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ABSTRAK 

PENGARUH CUSTOMER EXPERINCE, KEPERCAYAAN KONSUMEN, 

DAN PENANGANAN KELUHAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 

JAMA’AH UMROH PADA PT. HAMKAGIAT DI PEKANBARU 

 

 

ADRY ADITYA MAULANA 

NIM. 11970113584 

 

PT HAMKAGIAT TOUR & TRAVEL merupakan perusahaan swasta nasional yang 

bergerak di bidang biro perjalanan wisata yang terletak pada Jl. Kaharuddin 

Nasution Simpang Tiga, Kecamatan Bukit Raya Kota Pekanbaru. Kepuasan 

konsumen juga menjadi salah satu faktor yang sangat penting agar PT. Hamkagiat 

mengetahui penilaian baik atau buruknya kualitas pelayanan yang diberikan di 

tengah persaingan yang begitu ketat. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui pengaruh Customer Experience, Kepercayaan Konsumen, Dan 

Penanganan Keluhan Terhadap Kepuasan Konsumen Jama’ah Umroh Pada PT. 

Hamkagiat Di Pekanbaru. Adapun populasi dalam penelitian ini yaitu konsumen 

atau pelanggan yang sudah melakukan keberangkatan ibadah Umroh dengan 

Travel PT. Hamkagiat di Pekanbaru. Metode pengambilan sampel dalam penelitian 

menggunakan teknik Slovin Sampling, dimana teknik ini mengambil sampling 

dengan pertimbangan tertentu. Data yang digunakan adalah data primer dan data 

sekunder. Metode analisis data yang digunakan adalah metode regresi linear 

berganda. Hasil menunjukkan bahwa Customer Experince, Kepercayaan 

Konsumen, dan Penanganan Keluhan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen Jama’ah Umroh pada PT. Hamkagiat di Pekanbaru. Secara koefisien 

determinasi variabel Customer Experince (X1), Kepercayaan Konsumen (X2) , dan 

Penanganan Keluhan (X3) berpengaruh terhadap variabel kepuasan Konsumen 

(Y). sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini. 

Kata Kunci :Customer Experince, Kepercayaan Konsumen, Penanganan Keluhan, 

Dan Kepuasan Konsumen 
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 Alhamdulillahi Rabbil ‘alamiin segala puji bagi Allah SWT tuhan semesta 

alam, yang senantiasa memberikan kesabaran, kesehatan, kesempatan dan kekuatan 

dalam menyelesaikan skripsi ini dengan tepat pada waktunya. Shalawat dan salam 

senatiasa diahadiahkan buat baginda Rasulullah SAW, yang telah mengeluarkan 

umatnya dari alam kebodohan kealam yang berilmu pengetahuan untuk dapat 

mengarungi kehidupan baik di dunia maupun di akhirat. 

Skripsi dengan judul “PENGARUH CUSTOMER EXPERINCE, 

KEPERCAYAAN KONSUMEN, DAN PENANGANAN KELUHAN 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN JAMA’AH UMROH PADA PT. 

HAMKAGIAT DI PEKANBARU” merupakan karya ilmiah yang disusun untuk 

memenuhi persyaratan untuk mencapai gelar Sarjana Ekonomi (S.E) pada program 

studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Ilmu Sosial Universitas Islam Negeri 
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Dalam penulisan skripsi ini penulis menyadari ada kelebihan dan 
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dari Allah SWT. Namun apabila dalam skripsi ini terdapat kesalahan maka itu 
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penulis mengharapkan kritikan dan saran dari semua pihak yang bersifat 

membangun sehingga diharapkan dapat membawa perkembangan bagi penulis 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Umrah merupakan sebuah ibadah yang menurut jumhur ulama 

(Syafi’iyyah dan Hanabilah) (Ariana, 2016) adalah wajib dilaksanakan 

sekali seumur hidup bagi yang mampu. Sedangkan ulama lain berpendapat 

bahwa umrah adalah ritual ibadah yang memiliki dua kedudukan hukum. 

Umrah adalah ibadah wajib sebagai salah satu rukun syarat dalam 

pelaksanaan ibadah haji. Sedangkan ia menjadi sunnah apabila 

dilaksanakan terpisah diluar ibadah haji. Umrah merupakan ibadah 

multidimensional yang di dalamnya terdapat perjalanan ruhani dan 

spiritualitas dimana kesiapan psikologis, fisik dan materi menjadi bagian 

terpenting praktik ibadah ini. Umrah juga menuntut keseimbangan antara 

spiritualitas dan materialisme, keseimbangan dunia dan akhirat danjuga 

keseimbangan individual dan sosial. 

Jika dipandang dari segi bahasa, umrah sendiri berarti meramaikan 

yaitu meramaikan tempat suci Makkah dimana terdapat Masjid Haram dan 

Ka’bah didalamnya. Namun dalam konteks ibadah, umrah tidak sekedar 

memiliki arti meramaikan melainkan dalam pelaksanaannya, seluruh ummat 

Islam yang menjalankannya dituntut agar dapat mengambil manfaat 

darinya. Hal tersebut dikarenakan bahwa aktivitas umrah tersebut 

merupakan refleksi dari pengalaman hamba-hamba Allah (Nabi Ibrahim dan 

putranya, Nabi Ismail) dalam menegakkan kalimatu al-tauhid. 
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Selain itu, dalam melaksanakan umrah, manusia dapat menjumpai 

pengalaman kemanusiaan yang universal seperti halnya demonstrasi 

bahwa manusia seluruhnya memiliki kedudukan yang sama. Manusia 

seluruhnya menanggalkan segala hal yang bersifat duniawi sehingga ia 

berihram dan menyerahkan segalanya kepada Allah sebagai pencipta 

seluruh alam. Umrah adalah sebuah ritual pertentangan dengan 

perjuangan-perjuangan tanpa tujuan. Umrah adalah pemberontakan 

melawan nasib malang yang disebabkan oleh kekuatan-kekuatan jahat. 

Pelaksanaan umrah yang sempurna akan memutus jerat yang menjaring 

manusia. Aksi revolusioner yang akan menunjukkan kepada manusia 

sebuah cakrawala yang terang benderang dan jalan yang terhampar menuju 

keabadian atau menuju Allah Yang Maha Besar. 

