. Kriteria Goodness of Fit

Goodness of fit index Cut-of value
¢ Chi-square Diharapkan kecil
) Significaned Probability =005
RMSEA = 0.08
GF1 =0.80
J AGF] =0.90
CMIN/DF < 2.00
TLI 20,85
CFl =0.94

Sumber. Hair (2008), Arbuckle (1990}
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Langkah Ketujuh: Inlerpretasi dan modifikasi model.
Tahap lerakhir ini adalah menginterpretasikan model dan memodifikasi

model bagi model-model yang tidak memenuhi syarat pengujian yang dilakukan.

Hair & al, (2006} memberikan pedoman uniuk mempertimbangkan periu

tidaknya modifikasi sebuah model dengan melihat jumliah residual yang

dihasilkan oleh model.
Batas keamanan untuk jumiah residual adalah 5%. Bila jumiah residual

lebih besar dari 2% dari semua residual kovarians yang dihasilkan oleh model,

maka sebuah modifikasi mulai perlu dipertimbangkan. Bila ditemukan bahwa nilai |

residual yang dihasilkan model cukup besar (=2.58) maka cara lain dalam

memodifikasi adalah dengan mempertimbangkan untuk menambah sabuah alur
bary terhadap model yang diestimasi itu. Nilai residual value yang lebih besar

atau sama dengan +2.58 diinterpretasikan sebagai signifikan secara statistik

pada tingkat 5 %.

IV.8. Definisi Operasional
Pada dasamya variabel dalam penelitian ini dapat dibedakan menjadi 4 !

vanabal dan 14 dimensi yaitu |

IV.6.1. Variabal dan Dimensi Penelitian

\ariabel dan dimensi yang digunakan dalam penelitian ini adalah :




Kualitas Layanan
Service guallty merupakan fokus evaluasi yang merefleksikan persepsi
konsumen pada dimensi spesifik dari pelayanan yaitu : rellabfity, responsiveness,
assurance, empathy, fangibles (Zeithaml et al. 2008). Dalam [erature menganal
pelayanan, service gqualify merupakan pemahaman yang general terhacap sikap
yang berfokus pada superior alami dari pelayanan (L and Song. 2011). Ini
merupakan dimensi teknikal dan fungsional yang dihubungkan secara berturut-turul
dengan hasil ('apa’ yang diterima oleh konsumen) dan prosesnysa {'bagaimana’
palayanan tersebut diterima) (Gronroos, 2007). Penelitian mengenai senice qualify
dalam sektor parwisata dengan menggunakan indikator SERVQUAL yang
dikembangkan oleh Parasuraman pada tahun 1988 tslah dilakukan oleh para panedit
sebelumnya diantaranya Irish M. H. Yeung and Stephen C. H. Leung (2012}, Ivanno
U, Canny {2013), Wiwat Jankingthong and Pattanij Gonejanart (2012), Wen-Chieh
Hsish (2012), ivanno Canny and Nila Hidayat (2012). Selain menggunakan teon
SERVQUAL yang dikemukakan Parasuraman, el al, beberapa metode lain yang
digunakan para peneliti untuk mengukur service gqualty dianfaranya dengan
menggunakan atiribute daerah tujuan wisaia seperl fasilitas, accesibilitas, airaksi
yang ditawarkan, seperti yang diungkapkan oleh Mokhles Al-Abneh (2013).

Demikian halnya dengan pengukuran terhadap kualitas pelayanan yang
dinarikan cleh institusi layanan jasa dengan menggunakan pendekatan SERVAUAL
talah dilakukan peneliti terdahulu diantaranya penelitian yang dilakukan okh
Andreas P. Kakours (2011), Moh. Nasih (2011), Fang Meng, Yodmanee Tepanon,

Muzaffer Uysal (2008), Arawatl Agus, Sunita Barker, Jay Kandempully (2007, Tulus



Haryono (2006), Jeniver Rowley (1988), Dengan mengacu pada peneliian terdahulu
tersebut, dimana biro penyelenggara haji khusus dan umrah di Sulawesi Selatan
merupakan instilusi yang memberikan layanan jasa kepada masyarakatl dengan
karakterislk layanan penyelenggaraan haji khusus dan umrah yang memiliki
karakteristik yang sama dengan pelayanan penyelenggaraan perjalanan, maka
dimensi Servqual yang diungkapkan peneliti terdahulu relevan diadopsi dalam
penaliian inl. Dimensl dar variabel Servqual oleh Parasuraman yang digunakan
dalam penelitian ini adalah sesuai dengan yang ingin diteliti oleh peneliti dalam
industry jasa biro penyelenggara haji dan umrah & Sulawesi Salatan, seperli yang

ditunjukkan pada gambar benkul

Gambar 4.2. Variabel dan Dimensi Service Quality
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Dari penelitian-penelitian terdahulu terihal bahwa pengukuran kualitas
pelayanan dengan menggunakan instrument SERVQUAL adalah relevan digunakan
dalam biro penyelenggara peralanan dengan karakieristik layanan yang serupa
dengan pelayanan wisata, Oleh kareana itu berdasarkan peneliti-panaliti terdahulu
dapat didefinisikan bahwa kualitas pelayanan dalam penelitian ini merupakan hal
yang dirasakan jamaah hajl dan umrah biro travel menyengkul pelayanan yang
diukur berdasarkan dimensi Servqual.

Dari perspektil yang spesifik, Service Quality merupakan kualitas kinerja dan
mencakup evaluasi dari aspek-aspek yang termasuk dalam kendali penyedia jasa,
sedangkan darl perspekiif yang global, Service Quality merupakan kualitas dari
pengalaman yang diasosiasikan dengan manfaal pisikologi dan situasi affektif
{Grigoroudis, 2009; Tian-Cole and Cromption. 2003).

Indikator dari dimensi varable Servqual tersebut diantaranya dimensi
tangible meliputi peralatan yang memadai, fasilitas fisik yang menarik secara visual,
penampian karyawan serla bahan menyangkut pelayanan memiliki kondisi yang
baik. Untuk dimensi empathy indikatomya mencakup waklu pelayanan yang sesual,
perhatian karyawan secara personal, perhatian karyawan terhadap kepantingan
jamaah serta karyawan mengerti kebuluhan jamaah, Uniuk dimens| responsiveness

mencakup informasi terhadap jamaah, pelayanan seketika, kemauan untuk

menaclong jamaah, merespon keinginan jamaan. Untuk dimensi refiability mencakup

niat tulus memecahkan masalah jamaah, pelayanan yang benar mulal dari :
waktu pelayanan sesuai yang dijanjikan, pelayanan yang bebas kesalahan. Untuk

dimensi assurance mebputl mampu member kepercayaan kepada jamaah, jamaah




merasa aman dalam transaksi, karyawan ramah sepanjang wakiu, serta karyawan

memiliki pengetahuan menjawab pertanyaan jamaah,
Indikator variabel ini divkur dengan menggunakan kuisioner dengan skala

pengukuran likert 1 sampai 3.

b. Kepuasan

Menurut Irawan (2002), kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa dari
sesenrang yang mendapat kesan dari membandingkan hasil pelayanan kinerja
dengan harapan-harapannya. Tjiptono (2006) berpendapatl bahwa kepuasan atau
ketidekpuasan merupakan respon pelanggan sebagai hasil dan evaluasi
ketidaksesuaian kinedatindakan yang dirasakan sebagai akibal dan tidak
terpenubinya harapan. Hal ini juga dinyatakan oleh zaihaml, et al (2003) yang
menyebutkan bahwa tingkat kepuasan memnpakan fungsl dari perbedaan antara
kinerja yang dirasakan dengan harapan, apabila kinerja di bawah harapan maka
pelanggan akan kecewa Menurut Shiffman {2004) pelanggan menilai kepuasan
atau ketidakpuasan terhadap suatu produk atau jasa edalah dengan
membandingkan unjuk kerja dengan sualu tingkat harapan sesuai dengan yang ada
dalam pikiran mereka. Bila pelayanan sama dengan diharapkan maka pelanggan
puas. Dan bila pelayanan melebihi dan apa yang diharapkan, pelanggan sangat
pUaS.

Kepuasan konsumen oleh (Anwar (1895) dalam Suwamo. el al. {20131

diartikan sebagai sesustu yang dipengaruhi oleh nilai-nilai suatu layanan (service)

yang disuguhkan karyawan kepada pelanggan.




Dalam industi pariwisata, kepuasan pengunjungiwisatawan merupakan

sesualu yang sangal penfing. Bindu, et al (200%) mengungkapkan bahwa kepuasan
wisatawan merupakan salah satu pengetahuan dan kunci untuk mengukur penilaian
pelayanan pariwisata. Meskipun tidak ada definisi yang pasti dari safisfaction, tetapi
definisi yang paling diterima mengenal kepuasan dalam seklor wisata adalah
avaluasi affective dan respon emosional dan wisatawan (Spreng, Mackaoy, 1986).
Peneliian mengenai satisfaction dalam kepariwisataan diantaranya telah
dilakukan penaliti terdahulu diantaranya Ching-Fu Chen and DungChun Tsai (2007),
lwanno U. Canny (2013), Iish M. H. Yeung and Stephen C. H. Leung (2012),
Mukhles Al Abneh (2013), lwyanno U, Canny and Nila Hidayat (2012), Ching-Fu
Chen and Fu-Shian Chen (2010), Girish Prayag (2009), Ahmad Puad Mat Som and
Maohammad Bader Badameh (2011), Wiwat Jankingthong and Pattanij Gonejanart
(2012). Dari penelitian terdahulu terihat bahwa kepuasan wisatawan merupakan
hasil dar interaksi antara pengalaman wisatawan lersebut dalam area perjalanan
wisata dan ekspekiasi mengenai perjalanan wisata lersebut. {Noe et al. 2010).
Berdasarkan pendapst para ahli terdahulu maka dapat didefinisikan
pengertian kepuasan | safisfaction dalam penelitian ini adalah hasil dari interaksi
pangalaman jamash terhadap biro perjalanan haji dan umrah di Sulawesi Selatan
dalam area paryelenggaraan haji dan umrah tersebul. Calam penaliian inl, untuk
mengukur kepuasan jamaan terhadap penyelenggaraan haji dan umrah biro
perjalanan di Sulawesl Selatan, peneliti menggunakan konsep pengukuran

kepuasan jamaah berdasarkan pendekatan yang ditinjau dari dua bagian pélayanan

biro perjalanan tersebut, dimana metode inl dikembangkan oleh Janet D. Neal and




Dogan Gursoy (2008) yailu dilakukan dengan mengukur Satisfaction with pre fnip
services, and Satisfaction af the destination services seperi yang ditunjukkan pada
gambar 4.3 di bawah. Metode serupa dalam menganalisa fourist safisfaction
digunakan dalam peneliian yang dilakukan oleh Ignacio Rodriguez del Bosque and
Hector San Marfin (2008) dimana safisfaction dihal berdasarkan pre, during and

post dastination éxpeience.

Gambar 4.1, Variabel dan Dimensi Satisfaction

SATISFACTION WITH PRE TRIP
SERVICES

SATISFACTION

SATISFACTION AT THE
DESTIMATION SERVICES

Sumber. Peneliti. 2015

Indicator dari dimensl Satisfaction with pre Inp senvices meliputi kepuasan
terhadap kualitas pelayanan, kemudahan pengurusan, dan bisya yang timbul saat
akan melakukan perjalanan. Sedangkan indicator dari dimensi Satisfaction af the
destination services meliputi kepuasan terhadap kualitas pelayanan dan biaya yang
dikeluarkan saat di Tanah Suci. Komparasi antara kepuasan dan keluhan pelanggan
sebagai suatu kesenjangan oleh Kotler et al (2009) dikatakan bahwa kepuasan
pelanggan adalah hasil yang dirasgkan oleh penerima jesa sesual dengan
harapannya terhadap kinerja pemberi jasa. Kepuasan pelanggan cleh Zeithaml, et al




(2003) diartikan sebagai fingkat perasaan seseorang setelah membandingkan

minerfathasil yang dirasakannya dengan harapannya. Apabila hasil di bawah
harapan, maka pelanggan akan kecewa. Bila hasil sesuai dengan harapan,
pelanggan akan puas sedangkan bila hasil melebihi harapan, pelanggan akan
merasa sangal puas.

Indikator variabe! ini diukur dengan menggunakan kuisioner dengan skala

pengukuran fikert 1 sampai 5.

¢. Kepercayaan

Definisi kepercayaan menurut pendapat para ahli diantaranya @ Chu, et al
{2012} memberikan definisi kepercayaan (frust) sebagai derajat di mana seseorang
yang percaya menaruh sikap posilif terhadap keinginan baik dan keandalan orang
lgin yang dipercayanya di dalam siuas: yang berubah-ubah dan beresika. Samuel,
at al, (2008) memberikan definisl atau pangerlian keparcayaan sebagai bagian
psikologis yang fterdii dari keadaan pasrah untuk menerima kekurangan
bardasarkan harspan positf dar nial atau perilaku orang lain. Mayer (1995)
memberkan definisi kepercayaan yang dinyatakan sehagai keinginan suatu pihak
untuk menjadi pasrah/menarima tindakan dan pihak lain berdasarkan pengharapan
bahwa pitak lain tersebul akan melakukan sesuatu tindakan fertentu yang penting
bagl pihak yang memberkan kepercayaan. Doney etal. (1997) memberikan definisi
kepercayan sebagal sesualu yang diharapkan dari kejujuran dan perilaku koopertf

yang berdasarkan saling berbagl norma-norma dan nilai yang sama. Laura, et al

(2010) mendefinisikan rasa pecaya sebagal suatu rasa percaya yang dihasilkan dan




evaluasi menyeluruh atas lenaga penjual, produk dan perusshaan. Hal serupa

dikernukakan oleh Moorman, et al (1992) yang mengatakan bahwa untuk

memperoleh suatu kepercayaan dari pelanggan diperlukan persepsi yang baik

mengenai perusahaan. Lain halnya dengan Wulf et al (2001) menyatakan

kepercayaan dapal lerbentuk dar kualitas hubungan yang feralin antara

parusahaan dan pelanggan. Berdasarkan pendapat para ahll tersebut dapat

didefinisikan frust dalam penelitian ini adalah kualitas hubungan yang terjalin antara

biro frave! dengan jamaah haji dan umrah.

individu percaya atau fidak percaya kepada pihak lain. Kepercayaan merupakan

manifestasi dar berbagal persepsi yang berkembang dalam pemikiran manusia.

Untuk menentukan Tust level tidak dapat hanya menanyakan apa

Persepsi tersebut dikelompokkan dalam beberapa dimensi Dimensl merupakan

komponen-kompenen yang divkur dari suatu objek {Arikunto, 2008).

Menurut Mayer (1995) dimensi kepercayaan (frusf) antara lain :

a.

penerapannya di org
dimensi tersebut untuk mengukur kepercayaan (trust) jarnaah haji khusus dan umrah

Kemampuan (abiity), yakni kempetensi yang dimiliki untuk mempengarufi
mengotorisash wilayah spesifik.

Kebalkan hati {benevolence), yaknl kemauan uniuk memberkan kepuasan
yang saling menguniungkan aniara salu pihak dan pihak lainnya,

Integritas  (integriy), ~ mengacu  pada  perlaku - yang dapat
dipertanggungjawabkan faktualitasnya.

Dimensi Trust yang diungkapkan Mayer (1295) tersebut relevan dalam

anisasi sector jasa, oleh karena itu peneliti menggunakan




Sulawesi Selatan terhadap penyelenggaraan hajl dan umrah biro perjalanan di Prov,
Sulawesi Sslatan.

Gambar 4.4, Variabel dan Dimensi Trust

Ability |-

Benevalence

Trust

Integrity

Sumbear. Panelit. 2015

Indicator masing-masing dimensi tersebul diantaranya dimensi abiity dengan
indicator kempetensi, pengalaman, pengesahan instiusional [ pengakuan,
pemahaman dalam ilmu pengetahuan biro travel haji dan umrah Sulawesi Selatan.
Pads dimensi benevolence indikatomya berupa perhatian, keyakinan dan daya
terima biro travel terhadap jamaah. Dimensi integrity terdin atas indicator kewajaran,
pemenuhan, kesetiaan dan keterusterangan dalam penyelenggaraan perjalanan haj
dan umrah oleh biro travel Sulawesi Selatan.

Dimensi yang digunakan ini sejalan dengan pensliian yang dilakukan
Chiung-Ju Liang dan Hui-Ju Chen (2008), McKnight Et al. (2002) dan Kate
Melnnes, et. al (2006) dalam industry jasa. Dimana menunt mereka, inslitusi jasa
harus dapat menjaga loyaitas konsumennya yang selalu membandingkan harapan
dan persepsi dengan jalan memberikan pelayanan yang berkualitas, sehingga

kepercayasan pengguna asa terhadap insfilusi tersebut dapal ferus tlerjaga,

Kepercayaan merupakan sikap individu pelanggan yang mengacu kepada




keyakinannya (confidence) atas kualitas dan keterandalan jasa institusi dalam

melayani pelanggannya, balk di masa kini maupun pada masa mendatang.

Indikator variabel Ini diukur dengan menggunakan kuisioner dengan skala
pengukuran likert 1 sampai 5.

d. Citra

Citra merupakan impresi yang ada di benak seseorang menyangkut sesuatu,
dalam sebuah perusahasn atau organisasi citra dapal berupa citra produk, citra
perusahaan, citra merek, cilra pariai, citra orang atau apa saja yang lerbentuk dalam
benak seseorang. Menurut Simamora (2004) dijelaskan bahwa ada dua pendekatan
yang dapat digunakan dalam mengukur citra. Perlama adalah merefleksikan citra
dibenak konsumen menurut meneka sendid, Pada pendekatan ini kensumen bebas
menjelaskan citra suatu objek dibenak mereka. Cara yang kedua adalah penelit
menyajikan dimensi dan indicator yang jelas, kemudian responden barespons
terhadap dimensi dan indikator yang ditanyakan ftu. Ini disebut pendekatan
terstruktur Sumirat dan Ardianto (2010).

Sefiap institusi dapat dipastikan memiliki ciira di mala publiknya, cira
tersebut dapal dipersepsikan berbeda pleh setiap orang tergantung pads perseps
yang mereka lihat mangenai apa yang mereka rasakan terhadap Insfitusi tersebut,
Citra tersabut dapal berdampak positif dan negatif. Menurut Rhenald Kasali (2003)
citra adalah kesan yang ftimbul karena pemahaman akan suatu kenyataan.
Pemahaman Hu sendii muncul dari berbagai sumber. Salah satunya melaiui opini

pubiik, yaknl opini sekelompok orang dalam segmen publik. Setiap orang dapat
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memiliki citra yang berbeda-beda terhadap objek yang sama, Rhenald Kasali (2003)

juga mengemukakan bahwa, "pemahaman yang berasal dar suatu informasi yang
tidak lengkap menghasilkan citra yang tidak sempurna®. Dia juga mengemukakan,
informasi yang lengkap mengenai citra institusi meliputi empat element yaitu
personalty, Reputation, value, dan Corporate idenfity. Berdasarkan pendapal para
ahli tersebut dapat didefinisikan dalam penelitian ini bahwa image / citra merupakan
kesan yang ada di benak jamaah berdasarkan persepsi dar apa yang mereka
rasakan dan pikirkan menyanghkut biro travel penyelenggara haji dan umeah,

Dimensi atau sub variabal citra dalam organisasi menurut Shirfey Harsson
(2005) sesuai dengan yang diungkapkan peneliti diatas dan relevan dengan citra
biro perjalanan haji dan umrah di Sulawesi Salatan yang ingin dipahami aleh penaliti.
Tiga dari empat dimensi tersebul diadopsi dalam penelitian ini yailu personality,
Reputation, vaiue. Sebuah dimensi yang relevan dengan kondisi biro pedalanan ini
di Sulawesi Salatan juga diadopsi dari penelitian Nguyen and LeBlanc (2001) yaitu
‘citra yang lebih baik dari institusi pesaing’. Dimensi citra organisasi dalam panalitian
ini dapat digambarkan sebagai barkul :
Gambar 4.5. Variabel dan Dimensi Image
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Value I
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yang lebin balk dan instilusi
pesalng.)

Sumber. Penaltt, 2015




Dimensi-dimensi tersebut dapal dijelaskan sebagai berikut;

4 Personality

Keseluruhan karakteristik institusi biro perjatanan haji dan umrah di Sulawesi
Selatan yang dipahami publik sasaran, seperti institusi tersebut dapat dipercaya, dan
institusi yang mempunyal langgung jawab kepada jamaah.

2. Raputation

Hal yang telah difakukan institusi biro penyelenggara haji dan umeah di
Sulawesi Selatan dan diyakini publik sasaran berdasarkan pengalaman sendin
maupun pihak lain, diantaranya kinerja keamanan dalam penyelenggaraan haji dan
umrah,

3 Value

Milai-nilai yang dimiliki Institusi biro penyelenggara haji dan umrah di
Sulawesi Selatan dengan kata lein budaya instilusi sepeni sikap managmen yang
peduli terhadap jamaah, karyawan yang cepat langgap terhadap permintaan
maupun keluhan jamaah, dan institusi yang inovatif.

4. Better Image (citra instilusi yang lebih baik dari institusi pesaing)

Merupakan citra biro penyelanggara haji dan umrah yang dibandingkan
dengan cifra Institusi penyelenggara haji dan umvah lain yang diukur berdasarkan
kualitas pelayanan yang lebih baik dibandingkan insfilusi lain dan kemamgpuan
menyelenggarakan jasa dengan lebih baik dibandingkan institusi [ain.

Citra perusahaan terbentuk dar beberapa citra, yaitu citra perusahaan, cilra

Bial dalam Effendi, et al. 2014). Apabila ada penawaran

jasa dan citra pemakainya (




produk, konsumen akan mengingat kembali tentang apa yang pernah dirasakan
mengenai perusahaan jasa itu (Haaijer, el al. 2000). Menurut Lawrence L Steinmetz
dalam Aisyah (2012}, citra adalah pancaran atau refieksi jafi dii atau beniuk
parorangan, benda atau organisasi. Sedangkan menurut Buchari Alma (2007), citra
didefinisikan sabagai kesan yang diperoleh sesuai pengetahuan dan pengalaman
seseorang lentang sesuaiu, Citra dibeniuk berdasarkan impresi, berdasarkan
pengalaman yang dialami seseorang terhadap sesuatu uniuk mengambil keputusan.

Indikator variabal ini diukur dengan menggunakan kuisioner dengan skala

pangukuran likert 1 sampai 5.

a. Biro Penyelenggara Haji dan Umrah
Biro penyelenggara haji dan umrah dalam penelitian ini adalah perusahaan
bire travel swasta yang berkantor pusat di Sulawesi Selatan yang memiliki izin uniuk
menyelenggarakan ibadah haj dan ibadah umrah olah Kementerian Agama
Republik Indonesia. Hingga tahun 2014, biro peralanan ini sejumiah T biro
perjalanan yang memiliki izin menyelenggarakan haji khusus dan umrah dan 21 biro
peralanan yang memiliki izin menyelenggarakan ibadah umrah. Biro travel inilah

yang menjadi objek atau unit analisis dalam panelitian ini.

f. Jamaah
Jamaah dalam penelitian ini menpakan jamaah haji khusus atau umrah yang
melaksanakan perdalanan haji  atau wumrah dengan menggunakan jasa

alau umrah birg fravel swasta yang berkantor pusat di

penyalenggaraan haji

2




Sulawesi Sﬂlﬂlﬂl’l. B‘E‘I"I:'-Elﬂﬂi.an dala EHE.I"IQ F'Eﬂ:fﬂlerlggﬂra Haji dan Umrah, Kantor

Wilayah Kementerian Agama Provinsi Sulawesi Selatan, jumilah jamaah yang

berangkat menggunakan jasa biro penyelenggara haji dan umrah Sulawesi Selatan

pada tahun 2010-2014 sejumiah 44.785 orang. Jamaah haji dan umrah inlah yang

menjadi subjek dalam penelitian ini,

IV.6.2. Dimensi dari Variabel yang Digunakan Dalam Penelitian

Indikator dan variable yang digunakan dalam penelitian ini dapat dikihat pada matriks

berikut in ;

Tabel 4.3, Matriks Variabel dan Dimensi Penelitian

Variabel

Dimensi

Indikator

Penelitl
Terdahulu

Kualitas
Pelayanan

Tangibie

Memiliki peralatan yang memadai,

Fasilitas fisik yang menarik secara visual,
Karyawan memiliki pakaian yang sesual,

Bahan yvang terkait dengan pelayanan
mermiliki kondisi yang baik.

Empathy

baemmiliki waktu pelayanan yang sesuai,
Karyawan memberikan perhatian secara
persanal,

Karyawan memperhatikan kepentingan
jamaah,

Karyawan mengerti kebutuhan jamaah.

Hesponsivens
55

Informasi kepada jamaah apabila jasa akan
dilaksanakan,

Palzyarsan sekatika,

Kemauan untuk menalong [amaah,
perespon kelnginan jamaah.

Reliability

Niat tulus memecahkan permasakaban
jamazh,
Pelayanan yang benar dimulal dari awal,

Parasuraman, et
al. {1948)




Lanjutan Tabel 4 3

Waltu pelayanan sesuai dengan yang
difanjikan,

Palavanan bebas kesalahan.

ASSUTEMoE

Mampu memberi kepercayaan kepada
amaah,

lamazh merasa amen dalam melakukan
tramsaksi,

Karyawan ramah sepanjang wakiu,
Karyawan memiliki pengetahuan
menjawab pertamyaan jamaah.

—

Eepuasan

Latisfaction
with pre trip
senvices

Kepuasan terhadap kualitas pelayanan saat
melakukan pengurusan perjalanan,

Eepuasan terhadap kemudahan sat
melakukan pengurusan perjelanan,
Kepuasan terhadap bizva yang timbul saat
pengurusan perjalanan,

' Satisfaction
at the
destination

Kepuasan terhadap kualitas pelayanan saat
di Tanah 5uci,

Kepuasan terhadap blaya yang dikeluarkan
sekama di Tanah Suci,

Janet 0. Meal &
Dogan Gursoy
(2008}

Kepercayaan
Jamazah
kepada
penyelenggara

Ability

Kompetens,

Pengalarman,

Pemgesahan instituslonal,
Pemahaman dalam ilmu pengetahuan,

Bensvolence

Parhatizn,
Esyakinan,
Daya terima.

Integrity

Kewafaran,
Pemenuhan,
Kesetizan,
Keperusterangan.

Domsels, et al.
{2012}

Citra Institusi

personality

Karakter institusi yang dapat dipercaya,

semilikd mnggungiawab,

Shirley Harisson
(2005)
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Lanjutan Takbel 4.3

Keyakinan jamaah dari hasil kerja
Reputation pelayanan,

keyakinan akan pengalaman institusi,
Keyakinan atas kemampuan karyawan.

Eepedulian manajernen terhadap Jamaah, !

Walue

Karyawan cepat tanggap terhadap keluhan

Jamaah,

Institusi yang inovatif, .

Kualitas pg.lmnan vang lebih balk dari Mguyen & LeBlanc
Better Image | institusi fain, (2001]

Kermampuan institusi menyelenggarakan
jasa dengan lakih baik dibandingkan

! | Institusi lain, |
Sumber. Peneliti 20135

Tabel 4.4, Penyusunan Kuisioner

Vartabel : Kualitas paelayanan
Dimensi : Bukti fisik

PENYUSUNAN KUISIONER |

VARIABEL | DIMENSI | INDIKATOR PERTANYAAN PENELITI |

"SERVICE | TANGIBLE | 1. Memilik | Dalam melayani pendafiar | (Reamseo

CLALITY i peralatan Umrah atau Haji Khusus ok at. al.
yang karyawan telah dilengkapi | 2010)

T T T — T Ty

peralaian pelayanan yang
memadal. memadai. {1)

Dalam mendampingi
jamaah melaksanakan
ibadah Umrah atau Haji
Khusus karyawan telah i
dienghkapi peralatan yang I
mermadai, (1) I

2- Fasilita | Penataan fasiitas
g fisik yang penunjang pelayanan pada
menarik kantor penyelenggara

il :;;ﬂ}ah teriata dengan baik.




Lanjan Tabel 4.4,

3. Karyaw
an memiliki
penampilan
pakaian yang
sasuai dan
rapih.

4. Secara
visual bahan
yang terkait
dengan
pelayanan
mermiliki
bentuk yang
menarnk.

(Reamseonak.
Et al. 2010)

ruang pelayanan Umrah
atau Haji Khusus di Kantor
Biro Perjalanan telah
sasugi (bamuansa |slama).

(2)

'Desain dan penataan

Fenampilan karyawan
bagian pelayanan pada
kanior Biro Penyalenggara
tedah rapi. (3)

Penampilan karyawsan
bagian pelayanan Limirah
alau Haji Khusus pada
kantor Biro Peryelanggara
talah islaml. (3)

Fasilitas pelayanan pada
titik transit datam kondisi
yang nyaman, {4)

Fasilfas penunjang
pelayanan dalam kondisi
yang baik dan nyaman,
misalnya gedung kantor,
area parkir, foilet,
musholah, dll, {4)

Armada bus yang
digunakan pada
penyelenggaraan Umrah
atau Haji Khusus dalam
kandisi baik dan nyaman,
(4

-
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Dimensi : Empati

PENYUSUNAN KUISIONER

2. Karyawa
n memberkan
pearhatian
secara parsonal
kepada jamaah.

3. Karyawa
n telah
memperhafikan

saya. (1)

Saya merasakan karyawan
Bire Penyelenggara
Perjalanan memiiki
kesediaan untuk
meluanghkan wakiu
mengatasi kesulitan yang
saya alami. (1)

Saya merasakan
kesadigan karyawan Biro
Pargalanan membantu
Jamaah Umrah atau Haji
Khusus uniuk
mendapatkan informasi
dalam penyelenggaraan
Urwah atau Haji Khusus

ini. (2}

Saya merasakan perhatian
karyawan Bire Perjalanan
secara personal kepada
gaya menyengkul
penyelenggaraan Umrah
gtau Hajl Khusus ini, (2)

Saya merasakan
kesadiaaan karyawan Biro
Penyelengoara Perjalanan
melayani kebuluhan saya
hingga tuntas. (3)

VARIABEL | DIMENSI | INDIKATOR PERTANYAAN PENELITI |
SERVICE EMPATHY | 1. Memiliki | Saya merasa wakiu (Reamseo
QUALITY wiaktu pelayanan dalam proses ok. Etf al.
pelayanan yang | Penyelenggaraan Umrah 2010)
sesuai untuk alau Haji Khusus telah
sasuai dengan kebutuhan
semua.

= L e e




Lamjutan Tabel 4 4.

kepantingan Saya merasa bahwa
jamaah dengan | Institusi Biro
sapenuh hati. Panvelenggara Perjalanan

4, Karyawa

memiiki kemauan untuk
memberikan nilai tambah
bagl saya dalam
pefayanan Umrah atau
Haji Khusus ini. (3)

Dalam mekakukan
pelayvanan Umrah atau
Haj Khusus, karyawan
Birg Perjalanan memahami

n mengeri keterbatasan-keterbatasan
kebutuhan | saya. (4)
jamaah.
({Reamseook.
Et al. 2010}
Dimensi : Respon
PENYLUSUNAN KUISIONER
VARIABEL | DIMENSI | INDIKATOR | PERTANYAAN PENELITI
SERVICE | RESPONSI | 1. Memberi | Saya sering mendapatkan | (Reamseo
QUALITY | VENESS kan Informasi informasi yang cepat dari | ok, Et al,
kepada jamaah karyawan Biro | 2010)
F :
apabila jasa F‘?nyelanggsrm efjalanan
akan
2. Menawa | Penyelenggara Perjalanan
rkan pelayanan | baik dan cepat apabila
JAMBEA. Karyawan Biro
Penyelenggara Peralanan
Umrah atau Haji Khusus
ind cepat dalam
membarikan pelayanan
kepada jamaah. (2)

e 1 —————




Lenjutan Tabel 4 4.

f | Karyawan Biro

Panyvalenggara Peralanan

4. Senanti | ini di Tanah Air dan di

asa merniliki Tanah Suci selalu siap

kemauan unfuk | Membantu Jamaah. (3)

menoleng bt

konsumen. A BN A AR

4 Senanti iri _mamlllkl respon yang
baik dan cepat ternadap

asa bersedia kesulitan Jamaah Umrah

mMerespan atau Haji Khusus. (4)

keinginan

jamaah.

(Reamseook. Et

al. 2010)

Dimensi : Keandalan

PENYUSUNAN KUISIONER

VARIABEL DIMENSI INDIKATOR PERTANYAAN PENELITI
SERVICE | RELWABILITY | 1.  Menunj | Saya merasa karyawan | (Reamseo
QUALITY ukkan niat Bio Perjalanan ini ok. Et al.
memiliki keterampilan 20100
i:?u s yang memadai dalam
i membantu Jamaah yang
memecahkan | 4a1am kesulitan., (1)
permasalahan
jarmaah. Saya merasa karyawan
2, Melaks | Biro Perjalanan ini mampu
anakan melayani Jamaah dengan
patayanan baik. (2)
yang banar 5
: : @ya merasa karyawan
dimutai dari Birc Perjalanan ini mampu
awal. membarikan pelayanan
yang spesffik bagi Jamaah
yang membuiuhkan
pelayanan yang khusus.
(2)
3. Menye =ava merasa karyawan
diakan Biro Penyelenggara
pelayanan lanan ini mampy
gesual wakiu | memberikan |layanan yang

—




Lanjutan Tabel 4 4.

yang
dijanjikan.

1 Malaku
kan pelayanan
yang bebas
dari
kesalahan.
{Reamsaook.
Et al. 2010}

tepat wakiu. (3)

| Saya merasa karyawan
| Biro Penyelenggara
Peralanan telah terdatih
sehingga dapat
mamberikan pelayanan
yvang bebas dar
kesalahan. (4)

Saya merasa karyawan
Biro Penyelenggara
Parjalanan iri memifikl
kemampuan memberikan
informasi yang terparcaya.
{4}

Dimensi : Jaminan
PENYUSUNAN KUISIONER 3
VARIABEL | DIMENSI | INDIKATOR PERTANYAAN PENELIT]
SERVICE | ASSURANCE | 1. Mam | Karyawan Biro Perjalanan | (Reamseo
CLUALITY pu ini mampu melaksanakan | ok et al.
memberikan | tugas pelayanan Uimrah 2010)
kepercayaan ﬁl:: I;:i'ﬂ;l Khusus dengan
kepada
pengguna | Karyawan Biro Perjalanan
jasa. mampu barkoordinasi baik
dengan pthak-pihak terkait
dalam panyelenggaraan
Umrah atau Haji Khusus
ini, {13
2. Jama arvawan Biro
ah merasa Penyelenggara mampu
aman dalam | menjaga keselamatan f_IsIk
melakukan | dan psikis saya dalam jasa
kransaksi, panyelenggaraan Umrah
atau Haji Khususnya. (2)




3. Kana
wWan ramah
sepanjang
wakiu

4. Karya
wan memiliki
pengetahuan
untuk
menawab
pertanyaan
pengguna
jasa.

(Reamseook.
et. al. 2010}

Saya merasa aman
tarhadap pelayanan yang
diberdkan karyawan dalam
penyelanggaraan
Perjalanan ini. (2)

Karyawan Biro _'
Penyelenggara Perjalanan
konsisten melakukan
pelayanan yang

profesional kepada

jamagh. (3)

| Karyawan Biro
Panyelenggara Perjalanan
memiliki pengelahuan
yang luas mernyangkut
pelayanan dalam
penyetenggaraan Umrah
atau Haji Khusus. (4)

Informas: dan karyawan
Biro Penyelenggara

Perjalanan terjamin
kebenaranmnya. (4)

Variabel : Kepuasan Jamaah Umrah Atau Haji Khusus
Dimensi : Kepuasan pada saat akan melaksanakan perjalanan Umrah atau Haji

Khusus
| PENYUSUNAN KUISIONER
VARIABEL | DIMENSI INDIKATOR PERTANYAAN I PENELITI
SATIGFAL | SATISFACTI | 1. Kepua | Saya puas terhadap Janet D.
TION ON WITH san terhadap | kualitas pelayanan yang | Neal and
FRE TRIFP kualitas dibberikan Biro Diogan
SERVICES | hajavanan Penyelenggara Perjalanan | Gursoy
pasyt pada saat mengurus (2008
pada saat adminisirasi perjalanan
akan Umrah atau Haji Khusus.

melakukan

{1)

=




e —
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I

pengaturan/p
Bngurisan
perfalanan,
2. Kepua
san terhadap
kemudshan
saal
melakukan
pengaluranip
@nurusan
perjalanan,

3. Kepua

san lerhadap

biaya yang
timbul dalam
PEMNgUMISan

] perjalanan.

Saya puas terhadap
kemudahan dan
kenyamanan pada saat
menjalani selunh prosadur
pembarangkatan saat
melaksanakan perfjalanan
Urwrah atau Haji Khiusus.

{2)

Saya puas atas biava-
biaya yang timbul dalam
proses pendaftaran Umrah
atau Haji Khusus di Biro
Pemyvelenggara Perjalanan,
(3)

Dimensi : Kepuasan pada saat berada di Tanah Suci

PENYUSUNAN KUISIONER
VARIABEL | DIMENSI IN[HHATGF PERTANY AAM PEMELITI
SATISFAC | SATISFACT! | 1.  Kepua | Saya puas terhadap Janet D.
TION OM AT THE | san terhadap | kuaiitas pelayanan sghma Meal and
DESTINATI | kualitas bearada di Tanah Suci. (1) gngan
ON - ursoy
pelayanan I e puas temadap (2008)
saat didaerah |\ ooncaran proses saat
tujuan. fiba dan pemulangan di
Tanah Sucl. (1)
2. Kepua |Sayapuas l:mﬂ'ﬂdﬂp;;lwa '
yang d an pa
’?n iing proses saat fiba dan
pisya yang pemulangan di Tanah
diHE-ILlﬂltﬂl‘l o, {2}
selama di
daerah
tujuan.




Variabel : Kepercayaan Terhadap Institusi Penyelenggara
Dimensi : Kemampuan

VARIABEL

PENYUSUNAN KUISIONER

DIMENSI

INDIKATOR

PERTANYAAN

(TRUST

ABILITY

(Domsels,
Et al. 2012)

1. Kompe
tensi,

2. Pengal
aman,

3. Penge
sahan
Imstitusicnal,

4. Pamah
aman dalam

PENELITI

Saya percaya Biro
Penyelenggara Perjalanan
memiliki kemampuan
menyalenggarakan Umeah
atau Haji Khusus yang
berkualitas, (1)

Saya percaya Biro
Penyelenggara Perjalanan
mempunyai pengalaman
yang bamyvak sehingga
dapat diandalkan unfuk
mamberikan pelayvanan

yang baik. (2)

Saya percaya bahwa Biro
Fenyelenggara Perjalanan
telah diakui eksislensinya
oleh pihak-pihak lain
menganal
penyelenggaraan Umrah
atau Haji Khusus di
Sulawesi Selatan. (3)

Pada saat saya
membutunkan sesuatu
menyanghkut
penyelenggaraan Umrah
atau Haji Khusus, saya
percaya dapat
mengandakan Biro
Panyeienggara FParjalanan
Umrah atau Haji Khusus
ini. (1)

Pembimbing ibadah telah
melakukan bimbingan
ibadah dan bimbingan
kehidupan sehari-hari di
Tanah Suci, (4]

Mayer. el |
al, (1985),

Ridings.

atal.,

| (2002).

Kim, el al,,
{2003).

Gefen, D
and
Straub, Dy,
W, (2004).
Walter, A,
el al,
{2000}
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i i [ -
PAngeishuan, Pemyampalan mater
manasik mambual saya
. lebih termotivasi untuk
(Kirm. et al. ! : .
(2003) dalam ;.E;Ihﬂdﬂh sebaik mungkin,
Fitriani
{2013)) | Pemberian materi manasik |
Urmeah atau Haji Khusus
diberkan secara lengkap.
(#)
1
Dimensi : Kebaikan hati
PENYUSUNAN KUISIONER
VARIABEL DIMENSI INDIKATOR PERTANYAAN FENEI{I_'L
TRUST 1. Perhat | Saya percaya bahwa Biro | Mayer, et
ian, Perjalanan ini menmiliki al. (1995).
perhatian untuk
memberikan palayanan Ridings.
tertalk bagi saya. (1)
etal.,
Sgya percaya bahwa Biro | (2002),
2. Keyaki | Pagalanan ini memiliki
nan, itikad baik untul Kim, at al,,
memberikan kepuasan
kepada saya dalam (2003).
Benavolénce kegiatan penyelenggaraan
Urmrah atau Haiji Gefan, D
(Oomsels. Et Khususnya. (2) and
al. 2012) Straub, D,
Saya percaya W. (2004).
a, Daya | penyelenggaraan Umrah
terima. atau Haji Khusus yang
dilekukan Biro Perfjalanan
il memiliki pendekatan
dan meiode vang sesual
(Kim. et al. dengan kondisi jamaah. (3)




Dimansi : Integritas

PENYUSUNAN KUISIONER

T VARIABEL |

DIMEMSI

INDIKATOR

PERTANY AAN

PENELITI

TRUST

Imtegrity

[(Domsels. Et
al. 2012)

1. I{ i
aran
ifaimess),

2. FPeme
nihian
{Fullfiliment),

3. Kaseli
aan (Loyalty),

4. Keteru
s terangan
(honestly),

(Kim. et al.
{2003} dalam

Saya percaya proses dan
kelengkapan administrasi
wang diakani dalam
panyelenggaraan Umrah
atau Hajl Khusus ini
meripakan hal yang wajar.
(1)

Saya percaya Biro
Perjalanan salalu menjaga
reputasinya terkait
kepasiian wakiu berangkal
dan pulang. (1)

Saya percaya bahwa
penyelenggaraan Lmrah
atau Haji Khusus Biro
Perjalanan ini telah
rmemeniuhi harapan saya.
(2)

Savya percaya kesalahan-
kesalanan yang teradi
dalam penyelenggaraan
Umrah atau Haji Khusus
ini masih dalam batas

yang wajar. (1)

Saya percaya dapat
rmemagang janji Biro
Perjalanan ini akan
penyelenggaraan Umrah
atau Haji Khusus yang
balk. {3)

Saya percaya Biro
Penyelenggara Perjalanan
telah terpercaya dalam
pembiayaan pada
penyelengparaan Uimrah
atau Haji Khusus. (4)

Mayar. &l
al. (1885).

