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ABSTRAK

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Experiential Marketing
Terhadap Kepuasan Jamaah Umrah Dengan Kepercayaan Sebagai
Variabel Mediasi

Oleh
JULI DARMA YANTI
2320030002

(Program Magister Ekonomi Syari ’ah)

Keinginan masyarakat untuk melaksanakan ibadah umrah semakin meningkat
setiap tahunnya. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh kualitas
pelayanan, persepsi harga, experiential marketing terhadap kepuasan jemaah
umrah dengan kepercayaan sebagai variabel mediasi. Populasi dalam penelitian
ini adalah jamaah umrah di Travel Arabia Nusantara dan Al-azhar citra mandiri
ukuran sampel menggunakan rumus yang diajukan oleh Hair et al yang
menghasilkan sampel sebanyak 200. Teknik pengumpulan sampel menggunakan
purposive sampling dan teknik analisis menggunakan SEM (Structual Equation
Model) dengan Smart-PLS. Hasil Penelitian ini mengungkapkan bahwa hanya
satu pengaruh langsung yang hasilnya positif dan signifikan yaitu: kualitas
pelayanan berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan jamaah
umrah, persepsi harga berpengarh negative dan tidak signifikan terhadap kepuasan
jamaah umrah, Experiential marketing berpengaruh positif namun tidak signifikan
terhadap kepuasan jamaah umrah, kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan jamaah umrah, kualitas pelayanan berpengaruh positif namun
tidak signifikan terhadap kepercayaan jamaah umrah, persepsi harga berpengaruh
positif tetapi tidak signifikan terhadap kepercayaan jamaah umrah, experiential
marketing berpengaruh nagatif dan tidak signifikan terhadap kepercayaan, kualitas
pelayanan melalui kepercayaan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
kepuasan jamaah umrah, persepsi harga melalui kepercayaan berpengaruh positif
dan tidak signifikan terhadap kepuasan jamaah umrah, dan experiential arketing
melalui kepercayaan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan
jamaah umrah.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Experiential Marketing,
Kepuasan, Kepercayaan

viii



X



ABSTRACT

The Effect of Service Quality, Price Perception, Experiential Marketing on
Umrah Pilgrims' Satisfaction with Trust as a Mediating Variable

By
JULI DARMA YANTI
2320030002

(Master Program in Shari'ah Economics)

The desire of the community to carry out Umrah worship is increasing every year.
This study aims to examine the effect of service quality, price perception, and
experiential marketing on the satisfaction of Umrah pilgrims with trust as a
mediating variable. The population in this study were Umrah pilgrims at Arabia
Nusantara travel and Al-azhar independent image sample size using the formula
proposed by Hair et al which resulted in a sample of 200. The sample collection
technique used purposive sampling and the analysis technique used SEM
(Structural Equation Model) with Smart-PLS. The results of this study reveal that
only one direct effect is positive and significant, namely: Service quality has a
positive but insignificant effect on Umrah pilgrims' satisfaction, perceived price
has a negative and insignificant effect on Umrah pilgrims' satisfaction,
Experiential marketing has a positive but insignificant effect on Umrah pilgrims'
satisfaction, trust has a positive and significant effect on Umrah pilgrims'
satisfaction, service quality has a positive but insignificant effect on Umrah
pilgrims' trust, price perception has a positive but insignificant effect on the trust
of Umrah pilgrims, experiential marketing has a negative and insignificant effect
on trust, service quality through trust has a positive and insignificant effect on the
satisfaction of Umrah pilgrims, price perception through trust has a positive and
insignificant effect on the satisfaction of Umrah pilgrims, and experiential
marketing through trust has a positive and insignificant effect on the satisfaction
of Umrah pilgrims.

Keywords : Service Quality, Price Perception, Experiential Marketing,
Satisfaction, Trust
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