Sebagai sebuah ibadah yang menurut jumhur ulama (Syafi’iyyah 

dan Hanabilah) (Ariana, 2016) adalah wajib dilaksanakan sekali seumur 

hidup bagi yang mampu, banyak dari ummat muslim diseluruh dunia yang 

berusaha untuk melaksanakannya. Terlebih kebanyakan muslim yang 

melaksanakan umroh meyakini interpretasi hadits yang menyatakan bahwa 

akan diampuninya dosa orang yang melaksanakan umroh dari dosa yang 

terdahulu. 

PT HAMKAGIAT TOUR & TRAVEL merupakan perusahaan 

swasta nasional yang bergerak di bidang biro perjalanan wisata yang 

terletak pada Jl. Kaharuddin Nasution Simpang Tiga, Kecamatan Bukit 

Raya Kota Pekanbaru. Produk dan layanan biro perjalanan wisata PT 
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HamkaGiat Tour & Travel meliputi tiket pesawat,paket umrah,tour 

domestic dan tour internasional. PT HamkaGiat Tour & Travel yang 

berpusat telah berdiri tanggal 15 April 2006 oleh H. HamkaJaman. 

 Kepuasan konsumen juga menjadi salah satu faktor yang sangat 

penting agar PT. Hamkagiat mengetahui penilaian baik atau buruknya 

kualitas pelayanan yang diberikan di tengah persaingan yang begitu ketat. 

Dalam menanggapi tingginya tingkat persaingan transportasi online di kota 

Pekanbaru, PT. Hamkagiat terus berupaya melakukan terobosan baru agar 

dapat mempertahankan konsumen dalam menjaga keberlangsungan 

bisnisnya. Kepuasan konsumen menurut (Kotler & Keller, 2012) 

(Tirtayasa et al., 2021), adalah: Kepuasan merupakan perasaan sesorang 

yang senang ataupun sebaliknya karena membandingkan kinerja produk 

(atau hasil) yang didapatkan dengan harapan.Dengan kata lain, seseorang 

merasa puas apabila hasil yang didapat minimal mampu memenuhi 

harapannya, sedangkan seseorang merasa tidak puas apabila hasil yang 

didapat tidak mampu memenuhi harapannya. Kepuasan konsumen 

merupakan faktor awal yang akan mempengaruhi intensi konsumen dalam 

melakukan pembelian berulang menjadi lebih tinggi. 

Verhoef (Hisanuddin, 2022) mengatakan Customer experience 

mencakup pengalaman total yang meliputi tahapan-tahapan dalam 

pencarian, pembelian, konsumsi dan pasca pembelian yang mungkin 

melibatkan beberapa saluran distribusi. 
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Alma (Hisanuddin, 2022) menyatakan berdasarkan pengalaman 

masa lalu, seorang konsumen akan selalu ingat pada brand tertentu baik 

yang positif maupun yang negatif, sehingga keberhasilan perusahaan 

dalam menciptakan pengalaman yang berkesan akan mendatangkan 

keuntungan dalam tiga hal yaitu image atau citra yang positif terhadap 

perusahaan, terciptanya loyalitas dari pelanggan, dan penghargaan atau 

penilaian yang tinggi terhadap perusahaan. 

Kepercayaan juga merupakan salah satu faktor untuk memenuhi 

kepuasan konsumen. Kepercayaan yaitu kesediaan pihak perusahaan untuk 

mengandalkan mitra bisnis (Kotler & Keller, 2016) (Change et al., 2021). 

Sedangkan menurut Siagian dan Cahyono 2014 (Change et al., 2021) 

kepercayaan ialah Sebuah keyakinan dari salah satu pihak mengenai 

maksud dan perilaku yang ditujukan kepada pihak yang lainnya, dengan 

demikian kepercayaan konsumen didefinisikan sebagai suatu harapan 

konsumen bahwa penyedia jasa bisa dipercaya atau diandalkan dalam 

memenuhi janjinya. Kepercayaan merupakan suatu kesediaan satu pihak 

menerima suatu resiko dari pihak lain yang dipercaya didasarkan atas 

keyakinan dan harapan bahwa pihak yang dipercaya dapat diandalkan serta 

melakukan tindakan yang sesuai dengan kewajiban dan harapan, meskipun 

kedua belah pihak belum mengenal satu sama lain. 

Salah satu hal yang harus dilakukan untuk menciptakan 

kepercayaan konsumen yaitu dengan melakukan penanganan keluhan. 

Keluhan konsumen merupakan ungkapan emosional konsumen karena 
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adanya sesuatu yang tidak dapat diterimanya, baik berkaitan dengan produk 

yang ditawarkan maupun dengan pelayanan (Etta & Sopiah, 2013) 

(Syamsudin & Fadly, 2021). Perilaku keluhan konsumen muncul sebagai 

akibat ketidakpuasan konsumen atas pembelian produk/pemakaian jasa. 

Penanganan keluhan konsumen harus dilakukan dengan prosedur yang 

sistematis agar kesalahan yang sama tidak terulang dan keluhan yang 

dihadapi dapat terselesaikan secara efektif dan benar-benar tuntas. 

Pada perusahaan PT. Hamkagiat terdapat empat macam paket 

umroh yang bisa dipilih oleh calon konsumen (jama’ah umroh), dan 

berikut jenis paket umroh yang terdapat pada PT. Hamkagiat. 

Tabel 1.1 

Paket umroh pada PT. Hamkagiat . 

 
No Jenis 

Umroh 

Perjalanan 

Umroh 

Fasilitas Transportasi Harga 

1 Umrah 

Milad 

12 hari Hotel Madinah Golden Al 

Salihia *4 

Hotel Makkah Le 

Meridien *5 

Airbus A330 

/ Saudi 

Airlines 

Rp. 23.000.000 

2 Umrah 

Bronze 

12 hari Hotel Madinah Golden Al 

Salihia *4 

Hotel Makkah Azka Al 

Safa / Rayan *4 

Airbus A330 

/ Saudi 

Airlines 

Rp. 25.800.000 

3 Umrah 

Silver 

15 hari Hotel Madinah Golden Al 

Salihia *4 

Hotel Makkah Ajyad 

Makarem *4 

Garuda / 

Saudi 

Airlines 

Rp. 27.500.000 

4 Umroh 

Gold 

15 hari Hotel Madinah Nokhba 

Royal Inn / Rove *5 

Hotel Makkah Sofwah / 

Fairmont *5 

Garuda 

Airlines 

Rp. 35.000.000 

  Sumber: PT. Hamkagiat di Pekanbaru. 