Ridings.

et al.,
{2002).

ki &l al,
(2003).
Gefen, D

and
Straub, D,
W, (2004,

Walter, A,
et =l
{2000)
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——

{2013))

Variabel : Citra Biro Penyelenggara

Dimensi : Kepribadian

PENYUSUNAN KUISIONER
VARIABEL | DIMENSI INDIKATOR | PERTANYAAN PEMNELITI
1. Karakl | Saya meyakini institus
IMAGE er institusi Birc Penyelenggara Shirley
Pa nan inl dapat Hari
Parsonality -_.l:.mg dapet diplgar;ya :I:an mampu T
dipercaya. (2005).
. menyalenggarakan Urmrah
(Hamison. atau Haji Khusus dengan | ghenald
2005) baik. (1) Kasali
2. Memill ; i {2003).
ki ﬁm ylmm Instw#:i_ﬂlm
: enyelenggara Perjalanan
langgunglawa | i danat bertanggung
. b, jawab kepada jamaah. (2)
{Harrison.
(2005) dalam
Sunanya
{(2013))
Dimensi : Reputasi
PENYUSUNAN KUISIONER -
MENS| | INDIKATOR PERTANYAAN pEHELR
VARIABEL s : i Keyaki | Saya merasa yakin lelah Shirley
IMAGE Reputalioh | o jamash | mendapal kualitas Harissan
: hasil pelayanan yang baik {2005).
(Hamison. | dan dalam penyelenggaraan
2005) kena Umrah atau Haji Khusus | Rhenald
pelayanan. | yang diselenggarakan Biro | Kasaj
Perjalanan ini. (1) (2003)

— e




Lanjidan Tabel 4 4,

2 Keyaki | Saya merasa tenang,
fan akan disebabkan pengalaman
| pengalaman | Biro Penyelenggara
| - insfitusi Perjalanan ini dalam
1
menyelenggarakan Umrah
atau Haji Khusus, (2)

' 3. Keyaki | Saya yakin terhadap
nan akan kemampuan karyawan
kemampuan | Bire Penyalenggara
karyawan, Perjalanan memberikan

ATiS0n palayanan yang baik
E'::mﬁ] dam terhadap jamaah dalam
penyelenggaraan Umrah
Sunarya atau Haji Khusus. (3)
{2013))

Dimensi : Mikai

PENYUSUMAN KUISIONER

(2005) dalam

dari waktu ke wakh. (3)

VARIABEL | DIMENS| | INDIKATOR PERTANYAAN | PENELITI
IMAGE 1. Keped | Saya yakin terhadap sikap | Shirlay
dhis ulian Eﬂm\'ﬂmﬁ: pimpinan Harisson
aniB . iro goara 0s).
FRESITR Parjalanan Sulawesi (2000)
(Hamisen, | lerhadap Selatan pedull terhadap | Rhenald
2005) jamaah. kepuasan Jamaah Umrah | kgaali
atau Haji Khusus. (1) (2003)
2 Karya ﬁ;:lyakln kar;a;e;n Bira
angr ins
ey . tanggap terhadap keluhan
cepat tanggap Jamaah. {2}
terhadap
keduhan
jamaah.
l
3 Institu | Saya yakin institusi Bira
X Perjalanan Ini terus
si yang herusaha meningkatkan
inovatd. kualitas penyelenggaraan
(Harrisan. Umrah stau Haji Khusus
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Sunarya
(2013))

Dimensi : Better Image (Image ya ng lebih baik)

PENYUSUNAN KUISIONER I
VARIABEL | DIMENSI INDIKATOR PERTANYAAN PENELITI
IMAGE 1. Kualit | Saya yakin terhadap
as kemampuan Bira MNguyen &
pelayanan Perjaianan ind membenikan | Leblanc,
vang lebih jaminan keamanan kepada | (2001)
; g : jamaah Umrah atau Hajl
baik dari Khusus yang lebih baik
institusi lain. dibandingkan
penyelenggara Umrah
atau Haji Khusus lain. (1)
Better Image | 2. Keme [Igg o svakini bahwa
(citra yang | Mpuan kemampuan
| labih baik instijusi manyelenggarakan Umrah
: A I'l"ﬂﬂ'_l'EIEﬂEﬂEr atau Haiji Khusus aleh Biro
danpesang) | anissa | Pedalanan inilebin baik
dengan lebih dani perrr&!—anggara_l]rnmh
baik atau Haji Khusus lain, (2)
dibandingkan
inatitusi lain.
Mguyen &
Leblanc,
(2001)

|

Sumber. Peneliti (2015)




BAB vV

HASIL PENELITIAN

Bab ini akan menjelaskan hasil peneitian analisis hasil pengukuran
penelitian. Penjelasan yang dilskukan meliputi gambaran umum ohjek penelitisn,
gambaran tentang variable penelitian, selanjutnya dilakukan analisis konfirmator

untuk masing-masing variabel, analisis struktural yang telah dimedelkan dan

pengujian terhadap hipotesis,

V.1. Gambaran Umum Objek Panelitian

Obyek penelitian ini adalah layanan penyeslenggaraan haji khusus dan umrah
biro penyelenggara perjalanan di Provinsi Sulawesi Selatan dengan subjek
penelitian adalah jamaah yang telah menggunakan jasa penyelenggaraan haji dan
umrah tersabut untuk berangkat pada tahun 2010, 2011, 2012, 2013, dan 2014
Jumlah jamaah haji dan umrah yang perangkat pada lima tahun tersebul adalah
44 785 grang jamaah yang tersebar pada 28 biro perjalanan haji khusus dan umrah

di Sulawesi Selatan seperfi yang ditunjukkan pada Tabla 5.1,

203




abel 5.1, . :
T ;i'gf:: 0 ;Izll'“:a':r Umrah Biro Penyelenggara Perjalanan Di
n Yang Berangkat Pada Tahun 2010, 2011, 2012,
2013 dan 2014, d . e,
Ma Mama Jumilah Jamaah untuk tahan o i
— 040 | 2011 | 201z | 2013 | 2oa4
1 | PT. Makassar Toraja (Makeor] |——o | 249 | 130 | 124 75 B7R haji
547 | 418 554 (] 1875 urnrah
2 | PT. Anmar Bina Wisata 144 | 153 il a3 a0 414 hali
375 | 387 | =33 G667 | 2251 | umrah
3 | PT.5isi Utama : E5 43 114 haji
255 456 E&7 477 #21 1628 umrah
rl 413 i
4 | PT. Zam zam Uitama 207 -1 3 . : haj
323 174 505 565 543 2310 umrah
158 160 157 BAE I
& | PT. Anamnda Nurul Haromain L 204 207 d i
431 54 449 Gl GAA .74 urmrah
#i &7 2 53 &0 243 haji
& | PT. Hikmah Perdana Tour
£ 354 £04 98 594 1236 urnrah
xa 180 204 T8 a6 Tha hiaji
7 | PT. Dua Ribu Wizais
BAE | 456 | 478 721 Ti6 2837 | urmrah
B | PT. Mauraga : = 229 | 433 455 1116 | wrmrah
9 | PT.Wisata Ibadah Amha Tour i . 3sd | 345 521 | 1230 | umrah
10 | PT. Al Bayan Permata Ujas | 372 | 373 | 445 | 1140 | umrah
11 | PT. Mubina Fifa Mandiri . 374 348 AE7 1.15% wmrah
17 | PT. Tazkiayah Global Mandiri ) . 365 | 412 476 | 1253 | umrah
13 | PT. Maharani Sejahters 384 188 443 454 167 | wnrah

204
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Lanjutan Tabel 5.1.

|' =

15 | PT. Zatari Wisata - 334 | 467 | s57 | 138 | umesh

16 | PT. Diva Sakinah i A54 SHT 1.041 urmirah

17 | FT. An Mur Ma'arif & - 465 565 | 1.034 | umrah
FT. Ar Rasheed Tours and :

18 | Trawvel - - 458 E65 | 1063 | wmrah

19 | PT. Zakivah Dina Tayyibah 480 519 1028 | uwmrah

20 | PT. Mahabbul Karim 3 407 149 1118 urmraf
PT. Tiga Mandiri Assa’adah

21 | Wisata - - a213 415 fai wmrah

22 | PT. Salsabila Tour and Travel - 434 17 TEL umrmah
PT. Armina Sar Tours and

23 | Travel - A56 &4 1.080 wmrah

24 | PT. Lante Travel o 576 532 | 1108 | umrah

25 | FT. Amanah Berdama Ummat - 509 BRT 1.186 umrah

26 | PT. Rayyan Menara Trave! - 128 518 B2k urmrah
PT. Cahaya Madinah Mandiri

17 | Towr - - 39 GE& L i1 urmrah

28 | PT, Tama Tours - J - a7 A4¥7 H214 wmirah

Total 4.040 | 4271 E 6,656 | 13,865 | 15.953 | 34.785

Sumber. Data Bidang PHU Kemenag Sulsel. 2015

khusus dan umrah yang berangkat

Untuk keperluan analisis, responden dalam pensiitian adalah jamaah haji

pada tahun 2010, 2011, 2012, 2013 dan 2014,

sebab penelii menganggap bahwa jamash yang berangkal pada tahun lersebut

relative

haji dan umrah fersebul

masih dapat mengingat dengan baik hal-hal yang terkail penyelenggaraan

o —————r——— T e




Sebelum penyebaran kuesioner, peneliti melakukan wawancara pendahuluan

dengan beberapa jamaah beserta pelugas pelayanan dalam penyelenggaraan haji
khusus dan umrah agar didapatkan pemahaman yang baik mengenai prosedur
dalam penyelenggarazan layanan tersebut, Selanjutnya peneliti melakukan
penyebaran kuisioner kepada responden yang dilanjutkan dengan wawancara
lanjutan. Jangka waktu peneliian kurang lebih 5 bulan dengan beberapa kali
mendatangi responden secara langsung di KabJ/Kola Sulawesi Selatan yang

dianggap perlu untuk melakukan wawancara mendalam.

W.2. Karakteristik Responden

Penelitian lapangan dimulal pada awal bulan November 2014 dan berakhir
pada akhir bulan Maret 2015, Penyebaran kuesioner dilakukan dengan mermberikan
kuisioner tersebut kepada jamaah haji khusus dan umrah Sulawes| Selatan yang
menjadi sampel. Setelah Hu peneliti melakukan wawancara langsung kepada
beberapa respornden agar didapatkan kenfirnasi nil terhadap Jawsban dalam
kuisioner yang disabarkan.

Perelii dan feldworkesenumerator melakukan kontak langsung dengan
responden minimal dua kali yaitu pada saal memberikan kuesioner dan pada saal
mengambilnya. Pada saat memberikan kuesioner peneliti memberikan petunjuk
tentang pengisiannya, selanjuinya pada saat pengambilan  kuesioner peneliti
langsung melakukan pemeriksaan terhadap kuesioner yang telah dilsi dan apabila
ada pertanysan yang belum dijawab, maka pada saal u pula penelifi

responden tentang pertanyaan yang belum terjawab,

mewawancanl

e —— R ————




e

Melalui penelifian ini akan diungkapkan karakteristik jamaah hajl khusus dan
umrah Sulawesi Selatan yang berangkat tahun 2010, 2011, 2012, 2013, 2014,
Karaktenstik yang dimaksud adalah mengungkapkan idenitas responden. identitas
responden tarjaring melalui penyebaran kuesioner yang dibagi secara proporsional
yang disebar dengan berbasis pada 4 Kabupaten/Kota di Sulawesi Selatan yaitu
Makassar, Bone, Parepare dan Palopo dengan jumiah 396 sample. Dari sejumiah

kuisioner yang disabar, yang kemball kepada peneliti dan layak uniuk diclah menjadi

data penefitian sebanyak 378 kuisioner, Kuesioner fersabul mewakili karakienshk

responden dan secara rinci depat diuraikan sebagai bankul:

a. Jenis Kelamin

Jumiah jamaah haji khusus dan umvah Sulawesi Selatan yang berangkat tahun
2010-2014 adalah 44785 orang. Dan populasi tersebut jumiah sampling dalam f !.
peneliian adalah ssbanyak 378 responden yang akan diclah datam penelitian i i
Distribusi presentase responden berdasarkan jenis kelamin dalam penelitian ini

dapat dilihat pada table berikut :

Tabel 5.2. Distribusi Persentasa Responden Berdasarkan Jenis Kelamin &

Jenls Kalamin Jumlah (orang) Prosentase (%)
Laki-laki 184 48 68
Pearempuan 194 51,32
Jumiah 378 100,00 ]
l

Sumber. Data Primer diolah, (2015)




A

Tabel 52 di EItEIE, I'I'EHJBIEEH;EH hm _wbﬂgmﬂ besar msmmgn yang
menjadi subjek penelitian terdin dari jamaah perempuan. Perandingan di atas dapat

memperlihatkan gambaran bahwa jamaah hajl khusus dan umrah di Sulawes|
Selatan didominasi permpuan,

b. Umur

Dilihat dart  komposisi umur maka jamash haji Sulawesi Selatan nampaknya :
sebagian besar berada pada usia matang yaitu pada usia 40-59 tahun. Dari tabel 5.3
terlinat penyebaran respondan sebagal berkul

Tabel 5.3. Distribusi Persentase Responden Berdasarkan Umur

Unnur Jumlah (orang) | Prosentase (%] :
20— 28 1 2.8 "'
30 - 30 61 16,14 '
a0 — 40 140 ar.n4 . f
50— 58 118 30,69
80— 60 45 11,80 |

¥ 70 5 1,32
Jumiah 378 100,00

Sumber. Data Primer diolah, (2015)

Tabel 5.3 di atas, menjelaskan bahwa sebagian besar responden yang
menjadi cbyek peneliian termasuk dalam kelompok umur 40 = 42 téwn yalu

k 140 orang (37,04%), kemudian kelompok 50 — 5 tahun sebanyak 116

sabanya

— N ot
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orang (30,69%), kelompok umur 30 - 39 sebanyak &1 crang {16,14%), kelompok
umur antara 60 — 65 tahun sebanyak 45 orang (11,90%), kelompok umur 20 — 28
tahun sebanyak 11 orang (2.91%) dan terakhir adalah kelompok umur diatas 70
tahun sebanyak 5 orang (1,32%). Darl enam kelompok umur tersebut di atas,
nampak bahwa kelompok umur responden yang terbesar ditunjukkan pada
kelompok umur yang berusia 40 — 49 tahun. Pada usia ini, kebanyakan jamash haji
pus dan umrah Sulawesi Selatan telah mendapatkan kesempatan menunaikan
ibadah haji atau umrah yang menunjukkan usia mampu secara finansial dan telah

melalui masa wunggu jadwal keberangkatan bagi haji khusus,

¢. Pendidikan

Persebaran jamaah haji khusus dan umrah di Sulawesi Selatan menurut
pendidikan terihat didominasi oleh jamaah berlatar belakang pendidikan S1
kemudian diikuti jamaah berpendidikan 52 dan SLTA. Karakterstik responden
berdasarkan pendidikan adalah sebagai berikut .

Tabel 5.4. Distribusi Persentase Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan

Pendidikan Jumiah (orang) Pmﬁ;ﬂﬂ
Scholah Menengah Tk. Atas (SLTA) 72 19,05
Strata Satu (S1) 208 55.03
Strata Dua (52} 85 2513
Sirata Tiga (S3) 3 0,79
Jurmiah 378 100,00

Somber. Data Primer diokah, (2015)
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Tabel 5.4 di atas menjelaskan bahwa pendidikan jamaah haji khusus dan
umrah di Sulawesi Selatan yang menggunakan jasa biro penyelenggaraan haji dan
umrah yang berangkal antara tahun 2010-2014 dan menjadi responden dalam
penelitian ini didominasi oleh tingkat pendidikan sirata satu (S1) sebanyak 208 orang
atau 35.03%, disusul lingkat pendidikan Strata Dua (S2) sebanyak B85 orang
(25.13%), Sekolah Menengah Tingkat Atas {SLTA} sebanysk 72 orang (19,05%),
dan Strata Tiga (S3) sebanyak 3 orang (0,79%).

d. Tahun Keberangkatan.

Tahun keberangkatan jamaah haji khusus dan umrah pada peneliian inl
terbatas pada 5 tahun terakhir yaitu jamaah yang berangkat tahun 2010, 2011, 2012, . |
2013 dan 2014, Teriihat bahwa jamaah yang terbanyak menjadi responden dalam .I
penelitian inl adalsh yang berangkal pada tahun 2014, Karakieristik responden

berdasarkan tehun berangkat terinat pada tabel bankut :

Tabal 5.5. Distribusi Persentase Responden Berdasarkan Tahun Berangkat

Tahun Berangkat Jumiah jorang) Pmn{;:::uu
Tahun 2010 8 217
Tahun 2011 25 B.61
Tahun 2012 75 18.84
Tahun 2013 81 21,43
Tahun 2014 182 50,00
ek 378 100,00

Sumber. Data Primer diolah, (2015)




Tabel 5.5 di atas menjelaskan bahwa yang menjadi responden dalam
peneliian ini didominasi oleh jamaah yang berangkat tahun 2014 yaity sebanyak
189 orang (50,00%), dikuti jamaah yang berangkat tahun 2013 yaitu sebanyak 81
crang (21,43%), jamaah yang berangkat tahun 2012 sebanyak 75 orang (19.84%),
jpmaah yang berangkat fahun 2011 sebanyak 25 orang (6.61%) dan yangn
berangkat tahun 2010 sebanyak 8 orang (2.17%).

e. Pekerjaan

Pemilihan responden dilakukan secara acak. Terlihat bahwa responden dalam
penelitian ini terbagi atas 12 pekerisan yailu PNE, IRT (lbu Rumah Tangga),
Wiraswasta, Gury, Pensiunan PNS, Petani, Karyawan BUMN, Pedagang, Pegawal
Swasta, Pumawirawan TNl / Polr, Mahasiswa, Karyawan Bank, Nelayan Pada
peneliian ini teriihat pekerjsan responden yang terbanyak yaltu yang berprofasi

PNS, diikuti IRT dan Wiraswasta. Karakteristik responden menurut pekerjaan dapa

dilihat sebagai berkut :




Tabel 5.6. Distribusi Persantase Responden Berdasarkan Pekerjaan

| Pekeriaan |  Jjumish(Orang) | Prosentase

il 133 35.19%

R 78 20.63%

Wiraswasia g2 15.40%

Lo 40 10.58%

Pens. PNS 20 5.20% '
SU 25 6.61%

Pedagang 8 1.59%

Peg. Swasla 5 1 39%

Pum TNI Pold 3 0.79%

| Mahasiswa 4 1.06%

Karyawan Bank 2 0.53% 7
Jumiah 378 100.00% '

Sumber. Data Primer diclah, (2015)

Tabel 5.5 di atas, menjelaskan bahwa responden panelitian didominasi pada
profesi PNS sebanyak 133 orang (35,19%), |IRT sebanyak 7B orang (20,83%),
Wiraswasia sebanyak B2 orang (16,40%), Guru sebanyak 40 orang (10,58%),
Pensiunan PNS sebanyak 20 orang (5.29%), BLMN sebanyak 25 orang (8,61%) dan

beberapa profesi lain dengan preseniase di bawah 2%. Uniuk lebih jelasmya dapat

dilihat pada tabel 5.6 di atas.




i f. Suku.

Karakieristik responden berdasarkan suku leriihat pada table 5.7, Pada table
tersebut terlihat responden dalam penelitian ini didominasi oleh suku Bugis dilkufl
Makassar dan Luwu. Karakteristik responden berdasarkan suku secara detail dapat
dilihat sebagai berikut :

Tabel 5.7. Distribusi Persentase Responden Berdasarkan Suku.

Suku Jumilah (orang) Presentase
Bugls 254 67.20%
Makassar o5 25 129
Luwu 13 3.44%
Enrekang 4 1.06%
Jawa & .05 %
Mandar i 1.08% ;
Toraja 3 0.78% v
Flores 1 0.268%
Jumilah 3re 100.00%
Sumber: Data Primer diclah, {2015) : E
Tabel 5.7 di atas, menjelaskan bahwa sebagian besar responden berasal dari
suku Bugis yaitu sebanyak 254 orang (67,20%) dilkuti suku Makassar sebanyak 96

orang (25,13%), Suku Luwu sebanyak 13 orang (3.44%) dan suku-suku lain di

Sulawesi Selatan dengan presentase fidkak lebih dari 2%.

g. |lbadah yang Dilaksanakan.

Karakteristik responden berdasarkan ibadsh yang dilaksanakan terlihat pada

\able 5.8, Pada table tersebut terinat responden dalam penelitian ini didominasi oleh

inadah umwah dengan 338 orang jamash sementara

jamaah yang melaksanakan




yang melaksanakan badah haji sebanyak 19 orang jamash, Karaktenstik responden
berdasarkan ibadah yang dilaksanakan secara detall dapat dilihat sebagai berikut

Tabel 5.8. Distribusi Persentase Responden Berdasarkan Ibadah yang

Dilaksanakan.
Ibadah Jumilah (orang) | Presentase
Haiji 14 5.02%
Umrah 359 04 7%
_Jumlah | 378 100,00% |

Sumber: Data Primer diotah, (2015)
Tabel 5.8 di alas, menjelaskan bahwa sebagian besar responden dalam
penelitian ini melaksanakan ibadah umrah sebanyak 359 jamash (24,97%) dan

ibadah haji sebanyak 19 crang (5,02%).

h. Daerah Responden.
Karakteristik responden berdasarkan daerah responden terkhat pada table 5.9.

Pada table tersebut terihat responden dalam penelitian ini didominasi oleh jamaah

yang berasal dar Makassar dengan 146 orang jamaah diikuti Kabupaten Bone (95
jamaah), Kota Parepare (85 jamaah), dan Kota Palopo (51 Jamaah). Karakterstik

responden berdasarkan daerah responden secara detall dapat dilihat sebaga

berikut :
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Tabel 5.9. Distribusi Persentase Responden Berdasarkan Daerah Responden.

Daerah Responden Jumiah (Orang) Lﬂﬁe""““ﬁu
Palopa 51 13,49%
Makassar 145 38,62%
Bane o5 25.13%
Parepare B6 | 2275%
Total 3Te 100,00% J

Sumber: Data Primer diclah, (2015)

Tabel 5.8 di atas, menjelaskan bahwa sebagian besar responden dalam
peneliian ini berasal dari kota Makassar yailu sebanyak 146 jamaah (3882%),
diikuti jamaah dari Kabupaten Bone (25,13%), Kota Parepare (22,75%) dan Kota
Palopo (13,49%:).

i. Biro Perjalanan yang Digunakan.

Karakteristik responden berdasarkan biro peralanan yang digunakan terihat
pada table 510, Pada ftable tersebut terdihat responden dalam penelitian inl
didominasi oleh jamaah yang melaksanakan peralanan dengan menggunakan jasa
biro perjalanan PT. Zam-zam Utama yaity sebanyak 90 orang jamaah kemudian
diikuti oleh biro perjalanan PT Darmawan (38 orang), PT Maharani Sejahtera (33
orang), PT Armina Sari (29 Crang), PT Annur Maarif (27 erang), dan beberapa biro

perjalanan lain, Karakteristik responden berdasarkan biro perjalanan yang digunakan

secara detail dapat diiihat sebagai berikut :
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Tabel 5.10. Distribusi Persentase Responden Berdasarkan Biro perjalanan
yang Digunakan.

Biro Perjalanan Jumiah {Orang) Persentase (%) |
‘Annur Waarif 27 7.14%
Ananda Nurul Haromain 24 B,35%
Armina Sar 29 7,.67%
Cahaya Madinah Mandin ; 2 0,53%
Carmawan 38 10,05%
Dua Ribu Wisata 15 3.97%
Mahabbul Karim g 5.03%
Maharani Sejahtera 33 8.73%
Mauraga B 1.59%
Rayyan Menara fravel 8 2,12%
Sisi Utama | 19 5,03%
Tama Tours 13 3,44%
Tazkiyah Global mandir 19 5,03%
Zafar Wisata 14 3, 70%
Zakivah Dina Tayyibah 22 5 82%
Fom ram tama 20 23 81%
Total i 3ra 100,00%
Sumber; Data Primer dictah, {2013)

Tabel 5.10 di atas, menjelaskan bahwa sebagian besar respenden dalam
pensliian ini melaksanakan perjalanannya dengan menggunakan jasa Biro
perjalanan PT Zam zam Ulama yaitu sebanyak 23.81%, diikuti PT Darmawan
{10.05%), PT Maharani Sejahtera (8.73%), PT Amina Sari (7.679%), PT Annur Maarif

(7.14%) dan beberapa biro perjalanan lain yang memiliki izin di Sulawesi Selatan.

j. Kuantitas Berangkat.
Karakteristik responden berdasarkan kuaniitas melaksanakan perjakanan

dengan jasa biro perjalanan swasla terlihal pada table 5.11. Pada table tersebut
terlihat responden dalam peneditian ini didominasi oleh jamaah yang berangkat

menggunakan jasa biro perjalanan swasta sebanyak 2 kali dengan 210 orang

jamaah, yang berangkal 1 kali sebanyak 73 orang respanden, yang berangkai 3 kali




sebanyak 70 orang responden, yang berangkat 4 kali sebanyak 21 arang dan yang

lebih dari 4 kali sebanyak 4 orang responden. Karakteristik responden berdasarkan
kuantitas menggunakan jasa biro perjalanan swasta secara detail dapat dilihat
sebagai berikut ;

Tabel 511. Distribusi Persentase Responden Berdasarkan HKuantitas
Menggunakan Jasa Biro Penyelenggara Swasta,

Kuantitas Beranghkat Jumlah (Orang) Parsentase (%)
1 (=] 19,31%
2 210 55,56%
3 70 18,52%
4 21 5 56%
=4 4 1.06% |
Total aTe 100,00%

Sumber: Data Primer diclah, (2015)

Tabel 511 di atas, menjelaskan bahwa sebagian besar respenden dalam
penelitign ini melaksanakan ibadah ke Tanah Suci dengan frekuensi 2 kali yaitu
sabasar 55.56%, frekuensi 1 kall sebesar 19.31%, frekuensi 3 kali sebesar 18.52%,

frekuensi 4 kali sebesar 5.58% dan lebih dari 4 kali 1,085%.

k. Biro Perjalanan Berulang.

Karaktersiik respondan berdasarkan biro peralanan yang pemah berulang
digunakan oleh jamaah ferihat pada table £12, Pada fable tersebul lerihal
responden yang melaksanakan perjalanan ibadah lebih dan 1 kall cenderung fidak
menggunakan biro perjalanan yang sama. Dimana terlihat bahwa hanya sekitar

7.94% jamaah (responden) berangkat ke Tanah Suc yang pemah menggunakan
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biro travel berulang. Jumlah i tedihat tidak signifikan jika dibandingkan dengan

jamash yang fidak menggunakan biro  travel berulang  unluk  setiap
keberangkatannya ke Tanah Suci yaitu sejumiah 92.06%. Karakteristik responden
berdasarkan penggunaan jasa bire peralanan berulang secara detail dapat dilihat
sebagai berikut ;

Tabel 5.12. Distribusi Persentase Responden Berdasarkan Penggunaan Jasa
Biro Perjalanan Berulang.

Berangkat Sebanyak Biro yang Digunakan Berulang
Ya % Tidak %
2 14 370% | 196 | 5185%
3 11 2o1% | 58 | 1551%
4 4 1,06% 1T 4,50%
=4 1 0,26% 3 0,79%
Total an 7.94% 348 92,06%

“Sumber: Data Primer diolah, (2015)
Tabel 512 di alas, menjelaskan bahwa sebagian besar responden dalam
penelfitizn ini tidak menggunakan jasa biro penyelenggara perfjalanan yang sama

untuk pemberangkatan berkutnya.

V3. Analisis Statistik Deskriptif
Analisis stafistic deskriptf dengan menginterpresiasikan nilai rata-rata dari
masing-masing indikator pada variabel penelitian ini dimaksudkan untuk memberkan

gambaran mengenai indikator apa saja yang membangun konsep model penelitian

secara keseluruhan.




Dasar interpretasi nilai rata-rala yang digunakan dalam penelitian ini,

mengacu paca interprelasi skor yang digunskan oleh Dowes, John (2008)

sebagaimana digambarkan pada tabel berikut ini;

Tabel 5.13. Dasar Interpretasi Skor tem Dalam Variabel Penelitian

No. Nilai Skor interpretas]
1 1 Jelekitidak baik
2 2 Kurang
3 3 Cukup
4 4 Bagusfoalk
5 = Sangat bagus/Sangat baik

Sumber: Dowes, John (2008)

Uraian dari analisis stafistik deskriptil dari masing-masing variabel diuraikan

sebagai berikut:

1. HKualitas Pelayanan (Service Quality) (X).

Variabel kualitas pelayanan diukur dengan lima dimensi yakni fangible (X.1),
empathy (X.2}, mesponsivensss (X.3), reliabildy {¥.4), dan assurance (X.5). Persepsi
masing-masing dimensi kualitas pelayanan dijelaskan sebagai barkist:

1.1 Tangible [X.1)

Dimensi fangible untuk mengukur varabel kualtas pelayanan teridri dan

empat indikator dan sembian itermn pertanyaan. Ke empat indikator tersabut adalah

memiliki peralatan yang memadai, fasiltas fisik yang menarik secara visual,

karyawan memilii panampilan  yang sesual serta bahan yang menyanghkut




e

pelayanan memiliki kendisi yang baik. Hasil rekapitulasi distribusi frekuens| jawaban

responden lerhadap item-item dar dimensi fangible dapat dilihat padaTabel 5.14.
berikut

Tabel 5.14. Tabel Frekuensi/Prosentase dimensi tangible

Skor Jawaban Responden

Indikator | Pertanyaan _ 1 2 3 4 5 1 b
w |F| % | F Y F Ha F %

X.1.1 1 0|00%| 9 [24%|11] 2.9% | 190 | 50.3% | 168 | 44.4% | 4.37
2 0/00%| 5 |13%|19 | 50% |216|57.1% | 138 | 36.5% | 4.29
X2 3 2 [ 0.5% | 13| 3.4% | 48 | 12.7% | 230 | 60.8% | BS | 22.5% | 4.01
4 0 00%| 7 [19%)|38 |10.1% | 239 | 632% | 94 | 24.0% | 4.11
%13 5 0|0.0%| 2 |0.5% |40 | 106% | 225 | 59.5% | 111 | 20.4% | 4.18
& 0100%| 1 [03% |21 B.2% | 198 | 52.4% | 148 | 39.2% | 4.30
%14 7 3|08%| 3 |0.8% |47 [12.4% | 230 |60.8% | 95 | 251% | 4.08
B olo0%|11|29%| 34| 9.0% |220|58.2% | 113 | 20.9% | 415
g oloo%| 2 |05%] 24 ] 6.3% |202 | 53.4% | 150 | 38.7% | 4.32
MEAN 4.20

Sumber; Data primer diakah (2013).

Tabel 514, dapat diketahui bahwa persepsi terhadap dirmensi tangible dapat
diartikan bahwa responden member nilai *baik’, hal ini terlihat dar nilai rata-rata
epbesar 420 yang menunjukkan bahwa secara umum tangibe dalam kualitas

pelayanan berkategor baik. Hal inl menunjukkan bahwa fangible dalam kualtas

pelayanan sudah relative sasuai dengan keinginan jamaah, hanya saja terhat hasil




yang rendah pada indicator fasilitas fisik yang menarik secara visual (X.1.2) dimana
masyarakal masih menganggap bahwa desain dan penalaan ruang pelayanan
masin belum bemuansa Islami, sementara ekspektasi masyarakat menyangkut
pelayanan ini yang merupakan pelayanan yang spesifik, maka perunya desain
ruang pelayanan yang spesifik pula, Selain i pada indicator bahan yang terkait
dengan pelayanan memiiki kondisi yang baik (X.1.4) masih dirasakan kurang oleh
jamaah, diantaranya fasilitas penunjang pelayanan pads kantor biro perjalanan

seperii area parkir, musholah, lollel, gedung kantor, dil.

1.2 Empathy (X1.2)

Dimensi empathy untuk mengukur variabel kualitas pelayanan terdin atas
empat indikator yaitu memiiki waklu pelayanan yang sesuai, karyawan memberikan
perhatian secara personal, karyawan memperhatiken kepentingan konsumen dan
karyawan mengerti kebutuhan konsumen, Cemansi il terdid stas tujuh item
pertanyaan. Hasil rekapitulasi distribusi frekuensi jawaban responden terhadap

dimensi empathy dapat dilihat pada Tabel 5.15 berikul.




Tabel 5.15. Tabel Frekuensi/Prosentase Dimensi empatfy.

|nd;:m P-;Lan ; 5 5“‘“4"“;“9““*5?2’_“:15".‘ .
il 1 " F] % [ FT % [F] % 1"
X241 1 0] 0.0% 0.5% [ 53 |140% | 249 | 658% | 74 | 196% | 4.04
2 [1] 0.3% 1.3% | 25 | 5.6% | 210 | 55.6% | 137 | 36.9% | 4.26
%22 3 [1] 09% 0.8% | 13 | 3.4% | 228 | 60.3% | 133 | 35.2% | 4.29
4 [1]| 0.3% 0.5% | 31 | 82% | 237 | 62.7% | 107 | 268.3% | 4.18
X2.3 5 [1] oa% 1.6% | 25 | 66% | 221 | 58.5% ) 125 | 33.1% | 4.22 |
6 11] 03% [4]1.1%[32 ) 65% | 207 | 54.8% | 134 | 354% [ 424
X24 7 12| 0.5% 16% | 35| 9.3% | 290 |685% | 76 | 20.1% | 4.06
MEAN 4.19

Sumber; Data primer diotah (2013).

Tabel 5.15, dapat diketahui bahwa persepsl lerhadap dimensi empathy

dalam penyelenggaraan layanan ini di Sulawesi Selatan dalam taraf yang baik hal ink
ditunjukkan dari rekapitulasi jawaban responden dengan nilai rata-rata 4,19, Namun
terdapat beberapa hal yang masih perlu mendapal perhatian penyslenggara layanan
haji khusus dan umrah di Silawesi Selatan diantararya yang lerlihat pada indikator
memiliki waktu pelayanan yang sesuai (X.2.1) dimana jamaah masih merasakan
wakiu pelayanan yang masih belum sesual dengan kebutuhan meraka, diantaranya
masih terdapat kekurang jelasan informasi yang diberikan bagian pelayanan

terhadap jamaah dalam penyelenggaraan haji khusus dan umrah sementara

karyawan bagsan pelayanan sepiah-plah sangat dibatasi oleh wakiu pelayanan.
karyawan mengertl kebutuhan jamaah (X.2.4) masih

Selain itu pada sub indikatar
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terdapat beberapa hal yang perlu diperhatikan diantaranya rasa pengertian

karyawan bagian pelayanan lerhadap kelerbatasan jamaah haji dalam proses

pelayanan penyelenggaraan layanan ini.

1.3 Responsiveness (X.3)

Dimensl mesponsiveness untuk mengukur variabel kualitas pelayanan terdin

dar empal indikator dan ma item perlanyaan, Ke empat indikator tersebul adalah

informasi kepada konsumen apabila jasa akan dilaksanakan, pelayanan seketika,

kemauan wntuk menoclong komsumen, merespon  keinginan konsumen. Hasil

rekapiiulasi distribusi frekuensi jawaban responden terhadap item-item dari dimensi

raspansiveness dapatl dilihat padaTabel 5,16, berkut

Tabel 5.16. Tabel Frekuensi/Prosentase dimensi responsiveness

Indilkat

Perta

Skor Jawaban Responden

T e 19;. % Fa.'.i'u F-"H. F 5% R
X3a1 | 1 0.0% |0 2.4% | 29 | 7.7% | 217 | 57.4% | 123 | 32.8% | 4.20
x32 | 2 0.3% |2 | 0.5% | 31 | 8.2% | 240 | 63.5% | 104 | 27.5% | 417
3 0.3% | 3|05 | 24 | 6.3% | 227 | 60.1% | 123 | 32.5% | 4.24

X33 | 4 0.0% | 2| 05% | 22 | 5.8% | 205 | 542% | 140 | 30.4% | 433
X34 | 5 o0% | 2| 0% | 23 | 6.1% | 242 | 84.0% | 111 | 20.4% | 422
MEAN 4,23

Sumber. Data primer diolah (2015).

responsiveness dapal diartikan B

Tabel 518, dapat diketahui bahwa perseps| terhadap indikator

ahwa responden member nilai baik. Hal ini terihat




dari ndai rata-rata sebesar 4,23 yang menunjukkan bahwa secara umum respen

karyawan biro perjalanan dalam memberikan pelayanan yang baik dan cepat pada

penyalenggaraan haji khusus dan umrah di Sulawasi Selatan sudah memadai.

1.4 Reliability (X.4)

Dimensi refiabiity untuk mengukur varabel kustitas pelayanan terdir dan

empat indikator dan enam item pertanyaan. Indikator tersebut diantaranya niat fulus

memecahkan permasalahan konsumen, pelayanan yang benar mulai dar awal,

wakiu pelayanan sesuai yang dijanjikan, pelayanan yang bebas kesalahan. Hasd

rekapitulasi distribusi frekuensi jawaban responden terhadap iflem-item dari dimensi

reliabilty dapat dilhal padaTabel 517, berikut;

Tabel 5.17. Tabel FrekuensilProsentase dimensi rellability.

Bkor Jawaban Responden

’“‘:l'_““ P.’“T"n 1% F Iﬂ. F 3% F 45& F 5% Weia
%41 1 03% |2|05% |28 | 74% | 261 | 89.0% | 86 [22.8% | 4.13
K42 2 0.3% |0|0.0% | 21 | 56% | 222 | 56.7% | 134 | 35.4% | 4.29
3 00% |23 08% |46 |122% | 230 | 608% | 89 |262% | 4.12

%.4.3 4 0.0% | 5] 1.3% | 45 [11.9% 233 | 61.6% | 95 | 251% | 4.1
X.4.4 5 0.3% |0|00% |22 | 5.8% | 230 | 60.8% | 125 | 33.1% | 4.26 |
B 0.0% | 7| 1.0% [ 53 | 14.0% | 240 | 659% | 69 | 18.3% | 401

MEAN 415

Sumber, Data primer diokah {2015).




Tabel 5.17, dapat diketahui bahwa persepsi terhadap dimensi refiability dapat

diartikan bahwa responden memberi nilai baik, hal ini tedihat dar nilai rata-rata
sebesar 4,15 yang menunjukkan secara umum refabiily dalam pelayanan
penyelenggaraan haj khusus dan umrah di Sulawesi Selatan berkategor baik.
Mamun terdapat hal yang periu diperhatikan dalam dimensi reffability ini utamanya
pada sub indikator pelayanan yang bebas kesalahan (X.4.4) dimana jamaah masih
merasakan karyawan pelayanan dalam layanan ini di Sulawesi Selatan masih perlu
mendapatl pelatihan yang relevan sehingga dapat memberikan pelayanan yang

bebas dan kesalahan,

1.5, Assurance (X.5)

Dimensi assurance uniuk mengukur varabel kualitas pelayanan terdiri dari
empat indikator dan tujuh item pertanyaan. Indikator lersebut adalah mampu
memberikan kepercayaan kepada konsumen, konsumen merasa aman melakukan
transaksi, karyawan ramah sepanjang waktu, karyawan memiliki pengatabuan
menjawab pertanyaan konsumen. Hasil rekapilulasi disiribusi frekuensi jawaban

responden ternadap item-itern dari indikator assurance dapat dilihat padaTabel 5.18,

berikut:
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Tabel 5.18.

Tabel FrekuensiiProsentase Dimensi assurance.

"“';r"“" Pertan : - EkurJaThanHaapﬂn:ﬂn ;
™ IFCR Fl % [F] % | F % F % "
X.5.1 1 1] 03% |2)05% |15 4.0% | 2299 | 606% | 131 | 34.7% | 4.29
2 1103% |3|/08% |32| B5% | 188 | 49.7% [ 154 | 40.7% [ 4.30
x52 3 0/ 00% [5])13% |39 |103% | 237 | 82.7% | 97 | 257% | 4.13
4 0] 00% |0)00% | 18| 48% | 204 | 540% | 156 | 41.3% | 437
X.5.3 ] 1/ 03% |2/ 05% )21 ) 56% | 234 | 61.9% | 120 | 21.7% | 4.24
X.54 i} 0] 0.0% |5]13% |37 | 98% | 220 | B0.B% | 107 | 28.3% | 4.16
7 1/03% |4|11% |28 ]| 74% | 220 | 58.2% | 125 | 33.1% | 4.23 |
MEAMN 4.24

Sumber: Data primer diokah (2015).

Tabel 518, dapat diketahui bahwa persepsi ternadap dimensi assurance

dapat diartikan bahwa responden memberi nilai baik, hal ini terinat dari nilai rata-rata

sebesar 4,24 yang menunjukkan bahwa secara umum jaminan dafam pelayanan

penyelenggaraan hajl khusus dan umrah biro perjalanan di Sulawesi Selatan

berkategor baik. Hal ini menunjukkan bahwa jamaah hajl Sulawesi Selatan percaya

dan yakin terhadap keamanan, pengetahuan dan kemampuan karyawan biro

panyelenggara malaksanakan tugas penyelanggaraan haji dan umrah yang balk di

Sulawesi Selatan.
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2,  HKepuasan (Satisfaction) (Y1)

Varlabel kepuasan jamaah haji terdini atas dua dimensi, lima indikator dan
enam item pertanyaan, Dimensi pada variabel ini adalah satisfaction with pre frip
services (Y1.1) dan safisfaction at the destination services (¥1.2). persepsi jamaah
haji mengenai dimensi variabel kepuasan jamash haji terhadap penyelenggaraan
haji pemerintah di Sulawesi Selatan dapat dijelaskan sebagai berikut.

2.1,  Satisfaction with pre trip services.

Indikator safisfaclion with pre tnp senvices untuk mengukur vanabel kepuasan
jamaah terdiri dan tiga indikator dan tiga item pertanyaan. Indikator lersebut adalah
kepuasan terhadap kualitas pelayanan saat melakukan pengurusan peralanan,
kepuasan terhadap kemudahan saal melakukan pengurusan peralanan, kepuasan
terhadap biaya yang timbul sast pengurusan perjalanan. Hasil rekapitulasi distribusi
frekuensi jawaban responden terhadap item-llem dari dimensi satisfaction with pre
trip services dapat dilihat padaTabel 5.18. berikut,

Tabel 5.19. Tabel FrekuensilPersentase dimensi satisfaction with pre trip

services

B Skor Jawaban Responden
Indikat | Perta : - - g 5 e
R % 1F] % |F] % | F] % | F | %
¥1.1.1 1 00% | 2 | 05w | 24| 63% [ 220 |682% | 132 |349% | 4.28
Y142 | 2 0% | 4 | 1.9% [ 18] 42% | 219 |57.9% | 139 | 36.8% | 4.30
¥yi1a | 2 0o% | 10| 26% | 43| 11.4% | 233 [616% | 92 |243% | 4.08

MEAN 4.22

Sumber Data primer diclah (201 5,




W (

Tabel 5.19, dapat diketahui bahwa persepsi terhadap dimensi safisfaction
with pre Irip services dapat diartikan bahwa responden memberi nilai baik, hal Ini
terlinat dari nilai rata-rata sebesar 4,22 yang menunjukkan bahwa secara umum
kepuasan jamaah pada saat ssbelum berangkat dalam penyelenggaraan haji dan

umrah di Sulawesi Selatan berkategor baik.

2.2,  Satisfaction at the destination services.
Dimensi safisfaction at the desfinafion services untuk mengukur variabeal
kepuasan jamaah haji terdin dan dua indikator dan liga dem pertanyaan. indikator

tersabut adalah kepuasan terhadap kualitas pelayvanan saat di tujuan, kepuasan

terhadap biaya yang dikeluarkan selama berada di tujuan. Hasil rekapitulasi
distribusl frekuensi jawaban responden terhadap em-item dari indikator satisfaction r i:

al the destination services dapat dilihat padaTabel 5.20. benkut:

Tabel 5.20. Tabel FrekuensiPersentase dimensi satisfaction at the
destination services

Skor Jawaban Responden
Indikat Parta 1 2 3 4 5
o | T TE¥] % |F| % | F | % | F[ %

Mean

Y1.2.14 1 loloow|a]1.1% |39 |103% ) 241 | 636% | 94 | 249% | 4.12 |

s |oloow|1]03%|39[103%| 208 | 53.7% | 135 | 35.7% | 4.25 5

vizz | 3 |1]o03%|1]/03%|38[10.4%| 254 | 67.2% | 84 | 22.2% | 4.11

MEAN 4.16
Sumber. Data primer diotah (2013).
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Tabel 5.20, dapat diketahui bahwa persapsi terhadap dimensi satisfaction at
the destination services dapal diarikan bahwa responden member nilal baik, hal ini
terihat dari nilai rata-rata sebesar 4,16 yang menunjukkan bahwa secara umum
kepuasan jamaah pada saat berada di Tanah Suci berkategori baik. Hal ini tedihat
bahwa secara umum pelayanan dalam prosedur sast tiba dan pemulangan di Tanah

Suci telah baik menunt perseps] jamaah Sulawesi Selatan,

3. Kepercayaan (Trust) (Y2)

Variabel kepercayaan jamash terhadap penyelenggarean haji khusus dan
umrah bira perjalanan di Sulawesi Selatan terdin atas tiga dimensi, sebelas indikator
dan enam belas item perlanyaan. Dimensi pada variabel inl adalah ability (¥2.1),
berevolence (Y2.2) dan integrily (Y2.3). Parsepsi jamaah mengenai dimensi variabel {
kepercayaan jamash (frust) terhadap penyelenggaraan haji dan umrmah swasta di

Sulawesi Selatan dapat dijelaskan sebagai berikut.

3.1.  Ability.
Dimensl abiity uniuk mengukur varabel kepercayaan jamaah (trust) terdiri

dari empat indikator dan fujuh itern pertanyaan. Indikator fersebut adalah

kompetensi, pengalaman, pengasahan instilusional, dan pemahaman terhadap limu

pengetahuan. Hasil rekapiulasi distribusi frekuensi jawaban responden terhadap

hat padaTabel 5.21, berkut:

iterm-item dari dimensi abifity dapat dill




Tabel 5.21.  Tabel FrekuensiPersentase Dimensi ability,
Indikat | Perta Skor Jawaban Responden |
or nyaan 1 2 3 4 5 o

FL% I FIXNTFT % TFT % [F[| %
| ¥2.141 1 |ofoo%| oloomw

B.5% | 213 | 56.3% | 133 | 352% | 4.27

4 0| D.0% 0.0% 5.8% | 256 | 67.7% [ 100 | 26.5% | 4.21

32
o 22

¥2.1.2 2 [0/00% )0 |00%)| 28| BO% |231|61.1% 121 32.0% | 4.25
1) 26

¥2.13 3 0| 0.0% 0.0% 6.9% | 230 | 60.8% | 122 | 32.3% | 435

__‘l’_2.1.4 5 D]10.0% | & | 1.6% [ 39 | 10.3% | 197 | 521% | 136 | 36.0% | 4.22

=] 0]0.0% | 4 |11% | 21 | 56% | 187 | 40.5% | 166 | 43.8% | 4.36

T 1]03% |17 | 4.5% | 58 | 148% | 206 | 54.5% | 98 | 25.9% | 4.01

| e MEAN 4.23 L7
Sumber: Data primer diolah (2015). f

Tabel 5.21, dapat diketahul bahwa persepsi terhadap dimensi abiity dapat
diartikan bahwa responden member nilal bak, hal ini terihal dan nilai rata-rata
sebesar 4,23 yang menunjukkan bahwa secara umum persepsi jamaah terhadap

kemampuan biro perjalanan di Sulawesi Selatan dalam menyelenggarakan hajl dan

umrah telah pada taraf yang baik.
3.2, Bepevolence.
Dimensi benevalence untuk mengukur variabel keparcayaan jamaah hajl

trus) terdir dari tiga indikator dan figa item pedtanyaan. Indikator tersebut adalah

parhatian, keyakinan, dan daya terima. Hasil rekapitulasi distribusi frekuensi jawaban

responden terhadap item-item dari dimensi bemevolence dapat dilihat padaTabel

5,22, berikut:
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Tabel 5.22. Tabel FrekuensiPersentase dimensi benevolence.

Indikat | Perta : Skor Jawaban Responden

or nyaan 2 3 4 5
Fl % IFl % TF[ % |[F] % [F]| %

| Y221 | 1 |0100% 2| 05% | 18 | 4.8% | 248 | 656% | 110 | 20.1% | 4.23

Mean

Y222 2 C|00% |2|05% |22 58% | 227 | 60.1% | 127 | 33.6% | 4.27

¥223 | 3 |0/00%[1]|03% |34 |90%)|216|571% [ 127 | 33.6% | 4.24 | :

_ MEAN 4.25
Sumber; Data primer diolah (2015),

Tabel 522, dapat dikelahui bahwa persepsi terhadap dimensi benevolence
dapat diartikan bahwa responden memben nilai baik, hal ini fedihat dani nilai rata-rata

sebasar 4 25 yang menunjukkan bahwa secara umum persepsi Jamaah terhadap

L

kebaikan hati penyelenggara layanan inl telah pada taraf yang baik. Persepsi ini i

menyangkut perhatian, keyakinan dan daya terima jamaah dalam proses

penyelenggaraan haji dan umrah. ’:

3.3, Integrity. |

terdiri dari empat indikator dan enam item perianyaan. Indikator tersebut adalah
km]irﬂn p&manuhm. HE':H-IEIIIETI dﬂ'l hﬂlﬂl‘l.l-ﬂﬂl‘ﬂ-ﬂﬂ-ﬂl‘l-. Hﬂﬂ-ﬂ I'EItEI'.'I'itI.I[EEI 'di"ﬂml..lsl

frakuensi jawaban respondan terhadap item-itern dari dimensi infegify dapat dilinat

padaTabel 5.23. berikut
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Tabel 5.23,

Tabel FrekuensitPersentase dimensi integrity.,

Indikat | Perta = Skor Jawaban Responden

or nyaan 2 3 [ 5 Mean
Fl % . IFT % [F % [F][ %
¥2.31 1 10/ 0.0% 0.0% 3113.2}5 250 | 68.5% | B | 23.3% | 4.15
2 D) 0.0% 1.2% |42 [11.1% | 281 |60.0% | 70 | 18.5% 4.05__
4 |0 00w 0.3% | 60 | 159% | 220 |58.2% | 97 | 25.7% | 4.09
¥2.3.2 3 |o| oo% 24% |42 |111% | 239 |632% | 88 | 233% | 4.07
Y233 5 |0]00% 0.0% |37 | 0.8% | 212 | 56.1% | 120 | 34.1% | 4.24
o 0

Y234 68 11| 03% 16% | 65 | 17.2% | 213 [56.3% | 93 | 246% | 4.03
MEAN 4.11

Sumber: Dala primer diolah (2015).

Tabel 5.23, dapat diketahul bahwa persepsi terhadap dimensi infegnty dapat

diartikan bahwa responden member nilai baik, hal ini terihat dar nilai rata-rata

sebesar 4,11 yang menunjukkan bahwa secara umum persepsl jamaah ferhadap

integritas biro perjalanan di Sulawesi Selatan dalam penyelenggaraan hajl dan

umrah telah pada taraf yang baik. Persepsi ini menyangkut kewajaran, pemenuhan,

kesetigan dan  keterusterangan biro  perjalanan tersabut dalam proses

penyalenggaraan haji dan urpran.

Terdapat beberapa hal yang masih periu mandapat perhatian biro perjalanan

di Sulawesi Selatan,

kesalahan-kesalahan dalam pelayanan
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penyalenggaraan oleh karyawan,

menyengkut indicator inl diantaranya masih ferdapatnya

Lar.




4.  Citra (lmage) (Y3)

Varisbel cita penyelenggara haj swasta di Sulawesi Selatan sebagai
penyelenggara jbadah haji khusus dan umrah di Provinsi Sulawesi Selatan terdir
atas empal dimensi, sepulub indikator dan sepuluh item pertanyaan, Dimensi pada
vanabel ini adalah personality (Y3.1), reputation (¥3.2), valus (¥3.3), dan better
image (¥3.4). Persepsi jamaah mengenai dimensi variabel citra bire panyalenggara

haji khusus dan umrah di Sulawesi Selatan dapat dijelaskan sebagai barikut.

4.1. Personality.

Dirmensi personallfy untuk mengukur varabel citra penyelenggara di Sulawesi
Selatan terdin dari dua indikator dan dua item pertanyaan. Indikator tersebut adalah
karakter perusahaan yang dapat dipercaya, dan memiliki tanggungiawab. Hasi

rekapitulasi distrbusi frekuensi jawaban responden terhadap lem-itemn dan indikator

personaiity dapat dilihat padaTabel 5.24. berikut

Tabel 5.24. Tabel FrekuensifPersentase dimensi personality.

Skor Jawaban H:eépnndin

Indikat | Pertan 1

2

|

i

4

or yaan |——1g

%

F Yo

F

%

Mean

¥3.1.1 1 0] 00% |0

0.0%

25 | 6.6%

207

54 B%

146

38.6%

4.32

e S TR L il L

¥a.i2 | 2 0|l 00%1{0

0.0%

22 | 5.8%

193

51.1%

163

43.1%

MEAN

Sumber- Data primer diclah (2

Tabal 5.24, dapat diketakwui

dapat diartikan bahwa responden member nilai baik,

4.37 |

4.35

015).

hahwa persepsi terhadap dimensi personaily
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4.  Citra (Image) (¥3)

Varlabel citra penyelenggara haji swasta di Sulawesi Selatan sebagai
penyelenggara ibadah haji khusus dan umrah di Provinsl Sulawesi Selatan terdiri
atas empat dimensi, sepuluh indikator dan sepuluh item pertanyaan. Dimensi pada
variabel ini adalah personality (Y3.1), mputation (Y3.2), value (Y¥3.3), dan beffer
image (¥3.4). Persepsi jamaah mengenai dimensi variabel citra biro penyelenggara

haji khusus dan umrah di Sulawesi Selatan dapat dijelaskan sebagai berikut.

4.1. Personality.

Diransi personalify untuk mengukur vanabel citra penyelenggara di Sulawesi
Selatan terdiri dar dua indikator dan dua item pertanyaan. ndikator tersebut adalah
karakler perusahaan yang dapat dipercaya, dan memiliki tanggungjawab. Hasd
rekapitulasi distribusi frekuensi jawaban responden lerhadap item-item dan indikator

personality dapat dilihat padaTabei 5.24. berikut:

Tabel 5.24. Tabel Frekuensi/Persentase dimensi personality.

Skor Jawaban Fteupqnd;n
Indikat | Pertan T
1 2 3 F] 5 R
B o % JF] % |F] % | F] % [ F] %
¥3.1.1 1 0.0% (0] 0.0% | 25 | 6.5% | 207 | 54.8% | 145 | 386% | 432
¥3,1.2 2 0.0% 0] 0.0% |22 [58% [ 193 | 51.1% | 163 | 43.1% | 4.37
MEAN T 4.35

Sumber. Data primer diclah (2015).

Tabel 5.24, dapat diketahui bahwa persepsi temadap dimensi personalify

dapat diartikan bahwa responden memberi nilai balk, hal ini terlinat dari nilai rata-rata




sebesar 4,35 yang menunjukkan bahwa secara umum persepsi jamaah terhadap

kepribadian institusi biro peralanan haji dan umrah di Sulawesi Selatan dalam
menyelenggarakan haji khusus dan umrah pada taraf dapat dipercaya dan
beranggungjawab,

4.2, Reputation.

Dimensi repufation untuk mengukur variabel citra biro penyelenggara haji dan
umrah di Sulawesi Selatan ferdiii atas tiga indikator dan tiga #em pertanyaan.
Indikator tersebut adalah kevakinan kensumen atas hasil kerja pelayanan, keyakinan
atas pengalaman organisasi, dan keyakinan atas kemampuan karyawan. Hasil
rekapilulasi distibusi frekuensi jawaban respanden terhadap item-item darn dimensi

reputalion dapat dilihat padaTabel 5.25. barkut:

Tabel 5.25. Tabel Frekuensi/Persentase dimensi reputation.

Skor Jawaban Responden
Indikat | Pertan
i 5 ! 2 : - - Mear
" % % [F]l % | F ] % |F[ %
yazqy | 1 0.0% !3| 08% |22 | 58% | 236 | 624% | 117 [ 31.0% | 4.24
¥3.2.2 2 0.0% 0.3% | 21 | 56% | 230 | 60.8% | 126 | 33.3% | 4.27
¥323 3 0.0% 0.0% | 26 | 6.9% | 242 | 64.0% | 110 [ 29.1% | 4.22
MEAN 4.24

Sumber: Data primer diolah (2013).

Tabel 525, dapat diketahui bahwa persepsi terhadap dimensi reputation

dapat diartikan bahwa responden member nilai baik, hal inl terdihat dari nilai rata-rata

sebesar 4,24 yang menunjukkan bahwa secara umum persepsi jamaah terhadap
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reputasi bire penyelenggara haji khusus dan umrah di Sulawesi Selatan dalam

menyelenggarakan haj dan umrah pada taraf dapat memberikan keyakinan akan

kineria pelayanan yang baik serta institusi memiliki pengalaman yang memadal

untuk menyelenggarakan haji dan urah dengan baik.

4.3,  Value.

Dimensi value untuk mengukur variabel citra penyelenggara haji khusus dan

umrah di Sulawesi Selatan lerdii atas tiga indikator dan tiga ilem pertanyaan.

Indikater tersebut adalah kepedulian manajemen terhadap konsumen, karyawan

cepal langgap terhadap keluhan konsumen, dan insfitusi yang movatif. Hasi

rekapilulasi distribusi frekuensi jawaban responden terhadap item-itern dari dimensi

value dapat dilihat padaTabel 5.26. berikut;

Tabel 5.26. Tabel Frekuensi/Persentase dimensi value,

Skor Jawaban Responden
indikat | Perta 1 2 3 4 5 Mean
gl s % |F| % F % F ] F Yo
a3 1 oo0% | 2| 08% | 27 | 7.4% | 218 5?.9_’?15 128 | 34.1% 4.25
Y332 2 00% | 50 1.3% | 37 | 9.8% | 215 | 56.9% | 121 | 32.0% | 4.20
Y333 3 00% |2/ 0.5% | 14 | 3.7% [ 202 | 53.4% | 160 | 42.3% | 4.35
MEAMN 4.28

Sumber: Data primer diolah {2013).

dapat diartikan bahwa jam

Tabel 5.26, dapat diketahui bahwa persepsi jamaah terhadap dimensi value

aah member nilai baik, hal ini terkhat dari nilal rata-rata

sebesar 4 28 yang menunjukkan bahwa secara umurm persepsi jamash lerhadap
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value dalam penyelenggaraan haji khusus dan umrah di Sulawesi Selatan pada taraf
yang bajk. Dimana jamaah beranggapan bahwa jsjaran manajemen dan karyawan
biro penyelenggara peralanan haji dan umrah di Sulawesi Selatan telah peduli dan
cepel tanggap terhadap peninghkatan kualitas pelayanan dalam penyelenggaraan

haji khusus dan umrah di Sulawesi Selatan.

4.4. Better image.

Dimens| beffer image untuk mengukur variabel citra bire penyelenggara haji
dan umrah di Sulawesi Selatan terdii atas dua indikaior dan dua itern pertanyaan. El
Indikator tersebut adalah kualitas pelayanan yang lebih baik dibandingkan inatitusi .
lain, dan kemampuan institusi menyelenggarakan jasa pelayanan yang lebih baik i

dibandingkan institusi lain. Hasil rekapitulasi distribusi frekuensi jawaban responden f

terhadap item-item dari dimensi batfer image dapat dilihat padaTabel 5.27. berikut:

Tabel 5.27. Tabal FrekuensiPersentase dimensi befter frmage.

3 Skor Jawaban Responden
Indikat Ferta 1 = || 3 4 5 ffeam

|.
N R ] 3 W O T L L

—

¥3.4.1 1 1| o2 |9 2.4% |66 | 17.5% | 193 | 51.1% | 108 | 288% | 4.06

ol oo% |4 1.1% | 54 [ 14.3% | 201 [ 53.2% | 119 | 31.5% | 4.15

¥3.4.2 2

MEAN 410
ZSumber: Data primer diatah (2013). l

Tabel 5.27, dapat diketahui bahwa persepsi jamaah terhadap dimensi bafter
ng balk, hal ini ferdihat dar ndai rata-rala sebesar 4,10 yang

image tergolo

menunjukkan bahwa secara umum persepsi

jamaah terhadap dimensi beffer image
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dalam penyelenggaraan haji khusus dan umrah di Sulawesi Selatan pada taraf yang
baik.

V.4, Analisis Hasil Penalitian

Analisis hasil penelitian dengan menggunakan model persamaan struktural
(Struciural Equation Model/SEM) dengan confirmalory factor analysiz {CFA) program
AMOS 200 (Analysis of Moment Strucfure, Arbukle, 1097), Kekuatan prediksi
varabal observasi baik pada fingkatl individual maupun pada tingkat konsiruk dilihat
melalui crifical rafio (CR). Apabila crifical ratio tersebut signifikan maka dimensi-
dimensi lersebul akan dikatakan bermanfaat untuk memprediksi konsiruk atau
vanabel laten, Variabel laten fconsfruct] penelitian ini terdin dar kualitas pelayanan,
kepuasan, kepercayaan dan clira. Dengan menggunakan medel persamaan
struktural dari AMOS akan diperoleh dimensi dan indikator model yang fit. Tolak ukur
yang digunakan dalam mengufi masing-masing hipolesis adalah nilai critical ratio
(CR) pada regression weight dengan nilai minimum 2,0 secara absalut,

Kriteria yang digunakan adalah untuk menguji apakah model yang diusulkan
mamiliki kesesuaian dengan data atau fidak. Adapun kriteria moded fit tardiri dari: 1)
derajal bebas (degree of freedom) harus positif dan 2) non signifikan Chi-square
yang disyaratkan (p = 0,05) namun untuk sampel besar (N = 250) maka signifikansi
p-value tidak dapat di ekspakiasi (Hair et al., 2008), 3) incremental fif di atas 0,90

GFI (goodness of fit indix), Adjusted GFI (AGFI), Tucker Lewis index (TLI), The

yaitu
Mirimum Sample Discrepancy Function (CMIN) dibagi dengan degree of




freedomnya (DF) dan Comparative Fit index (CFI), dan 4) RMSEA (Root Mean
Square Error of Aproximation) yang rendah,

Confimatory Factor Analysis digunakan untuk menelili variabel-yariabel yang
mendefinisikan sebuah konstruk yang fidak dapat diukur secara langsung. Analisis
atas dimensi dan indikator yang digunakan My member makna stas label yang

diberikan pada varisbel-variabel laten atau konstruk-konstruk lain  yang
dikonfirmasikan,

1. Ewaluasi Kriteria Goodness-of-Fit
Evaluasi terhadap ketepatan model pada dasarmya telah dilakukan pada wakiu

model destimasi oleh AMOS, Secara lengkap evaluasi terhadap model ini dapat [

e

dilakukan sebagai berikui;

a. Evaluasi atas Dipenuhinya Asumsi Normalitas dalam Data

MNommalitas univarat dan multivanat terhadap daia yang digunakan

. .-.._.__..
-y ——

B

dalam analisis ini, diufi dengan menggunakan AMOS 20. Hasil analisis
terampir dalam Lampiran 3 (univanafe outlier) tentang Assssment of

nomralty. Ukuran kritis untuk menguji normalitas adalah c.r. yang di dalam

e £IE T

peritungannya dipenganhi oleh ukuran sampel dan skewnessnya.

Namun pada dasamya asumsi normalitas untuk menggunakan
analisis SEM fidak terlalu kritls bifa data cbservasi mencapal 100 atau lebih

karena berdasarkan Dabil Limit Pusat (Central Limit Theorem) dari samped

yang besar dapal dihasikan statistik sampel yang mendekati disiribusi




normal (Solimun, 2002). Karena penelitian ini secara total menggunakan 378

data observasi, maka dengan dermikian daia dapat diasumsikan normal.

b. Evaluasi atas Outliers
Evaluasi atas owfliers univarial disajikan berikut ini,

Dengan menggunakan dasar bahwa kasus-kasus atau observasi-
observasi yang mempunyai z-score > 3.0 skan dikategorikan sebagai
outliers, dan untuk sampel besar di atas B0 observasi, pedoman evaluasi
adalah nilai ambang batas dar z-score ifu berada pada rentang 3 sampai
dengan 4 (Hair ef al, 1995 dalam Augusty, 2005). Oleh karena dalam

penelitian ini dapat dikategorikan sebagai penelitian dengan sampal besar

o —

yakni 378 responden yang berarti jauh di atas 80 observasi, maka oulliers

terjadi jika z-score = 4.0, berdasar tabel descripfive statistics (sebagaimana
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terdampir dalam evaluasi atas ouffier) bahwa semua nilai yang telsh

distandardisir dalam bentuk z-score mempunyai rala-rata sama dengan nol

re b= 4

dengan standar deviasl sebesar salu, sehagaimana diecrkan (Augusty,

2005). Dari hasil kemputasi tersebut diketahui bahwa data yang digunakan

dalam peneliian ini adalah bebas dari univariale outfiers (Lampiran 3), sebab

tidak ada variabel yang mempuryai z-score di atas anghka batas tersebul.

Batas minimum z-score -2.01459 (Zscore kesafiaan) dan batas maksimum

z-score 1.61476 (Zscore kewsjaran).
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normal (Sofimun, 2002). Karena penelitian ini secara fotal menggunakan 378

data observasi, maka dengan demikian data dapat diasumsikan nomal.

b. Evaluasi atas Outliers
Evaluasi atas outliers univarial disajikan berikut ini,

Dengan menggunakan dasar bahwa kasus-kasus atau observasi-
observasl yang mempunyai z-score > 3.0 akan dikategorikan sebagai
cutliers, dan untuk sampel besar di atas B0 observasl, pedoman evaluasi
edalah nilai ambang batas dar z-score itu berada pada rentang 3 sampai
dengan 4 (Hair ef al, 1995 dalam Augusty, 2005). Oleh karena dalam
penelifian ini dapat dikategorikan sebagai penelitian dengan sampel basar
yakni 378 respanden yang berari jauh di atas 80 observasi, maka oulliers
terjadi jika z-score = 4.0, berdasar tabel descriptive statistics (sebagaimana

terdampir dalam evaluasi atas ouffer) bahwa semua nilai yang telah

-.- ..\_".... .
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distandardisir dalam bentuk z-score mempunyal rala-rata sama dengan nol

dengan standar deviasl sebesar salu, sehagaimana dieorkan (Augusty,
2005). Dari hasil kemputasi tersebut diketahui bahwa data yang digunakan

dalam penelittan ini adalah bebas dari univariale outiers (Lampiran 3), sebab

tidak ada variabel yang mempunyal z-score di atas angka batas tersebul.

Batzs minimum z-score -2.01459 (Zscore kesetiaan) dan batas maksimum

s-soore 161476 (Zscore kewsajaran).
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2. Hasil Pengukuran Setiap Konstruk atau Variabel Laten

Setelah deiakukan Wi asumsi dan tindakan saperunya terhadap pelanggaren
yang tenadi, berkutnya akan diskukean analiss model fi dengan kriteria modal fit
Hasd pengukuren terhadan dimensigimens sy indketor verisoel yeng depst
membentuk susty konstruk atzu vassbse! lgten {later varsbis} dengan confrmEioy

famror analys’s diizlaskan sebegai backut

4. L§i Validitas dan Reliabiitas
Temsanst dus jen’s penguian daem tahas inl yakni (1) Confimetory Factor
Aralyss (CFA) Messumment Mode! dan (2) Stucturml Egqustion Mooel (SEM).
Confrmernty Fooior Anelysis (CFA) Messumment Modal daorankan urik
meryeickd unidmensionafes el ndiEor-indicor yang merjeaskan SeDush
facor o seduah verieoed iEen
Satecamars css=m CFA penglfian SEM juga distueen dergan dua
RO DEngLian yea i kssesaan moosd S8l O SENIEENE kRLszites measia
uf koefsen repes Langksh snaiss itk mengl medsl pereltan clacdan
g figs t=hap, ye permma mengf mecel konsaotal, iz Resinye leweng
rerusskan dianjuteen dengan EfEp kedis dergan merberkan padEEn
recfias emsdsp modsl yeng dlksmbangien seesh merpehiaian ndeks
mcdFias den dukumcan (ustitas) dad teod yang SC= K3 (SC3 ErEp kecla
rasin cipersieh hasi yang Kureng mermugskan, meke diempult Bogiah yeng katts
danean cara menghianghan S0 menghapus (drog) verisbel yang memilicd sl CR
wurang dari 2.0, sebeb variapel ini digandang ticak berdimensi sama
g menjalaskan sabuan varase! gten (Fardinand, 2002,

(Criticsl Ratio)
dengan variabel lsinnya




Loaging factor atau fambda vajye () ini digunakan untuk meniai kecocokan,

kesasua@n alau unidimensionalitas dari indikator-indikalor yang membentuk sebuah
dimensi atau variabel,

1. Varnabel Kualitas Pelayanan

Hasil uji hipotesis CFA variabel Kualtas Pelayanan (X) terhadap model
secara keseluruhan (overall) yang terdin dari dimensi: tangible (X.1), empathy (X.2),
responsiveness (X.3) reliabfity (X.4) dan assurance (X.5), dengan menggunakan
Confirmatory Factor Analysis {CFA) dapat dilihat pada Lampiran 5.

Hasil uji konstruk varabel Kualitas Pelayanan (X) dievaluasi berdasarkan
goodness of fif indices, Dar evaluasi model yang diajukan menunjukkan bahwa
evaluasi model terhadap konstruk secara keseluruhan menghasilkan nilai di atas
kritis yang menunjukkan bahwa model telah sesuai dengan data, seningga dapat
dilakukan uji kesesuaian model selanjutnya. Secara keseluruhan evaluasi krteria
Goadness of Fit Indices Kuaktas Pelayanan (X) tahap akhir menunjukkan nilai baik.

Dimensi yang dapat digunakan dari variabel Kualitas Pelayanan (X),
ditunjukkan dari nilai Joading facior atau koefisien lamda masing-masing dimensi,
dengan ketentuan basamya nilai signifikansi atau nilal probability di bawah 0,03 atau
nilai critical ratio lebih besar dari t tabel. Sehingga dimensi yang dapat digunakan
sebagal dimensi kualitas pelayanan dapat diamatl dar nilai foading facfor atau

koefisien lambda (4) dan tingkat signifikansinya yang mencemminkan masing-

[ i i layanan,
masing dimensi gebagal dimensi Kualitas Pelay

Dirmensi Kualitas Pelayanan (%) tampak pada Tabel 5.28.
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Tabel 5.28. Koefisien ( 1

1 pengukuran variabel Kualitas Pelayanan (X1}

Dimensi dan variable Koefisien l t | Prob. | Ket
Tangible ==| Kualitas Pelayanan (%) 1_muJ Walid
Kualitas Pelayanan ? |
Empathy < (X} 1.557 714 Valid
'Resr-lﬂnsiverhess ﬁ*—,{i;ﬁma P oy Ry & Valid | L
r’kaliabiliiy < 2.132] 8678 *— | vaid
tualitas Palayanan (X) E
e Yalid i
& S5 LIrancs Kualdas Pelavanan [X) EIEG‘IJ i M ,;
Sumber - Data Primer diolah (2015)

Koefisien {4) pengukuran variabel Kuslitas Pelayanan (X) pada Tabel 5.28 |
menunjukkan hasil ujl hipotesis terhadap model pengukuran variabel Kualitas i |
Pelayanan (X) dari seliap dimensi yang menjetaskan konstruk, khususnya varabel !
laten (unobserved varabef) dar dimensi tangible, empathy, responshieness, J
reliabllity dan assurance, semua dimensi tersebut signifikan untuk mengukur variabel .-

Kualitas Pelayanan (X} Sehingga dimensi fersebul dikutkan dalam pengujian

berkutnya.
44, Dimensi Tangible (}.1)

Hasil uji konstruk dimensi tangible (X.1) dievaluasi berdasarkan goodness of fit

indices. Dari evaluasi modal yang diajukan menunjukkan babwa evaluasi model
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terhadap kenst
; Uk secara keselruhan menghasikan nilai di atas kit yang

menunjukkan bahwa model taigh sesuai dengan data, sehingga dapat dilakukan Ui

kesesuaian model selanjuinya. Secara keseluruhan evaluasi kritsrda Goodness of
Fit Indices tangible (X.1) tahap akhir menunjukkan nilsi baik.

Indikator yang dapat digunakan dari dimansi tangible (X.1), diunjukkan dar
nilai loading factor atau koefisien lamda masing-masing indikator, dengan ketentuan
besarnya nilai signifikansi atau nilai probability di bawah 0,05 atau nilai critical ratio
lebih besar dan t tabel. Sehingga indikator yang dapat digunakan sebagai indikator
dar tangible dapat diamati dari nilai loading factor atau koefisien lambda (1) dan
lingkat signifikansinya yang mencerminkan masing-masing indikalor sebagai
indikator tangible. Indikator dimensi tangible (X.1) tampak pada Tabel 5.29.

Tabel 5.29. Koefisien ( 1) pengukuran dimensi tangible (X.1) | |

Indikator dan Dimensi Koefisien t Prob. Ket |
rraliki <—[Tangible (X.1) 1.000 ; akid
an yang |
madai. = ; .
Fasilitas fisik < | Tangible (1) 1.452 8,722 Walid ;:,
yang menarik II *I
sacara visual, - : |
Lﬁmmn <— | Tangible (X.1) 1.349 8626 Walid _
memifiki pakakan
ang Sesuai, L :
Eﬂhﬂﬂ yang = [Tangible YR 1.420 VB2 alid
rkait dangan
pelayanan dalam |.
ndisl yang baik. B
& Sumber . Data Primer diolah (2015)
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WKaoefisien (1) pengukuran  dimensi tangible (X.1) pada Tabel 529

menunjukkan hasil uji hipetesis terhadap model pengukuran dimensi Tangible
(X.1) dar setiap indikatar ¥ang menjelaskan konstruk, khususnya variabal laten
(unabserved varabel) dari indicator: memiliki peralatan yang memadai (.1.1),
Fasilitas fisik yang menarik secara visual (%.1.2), karyawan memilki pakalan yang
sesuai (X.1.3), bahan yang terkait dengan pelayanan memidiki kondisi yang baik
(®.1.4). Bermua indikator tersebut signifikan untuk mengukur dimensi tangible
{%.1). sehingga seluruh indicator tersebut diikutkan dalam pengujian berikutnya.
Untuk pengujian reliabilias diketahui nilai cronbach alpha sebesar 0.810

vang lebih besar dar 0.08, oleh karena itu dimensi ini dapat dikalakan relable,

1.2. Dimensi Empathy (X1.2)

Hasil uji konstruk dimensi empathy (X 2) dievaluasi berdasarkan goodness of
fit indices. Dari evaluasi model yang diajukan menunjukkan bahwa evaluasi
model terhadap konstruk secara keseluruhan menghasilkan nilal di atas kritis
yang menunjukkan bafwa model telsh sesuai dengan data, sehingga dapat
dilakukan ujl kesesusian madel selanjutnya, Secara keseluruhan evabiasi
kriteria Goodness of Fit Indices ampathy (X.2) tahap akhir menunjukkan nilai

baik.

indikator yang dapat digunakan dari dimensi empathy (X.2), ditunjukkan dari

nilai loading factor atau koefisien lamda masing-masing indikator, dengan

cotermiuan besamiya nilal signifikansi aiau nilal probabdlty di bawsh 0,05 etau

iai i~al rafio lebih besar dari | tabel Sehingga indikater yang dapat
nilai crifica
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digunakan sebagai indikator darf empathy dapat diamati dari nilai foading facior
atau koefisien lambda {4) dan tingkat signifikansinya yang mencerminkan
masing-masing indkaior sebagai indikator empathy.

Indikator dimensi empathy (X.2) tampak pada Tabel 5.30.

Tabel 5.30. Koefisien [ 1) pengukuran dimensi empathy (X.2)
Indikator dan Dimensi

Memiliki waktu

pelayanan yang
SESUA.

B

Kaoefisien

t

Prob,

Empathy (X.2)

1.015

10.435

Karyawan
mberikan
erhatian secara
eraonal,

Empathy (X.2)

0.989

10.625

ryawan
perhatikan

kepentingan

konsumen.

e

Empathy [X.2}

1.200

1,124

]

BryEwWan
engerni
ebutuhan
SASUMEn.

Empathy (X.2)

1.000

\alid

Sumber ; Data Primer dielah (2013)

Koefisien (A) pengukuran dimensi empathy (X.2) pada Tabel 5.30

menunjukkan hasil ujl hipatesis techadap model pengukuran dimensi empathy

(*.2) dari seftia
{unobsenved vanabel)
(%.2.1), karyawan memberikan

memperhatikan kapentingan konsumen (X.2.3),

p indikator yang menjelaskan konstruk, khususnya variabel laten
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dar indicator. mermiliki waktu pelayanan yang sesuai
parhatian secara personal (X.2.2), karyawan

karyawan mengerli kebuluhan
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konsumen (X.2.4). Semua indikatar tersebut signifikan wntulk mengukur dimensi
ampathy (X.2). sshingga

indicator tersebut dilkutkan dalam pengujian berfkutnya.
Urluk pengujian reliabiiiias diketahud nilai cronbach alpha sebesar 0.528

yang lebih besar dari 0.06, aleh karena itu dimensi ini dapat dikatakan reliable.

1.3.  Dimensi Responsiveness (X.3)

Hasil ujfi konstruk dimensi responsivensss (X.3) dievaluasi berdasarkan
goodness of it indices, Dari evaluasi model yang diajukan menunjukkan bahwa
evaluasi model terhadap konstruk secara keseluruhan menghasiikan nilai di
atas kritis yang menunjukkan bahwa model telah sesuai dengan data, sehingga
dapat dilakukan uji kesesuaian model selanjutnya. Secara keseluruhan evaluasi
kriteria Coodness of Fit Indices responsivenass (X.3) tashap akhir menunjukkan
nilai baik.

Indikator yang dapat digunakan dari dimensi responsiveness (X.3),
ditunjukkan darl nilai foading factor atau koefisien lamda masing-masing

indikator, dengan ketentuan besamysa nital signifikansi atau nilai probabillity di

bawah 0,05 atau nilai crifical ralic lebih besar dari t tabel Sehingga indikator

yang dapat digunakan sebagai indikator dari responsiveness dapat diamati dari

nilal foading factor atau kosfisien lambda { ) dan tingkat signifikansinya yang

mencerminkan masing-masing indikator sebagai indikator responsiveness.

Indikater dimensi responsivenass (X.3) tampak pada Tabel 5.31.
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Tabel 5.31. Koefisien (.1 ) pengukuran dimensi re

Indikator dan Dimensi Koefisien t Prob. Ket
Eﬁrnﬂsi kepada =<— | Responsiveness (X.3]1.164 JOBT Prs WValid
SLATER
pabila jasa skan
dilaksanzkan.
Pelayanan <— | REsponsiveness 1218 121420 ™ W alid
seketika, i.3)
Kemauan unfuk |<— | Responsiveness 1.233 11,308 \alid
mearolong (X.3)
konsumen.
respon < [Responsiveness (X.3)[1.000 j‘-’ﬂﬁ‘i
inginan
ASLIMEn,

Sumber : Data Primer diclah (2015)

Koefisien {1} pengukuran dimens| responsiveness (X.3) pada Tabel 531
menunjukkan hasil uji hipotesis ferhadap model pengukuran dimensi
responsiveness (X.3) darl setiap indikator yang menjelaskan konstruk,
khususnya variabel laten (vnobserved vanabel) dari indicaler. informasi kepada
konsumen apabila jasa akan dilaksanakan (X.3.1), pelayanan seketika (X.3.2),
kemauan urtuk menolong konsumen (X.3.3), merespon keinginan konsumen
(%.3.4). Semua indikator tersebul signifikan untuk mengukur dimensi
responsiveness (X.3) sehingga seluruhnya ddikutkan dalam pengujEn berikut.

Untuk pengujian reliabilitas diketahui nilai cronbach alpha sebesar 0.808

yang lebih besar dari 0.08, oleh karena fu dimensi ini dapat dikatakan refiable.
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1.4.  Dimensi Reliability (X1.4)

Hasil uji konstruk dimensi reliabifity (X 4) dievaluasi berdasarkan goodness of
fit indices. Dari evaluasi model yang disjukan menunjukkan bahwa evaluasi
model terhadap konsiruk secara keseluruhan menghasilkan nilai di atas kritis
yang menunjukkan bahwa model teleh sesuai dengan data, sehingga dapat
dilakukan ufi kesesuzian model selanjuinya. Secara keseluruhan evaluasi
krteria Goodness of Fit Indices reliabiity (¥.4) tahap akhir menunjukkan nilai
baik.

Indikator yvang dapal digunakan dari dimensi reliability (X.4), ditunjukkan dari
nilai foading facfor atau koefisien lamda masing-masing indikator, dengan
ketentuan besamya nilai signifikansi atau nilai probability di bawah 0,05 atau
nilal critical rafio lebih besar dar | tabel Sehingga indikalor yang dapat
digunakan sebagai indikator dari reliabdity dapat diamati dari nilai leading factor
atau koefisien lambda (A) dan tingkal signifikansinya yang mencerminkan
masing-masing indikator sebagai indikator reBability.

Indikator dimensi reliability (X.4) tampak pada Tabel 5.32.
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1.4, Dimensi Reliability [X1.4)

Hasil uji konstruk dimensi reliability (X.4) dievaluasi berdasarkan goodness of
fit indices. Dari evaluasi model yang digjukan menunjukkan bahwa evaluasi
madel terhadap konstruk secara keseluruhan menghasilkan nilai di atas kritis
yang menunjukkan bahwa model telah sesusi dengan data, sehingga dapat
dilakukan uji kesesuaian model selanjutnya. Secara keseluruhan evaluasi
kriteria Goodness of Fit Indices reliability (X.4) tahap akhir menunjukkan nilai
baik.

Indikator yvang dapat digunakan dari dimensi refiabilify (X.4), ditunjukkan dar
nilai loading facfor atau koefisien lamda masing-masing indikator, dengan
kelentuan besamya nilai signifikansi atau nilai probability di bawah 0,05 atau
nilai criical rafio lebih besar dart 1 tabel Sehingga indikator yang dapat
digunakan sebagal indikator dan reliability dapat diamati dari nilai loading factor
atau koefisien lambda (1) dan tingkat signifikansinya yang mencerminkan
masing-masing indikator sebagai indikator reliability.

Indikator dimansi reliability (X.4) fampak pada Tabel 5.32.
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Tabel 5.32. Koefisian [ 1) pengukuran dimensi reliability (X1.4)
Indikater dan Dimensi Koefisien t Prob. Ket

Miat tulus < | Reliah P
i ity (X.4) 0.827 13.815 Valid
parmasalahan |
fkonsumen,
Pelayanan yang <~ | Reliabillty (X.4) [1:0% 22516 [ Valid
benar mulai dan I
awal.
Wakiu pelayanan |<— | Refiabiity (% 4) 4035 16126 [ valid |
sesuaj yang l
n:h]anjlhan |
alﬂz.ranan bebas <— [Reliabiidy (X.4) 1.000 Walid
salahan.
sumber ; Data Primer diolah {2015)

Koefisien (A1) pengukuran dimensi relisbiity (X.4) pada Tabel 532
menunjukkan hasil uji hipotesis terhadap model pengukuran dimensi reliability
(X.4) dari seliap indikator yang menjelaskan konstruk, khususnya variabel laten
(unobserved verabel) dar indicator niat tulus memcahkan permasalahan
konsumen (X.4.1), pelayanan yang benar mulai dari awal (X.4.2), waktu
pelayanan sesuai yang dijanjikan (¥.4.3), pelayanan bebas kesalahan (%.4.4).

Semua indikator tersebul signifikan untuk mengukur dimensl reliability, sehingga

seluruh indicator tersebut dilkutkan dalam pengufian berikutnya.
Untuk pengujian reliabilitas diketahui nilai cronbach alpha sebesar 0815

yang lebih besar dari 0.08, oleh karena itu dimensi ini dapal dikatakan reliable.




1.5. Dimensj Assurance (X1.5)

Hasil uji konstruk dimensi assurance (X.5) dievaluasi berdasarkan goodness
of fit indices. Dari evaluasi model yang diajukan menunjukkan bahwa evaluasi
model terhadap kensiruk secara keseluruhan menghasilkan nilai di atas krilis
yang menunjukkan bahwa model telsh sesuai dengan data, sehingga dapat
dilakukan uji kesesualan model selanjuinya, Secara keseluruhan evaluasi
kriteria Goodness of Fit Indices assurance (%.5) tahap akhir menunjukkan nilal
baik.

Indikator yang dapal digunakan dari dimensi assurance [¥.5), ditunjukkan
dari nilai /oading facfor alau koefislen amda masing-masing indikator, dengan
ketentuan besamya nilai signifikansi atau nitai probability di bawah 0,05 atau
nilai crtical ratic lebih besar dar © tabel Sehingga indikator yang dapat
digunakan sebagai indikator dari assurance dapat diamati dari nilai kbading factor
atau koefisien lambda (A4) dan tingkat signifikansinya yang mencerminkan
masing-masing indikator sabagal indikator assurance.

Indikator dimensi assurance (X.5) tempak pada Tabel 5.33.
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Tabel 5.33. Koefisien { 1 ) Pengukuran dimensi assurance

Koefisien

—r

LB}

Prab.

Ket

mpu member < | Assurance (X.5)
percayaan

pada
nSUMen.

1.003

24817

(i

[\l

Konsumen <- | Assurance (%.5)
MErasa aman
dalam melakukan
flransaksi,

0.825

22,232

iy

' alid

Karyawan ramah |<— | Assurance (X.5)
sapanjang wakiu.

0.B0S

15,089

WValid

Karyawan <— |Assurance  (X.5)
mamiliki
pangetahuan
menjawab
rtanyaan
MSUmEn,

1.000

Valid |

Sumber : Data Primer diolah (2015)

Koefisien {A4) pengukuran dimensl assurance (X.5) pada Tabel 533

menunjukkan hasil uji hipotesis terhadap medel pengukuran dimens| assurance
(X.5) dari setiap indikator yang menjelaskan konsiruk, khususnya vanabel Laten
(uncbserved varabel) dan indicator mamgpu membar kepercayaan kepada
konsumen (X.5.1), kensumen merasa aman dalam melakukan transaksi (X.5.2),
Karyawan ramah sepanjeng wakiu (%.5.3), karyawan memiliki pengetahuan
menjawab pertanyasn konsumen (%.5.4). Semua ndikator tersebul signifikan
untuk mangukur dimensi assurance {#%.5). sehingga seluruh indicator ditkutkan

dalam penguijian benkulnya.
Untuk pengujian reliabilitas diketahui nilal cronbach alpha sebesar 0.831

ng lebih besar dari 0 05, oleh karena itu dimensi inl dapat dikatakan rekable.
va g
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2. Variabel H_.p-u,.sa"

Hasil ujl hipotesis CFA variabel kepuasan (Y1) terhadap model secara
keseluruhan (overal) yang terdin dari dimensi. satisfaction with pre iip services
(Y1.1), dan satisfaction af the destinalion services {¥1.2) dengan menggunakan
Confirmatory Factor Analysis (CFA) dapal dilinat pada Lampiran 5.

Hasil uji konstask variabel kepuasan (Y1) dievaluasi berdasarkan goodness of
fit indices. Darl evaluasi model yang diajukan menunjukkan bahwa evaluasi model
terhadap konstruk sacara keseluruhan menghasilkan nilal di atas kritis yang
menunjukkan bahwa model lelah sesuai dengan data, sehingga dapat dilakukan uji
kesesuaian model selanutnya. Secara keseluruhan evaluasi kriteria Goodness of
Fit indices kepuasan (Y1) tahap akhir manunjukkan nilai balk.

Dimensl yang dapat digunakan dan variabel kepuasan (Y1), ditunjukkan dar
nilal loading factor atau koefisien lamda masing-masing dimensi, dengan ketentuan
besarnya nilal signifikansi atau nilai probability di bawah 0,05 atau nilai crfical ratio
lebih besar dari 1 tabel Sehingga dimensi yang dapal digunakan sebagai dimensi
kepuasan (Y1) dapat diamati dari nilai lcading factor atau kosfisien lambda (1) dan
tingkat signifikansinya yang mencarminkan masing-masing dimensi sebagai dimensi
kepuasan.

Dirmensl kepuasan (Y1) ampak pada Tabed 5.34.
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: {4} pengukuran variabel kepuasan (Y1
Dimensi dan variabe| Koefisien upt I pla.h_ Kt
satisfaction with
frig senvices, |=-— Kepuasan {x2) 1.000 Vakd
satisfaction at the |1|
destination 1142  1o0@mal e
SEVICES. <=-| Kepuasan (X2) Valid

Sumber : Data Primer diciah (2015)

Koefisien (1) pengukuran variabe! kepuasan (Y1) pada Tabel 534
menunjukkan hasil uji hipotesis terhadap model pengukuran varabel kepuasan (Y1)
dar setiap dimensi vang menjelaskan konsiruk, khususnva wvarabel Eien
(unobsarved varabel) dan dimensi salisfaction with pre trp services (Y1.1), dan
safisfaction al the destination sendees (Y1.2), semua dimensi lersebul signifikan &
untuk mengukur variabel kepuasan (Y1). Sehingga dimensi tersebul dilkutkan dalam

pengujian berkutnya.
24. Dimensi Satisfaction With Pre Trip Services (¥1.1)

Hasil uji konstruk dimensi safisfacton with pre trip senaces (Y1.1) dievaluasi
berdasarkan goodness of fit indices. Dari evaluasi model yang diajukan
menunjukkan bahwa avaluasi model terhadap konstruk secara keseluruhan

menghasilkan nilai di atas kritis yang menunjukkan bahwa madel  telah sesual

dengan data, sehingga dapat dilakukan uji kesesuaian model selanjutnya. Secara

kesalurshan evaluasi kriteria Goodness of Fit Indices dimensi salisfaction with pre

frip services (¥ 1.1) 1zhap akhir menunjukkan nilai baik.
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Indikator yang dapat digunakan dari dimensi satistaction with pre frip services
¥1.1), ditunj i
(i Rjukkan dari nilai foading factor atau koefisien lamda masing-masing
indikator, dengan ketentuan besamya nilai signifikansi atau nilai probability di bawah

0,05 atau nilai critical rafio lebih besar dari t tabel, Sehingga indikator yang dapat
digunakan sebagai indikator darl satisfaction with pre trip services dapat diamati dari
nilal leading faclor atau koefisien lambda (4) dan tingkat signifikansinya yang
mencerminkan masing-masing indikator sebagai indikator satisfaction with pre fip
SBIVICES.