Berdasarkan tabel 1.1 terlihat jenis paket umroh pada perusahaan 

PT. Hamkagiat, dari keempat jenis umroh tersebut banyak jamaah yang 
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menggunakan paket Umroh Silver. PT. Hamkagiat ini memiliki 

perkembangan yang baik dari tahun ke tahun sehingga PT. Hamkagiat 

banyak memberikan pilihan kepada masyarakat. Berikut data jumlah 

jama’ah umroh pada perusahaan PT. Hamkagiat dari tahun ke tahun.  

Table 1.2 

Data Jumlah Jama’ah Umroh PT. Hamkagiat 

 

 

 

 

 

Sumber: PT. Hamkagiat di Pekanbaru. 

Pada data tabel 1.2 dalam lima tahun terakhir, jama’ah umroh PT. 

Hamkagiat mengalami kenaikan seperti yang terlihat dari tahun 2018-

2022. Pada tahun 2020 dan 2021 jumlah jama’ah umroh tidak ada 

dikarenakan masa pandemic covid-19. Pada kesempatan ini peneliti 

melihat suatu permasalahan yaitu sedikitnya jamaah umroh pertahun pada 

PT. Hamkagiat. 

Hasil pra riset yang telah dilakukan dengan malalui proses 

wawancara terhadap beberapa jama’ah umroh yang sudah menggunakan 

jasa pada PT. Hamkagiat mengungkapkan bahwa jasa ini adalah salah satu 

jasa travel umroh yang bagus. 

Hasil pra riset Menurut narasumber bernama Ahmad Dafri Nasir 

yang sudah menggunakan jasa perjalanan umoh dengan PT. Hamkagiat, 

mengungkapkan bahwa dalam menggunakan jasa travel umroh ini, Ahmad 

Tahun Jumlah Jam’ah 

2018 74 orang 

2019 80 orang 

2020 - 

2021 - 

2022 150 orang 

Jumlah 304 orang 
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Dafri Nasir mendapatkan pengalaman yang bagus. Ahmad Dafri Nasir juga 

mengungkapkan dengan pengalaman yang bagus menciptakan tingkat 

kepercayaan yang tinggi. Ahmad Dafri Nasir memberi nilai untuk tingkat 

kepercayaan pada perusahaan ini sebesar 100%. Ahmad Dafri Nasir juga 

mengungkapkan bahwa dalam proses penangana keluhan, perusahaan atau 

guru pembimbing perjalanan umroh langsung melakukan sebuah 

penanganan yang cepat. 

Menurut Ratnawati sebagai narasumber yang sudah menggunakan 

jasa perjalanan umroh dengan PT. Hamkagiat, mengungkapkan bahwa 

tingkat kepercayaan Ratnawati terhadap perusahaan sangatlah tinggi. 

Karena dalam perjalanan umroh, Ratnawati mendapatkan pengalaman 

yang sangat puas dan bagus. Ratnawati juga mengungkapkan bahwa 

perusahaan melakukan penanganan keluhan dengan sangat baik. Menurut 

Ratnawati pelayanan yang dilakukan guru pembimbing perjalanan umroh 

juga sangat bagus, baik itu dalam mengayomi jama’ah yang sudah berusia 

lanjut ataupun jama’ah yang berusia masih muda. 

Menurut Juliansyah Ridwan sebagai narasumber yang sudah 

menggunakan jasa perjalanan umroh dengan PT. Hamkagiat, 

mengungkapkan bahwa dalam menggunakan jasa travel umroh ini dia 

merasa puas dengan pelayanan dan kekompakan jama’ah dengan guru 

pembimbing perjalanan. Juliansyah Ridwan juga mengungkapkan bahwa 

semua janji perusahaan sebelum keberangkatan sesuai dengan fakta yang 

dirasakan selama perjalanan umroh. Salah satu contohnya yaitu fasilitas, 
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penginapan yang dekat dengan masjid, guru pembimbing perjalanan 

umroh yang baik dan adil dalam membimbing semua jama’ah selama 

perjalanan umroh. 

Berdasarkan pra riset diatas dapat dikatakan secara garis besar 

bahwasanya Customer Experience, kepercayaan konsumen, dan 

Penanganan Keluhan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen jama’ah 

umroh pada PT. Hamkagiat di Pekanbaru. Namun perlu dilakukan 

penelitian secara lebih lanjut untuk mengetahui secara pasti seberapa besar 

pengaruh Customer Experience, kepercayaan Konsumen, dan Penanganan 

Keluhan terhadap Kepuasan Konsumen jama’ah umroh pada PT. 

Hamkagiat di Pekanbaru. 

Fenomena yang saya dapatkan yaitu perusahaan PT. Hamkagiat di 

Pekanbaru ini adalah perusahaan travel tertua yang ada di Pekanbaru, PT. 

Hamkagiat memiliki konsumen yang sedikit pertahunnya mulai dari tahun 

2018-2022, yang mana bisa dilihat pada tabel 1.2. Kemudian dengan itu 

dalam melakukan kegiatan usahanya PT. Hamkagiat juga melakukan 

inovasi, salah satu contohnya pada fasilitas dan harga yang ditawarkan. 

Dari pembahasan diatas maka peneliti tertarik untuk mengangkat 

judul “PENGARUH CUSTOMER EXPERIENCE, KEPERCAYAN, 

DAN PENANGANAN KELUHAN TERHADAP KEPUASAN 

KONSUMEN JAMA’AH UMROH PADA PT. HAMKAGIAT DI 

PEKANBARU” 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka 

penulis merumuskan permasalahan dari penelitian ini: 

1. Apakah Customer Experience berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen jama’ah umroh pada PT. Hamkagiat di 

Pekanbaru? 

2. Apakah Kepercayaan konsumen berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen jama’ah umroh pada PT. Hamkagiat di 

Pekanbaru? 

3. Apakah Penanganan Keluhan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen jama’ah umroh pada PT. Hamkagiat di 

Pekanbaru? 

4. Apakah Customer Experience, Kepercayaan Konsumen, Dan 

Penanganan Keluhan berpengaruh simultan terhadap kepuasan 

konsumen jama’ah umroh pada PT. Hamkagiat di Pekanbaru? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan perumusan masalah tersebut maka tujuan penelitian ini 

yaitu sebagai berikut. 