Indikalor dimensi satisfaction with pre trip services (Y1.1) lampak pada Tabsl

5.35 berikut.
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Tabel 5.35. Koefisien
services [¥1.1)

Indikator dan Dimensi

(4) pengukuran dimensi satisfaction with pre trip

Kepuasan
terhadap kualitas
pelayanan saat
melakulkan
pengurusan
perjalanan,

Fepuasan
tarhadap
kemudahan saal
Imalnhukﬂn
PENQUILISEN
perjalanan.

P —

services (Y1.1)

Koefisien

Prob.

salisfaciion with pre n.'l[

1.000

\Walid

| F

trip services (Y1.1)

satisfaction with pre

1,125

13,672

' alid

Py

Kepuasan
dap biaya
ang fimbul saat
kan
BNgUnSan
erfalanan.

<— | satisfaction with pre

services (Y1.1)

1.163

12.744

Walid

Sumber - Data Primer diolah (2015)

Koefisien (i) pengukuran dimensi safisfacfion with pre inip senvices (Y1.1)
pada Tabel 5.30 menunjukkan hasil uji hipotesis terhadap mode| penguikuran
dimensi safisfaction with pre irp services (Y1.1) dan setiap indikator yvang
menjelaskan

indicator kepuasan terhadap kualitas pelayanan saat melakukan pengurusan

perjalanan  (Y1.1.1}

pengunisan perjalanan {v1.1.2),

peng

mengukur dimen

indicator tersebut dilkutkan dalam pengujian berkuinya

konstruk, khususnya varabel laten {whobserved wvardabel) darn

kepuasan terhadap kemudahan saal melakukan
kepuasan terhadap biaya yang timbul saal
urusan perjalanan (v1.1.3). Semua indikator lersebuf signifikan untuk

si safisfaction with pre trp senices (Y1.1), sehingga seluruh




Unluk pengujian reliabilias diketahui nilai

cronbach alpha sebesar 0 858

yang lebih besar dari 0.06, aleh karena ity dimensi inl dapat dikatakan reliable,

2.2.  Dimensi Satisfaction at the destination Services (Y1.2)

Hasil uji konsiruk dimens| satisfaction at the destination services [Y1.2)

dievaluasi berdasarkan goodness of fit indices, Dari evaluasi model yang diajukan
menunjukkan bahwa evaluasi model terhadap konstruk secara keseluruhan
menghasilkan nilal di atas kritis yang menunjukkan bahwa model telah sesuai
dengan data, sehingga dapal dilakukan uji kesesuaian model selanjutnya. Secara
keseluruhan evaluasi kriteria Goodness of Fit Indices dimensi safisfaction at the
destination services (Y1.2) tahap akhir menunjukkan nilal baik.

Indikator yang dapat digunakan dar dimensi safisfaction af the destination
services (¥1.2), ditunjukkan dari nilai Joading factor atau koefisien lamda masing-
masing indikator, dengan ketentuan besamya nilal signifixansi atau nilai probability di
bawah 0,05 atau nilai critical rafio lebih besar dan 1 fabel, Sehingga indikator yang
dapat digunakan sebagai indikator dari safisfaction af the destination services dapat
diamati dari nilai foading factor atau koefisien lambda (A ) dan tingkat signifikansinya
yang mencerminkan masing-masing indikator sebagal indikator safisfaction at the
destination S2nices.

Indikator dimensi satisfaction at the destination sendces (Y1.2) tampak pada

Tabel 5.36 berikut.
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Tabel 5.36. Koefisien (1) pe

destination services (v1.2) ngukuran dimensi satisfaction at the

-

‘. Indikator dan Dimensi Koefisien | ¢ Prob. | Ket
Lasan =— | salisfaction af the Mo B
adap kualitas | |desfination services | " S

alayanan saat (1.2}

lakukan

ransit

Kepuasan <— | satfsfaction at the 0,831 T ahd

terhadap biaya desfination sendces

yang dikeluarkan |  [(Y1.2)

salarma transit.

Sumber ; Data Primer diclah (2015)

Koefisien (1) pengukuran dimensi satisfaction af the destinafion services

(1.2} pada Tabel 5.35 menunjukkan hasid uji hipotesis ferhadap model

pengukuran dimensi satisfaction al the destination services (Y1.2) dan satiap

Indikalor yang menjelaskan konstruk, khususnya varabel laten (unobserved

variabel) dari indicator: kepuasan terhadap kualitas pelayanan saat melakukan

transit (¥1.2.1), dan kepuasan ferhadap biaya yang dikeluarkan selama transit

{(¥1.2.2). Semua indikator tersebul signifikan  untuk mengukur  dimensi

safisfachon at the destinafion services (¥1.2), sehingga seluruh indicator

tersabut dilkutkan dalam pengujian berikutrya.

Untuk pengujian reliabilias diketghui nilai cronbach alpha sebesar 0.868

yang lebih besar dari 0,08, olet karena itu dimensi ini
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3. Variabel Kepercayaan

Hasil ujl hipotesis CFA varighat kepercayaan (Y2) terhadap model secara

keseluruhan (overall yang terdiri dari dimensi: ablity (Y21}, barwvolencs. (¥2.2)

integrity (Y2.3) dengan menggunakan Confirmatery Faclor Analysis (CFA) dapat
dilihat pada Lampiran 5.

Hasif uji konstruk variabel kepercayaan (Y2) dievaiuasi berdasarkan goodness
of fit indices. Dan evaluasi model yang digjukan menunjukkan batwa evaluasi
model terhadap konstruk secara keseluruhan menghasilkan nilai di atas kntis yang
menunjukkan bahwa model telah sesuai dengan data, sehingga dapat dilakukan wiji
kesesuaian model selanjutnya. Secara keseluruhan evaluasi kriteria Goodness of
Fit Indlces kepercayaan [Y2) tahap akhir menunjukkan nilai baik.

Dimensi yang dapat digunakan dari variabel kepercayaan (Y2}, ditunjukkan
dari nilai loading factor ateu koefisien lamda masing-masing dimensi, dengan
ketentuan besamya nilai signifikansi atau nilai probability di bawah 0,03 atau nikai
cnitical ratio lebih besar dari t tabel, Sehingga dimensi yang dapat digunakan sebagai
dimensi kepercayaan (Y2) dapat diamati dari nilsi joading factor atau koefisien
yang mencerminkan masing-masing dimensi

lambda ( A) dan tingkat signifikansinya

sebagai dimensi kepercayaan.

Dimensi kepercayaan (Y2} tampak pada Tabel 5.37.
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. Tabel ?.ST. Koefisien | 4 ) pengukuran varia
Dimensi dan Variabe|

bel kepereayaan (Y2)

o Koefisien t Frob. It
Ability <—|Kepercayaan (YZ)  |1.000 Walid
Bensvolence < | Kepercayaan (Y2) 1.046 12.741 alid
ntegrity <= |Kepercayaan (Y2)  [1.071 11514 [+ Walid B

Sumber : Data Primer diolah (2015)

Koefisien (A1) pengukuran variabel kepercayaan (Y2) pada Tabel 537
menunjukkan hasil uji hipotesis terhadap model pengukuran variabal kepercayaan
(¥2) dar sefiap dimensi yang menjelaskan konstruk, khususnya variabel laten

(unobserved vanabel) dar dimensi ability, benevolence dan integrity, semua dimensi

tersebut signifikan unfuk mengukur varabel Kepercayaan (Y2}, Sehingga dimensi

tersebut dikutkan dalam pengujian berikutnya.

i e il ERE

3.1. Dimensi Abllfy [Y2.1)

Hasil uji konstruk dimensi ability {¥2.1) dievaluasi berdasarkan goodness of fit

indices, Dari evaluasl model yang diajukan menunjukkan bahwa evaluasi model

terhadap kenstruk secara keselunihan menghasikan nilai di atas kritis yang |

menunjukkan bahwa model telah sesual dengan data, sehingga dapat dilakukan uf

kesesuaian model selanjulnya. Secara keseluruhan evaluasi kriteria Goodness of

Fit Indices dimensi ability (¥2.1) tahap akhir menunjukkan nilai baik.
Indikator yang dapal digunakan dari dimensi ahilly (¥2.1), ditunjukkan dari nilai

loading factor atau koefisien lamda masing-masing indikator, dengan ketentuan
besarnya nilai signifikansi atau nilai probability di bawah 0,05 atau nilai critical ratic
leblh besar dar t tabel. Sehingga indikator yarg dapat digunakan sebagai indikator
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dari abilty dapal diamati dari njjaj loading factor stau koefisien lambda (1) dan

ingkal signifikansinya yang Mmencerminkan masing-masing indikator sebagai
indikator abilify,

Indikator dimensi ability (Y2.1) tampak pada Tabel 5,33 berikut.

Tabel 5.38. Koefisien ( 1) pengukuran dimensi abiity (Y2.1)

Indikator dan Dimensi Koefisien t Prob. Ket
Kompetensi. <— | Ability (¥2.1) 0,901 14677 valid | 1
Pengalaman.  |<|Abiliy (¥2.1) 0,861 11932 [ alid
Pangesahan <— | Abilty (Y21)  |0.930 13.007 [ alid |
institusional. J.'
mahaman < Ability (Y2.1) 1.000 Valid E
dalam itmu il
ngetahuan. L ! |
Sumber : Data Primer diclah (2015)

Koefisien (4) pengukuran dimensi abiity (Y2.1) pada Tabel 5.38

—

menunjukkan hasil uji hipotesis terhadap modsl pengukuran dimensi abiily
(¥2.1) dari setiap indikator yang menjelaskan konstruk, khususmya variabei laten

(uncbsened varabel) dari indicator kompetensi, pengalaman, pengesahan

signifikan untuk mengukur dimensi abifty (¥2.1), sehingga seluruh indicator

tersebut dikutkan dalam pengujian berikutmya.

Untuk pengujian reliabilltas diketahui pilai cronbach algha seheser 0.832

ang lebih besar dari 0,05, oleh kanena iy dimens ini dapat dikaizkan reiable.
yar SR



3.2, Dimensi Benevolence (Y2.2)

Floxll o ok, donie benevolence (Y2.2) dievaluasi berdasarkan

goodness of fit indices, Dari evalyasi model yang diajukan menunjukkan bahwa
evaluasi model tarhadap konstrik secars keseluruhan menghasilkan nilai di atas
kritis yang menunjukkan bahwa model telah sesual dengan data, sehingga dapat
dilakukan uji kesesuaian model selanjutnya. Secara keseluruhan evaluasi kriteria
Goodness of Fit indices dimensi benevalence (¥2.2) tahap akhir menunjukkan nilai
baik.

Indikator yang dapat digunakan dari dimensi benevalence (Y2 .2), ditunjukkan
dard nilal foading facfor atau koefisien lamda masing-masing Indikator, dengan
ketantuan besamya nilai signifikansi atau nilai probability di bawah 0,05 atau nilal
critical ratio lebih besar dar t tabel. Sehingga indikator yang dapal digunakan
sebagai indikator dari benevolence dapat diamali dari nilai foading factor atau
koefisien lambda (A1) dan tingkat signifikansinya yang mencerminkan masing-
masing indikator sebagai indlkator bensvaience [Y2.2).

indikator dimensi benevolence (Y1.2) tampak pada Tabel 5.39 berkut

Tabel 5.39, Koefisien [ i) pengukuran dimens| benevolence (Y2.2)

Indikator dan Dimensi Koefisien | Prob. .m
Perhatian < TBenevolence (Y2.2) [0.892 13884 [ Valid
1,012 14871 P Vaiid

Keyakinan < |Benevolence (Y2.2)

W alid

Daya terima e El-ﬂnevﬁte (¥22) 1.000

Sumber ; Data Pri mer diolah (2015)




Koefisien (1) pengukuran dimensi benevolence (Y2.2) pada Tabel 5.38

menunjukkan  hasil i hipotesis terhadap  maodel pengukuran  dimensi

benevolence (Y2.2) dari setiap indikator yang menjelaskan konstruk, khususnya
variabel later {unobserved vanabel) dar indicator: perhatian, keyakinan dan
daya lefima. Semua indikalor tersebut signifikan uniuk mengukur dimensi
benevolence (Y2.2), sehingga seluruh indicator tersebut ditkutkan dalam
pengujian berikiutrya,

Untuk pengujian reliabillas diketahul nilai cronbach alpha sebesar 0.785

yang lebih besar dari 0.08, oleh karena itu dimensi ini dapal dikatakan reliable,

3.3. Dimensi integrity (Y2.3)

Hasil uji konstruk dimensi infegrty (Y2.3) disvaluasi berdasarkan goodnass of

fit indices. Darl evaluasi model yang diajukan menunjukkan bahwa evaluasi model
terhadap konstruk secara keseluruhan menghasilkan nilal di atas krtis yang

menunjukkan bahwa model telah sesiai dengan data, sehingga dapat dilakukan uji

kesesuaian model selanjutnya. Secara keseluruhan evaluasi kiteria Goodness of

Fit Indices dimensi integrity (2.3} tahap akhir menunjukkan nilai baik.
Indikator yang dapal digunakan dar dirmensi integrty (Y2.3), ditunjukkan dan
cfor atau koefisien lamda masing-masing indikator, dengan ketentuan

\au nilai probabillty di bawah 0,05 atau nilai critical ratio

nilai loading fa

besarnya nilai signifikansi &
lebin besar dari t tabel. Sehingga indikator yang dapat digunakan sebagai indikator

at diamati dari nilai loading factor atau koafisien lambda (1) dan

dari integrity dap




tingkat signifikansinya Yang mencemminkan masing
indikator integrity.
Indikatar

dimensi infegrity (¥2.3) tampak pada Tabel 5.40 berikut

Tabel 5.40. Koefisien [ 1) pengukuran dimensi integrity (¥1.3)

-masing indikater sebagai

Indikator dan Dimensi Koefisien t Prob. pm_-
f{ewaaﬂmn <-- | Integrity (Y2.3) 0.714 12224 |~ Valid
Pemenuhan <-- | Intagrity (¥2.3) 1.080 12834 ™ (Walid

. |
K esetiaan = | Imtegrity  (Y2.3) 0,995 128688 [~ alid
Keterusterangan [« (Integrity (¥2.3) 1,000 Walid

Sumber : Data Primer diolah (2015)

Koefisien (A1) pengukuran dimensi infegrly (Y2.3) pada Tabel 540

menunjukkan hasil uji hipotesis terhadap model pengukuran dimensi integmily

{¥2.3) dari seliap indikator yang menjelaskan konstruk, khususnya variabel lalen

{unobserved vanabel) dar indicator kewajaran, pemenufan, keselaan dam

keterusterangan. Semua indikator tersebut signifikan untuk mEnguiur dimensi

integrity (¥2.3), sehingga seluruh indicator tersebut dilkutkan dalam pengujian

berikutnya.

Untuk pengujian refiabilitas diketahui nilal cranbach alpha sshesar 0.830

yang lebih besar dari 0.0, oleh karena itu dimensi ini dapat dikatakan refiabie.
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4, Variabel Citra

Hasil uji hipotesis CFA variabel citra (Y3) terhadap model secara keseluruhan

(overall) yang terdin dari dimensi: persenallly (Y3.1), reputation (3.2}, value (Y3.3)
dan better image (Y3.4) dengan menggunakan Confimmatory Factor Analysis (CFA)
dapat dilihat pada Lampiran 5.

Hasil uji konstruk variabel citra (¥3) dievaluasi berdasarkan goodness of fit
indices. Dan evaluasi model yang diajukan menunjukkan bahwa evaluasi model
terhadap konstruk secara keseluruhan menghasilkan nilal di atas kritis yang
menunjukkan bahwa model felah sesual dengan data, sshingga dapat dilakukan ufi
kesesualan model selanjuinya. Secara keseluruhan evaluasi kriterla Goodness of
Fit Indices citra (¥ 3) tahap akhir menunjukkan nilsi baik,

Dimensi yang dapat digunakan darl variabel citra (Y3), difunjukkan dari nilai
loading factor atau koefisien lamda masing-masing dimens|, dengan kefentuan
besarnya nilai signifikansi atau nilai probability di bawah 0,05 atau nilai crifical ratio
lehih besar dari { tabel Sehingga dimensi yang dapat digunakan sebagal dimensi
citra (¥3) dapat diamati dari nilai loading factor atau koefisien lambda (1) dan

tingkat signifikansinya yang mencarminkan masing-masing dimensi sebagai dimensi

citra (Y3).
Dimensi citra (¥3) lampak pada Tabel 5.41
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Tabel 5.41. Koefisien (1)

- Pengukuran variabel citra (Y3)

Indikator dan Dimensi Koefisien t Prob, Het
Parsonaity <--| Citra (¥3) 1.000 Valid
Reputation == Citra (¥3) 1,026 12731 [ Valid
\alue <--|Citra (¥3) 1,001 12867 [ Valid
Selter Image < (Citra (Y3) 1.029 10962 [ Valid

Sumber : Data Primer diolah (2015)
Koefisien (1) pengukuran variabe| citra (Y3) pada Tabel 5.41 menunjukkan

hasil uji hipotesis terhadap model pengukuran varabel citra (Y3) dari setiap dimensi i

yang menjelaskan konsiruk, khugusnya varabel laten {wnobserved varabel] dar |

dimensi personalty, reputation, value, beffer image, semua dimensi fersebut o

signifikan untuk mengukur variabel citra (Y3). Sehingga dimensi tersebut difkutkan -:' :|

dalam pengujian berikutrya. e |

——

4.1, Dimensi Personality (Y3.1)

- ————————

Hasil ujl konstruk dimensi personality (¥3.1) dievaluasi berdasarkan goodness

of fit indices. Dari evaluasi model yang diajukan menunjukkan bahwa evaluasi

ol

model terhadap konstruk secara kesaluruhan menghasilkan nilai di atas kritis yang

menunjukian bahwa model telah sesuai dengan data, sehingga dapat dilakukan uj

kesesugian model selanjutiys. gSecara keseluruhan evaluasi kileria Goodness of

Fit Indices dimensi personaiity (¥3.1) tahap akhir menunjukkan niiaf baik. |

Indikator yang dapal digunakan dari dimensi personality (¥3.1), ditunjukkan - i

dari nilai loading factor atau koefisien lamda masing-masing indikator, dengan
ketentuan besamya nilai signifikansi alau nilai probability di bawah 0,05 atau nilaj
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ical ratio | i
i critica ebih besar dari 1 tapa| Sehingga indikator yang dapat digunakan
o inicl _ ;
sebagai indikator dari personality dapat diamati dari nilai loading factor atau koefisien
lambda ( 4} dan tingkat signifikansinya ¥ang mencerminkan masing-masing indikalor
sebagal indikator personality.
Indikator dimensi personality (Y3.1) tampak pada Tabel 5.42 berkut

Tabel 5.42. Koefisien { 1) pangukuran dimensi personality (¥3.1)

Indikator dan Dimensi Koefisien t Prob. Ket
Karakter institusi |<-| Personality (¥3.1) [1.000 Walid
ang dapal
ipercaya. = 1 4i
Memiliki < | Personality (¥3.1) [1.059 15.561 [~ '\ alid |
anggungjawab. | I 1
|
1

Sumber : Data Primer diolah (2015)

{¥2,1) dan setiap indikator yang menjelaskan konstruk, khususnya variabel laten

(unobserved varabel) dari indicalon karakier institusi yang dapat dipercaya, dan

R Yl

memiliki tanggungjawab. Semua indikator tersebut signifikan untuk mengukur

dimensi personality (Y3.1), sehingga seluruh ndicator terssbut dilkutkan dafam
pengujian berikulnya. il

Uniuk pengujian refiabiiitas diketahui nilai cronbach alpha sebesar 0.900

yang lebih besar dari 0.06, oleh karena i dimensi ini dapal dikatakan reliable.
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4.2, Dimensj Reputation (¥3.2)

Hasil uji ;
Wt konstruk dimensi regutaiion {Y3.2) dievaluasi berdssarkan Goodness

of fit indices. Dan evaluasi mode| yang diajukan menunjukkan bahwa evaluasi
model terhadap konstruk secara keseluruhan menghasilkan nilai di atas kritis yang
menunjukkan bahwa model telah segyai dengan data, sehingga dapat dilakukan uji
kesesuaian model selanjutnya. Secara keseluruhan evaluasi kriteria Goodness of
Fit indlices dimensl reputafion (Y3.2) tahap akhir menunjukkan nilai baik.

Indikator yang dapat digunakan dari dimensi reputation (Y3.2). ditunjukkan dari
nilai loading factfor atau koefisien lamda masing-masing indikator, dengan ketentuan
besamya nilai signifikansi atau nilai probability di bawah 0,05 atau nilai crfical rafio
lebih besar dari t tabel. Sehingga indikator yang dapat digunakan sebagal indikator
dari reputation (Y3.2) dapat diamall dari nilai loading factor atau koefisien lambda (4
) dan tingkat signifikansinya yang mencerminkan masing-masing indikator sebagal

indikator repufalion,
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Indikator dimensi regutation (Y3.2) tampak pada Tabel 5.43 barikut.

Tabel 5.43. Koefisian {4) pengukuran dimensi reputation (¥3.2)

Indikator dan Dimensi Koefisien t Prob. | HKet
Keyakinan <—|Reputation (¥32) |1.000 '
konsumen dar J - | o
hasd kerja
pelayanan.

Keyakinan akan |<-|Reputation (Y32) |0.833 13328 Valid
pengalaman
institusi.
Keyakinan atas [<— | Reputation (¥32) |0.886 12628 [ \alid
kemampuan
karyawan. ’
Sumber : Data Primer diolah (2015)
Koefisien (i) pengukuran dimensi rmeputation (Y3.2) pada Tabel 543

menunjukkan hasil uji hipotesis terhadap model pengukuran dimensi repulation
{¥3.2) dan sefiap indikator yang menjetaskan konstrik, khususnya variabel laten
{unobserved variabel) dari indicator: keyakinan kensumen dan hasil kera pelayanan,
keyakinan akan pengalaman institusi, keyakinan atas kemampuan karyawan. Semua
indikater tersebut signifikan untuk mengukur dimensi reputation (¥3.2), sehingga

selunih indicator tersebut dikutikan dalam pengujian benkulmya.
Untuk pengujian refiabilitas diketahui nilal cronbach alpha sebesar 0.900 yang

lebih besar dari 0.08, oleh karena itu dimensi ini dapat dikatakan ralabie.
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4.3. Dimensi Vajue (¥3.3)

Hasil uji konstruk dimensi vaiie (¥'3.3) dievaluasi berdasarkan goodness of it
indices. Dari evaluasi modal ¥ang diajkan menunjukkan bahwa evaluasi model
terhadap konstruk secara keseluruhan menghasilkan nisi di atas kritis yang
menunjukkan bahwa model telah sesuai dengan data, sehingga dapat dilakukan uj
kesesuaian madel selanjulnya. Secara keseluruhan evaluasi kriteria Goodness of
Fit indices dimensi value (¥3.3) tahap akhir menunjukkan nilai baik,

Indixator yang dapat digunakan dari dimensi value (¥3.3), ditunjukkan dari nilai
loading factor atau koefisien lamda masing-masing indikator, dengan keteniuan
besamya nilai signifikansi atau nilai probability di bawah 0,05 atau nilai crifical rafio
lebih besar dari t abel, Sehingga indikator yang dapatl digunakan sebagai indikalor
dari value (Y3.3) dapat diamaii dari nilal loading factor atau koefisien lambda (4)
dan tingkat signifikansinya yang mencesmmninkan masing-masing indikator sebagai

indikator value.
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Indikator dimensi vafise (Y3.3) tampak pada Tabal 5.44 berikut,

T H
abel 5.44. Koefisien (1) Pengukuran dimensi value [¥2.3)
[_ Indikator dan Dimens;i Koefisien t Prab Ket
pedulian <—=|Value (Y3.3) 1.00 i
ey 00 Walid
rhadap l
konsumen. I
ryawan cepat <— Value (¥33) 1.124 15311 \alid
nggap terhadap ‘
uhan I
ORISUMEn,
nstitusi yang <~ | Value (Y3.3) 0,569 13.210 == Walid
inovatif.

Sumber : Data Primer diclah (2015)

% T
e T e e e T

Koefisian (4) pengukuran dimensi wafve (Y3.3) pada Tabel 544
menunjuekkan hasil uji hipotesis terhadap model pengukuran dimensi vaiue
(Y3.3) dari setiap indikator yang menjelaskan konsiruk, khususnya variabel laten
(unobserved varisbel) dari indicator. kepedufian manajemen terhadap

konsumen, karyawan cepat {anggap terhadap keluhan konsumen, institusi yang

inovallf, Semua indikator tersebut signifikan urduk mengukur dimensi vale

(Y3.3), sehingga sa|uruh indicalor tersebut diikutkan dalam pengujian berkutnya.

LS el
e

Untuk pengujian refiabilitas diketahul nilsi cronbach alpha sebesar 0.900 yang

lebih besar dari 0.08, oleh kanena iu dimensi ini dapat dikatakan reliable,
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4.4. Dimensi Better Image (¥3.4)

Hasil uj konslruk dimensi betier image (v3d) cievalussi berdasarkan

goodness of it indices. Dari evaluasi mode yang diajukan menunjukkan bahwa

evaluasi modal lerhadap konstryk secara kesaluruhan menghaskan nilai di atas

kritis yang menunjukkan batwa model telah sesual dengan data, sehingga dapat
dilakukan uji kesesuaian model selanjutnya. Secara kessluruhan evaluasi kriteria
Goodness of Fit Indices dimensi better image (Y3.4) tahap akhir menunjukkan nilai
baik.

Indikator yang dapat digunakan dar dimensi beffer image (Y3.4), ditunjukkan
dari nilai foading factor atau koefisien lamda masing-masing indikator, dengan
ketentuan besamya nikal signifikansi atau nilai probabilty di bawah 0,05 atau nilai
critical ratio lebih besar dari t tabal. Sehingga Ind&ator yang dapat digunakan
sebagal indikator dari better image (¥3.4) dapal diamati dari nilai loading factor atau
koefisien lambda (1) dan lingkat signifikansinya yang mancarrminkan masing-

masing indikator sebagal indikator better image (Y3.4).

7
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Indlkalar chmensi better imegre (V3.4) tempak pada Tabsi 5.45 berkul.

Ta l:u.TI 5.45. Koefisien (4} pengukuran dimensi better image (Y3.4)
Indikator dan Dimensi Koofisien | ¢ Prob. | Ket
Kualitas <— | Batter image (v3.4 —
4) 1. e :
e e ) [1.084 16.043 Valid

bih baik dari
nstitusi lain,
Kemampuan  [<—|Betler image (Y3.4) [1.000 valid |
institusi -
menyelenggaraka
n jasa dengan
lebih baik
disandingkan |
Insfitusi lain. ) 1”
Sumber : Data Primer diolah (2015) ’Il
]
I
|

Koefisien (A4) pengukuran dimensi beffer image (Y3.4) pada Tabel 545
menunjukkan hasil uji hipotesis terhadap model pengukuran dimensi Belter image

(¥3.4) dari setlap Indikator yang menjelaskan konstruk, khususnya variabel laten

———

{unobserved variabel) darl indicator. kualtas pelayanan yang lebih baik dan institusi
lgin, dan kemempuan institusi menyelenggarakan jess dengan lebih baik ik
dibandingkan instifusi lain. Semua indikator tersebut signifikan unfuk mengukur

dimensi beffer image (¥3.4), sehingga seluruh indicator tersebut dilkutkan dalam

pengujian berikutrya.

Untuk pengujian raliabilitas diketahui nilal cronbach alpha sebesar 0.8900

. ity dimensi ini dapat dikatakan refiable. ' ;
yang lebih besar dari 0,06, cleh karena itu dimensi ini dapa |
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Kepercayaan Jamaah Pada Bire Penyelenggara Serta Dampaknya
Terhadap Citra Biro Penyelenggara Haji dan Umrah di Sulawesi Selatan

Berdasarkan cara penentuan nilai dalsm model, maka variabel pengujian

model pertama ini dikelompokkan menjadi variabel eksogen (exogencus variabel)
dan variabel endogen (endogencus variabel). Varabel eksogen adalah variabel
yang nilainya ditentukan di luar moded. Variabel endogen adalah variabel yang
nilainya dientukan melalul persamaan atsu dar modeal hubungan yang dibentuk,
termasuk dalam kelompok varisbel eksogen adaleh kualitas pelayanan (X), dan
vanabel endogen adalah kepuasan (Y1), kepercayaan (Y2), dan citra (¥3).

Model dikatakan baik bilamana pengembangan model hipotetik secara teoritis
didukung oleh data empirik. Pada penelitian ini, menguji variable Kualitas Pelayanan
dan kepuasan jamash terhadap kepercayaan serta dampaknya kepada citra
penyelenggaraan haji khusus dan umrah di Sulawesi Selatan. Hasil dar penelifian ini

dilakukan analisis SEM pada tahap akhir sacara lengkap pada lampiran 5.
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V5. i:.llsis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Jamaah Dan
: E;.r:aya:_n .Ian_taah Pada Biro Panyelenggara Serta Dampaknya
adap Citra Biro Penyelenggara Haji dan Umrah di Sulawesi Selatan

Berdasarkan cara penentuan nilai daiam model, maka varlabel pengujian
modal pertams ini dikelompokkan menjadi variabel eksogen (exogenous variabel)
dan variabel endogen fendogencus variabel), Variabel eksogen adalah variabel
yang nilainya ditentukan di luar medel, Variabel endogen adalah variabel yang
nilainya ditentukan melalui persamaan atau dard medel hubungan yang dibentuk,
termasuk datam kelompok variabel eksogen adalah kualtas pelayanan (X), dan
vanabel endogen adalah kepuasan (Y1), kepercayaan (Y2), dan citra (Y3).

Model dikatakan baik bilamana pengembangan model hipotetik secara feoritis
didukung oleh data empirik. Pada penelitian ini, menguji variable Kuafilas Pelayanan
dan kepuasan jamash ferhadap kepercayaan serta dafpaknya kepada citra

penyelenggaraan hajl khusus dan umrah di Sulawesi Helatan. Hasil dari penelitian ini

dilakukan analisis SEM pada {ahap akhir secara lengkap pada lampiran 5.

73

e e [ s g




té" ik 1

Sumber. Data Primer Diolah. 2015

Hasil uji konsiruk model akhir disajikan pada Gambar 5.1 diatas dievaluasi
berdasarkan goodness of fif indices, kriteria  model sena nilai kritisnya yang

memiliki kesesualan data dapat dilihat pada Tabel 545 sebagai barikut :
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Tabel 5.46. Evaluasi Kriterig G

— Of Fit Indices Overall Model

Goodness of fit index Cut-off Value | Hasil Model* |  Keterangan
1= Chi-square Diharapkan kecil | 1691283 Bak
Sign.Probability e TG T

CMINDF = 200 1.865 Bak
GFl = 090 0.846 Marginal
AGFI = 0.90 0.816 Margmal
Tu = 095 0.526 Marginal .
CFi > 054 0,935 Bak |
RMSEA < 0.07 0.048 Baik
1

Sumber ; Data Primer Diclah (2015)
Berdasarkan hasil pengujian sebagaimana ditunjukkan Tabel 5.45. terdihat
bahwa nilai goodness of fit untuk semua kriteria rata-rata terpenuhi sehingga modsl

tersebut dinyatakan fit, valid dan baik.
Bardasarkan model SEM yang sudah baik, maka dilakukan uji signifikans|

hubungan fungsional antar variabel (Hair e al, 1998) Pengujian dilakukan secara

parsial dengan nilai critical ratio (CR) stau probabilty (F) pada regression weights.

Nilai critical ratio (CR) sama dengan nial critical student (f-value) / t hitung pada

model regresi biasa (non struktural). Bardasarkan Tabel distribusi L. nilai critical

ign &6, nilai critical value pada tingkal
value pada tingkat signifikan 10% adakeh 1,

signifikan 5% adalah 1,85, dan nilai critieal value pada tingkal signifikan 1 % adalzh

2 63, Adapun arah penganihnya (negatif atau positif) berdasarkan nilai leading factor
15, =

{4}).

S
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Adapun nilaj
nercept dan  parametar hubungan kausal wvariabel

@ ous dan @
xogen ndogenous menunit modal penelitian dapat diiinat pada Tabel 547
sebagai berikut.

Tabel 5.47. Pengujian keterkaitan antara Kualitas
Pela
Kepuasan (Y1), Kepercayaan (Y2), Citra (Y3) Fansrs @A rhacep

Jenis Pengaruh Koefisien| thitung | Prob l ket
Kepuasan | <— P:;:E:” 1614 | 8273 v ) ——
Kepercayaan | <-— £;:LH::“ | 0186 | 0321 | o748 s;f;ﬁﬁn
Citta |- F,:!:i:'::n oses | 1Mo | ozt (LR
Kepercayaan | <-- Kepuasan 1.254 3.818 “t  [Signifikan
Citra <— |  Kepuasan D806 | -1.8s8 | 0.063 ;L::Tmmn
Citta | <— | Kepercayaan | 1.221 | 5284 P

Sumber - Data Primer Diclah (2015)
Dar keseluruhan model tiga jalur signifikan, tiga jalur tidak signifikan. Adapun

interpretasi darl Tabel 5.47 dapat dijglaskan sebagai berikut :
Kualitas pelayanan mempunyai penganh positif dan signifikan terhadap

hﬁpﬂ.lﬂs-ﬂn dﬂnﬂm P= o Duﬁ dH.I'I ﬂi|ﬂ| l.':ﬂ. :r hl'fl'.l'm - -r h‘m ﬂﬂﬂ'ﬂ- > 13‘5]]

dan foading factor sebesar 1 614, koefisien ini menunjukkan bahvwa dengan

peningkatan kualitas pelayanan akan meningkatkan
n mempunyai pengaruh negatif dan
48 > 0,05 dan nilai CR {f hiung < t tabel (-0.321 <

kepuasan.

lidak signifikan terhadap
Kualitas pelayand

kepercayaan dengan P = 0.7
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1.643)) dan loading factor sebesar -0.168, koefisien ini menunjukkan bahwa dengan
peningkatan kualitas pelayanan tidak diiringi peningkatan kepercayaan jamaah,
FEpuasan mem i i
pu Punyal pengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan

dengan P =""<0.05 dan nilai CR {t hitung = | tabel (3.818 > 1.645)) dan loading

factor sebesar 1.254, koefisien ini menunjukkan bahwa dengan peningkatan

kepuasan akan meningkatkan kepercayaan jamaah,

Kepercayaan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap citra dengan
P =" <005 dan nilai CR (¢ hitung > { tabel (5.284 > 1.645)) dan oading factor
sebesar 1.221, koefisien ini menunjukkan bakwa dengan peningkatan kepercayaan
akan meningkatkan citra pemyelenggara.

Kepuasan mempunyai pengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap citra
dengan P = 0,063 > 0.05) dan nilai CR {f hdung <! fabel (-1.858 < 1.643)) dan
loading factor sebesar -0,806; koefisien ini menunjukkan bawa measkipun kepuasan
ditingkatkan tidak akan meningkatkan citra.

Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif dan tidak signidfikan terhadap
citra dengan P = 0.251 > 0.05 dan nilal CR (¢ hitung < { tabel (1.149 < 1.543)) dan
ni menunjukkan bahwa dengan penmgkatan

loading factor sebesar 0,563, koefisian [

kuslitas pelayanan tidak diiringi peningkatan citra penyelenggara di mata jamaan.

Berdasarkan Tabel 547 dapat diketahui bahwa ada enam jalur yang

4 terdapat tiga jalur pengaruh langsung  yang
yang tidak signifikan.

pengaruhnya langsung diman

signifikan dan tiga jalur penganf langsung
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V.5.1. Nilai Error Untuk Setiap Hubungan Dalam Model Penelitian

Berdasarkan hasi
sil pengolahan data Penelitian, pada tabel 5.48 terlihat nilai

standard eror untuk setiap hubungan datam model penaiitian Berdasarkan nilai

standard error tersebut dapat disimpylkan bahwa tingkat emrar uniuk masing-masing

hubungan dalam penelitian relatif kecd, Berdasarkan nilai error untuk masing-masing

hubungan dapat dijelaskan sebagai berikut

Tabel. 5.48. Milai Standard Error Hubungan Antar Variabal

5.E
Satisfaction <— Servqual 195
Trust <-= Sangual 518
Trust =-— Satisfaction 328
Iimage <—— Trust 231
image <— Satisfaction 434
Image <— Sarvqual 450

Sumber. Data Diolah. 2015
Pengaruh antara kualitas pelayanan lerhadap kepuasan jamaah terihat nikal
error dalam hubungan ini sebesar 0.195. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan

jamaah dapat dipenganshi eleh kualitas pelayanan biro travel dengan fingkatl eror

sebesar 0.195. Semakin rendah nilai error ini menunjukkan semakin rendahnya

variasi perseps| hubungan antara kuslitas pelayanan teadsp kepuasan jamaah
n disampaikan kepada responden |ain atau dengan kata lain

slitas pelayanan digunakan dalarn mempengaruhi

meskipun pengukura

semakin akurat vanabel ku

kepuasan jamaah, Hal yang sama dapat dijelaskan ntuk ndai efror pada fbngan

lzyanan tarhadap kepercayaan jama
arror sabesar 0.518. Hubungan antara kepuasan

ah pada penyelenggaraan haj
antara kualitas pe

dan urmrah biro travel dengan nilei
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ravel dengan nilai error sebesar 0.231. Hubungan antara mepuasan jamaah

terhadap citra biro travel dangan njlaj BITor sebesar 0434, Hubungan antara kualitas

pelayanan terhadap citra biro travel dengan nilai eror ssbesar 0490,

Tabel 5.49. Nilai Standard Error Dimensi Variabel

S.E.
T-Engi:ﬂﬂ- [ - Egmqum
Empathy <— Servgual 197
Responsivhess =— Servgual a7
Reliability <= Sarvgual 185
Assurance === Servgual 74
At_The_Destination <— Satisfaction 0Bs
With_Pre_Trip <— Satisfaction
Ability <— Trust
Benevolence <— Trust 070
Integrity <-- Trust 080
Parsonality <— Image
Reputation <— Image 074
Value <— Image -080
Better_Image <— |mage R

Surmber. Data Diokah, 2015

Dari tabel 549 tedihat nitai standard error untuk masing-masing dimensi

pada variabel penelitian. Berdasarkan nilai standard error tersebut dapat disimpulkan
dimensi dalam penefilian teriihat relatd

bahwa tingkat emor untuk masing-masing

an nilai eror untuk masing-masing dimensi dapat dijelaskan sebagai
n ni

kecil, Berdasa
berikut
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. Hubungan :
0328 gan antara kEpEl’L‘-EI}IaEﬁ Jameah pada birg frave| IE"'hﬂdap cilra biro

travel dengan il error sebesar 0.231. Hubungan antara Kepuasan jamesh
terhadap citra bira travel dengan nilai erar sebesar 0.434, Hubungan antara kualitas

pelayanan terhadap cilra biro travel dengan nilal error sebesar 0,490,

Tabel 5.49. Nilai Standard Emor Dimensi Variabal

e | SE
Tangible <— Servgual

Empathy <— Servgual 97
Responsivness =— Servgual 187
Reliability <— Servgual 185
Assurance <= Saervgual 74
At_The_Destination <— GSatisfaction 086
With_Pre_Trip <— Satisfaction

Ability <— Trust i
Benevolence <— Trust 070
|nlgg|'it? L TI'US! .EI:EEI
Personality € Image

Reputation < |mage 074
Value <—- |mage 1080
Better_Image e o

Sumber. Data Diolah. 2013

Dari tabel 549 terfinat niai standard error untuk masing-masing dimensi
pada variabel penalitian. Bardasarkan nikai etandard ermar tersebut dapat disimpulkan

bahwa tingkat error untuk masing-masing dimensi dalam penglitian terihat e

ilai error untuk masing-masing dimensi dapat dijelaskan sebagal
nn

kecil. Berdasarka

berikut.
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Dimensi -
tangible terihat njia; BTor dakam huburigan in sebear 0.000. Hal il

menunjukkan bahwa kualilas Pelayanan dapat dijelskan cleh dimensi tangible biro
travel dengan lingkat emor sebesar 0.000. Semakin rendah nilai error ini

menunjukkan semakin rendahnya varias persepsi mengenai dimensi tangible

terhadap kualitas pelayanan meskipun pengukuran disampaikan kepada responden
lain atau dengan kata lain semakin akurat dimensi tangible digunakan dalam
menjelaskan kualitas pelayanan. Hal yang sama dapat dijelaskan untuk nilai error
pada dimensi empathy dalam menjelaskan kualitas pelayanan dengan nilai ermor
sebesar 0.197. Dimensi responsiveness dalam menjelaskan kualtas pelayanan
dengan nilai emor sebasar 0.187. Dimensi refiability dalam menjelaskan kualitas
pelayanan dengan nilai emror sebesar 0,185, Dimensi assurance dalam menpelaskan
kualitas pelayanan dengan nilai error sebesar 0.174.

Demikian halnya dimensi salisfschion with pre fip senvices dalam
menjelaskan kepuasan jamaah dengan nilai emor sebesar 0.000 dan dimensi
stisfaction af the destination dalam menjelaskan kepuasan jamaah dengan nilai error
sebesar (1,086, Pada variabel kepercayaan jamaah terhadap biro trave| teriihal pula

nilai error yang kecil yang menunjukkan nilal kesalahan dimensi ability, benevolence,

irtagrity dalam menjelaskan variabel kepercayaan |amaah terhadap kiro travel refatif

ahility dalam menjelaskan kepercayaan @maah
000, dimensi benevolence dalam

kecil, Hal ini terfihat pada dimensi
terhadap biro travel dengan nilal eror sebesar 0

menjelaskan kepercayaan jamaah \erhadap biro travel dengan niai emor sebesar
0.070, dimensi integrty dalam menjelas

dengan nilai arror sebesar 0.080.

kan keparcayaan jamaan terhadap biro travel
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Dimensi personal i
ps lity dalam menjetaskan cltra bire travel dengan nilai emor

0.000 '
Sl‘r'tl&S-Ell‘- - 1 ITlEnunJlehan t||'lﬁkal “Eﬂhhﬂl’l ':.I'ang relatif kecl uniuk dimensi
parsonality ini dalam menjelaskan variabel cifra biro travel. Demikian halnya untuk

dimensi repulafion dimana nilai eprar dimensi ini dalam menjelaskan variabel citra

biro Iravel sebesar 0.074, dimensi vaiue dalam menjelaskan citra biro ravel dengan

nital emor sebesar 0,080, dimensi befiar image dalam menjelaskan citra biro travel

dengan nilal error sebesar 0.088.