1. Untuk menguji pengaruh Customer Experience terhadap kepuasan 

konsumen jama’ah umroh pada PT. Hamkagiat di Pekanbaru 

2. Untuk menguji pengaruh Kepercayaan Konsumen terhadap kepuasan 

konsumen jama’ah umroh pada PT. Hamkagiat di Pekanbaru 
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3. Untuk menguji pengaruh Penanganan Keluhan terhadap kepuasan 

konsumen jama’ah umroh pada PT. Hamkagiat di Pekanbaru 

4. Untuk menguji pengaruh Customer Experience, Kepercayaan 

Konsumen, Dan Penanganan Keluhan terhadap kepuasan konsumen 

jama’ah umroh pada PT. Hamkagiat di Pekanbaru 

1.4 Manfaat Penulisan 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat antara lain: 

1. Bagi Perusahaan 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada 

perusahaan, khususnya mengenai pengaruh Customer Experience, 

Kepercayaan Konsumen, Dan Penanganan Keluhan terhadap kepuasan 

konsumen jama’ah umroh menjadi bahan tambahan informasi bagi 

perusahaan dan juga dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan 

dalam melakukan perbaikan atau peningkatan kinerja perusahaan serta 

alat ukur kinerja perusahaan yang bisa mencerminkan nilai perusahaan 

dengan tepat. 

2. Bagi Penulis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperluas wawasan penulis 

mengenai pengaruh Customer Experience, Kepercayaan Konsumen, 

Dan Penanganan Keluhan terhadap kepuasan konsumen jama’ah umroh 

pada perusahaan PT. Hamkagiat di Pekanbaru. 
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3. Bagi peneliti yang akan datang 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu peneliti selanjutnya 

dalam meningkatkan kualitas penelitian yang lebih baik lagi agar dapat 

bermanfaat bagi pihak yang memerlukan. 

1.5 Sistematika Penulisan 

Adapun sistematika penulisan proposal sebagai berikut : 

BAB I  : PENDAHULUAN 

Di dalam bab ini memuat latar belakang masalah, 

perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, 

dan sistematika penulisan skripsi. 

BAB II : LANDASAN TEORI 

Di dalam bab ini memuat tentang kajian pustaka, penelitian 

terdahulu dan hipotesis. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Di dalam bab ini berisi mengenai desain penelitian, 

populasi dan sampel, data dan sumber data, teknik 

pengumpulan data, definisi operasional variabel dan 

teknik analisis data. 

BAB IV : GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

     Di dalam bab ini memuat tentang profil dari perusahaan. 
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BAB V  : HASIL DAN PEMBAHASAN 

Di dalam bab ini memuat tentang jawaban dari rumusan 

masalah pada BAB I dan dibahas dengan acuan teknik 

analisis data pada BAB III. 

BAB VI : PENUTUP 

Di dalam bab ini memuat tentang kesimpulan dan saran-

saran yang dikemukakan sebagai hasil analisis dari uraian-

uraian ada bab sebelumnya yang merupakan hasil 

penelitian. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

2.1 Manajemen Pemasaran 

Seluruh perusahaan menginginkan bahwa seluruh kegiatan yang 

dijalankan berjalan dengan baik, berkembang dan mendapatkan laba 

yang maksimal. Langkah untuk mencapai hal tersebut diperlukan 

pengelolaan yang baik dalam melaksanakan seluruh kegiatan, 

pengelolaan dalam rangka melaksanakan kegiatan tersebut yang dikenal 

dengan istilah manajemen pemasaran. 

Menurut Alssaluri (2015) dallalm Ani et al., (2021), malnaljemen 

pemalsalraln merupalkaln kegia ltaln pengalnallisalaln perencalnalaln, 

pelalksalnalaln daln pengendallialn progralm-progralm yalng dibualt untuk 

membentuk, membalngun daln memelihalral, keuntungaln dalri pertukalraln 

melallui salsalraln palsalr gunal mencalpali tujualn orgalnisalsi dallalm jalngka l 

palnjalng. 

Sedalngkaln menurut Supa lryalnto da ln Rosald (2015) dallalm Adabi 

(2020), malnaljemen pema lsalraln merupalkaln proses mengalnallisis, 

merencalnalkaln, mengaltur daln mengelolal progralm-progralm yalng 

mencalkup pengkonsepaln, peneta lpaln halrgal, promosi da ln distribusi dalri 

produk, ja lsal daln galgalsaln yalng diralncalng untuk mencipta lkaln daln 

memelihalral pertukalraln yalng menguntungkaln dengaln palsalr salsalraln 

untuk mencalpali tujualn perusalhalaln. 
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2.2 Kepuasan Konsumen 

Saat persaingan semakin ketat dengan banyaknya produsen yang 

menawarkanjenis produk yang sama, maka produk yang dapat 

memberikan nilai pelanggan yang tertinggi serta mampu memberikan 

kepuasan bagi konsumen yang akan menjadi pilihan utama dan 

memenangkan persaingan.  

Kepuasan konsumen menurut (Kotler & Keller, 2012) (Tirtayasa 

et al., 2021), adalah: Kepuasan merupakan perasaan sesorang yang 

senang ataupun sebaliknya karena membandingkan kinerja produk (atau 

hasil) yang didapatkan dengan harapan. 

Daryanto dan Setyobudi (2014) (Wono et al., 2020) 

mendefinisikan kepuasan konsumen merupakan suatu penilaian 

emosional dari konsumen setelah konsumen menggunakan suatu 

produk, dimana harapan dan kebutuhan konsumen yang 

menggunakannya terpenuhi. Kepuasan konsumen merupakan suatu 

penilaian emosional dari perasaan senang atau kecewa seseorang 

konsumen yang timbul karena membandingkan kinerja yang 

dipersepsikan produk atau hasil terhadap ekspektasi mereka. 

Kepuasan konsumen merupakan tingkat dasar perasaan konsumen 

dari suatu pelayanan ataupun kualitas produk yang telah didapatkan 

dengan membandingkan antara apa yang diterima dan harapan yang 

diinginkan sesuai dengan kebutuhan konsumen (Irwansyah   &   

Mappadeceng, 2018) dalam jurnal (Bali, 2013). 
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Menurut Efnita (2017) dalam jurnal (Sisrahmayanti & Muslikh, 

2022) kepuasan merupakan ungkapan perasaan senang atau kecewa 

konsumen akibat dari membandingkan ekspektasi dengan apa yang 

mereka peroleh. Jika sesuatu yang diperoleh tidak sesuai dengan 

ekspektasi, maka perasaan kurang atau tidak puas yang akan timbul, 

sementara apabila sesuatu yang diperoleh sesuai dengan ekspektasi atau 

bahkan melebihinya, maka akan timbul rasa puas (Sugiharto & 

Sugianto, 2013) dalam jurnal (Sisrahmayanti & Muslikh, 2022). 

Sedangkan menurut (Rondonuwu, 2013) dan (Komalig, 2013) 

(Tirtayasa et al., 2021), Kepuasan konsumen diukur dari sebaik apa 

harapan konsumen atau pelanggan terpenuhi. Menjelaskan indicator 

kepuasan konsumen, yaitu:  

a. Terpenuhinya harapan konsumen,  

b. Sikap atau keinginan menggunakan produk,  

c. merekomendasikan kepada pihak lain,  

d. kualitas layanan,  

e. Loyal,  

f. reputasi yang baik 

g. lokasi. 

2.3 Customer Experience 

Customer experience meliputi respon kognitif, afektif, emosional, 

sosial dan fisik dari pelanggan terhadap sebuah produk/ jasa maupun 

perusahaan pembuat produk atau jasa tersebut. Customer experience 
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terbentuk tidak hanya oleh unsur-unsur yang dapat dikontrol oleh 

perusahaan seperti layanan tatap muka, store atmosphere atau harga 

namun juga oleh unsur-unsur yang tidak dapat dikendalikan oleh 

perusahaan seperti pengaruh orang lain atau tujuan pembelian seorang 

konsumen. 

Menurut Ailudin (2017) (No, 2022), mendefinisikan bahwa 

customer experience adalah sebuah pengalaman, dimana pengalaman-

pengalaman tersebut merupakan peristiwa-peristiwa pribadi yang terjadi 

dikarenakan adanya stimulus tertentu (misalnya yang diberikan oleh 

pihak pemasar sebelum dan sesudah pembelian barang atau jasa). 

Alma (2017) (Hisanuddin, 2022) menyatakan berdasarkan 

pengalaman masa lalu, seorang konsumen akan selalu ingat pada brand 

tertentu baik yang positif maupun yang negatif, sehingga keberhasilan 

perusahaan dalam menciptakan pengalaman yang berkesan akan 

mendatangkan keuntungan dalam tiga hal yaitu image atau citra yang 

positif terhadap perusahaan, terciptanya loyalitas dari pelanggan, dan 

penghargaan atau penilaian yang tinggi terhadap perusahaan.  

Customer  experience menurut  Zeithaml et  al.,  (2015) dalam 

jurnal (Dellasari, 2020) merupakan  tingkatan untuk suatu perusahaan 

bisa menyampaikan suatu pengalaman yang diinginkan pelanggan. 

Menurut  Hasan  (2013)  dalam  jurnal (Rahayu & Faulina, 2022),  

pengalaman konsumen  merupakan  respons terhadap  stimulus  tertentu  

sebagai  akibat  dari ikatan rasional  dan  emosional  dengan  
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memberdayakan  hal-hal yang berhubungan sense, feel, think, act,  dan 

relationship. 

Lebih  lanjut  menurut Pramudita  dan  Japarianto  (2013) dalam 

jurnal (Rahayu & Faulina, 2022), mendefinisikan bahwa customer 

experience merupakan suatu reaksi yang timbul karena adanya   

interaksi   dan   hubungan   menggunakan   produk   serta   adanya   ikatan   

antara pelanggan  dengan perusahaan  maupun  pelanggan  dengan  

produk. 

Semakin baik customer experience yang dirasakan konsumen, 

idealnya akan menciptakan kepuasan pelanggan setelah mengkonsumsi 

suatu produk jasa. Menurut Alma (2017) (Hisanuddin, 2022) indikator 

yang digunakan untuk mengukur customer experience, meliputi : 

a. Sense (Panca indera).  

Menciptakan sensory experiences melalui penglihatan, suara, 

sentuhan, perasaan, dan penciuman, yang memberikan kesan 

keindahan, kesenangan, kepuasan, melalui stimuli, proses dan 

kosekwensi dari adanya stimuli dan proses tersebut. 

b. Feel (perasaan). 

Menyentuh perasaan dan emosi konsumen secara mendalam, 

dengan tujuan menciptakan pengalaman afeksi yang berkaitan 

dengan produk atau jasa perusahaan sehingga menciptakan rasa 

gembira dan bangga. 

c. Think (berpikir).  
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Yaitu menciptakan aspek kognitif, problem solving experiences. 

Think ini akan muncul dalam pemikiran uang divergen dan 

convergen melalui surprise dan intrigue. 

d. Act (tindakan). 

Menyentuh pengalaman dalam gaya hidup, dan berinteraksi. 

Artinya bahwa act experience merupakan strategi perusahaan 

untuk mempengaruhi hidup konsumen dengan meningkatkan 

pengalaman fisik mereka, gaya hidup, serta interaksi. 

e. Relate (hubungan).  

Mencakup hubungan dengan orang lain, kelompok sosial seperti 

pekerjaan dan gaya hidup serta identitas sosial yang lebih luas. 

2.4 Kepercayaan Konsumen 

Menurut Lien et al. (2015) dalam (Di & Labuhanbatu, 2022) 

Kepercayaan mengacu pada keyakinan positif pada keandalan serta 

ketergantungan terhadap seorang ataupun objek. Ikatan antara 

kepercayaan serta minat beli. Kepercayaan konsumen bisa dibentuk dari 

kejujuran seorang produsen dalam memberitahukan bahan- bahan apa 

saja yang digunakan dalam membuat produk tersebut serta pula 

dilengkapi dengan pemberitahuan tentang efek samping dari pemakaian 

tersebut. Melaksanakan pengembangan produk ataupun layanan ialah 

wujud perhatian (kepedulian) industri untuk menghasilkan produk 

ataupun jasa yang nyaman serta berguna untuk konsumen. 
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Menurut (Mowen dan Minor (2013) dalam jurnal (Izzah et al., 

2022) adalah kepercayaan konsumen sebagai semua pengetahuan yang 

dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan yang oleh konsumen 

tentang objek, atribut, dan manfaatnya. 

Kepercayaan konsumen merupakan keahlian konsumen dan segenap 

simpulan diciptakan konsumen mengenai obyek, kualitas, dan kegunaan. 

Berdasarkan definisi dari Kotler dan Keller (2016) dalam jurnal 

(Mayasari et al., 2021) kepercayaan merupakan kesediaan manajemen 

untuk mempercayai patner dagangnya. Kurniawan dan Sari (2017) 

dalam jurnal (Mayasari et al., 2021), kepercayaan konsumen adalah 

kepercayaan dari satu pihak terhadap niat dan perilaku yang ditunjukan 

oleh pihak lain. Kepercayaan konsumen dibutuhkan perusahaan agar 

bisnisnya dapat bertahan lama. 