Tabel 5.50. Milai Standard Error Indikator Dimensi |
_ S.E |
X111 =— Tangible |
%112 <— Tangible 57 Vil -
¥113 =— Tangible 148 I
X114 <-— Tangible 183 | i
X124 <— Empathy b
%123 < Empathy 400 .HJ
X121 «<— Empathy 091 il
¥134 <— Responsivness b
%133 <-— Responsivness A04 g
%4132 <— Responsivnass 096 |._ _;
%131 <— Responsivness A10 q
w144 <-— Reliabilty |
w143 == Reliability 063
%142 <— Reliability 080
x141 <— Reliability 081 .
w154 <— Assurance 2 |
%153 <— Assurance e |
K152 e Assurance -041 |
%151 <— Assurance :
¥211 <— mﬂih,_FrEl_TnF e |
Pra_Trip :
wo{2 <— With _Fre_" 077 |

181



e ———,

Lalf'lllu"lil'l -r-.i el 5_*5

Sumber, Data Diolah. 2015
Dari tabel 5.50 teclihat nilai siandard error untuk setiap indikator dalam

——— S.E

oy < v Tranef R

Y114 <— -"th'rliﬁr nsit_Route 087

Y113 <— Apbilit

Y112 < Abi-i'r!: xg

Y111 < Ability -Uﬁﬁ

”1'"12:3 L T EEHEVQ'EHCE '

¥122 <— Benevolence 051

Y121 <-— Banevolence 0587 !

Y134 <o Integrity !

Y133 <— Integrity 078

Y132 =— Integrity 083

Y131 <— Integrity 058

¥211 <— Personality

Y212 =— Personality 063

¥221 <— Reputation

¥222 =— Reputation 0BS : R T T

Y223 <— Reputation 068 R o -

Y231 <= Value - 1

Y232 <— Value 071 ' i

Y233 <— Value &4 i

Y242 <~ Better_Image |

Y241 <— Better_Image 1056 i
i
t T

menjelaskan dimensl Berdasarkan nilal standard error tersebut dapat disimpulkan

bahwa fingkat error untuk masing-masing indikator dalam menjelaskan dimensi

litian terlihat retatif kecil Bardasarkan nilai erof untuk masirg-masing indikator
pene

' i berikut.
pada tabel 5.50 dapat dijelaskan seDaga! |
‘memiliki peralatan yang memadai
dimens| tangible. Hal ini menunjukkan bahwa dimensi
gkan 4l

terfihat nilad emor sabesar |
Pada mdikalor

0.000 dalam menjeia
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e, ol clismin. ey Indikator ‘memiliki peralatan yang memadai’ dengan

tingkat error sebesar 0.000. Semakin rendah nilai scror i menunjukkan semakin

rendahnya variasi persepsi mengenai indikator ‘memilix .

teshadap dimensi fangible meskipun Pengukuran disampaikan kepada responden

lain alau dengan kata lain semakin akuraf indikator ‘memiiki peralatan yang

memadai’ digunakan dalam menjelaskan dimensi tangible, Hal yang sama dapat
dijelaskan untuk nilai error pada indikator fasifitas fisik e |
dalam menjelaskan dimensi tangitde dengan nilai error sebesar 0,157, Indikator
‘karyawan memiliki pakaian yang sesuai' dalam menjelaskan dimensi fangible
dengan nikai emor sebesar 0.149, Indikalor 'bahan yvang ferkait dengan palayana
memiliki kondisi yang baik’ dalam menjelaskan dimensi fangibfe dengan nilai
sebesar 0.133.

Demikian halnya pada indikator ‘memiliki wakiu pelayanan yang se
dalam menjelaskan dimensi empathy dengan nilai error ssbesar 0,081, indikator
karyawan memberikan perhatian secara personal’ dalam menjelaskan dimensi
empathy dengan nilai emor gahasar 0.088, indikator ‘karyawan memperhatikan
kepentingan jamash’ dalam menjelaskan dimensi empathy dengan nilai emor

ssbasar 0,100 dan indikator 'mengerti keinginan jamaah’ dalam menjelaskan

dimensi ampathy dengan nilai &mar sebesar 0.000.

j ilaxi 0.110,
dapat menjelaskan dimensi responsivensss dengan nilai emar senesar

aketika' dalam menjelaskan dimensi responsienass dengan
5

indikator ‘pelayanan |
dikator ‘kematan unduk menclong jamaah’ dalam

nilai error sebesar 0.096, N
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menjelaskan dimeansi e ;
Mye Sponsiveness dengan nial ey sebesar 0.104. indikator

'merespon keinginan jamaah’ dajam Menjelaskan dimensi responsiveness d
SNgan
pilal emor sebesar 0,000, )

Pada indikator 'niat tuius memecahkan masalah jamaah’
dimensi refiability dengan nilal

dapal menjelaskan
BITOr sebesar 0.061, indikator ‘pelayanan yang benar
mutal dan awal' dalam menjelaskan dimensi refiabifify dengan nial ermor sebesar
0.050, indikator ‘waktu pelayanan yang sesuai dengan yang dijanjikan’ dalam
menjelaskan dimensi relfability dengan nilai error sebesar 0,083, indikator ‘pelayanan
bebas kesalahan' dalam menjelaskan dimensi reliability dengan nilai emor sebesar
0.0040.

Pada indikator ‘mampu memberi kepercayaan kepada jamaah’ dapat
menjelaskan dimensi assurance dengan nilai efror sebesar 0.041, indikator jamaah
merasa aman’ dalam menjelaskan dimensl assumance dengan nilai error sebesar
0.037, indikator 'karyawan ramah sepanjang waktu' dalam men|elaskan dimensi
assurance dengan nilai emor sebesar 0.031, indikator ‘karyawan memiliki
kemampuan menjawab pertanyaan jamaah’ dalam menjelaskan dimensi assurance
dengan nilai error sebesar 0.000.

Pada indikator ‘'kepuasan terhadap kualitas pelayanan saal akan melakukan

perjialanan’ dapat menjalaskan dimensi safisfaciion with pre frip services dengan

nilsi emmor sebesar 0.000, indikator kepuasan terhada
\am menjelaskan dimensi satistaction with pre trp services

kator ‘kepuasan terhadap biaya yang timbul

p kemudahan saat akan

melakukan perjalanan’ da

dengan nilai error sebesar 0.069, indi
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sagl melakukan pengurusan Peralanan’ d
alam menjelaskan o i salisfacth
imensi salisfaction
with pre trip Sérvices dengan nitai ernor sebasar 0077

Pada indikator kepuasan tehadap kuafitas Pelayanan saal di dasrah tujuan’

dapat menjelaskan dimensi safisfaction af the destination dengan nilai error sebasar

0.000, indikator ‘kepuasan terhadap biaya yang dikeluarkan selama di daerah tujuan’

dalam menjelaskan dimensi satisfaction at the destinafion dengan nilai ermor sebesar

0.067.

Pada indikator ‘kompetensi' dapat menjelaskan dimensi ability dengan nilai
error sebesar 0.055, indikator ‘pengalaman’ dalam menjelaskan dimensi ability
dengan nilai error sebesar 0.065, indikator 'pengesahan institusi' dalam menjelaskan
dimensi ability dengan nilai emor sebesar 0.065. indikator ‘pemahaman dalam ilmu
pengetahuan’ dalam menjelaskan dimensi abiity dengan nilai erros sebesar 0.000.

Pada indikator ‘perhatian’ dapat menjelaskan dimensi benevolence dangan
nilgi ermor sebesar 0.067, indikator ‘keyakinan' dalam menjelaskan dimensi
benevolence dengan nilal emor sebesar 0.0681. indikator ‘daya terima’ dalam
menjelaskan dimensi benevolence dengan nilai error sebesar 0.000.

Pada indikator ‘kewajaran’ dapat menjelaskan dimensi infegrfy dengan nilai
error sebesar 0,059, indikator ‘pemenuhan’ dalam menjelaskan dimensi infegrify
‘wesetiaan’ dalam menjelaskan dimensi

dengan nilai error sebesar 0.083. indikator

integrity dengan nilai emor sebesar 0.078,
dangan nilai error sebesar 0.000,

i i ; { menpelaskan
Pada indikator ‘karakier insfitusi yang dapal dipercaya' dapa e I
amor sebesar  0.000, indikator ‘memiliki

indikator ‘keterusterangan’ dalam

menjelaskan dimensi infsgaty

dimensi personality dengan il
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Y il

isnggungjawab’ dalam menjelaskan dimens; parstnalify dengan nilaj
gan ermor sebesar
0.063.

Pada indi : '
kator ‘keyakinan jamaah terhadap hasil kerja pelayanan’ dapat

menjelaskan dimensi  neputation dengan nilai er A ——

weyakinan akan pengalaman institusi dalam menjelaskan dimensi ik
gengan nilai ermor sebesar 0,069, indikator ‘keyakinan atas kemampuan karyewar’
dalam menjelaskan dimensi reputation dengan nilai error sebesar 0,088,

Pada indikator "kepedulian manajemen terhadap jamaah’ dapat menjelaskan
dimensi value dengan nilai emor sebesar 0,000, indikator 'kanyawan cepat tanggap
terhadap keluhan jamaah' dalam menjelaskan dimensi walue dengan nilai efror
sebesar 0.071. indikator ‘institusi yang inovati dalam menjelaskan dimensi vaiue
dengan nilai ermor sebasar 0.064,

Pada indikator "kualitas pelayanan yang lebih baik dibandingkan institusi lain®

dapal menjelaskan dimensi beffer image dengan nilai emor sebesar 0.086, indikator

‘kemampuan menyelenggarakan jasa dengan lebity balk dibandingkan institusi fain’

dalam menjelaskan dimensl better image dengan nilal error sebesar 0.000.

V.5.2. Besamya Indirect Effect dan Total Effect
;mdimdeﬂacﬂ maksudnya adalsh pengaruh dan

i mialalui
sualy variabel exogeneous terhadap variabel endogeneous dependent ul
ming sedangkan total pengaruh {total effect) adalah

Pengaruh tidak langsung

variabel endogeneous inteéne
b

hasil penjumiahan antara pengarn (angsung dan lak langsung. Adapun besarmy=

el effect dan fotal effect dapat dilinal pada Tabel 5.51 berkut :
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l Tabel 5.51. Besamya Indirect Effect dan Total Effect

MMo. | Variabel Variabe| Yoo

Independen | Intervening D:ﬁmn E'I!rl'::tt Indirect T;tal

effect effect

1 | Kualitas Kepuasa
1 | palayanan " |Mepercayaan [-0.166 0208 |-0374
I 5 1
7 Kualitas Kepuasan Citra
_’{_p!rlayanm 0.553 -0.454 [ 0.109
% Kualdas Kepercayaan | Citrg |

oslayanan | 0,583 o.ea7T 1.250
n Kepuasan Kepercayaan | Citra -0.806 0,584 0178 Y
sumber ; Data primer diclah 2015

Berdasarkan hasil analisis data pada Tabel 551 di atas, maka Indirect
Effect antar vanabel dapat dijelaskan sebagai berikut;

V.5.2.1, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepercayaan Jamaah Pada s il
Biro Penyelenggara Melalui Kepuasan Jamaah.
Hasil pengujian indirect effect variabel kualitas pelayanan terhadap
kepercayaan dengan variabel intervening kepuasan jamaah menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepercayaan metalui

kepuasan jamaah sebesar -0.208.

Selanjutnya total effect antar variabel kualitas pelayananan terhadap

V.5.2.2, Pengaruh Kualitas Pelayanan Temadap Citra Biro Penyslengaara

hi.
Melalui Kepuasan Jamas |
ji indirect affect varabel kualitas pelayanan terhadap cira

apgujEan -
e mrah di sylawasi Selatan dengan variabel

o
biro penyelenggara hajl Khusus da
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ntervening kepuasan jamagh menunjukkan Bahwa kualita
5 pelayanan mermiliki

- garuh yang tidak signifikan terhadap citrg [
melalui kepuasan sebesar .0
454,

Selanjutnya total effec
ATy I t antar variabel kualitas pelayananan terhadap citra
gengan variabel intervening kepuasan jamaah yaity sebesar 0,100

v.5.2.3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Citra Biro Penyelenggara
Melalui Kepercayaan Jamaah Pada Biro Penyelenggara.

Hasil pengujian indirect effect variabel kualitas pelayanan terhadap citra
dengan varabel intervening kepercayaan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
memiliki pengaruh yang signifikan ferhadap cira melalui kepercayaan sebesar
0.687.

Selanjutriya total effect antar variabel kualtas pelayanan terhadap cifra

dengan variabel intervening kepercayaan yaitu sebesar 1,250.

¥.5.2.4. Pengaruh Kepuasan Jamaah Terhadap Citra Biro Penyelenggar Melalui

Kepercayaan Jamaah Pada Biro Penyelenggara.

Hasil pengujian indirect affect variabel kepuasan terhadap citra dengan

variabel intervening kepercayaan menunjukkan bahwa kepuasan memiliki panganh

yang signifikan terhadap citra melalui kepercayaan sebesar -0,506,

Selanjuinya total effect aniar variabel kepuasan terhadap citra dengan

i 584,
variabel infervening kepercayaan yaitu sebesar 0.99
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Berdasarkan hasil analisis penelian pada Bab V, maka pada Bab VI i
ghan dilakukan pembahasan untuk membukiikan hipotesis peneliisn. Pembahasan
akan dilakukan dengan cara mendeskripsikan hasil penelitian baniie. ki
pengaruh variabel exogenous yaitu kualitas pelayanan penyelenggaraan haji khusus
dan umrah dengan dimensi bukti fisik, empafi, respon, kehandalan, dan jaminan
terhadap citra biro penyelenggara haji khusus dan umrah di Sulawesi Selatan yang
dibentuk oleh dimensi personality, reputation, value dan betler image. Pada venabel
endogenous intervening terdin atas variabel kepuasan jamash dan kepercayaan
jamaah terhadap biro travel.

Variabe endogencus infervening kepuasan jamaah terdii atas dimensi
kepuasan pada saat akan melakukan perjalanan, dan kepuasan pada daerah tujuan
serla variable intervening kepercaysan jamash lerhadap biro travel terdin atas
dimensi kemampuan, kebaikan hati dan integritas.

Berikut tahapan pembahasan berdasarkan jalur hubungan antar variabel
datam model penelitian yang dikembangkan.

n maah.
V1.1, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan ja

Service quality didefinisikan gabagai penilaian subjektil dan penarima

perdasarkan gap anlara ekspekiasi konsumen

layanan kepada penyedia layanaf.




 —

dan perzepsi realistis dari Pelayanan. {EFﬂﬂd],r i
& Cronin. 2000 ; Zeithami & B
i Binler.
2003)-

Kepuasan konsumen dikonseptualisasikan oleh Cadofte, Wooddruff, dan

Jenkins dalam Tjiptono dan Chandra, (200s), sebagai “perasaan yang timbul

selelah mengevaluasi pengalaman pemakaian produk”,

Dalam penyelenggaraan haji khusus dan umrah i Subiwmal Salatan derdi
alas dua bagian pelayanan yailu pelayanan pada saat di Tanah Air sebelum
berangkat dan pelayanan pada daerah tujuan yaitu Tanah Suci Hal ini sejalan
dengan penelftian yang dilakukan oleh Janet D. Neal & Dogan Gursoy (2008) dalam
mengukur kepuasan yang dilakukan secara menyeluruh maka aspek kepuasan
tersebut dapat mencakup Safisfaction with pre frp services dan Safisfaction af fhe .
destinafion services. i ! |

Dari hasil pengolahan data yang dilakukan, terlihat pengaruh yang positif dan
signfikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan jamaah. Hal ini tedinat dan .
nilai t hitung (critical ratic) yang lebih hesar dari { tabla (8273 = 1.5448) dan nilai i LIl

probability atau nilal P lebih kecil dari 0.05 ( ** < 0.03) Dengan demikian dapat i

ffikan terhada il
disimpulkan bahwa kualitas palayanan x1) barpenganh secara gigrifikan p

kepuasan jamaah (Y1). Hal ini senada dengan yang diungkapkan oleh sebagian |

besar peneliti manajemen bahwa unfuk meningkatkan kepuasan konsumen, dapal .

dilakukan dengan meningkatkan kualias pelayanan temadap menska. . |
Instrument yang paling popular digunakan secara luas cleh pamLpam

untuk  mengukur kepuasan konsumen adalah konsep SERVQUAL yang

man Dimensi dasar darl model SERVQUAL adalah

dikembangkan oleh Parasura
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tangible, empalhy, respensiveness, relianiy,

assurance. (Zeithami & Binter, dala
Prayang. (2009)). inter, m

5_'5‘"””"‘_ WiRrLy: Menlodi etk Vg BAlk padd utsomms - SsumD
safisfaction (Afilgan & Akinci. 2013) Meskipun tidak ada definiei yang pasti dari
kepuasan, letapi definisi yang paling diterima mengenai kepuasan adalah evaluasi
dan respon affeclive dan emosional (Spreng & Mackoy, 1996). Tujuen utama
mengetahul hubungan ini adalah untuk mengevaluasi dan meningkatkan kualitas
kinerja alau performa dan mencar factor untuk meningkatkan level kepuasan dari

konsumen (Baker & Crompton. 2000; Kvist & Klefsjo, 2008).

Dapat dipahami bahwa untuk meningkatkan kepuasan jamash dapat ' ]|'
dilskukan dengan maningkatkan kualitas pelayanan dalam penyelenggaraan | 5i}
layanan tersebut. Dimensi dalam kuslitas pelayanan penyelenggaraan haji dan F"
umrah yang merupakan jasa yang membatunkan biaya tinggl dan memiliki resiko |i L]ill‘
linggl dalam pelaksanaannya, relevan dengan konsep Servqual yang dikermukakan !_5 |:ﬁ

oleh Parasuraman tahun 1980, Dimensi tersebul diantaranya dimensi fangible yang ; M

meliputi sarana, kelengkapan dan tampilan fisik daiam penyelenggaraan haji dan

umrah, dimensi empathy yang meliputi perhatian karyawan biro perjakanan terhadap hi

} i hira
pelayanan yang balk, dimensi rESponsnensss meliputi respon karyawan bi :

perjalanan dalam membenkan pelayanan yang bak dan capat, dimensi reliatility

an kKanyawan dalam pelayanan
rupakan jaminan karyawan terhadap layanan yang

yang diberikan kepada
meliputi aspek kehandal

[Amaah, dimensi assurance mMe
baik.
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Karakienstik hiaji
peralanan Al dan umrgh wentik dengan peral
| anan wisata
imana nmn.q}akﬂr! 1353 meminda kan |
h ﬂ‘l'lh'ﬂ-bﬂing dan saty lermpat ke lempat lain

ianoka wakiu terie
gnfuk jang AU, Persamaan fersebut berimpiikasi pada, kepuasan

yonsumen terhadap fasilitas dan pelayanan dajam Penyelenggaraan wisata fersebut

merupakan sesuatu yang penting. Bowen and Clarke {2002) menystakan bahwa
kepuasan konsumen mernupakan salah satu pengstahuan dan kuna il it
penilaian pelayanan panwisata,

Dalam beberapa tahun terakhir, beberapa penelitl terdahulu felah melakukan
penefitian mengenai keterkailan antara service quality dengan safisfaction dalam
layanan wisata. Ketertarikan yang berkembang dari para penediti tersebut adalah isu i |
antara service quality dan safisfaction yang secara luas berpengarch secara i i::
langsung (Liu & Yen. 2010; Baker & Crompion. 2000; Caole and Crompton. 2003), I i

Berdasarkan pengolahan data peneliian, dari inforrmasi dalam pembahasan B
distribus frekuensi terlihat masih terdapat beberapa hal yang peru diperhatikan i 48

pada kulatas pelayanan jamaah haji khusus dan umrah yang menggunakan jasa I i

biro perjatanan di Sulawesi Selatan, diantaranya pada dimensi bukll fisk yang ik

pelayanan yang masih belum menunjukkan suasana yang Islami sementara layanan

haji dan wmrah merupakan layanan yang spesifik bagi mereka. Selzin fu

penunjang pelayanan di ko

ng kantar periu ditinghkatkan.
sa haji dan umrah periu memperhatikan

tor pelayanan pendaftaran
kermyamanan pada fasilitas

seperti, musolah, area parker, gedu

Selain itu, karyawan pelayanan ja

madai Berdasarkan in depth inferiew kepada jamaah,
me '

wakiy pelayanan yang
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hat bahwa pelayanan yan
o yang mash bejym efektil sshingga wakiy pelayanan

jerkasan belum memadai, rnisalnya proses Pengambian perengk da
ngkapan dan

pelunasan biaya di bank yang dianggap membebani bagi sebagian jamaah yang
perasal dar daerah yang jauh dari kantor i peralanan tersebut.

Hal lain yang perlu diperhatikan birg penyelenggara haii dan umrah d
Sulawes Selatan, menyangkut kualitas dan standarisasi pelayanan yang belum
maksimal, dimana pelayanan yang diberkan terkesan belum terbebas dari
kazalghan. Oleh karena itu diharapkan standarisasi yang lebih baik lagi dalam
pelayanan karyawan biro peralanan di Sulawesi Selatan, misalnya menyenghkul
meinfenance dokumen yang kadang belum baik, proses refund jamaah apabila
jamaah batal berangkat, diL

Menyangkut variable kepuasan jamaah haji dan wmrah terhadap biro
pefalanan, dimensi kepuasan jamash pada saal akan melaksanakan perjalanan |
masih perlu mandapatkan perhatian. Jamaah merasa kurang puas atas biaya-biaya §
yang timbul dalam proses pendaftaran dan proses sebelum berangkat, Diantaranya 4 .
biaya yang timbul saat menunggu pemberangkatan sadl berada di Makassar "
maupun di Jakarta yang masin membabani sebagian jamaah. ;

h Pada Biro
VL2 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan Jamaa

Penyalenggara.
atau
Pada penelitian yang ditakukan oleh Bouckert, et al (20035) kepercayaan
ada penell I
dalan suatu produk jasa
trust didefinigikan sebagai persepsi konsumen akan kehan

sarkan atas pengalamannya. Dari

ng dida
berdasarkan sudut pandang konsumer yna
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sudut pandang kansumen, frust merupakan yva ;
rable psikelog: i
B yang mencerminkan
. kumulasi '
sgjumiah akumuiasl asums awal yang melieatkan kredibilitas, integritas dan
penevolence, yang diletakkan pada merek terieny, (Gurviez & Korhia, 2003). Bagl

individual, proses lerciptanya kepercayaan konsumen didasarkan pada pengataman
mereka dengan produk tersebut. Pengalaman dengan jasa akan menjadi sumber
bagi konsumen untuk terciptanya rasa percaya pada produk jasa fersebut, dan
pengalaman ini akan mempengaruhi evaluasi konsumen dalam mengkonsumsi jasa
yang disediakan oleh perssahaan yang bersanghkutan.

Hasil kajian empirs tenfang pengaruh senvice quality terhadap frust !
dilakukan oleh Auh, Seigyoung (2005), dalam peneliliannya yang mengemukakan !
bahwa persepsi terhadap kualtas layanan yang prima (pemcaived peformance A i'
excellence) oleh konsumen berpengaruh terhadap trust Dremikian hainya datam ! :'
penelifian yang dilakukan oleh Darsano (2008), bahwa persepsi lerhadap pelayanan i
(perceived service quality) memilii pengaruh yang positit dan signifikan terhadap g'

safisfaction dan frust, Omar, et. al (2009) menemukan hal yang sama bahwa senvice

qualify barpengaruh terhadap frust. Namwun temuan-lemuan di atas berbeda dengan 1

termuan yang didapatkan cleh Espejel. at. al, (2008) bahwa perceived s& qua |I
tidak berpengaruh signifikan terhadap frust

ngolahan dalta yang dilakukan terlihat kualitas pelayanan

Dari hasil pe .
¢ dan umrah berhubungan tidak signifikan terhadap

Penyelenggaraan haji khusu

i milai t hitung < i fable (-0.321 < 1,5448) dan

(0.748 > 0.05).

kepercayaan jamaah. Hal ini terlihal da

i 5
nilai probability atau nilal P lebih besar dari 0.0
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sesuai pemyataan Morgan dan Hunt (1984) yang menjelaskan bahwa k
Bpercayaan

fmbul karena adanya suatu
¥, dlu rasa percaya kepada pihak lain yang memang mrilii

huaiitas yang dapal menglkat dirinya, sepert tindakannya yang konsisten, kompeten,
jujur, adil, dan bertanggung jawab. Doney dan Cannon (1987} mengalaken behwa
kepercayaan konsumen terhadap perusahaan dimplementasikan dari kredibiitas
dan kepedulian perusahaan pada kensumen yang ditunjukan melalui pedormance
perusahaan dalam pengalaman melakukan hubungan dengan konsumen. Anna dan
Weitz dalam Alsyah {2012) menegaskan kepercayaan menekankan pada hubungan
antara konsumen dengan organisasi, dimana organisasi menunjukkan tindakan
nyata balk langsung maupun fidak langsung kepada konsumen serla tingkat
kejujuran organisasi dalam merealisasikan janji-ianjinya. Hal ini g3 ditekankan oleh

Ganesan dalam Alsysh (2012) bahwa pembentukan kepercayaan konsumen

ditekankan melalui kompetensi organisasi dalam merealisasikan hubungannya

dengan konsumen sehingga tindakan-tindakan organisasi dapat memberikan

manfaat pada kensumen, Dar keempat pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa

n terhadap grganisast (erbentuk mekalut

igasi melalui kualitas pelayanan yang d

“Eﬂtrﬂyun konsume
iberikan kepada

1. Tindakan nyata organ
konsumen.

2. Kejujuran organisasi dalam menepali janji-janfinyz.
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Jadi

bempenganh itif ¢
p positif terhadap kepercayasn jamaah, dibutuhkan T
el marskanshany 1 nji-janjinya, i lain sisl, berdasarkan analisis nilai error

dalam pengolahan data penelitian terlihat batwa nilai ermor b et

kualitas pelayanan fethadap kepercayaan jamean pada biro penyelenggara

menunjukkan nilal tertinggi fka dibandingkan dengan nilei error uniuk

hubungan antar veriabal yang lain yaitu sebesar 0,518. Hal fersebut
menunjukkan bahwa terdapat faktor lain diluar faktor yang ditefti, yang
mempengaruhi hubungan ini. Menurst Handoke (199%) bahwa lerdapat
unsur-unsur diluar perusahaan yang sebagian besar tidak dapat dikendalikan
dan berpengaruh dalam pembuatan keputusan olsh manajer. Lingkungan
ekstemal adalah semua kejadian dilusr perusahaan yang memiliki potensi
untuk mempengaruhi perusahaan (Wiliams. 2001). Lingkungan ekstamal
tersebut dapat berupa lingkungan ekstemal makro dan fingkungan akstemal
mikro (Handoko, 1999). Lingkungan ekstermal makro fersebul mefkpu
gosial,  politik, teknologi  dan  ekologi. Dialam

lingkungan ekonomi,

penyelenggaraan layanan ini, perubahan Engkungan ekstemal terfihat

mempengaruhi keparcayaan jamaah, Pada jasa haj dan umrah, jamaah

spkan pelayanan penyelenggarazan O
g lingkurgan ekstenal seiring wakiu, Lingkungan

h leh biro travel tadihat
yvang telah mema

terpengaruh oleh kondE
skstemal dapat berupa kondisi perekonomiEan sacara makro, adanya

maﬁﬁrﬂkﬂi akibat

penubahan reguiasi negam

peristiwa tertenty, perubahan

pembentukan opini di
{ujuan, yang dapat

regulasi pen‘iErint.EIh,
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s

pemmangaruh :
peng pada tingkat kepercayasn jamaan i
meskipun kualitas pelayanan yang drasaica P penyelenggara
ah baik.

Jika melihat hasil pengolahan
data penelitian
¥ang menunjukkan hubungan

yang idak signifikan antara kualitas pela
Yanan dan ':HP'EI‘L‘-EF;aan "
jamaah dapat

dijelaskan bahwa kualitas pelayanan yang baik dalam penyelenggaraan hajl khusus

dan umrah tidak akan berdampak signifikan terhadap kepercayaan jamaah. Hal ini

dapat dijelaskan bahwa sesuai dengan karakieristik jasa ini yang beresiko tinggi dan
berbiaya tinggi, maka jamaah akan sangat memperhatikan kemampuan, kebaikan
hati dan ntegritas biro travel menyelenggarakan layanan ini ditengah perubahan |
lingkungan ekstemal yang terjadi. Wulf et, al. (2001) menyatakan kepercayaan dapat R |

terbaniuk dari kualitas hubungan yang terjalin antara penyedia jasa dan konsumen. |
i

pelayanan yang baik tidak serta merta dapat meningkatkan kepercayaan jamaah y I]
il )
f Ik

Fada FﬂﬁrEIEngﬂam. leu!.uhkﬂ!'l pempﬂl j.EI'I"I-aﬂ"I ':f-EI'I'; baik t‘!l'nﬂdap b‘.ﬂl‘lﬂmpuan, ! ! iI

Dari temuan peneliian di atas dapat disimpulkan bafwa dengan kualitas

keiujuran dan imegritas biro travel dalam menyelenggarakan layanan ini ditengah i i
LI

’ L

perubahan lingkungan yang ada, sehingga kepercayaan jamaah haji dan umrah I:

dapat berjalan seiring dengan peningkatan kuakias pelayanan yang diterima jamaan. o

VL3, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap citra Biro Penyelenggara.

kuran kualitas pelayanan yang paling populer dan

qual (service quality) yang dikembangkan oleh
5 sebagaimana hasil lemuannya tahun

Salah satu model pengy

diakui secara luas adakah model s8M¥

Parasuraman, ef al. yang terdiri dari 3 ENnEe _
el {mm'ﬁ] didefinisikan sebagai gklifitas ekonomi

1094 menyatakan bahwa |y




1 T —

pahwa kualitas layanan adalan Dbteanai
ap keunggulan susby

. Hanya ko
jayanan. Hanya KONSumen yang bisa menijai kualitas layanan suaty organisasi

apekah berkualitas atau tidak. Berdasarkan pengertian tersebul diatas dapat

dismmpulkan bahwa kualtas pelayanan dapat dakyr melalui perbandingan antara
jasa yang ditawarkan dengan persepsi penerimaan konsumen apaksh sudah sesuai
dengan harapan konsuman atau belum,

Apabila jasa yang ditawarkan sesuai dengan harspan konsumen maka jasa
dikatakan baik dan sebaliknya, Berdasar pada gagasan bahwa manajemen mulu
mencakup peningkatan efisiensi dan efektifitas, instrumen unluk mengukur kualitas i
pelayanan, seperli Servqual dan medifikasinya, telah digunakan cieh beberapa W

organisasi dalam Industri jasa (George ef af, 2004 dan Bindu &f al, 2004, ik

Ada beberapa definisi citra yang dikemukakan oleh para ahfi antara lain: ‘I
Kotier, et al (2000) menyatakan bahwa ; " Im&ge is the sel beliefs, ideas, and :l 1i.|

impressions that @ person foid of on object ", Sedangkan menurut AScker (2008) : * G

ﬁemﬂmmmsﬁmMwmrpammngmupnrpanphwnkmﬂkmwaan i

object *, Selanjutnya menurul Barich, &l al (1991) : * An Image s the impression

gamed according fo knowiedge and undersia

? g i
tsrsabut maka dapal diambil pangertian umdm dari cit

ng perdasarkan persepsi dan pemaha
sikan, dan digimpan dalam henak ssseofang

nding of the facts ", Dari definisi-definisi
yaitu: Citra merupakan

man terhadap
hasil evaluasi dalam diri seseora

gambaran yang telah diolah, diorganisa

Mmengenai sebuah fakta.
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Dan hasil pengolahan dgia ¥ang dilakukan, 1eds,
i al

nilai koefisien dari hasi
data .
pengaianan sebesar 0.563 serta hasj Ujt £ dirmana t hitung lebih kecil dari t table

(1147 < 1.6445), dan nilai Probabifty juga menuniukkan nila yang ebih besar dac

005 (0251 > 0.05). Hal ini menunjukkan lerdapat hubungan yang tidak signifikan

antara kualtas pelayanan yang dirasakan jamaah terhadap citra biro penyelenggara
haji dan umrah di Sulawesi Selatan,

Dalam pengukuran citra biro penyelenggara haji dan umrah di Sulawesi
Selatan, dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan empat dimansi yaitu
dimensi personalfty, reputation, value dan befler image. Sesuai pemyataan ahi '
bahwa citra dapat diukur melalui pendapat, kesan atau respon seseorang dengan : |
fjuan untuk mengetahul secara pasti apa yang ada dalam pikiran seliap individu
mengenal suatu objek, bagaimana mereka memahaminya dan apa yang mereka i
sukal atau yang tidak disukai dari objek tersebut i _;l!:,

Kennedy dalam MNguyen dan LeBlanc (2001) menyatakan bahwa secara

i i i ol
pinsip ada dua komponen citra organisasi yaitu fungsional dan emosional. 2 [l

Kemponen fungsional berkadtan dengan komponen yang bersifat nyata sehingga

| berkaitan dengan i
pengukurannya lebih mudah, sedangkan kompansn emosions i_

bentuk psikologis ditunjukkan melalui berbagal parasaan dan sikap.
Citra penyelenggara haji dan umrah fidak dapat di cetak seperti barang pada
pabrik, akan tetapi citra adalah kesan yang di percieh sesual dengan pﬂngﬂ!.ahuan
jamaah terhadap penyelenggarasn jayanan tersebut. Citra terpeniuk dari bagaimana

. kegiatan operasionanya
h 5e|'lil1ﬂ953 I:lE:I'dI""F“ Fﬂdﬂ

yaitu dengan membarikan

Organisasi melaksan reputasi dan value

layanan dan komunikasi yang bal
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gyanan. Kesan baik yang didapatiap, Amaah terhadap pelavanan birg ¢ '

serta merta membuat persepsi yang pai tethadap citra biro travel msehr::a:;d:
gisebabkan karena citra selain dipengaruhi glen kualitas yang dimﬂt;n jugs
dipengaruhi oleh kesan yang ada terhadap biro trave yang bersangkutan, Sehingga

meskipun kualitas pelayanan telah baik diterima oleh Jamaah namun dengan adanya

kesan kurang balk yang berkembang di masyarakat atau kesan institusi lain i

lebih baik maka dapat berpengaruh pada ciira biro travel tersebut. Citra terbentuk
berdasarkan impresi, pengetahuan yang dialami oleh seseorang terhadap sesuatu
sehingga ahimya membangun suatu slkap mentsl, diantaranya pengstahuan f
menyangkut personality organisasl dan kesan lerhadap pesaing yang menyediakan S
layanan serupa., Sikap mental inilah nantinga digunakan sebagal perimbangan j LI
untuk mengambil keputusan. Citra dianggap mewakil totalitas  pengetabwuan
seseorang terhadap sesuatu (Alma, 2007). ‘I
Dari data penelitian terfihat citra biro perjalanan haji dan umrah di Sulawes: !

Selatan sebagal penyelenggara telah balk di mata jamaah Sulawesi Selatan. Hanya

dimensi beffer image yang memperihatkan hal yang masih perlu dibenahi, dimana

nganggap bahwa penyelenggaraan hajl dan
masih lebih baik daripada yang
dapal dissbabkan karena

jamaah Sulawesi Selatan masih me

umrah yang diselenggarakan pihak lain

diselenggarakan biro perjalanan tersebut.  Hal ini

keamanan dan integritas dalam pe

nyelenggaraan yang masih terkesan kurang

| Selatan.

¥eriamin di persepsi masyarakal Sulawes

araan ha

leh karena itu meskipun kualitas pelayanan dalam penyekengg ji
Ole

n lelah baik, namun apabila terdapat pemberitaan

dan umrah di Sulawesi Selata
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mengenai keluhan sebagian |
agwan jamagh d Media dan/atay kegan instilus laj
i lain yang labih

: ka tentu m
baik ma ntunya akan Mempangansh Qpini Asyarskat dan pada
ada akhimya akan

berpengaruh terhadap citra penyelenggaraan ha; khusus d
an umrah di

Syl .
calatan tersebut.

Vi.4. Pengaruh Kepuasan Jamaah terhadap Kepercayaan Jamaah Pada Biro
Penyelenggara.

Kepuasan konsumen merupakan perbandingan antara apa yang diharapkan
konsumen (cusfomer expectation) dengan apa yang diperoleh konsumen (perceived |
quality) (Koter, et al. 2009). Kepuasan konsumen juga dipangaruhi oleh persepsi 11
nilal, yaitu evaluasi menyeluruh dar kegunaan sualy produk yang didasan abkeh i |t
persepsi konsumen terhadap sejumiah manfaat yang akan diterima dibandingkan !l:!
dengan pengerbanan yang dilakukan (Marris, 1980). i !;.i;'

Menurut Kotier, et al (2009), kepercayaan adalah kesediaan konsumen untuk ‘
berganiung pada organisasi, Kepercayaan tergantung pada sejumiah fiktor Briare i I.ill':'
pribadi dengan organisasi, sepert kompetensl, integritas, kejujuran, dan kebaikan L |||

dan Hunt dalsm Suhardi (2006), kepercayaan '

hafi organisasi, Menurdt Morgan

sebagai suaiu kondisi ketika salah saki pihak yang teribat dalam proses portuaran

yakin dengan kehandalan dan integritas pihak yang l&in-

Dari hasil pengolahan data yard dilakukan terinat hubungan yang posiif dan
' travel,

sanifikan antara kepuasan jﬂmﬂah jerhadap kepercayaan jamaah pada biro trave
i dan nilai
Hal i feriihat dari nilal dalam uji 1 dimana thiung = ttable (3.818 > 1.6449) dan nil

< 0.05). Berdasarkan hasil

probability stau nilal F yan
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da ilai
pengolahan  Cata tersebul nilai  kosfisign hubungan sebesar 1.254
i B yang

menunjukkan hubungan yang posits antara kepuasan lethadap kepe
ap reayaan
ja'naﬂ'l-

Haeal Semusin. pansiition: ying Menunjukkan adanya hubungan positil dan

signifikan  antara  kepuasan jamaah lerthacap kepercayaan jamaah pada

penyelenggaraan haji dan umrah biro iravel di Sulawes| Selatan terlinat sesual
dengan temuan peneliti-peneliti terdahutu. Ching, e al (2013) menyimpulkan bahwa
kepuasan konsumen sangat pemting dalam  mendorong/meningkatkan  trust
wonsumen. Temuan Ching, et al tersebut bahwa kepuasan bedfubungan dengan |
fust, sejalan dengan termuan Walter ef al (2000) serda Garbarino dan Johnson ! -l'
(1985). Dalam penelitian serupa pada PT KAl oleh Hatane Samuel dan Nadya e
Widjaya (2008) menunjukkan pengaruh yang positif dalam hubungan antara variabie e

kepuasan konsumen terhadap kepercayaan. Omar of al (2009) juga menunjukkan [ !;_.

hasil penelitian bahwa kepuasan mempunyal dampak signifikan pada frust.

Hasil pensfitian menunjukkan jamaah yang puas dalam proses akan

melaksanakan perjaianan dan sagl berada pada daerah tujuan (Tanah Suci), akan £l
i [ il menunjukkan |
berdampak pada kepercayaan jamash yang semakin baik. Hal ini menunju :

bahwa kepercayaan menpakan sikap darn pengalaman terhadap produk yang

i merasa puas terhadap
dikonsumsi, Jika dari pengalaman jamaah, mereka

maka kepercayaan mergka te
fn merasa aman dan yakin untuk melibatkan dir

rhadap layanan tersebul
penyelenggaraan layanan

akan semakin baik dan mereka aka

fersebut.

dalam | {arsebut karena percaya 2an panyaleAgumRn YRR
m layanan
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Kepercayaan ini

meliputi kepe
PerCayaan tethadap kemampuan, kebaikan hati, dan

ptegritas dalam penyelanggaraan layanan,

Hal ini sesuai dengan Péndapal Bames (2003), yang mefyatakan bahwa
paberapa elemen penting dari kepercayaan adalah:

1. Merupakan perkembangan dari Pengalaman dan findakan masa lals,

2. Watak yang diharapkan dari partner, seperli dapat dipercaya dan dapal
diandalkan,

3. Melibatkan kesediaan untuk menempatkan did dalam resike,

4, Melibatkan perasaan aman dan yakin pada diri partner,

V1.5, Pengaruh Kepuasan Jamaah terhadap Citra Biro Penyelenggara. : v gl

Kepuasan adalah perasean senang seseorang yang berasal dari
i |lI
pevandingan antara kesannya terhadap barang stau jasa dengan harapan- / ||| |

harapannya. Apabila kenyataan sama dengan harapan, maka layanan disebut El

memuaskan, dan sebaliknya, apabda kenyataan lebih FRAGRD. dapasia herapen e

: Kotier, et al, 2008). il
maka layanan disebut tidak memuaskan (Kim, ef al., 2008, ',

Gronrcos dalam Mguyen dan LeBlane (2001) berpendapal bahwa citra !E
dibangun sebagian besar melalui technical quality (kualitas teknik) seperti nw:;:

apa yang diterima konsumen dari penyedia jasa dan functional qualify (kuaitas
nan card grganisasi menyampaikan jasa tersebut.
data terihal nilai t hitung < t table (-
o83 > 0,05). Nilai koefisien hubungan antara

n haji dan umrah gebesar -0.808.

fungsional), yaitu bagaima 1858 < 1.6449),

Dari hasil pengelahan
nial probability P tedinat > 0.05 ©

lenggarad
kepuasan jamaah terhadap clira pery®
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ardasarkan informasi hasi Pengalahan dalg tersebyy daga
- t disimpulkan bahwa
amazh [ [
yepuasan | rpengaruh tidak Signifikan l:-ﬂrhadap citra pPenyeleng i
ba gara haji

dan umrah biro travel di Sulawesi Selgian ini
- Hal ini menungukkan '
bahwa famaah yang

merasa puas fidak dikuti peningkatan cilrg Positif biro penyelenggara haji d
aji dan

urrrah.