Liu et al (2013) dalam jurnal (Darmayanti, 2022), menjelaskan 

kepercayaan adalah yakin terhadap orang lain dengan harapan orang lain 

tidak akan berperilaku oportunis. Ini merupakan keyakinan bahwa pihak 

lain akan berperilaku sesuai etika sosial dan terdapat keyakinan bahwa 

pihak yang dipercaya akan memenuhi komitmen. 

Menurut Maharani (2010) dalam (Di & Labuhanbatu, 2022) 

terdapat beberapa indikator dalam variabel kepercayaan yaitu :  

a. Kehandalan.  

Kehandalan ialah tidak berubah-ubah dalam serangkaian 

pengukuran. Kehandalan yang dimaksud merupakan untuk 
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mengukur kekonsistenan industri dalam melaksanakan usahanya 

dari awal sampai sekarang.  

b. Kejujuran.  

Perusahaan / pemasar yang menawarkan barang atau jasa harus 

sesuai dengan informasi / data yang diberikan kepada 

konsumennya.  

c. Kepedulian. 

Perusahaan / pemasar harus senantiasa melayani dengan baik 

konsumennya, selalu menerima keluhan-keluhan yang diberikan 

konsumennya serta senantiasa menjadikan konsumen selaku 

prioritas. 

2.5 Penanganan Keluhan 

Keluhan konsumen merupakan ungkapan emosional konsumen 

karena adanya sesuatu yang tidak dapat diterimnya, baik berkaitan 

dengan produk yang ditawarkan maupun dengan pelayanan.  (Etta  

Mamang  Sangadji  dan  Sopiah,  2013) (Hermawati, 2023) Perilaku  

keluhan  konsumen  muncul sebagai akibat ketidakpuasan konsumen 

atas pembelian produk/pemakaian jasa. Penanganan keluhan  konsumen  

harus  dilakukan  dengan  prosedur  yang  sistematis  agar  kesalahan  

yang sama  tidak  terulang  dan  keluhan  yang  dihadapi  dapat  

terselesaikan  secara  efektif  dan benarbenar  tuntas. 
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 Keluhan pelanggan adalah merupakan ungkapan emosi dari 

konsumen karena adanya sesuatu yang tidak dapat diterima yang 

berkaitan dengan produk yang ditawarkan. Keluhan yang muncul dari 

konsumen harus diidentifikasi berdasarkan tingkat penyelesaiannya, 

dengan tujuan untuk mencari jalan keluar sehingga masingmasing pihak 

saling diuntungkan (Sopiah dan Sangadji : 2016) (Hisanuddin, 2022). 

Rambat Lupiyoadi, (2014) dalam jurnal (Religiusitas & 

Konsumen, 2022) Keluhan pelanggan merupakan ungkapan emosional 

pelanggan karena adanya sesuatu yang tidak dapat diterimanya, baik 

yang berkaitan dengan produk yang ditawarkan maupun dengan 

pelanyanan. 

Menurut Tjiptono (2019) dalam jurnal (Kambali & Ramandhani, 

2022) menjelaskan bahwa secara sederhana keluhan bias diartikan jika 

pelanggan mengalami ketidakpuasan atau kecewaan. 

Inovasi dalam menghasilkan kualitas produk yang memenuhi 

ekspektasi pelanggan dan layanan penanganan keluhan pelanggan yang 

cepat dan akurat pada akhirnya bertujuan agar pelanggan akan tetap 

terjaga kesetiannya (Fathoni, 2020) dalam jurnal (History, 2022), 

walau sedang komplain manakala dia merasa diperhatikan dan nyaman, 

maka keputusan untuk pindah ke produsen lain tidak akan terjadi. 

Terdapat empat kategori komplain terhadap ketidak puasan menurut 

Fandy Tjiptono (2016) (Hisanuddin, 2022), yaitu: 
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a. Voice Response. 

Ditunjukan pada objel-objek yang sifatnya eksternal (relasi 

informasi) dan pihak-pihak yang secara langsung terlibat dalam 

pertukaran yang tidak memuaskan (pengecer, distributor, 

pemanufakturan dan penyediaan jasa). 

b. No Action Response (tidak melakukan apa-apa). 

Yang dimasukkan dalam kategori ini mencerminkan perasaan tidak 

puas konsumen terhadap pemasar atau penjual namun tidak 

memberitahukan kepada orang lain. 

c. Private Response 

Kategori ini diantaranya meliputi memberitahu dan 

memperingatkan teman, keluarga dan kolega mengenai 

pengalaman buruknya menggunakan produk atau jasa dari 

perusahaan yang bersangkutan, apabila tindakan ini dilakukan, 

maka akan berdampak buruk bagi citra perusahaaan. 

d. Third Party Response. 

Ditunjukan pada objek-objek eksternal yang tidak terlibat secara 

langsung (contohnya surat kabar, lembaga konsumen, lembaga 

bantuan hokum dan sebagainya). Bentuk-bentuk responnya bisa 

berupa menuntut ganti rugi secara hokum, mengadu lewat media 

massa (misalnya menulis disurat pembaca), atau secara langsung 

mendatangi lembaga konsumen, instansi hukum.  
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 Menghadapi keluhan pelanggan diperlukan manajemen penanganan 

keluhan yang baik agar tidak mengakibatkan rusaknya komunikasi yang 

sudah terjalin antara pelanggan dan perusahaan. Keluhan yang 

terselesaikan dengan baik dan professional akan berdampak positif bagi 

organisasi/ perusahaan. Organisasi/ perusahaan dapat mengumpulkan 

keluhan pelanggan dengan sejumlah cara diantaranya yaitu kotak saran, 

formulir keluhan , saluran telepon khusus maupun survey kepuasan 

konsumen. 

 Aspek-aspek penanganan keluhan pelanggan secara baik dan efektif 

tentunya memberikan peluang untuk mengubah seorang pelanggan yang 

tidak puas menjadi pelanggan yang puas atau bahkan menjadi palanggan 

setia. Indikator penanganan keluhan pelanggan menurut Fandy 

Tjiptono dan Chandra (2016)  (Hisanuddin, 2022) yaitu: 

a. Empati terhadap pelanggan yang marah.  

Luangkan waktu untuk mendengarkan keluhan pelanggandan 

usahakakn untuk memahami keadaan yang dirasakan oleh 

pelanggan tersebut, maka permasalahan yang dikeluhkan menjadi 

jelas dan dapat diambil solusi yang optimal. 

b. Kecepatan dalam penanganan keluhan.  

Apabila perusahaan terkesan lambat dalam menangani keluhan 

pelanggan, maka pelanggan akan menjadi semakin puas terhadap 

kinerja perusahaan, sedangkan apabila keluhan tidak puas terhadap 

kinerja perusahaan, sedangkan apabila keluhan dapat ditangani 
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dengan cepat, maka besar kemungkinan pelanggan yang tidak puas 

tersebut akan menjadi pelanggan perusahaan kembali. 

c. Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan atau 

keluhan.  

Solusi yang diharapkan atas permasalahan yang dikeluhkan oleh 

pelanggan tentu adalah yang seadilnya, tidak ada yang dirugikan 

atau disebut win to win dimana pelanggan dan perusahaan sama-

sama diuntungkan. 

d. Kemudahan bagi konsumen untuk menghubungi perusahaan. 

Perlu diperhatikan bagi perusahaan bahwa komentar, saran,kritik, 

pertanyaan maupun keluhan dari para pelanggan sangatlah penting 

bagi kelangsungan hidup perusahaan, maka dibutuhkan sarana atau 

metode dimana pelanggan dapat menyampaikan keluh kesahnya 

dengan mudah. 

e. Kemudahan penyampaian keluhan mutlak diperlukan oleh 

pelanggan.  

Dijaman yang serba maju ini, perusahaan biasanya telah 

melengkapi standar pelayanan keluhan pelanggan dengan 

membuka jalur komunikasi bebas pulsa ini ditunjukan untuk 

menampung semua keluhan pelanggan. Penanganan keluhan 

pelanggan yang baik merupakan prioritas yang harus diutamakan 

oleh perusahaan. Masalah yang dapat diselesaikan dengan baik 

akan bermanfaat bagi perusahaan dikemudian hari. Selain akan 
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menciptakan perasaan yang positif, potensi kembalinya pelanggan 

untuk memakai produk atau layanan anda menjadi besar pula. 

Sebaiknya penanganan keluhan burukyang dapat menghancurkan 

citra bisnis perusahaan secara perlahan. 

2.6 Pandangan Islam Menurut Variabel Yang Diteliti 

  Sebagai mana firman Allah SWT dalam Al-qur’an surah Ali Imran 

ayat 159 yang berbunyi : 

وْا مِنْ حَوْلِكَۖ  فَاعْفُ  انْفَضُّ
َ
بِ ل

ْ
قَل
ْ
ا غَلِيْظَ ال نْتَ فَظًّ

ُ
وْ ك

َ
هُمْۚ  وَل

َ
ِ لِنْتَ ل نَ اللّٰه عَنْهُمْ فَبِمَا رَحْمَةٍ م ِ

مْرِۚ فَ 
َ
ا
ْ
هُمْ وَشَاوِرْهُمْ فِى ال

َ
لِيْنوَاسْتَغْفِرْ ل ِ

 
مُتَوَك

ْ
بُّ ال َ يُحِ ۗ  اِنَّ اللّٰه ِ ى اللّٰه

َ
 عَل

ْ
ل
َّ
 ١٥٩  .اِذَا عَزَمْتَ فَتَوَك

Artinya: "Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah 

lembut terhadap mereka. Sekiranya engkau bersikap keras dan berhati kasar, 

tentulah mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu maafkanlah 

mereka dan mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan bermusyawarahlah 

dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian, apabila engkau telah 

membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada Allah. Sungguh, Allah 

mencintai orang yang bertawakal.” 
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2.7 Penelitian Terdahulu 

Tabel 2.1 

No Nama Peneliti Judul Hasil Perbedaan 

1 Kenny Febrina 
Salim dan 
Catherine ; Dra. 
Fransisca 
Andreani, M.M. 
 
Sumber: 
Jurusan 
Manajemen 
Perhotelan, 
Universitas 
Kristen Petra 

Pengaruh 
CUSTOMER 
EXPERIENCE dan 
Kepercayaan 
terhadap Kepuasan 
Konsumen di TX 
TRAVEL KLAMPIS 

1. Customer 
experience memiliki 
pengaruh signifikan 
terhadap kepuasan 
konsumen. 

2. Kepercayaan 
memiliki pengaruh 
signifikan terhadap 
kepuasan 
konsumen. 

3. Customer 
experience memiliki 
pengaruh paling 
dominan terhadap 
kepuasan 
konsumen. 

Tidak terdapat 
variabel 
Penanganan 
Keluhan. Dan 
objek pun 
berbeda yaitu 
objek pada 
penelitian yang 
akan di teliti 
tentang jama’ah 
umroh pada PT. 
Hamkagiat di 
Pekanbaru. 

2 Iip Irawan 
Hisanuddin 
 
Sumber: Jurnal 
Ilmiah Bongaya 
(JIB) 

Pengaruh Costumer 
Experience Dan 
Penanganan           
Keluhan Terhadap 
Kepuasan 
Konsumen Kapal KFC 
Jetliner Di Pelabuhan 
Murhum Baubau. 

1. Berdasarkan hasil   
jawaban kuisioner,   
secara umum 
konsumen menilai 
Customer 
experience dan 
penangan keluhan 
berada pada kriteria 
kurang baik. 

2. Berdasarkan hasil 
jawaban kuisioner, 
secara umum 
konsumen menilai 
kepuasan 
konsumen berada 
pada kriteria tidak 
baik. 

3. Hasil perhitungan 
Koefisien Korelasi 
Berganda (R) 
menunjukkan 
adanya hubungan 
yang cukup kuat 
antara customer 
experience dan 
penanganan 

Tidak terdapat 
variabel 
Kepercayaan. Dan 
objek pun 
berbeda yaitu 
objek pada 
penelitian yang 
akan di teliti 
tentang jama’ah 
umroh pada PT. 
Hamkagiat di 
Pekanbaru. 
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No Nama Peneliti Judul Hasil Perbedaan 

keluhan terhadap 
kepuasan 
konsumen 

4. Hasil perhitungan R 
square (R2) 0,332 
menunjukan 
kontribusi atau 
sumbangan  
customer 
experience (X1) dan 
penanganan 
keluhan (X2) 
terhadap kepuasan 
konsumen (Y) Kapal 
KFC Jetliner 
Pelabuhan Murhum 
Baubau sebesar 
33,2% 
dan sisanya sebesar 
66,8 % dipengaruhi 
oleh variabel lain 
yang tidak 
dimasukkan dalam 
penelitian ini. 