Ini pada dasamya tidak sejalan dengan hasil penelitian-peneftian terdahulu
yang menunjukkan hubungan yang positif dan signifikan antara kepuasan konsumen
dan citra penyelenggara jasa. Hasil penetian Muh. Muchlis. et al, (2013} pada
Rumah Sakit di kota Blitar, menunjukkan bahwa terdapat pangaruh yang sagnifikan
gntara variabel kepuasan konsumen, kepercayaan dan komitmen hubungan l ||
terhadap citra rumah sakit. Hasil ini menunjukkan bahwa secara umum citra rumah l
sakil dipengaruhi oleh kepuasan konsumen, kepércayasn dan komitmen hubungan.
Hasil penelitian lain diantaranya Alrubaies {2011), yang menyatakan bahwa kualitas
layanan kesehatan dapat meningkatkan kepuasan konsumen, kepuasan womaumen

dapal meningkalkan Kepercayaan terhadap rumsh sekit sera cit rumsh salct i [

Sehingga dapat meningkatkan penggunaan layanan dan pangsa pasar barikulnya. k |H

i
Kennedy dalam Nguyen dan LeBa&ne (2001) menyatakan bahwa Secara i

prinsip ada dua komponen cifra organisasi yaitu  emaosional dan fungsicnal

Hubungan yang tidak signifikan ini Japat dissbabkan oleh kepuasan yang tercipta
adalah kepuas terhadap pm:,-anq:la.iun jasa perjaianan yang diterima jamash.
an
Sementara kompaonen amosicnal dalam jasa ini adalah mativasi ibadah ke Tanah
ra kom
ro fravel, Clah karena itu kepuasan tidak

Susi yang belum dapat dipenubi ofen B
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dapat berpengaruh  signifikan ferhadap citg
| ra biro trayvel yang komponennya
skup PEMY@MPaian jasa dan manfags jasa tersebu

Selain itu terlihat babwa birg Paralanan haji dan umrah o Sulawesi Selatan

selama il kureng melakukan promosi  yang agresif mengenai pencapaian-

pencapaian positif mengenai penyelenggaraan jasanya ke masyarakal, Sehingga
yang lebih banyak berkembang adalah pemberitaan yang agak berkesan negallve
menyengkut penyelenggaraan jasa ini, berdasarkan pengelaman yang kurang
memuaskan dar sebagian jamazh sehingga dapal menimbulkan word of mouth di
masyarakat Sulawesi Selatan. Hal inl terlihat bahwa terdapat kualitas kemunikasi
antara bira penyelenggara Sulawesi Selatan dengan jamaah yang kurang dapal ' 1
mempererat komitmen hubungan. Sesuai yang dikatakan {Andeled dalam Muchlis : :
and Dewanto, (2011)) bahwa peningkatan kualitas komunikasi antara organisas _- ,|I[=
dengan konsumen, akan mempererat komitmen hubungan, konsuien Mcn Maresa i :Iﬁ
lebih puas sehingga akan meningkatkan cira organisasi Ini sesuai dengan ! Ij i

pemyataan Kim, et al, (2008) dalam peneltian rumah sakit, yang menyatakan bahwa i i
andt:ﬂrumahmﬁt,ﬁémad: t il

kepuasan konsumen memiliki pengaruh positf terhad

i |
pasien yang mengeluh melakukan word of mouth yang negative maka dapat i

mempengaruhi citra rumah sakit di masyarakal

Vig Pengaruh nggm?aﬂ_ﬂ Jamaah Pada Biro Penyelenggara terhadap Citra

Biro Penyelenggara-

gaigh kredibilitas, Jan dan kebaikan organisasl yang
an a

Kepercaya
diharapkan atau dirasakan

konsumen. Jika keparcayaan tarbantuk, maka komitmen



e

pubungan aniara organisasi dan Konsumen memij
miliki petens uniyk

| menjadi saling
memberi manfaat (Achrol, 1884, Doney, et al, 197 Kim, et

S al., 2008, Setyorini,
5008, Alubaiee, - Hasil penelitian terdaty, M@ nun;j
unjukkan bahwa kepercayaan

mempunyai PEnganih yang signifikan terhadap citra organisasi, Hasi penesian in
sesusi dengan pemyataan Amin, ef al (2013, yang menysiskan bahwa ada
hubungan yang signifikan antara kepercayaan konsumen dengan citra organisasi,
Citra merupakan sesuatu yang penfing bagi biro perjalanan hajl dan umrah
disebabkan karena mereka cenderung jarang melakukan promosi yang agresif
terhadap pencapaian-pencapaiannya, mereka hanya mengandalkan word of mouth, |
oleh karena itu citra bagi biro perjalanan bukan hanya kebuluhan tetapl merupakan ! [
keharusan untuk dapat menjaga eksistensi organisasi ini di masyarakat. ] |’
Dari hasil pengolahan data yang dilakukan terlihat hubungan pengaruh yang
kuat antara kepercayaan jamaah terhadap citra peniyelenggara di SRt O, |:: i

Hal ini terfihat dari nilai t hitung yang lebin besar dari { table {5.284 > 1.6448) dan

nilai probability P yang lebih kecil dari 0.05 (*** < 0.05). Terlihat pula nilal koefigien I |

| n 1l
yang positif yaitu sebesar {1 221. Jadi, dapat disimpulkan bahwa kepercayaa _

jamaah berpengaruh positif dan signifilian tarhadap clira biro penyelenggara haji dan y

umrah di Sulawesi Selatan. Y
Berdasarkan hasil penelitian i, jamash dengan Bng e

yanan yang tinggi, akan
anggara haji dan umwah ia
nyelenggara hajl dan umrah di Sulawesi |

gacara signifikan berpangansh

e perye il rsebut Atau dengan
terhadap peningkatan citra penye

bir &
kata |ain wuntuk meningkalkan cilra
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seiatan dapat dilakukan dengan Mmeningkatkan ke
Percayaan jamaah

is i
penyelenggaraan layanan haji dan umrahiya tarsenyt e

Dimensi kepercayaan | .

e mm: m::::::a“ﬁ kemampuan, kebaikan hati dan

penyelenggara yang bak di Sulawesi
selatan dapat dilakukan dengan meningkatkan kepercayaan jamaah terhadap
gemampuan biro travel, kebaikan hati sera integritas dalam penyelenggaraan jasa
perjalanan haji khusus dan umeah tersebul. Anna dan Weitz dalam Alsyah (2012)
menegaskan kepercayaan menekankan pada hubungan antara kensumen dengan
prganisasi, dimana organisasi menunjukkan findakan-findakan nyata baik langsung
maupun fidak langsung kepada konsumen sera tingkat kejujuran organisasi dalam
merealisasikan janji-janjinya. Hal ini juga ditekankan cleh Ganesan dalam Aisyah

|
I
(3012} bahwa pembentukan kepercayaan kensumen ditekarkan metalui kompeiensi |
|
|

Eli.

il
organisasi dalam merealisasikan hubungannya dengan konsumen hingga tindakan- : [1!;-
f ‘I
lindakan organisasi yang dapat memberikan manfaat pada konsumen. i H'
Gitra memiliki sebuah interpretasi yang kompieks dimans masyarakal merasa i i! i

Ind dalam MNguyen, et al [2001) | ilii

berkepentingan terhadap sebuah organisast i

rporafe Image 8% what the oiganization fransmits fo its

s gre recefved . Pengesian tersebul i

menyaiakan bahwa " Co

receivers about itself and how these projection
dapat disimpulkan bahwa citra merupakan apa Yang organisasi sampaikan kepada

nya dan hal-hal yang bagal

mana diperiimbangkan bk

para penerima mengenai dir e

diterima, Ciira organisasi dikemuka .

ot &l (2012) bahwa Corp i is an ovarall evaluation af the company and is
a prate Image
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measured using three indicator o _
verall opinfon of the Ch s
sociely and COMpany network g

Dar pernyataan di
perny n diatas terihgt babwa cifrg organisasi merupakan penilaian

yang menyeluruh terhadap organisasi gan divkur dengan menggunakan
I iga
indicator yailu pendapal mengenai omanisasi

pendapal mengenal kentribusi
organisasi terhadap masyarakat dan jarngan organisasi. Kottler et al {2009)
menyebutkan Dbahwa cilra organisasi  menggambarkan sekumpulan  kesan

(impressions), kepercayaan (beliefs), dan skap (attitudes), yang ada di dalam benak

konsumen terhadap organisasi. [

VI.7. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepercayaan Jamaah Pada Biro i
Penyelenggara Melalui Kepuasan Jamaah.

Dimensi kualitag layanan, kepuasan, dan kepercayaan telan banyak dibalifi

aleh penelitian sebelumnya, di mana kuslitas pelayanan akan berpengaruh terhadap

kepuasan dan kepercayaan. Kualitas pelayanan didefinisikan sebagal penilaian ':1 1

subjekfif dari penerima layanan kepada penyedia
persepsi realistis darl pelayanan. {Brandy, et al. 2000 ; ".

} menyatakan bafwa terdapat hubungan |

layanan, berdasarkan gap aniara

ekspekiasi konsumen dan

Zaithami, et al, 2003). Loreiro, et al (2008

yang positif antara kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen, sera kepuasan

an. Kepuasan konsums
(2003) sepagai “perasaan yang fimbul setekah

ki n dikonseptuafisasikan obsh
nsumen dan kepercayd

Cadotte, ef al dalam Tjiptond. et al

i uk”.
méngavaluasi pengalaman pemakasarn find
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menunjukkan pengaruh yang negative. Hal ini beran;
. : rarfi bahwa kenaikan kualitas
pelayanan yang dirasakan jamash figak dilfingi d
P NG dengan kenaikan kepercayaan
ismaah. Ana eitz (1998
[ | ! ) mansgaskan kepercayaan menekankan padsa
hubungan antara konsumen dengan organisasi, dimana organisasi menunjukkan
serta tingkat kejujuran orgenisasi dalam merealisasikan janji-janjinya
Dari hasil penelitian terfihal babhwa jamaah haji khusus dan umrah Sulawesi
Selatan masih belum memiliki kepercayaan yang baik terhadap biro penyelenggara | I
haji dan umrah di Sulawesi Selatan, juga terihat kualtas pelayanan yang dirasakan i
J k :I 3
belum maksimal oleh jamash, Berdasarkan pendapat para ghli sebelumnya, terihat :|
bahwa aspek yang berpengaruh ferhadap kepercayaan konsumen bukan hanya b illﬁ.
| s . . . |I | ||!
kualifas P‘E‘Iﬂ'ﬂ'ﬂnm yang haik tetapi juga aspak Kejujuran dan kebaikan hati intitusi Ill ||lI

dalam menepati janji-janjl mengenal produknya. '|
of al (2013) dalarn penelitiannya berpendapat bahwa I
uasan nasabah til

Menurut Misbach

kualitas layanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kep

kemudian berpengaruh terhadap kepercaysan mereka. Mamun apabila hubungan

aka intenven puasan jamaah mak
dalam penelitian ini ditambxahkan variable ning ke jamaah a
i am hubungan, yaitu pada hubungan
terfihat akan memperbesar efek negatve dal i

sebesar -0.166 sedangkan pada efek tidak langsung

langsung efek yang didapatkan .
i ini menunjukkan bahwa dalam penelitian ,

didapatkan nilai efek sebasar -0.208. Ha

an negatve jerhadap kepercayaan

ini pengarub kuaslitas pelaya




jamaah, jika diintervensi

fidak berimplikasi pada kepuasan jamaap, akan berdarnpak pada semakin b
i | BEEMMYA
ketidak percayaan jamaah terhadap Penyelenggarg

men!:lEl'hﬂﬁ-Hl'

Darsano (2008) menyatakan bahwa jika apa yang diharapkan konsumen
terpenubi, maka akan terjadi confimation, atau konsumen puas. Demikian
sebaliknya bahwa jka apa yang diharapkan konsumen tidak terpenuhi, maka akan
terjadi disconfirmation, baik disconfirmation yang positif, atau disconfirmation yang
negative. Kepuasan kensumen adalah terpenuhinya harapan kensumen. Harapan
akan menjadi standar untuk menilai kinerja akiual suatu produk atau jasa.

Kepuasan konsumen adalah sangal penting, kepuasan sebagal batu
loncatan dengan tujuan mengembangkan hubungan yang dilakukan berdasarkan
satu strukiur manfaat jangka panjang. Kepuasan akan membentuk ikatan antara

peryedia jasa dan nasabah uniuk meningkatkan kepercayaan nasabah (frus).

Dalam upaya meningkatkan kepuasan dan kepercayaan konsumen, kita harus fokus

terhadap kualitas layanan.

le ra Melalui
VI.B. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Citra Biro Penyglengga

Kepuasan Jamaah.

ppular digunakan secara luas oleh para penelili

Instrument yang palind P
y adalah konseg Servqual yang dikembangkan

untuk mengukur kepuasan konsumen

: dalah fangible, empathy,
: model Servqual a
mensi dasar dan

oleh . Di :
BN Parasuraman zei shami & Binter dalam Prayang. (2009)). Di
responsivaness, reliability, 85SUENCE:
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" — ! 2
ssi lain service qualilty menjagi Predikor fang baik pada

| - outcome &t
salisfaction (Afilgan & Akinci. 2013), v

- Meskipun tidak ada definisi yang pasti dari
kepuasan, tetapi definisi yang paiing ditarima Mengenai kepuasan adalah evaluasi
L&ask

dan respon affective dan emasiona {Spreng & Mackoy, 1998), Hasd pensiitian

erdahiulu. menuniikkan bahwa kepuasan konsumean mempunyai péngaruh yang

signfikan lerh@dap citra organisasi. Amin, ef a (2013), menyalakan bahwa

kepuasan konsumen dapat memberikan preditsi tentang ciira. Hasil ini sesusi

dengan pemyataan Kim, ef al (2008} dalam penelitian Rumah Saki, yang

menyatakan bahwa kepuasan konsumen memiliki pengaruh positi lerhadap citra

rumah sakit. I' I
Pada penelitian yang dilakuan terhal dar hasil pengolahan data, kualitas i

pelayanan berhubungan positf namun  bdak gignifikan terhadap citra  biro

penyelenggara haji dan umrah di Sulawesi Selatan. Pada hasi pengelahan data itk

lersabut ferlihat direct effect hubungan ini sebesar 0.563 ssmentara indirect i |!|;=:=

f
effsctnya melalui variable intervening kepuasan sebesar -0.454 dan fofal efiect I 1

i |!I
1 A6k
sebesar 0.109. Sl

ihat hubungan yang positif antara ()
Dari hasil pengolahan data terssoul teri !!

i i arable
husiitas pelayanan terhadap citra penyelenggara- Mamun jika dimasukkan v

2 A {ersabul
: n mengintervens hubwagan
intervening kepuasan jamaah, maka aka

koefisien hubungarn. Hasil
pan dalam penyelenggaraan haji dan urnrah

pengolshan data ini
dengan mengurangi rillai

meénunjukkan bahwa kuslitas e akan dapat mengurang] koefisien
amaah akan
| ; - hgpunsﬂﬂj
yang tidak berimplikasi terhadap

an terhadap cilra penyelenggana haji dan umrah.
yan

Pengaruh antara kualitas pela
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By, R,

Berdasarkan analisis by
BInbusi frekuens; terfhat desajn penat
| gan ru
pelayanan haji yang belum tertaia dengan baik serta fasili -
' 85 pelayanan pada titik

yransit yang belum dalam kondisi
_ - YaNG Nyaman, serta kusiitas informasi yang masih
periu terus dibenahi. Hal tersebut berpengaruh terh ;
d acsooli adap kualitas pelayanan jasa ini
an SecE bempengaruh fer 1
hadap kepuasen jamaah, Jadl dapat terfihat
pahwa kualitas pelayanan haji kh
AJi khusus dan umrah yang berhubungan positil terhadap
ciira panyels ra, namun fi ini il :

p ngga fika hubungan ini diintervensi oieh kepuasan jamaah
maka terlihat hal ini mengubah koefisien hubungan menjadi negative. Hal ini berart
kualitas pelayanan yang belum maksimal dan intervensi kepuasan jamaah yang juga
telum maksimal akan menyebabkan pengaruh negative antara kuslitas pelayanan i ||
erhadap citra. Persepsi j[amaah mengenai kualitas pelayanan penyelenggaraan haji Ll
khusus dan umrah diintervensi kurangnya kepuasan jamaah menyebabkan el

berubahnya koefisien pengaruh kualitas pelayanan tersebut terhadap citra biro | I

penyelenggara haji dan umrah di Sulawesi Selatan.

Metode pelayanan merupakan salah satu wsaha yang dapat dijadikan dasar |i:

untuk membuat perbedaan dengan organisasi lain. Bentuk pelayanan yang f |1|

diskukan organisasi yang satu dapal perbeda dengan organisasi lain. Sefiap i

organisasi berusaha menarik minat dan menciptakan Kepuasan pada konsumen
T "
agar kemudian dapat mempengaruhi ciranya. Dampak dari pelayanan yang bai
symen akan mencipiakan kepuasan konsumen yang

dan melebihi harapan kan

percayaan konsumen terhadag suatu produk dan

dapat mendorong pada tingkat k&
i i tan citra).
s&cara tidak langsung perdampak kepada prganisas! (peningkatarn citra)
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y.8, Pengaruh Kualitas Pelayanan Tt G
p ':Ilﬂ Eim P'EI'I
yelenggara Malalui

Kepercayaan Jamaah Pada Bipg Peny&leng@m_

litas pela i
Kua pelayanan adalah persepsi Konsumen terhadap keunggulan suatu

jayanan. Hanya konsumen yang bisa meniai kuastas layanan suaty organisasi

gpakah berkualitas atau tidak. Berdasarken pengertian tersebut distas dapat
dkatakan bahwa kualitas pelayanan dapat diukur melalui perbandingan antara jasa
yang ditawarkan dengan persepsi penerimaan konsumen apsksh sudah sesusi
gengan harapan konsumen atau belum,

Citra merupakan hasil evaluasi dalam dirl seseorang berdasarkan persepsi
dan pemahaman ferhadap gambaran yang telah diolah, diorganisasikan, dan ' I

disimpan dalam benak seseorang. Citra dapat diukur melaiui pendapal, kesan atau

-
=

respon seseorang dengan fujuan untuk mengelahui secara pasti aga yang ada | !l.t
dalam pikiran sefiap individu mengenai Sualu objek, bagaimana mereka
memahaminya dan apa yang mereka sukai atau yang fidak disukai dan objek i '|1'| i

ssbil ¥l

s E H “- [
Kepercayaan adalah kredibilitas, janji dan kebaikan organsas yang

tmian
diharapkan atau dirasakan konsumen. Jika kepercayaan terbeniuk, maka komitm .

hubun ntara organisasi dan konsurnen memiliki potensi untuk menjadi salng
gan a

(Achrol, 1991 Doney dan Cannon, 1067, Kim, et al, 2008,
ral, :

memberi manfaal .
al 05) mendefinisikan
Setyorini, 2008, Alubsies, 2011) Bouckaer, et al (20 -
kepe yrust sebagai perseps wonsurnen akan kehandalan su

fca atau frus
- ang didasarkan alas pengalamannys.

berdasarkan sudut pandang konsurmen ¥
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\1.9, Pengaruh Kualitas Pelayanap Terhadap Citra Biro Penyeie
enyelenggara Melalui
Kepercayaan Jamaah Pada Rirg Penyelenggara ]

Kualilas pefayanan adaiah Persepsi konsumen terhadap keunggulan suatu

jayanan. Hanya konsumen yang bisa menitai kusiitas layanan suatu organisasi

spekah berkualitas atau tidak. Berdasarkan pengerfian farsebut diatas dapat
dikatakan bahwa kualitas pelayanan dapat divkur melat perbandingan antara jasa
yang ditawarkan dengan persepsi penerimaan konsumen apaksh sudsh sesual
gengan harapan konsumen atau balum,

Citra merupakan hasii evaluasi dalam diri sesecrang berdasarkan persepsi
dan pemahaman ferhadap gambaran yang felah diolah, diorganisasikan, dan

disimpan dalam benak seseorang. Ciira dapat diukur melalul pendapal, kesan atau

a R am—— —

respon sesecrang dengan fujuan untuk mengetahui secara past apa yang ada W

dalam pikiran setiap individu mengenai suaiu cbjek, bapaimana mercka 1 i

TR,

memahaminya dan apa yang mereka sukai aiau yang fidak disukai dari objek

fersesbut,

T ko

Kepercayaan adalah kredibiitas, jani dan kebaikan organisasi yang 'I;

pnsumen. Jika kepercayaan yerbeniuk, maka komitmean i

men marmiliki polensi untuk mernjadi saling

diharapkan atau dirasakan k

hubungan antara organisasi dan konsu L
. Kim, et al, i
member manfaat (Achrol, 1891, Doney dan Cannon, 1997, KI

jae, 2011} Bouckaer,
gpsi konsumen akan kehandalan sualu produk

ot & (2005 mendefinisikan
Satyorini, 2008, Aluba
Kepercayaan atau frusf sebagai pers

- 5 lamannya.
berdasarkan sudut pandang konsumen yand didasarkan aias penga
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Dari hasil pengolahan data terlihat hibungan i
positif

i antara kuafitas
pelayanan terhadap citra birg PeNyelenggara haj

khusus dan urmreh di Sulawesi
gelatan dengan nilal koefisien dimc effagy sebesar 0563, Sementa b
i . mentara, apabila

diembahkan variable intervening Kepercayaan jamash maka akan tercipta nilei
incirect effect dalam hubungan ini sebesar o a7 dan fofal effect sebesar 4,250
Hasil tersebut menunjukkan bahwa kepercayaan jamaah dapat menjadi stimulus
yang baik bagl kualtas pelayanan delam upaya meningkatan citra biro
penyelenggara haji dan umrah di Sulawesi Selatan.

Apabila kualitas pelayanan balk maka dapat mempengaruhi kepercayaan,
kepercayaan jamaah yang baik akan dapat meningkatkan cira penyelenggara
menjadi labih baik. Hasil ini menunjukkan bahwa kepercayaan sangat penting dalam

BN i o

upaya meningkatkan citra penyelenggara haji khusus dan umrah di Sulawesi

Selatan, Dalam peneliian Ini, kepercayaan dapat ditingkatkan dengan membenahi

ir penyelenggaraan, gara meningkalkan

|

kemampuan biro perjalanan dengan menyalenggarakan bambingan | manasik yang ‘!
{i

berkuslitas dimulai dari awal hingga 2kh .|

integritas penyelenggara. | .
' mengenal i
Hasil ini sesuai dengan Susanto (2008), dalam peneitiannya ge |
ruh terhada
nurmah sakit, menemukan bahwa variabel kualitas pelayanan berpenga P

kepuasan dan kepercayaan dalam organisasi Rurm
kukan cbeh Andalesh (1998) ¥

ahy sakit hans mengembangka

ah Saklt Lnnum Darah. Demikian

ang menemukan bahwa

halnya penelitian yang dila n kualitas layanan

uniuk mempertahankan citra, rurm
v Fcn:mrﬂm komSUmean.

o
yang dapat meningkatkan kepuasan dan
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w10, Penganih Kepuasan Jamaah Terhadap ciiry Biro P
enyele 2
a.

e .
puasan konsumen dikonsepiualisasikan oleh Cadolte, et

Tiptono, et al (2005), al dalam

sebagai
Q81 "perasaan yang timbul setelah mengevaluas!

gengalaman pemakaian produk”, Kepuasan konsumen adslsh sangat pent
n penting,

namun bukan semata sebagai tujuan pemasaran, Kepuasan sebagal balu loncatan
gengan fujuan mengembangkan hubungan yang dilakukan berdasarkan satu
struktur manfaat jangka panjang. Kepuasan membentuk ikatan antara penyedia jasa
dan konmsumen untuk meningkatkan kepercayaan konsumen (frusf). Teest
didefinisikan sebagai persepsi konsumen akan kehandalan sustu produk ! !
berdasarkan sudut pandang konsumen yang didasarkan atas pengalamanya. | 5

Hasil penelitian Muh. Muchlis. et. l., (2013) menunjukkan terdapat penganih '. !

yang signifikan antara vanable kepuasan konsumen, kepercayaan dan komitmen

san konsumen, kepercayaan dan komitrien

|
|
hubungan terhadap citra organtsasi. Hasil ini menunjukkan bahwa S8CAra urmum ‘|
itra rumah sakit dipengaruhi oleh kepua 'i
]

mbungan. Citra merupakan hasil evaluasi dalam dirl seseorang berdasarkan

persepsi dan pemahaman terhadap gambaran yang telah diclsh, diorganiapetan,

dan disimpan dalam benak sessorang.

qolahan data ferfinat kepuasan berpengaruh negative temadap

Dar hasil pen
i terfihat dari nilal koefisien direct effect antara kepuasan

tira penyelenggara, hal in _
samentara apabiia hubsumgan ini

ghesarl 'D.E'mr

terhadap citra penyelenggara S
N - maah maka akan didapatkan nikai koefisien

dintervensi oleh varable kepercayaan ja

4 d fofal effedt sebasar 0.178. Hal ini menandakan
oid dan

indirect effect sebesar 0.
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b § | DR,

hubungan  penganh antara g
hwa ? PUazan  jamagh terhadap cilra
ang negati -
- galive dapat menjadi positif jika hubungan
gintervensi oleh kepercayaan jamaar,

Jadi

F,E.mrelsnggaram haiji
ini

ke :
puasan jamaah yang tidak berhubungan signifian terhadap ciira

peryelenggara, namun dengan menambahkan variabel intervening kepercayaan
galam hubungan ini, maka dapat meningkatkan cira secara baik Selain
meningkatkan kemampuan penyelenggaraan, variable kepercaysan juga dapal
ditingkatkan melalui kebaikan hati insfitusl diantaranya dengan jalan meningkatkan
perhalian dan daya tenma jamaah tarhadap penyelenggara Selain iu peningkatan

integritas dalam penyelanggaran haji khusus dan umrah juga perlu diperhatikan.

Hasil penelitian ini sesuai dengan Alrubaies (2011}, yang menyaiakan bahwa

= -

kuafitas layanan dapat meningkatkan kepuasan konsumen, kepuasan konsumen

o TP R

dapat meningkatkan kepercayaan terhadap organisasi seria citra organisasi

R
Konsumen yang merasa puas akan menunjukkan perilaku yang positif, yang ‘I

bermanfaat untuk keberhasilan jangka panjang organisasi. N i+

V111, Temuan Empiris dan Teeritis penelitian II |
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan pensitian ini diharapkan
erdas
dapal memberikan kontribusi pada perkembangan manajemen pemasaran dan
aan haj
Penerapannya untuk organisasi jasa profit seperti pada |asa penyelanggar aii
. _ |
= d mrah di gulawesi Selatan. pimana hasil penelitian inl manguj
usus dan u
rifikasi hagaimans variabel kualitas pelayanan, kepuasan,
PENgaruh dan memve
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yepercayaan, berpengaruh terhadap it bi
o _ O Penyelengga haji khusus dan urnrah
& Provinsi Sulawesi Selatan.

Perfama, dal
alam hubungan antarg kualitas pelayanan terhadap citra biro

penyelenggara haji dan umrah terihg hubungen yang tidak signifikan, hal ini

disebabkan oleh pemyataan ahk bahwa citra dibentuk oleh dua aspek yaitu kualitas

fungsional dan emasicnal. Jadi, selain pelayanan yang baik, citra juga dibentuk oleh

kualitas emosional berupa kesan yang berkembang di masyarakat. Sehingga apabila
terdapat institusi lain yang memiliki citra yang lebih baik maka akan berpenganuh
pada cilra biro penyelenggara yang bersangkutan, Hubungan yang ftidak signifikan
ini selain disebabkan oleh kesan insfitusi lain yang lebih balk juga kualitas i
komunikasi yang kurang maksimal di masyarskat Dimana dari pemberitaan yang b |.
banyak berkembang di media menunjukkan opini masyarakal yang kurang baik :!‘!'.

terhadap biro travel penyelenggara jasa ini. Biro penyelenggara tedihal jarang

, . L]
sahingga yang lebih banyak berkembang adalah pemberitaan negatif menyang

|
melakukan pemberitaan dan publikasi mengenai pencapalan-pencapaiannya U
khususnya sejak Kemenag akiif mengedukasi |

jasa ini beberapa tahun terakhir

masyarakal menyangkut biro penyelenggara yang legal dan fiok togal ebarmes i

tahun terakhir. R
Apabila hubungan yand tidak signifikan tersebul dibber vari
' hi citra
Maka hub n yang dapat tarjadi adalah kualitas pelayanan mempengar
o san jamash dan kepercayaan jamaah terhadap

melalui vari intervening kepuad G
lalui variable allss pelayanan yshadap -clira b0

ihat bahwa kualitas pelayanan yang
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am
gdak berdampak pada kepuasan Jamaah S
akan menyebabkan ci
citra

piro penyelenggara menjadi tidak maksimg) Dalam
' 8M hubungan antara kuali
litas

pelayanan terhadap citra penyelenggarg melalsl kepercayaan i
Efcayaan jamaah terlinat bahwa

lekih
kepercayaan jamash yang baik. Hal ini

lay lam  penyelenggarasn haji dan umeah dapat
meningkatkan citra penyelenggara melgi
menunjukkan bafwa dibandingkan dengan kepuasan jamaah, kepercayaan jameah
bi i .
werhadap biro travel dapal menjadi mediator yang lebih baik dalam hubungan antara

kualitas pelayanan terhadap citra biro fravel

Kedua, kepuasan jamaah bampengaruh lidak signifikan terhadap citra
penyelenggara haji khusus dan umrah di Sulawesi Selatan. Hal ini disebabkan j
karena menurut ahli (Kennedy dalam Mguyen, et al (2001)) menyalakan bahwa Citra i |
\erbentuk dari dua kemponen yaitu fungsional dan emosional. Meskipun komponen v | i
hungsional dapat dipenuhl olsh biro travel namun kompanen emosional berupa | 1l |18
motivasi beribadah ke Tanah Sudi tidak dapat dipenuhi odeh bire travel. Dengan fidak il -!h! i

lerpenuhinga kualitas emosional ini, maka kepuasan fidak berpenganih signifikan B i

tarhadap citra biro trave] di Sulawesi Selatan.

Jika hubungan antara kepuasan jamaah terhadap citra penyelenggara haj

khusus dan wumrah diintervensi oleh yariable kepercayaan maka dari hasi

itian terlihat prediasi yariabl
dinya naegativeé manjadi

péngolahan data penel g kepercayasn jamaah dapat

mengubah hubungan yang 1a

parhubungan positif, Jadi

anlard

jaﬂﬂﬂh- Hal
pat menjadi medialor yang baik

terdapat pengaruh yang Positt
inl  menunjukkan bahwa

penyelenggara  melalui kepercayaan

: ara da
kepercayaan jamaah terhadap biro penyelends

318



biro PeNyelenggara menjadi tidak mage b

Dalam hubungan antar
a2 kualitas
pelayanan terhadap citra penyelenggara meialy

kepercayaan |amaah terihat bahwa

uglfas _pelayanan  daiam - penyelenggaraan haji dan umran dapat lebih

meningkatkan citra penyelenggara melalui Kepercayaan jamaah yang baik, Hal ini
menunjukkan bahwa dibandingkan dengan kepuasan lamaah, kepercayaan jamaah
terhadap bire iravel dapat menjadi mediator ¥ang lebih baik dalam hubungan andara

kualitas pelayanan terhadap citra biro travel

Kedus, kepuasan jamaah berpengaruh fidak signifikan terhadap citra
penyelenggara hajl khusus dan umrah di Sulawesi Selatan. Hal ini disebabkan
karena manurut ahli (Kennedy dalam Mguyen, et al (2001)) menyatakan bahwa citra
terbentuk dan dua kemponen yaitu fungsional dan emosional. Meskipun komponen
fungsional dapat dipenuhi oleh bire travel namun komponen emosional berpa
mativasi beribadah ke Tanah Suci tidak dapat dipenuhi cleh biro travel. Dengan tidak
terpenuhinya kualitas emosional ini, maka kepuasan tidak berpengaruh signifikan

termadap citra biro travel di Sulawesi Selatan.
san jamaah terhadap cifra penyelenggara haji
reayaan maka dari hasil

jamaah dapat

Jika hubungan antara kepus
khusus dan umrah diintervensi olen varable kepe
{ian terihat mediasi variable kepercayaan
nagative menjadi berhubungan positd. Jadi

Pengolahan data penell

mengubah hubungan yand tadinya - .
j ada

‘erdapat pengaruh yang positif - antard kepuasan jamash p

j i menunjukkan bahwa

Penyelenggara melalui  kepercayaan jamaah. Hal Ini nju

Kepercayaan jamaah temhadap biro
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n jamaah. O rena i
kepuasan | eh karena i, Periunya birg haji dan umeah di Bul i Sala
ulawesi Salatan

katkan dan men -
mening jaga kepercayaan lamaah terhadag penyelenggaraan hafi

den umrah yang balk menyanglut kemampuannys, kebaikan hati dan integritasnya
dalam peny&lenggaraan layanan inj

Ketiga, terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara kepercayasn
jamaah terhadap citra biro penyelenggara haji khusus dan wumrah di Sulawesi
Seistan. Dimana kepercayaan jamaah yang tinggi akan menyebabkan citra biro
penyelenggara haji dan umrah di Sulawesi Selatan juga skan batk. Hal ini sesuai
dengan temuan para penefiti terdahule yang menunjukkan hubungan yang po
antara varibel kepercayaan terhadap citra dalam layanan jasa.

Keempat, bahwa kepuasan yang tercipta dalam penyelenggaraan haji
umrah biro travel di Sulawesi Selatan, fidak mampu menciptakan kepuasan yang
menyeluruh disebabkan faktor motivasi ibadah ke Tanah Suci. Hal Ini menunjskian
bahwa kepuasan yang terjadi dalam jasa ini hanya menyangkul kualitas petayanan

(lungsional) yang diberkan dan tidak dapal memenuhi komponen emosianal.

Sehingga cira penyelenggara tidak signifikan dibentuk oleh kepuasan jamaah dan
kualitas pelayanan. Selain it dari hasil penelitian juga terlinat masyarakat Sulawesl
Selatan sangal mementingkan variabel keparcayaan dalam pengaruhnya terhadap
persepsi mengenal citra biro penyelenggara. hal fni terfihat dari indiract eﬂecl dlmmal
kepercayaan dapat menjadi mediatof yang baik dalam meningkatkan citra biro trave
dengan kualitas pelayanan dan kepuasan jamaah sebagal vaniabel eksogen.
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Dari penjelasan ternuan Penelitian  digs
iatas

terihat batwa  kual
pelayanan dapat berpengaruh POSIH, Signikan may kualitas
pun fidak

| - sim'rl'i:an IEII"I'IEdﬂF
i
elanggara I'E!l dan umrah . Pengaruh fersebut

dapat diperkuat oleh variable inenani -
LA Mg kepuasan jamaah dan keparcayaan
jamaah ya apat meningkatkan k
| ualitas hubungan tersetut Kepercayaan jamaah
merupakan simpul dalam hubungan antara kuslitas pelayanan terhadap citra
penyelenggaraan haji dan umrah biro pesjalanan di Sulawesi Setatan
Sehingga dapat disimpulkan bahwa masyarakat Sulawesi Selatan sangat

mementingkan kepercayaan lerhadap penyelenggara dalam menetapkan pilhannya |

dalam mengkensumsi jasa inl. Hal ind tedihal dari perilaku masyarakat Sulawes| il
Selatan yang terus mengkonsumsi jasa ini meskipun cifra biro travel penyelenggara i :I'E':|

s
yang berkembang kurang baik. Sehingga hal ini dapal menjawab fenomena yang 'j!'

eda bahwa jumlah peminat haji dan umrah di Sulawesi Selaten seliap tabun

]

meningkat meskipun citra bird travel penyelenggara kurang maksimal. "I il
dikembangkan dalam penafitian mampu !

|

Secara empiis model yang

menjelaskan bahwa kualitas pelayanan yang beryung pada citra bifo penyslengg=r i

haji khusus dan umrah di oylawes Selatan fidak hanya targantung pada kepuasan (il

Jamaah tetapi kepercayaan jamaah dalam penyelanggaraan haji dan umrah yang

inii.
menjadi ‘simpul’ penghubung yang balk dalam hubungan il
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BAB )
HESIMPULAN DAN sARan

Vil.1. Kesimpulan

Merujuk pada hasil analisis dan pembahaszan yang felah dik
ikemukakan
| a ]
sebelumnya, maka selanjuinya dapat ditark beberapa kesimpulan sebagai
bankut;

1. Kualitas pelayanan kepada jamaah bempengaruh signifikan terhadap
kepuasan jamaah. Hasil ini memberikan indikasi bahwa, kualitas pelayanan
yang baik kepada jJamaah akan meningkatkan kepuasan jamash terhadap
layanan ini. Kualitas pelayanan kepada jamaah dikonseptlualisasikan atas
dimensi-dimensi bukti fisik, empati, respon, kehandalan dan jaminan,

Kepuasan jamaah dikonseptuaksasixan alas dimensi kepuasan pada saal

sabalum melaksanakan perjalanan ke tanah Sucl dan kepuasan pada saal

barada di tempat tujuan (Tanah Suc Mekah).

2. Kualitas pelayanan berpengarn lidak signifikan terhadap kepercayaan

jamaah. Hasil ini membenkan indikasi bahwa kualias pelayanan melahi bukti

respon, kehandalkan,
fikan terhadap kepercayaan jemaah yang

kebaikan hati dan infegrias.

fielk, empati jaminan dalam penelitan il Gdak
mamberikan dampak yang sk
hamgnq:ruﬂn.

dikonseptualisasikan dari
i dalam upaya meningkatkan kepsarcayaan

Berdasarkan femuan penelitian in
5 dilakukan dengan
ga dibutubhkan

p-aningkalan kuaias pekayanan

jamaah tidak hany o
kejujuran  Enstibus dalam

kepada jamaah tetapl M
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menyelenggarakan layanannya, g i yang masin darasa
kan  kurang

maksimal dilakukan glgh bira
Penyelenagara haj dan umrsh di ;
rah di Sulgwesi

. Kualtas  pelayanan bepengaruh figay signifikan terhadap citra  biro
penyelenggara haji dan umreh di Sulawesi Seistan. Hasil ini memberikan

indikasi bahwa kualitas pelayanan melalui bukii Mk empati, respon,
kehandalan, jaminan dalam peneiitian ini tidsk memberikan dampak yang
signifikan terhadap cilra penyelenggara yang dikonseplualisasikan melekul
dimensi kepribadian, reputasi, nilai dan image yang lebih baik. Berdagarkan
hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang baik bukan
semata pembentuk citra yang baik dalam penyelenggaraan Eryanan jasa.
Sebab berdasarkan pendapal shii dalam penelitian terdahulu  yang

menyimpulkan bahwa citra {erbeniuk berdasarkan komponen furgsional dan

emosional. Jadi selain kualitas paiayanan yang baik, juga dibutuhkan kasan

yang baik dibandingkan penyedia layanan sajenis yang rrie g nahi

emasional jamaah.

jarmaah.
Kepuasan jamaah parpangaruh signifikan jerhadap kepercayaan ja

amaah yang

Hasil penelitan il nﬂnglnd#:astm bahwa kepuasan |

lisasikan dan kepuasan pada saat sebelum berangkat ke Tanah
dikonseplualisas

jamaah pada saal

dari Tanah Sucl berpen

barada di rubeé fransit =aal skan

i garuh signifikan terhadap

berangkat dan pu=nd
jamaah yang

d.'-mnsepduaﬁsasihan berdasarkan dimensi

kepercayaa ot integritas. Hasil inl sesuai dengan pendapat
jkan hall
kemempuan, kebaik
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ahll yang menyata
Yalakan bahwa Kepercayasn Merupakan  sikap  dari

pengalaman mengkonsums; Produk, jika | i
. amaah puas terhadap lavanan yang
dibernkan akan berds '
Mpak pada peningkatan kepercayaan jamaah tarsebut

, Hepuasan f
p jamaah  tidak befpengaruh  signifikan T S

peryelenggara haji dan umrah di Sulawesi Selatan, Hasi pensiitian ini
mengindikasikan babwa kepuasan jamaah yang dionseptualisasikan dar
kepuasaan sebelum berangkai ke Tansh Suci dan kepuasan saat berada di
Tanah Suci tidak berpengarh signifikan terhadap cifra biro penyelenggara
haji dan umrah di Sulawesl Selatan yang dikonzeptualisasikan berdasarkan
dimensi kepribadian, repuiasi, nif2i dan image yang lebih baik. Dan hasi
pengolahan data dan informasi datam penelitian ini menunjukkan bahwa
hubungan ini terjadi disebabkan oleh kepuasan lerhadap molivasi ibadah ke
Tanah Suci yang tidak dapat dipenuhi oleh biro travel sehingga kualitas
emosional pembentuk citra tidak terpanubi.

. Kapercayaan jarmaah hElrpEH;Erdl signifikan terhadap citra  biro

penyelenggara haji dan umrah di Sulawesi Selatan. Dari hasll penelitian yang
dlakukan ferihal bahwa cilra penyelenggara hail o0 unvah i Suless

t.
Selatan dapat ditingkatkan dan meningkatkan kepercayasn Sty el

nyaiakan bamwa
Haszii pE.n,E“I-i-an imi g@asuai dengan paﬂdapat ghil yang menyd I-
A m kan apa yang grganisa g sampalkan kepada konsumen dan ha
citr rupa g
E dirnbangkan urituk diterima. Dar hasil penalitian
pearl

aimana di _
hal yang bag . ah merupakan hal yang penting

terlinal bahwa menjage kepe

ERE

/\_‘_—""——__/



%Y Sl

agar lerbeniuk ¢ .
g ltra yang baik terhadap Penyelenggaraan hajl dan umrah biro
travel di Sulawesi Selatan

lid
. Kualitas pelayanan secarg langsung berpengaruh tidak signifikan terhadap

cayaan | .
kEFEr :.I'a n _lEITlHEIh dEII'I J'Rﬂ hubungm |I'Ii diil‘l'lap.lgnsi ole h‘puaﬂn

jamaah maka akan semakin menambah sfek negalive dalam koefisien
pengaruhnya. Hal ini menunjukkan behwa berdasarkan hasi peneiltian
terlihat kurangnya kualtas pelayanan yang dirasakan jamash dan kurangnya
kepuasan jamaah akan samakin meningkatkan ketidakpercayaan jamazh
terhadap penyelenggaran hajl dan wmrah ini. Hal inl sejslan dengan
pemyataan ahli yang menyatakan bahwa kepercayaan konsumen
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang dirasakan konsumen, apabila
konsumen puas akan layanan yang diberikan maka kepercayaan teradap

layanan tersebut juga akan meningkat.

. Kualitas pelayanan berpengaruh posiif {erhadap citra biro penyelenggara haji

dan umrah di Sulawesi Selatan. Jika hubungan ini dimtervensi olen kepuasan

jamaah maka hal ini akan menurunkan filai koefisien pengaruhnya, Temuan

ini s ikkan bahwa palayanan yang baik namun tidak diringi dengan
I menunju

k jamaah yang haik akan dapat mengurangl  kualitas  citra
epuasan
i n hasil
penyelenggaraan haji dan ymeah birg sravel tersebut Berdasarka
at disimpulkan pahwa selain kualitas pelayanan yang baik juga
penelitian, dap

jerhadap panyeiunggarann layanan agar didapatkan

dibutuhkan kepuasan
. garaan hai dan umrah fersebut.

citra yang baik dalam penyelend

324



N

agar lerbenluk citra yang baik terhadap Penyelangy
araan haji

: : dan umrah biro
travel di Sulawesi Salatan

. Kusilas pelayanan secars langsung bemengaruh tidak signifikan terhadap

kepercayaan jamaah dan jika hubungan ini dinkervensl olst, kepussan

jamaah maka akan semakin menambah efek negative dalam koefislen
pengarubnya. Hal ini menunjukkan bahwa berdasarkan hasi penelitian
teriihat kurangnya kualitas pelayanan yang dirasakan jamaah dan kurangnya
kepuasan jamaah akan semakin meningkatkan kelidakpercayaan jamaah
terhadap penyelenggaran haji dan wmeah ini, Hal ini sejalan dengan
pemyataan ahli yang menyatakan bahwa kepercayaan konsumen
dipengaruhi cleh kualitas pelayanan yang dirasakan konsumen, apabila
konsumen puas akan layanan yang diberkan maka keparcayaan terhadap
layanan tersebut juga akan meningkal.

Kualitas pelayanan berpanganih posit terhadap cifra biro panyelenggara haj

dan umrah di Sulawesi Selatan. Jika hubungan ini diintervensi oleh kepuasan

ilad i Temuan
jamaah maka hal ini akan menurunkan nilai koefisien pengarunnya.

baik namun fidak diiringi dengan
alvwa pelayanan yang

g baik akan dapat mengurangi  kualitas clira

ini menunjukkan b

kepuasan jamash yan
rdasarkan hasil

raan haji dan umrah o travel terssbut. Be

penyelengga kan bahwa galan kuslitas pelayanan yang baik juga

disimpy

jerhadap penyelenggaradn
ggaraan hai dan umrah tersebut.

penelitian, dapat layanan agar didapatkan
dibutuhkan kepuasan

citra yang baik dalam penyséer
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lita
0;:: FAAIRER preganan berpenganh POSHf terhadap citra Penyelenggaraan haji

10.

ah b : .
dar umr Ire trave| di Sulawes; Selatan, Jikg hubungan ini diindervensi oleh

Kepercayaan jamaah maka dar hasil penelan feilhal el inf skan

meningkatkan citra penyelenggaraan haji dan umnrah tersebut. Berdasarkan
pendapal para ahb, menunjukkan bahwa kualtas pelayanan yang balk akan
mempengaruni  kepercayaan konsumen dan akan menmgkatkan cira
penyelenggaraan jasa fersebul Berdasarkan peneflian yang dilakukan
terlinal kualitas pelayanan yang baik dalam penyelenggaraan haji dan umrah
akan berpengaruh terhadap peningkatan kepercaysan jamaah dan pada

akhimya akan meningkatkan citra positil penyelenggaraan leyanan.

Kepuasan jamaah berhubungan negative leriradap ira penyelenggaraan

haji dan umrah biro travel di Sulawesi Selatan. Bardasarkan hasil penelitian,
' h

jika hubungan ini diintervensl clah kepercayaan jamaah maka akan meruba

pengaruh fersebut menjadi positif. Jadi jamaah yang merasa tidak puas

NP =
dalam penyelenggaraan jasa ini jika diberi stimulus berupa Kepercays

i grubah  pangaruh
terhadap penyelenggarsan yang baik maka dapat m

' alenggara.
negative hubungan antara kepuasan jamash {ernadap citra penyaiengg
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Y., Saran

Berdasarkan pemba ;
P hasan dan kesimpulan penelilian, maka saran dan
rekomendast yang dapat diberikan dalam penslitian inj adalah -

1. Pentingnya mendesain pelayanan yang dapsl meningkatkan Kulsitas
pelayanan yang berimplikasi pada kepuasan jamah dalam penyelenggaraan
haji dan umrah biro travel di Sulawesi Selatan, Beberapa hal yang masih
parfu mendapat perhatian diantaranya desain dan penaiaan tempat
pelayanan yang masih belum menunjukkan suasana yang Islami, fasilitas
penunjang (area parkir, musholah, gedung kanior) yang belum memadai,
efekiifitas dalam metode pelayanan, standarisasi dalam pelayanan, serta

biaya yang timbul dalam pelayanan.
3. Perunya peningkatan kemarmpuan dan integritas dalam jasa

panyeleng

menunjukkan nilal yang kurang dalam penelitian yang dilakukan, dimana

perlunya peningkatan kualitas manasik hag atau urmrah, kualitas pelayanan

dalam hal empaty dan womunikasl yangd bal
travel Sulawesi Selatan unfu

k kepada jamaah. Oleh karana itu

k merskrut pembimbing
disarankan kepada biro .

daerah keberangkalan jamaah dan mereka terlibat dalam
ibadah dari dae .
. ik hingga ke Tanah Sucl.
pembimbingan mulal dan proses manas!

glam pweunggaman haji dan umrah bire

; ik d
citra yang bal .
3, Parmbentuken ! fidak hanya dilakukan dan peningkalan kuslitas
i si Salatan
travel di Sulaws ; balk di masyarakat manyengkut layanan
i hkan kesan
pelayanan, dibuty

i W - r I 1] I-

garaan haji dan urmrah bire fravel di Sulawesi Selatan. Dimenst Ink L| f
:
I



ini. Oleh karena ity diby
uhkan pe
Igh‘amaﬂ dil'l promasi yang baik d

r
masyarakat menyangkit keungguian dan keberhasilan yang

y telah dicapai
alam penyelangaaran haji dan umrah inj g Sulawesi Selatan, sebab kesan
- . d H - |

ini dapat mempeangaruhi citra PeMyelenggaraan haji dan umrah biro travel
secara kesstunishan.

. Kepuasan Jamaah bempengansh signifikan lerhadap kepercayaan jamaah,
Cleh karena itu perlurya meningkatkan kepercayaan jamaah di Sulawesl
Selatan melalui kepuasan jamaah. Kepuassn jamaah mash penu
ditingkatkan utamanya dalam faclor biaya-biaya yang tmbul dalam preses
pendaftaran sera saal akan berangkat. Oleh sebab iy perlunya biro travel
Sulawesi Selatan meningkatkan koordinasi kepada instibusi lain menyanghut
biaya-biaya yang dibebankan kepada jamaah saat akan berangkat, sepert
biaya pengurusan visa, bisya transportasi dar daerah assl ke Makassar (20

Jakaria dan dari Jakarta ke Tanah Sudi, biaya shomodasi dan konsumsi saatl

di Makassar atau Jakaria, dil. Karenanya dibutuhkan peran akiif biro fraveal

tersebut menyelesalkan perscalan ieknia sedinl mungkin sehinggd jamaah

dapat mendapatkan kepastian informasl Diaya mengenai penyelenggarean
perjalanan mi

‘ dap citra penyelenggaraan haji
h signifikan tedhia
. Keparcayaan parpengan

quigwesi Selatan. Cleh kareana Hiu dibutuhkan

dan umrah biro travel di
bak ager Gt BI°
q dilakukan peninghatan
meningkatkan integrias dalam

penyelenggara dapat meningkat.

< " kepercayaan jamaah di

Berdasarkan penelitian ¥&0
an
Sulawasi Selatan dapat dilakukan dend
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periunya biro travel menjaga ke
Percayaan jamash d
engan ketepalan wakiu

berangkat d ,
g an pulang dad perakanan ini. Selain #u kesalahan-kasaishan

dalam administrasi seperti pengembatian dokumen dan perhitungan refund
biaya yang perlu diminimalisir, seta yang tidak kalah pentingnya menyangiut
hepastian biaya dalam penyelenggaraan jasa ini sehingga konsumen fidak
terbebani dengan permintaan dana secara tiba-tiba.

6. Berdasarkan hasil penelitian terhat bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan
tidak berpengaruh signifikan lerhadap cilra birn penyelengpara haji dan
umrah di Sulawesi Selatan, Perlunya biro travel membangun kepercayaan

jamaah untuk dapat meningkatkan cira perusahaan.

VIL3. implikasi Penelitian

Pada bagian ini akan dipaparkan implikasi penelitian baik secara teoritis

maupun empiris. Seperti yang telan dijelaskan dalam penafitian ini bahwa kualitas
pelayanan memliki pangaruh yang posiif dan signifikan lerhadap kepuasan jamaah
namun tidak memiliki pengaruhi ¥an3 signifikan terhadap kepercayaan dan citra
penyelenggaraan haijl dan umah biro pravel di gulawesi Selatan. Hal ki I:rurimpm:asif
pada peneliti berikutnya urduk matakukan penelitian yang kebih jzas dengan subtansi
antu mengkaj peran kualitas pelayanan terhadap

b e i rah di Sulawesl Sedatan

3I8



Sesuai hasil penalitian ini, menuniukks

. e Jukkzn bahwa kepercayaan jamaah

parhubungan positif dan signifikan terhadap cira
- i Penyelenggaraan haii dan umrah
biro trave lawes| Selatan, Oleh karena iy perunya perusahaan biro fravel
rave

5l SE i

Sulawe latan meningkatkan kepercayaaan jamaah agar dapat meningkatkan
ditra penyelenggaraannya yang baik di Sulawesi Seiatan, Kepercayaan jamaah yang
masih peru dilingkatkan menyangkul kepercayaan terhadap kemempuan dan

kepercayaan terhadap integritas dalam penyelenggaraannya.

ViL4, Keterbatasan
Siudi ini dilakukan dengan beberapa keterbatasan, bahwa sampel yang

digunakan adalah jamash haji dan urmrah biro fravel di Sulawes| Selatan yang

berangkat menunaikan ibadah haji atau umrah pada fima tahun terakhir (2014, 2013,

2012, 2011 dan 2010} yang mungkn saja memiliki bias dalam implikasi empirfsnya.

Karena itu Implikasi temuan penalitain ind mungkin berbeda jika sample yang

digunakan lebih luas agi-
hanya meneliti panyelenggaraan haji dan umrah biro

akan lebih baik jika diperuas dalam cakupan

raan haji pemearintan. Sehingga dapat dikaji

Kedua, penelitian ini
travel di Provinsi Sulawesi Selatan,

nasional dan juga terhadap penyelenass

jamaslh naj, kepercayaan dan citra penyslenggaraan

kualitas pelayanan, kepuasan

hajinya.
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Ketiga, peneliti tj
tidak mengklasifikgs; responden berdasarka k
rafi, padahal mungki S
o pad ungkin terdapat Iaiarhalatang dan karakleristik yang berbeda

ika peneliian dilakukan berdasarkan hg| ini.

Keempat, desain penelitian dalam bentyk Gross-section juga memberikan
keterbatasan bagi penelitian ini karena ketidakmampuannya uniuk mengamati
secara mendalam berbagai aspek hubungan dan pengaruh yang tercipta selama
guaty kurun wakiu terentu.

Kelima, panalitian ini dibatasi berdasarkan fenomena industri jasa ini di
Sulawesi Selatan dengan varisbel endogen peneliian citra  biro  travel
penyelenggara. Oleh karena itu perlunya penefitian pengembangan dengan variabel
peneliian yang lebih luas, diantaranya menyangkut nial berprilaku  |amaah

(behavioral intention) setelah mengkonsumsi jasa int.
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Daftar pemyataan yang disajikan ini adalah uniuk kepentingan penelitian yang kami
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Dalam melayani pendaftar Umrah atau Haji
Khusus karyawan telah dilengkapi peralatan
pelayanan yang memadai.

Dalam mendampingi jamaah melaksanakan
ibadah Umrzh atau Haji Khusus karyawan telah
dielgkaplu peralatan yang memadai.

Penataan fasilitas penunjang pelayanan pada
kantor penyelenggara telah tertata dengan
baik.

Desain dan penataan ruang pelayanan Umrah
atau Haji Khusus di Kantor Biro Perjalanan telah
sesual (bernuansa Islami).

Fenampllan karyawan bagian pelayanan pada
kantor Biro Penyelenggara telah rapi.

Penampilan karyawan bagian pelayanan Umrah
atau Haji Khusus pada kantor Biro

| Penyelenggara telzh Islam.
Fasilitas pelayanan pada titik transit dalam
kondisi yang nyaman.

_.—l—'l_._.-
Fasilitas penunjang pelayanan dalam kondisi
yang baik dan nyaman, misalnys gedung
kantor, area parkir, toflet, musholah, &l
Armada bus yang digunakan P'ﬂd?f
penyelenggaraan Umrah atau Hajl Khusus
dalam kondisi baik dan nyaman.

_
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| saya merasa waktu pelayamd_a'ia_nt_—‘—-—-—h_.i“ TS N 5 rr

i penyelenggaraan Umrah atau Haji
sesual dengan kebutuhan saya, W Khussus tetzh
saya merasakan karyawan Birg Penyelenggara
perjalanan memiliki kesediaan wntyk

"]

! | meluangkan waktu mengatasi kesulitan yang
saya alami.
~— | saya merasakan kesediaan karyawan Birg

Perjalanan membantu Jamaah Umeah atay Hali
1 | khusus untuk mendapatkan informasi dalam :
penyelenggaraan Umrah atau Haji Khusus ini.

Saya merasakan perhatian karyawan Biro
Perjalanan secara personal kepada saya
menyengkut peryelenggaraan Umrah atau Haji
Khusus ini.

Saya merasakan kesediaaan karyawan Biro

5 | Penyelenggara Perjalanan melayani kebutuhan
saya hingga tuntas,

Saya merasa bahwa karyawan Biro
Penyelenggara Perjalanan memiliki kemauan
6 | untuk memberikan nilai tambah bagi saya
dzlam pelayanan Umrah atau Haji Khusus ini.

Dalam melakukan pelayanan Umrah atau Haji
7 | Khusus, karyawan Biro Perjalanan memahami

_ keterbatasan-keterbatasan saya. J
Respon
— e —— PILIHAN JAWABAN

W, PERNYATAAN sTs | T8 N 5 £

—
Saya sering mendapatkan informas! yang cepat

dari karyawan Biro Penyelenggara Perjalanan. }
Respon karyawan Biro Penyelenggan .
? Perjalanan balk dan cepat apabila tarjadi

kesalah layanan. "
] salahan F‘E ya
Karyawan Biro Penyelenggar perjalanan

| memberikan pelayanan kepade ma:
Karyawan Biro Penyelenggard per}a::ﬂi
4 | Tanah air dan di Tanah Suci cplalu s1I20

o [, e

| —

A S
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5 yanghaik dan cepat terhadap hEEUﬁIznip“::ah

Umrah atau Haji Khusus,
puandakdn
e T
| N0, PERTANYAAN PILIHAN JAWABAN
=== 5TS
!-*-""" saya maira sa karyawan Biro Perjalanan inj s N 5 55
y memiliki keterampilan yang memadai dalam
membantu Jamaah yang dalam kesulitan.
— | saya merasa karyawan Biro Perjalanan in|
1 | mampu melayani Jamaah dengan baik.
| Saya merasa karyawan Biro Perjalanan ini
mampu memberikan pelayanan yang spesifik
3 bagi Jamaah yang membutuhkan pelayanan
yang khusus.
| Saya merasa karyawan Bire Penyelenggara
4 | Perjalanan ini mampu memberikan layanan
yang tepat wakiu.
Saya merasa karyawan Biro Penyelenggara
; Perjalanan telzh terlatih sehingga dapat
memberikan pelayanan yang bebas dari
kesalahan.
Saya merasa karyawan Biro Penyelenggara
| & | Perjalanan inl memiliki kemampuan
L memberikan informasi yang terpercaya.
Baminan
— PILIHAN JAWABAN :l._
%o, PERTANYAAN STS TS N - =
T ——

Karyawan Biro Perjalanan ini mampt
1 | melaksanakan tugas pelayanan Uimrah 3taU

Hajikhusus dengan baik.
Karyawan Biro Perjalanan ma _
3 | berkoordinasi baik dengan pihak-pihak terkait

dalam penyelenggaraan Umrah atau Haji

Khusus ini.

B menjags
Karyawan Biro Penyelenggard nﬁ:;;:m e
keselamatan fisik dan psikis 53y3 € =
penyelenggaraan Umrah atau Hajl Khus

e S R _'_._._._._____,_,_._-—-—"'
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diberikan karyawan dalam Penyelenpes
raan
umrah atau Haji Khusus Birg Perjalanan inl.

"Karyawan Biro Penyelenggara Perjalanan——+———

’/" Gaya merasa aman terhadap pejsim———
4
|
T
L

konsisten melakukan pelayanan yang
| profesional kepada jamaah,

| Karyawan Biro Penyelenggara Perialanan ——————

memiliki pengetahuan yang luas menyanghut

b | pelayanan dalam penyelenggaraan Umrah atay
Haji Khusus.

| ]

informasi darl karyawan Biro Penyelenggara
T ! Perjalanan terjamin kebenarannya.

-

{EPUASAN JAMAAH UMRAH ATAU HAJI KHUSUS
sepuasan pada saat akan melaksanakan perjalanan Umrah atau Haji Khusus

| PILIHAN JANWABAN

KO, PERTANYAAN 5T " - -

Saya puas terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan Biro Penyelenggara Perjalanan pada
s3at mengurus administrasi perjalanan Umeah
atau Haji Khusus.

Saya puas terhadap kemudahan dan
kenyamanan pada saat menjalani seluruh
prosedur pemberangkatan saat melaksanakan
perjalanan Umrah atau Haji Khusus.

Saya puas atas biaya-biaya yang timbul dalam
1 | proses pendaftaran Umrah atau Haji Khusus di

Biro Penyelenggara Perjalanan.

Kepuasan pada saat berada di Tanah Suci

— PILIHAN JAWABAN

NO. PERTANYAAN T sTS 5 N s

Trrr———
Saya puas terhadap kualitas pelayanan 5€

berada di Tanah Sucl. Siog—"
g
3 | 58ya puas terhadap kelancaran proses

dan pemulangan di Tanah Suci

rkan
Saya puas terhadap biaya yang d:ﬂuzd”anah
3 | pada proses saat tiba dan pemulangs
L | Suel S
5
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[ 5aya percaya Biro Penyelenggara Pmr"_ﬂ T5 N 5 =

memiliki kemampuan menyelenggarakan

1 umrah atau Haji Khusus yang berkualitgs,

,_-—-—-—5'53 percaya Biro Penyelenggara Perjatanan

mempunyai pengalaman yang banyak sehin gga
I | gapat diandalkan untuk memberikan
pelayanan yang baik,

taya percaya bahwa Biro Penvelenggara %
perjalanan telah diakul eksistensinya oleh
pihak-pihak fain mengenal penyelenggaraan

[ Umrah atau Haji Khusus di Sulawesi Selatan,
| Pada saat saya membutuhkan sesuaty
menyangkut penyelenggaraan Umrah atau Haji
4 | ¥husus, saya dapat mengandalkan Biro
Penyelenggara Perjalanan Umrah atau Haji
Khusus Ini.

Pembimbing ibadah telah melakukan

5 | bimbingan ibadah dan bimbingan kehidupan
sehari-hari di Tanah Suci.

Penyampaian materi manasik membuat saya

§ | lebih termotivasi untuk beribadah sebaik
mungkin.

Pemberian materi manasik Umrah atau Hajl
Khusus diberikan secara lengkap.
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PERNYATAAN e

M | PILIHAN JaWARAN
Sayz percaya bahwa Bira Perjalanan jm——————
memiliki perhatian untuk memberikan

pelayanan terbaik bagl saya,

| saya percaya bahwa Bire Perjalananimi T
memiliki itikad baik untuk memberikan

? |kepuasan kepada saya dalam kegiatan
penyelenggaraan Umrah atau Haji Khususmya,

b
z
w
@

i-‘_,,_ﬂ—"
i

Saya percaya penyebenggaraan Umrah atay
Haji Khusus yang dilakukan Biro Perjalanan ini 5
3 | memiliki pendekatan dan metode yang sesuai
dengan kondisi jamaah.

S i

Integritas

PILIHAMN JAWABAN
515 TS M 5 55

' NO. PERNYATAAN

Saya percaya proses dan kelenghkapan
administrasi yang dijalani dalam
penyelenggaraan Umrah atau Haji Khusus i
merupakan hal yang wajar.

I Saya percaya Biro Perjalanan selalu manjaga
| 1 | reputasinya terkait kepastian waktu berangkat
| dan pulang.
Saya percaya bahwa penyelenggaraan Urnrah
1 | atau Haji Khusus Biro Perfalanan ini tetah
memenuhi harapan saya.

Saya percaya kesalahan-kesalahan n,-a-ng_ta-}adf
¢ | datam penyelenggaraan Umrah atau Haji

|| Khusus ini merupakan sesuatuyangwaEl. L

S2ya percaya dapat memegang janji Bir h
5 | Perjalanan ini 2kan penyelenggaraan Umira
atau Haji Khusus yang baik. | =

-5?“ percaya Biro Penyelenggara perjalanan |
pembiayaan pada

6 | telah terpercaya dalam
_____| Penyelenggaraan Umrah atau Haji Khusus: it !l

“TRA INSTITUSI PENYELENGGARA
dian

P ——————



_'_,..—-—'_' _-_'_‘—-—._._____‘_
_ PERNYAT j =r———
| AAN PILHAN JAWABAN
— Saya meyakini institusi Birg Pe?ﬁ?ﬁar_i——-—._ni__ TS N 5
Perjalanan ini dapat dipercaya gan mampuy .
L | menyelenggarakan Umrah atay Haji Khusiys
dengan baik.
— | Saya meyakini institusi Biro me-—
2 | Perjalanan ini dapat bertanggung jawab
jamaah. R
Reputasi
NO. PERNYATAAN PILIHAN JAWABAN
- _ 5TS TS N 5
Saya merasa yakin telah mendapat kualitas
: pelayanan yang baik dalam penyelenggaraan
Umrah atau Haji Khusus yang diselenggarakan
Bire Perjalanan ini,
Saya merasa tenang, disebabkan pengalaman
1 | Bire Penyelenggara Perjalanan ini dalam
menyelenggarakan Umrah atau Haji Khusus.
Saya yakin terhadap kemampuan karyawan
Birc Penyelenggara Perjalanan memberikan
3 pelayanan yang baik terhadap jamaah dalam
penyelenggaraan Umrah atau Haji Khusus.
Nilal
PILIHAN JAWABAMN
NO, PERNYATAAN 5TS TS N 5

Saya merasakan sikap karyowan dan pimpimnan
Biro Penyelenggara Perjalanan Sulawesi
Selatan peduli terhadap kepuasan jamaah

|| Urnrah atau Haji Khusus.

Saya merasa yakin terhadap sikap karyawan
1 | Biro Perfalanan ini yang cepat tanggap
terhadap keluhan Jamaah.

Saya merasa yakin institusi Biro Perjalanan ini

terus berusaha meningkatkan kualitas
3 penyelenggaraan Umrah atau Hajl Khusus dari
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R
PEW&TMH PILIHAN JAWABAN
Saya yakin terhadap kemampuan g ————~=| 5 | N [ s | s

perjalanan ini memberikan jaming
kepada Jamaah Umrah atau Hajj k
lebih baik dibandingkan penyelen
atau Haji Khusus lain,

Saya meyakini bahwa kemampuan
menyelenggarakan Umrah atau Haji Khusys
oleh Bira Perjalanan ini lebih baik dari
penyelenggara Umrah atau Haji Khusus lain.

N keamanan
husus yang
BEara Umrak

Terimakasih atas partisipasi anda..



Fuﬂn,.ﬂn Wawancara

4, Jika anda ingin menunaikan Ibadah Umrap
) au Haji Khusys yang berikutnya kah
anda tetap ingin mengounakan jasa FEn]"HhEI'H;gm o QI ¥a, apa
Alasan Saudara, alau Haji Khusus ini.

.....................................
-------
.......
........
llllllllllll
.......................................
.......................................
|||||||||
.........
...........
..............
...................................
...................
.....................
______________________________
....................
-------------------------

2. Menurut anda, apakah metode pelayanan Umrah atau Haji Khusus yang dilakukan Biro
Perjalanan ini telah sesuai dengan keinginan jamaah Sulawesi Selatan?

||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||

||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||
.....................................................................................................................
|||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||

3. Apakah yang dapat dilakukan Biro Penyelenggara Peralanan ini unfuk meningkatkan
kepercayaan masyarakat, terhadap kemampuannya menyelenggarakan Umrah atau
Haji Khusus yang berkualitas.

. ini?
4. Saat ini, bagaimana citra Biro Penyalenggara Peralanan ini

srm=
........
------------------------------

10
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Lampiran Distribusij Frekuensi
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Frequencies
Statistics
X111 ®114 2
Missing o 0
Mean 497 495
Frequency Table
¥1111
Frequancy Parcant Valid Percent Curmulative
Percent
2 g 2.4 2.4 2.4
3 11 28 28 53
Valid 4 180 50.3 503 0.6
b 168 i 4 44 4 100.0
Total 378 100.0 100.0
X112
jd Pencent Cunutafh
F LEn Fﬂr“ﬁt "lr‘I
i Parcenl
1.3
2 5 1.3 13
50 63
2 18 5.0
216 57.1 57.1 o
b ' 16,5 1000
5 138 36.5 -
1
Total 378 100.0
Frequencies
Statistics
arl
valid 3r8
o o
Miszing 11
Mean 4.01 =




frequency Table

a X1124
Frequency Pa
lce i
L Valid Percant If_':ummﬁm.-a
. i Parcang
2 5 g
2 13 : »
34 3
: A 4 4.0
valid B - b 1y 16.7
BS
| 425 2.5 100.0
Tota a7 100.0 100.0
x11z22
Frequency Pescent Valld Percent Cumiulative
Percent
2 7 1.8 14 1.9
3 a8 10.1 101 11.8
Valid 4 239 63.2 B3.2 5.1
5 o4 248 249 100.0
Total 378 e 1000
Frequencies
Statistics
%1131 X132
N Walid Jre 2
Misging 0 !
fean 4.18 -
Frequency Table
%1131
ont | Vel Porcent | Cumeistive
Fraquency | Po' Percent
5
. 5 >
5 106 11.1
40 108
. o 50.5 T0.6
Valid 4 225 Wil 20.4 004
111 Tﬂﬂ.ﬂ 100.0
" :
b= Tatal 3




e . X113z
rmET'II:'!,I' P
BFcent Vali
alid P‘ﬂmmt EI.IMLH,;'NE
2 1 Parcent
| 3 :
g 31 l .
lid 4 188 . 6.2 a5
vV
148
Total i 382 100.0
478 100.0 i
Frequencies
Statistics
xin 1142 X1143
Valid ate aTe 378
M
Missing 0 o o
Mean 4.09 415 437
Frequency Table
X114
Fraguancy Percent Valid Percent Cumutative
Percant
B
1 3 A a8
1.6
2 a A A
14.0
3 47 12.4 2.4
Valid BB 749
4 30 é0.8
51 100.0
5 a5 2.4
0 1.0
Total 378 109
%1142
percent iglid Parcent Curmulatrve
Freguency "
9 2.9
2 a0 11.8
24 a.0
3 i £82 70.1
Vaid 4 g o 28,8 100.0
5 2y 100.0
aa] 1000
Total

R 2 e ——"



s X143
Frﬂqmm Par
cent ;
i 2 2 5 Parcent
3 24 3 5
s 83
d 4 ; 8.0
Valid 207 534
] : 534 B0.5
150
Total o 07 100.0
ara 100.0 i
Frequencies
Statlatics
X1211 1249 X121
Valid a7a 178 178
Missing 0 o i
Mean 4.04 4.26 445
Frequency Table
11
Frequency Parcent Valid Percan Cumulative
Parcent
2 2 5 ok ] 5
3 63 14.0 14.0 14.6
B0.4
Valid 4 S45 B5.9 559
g 74 196 18,6 100.0
100.0
Total T8 100.0 oa
X1212
Percent | Valid Percent Curnudative
i y Pergent
3
: 1 3 2 -
5 1.3 13 .
* 8.6 6.6 B.2
3 = : 556 6a.8
Valld £58
4 210 3.2 100.0
382
5 137 io0.0
378 100.0
Total




Frequencies
Etﬂﬂ;ﬂca
- X121 X1222 =
Valid
e 38 378
Missing o
9 0
L 4,29
=3[ 424
Frequency Table
X1z21
Frequency Percent Walid Parcent i
Parcani
! 1 3 %
? . B 1.1
; i 54 34 45
Valid
4 228 B0.3 60,3 84.8
S 133 35.2 35.2 100.0
Total a7e 100.0 100.0
X122
Frequency Percent Walid Parcent Cumuiative
Pancent
3
1 | 4 3
o]
2 2 5 3
3 | az 8.2 ,
Valid - MR -
237 ;
: q .3 1000
5 107 2B, s
a0
Total aTe 10
Frequencies
istics
== %124
%1232 A1
%1231 s =
378
Walid are : 2 4
Missing ? 424 423 4,06
Mean 422 |

bl ]



Frequency Table

— X1231
FrElqugn-cy Fa
reant Vald Pargent Curnilativa
=]
1 } ” eroant
: i |
2 & 18 =
; * 1.6 14
25
yalid ; = 56 8.5 85
i
i
2 331 331 100.0
Taotal a7a 100.0 100.0
x1232
Fraquency Percent Valid Percant Cumulative
Peroent
1 1 3 a 3
2 F] 11 1.1 1.3
5 32 BE BS 8.8
Walid
4 207 54.8 54 8 546
: i 354 %5 4 00,0
Total 378 1000 10
X123
Curmudative
Frequency Parcend
3
1 3 2
1 4 1.4
4 11 §
3 4.5 6.1
18 45 ]
) o7 71 : ik
Valid 405 Ak
4 153 288 783
a3 24 6
B 2.7 on.
a7 21.7
5 1000
278 4002
Total




e X124
F
requengy Percani
Valid Pergary
Gl ative
1 2 : Percant
2 8 o & 5
Valid & 9.3 4
- BA.& 79.9
4 76 0.4 :
i 100.0
Total
3TE 1000 5000
Frequencies
Statistics
X131 X131 X1322 *132 ¥133 %134
Walid 3TH 378 378 are a7s 78
flissing a a ] a 1]
Mean 420 417 424 4.21 433 4.22
Frequency Table
¥1H
Freguancy Farcen ‘Valid Parcent Cumulativa
Percant
2 g =4 2.4 T4
E s 21 77 10.1
675
Velld 4 217 57.4 57.4
495 100.0
5 123 %25
1000
Total 378 S
X321 _
alid Percent Curmulative
Freguency Parcert Percent
. 3 3
i 1 . 5 B
-] ’
2 2 i 82 8.0
" :
| 2 835 725
Vailid GRES
240 100.0
4 475 7.5
g 104 100.0 1000
- Total 378 |



i X1izz
Fm':l'l-lﬂl'lltgr P‘&rﬂ'ﬂﬂ
t W,
alld Porcent Cumulativa
Pearceant
1
1 3 3 =
2 3 8 P y
3 ' 1.1
_ 24 B3
yalid 6.3 T4
, -l 801 60.1 675
5 123
2.5 s 100.0
Total 378 100.0 1000
X133
Frequency Percent Valid Percent Cumulafhe
Pargent
2 2 5 5 5
a3 27 5.8 5.8 6.3
Valid 4 205 542 54.2 60.6
5 148 35,4 394 100.0
Total 378 100.0 L
134
; { Curnulative
reguHEncy Paroent
5 A
2 # i 6.6
a 23 .1 . '
84,0 e
5 84.0
Vaid 4 24 204 100.0
g 111 20.4 4o
s
Total a78 il
Frequencies
Statistics
w4z | x143 | x1a41 [ 1442 L X159
422
a1 | xaszl |4 a7s| ars| 8| 37| 378
8 378
N Vi " H?u of o ° : - 412
Missing 0 oq2] szl 411 426] 401] 25
Miean a13] A2




Frequency Table

= Aid4q
FrEqUEI'IE:lr =]
Bfoent :
vﬁlld Pe-rn:_.ﬂ' cuh-"_hﬁw
1 i & Parcent
3
2 3 i a
5
4 28 - 8
e ; T4 B2
phicy
" 8.0 850 -
" s 228 100.0
Total a7a 100.0 e
X1424
Frequency | Percent | Valid Percent |  Cumulative
Perainl
1 1 = g | &
3 Y 58 56 5B
valid 4 272 58.7 BB.7 4.6
£ 134 364 35.4 1000
Total 378 100,0 100.0
%1422
Freguency Pareent Yalid Percent Cumulative
Parcent
2 3 B B B
3 48 122 12.2 13.0
B
Valid 4 230 G0.B 60.8 73
10:0.0
Total ard 100.0
X143 _
Cumutaine
it valid Parcent
Frequency | Perse e
- ; ,”. g 1.8 132
3 » i 818 74.9
Valid 4 o Py 25,1 100.0
o " 100.0
a7a 100.0
Total




e 1449
F
reaueney | Percen Valid Paree
" Cumuiative
L 1 Percent
a "
9 2 : 3
58 5.8
valid 4 230 : 6.1
60.8 -
' 6.9
o 125 %
A -
Taotal 78 r 100.0
J050 100.0
X144z
Frequency | Percent | Veiid Parcent | Cumuative
Pargent
: ! 19 19 1.8
? e wd 140 15.9
Valid 4 248 i et ey
5 Ll 16.3 18.3 100.0
Tatal 378 100.0 100.0
Frequencies
Statistics
x1511 | 1512 | x451 | x1521 | x1522 | X152 | X183 | X1541 | X1542 | X154
ars| ae
Valid a7a| ave| o7e| ave| ave| ame| are) 378
o o
o e (1] i} L} L] o 1]
Miissing i} o ?
a18| az| am
Mean 420 430] 429] 413 437 425] 424
Frequency Table
X151
yahid Percent Cismulative
Frequency Parcant S
3
1 g I
! ] ]
2 5
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15 0
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8 e 100.0
Total ava




j— X1512
Frequency
Percent Valig Parcent
Cumulathis
1 q z Parcant
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5 : 487 583
154
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ota
X15H
Percant
2 B 13 13 1.3
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\Valid & 237 &2 7 G2 74,3
B ar 207 25T 100.0
Totad 378 100.0 100.0
K1522
Freguency Percent Valid Percent Curmnulative
Fergent
18 4.8 48 4.8
o £4.7
204 4.0 5 1000
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o 100.0
Total 378 100
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Corcent | Vel Percant | Cumusatie
Frequency Percent
3
. 3 3
1 5 A
2 5
3 5 B1.9 66.3
i 1.8 )
Valid ) 234 & a1t iod.0
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Frequency
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2 B P Parcent
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: B8
valid 4 220 B0.6 60,6 ui
: 7.7
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X1542
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Percant
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Fraqu Parcent
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1213
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21 478 1 5 4.17 10

" 5 4,74 24
X132 378

K 4,33 B07

%133 3a7a 2 - iR st
K134 378 2 : e s
K141 are 1 5 s iy il
R1421 are ; . R o i
4 e ave ; 5 411 843 =i:;
X143 ire 6 4.8 586 |
K141 are 1 " 401 831 i
¥adz 378 2 s A 501
K819 aTe :: 5 4,40 B
X154 are 5 413 831 1

¢ &T3 i
R1521 are : 5 437 .
X537 378 1 5 4.24 200
X153 378 i 5 4.18 :::
X1541 378 . 5 4.3 '
K1542 378




X242 378 : g _::: it
e e : A

2z & 4,08 v
Azea are 2 5 4.12 16
X2xee aTe 2 5 4,28 840
X222 378 1 & 4.11 586
Y1111 ara 3 5 427 805
Y112 are 3 5 4.21 530
Y112 3TB 3 5 425 571
Y113 3T 3 5 428 573
Y1141 are 2 5 8,77 B9
Y1142 are 2 5 4,36 GET
Y1143 are 1 5 4.01 783
Y121 378 2 5 423 554
Y122 ars 2 5 4327 587
Y123 are 2 5 4.24 816
Y1319 378 3 5 4.15 51
Y1312 ard 2 5 4.05 580
Y1313 ara 2 5 4,09 BT
Y13z aTh 2 5 4.07 B5D
Y133 aTE 3 5 4.24 17
Y134 ara 1 5 4.03 J11
Y211 ara 3 5 457 582
Y212 are 3 5 4,37 583
Y221 ara 2 5 4.24 58T
v ATB 2 & 427 8T
Y223 378 3 5 4.22 658
Y231 378 2 5 4.25 817
Y232 are 2 5 4.20 B5a
Y233 378 2 5 4,38 584
21 ara 1 8 G i
s A7A 2 5 4.15 Bz
Valid N {listwise) 378

378




Descriptives

> .

Descriptive Statistics
Minlmum | Maximum Mean Std. Dewviation
Zacore(X1111) 8| -aseiia 85857 0E-7 100000000
Zacore{X1112) ara| -asages 1.14524 0E-7 1.00000000
Zscore(X1121) sl 4107 1.34498 0E-T 1.00000000
Zscored X1122) 78|  -3.28889 1. 38480 0E-7 1,00000000
Zscore(X1131) are|  -3.48527 1.31703 0E-7 1.00000000
£score(X1132) aTB|  -3.E7T48 1.11041 0E-7 1,00000000
Zscore(X1141) 37| 449153 1.32783 0E-7 1.00000000
Zecore| X 1142) aT8|  -3.09208 1.22086 0E-T 1.00000000
Zsoora(X1143) 78| a7Te3s 1.10109 0.7 1.00000000
Zscore(X1211) |  -a4v08 160048 0E-7 1.00000000
Zscora(X1212) 378 -4 32054 1.11544 0E-7 1.00000000
Zacore(X1221) ra| 551621 1,182498 0E-T 1.00000000
Zscore(X1222) are -5, 17824 1.33007 DE-7 1.00000000
Zecore(X1231) s 489115 1.17564 0E-7 1.00000000
Zscore(X1232) ara -4 B3EGT 1,13370 0E-T 100000000
Zscore(X124) ara|l 4.m2sE3 148101 0E-7 1.00000000
Zscora{X131) ara| -3.25188 1. 18036 0E-7 1,00000000
Fscore{X1321) ars|  -5.20066 1,35217 0E-7 1.00000000
Zscore(X1322) a7ra| 519321 1.22183 0E-7 1.00000000
Zscora(X133) aral  -za82089 1.11109 0E-T 1.00000000
Zscore(X134) ata| -za@es24 1.35883 0E-T 1.00000000
ZscoreX141) ara|  .5.a8350 1.50767 0E-T 100000000
Zscore(X1421) are|  -5.58189 1,18824 OE-7 1,00000000
Zacore(X1422) 378|  -3.35402 1.38209 OE-7 1.00000000
Zecore(X143) ate| -a327808 1.38110 0E-7 100000000
Zscore(X1441) 376|  -5.58008 1.25462 OE-7 1.00000000
X 1.00000000
Zscore(X1442) ars|  -3.47020 1.67702 OE-7
a7al 556630 1.20453 0E-7 1.00000000
Zsocora(X1511)
ara| 488684 1.03425 0E-7 1. 00000000
Zacore(X1512)
Zscore(X1521) : 500000000
a7a| -zassss|  1.10878 bE-? :
Zacore(X1522) 1.00000000
aza| Sd0787| 126154 s :
Zscore(X153) 1,00000000
7a| -3g7238| 131424 e '
Zscore(X1541) d : OE-7 1.00000000
478 4 G7aBq 118162 £ :
Zscore(X1542) : 120060 OE-T 1,00000000
Zscore(X211) afa|  -3.79658 o OE-T 1,00000000
Iﬂnru{xmz} 478 -3 E3625 :




z:::i;:} ::: j :j: 1.36384 0E-7 1,00000000
Sesmintzas ; 1.42103 0E-7 1.00000000

78| 351123 117316 0E-7 1,00000000
Zacore(X272) ars|  -528230 1.51501 0E-7 100000000
Zecora(Y1111) ate|  -2.00437 121118 0E-7 1.00000000
Zecore{Y1112) aTB|  -2.27807 1.48742 OE-7 1.00000000
Zscore(Y112) ars|  21e062 1.31007 0E-7 1,00000000
Zscore(Y113) are|  -2.18985 1.30282 0E-T 1.006000000
Zecore(Y1141) 3re| -a.22080 112214 DE-7 100000000
Ei:ura{‘r”ﬁ#?‘,l are -3, 70418 HE0ER DE-F 1. DOCO0DDDG
Zsoara(Y1143) 3Te -3.84058 1.26078 OE-T 1. 0000000
£5core(Y121) are -1.0%372 1, 385549 OE-7 1.00000000
Zscore(Y122) are|  -a.ss070 1.24788 0E-7 100000000
ZstorelY123) are -3,63708 1.23240 0E-7 1.00000000
ZscoreY1311) 8| -2.12664 156074 0E-7 1,00000000
Zscore{Y1312) 78| 347174 161476 0E-7 1.0000000
Zscora(Y1313) 378| 323488 1,40273 0E-7 1,00000000
Zacore{ Y132) ara|  -a.14s37 1.40416 0E-7 1.00000000
Zscore(Y133) aTe|  -2.01450 1.22560 0E-7 1.00000000
Zscore(Y134) aTe|  -4.2@810 1.35820 0E-7 1.00000004
Zscora(Y211) ars| 222871 114785 0E-7 1.00000000
Zscore(Y212) ara| -za31883 1,05754 0E-7 1.00000000
Zscore{Y221) are|  -3.B0618 1,30176 DE-7 1.00000000
Zscore[Y222) 37B|  -3.5788T 1.27402 0E-7 1.00000000
Zscore{Y223) 37B|  -2.10084 1.39417 OE-7 1,00000000
Zscore{Y231) 3Te -3,65185 1.20871 0E-7 ERHELEUEEY
Zscore(YZ32) ars|  -2asd1d 1.22117 0E-7 1,00000000
Zscore(¥233) 78| 108588 1.08875 OE-7 1,00000000
Zscore[Y241) are| 401507 1.23547 OE-7 1.00000000
Zscore(¥242) ara| 310018 1.22761 OE-7 1.00000000
Malid N (Estwise) 3ra




Pl

Lampiran Uji Validitas dan Reliabilitas

Correlations
Correlations

Tang_LH__L
Pearson Corretation Baz”
X111 Sig (24ailed) 000
M aTe
FPrarson Correlation A"
X112 Sig, (2-tailed) )
N aTe
Fearson Correfation Jr
2121 Big. (24ailed) .oon
N are
Pearson Correlation Bog”
X1122  Sig, (2-ailed) 000
N aTe
Pearson Correlation TJ23
X1131  Sig. (2-tailed) -00o
N 378
Pearson Corralation a7
X1132  Big. (2-tafled) HEd
" 7B
Pearson Correlation 682"
X1141  Sig. (2-talled) AN
- 378
Pearson Corralation 668"
X1142  Sig. (2-taded) s
" a7e
Pearson Comrelafion 5007
1143 Sig. (2-tailed) e
; TR

. Carrelation Is significant at the 0.01 level (2-

tadfad),



Reliability

Scale: ALL VARIABL ES

Caso Pmﬂslng_sumary

] %
Valid areE 100.0
Cases Exchuded” a .0
Total are 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the pracedura,

) Rellability Statistics
’ Cronbach’s Alpha N of Hems
r A10 g
Correlations
Correlations
Empathy
Pearson Correlation 555"
X1211  Sig (2-tailed) 000
N are
Pearson Correlation 38"
X1212  Sig. (2tailed) e
N 378
Pearson Correlation 3t
X1221  Sig. (2-taited) K
N aTe
Pearson Comelation T2
x1222 Sig. (2-aiked) e
¥ a7a
Pearsan Corretation T4
X1231  Sig. (2-talled) 25
; -
Pearson Correlation ?;;
21232 sig (2-talled) '
: -
Pearson Correlation i
il
124 Sig. (2-talled)
are
L. N

™. Correlation is significant at the 0.01 level (2-talled)

A



Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Casn Prme:ﬁng_&umma

h %
Walid ara 100.0
Casns Excluded® 0 0
Tetal 374 100.0
. Listwize delation basad on all vanabies in the
procedure,
Rediability Statistics
Cronbach's Alpha N of fems
BZA 7
Correlations
Correlations
Responsivensess
Pearson Correlation Tor”
X131 Sig, (2ailed) ooo
N 378
Pearson Correlation a18"
X1321  Slg. (2-taited) i
N are
Pearsan Corralation 811
X13zz  Sig. (2-tailed) =0
N e
Pearson Cofralation 746
X133 Sig. (2-talled) ood
i 3??
Pearson Correlation Al
X134 sig, (2-tailed) i
" arg

A

“ Cormsletion s significant at the 0.04 level (2-teded).




Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Cagn F'rnceauing_ilmrm:
M %
Valid aTe 100.0
Cases Excludad® ] i
Total 3T8 100.0
a. Listwisa delation based on all variables in the
prodedurs,
Reliabiirty Statistlios
] Cronbach's Alpha | N of Hems
l B0A &
Correlations
Correlations
Reefiability
Pearson Comelation 873
X141 Sig. (2-tailed) 00
N 378
Pearsan Correlation 738"
X1421  Sig. (2-tailed) A0
N ara
Pearson Correlation 766"
X1422  Sig, (2-tailed) i
" T8
Pearson Corralation Ba2”
X143 Gig. (2-tailed) i
M ara
Pearson Correlation 758"
£1441  Sig. (24alled) s
P e
Pearson Coerelation o8z
X1442  sig, (2-tailed) -
- - ava

tailed),

e

™. Correlation is significant af the 0.01 el (2




Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Su

M %%
Walid g | 100.0
Cases Excluded” 0 ]
Total are 1000
8. Listwise daletion based on all variables in tha
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of ltams
818 [
Correlations
Correlations
Assurance
Pearson Carrelation BEZ
X1611  Sig. (2-tailed) -0
N e
Pearson Correlation 880"
X1512  Slg (24ailed) 200
N ara
Pearson Cormrelation BBT
X153 Sig (2-alled) 20d
N ara
Pearson Correlation 718
X1641  Sig. (2-tailed) am
& are
Pearson Correlation 728
A1542  sig. (2-ailed) o
" aTE

*. Comelation is significant at the 0.01 level (2-

tailed),




Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Su

M Bh
Valid 378 100.0
Cases Excluded® o 1]
Todal 478 1.0
a. Listwize dalation based on &l variables in thae
procedurs
F!EII'HIHI!II.I Statistics
Cronbach's Alpha W of [tams
831 7
Correlations
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Frnne-.lsing Su
M %%
Valid aTe 100.0
Cases  Exciuded® o 0

8, Listwise deletion based on all varialies in the

procedure,

Reliabliity Statistics

Cronbach's Alpha

M of ems

st

5]




Correlations

Correlations
Satisfaction
Pearson Comrelation JEED
X211 Sig, (2-ailed) .DDO
] a7e
Pearsan Comealation B2a”
XX12 Sig. (2-ailed) SO0
] 37e
Pearson Corralation &2
X213 Sig. (24siled) 0D
] 37ra
Pearson Corralation aog”
X222 Sig. (2-tailed) 000
| aTe
Paarson Carrelation 43g”
X222%  Big, (2ailed) 000
] ara
Pearson Corretation 841”
X2 Sig. (2-taited) .00a
N 378

**. Corredation is significant at the 0.01 level [2-tailed).

Correlations
Correlations
Abllity
Pearsen Comrelation 8347
Y1111 Sig. (2-tailed) 000
M a7e
Paarson Cormrelation 580
Y1112 Sig (2-tailad) i
¥ 378
Pearson Correlation 857
12 sig. (2-taited) e
M 378
Pearzon Correlation 674
Y113 000
Sig. (2-tailed)




M are
Pearson Correlation Jo8"
Y1141 Sig. (2-tailad) oao
] 378
Pearson Correlation TE3"
Y1142 8ig. (2-tailed) oo
K ars
Pearson Correlation TE
Y1143  8ig, [2-aitad) ooo
| ara

**, Correlation & signiScant at the 0.0 lewed (2.

tailed)
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summar
M %
Walid 378 100.0
Cases Excluded® i} il
Tidkal a7a 100.0
a, Listwize deletion based on all variables i the
procedura,
Reliability Statistics
Cronbach's Alphe | M of lbems
T
Correlations
Corredations
Benawolence
Pearsan Comelation 808
i Slg. (2-tailad) 000
N Ei"ﬁ_
Paarsan Correlation 61
O
L | tal ;
2 ilg. {2-tailed) 578




Fearson Correlation Aee”
7123 Sig, (2-tamed) 000
M 3ra |

**. Cerrelation is significant at the 001 levial [2-tailed)
Reliability
Scale: ALL VARIABLES

Casa PFWEBHIH Summa

M %
Walid TR 100.0
Cases Excluded® ] i
Total are 100.0

a. Listwise deletion based on all varables i tha
procadure

Reliability Statistice
Cronbach's Alpha M of fams
ah 3
Correlations
Correlations
Integrity

Pearson Correlation B14”
Y1211 Sig. (2-tailed) 00

M aTe

Pearson Correlation E38
Y1312  Sig. (2-ailed) ooo

M ara

Pearson Correlation 576"
Y1313 Sig. (2-tailed) 000

M a7a

Pearson Correlation 831"
Y132 Sig, (2-4ailed) e

N aTe
7133 Pearson Corrafation 805



Sig, (2-tadled) 000
N 378
Pearson Correlation a0
i34 Sig, (24ailed) 000
N 37H

** Cormelation s significant &t the 0.09 laval [2-
tailed).

Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Fmﬂ:injﬂ_lhnnmy
M B
Walld are 100,03
Cases Exciuded® i} .0
Tatal 378 1000

8. Listwise delation basad an gl variables In tha
procedure,

Reliability Statistics
Cronbach's &lpha | N of lherns

830 ]
Correlations
Correlations

JmﬂEE
Pearscn Correfation JBEE
Y211  Sig. {2-tailed) 000
N a8
Pearson Cormelation 101
YH2  Sig. (2-talled) i
N are
Fearson Caorrelation 700
Y221 Sig. (2-4ailed) g
N TR
: <
Bearson Correlation .?D{!ﬂ

Y273 Sig, (2-tailed ’
Hrg i ) 978




Pearson Comelation 844"
Y223 8ig (2siled) 000
N a7a
Pearson Correlation e
Y3 Sig (24siled) 000
M 378
Prarson Cormelation T88"
Y232 Sig. (2-tailed) 000
] are
Pearson Corretation BEaT
Y233 Sipg. [2-tailed) .aoon
M aTa
Pearson Correlation T48”
241 Sip. (2-tailed) a0
| a7e
Pearson Correlation JE
Y242 Sig. (2-tailed) 009
M ara

**. Correlation is significant at the 0.01 leval [2=

tailed),
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case FICH}H-'HI“E Surmma
M %
‘Valid are 100.0
Cases Excluded” 0 D
Tatal arae 1000

8, Listwise deletion based on all varabies in the

Procedung,
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of ltems I
800 1o
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Analysis Summary
Date and Time

Date: Thursday, May 28, 2015
Time: 7:56:38 PM

Title

Model awal: Thursday, May 28, 2015 7:56 PM

Notes for Group (Group number 1)

The model is recursive.
Sample size = 378



Variable coungs (Group number I}

Number of variables in your model: 127

Number of observed variables:

Number of unobserved vari B
variables: gl
Number of exogenous variables: 64
Number of endogenous variables: 63
Paramcter Summary {Group number 1)
SRR We:gl:; E““T'EWE; Variances  Means  Intercepts Total
Labeled o 5 1; g g 81
Unlabeled 62 0 50 b 5 4 Ig
Ll 2 0 64 0 0 193
Assessment of normality (Group number 1)
Variable min__ max _ skew c.r.  kurtosis C.I.
Y241 LOOD 5000 -567 -4497 209 1186
Y242 2000 5000 -400 3178  -186 -738
Y233 2.000 5000 -467 -3.705 247 980
Y232 2000 5000 -510 -4.050 433 1.718
Y231 2000 5000 -425 3373 391 1.553
Y223 3.000 5000 025 198 - 286 -1.133
Y222 2000 5000 -159 -].261 =041 =164
Y221 2000 5000 -338 -2.684 T30 2896
Y212 3000 5000 -342 -2713 =690  -2.740
Y211 3000 5000 =235 -1BGE =638 2534
Y131 2667 5000 -400 -3172 452 1,795
Y13z 2000 5000 -580 -4.601 1039 4124
Y133 3000 5000 2 -207 -l.64d =591 2344
Y134 1000 5000 -493 -3912 569 2257
Y121 2000 5000 -148 -1174 686 2723
Y122 2000 5000 -204 -2335 295 117
Y123 2 000 5000 - 268 -2.129 -255 -1.040
Y111 3000 5000 -190 1510 029 17
Y112 3000 5000 -0S5 -A33 -0 LTS
Y113 3000 5000 ~-D62 -492  -451 L
_719 -5.706 a03 3584
Y114 2000 5000 - il i
X222 1.000 5.000 -417 -3.307 1. -




Variable min  max skew cr. kurtosis c.r
X2 2000 5000 -513 4073 572 2273
X213 2.000 5000 -607 4820 934 3.705
X212 2.000 5000 -537 .4950 954 3786
X211 2000 5000 -341 -2706 191 7589
X151 1000 5000 -963 7642 2005 11.886
X152 3000 5000 321 255 059 234
X153 1000 5000 -3597 4736 2173 8.623
X154 2401 5000 -584 -4.538 L.OSD 4166
X141 1.000 5000 -509 4036 2713 10.767
X142 2000 5000 -.323 .256) 328 1302
X143 2.000 5000 -399 _3yg7 527 2090
X144 2.500 5000 -349 .2 78 407 1615
X131 2000 5000 -730 -570g 1.081 4289
X132 1.000 5.000 -1.014 8050 3872 15,367
X133 2000 5000 -447 .3.550 22 485
X134 2000 5000 -204 -16]9 512 2.030
X121 2500 5000 -400 -3248 234 930
X122 LODD 5000 -630 -5.002 3333 13297
X123 LOO 5000 -838 -6653 2207 8750
X124 LOOO 5000 -924 -7338 3369 13370
X114 2333 5000 -782 -6211 1.229 4876
X113 2000 5000 -330 -2618 055 219
X112 2000 5000 -870 -6907 1492 5023
X111 2000 5000 -1.014 -8044 2522 10.010
Multivariate 437.824 64.047

Observations farthest from the centroid (Mahalanobis distance) (Group namber 1)

Observation number | Mahalanobis d-squared pl  p2
24 194 587 000 000
1 129315 000 000
57 116.792 000  .000
249 114,522 000 .000
283 108.806 000 00O
131 104272 000 000
255 05774 000 000
250 g5.662 000 000
51 04,170 000 .000
49 93,754 000 000
91.697 000 D0

5 00493 000 000
ii; 9493 000 000




Observation ny mber | Mahalanohis d-squared  pi o2
204 50222 000 000
265 89423 000 000
263 82483 000 000
46 86202 000 000
245 B6.202 000 000
269 84363 000 000
288 B4.266 000 000
215 82470 001 000
12 B1.289 001 00D
147 79.987 001 000
196 79665 002 000
4 78.962 002 000
124 78820 002 000
333 78661 002 000
223 76.527 003 000
374 74918 004 00D
42 74670 005 000
300 74.581 005 000
338 74.581 005 000
179 72211 008 .000
73 72038 008 _000
14 71700 009 000
84 71.164 010 000
12 70.737 011 000
243 70.737 011 000
19 70495 012 000
321 70242 012 000
34 70.225 012 000
251 69.825 013 00D
216 69.340 015 000
106 69.340 015 000
332 69235 015 00O
65 68.753 016 000
225 68.147 019 000
201 68147 019 000
123 67.061 019 000
270 67.762 020 000
74 67.749 020 000
107 67426 021 000
213 §7.383 022 000
o7 §7357 022 .000




Observation number Mahalanobis d-squared pl  p2
85 66.886 024 oog
328 66.858 024 000
9] 66,473 026 000
221 65459 031 000
311 65459 031 000
136 65.065 033 000
118 64.643 036 000
77 64.331 038 000
325 64.245 039 000
28 62909 049 000
239 62909 049 000
88 62.171 056 000
75 62,135 056 000
56 G1.B51 059 000
323 61.668 061 .000
81 61.264 065 000
228 60.943 069 000
204 60.943 069 000
153 60659 072 000
200 60,659 072 000
217 60.320 076 .000
307 60329 076 000
48 60.281 07T 000
21 60131 079 000
62 59.674 085 000
142 50642 085 000
199 50535 087 000
70 59365 089 000
260 59.186 092 000
79 59.060 094 000
69 58984 095 000
286 58786 098 000
g2 58.778 098 000
333 A0 o
i 58502 .102 000
2 58.437 103 000
e 58,369 104 000
W 52007 .109 000
5 58,015 .110 000
h: 56.669 135 000
141 s6e1 135 22




Dbservation number Mahalanobis d-squared pl  p2
139 56.544 137 000
38 56.489 138 000
353 36437 139 000
332 33992 148 ooo
192 25.921 150 000
Estimates (Group msmber | - Default model)
Scalar Estimates (Group number 1 - Defaglt mindel)
Miximum Likelibood Estimates
Regression Weights: (Group number 1 - Defanli muded)
Estim
Satisfaction == Servqual I.:tlen SEEI:S ;';..:1];;3 “F“' Ll
Trust ==~ Bervqual =111 368 300 764
Trust <--=  Satisfaction 1123 240 4.68] #=+
Image <—  Trst 1.560 B5T 2374 018
Image <=e-  Satisfaction -.661 A73  -756 449
Image <—  Servqual -.067 380 -175 Bel
Tangible <= Servgual 1000
Empathy <=~ Servqual 1.557 218 7149 *»=
Responsivness < Servqual 1.491 203 7333 %ex
Reliability < Servqual 2132 246 8676 *+*
Assurance <-—  Servqual 2.024 226 B.942 *a=
With_Transt RO o Suistaction | 1142 095 12084 +as
With Pre Trip <-— Satisfaction 1.000
Ability < Trust i
Benevolence <=--  Trust b S b O
ity o dpE 1.071 093 11,514 *=+
Personality <=--  Image o
sl o Tibe 1.026 081 12,731 u*s
Value <. Image Ll e Lake. o
2 *ar
Better jitioas <. Image 1.029 gia: lg.ﬁT =i
Tangible il ;3; 020 10225 ***
Empath;r <— & I]gs :CI]E 10.696 ***
Responsivness  <-— &30 56910329 1.00
o 000 67219650 000 T,
Reliability < ¢5l 000.000
142 009 16406 ***
Assurance < &5l :




.

_-_-_-_-_-_"‘—-—-

[With_Pre_Trip <~ Eﬁ% T

with_Transit_Ro _ 5 225 05 SE5e

o= 142

Ability - 855 i 046 3.060 002

Bmﬂﬂlﬂ.‘:ﬂﬁ& <—- 36 '13{" 023 5767 *ee

Integrity < g57 -133 022 8179 »es

personality Cee @58 -223 022 9086 **s

Reputation < 59 s ' 024 9309 *+s

Value < 6D 116 034 3458 wne

Better_Image  <— e6l 'Ei 'gilg .:'153 i

X111 < Tangible 1000

X2 i Tﬂngl:bfe 1.452 166 8731 e

X114 <-— Tangible 1.420 155 9,182 **=

X124 <—-- Empathy 1.000

X123 <--—-  Empathy 1.200 108 11.124 **=

X122 <-—-  Empathy 989 093 10,625 ***

X121 <—  Empathy 1.015 097 10435 ***

X134 Len 1:‘3“]"““5‘“““ 1,000

X133 o Responsivne | ;953 yo9 11308 ***
a5

X132 - Responsivne 1.218 100 12,120 ***
25

X131 <... Responsvne 1164 11T 9.967 ***
58

X144 Lo RE]-IlabflfW 035 064 16126 ***

X147 < Reliability o 060 13815 =%

X141 <—. Reliability 1000

X154 <eee  ASSUTANCE 800 054 15.089 ***

X153 <oee  Assuranceé 825 037 22.232 :::

X152 < Asmrﬂﬂf: 1,003 041 24617

ome  Assurd
e with_Pre_T7 1.000
:.:211 s i ?:1 W E
2 136

wispedr| g8 0

X212 = ip ool 12.744 ***
with_Pre_T7 1.163 '

X213 Lo .

X2 _{_'_':____J_’:_‘?E'E?-F""""




Estimate SE CR P Label

e cu: NISLEOER 821 070 11688 ***
Y114 <—  Ability 1.000
Y113 <—  Ability 939 072 13.007 ***
Y112 <eee Allity 861 072 11932 **=
Y111 <—  Ability a01 061 14.677 ***
Y123 <-— Benevolence 1.000
Yi22 <--- Benevolence 1.012 D63 14.871 ***
Y121 <--= Benevolence 392 064 13884 ***
Y134 < Integrity 1.000
Y133 <---  Integrity 995 077 12869 ***
Y132 “awe  INTEETILY 1.060 083 12.834 %=
Y131 < [Integrity 714 058 12224 **#
Y211 <---  Personality 1.000
Y212 < Personality 1.059 068 15561 *e*
Y221 <-— Reputation 1.000
Y222 <--- Reputation 933 070 13322 *
Y223 < Reputation 866 060 12616 ***
Y231 <— Value 1.000
Y232 <--  Value 1.124 073 15311 ***
Y233 £ Value 869 066 13.210 *** |
Y242 o E"“W—I"“E 1,000 i
Y241 < Deserlmeg | joms 088 16043 J I'
Standardized Er:grcﬂinn “‘.ﬁ!hm (Group pumber 1 - Dhefault madel) .

Estimate '
Satisfaction <--- Servqual 892 ;
Trust < Servqual =055 !
TJ.'I.IET L Saﬂﬂfﬂﬂlﬂﬂ ]-DIS

1.534

Image < — Trust . =
Image i B 8 --933
image < Sevas) 725
Tangible < Servqual o
Empathy < Servaual 837
Responsivness Ko 5‘““'““:: 1,000
Reliability <= Seriqy 044
Assurance e Sﬂ‘:"qm. 246
With Transit Route <— Satisfaction 849
With Pre Trip <o SSBREED_———

)\_/—



e SRR -

Estimate
Ability <eee Trust 951
Benevolence “eme  Trust 217
Integrity == Trust 9044
Personality “eee Image 879
Reputation <= Image 963
Value <e-  Image 958
Better_Image <-— |mage H91
Tangible “ee- ed8 689
Empathy < ed9 356
Responsivness Lome @50 547
Reliability e 251 000
Agsurance Ceae @52 31
With_Pre_Trip Ceme 853 528
With_Transit_Route <--- e54 325
Ability <-— g55 308
Benevolence <— g5h A00
Integrity <— g57 A28
Personality Ceme 258 A76
Reputation <eee 50 268 :
Value < &bl 287 |
B:‘l‘tﬂr Imﬂ.g: ol EE]- 723 :!
%111 <-— Tangible 309 I
%112 <--- Tangible 696 f
X113 <--- Tangible 680 I
X114 < Tangible i "
}:124 i E].'I!].]:Iﬂth]" 503 |':
X123 <—- Empathy 17 b
X127 T A EI'I'IPBHJF 720 I
%121 <..- Empathy 701 fh
X134 < Respousivios o
X133 <— Responsiviess ;ﬁ;
X132 ore . BEAPOBIVARES 616
X131 il o 462
144 - Retiah:.]ft:.r IE@D
X143 Coea R.E]i&bti!t_'f -E 47
X142 < Refiabuiy 617
X141 <. Reliability t-_Dﬂ-
X154 AP 581
X153 Loz ARG 729
X152 e HSREBTES 763
X151 e ASRRRS

o ——



\(ﬂ-—_—-———_-_—__u;

Estimate
X211 <e-a With Pre Trip 71
X212 <--= With Pre Trip 799
X213 <— With Pre_Trip 733
X221 <~ With_Transit_Route 796
X222 <--- With_Transit Route Bl
Y114 <---  Ability 730
Y113 <---  Ability 691
Y112 <e  Ability JB36
Y111 <-— Ability 377
Y123 <--- Benevolence 743
Yiz22 <— Benevolence 189
Y1zl <-— DBenevolence .T18
Y134 <-—- Integrity 668
Y133 <o Integrity 766
Y132 “ew=  Integrity o4
Y131 <—w Integrity 720
Y211 <.e=  Personality 183
Y212 <--- Personality 529
Y221 <eeeReputation 740
Y222 <-— Reputation .o [
Y223 <--- Reputation 674 !
Y231 < Value 752 !
Y232 < Value 793 i
V713 < Value 691 -
Y242 <-— Better_Image 878
Y241 < Better_Image o

Variances: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E CR P Label |
248 1.000
&9 1.000
e50 1.000
g5l 1.000
e52 1.000
e53 1.000
e3d 1.000
=55 1.000
e5h 1.000
ei7 1.000
e5H 1.000
|es9 e =

e R ——




S e fmreer A

P -

Estmate SE. CR P Label
ebl 1.000
Ll 1.000
Servgual 040 000 4271 #*x
£l 027 007 3897 %+
£3 011 008 1381 .167
Z2 015 009  1.680 093
el 219 017 12.738 **+
&2 A72 016 11.005 ***
e3 62 014 11,241 **=
ad 093 010 8BRS "+
el 260 021 12530 %=
e7 JA34 013 1028 *#*
&b 128 011 11.304 ==+
e5 151 013 11558 #ee
el3 199 016 12358 ***
ell A3 015 11.297 ==
el A01 011 9572 %=
ed 284 023 12429 wes
el7 06y 005 122146 ***
elt 216 016 13.546 ***
els 077 006 12512 ***
ald 203 015 13.641 ***
e21 =015 001 -10.659 ***
e20 238 016 14.B15 ***
210 111 007 15204 wx»
el8 134 009 15341 ***
22 176 016 11.245 ***
23 130 014 9352 ***
e24 211 019 10807 ***
e25 111 014 7.871 Lhdd
«10 155 013 11,923 ***
29 171 014 12317 ***
74 194 015 12705 ***
17 094 008 11228 ***
o 169 015 11372 ***
€32 130 012 10471 **:
2 139 012 11.449 **‘
37 279 023 12.201 **
; 157 014 11136 ***
g3t rAE
35 181 016 11180
Ry 0s 009 178 T

4/_



e r  —

Estimate SE  CR P Label
el 135 014 0827 *w+
e39 110 013 8.180 *»*
ed0 A56 014 11,138 ===
ed1 161 014 11.630 *=*
ed2 169 014 12.064 **=
ed3 165 015 11332 #+e
odd 161 .015 10493 ***
e45 178 015 12,114 ***
ed7 109 020 5490 ***
s 147 024 5124 e
e26 216 018 12226 ***

Squared Multiple Correlations; {Greoup number 1 = Defanli madel)

Estimate

Satisfaction 796

Trust 33

Image o038

Better_Image 477

Value D18

Reputation 928

Personality 173 !
Integrity 816
Benevolence 540 i
Ability 203

With_Transit_Route 854

With_Pre_Trip EL

gl 891
Reliability 1.000 i
Responsivness 4 !
Empathy 691

Tangible 523

Y241 A

Y242 1l

Y233 il

Y232 i

V231 566

¥223 A55

Y222 ;ﬂ;

¥221 ;

va12 6BT

van |

Y- L —————




Estimate

Y131 319
Y132 583
¥133 587
Y134 447
Yizl 545
Yix2 623
Yii3 552
Y111 6504
Y112 404
Y113 477
Yil4 533
X222 373
X221 634
XZ13 538
X212 639
X211 507
X151 J5R2
X152 532
X153 338
X154 1.089
Xidl 381
X142 718
X143 ATo
Kld4 743
X131 379
X132 651
X133 528
X134 A9
X121 491
w122 319
X123 602
%114 624
X113 A2
484
X112 :




R R o s TR

Model Fit Summary

CMIN
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 112 3235.198 aa% 000 3,339
Saturated model 1081 000 ]
Independence model 46 13130525 1035 000 12.636
RMR, GFI
Model RMR  GFI AGFI PGFI
Default model 023 730 699 654
Saturated model 000 1.000
Independence model | 140 110 070 105
Baseline Comparisons
MNFI RFI IFT TLI
Moo Deltal rhol Delta? rtho2
Default model 754 737 814 800  B13
Saturated model 1.000 1.000 1.000
Independence model 000 000 000 000 000 |!
i
Parsimony-Adjusted Measures £|
Model PRATIO PNFI PCFI |
Default model B3s T 761 :.
Saturated model 000 oop 000 |
Independence model 1.000 000 000 ,
NCE I
HI 90 |
Model NCP_LOSO -
Default model 1266.198  2007.368 2442 547
Saturated model D00 LN 'ﬁ
Independence mode] | 12095.525 1 1720300 12468
FMIN
Fo LO%0 HI b
Model Fh?;: 5011 5.563 6479
Default mode! E-W 000 000 000
Saturated model a2 32084 31112 33072
Independence model | 34827 oo

}*‘__;‘/—_‘



sttt =,

RMSEA
Model EMSEA LOS HI90 PCLOSE
Default model 079 076 082 000
Independence model 176 173 179 ,000
AIC

| Model AIC BCC BIC CAIC |
Default model 3459 198 J491.101 JRO0 906 4011, %06
Saturated model 2162000 2469921 Bd15.62] 7496621
Independence model | 13222525 13235628 13403530  13449.530
ECY1
Model ECVI LD %0 Hi90 MECVI
Default model 9176 8728 0643 9.260
Saturated model 5735 5735 575 6.552
Independence model | 35073 34.102 36062 35108

HOELTER

Model HI:}EI...'I'E*Z:'R5 H{JELTEE'I:.
; I it

Default model 122 126 |

Independence model 32 33 i




Model Akhir

Variable counis (Group number 1)

Mumber of variables in your model: 127

Number of observed variables: 46
Number of unobserved vanables: Bl
Number of exogenous vanables: 64
Number of endogenous variables: 63

Assessment of normality (Group number 1)

Variable min  max  skew c.r.  kurtosis C.f.
Y241 1000 5.000 -567 -4497 290 l.18G
Y242 2000 5000 -400 -3.178 -186 -T38
Y233 2 000 5.000 - 467 -3.705 247 9RO
Y232 2000 5000 =310 4,050 433 LTI8
Y231 sp00 5000 -425 -3.373 391 1553
Y223 3000 5000 025 198 _286 -1.133
Y222 2 000 Mulﬁl -.041 - 164 |

;. e —



Variable

min

skew

kurtosis

C.I. G.T,
Y221 2000 5000 .338 -2684 T30 2896
Y212 3000 5000 -342 2713 -690  -2.740
Y211 3000 5000 .235 -1.868 -639 2534
Y131 2667 5.000 -400 -3.172 452 1,795
Y132 2000 5000 -580 -4.601 1.039 4124
Y133 3000 5000 -207 -1.642  -591 2344
Y134 1.000 5000 -493 -3912 569 2257
Y121 2000 5000 -148 -1.174 636 2723
Yiiz 2000 5000 -294 -2335 285 11T
Y123 2000 5000 -268 2129  .-255 -1.010
Y111 3000 5000  -190 -1.510 029 117
Y112 3000 5000  -055 -433 - 440 -1.745
Y113 3.000 5000 -062 -492  -451 -1.791
Y114 2.000 5000 .719 -5706 903 3.584
X222 1.000 5000 -417 -3307 1959 77M4
X221 2000 5000 -513 4073 512 2372
X213 2000 5000 -607 -4.820 934 3706
X212 2.000 5000 .537 -4259 954  3.786
X211 2000 5000 -341 -2.706 191 759
X151 1000 5000 -963 -7642 2995 11886
X152 3000 5000 -321 -2551 059 234
X153 1.000 5000 -597 4736 2173 8623
X154 2401 5000 -584 4638  1.050 4166
X141 1.000 5000 -509 -4036 2713 10.767
X142 2.000 5000 -323 -2.561 328 1302
X143 2.000 5000 -399 -3.167 527 2.090
N144 2,500 5.000 -349 -2.768 407 1.615
X131 2000 5000 -730 -5.796 1.081 4289
X132 1000 5.000 -1.014 -80S0 3872 15367
X133 2000 5000 -447 -3550 122 ABS
%134 FO00 5000 -204 -1.619 512 2030
%121 7500 5.000 -409 -3.246 234 230
X122 1.000 5.000 -630 -3.002 3333 13.227
_RI8 6653 2207 B759
X123 1.000 3.000 13370
Y124 1.000 5.000 -924 -7338 3.36%9 :
X114 7333 5000 ~-782 -6.211 l.g:;? 4-233
X113 2000 5000 -330 207 4 se3
X112 2000 5000 =0 44 2522 10010
X111 2000 5.000 -1.01 ' 437824 64047
Multivariate

/—I




\(———\————————‘E

Observatioms farthest from the centrobd {Mahalanohbis distanee) (Group number 1)
Observation number | Mahalanobis d-squared pl p2
24 194.587 000 000
1 129315 000 000
32 116,792 000 000
249 114,522 000 .000
283 108,806 000 000
331 104272 000 000
255 95774 000 000
250 05662 000 00O
al 04,170 000 000
49 93,754 000 000
64 91697 000 000
31 90493 000 000
242 90,493 000 000
204 90,222 000 000
265 89423 000 000
263 88483 000 000
46 86,202 000 000 |
245 86202 000 000 |
269 84363 000 000 |
288 84266 000 000 i
215 §2.470 001 000 ;
12 $1.280 001 000 |
147 79987 001 000 !
196 79665 002 000 |
43 78962 002 000
124 78820 002 000
315 78,661 002 000 _
273 76.527 003 000 |
374 74918 004 000
42 74670 005 000
100 74581 005 000
118 74581 005 000
279 72211 008 000
73 72038 008 000
14 71,700 009 K0
a4 71164 O 000
70737 011 000
zii 70737 011 000
19 70,495 ?ii gﬁ
3] 70242 .01

i 4_/—1



\Y*\———*E

Observation number | Mahalanobis d-squared pl  p2
34 70225 012 000
251 69.825 013 000
216 60340 015 000
306 69.340 015 00D
332 69.235 015 000
65 68,753 016 000
225 68.147 019 000
291 68.147 019 000
123 67.961 019 000
270 67.762 020 000
74 67.749 020 000
197 67.426 021 .000
213 67383 022 000
87 67357 022 000
85 66886 024 000
328 66858 024 000
el | 66.473 026 000
221 65459 .031 .000
311 65459 031 000
136 65.065 033 000
118 64.643 036 000
77 54331 038 000 .
325 64.245 039 000 !
2% 62509 049 000
230 62000 045 000 :
28 62171 .056 .000 !
g 62.135 .056 000 |
56 61.851 059 000
123 61668 061 000 i
81 61.264 065 000 "
28 : 60.943 069 000
204 60.943 069 000
{5 60.659 .072 000
300 60.659 072 000
5 60319 076 000
i 60329 076 000 |
! 60281 .077 000
2 60.131 .079 000
5 50674 OBS 000
35 50642 085 000
199 59.535 087 .000
|

IL f



\w

Observation number | Mahalanobis d-squared  pl  p2
10 59365 089 000
260 59.186 092 000
79 50060 094 000
60 58984 005 000
286 S8.786 098 000
82 58778 098 000
333 58.768 098 000
100 58.502 102  .000
22 58.437 .103 000
66 58360 104 00O
273 S8.097 109 000
83 58015 110 000
101 56,660 135 000
141 56633 135 000
139 56.544 137 000
38 56489 138 000
353 56437 139 000
352 55992 148 000
192 55921 150 000 d

Estimates (Group number 1 - Defanlt model) i
Scalar Estimates (Group number 1 - Default model) i
Maximum Likelihood Estimates |

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimat SE .. Labe
e 3 | i
Satisfaction =" Servqual 1614 195 8273 **» |
74
Trust =" Servqual 166 518 -321 g
Trust <= Satisfaction 1254 328 3818 ***
= 1221 231 5284 *
1 Trust :
- : 14 .1.858
Image <= Gatisfaction _806 434 -1358 %
: 25
I <= Gervqual 563 400 1149
mage ]

A 4".——_’



Estima: S.E CR P :'_,3[55

Tangible '{" Servqual 1.000

Empathy 7 Servqual 1.575 197 800§ *=+
Responsiviess =~ Servqual 1.510 187 8.083 =+
Reliability = Servqual 1.673 185 0,050 =++
*"is_mfﬂ"ﬂﬂ T Servqual L64E 174 0483 +es
:“rh‘Tmm“an =7 Satisfaction 1119 086 EH"; -
With Pre Trip =~ Satisfaction 1.000

Ability R 1000

Benevolence '_ﬁ"' Trust 951 070 '3-'5: e
Integrity ::' Trust 0936 080 “-"E .
Personality '_:_" Image 1.000

Reputation = Image 981 074 110 wee
Value j:_ Image 1.008 080 13"&; s
Better Image = Image 1013 osg AT wes
Tangible =T eds 154 018 8713 *=*
Empathy “‘- ed9 143 020 7127
Responsivness {_ es0 102 020 4.960 ***
Reliability s 148 D16 9137 v+
Assurance ::_- e52 192 005 313: e
With Pre Trip €53 2 o0 Bl e
With_Transit_Rout <= _z4 J58 Tl 5
g ;




Es.-timn: S.; CR P :..ubr:
Ability = ess o
Benevolence ::" a5 S et
g T e 187 021 B743 es
Personality = ess 214 022 9553 s+
epuation T e 128 020 4357 *s»
e e 117 032 3.669 #*s
e T el 381 D24 1‘5-'; r s
X111 = Tangible .
e 7 Tangible 1392 157 8802 %+
o T Tangible 1321 140 3.84] *=s '
Al :L Tangible 1.487 153 9.738 *** |
X124 f Empathy o
#led =" Empathy 1173 .100 11-'*'? e !
X122 =" Empathy 965 086 117 eue
4121 =" Empathy 1.007 091 ”-{’g s |
X134 _{" Responsiviess 1.000 |
X133 :{“ Responsivness 1,253 104 ”'ﬂg e
X132 < Responsivness 128 096 278 s
X131 <= Responsivness 1147 110 1035 ene
X144 < Reliability 1,000 »
X143 =~ Reliability 1000 063 100,

___—_.._—-—'-—’l



Estimﬂ: S.E_ oK B Ihhe
X142 = Reliability 1050 050 2090 suy
X141 ™ Reliability 52 061 352 e
X134 f-_ Assurance 1.600
e T Assurance 905 051 "“'-'5; e
e T Assurance 876 037 335’3 -
okl = Assurance 1.069 041 1‘53;' -
i T With_Pre_Trip 1.000
e = With_Pre_Trip 1081 069 '5-";;‘* i
— 7 With,_Pre_Trip 1.088 077 42l wee
X221 _ﬁ ‘:’ith__Transit__ﬂgu; 1.000 0 ,'
X222 ": :'-"tth_Trans-:it__R.nut . “_9? - |
Y114 = Ability 1.000
¥ 7 Aviliry 844 065 1702 eae |
Y112 = Ability 695 065 1061 wes
Y111 = Ability 769 055 13'33 ‘e i
Y123 " Benevolence 1.000 |
Yi22 “=  Benevolence 983 061 lﬁ'ﬂg ux
Y121 = Benevolence 85 067 D e
Y134 =7 Integrity 1.000
. < ptegrity 1008 078 125 wae
Y132 *= Integrity 1.064 083 'E'E‘: s

e —



Esrima; S.E CR P j[..abe

Y131 = Integrity 707 059 1205 sua

Y2 f:_ Personality 1.000 3

Y212 =" Personality 1020 063 1835 4us

Y221 f" Reputation 1.000 |

Y222 :':" Reputation 847 069 13'3; .xy

Y223 f' Reputation 921 068 '3'4‘: wex

Y231 f“ Value 1.000

Y232 == Yilie 1104 o7 135 e

Y233 f Value 836 064 '“g p

Y242 ::" Better Image 1.000 "I

Y241 { Better_Image 1.183 066 '?'9';’ . i'
{

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default madel) i

Estimate -=i
Satisfaction = Sorvaunl = :-
Trust < Servqual -.082 i
Trust < Satisfaction 1.031 |
Image <ee Trust 1.353 !
Image <--- Satisfaction -.734 .
Image <-- Servqual 308
Tangible <ee-  Servqual B27
Empathy <— Servqual 928
Responsivness < Servqual 958
Reliability <— Servqual 93]
Assurance <o-m  Servqual B89
With_Transit_Route <-— Satisfaction 340
With_Pre_Trip < Satisfaction .gﬁ
Ability <— Trust o
Benevolence < Trust i
_].Ll{ﬂ']j_}r <-em TIUSt d

___—-—'—F



Ne-——e—

Personality $= Tougs E“'"“ﬂ::?
Reputation “— Image 953
Value < Tmaps .9,53
Better Image <-- Image i?}g
THI‘.IE“:I]E < pdB 563
“Eplthy - o9 372
Responsivness < a5 i
Rﬂiﬂhﬂil’_‘f Ceem @5 165
Assurance Ceee @52 458
With_Pre_Trip < e53 goci
With_Transit Route < e54 o
Ability T asE s
Benevolence i 418
Integrity . e
Personality < 858 461
Reputation < 50 303
Value A aeq
Better Image Cume @b 74
X111 “— Tangible 506
X112 <— Tangible 661
X113 <--- Tangible 661
X124 <--—- Empathy 603
X123 <---  Empathy 778
X122 <eee  Empathy 716
X121 <-— Empathy 706
X134 <--- Responsivness 620
X133 <--- Responsivness 733
X132 <— Responsivness 808
X131 <-— Responsivness 605
X144 <.- Reliability 312
X143 <. Reliability 634
X142 <-- Reliability 810
Y141 <.-- Reliability nj:?;
X154 eee  AsSuUrance -ﬁjﬂ
X153 Cam=  ASSUTANCE -?53
X152 e ASSUTANCE I‘]"?I
<em=  ASSUANCE :
o] < With_Pre_Trip S5l
X211 e ; 214
<-.- With_Pre_Trip

X212 ; h-rP'rE Trip 125
X213 L WU Te

Sl e

= ani



I

Estimate

E;l <= With_Transit_Route 814
i m WJf;I'_n,_Trnnsir_Ruu:e. G606
$1ia = Ability 808
<= Ability 6B

Y112 <e- Ability 566
Y111 <~ Ability 733
Yizs <= Benevolence 78]
Y122 “~— Benevolence 803
Y121 ===~ Benevolence 774
Y134 < Integrity 661
Y133 <-— Integrity .l?'ﬁ-ﬁ
Y132 ===~ Integrity 761
Y131 < Integrity 706
Y211 <= Personality 786
Y212 == Personality 21
Y221 <=~ Reputation 27
Y222 <--- Reputation 706
Y223 <=-- Repuration 01
Y231 “—— Value 756
Y232 “— Value 785
Y133 == Value 676
Y242 <= Better_Image B34
Y241 <--- Better Image 831

Covariances: (Groap number 1 - Defanlt model)

Estimate SE CR. P Label
048 <> edd 371 111 3.350 ***
g6l == ebl -620 242 -2.567 .010
Z3 <> pd9 063 022 -2.878 .004
€2] <> g5l 197 009 21,041 w4
€32 <> 38 055 009 6133 s=e
gl8 <> @53 096 014 6724 *+
e33 <> el] -053 009 -5.525 ***
28 <> 27 057 009 6148 ***
23 <> 50 241 053 4531 ***
€32 <> ebl -116 022 -5183 ***
ed2 <--> ebl =182 026 -6.972 *::
36 <> ed5 037 010 3.874 *"
e <> 48 158 035 4574 :‘-
€22 <> 29 -041 009 -4383
&9 <> el6 043 011 3927 -




e T—

Estima

eld <> o35 _1;;3 S}ﬁb ffé; el |
€35 <> e59 234 063 3'?1],3 wx
€2 <> o6 055 011 -5.08p #w»
el <> @33 =030 D08 .3 757 #+e
e45 <> 58 116 035 3f333 ol
eld <> a2g 074 012 6,120 &«
ed <> gf 035 009 3803 w+e
ei0 <> 73 -025 007 3452 =«*
e24 <> g34 032 _pog 31814 *es
e <> g5 14 030 3750 #es
ed] <> pa47 -030 008 -3..73.5. e
g ::: :—;3 :.{Tég .343 -2.956 003

. D11 -3648 ===
eld <> g39 ~033 009 3847 wes
e37 <> g2 042 013 3208 e
e24 <> ep] A2Z 027 4560 *es
el8 <= g28 -021 005 -4.600 =+»
€20 <> g43 029 0D0B 3678 wee
e22 <> ed] 030 009 3534 e«
el? <> @22 012 004 2724 006
el9 <> 24 ~019 005 -3.483 *+=
e? = o3 046 011 4.01] *=+
e33 <> g50 -092 049 -1856 063
ell <=-> g33 -027 010 -2.676 .007
el3 == g27 026 007 3.547 %«
el <> gl} ~40 009 4350 ®*=*
&38 <> o6 -034 009 -3.814 s
eld <> elf 034 006 5450 we+
els <--> pd8 -052 012 4205 #*
e28 <> gi] 030 009 3400 %**
al3 <> @59 =198 059 -3.359 ***
WS 033 010 3.219 .001
e4] <> 59 223 063 3.535
613 > kT -117 032 -3.631 **
026 <> edl 105 029 3604 ***
&2 <> g39 -033 .009 -3.613 **
el0 <> Z1 -015 004 -3.474 ™
ell <> e40 |  -027 .009 2954 .0W
€35 <> ed7 034 010 3.299
29 <> ed5 -030 005 -3.238 001
027 <> 57 _114 .033 -31483




N ——

—

Estimate SE R !
eld <> p43 -034 009 =3c ais -rf- =
eld <> g3g 030 009 3384 wes
e <> 23 023 008 3.039 002
el <> a33 =035 011 3124 A0z
¢l3 <> alg 031 009 3233 001
88 <> efh 230 082 2793 A5
Correlations: (Croup sumber 1 - Defagly ricsded)

Estimate
edf <> pdg A71
el <> g1 =620
£3 <> pqg - 448
e22 <> @33 381
elB <= @53 - 277
edld <> 3] -392
€28 <. @27 364
823 <> e50 (682
€32 =--> ehl -332
ed2 <> pgf] -459
236 <—> pd5 222
el <> pdR 205
e22 <> g29 -.251
ed <> gl 160
eld <> g20 247
35 <> g50 553
2 <.> pdb -377 |
&7 <> I8 -~ 228
ed5 <> 58 272 |
e24 <> @26 332
A o 219
&30 <> 771 - 437
824 <--> &34 206
es <> gif 296
&1 => el -215
ed <> g50 - 443
&6 <> e37 -.206
eld <> €39 -209
637 <> e26 d70
el <..> g5l 259
el8 <--> 26 W
20 <> 43 155

___—_F




Eﬂinmte
222 == o1 o1
eld <> e22 003
eld <> ey 126
8 <> 43 211
E33 o Eﬁﬂ ‘_.2‘10
ell <--> @33 172
eld <> a7 172
e] <.» a]3 344
el < = eds -275
eld <> qqg 214
ol <> e8| im
L} = e} 179
el3 <> ps50 430
el <> al4 157
ed7 <= e50 507
€32 <> 57 -335
g2 <> 48 204
eZ <> @30 =219
eld <=-=> 7] - 535
ell <> e40 - 162
B35 == pd7 214
20 <> e45 -171
g2 <..> a57 - 290
eld <--> p43 - 183
eld <> pi8 182
e6 <> ell 180
e8 <> @33 -.178
eld <> eld 140
e8 <> 6D 453

Variances: (Group number 1 - Defanlt medel)

Estimate SE CR. P Label
ed§ 1.000
edd 1.000
e50 1.000
a5l 1.000
852 1.000
e53 1.000
e54 1.000
e55 1.000
esh 1.000 _ |




Estimate SE. CR P Label
g7 000
el8 1.000
es9 1.000
e60 1.000
efil 1.000
Servqual 051 011 4606 **
21 008 004 2154 031
Z3 020 006 3.181 .00l
= 017 006 2.826 005
el 217 017 13.073 **
€2 186 015 12215 ***
el 168 014 122265 %=
ed OE3 009 c475 #=++
e8 257 020 12.834 =+
e’ 132 012 11,066 ***
et 130 011 12,021 *+=
€3 149 012 12,163 **+
el 203 015 13,140 **+»
ell 171 014 12348 4
el 101009 10,680 ***
ed 288 022 13.206 ***
el? 085 005 16,157 ***
el6 245 015 16.048 ***
el5 095 006 16295 *+
eld 200 D15 14380 ***
e2l _004 002 -2.191 .028
e20 218 013 16,447 ***
el9 103 006 17.304 ***
el8 120 007 17.511 ***
e22 155 014 11.043 ***
623 125 013 9.345 ***
&24 223 019 11.763 ***
€25 102 013 7643 ***
30 165 014 11.402 “:
€29 172 014 12458
18 493 017 13.161 *
27 110 009 12.036 ***
:33 146 014 10573 "’::
32 121 011 11.204 *“
a1l 123 012 10.668 :“
&1 450 023 12439




Estimate SE CR p Label
el A56 014 11,275 4=
e33 AT9 016 11.345 +#»
e34 A09 000 12.048 we»
el A33 013 10.245 =+
e3i9 A19 012 95652 *ee
ad0 60 013 12,205 e
ed ] A6Z 0 013 12 465 #=«
o2 A58 013 12,130 #+
&4 164 014 11.430 =+
il 166 015 10910 =+
ed5 B2 015 12370 =ee
ed 7 40 016 B.783 vss
edib A1 020 5855 #+»
e26 221 018 12576 e+

Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Defanlt model)

Estimate

Satisfaction 941
Trust 906
Image 902
Better Image 546
Value D38
Reputation 908
Personality 187
Benevolence 825
Ability 966
With_Transit_Route 883
With_Pre_Trip E1a
Assurance 790
ReliahiliT.}' z?;
H_e;pnnswnasﬁ IE-E-E
Empathy 653
Tangible 203
Y241 695
Y242 457
::';g; 616

1
Y231 i;,
Y23 499
Y222 e e——




Estimate

Y221 =
Y212 658
Y211 18
Y131 s
Y132 580
Y133 586
Y134 437
Y121 500
Yiz2 645
Y123 610
Y111 537
Y112 e
Y113 o
Y114 502
X222 367
X221 663
X213 525
X212 662
X211 574
X151 625
X152 56T
X153 397
X154 1.023
X141 347
X142 656
X143 A2
X144 659
X131 366
X132 653
X133 537
X134 354
X121 -45"3’9
X122 el

605
X123

363
X124

664
X114 i
X113 it
X112 iss
X111 -




Model Fig Eﬂmmw_.,-

CMIN

Default mode] T DF P CMIN/DF
Saturated mode] 283 opy 000 1.865
Independence mode| 0 0
1
330525 1035 000 12686
RMR, GFI
Mﬂdﬂl EMR
GFI

Default model 01s 846 A{; ;:é FG?E;
Saturated model 000 1.000 .
Independence model | 140 110 070 108
Baseline Comparisons

NFI RFI IFI TLI
Model Deltal rhol Dela2 rhoz  CT1
Default model 871 853 936 926 935
Saturated model 1.000 1.000 1,000
Independence model 000 000 000 000 000
Parsimony-Adjusted Measures
Model PRATIO PNFI PCFI
Saturated model 000 000 .ﬁ
Independence model 1.000 000 .
NCP

HI %0
CP LO 90

Default model ' 000 000

Saturated model

| Independence model_

FMIN

11729.300



RMSEA

Model
RMSEA

SR o mnig H]ﬂ i? PCLOSE |
'lnd i T - 335

ependence model 17 1713 179 00
AIC
Model AIC BCC BIC  CAIC
Default model 2039.283 2088847 2723955 2807.055
Saturated model 2162.000 2469921 6415621  7496.621
Independence model | 13222 525 13235628 13403.530 13449530
ECVI
Model ECVI LO90 HI%0 MECVI
Default model 5400 5112 5727 5541
Saturated model 5735 5735 5735 6552
Independence model | 35.073 34,102 36062 35108
HOELTER

HOELTER HOELTER

Model 05 01
Default model 219 Eig

Independence model % =