3 Panca 
Winahyuningsih 
 
Sumber: Staf 
Pengajar 
Fakultas 
Ekonomi 
Universitas 
Muria Kudus 

Pengaruh 
Kepercayaan dan 
Kualitas Pelayanan 
terhadap Kepuasan 
konsumen pada 
Hotel Griptha Kudus 

1. Secara parsial 
kepercayaan dan 
kualitas pelayanan, 
terbukti memiliki 
pengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
kepuasan 
konsumen. 

2. Secara berganda 
variabel 
kepercayaan dan 
kualitas pelayanan 
terbukti memiliki 
pengaruh yang 
signifikan terhadap 
variabel kepuasan 
konsumen. 

Tidak terdapat 
variabel Customer 
Experience dan 
Penanganan 
Keluhan. Dan 
objek pun 
berbeda yaitu 
objek pada 
penelitian yang 
akan di teliti 
tentang jama’ah 
umroh pada PT. 
Hamkagiat di 
Pekanbaru. 

4 Satria Tirtayasa, 
Anggita Putri 
Lubis, 
Hazmanan Khair 
 

Keputusan 
Pembelian Sebagai 
Variabel Mediasi 
Hubungan Kualitas 
Produk dan 

1. kualitas produk 
berperngaruh positif 
dan signifikan. 

2. kepercayaan 
berpengaruh 

Tidak terdapat 
variabel Customer 
Experience dan 
Penanganan 
Keluhan. Dan 



 

28 
 

No Nama Peneliti Judul Hasil Perbedaan 

Sumber: Jurnal 
Inspirasi Bisnis 
dan 
Manajemen, 
Universitas 
Muhammadiyah 
Sumatera Utara, 
Medan, 
Indonesia 

Kepercayaan 
terhadap Kepuasan 
Konsumen 

positif dan signifikan 
terhadap kepuasan 
konsumen.  

3. Kualitas produk 
berperngaruh positif 
dan signifikan 
terhadap keputusan 
pembelian.  

4. kepercayaan 
berpengaruh 
positif dan signifikan 
terhadap  keputusan 
pembelian.  

5. Keputusan pembelian 
berpengaruh positif 
dan signifikan 
terhadap kepuasan 
konsumen.  

6. Keputusan 
pembelian berperan 
dalam memediasi 
kualitas produk 
terhadap kepuasan 
konsumen.  

7. keputusan pembelian 
berperan dalam 
memediasi 
kepercayaan 
terhadap kepuasan 
konsumen di 
Onlineshop Alanza 
Hijab Kota Medan. 

objek pun 
berbeda yaitu 
objek pada 
penelitian yang 
akan di teliti 
tentang jama’ah 
umroh pada PT. 
Hamkagiat di 
Pekanbaru. 

5 Bernadita Purba 
Septian, Indah 
Handaruwati 
 
Sumber:  
Jurnal 
Bisnisman: Riset 
Bisnis dan 
Manajemen 

Pengaruh 
CUSTOMER 
EXPERIENCE 
terhadap Kepuasan 
Konsumen produk 
Kuliner lokal Soto 
Mbok Geger 
Pedan Klaten 

1. Variabel Sensory 
Experience sebesar 
6,512 berpengaruh 
signifikan dan positif 
terhadap kepuasan 
konsumen. 

2. Variabel Emotional 
Experience tidak  
berpengaruh 
terhadap Kepuasan 
Konsumen karena 
nilai thitung yaitu 0,302 
< dari nilai ttabel yaitu 
1,984. 

Tidak terdapat 
variabel 
Kepercayaan dan 
Penanganan 
Keluhan. Dan 
objek pun 
berbeda yaitu 
objek pada 
penelitian yang 
akan di teliti 
tentang jama’ah 
umroh pada PT. 
Hamkagiat di 
Pekanbaru. 
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No Nama Peneliti Judul Hasil Perbedaan 

3. Variabel Social 
Experience 
berpengaruh  
signifikan dan positif 
terhadap kepuasan 
konsumen sebesar 
4,599. 

4. Variabel Customer 
Experience yang  
meliputi Sensory 
Experience, 
Emotional 
Experience, Social 
Experience sebesar 
47,458 berpengaruh 
secara bersama-
sama terhadap 
Kepuasan Konsumen. 

5. Variabel Sensory 
Experience 
merupakan  
variabel paling 
dominan terhadap 
Kepuasan Konsumen 
sebesar 6,512. 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

6 Amelia Andhini 
 
Sumber: Jurnal 
Ilmu dan Riset 
Manajemen, 
Sekolah Tinggi 
Ilmu Ekonomi 
Indonesia 
(STIESIA) 
Surabaya   

Pengaruh transaksi 
online shopping, dan 
Kepercayaan 
Konsumen terhadap 
Kepuasan Konsumen 
pada E-Commerce 

1. transaksi online 

shopping memiliki 

pengaruh signifikan 

dan positif terhadap 

kepuasan konsumen 

pada E-commerce. 

2. kepercayaan 

konsumen memiliki 

pengaruh signifikan 

dan positif terhadap 

kepuasan konsumen 

pada E-commerce. 

3. transaksi online 

shopping, dan 

kepercayaan 

bersama-sama 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

Tidak terdapat 
variabel Customer 
Experience dan 
Penanganan 
Keluhan. Dan 
objek pun 
berbeda yaitu 
objek pada 
penelitian yang 
akan di teliti 
tentang jama’ah 
umroh pada PT. 
Hamkagiat di 
Pekanbaru. 
 

7 Gati Widhi 

Astiti, Hartono, 

Pengaruh Customer 

Experience, 

Creatifity, dan 

1. Pengujian hipotesis 

menggunakan uji t 

diperoleh hasil 

Tidak terdapat 
variabel 
kepercayaan 
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No Nama Peneliti Judul Hasil Perbedaan 

M Syamsul 

Hidayat 

 

Sumber: Jurnal 

Ilmu Sosial, 

Manajemen, dan 

Akuntansi 

(JISMA) 

Innovation terhadap 

Kepuasan Konsumen 

pada jasa foto studio. 

(Studi Kasus Pada 

Happy Moment 

Studio Mojokerto) 

bahwa tidak terdapat 

pengaruh positif 

customer experience 

(X1) terhadap 

kepuasan konsumen 

(Y).  

2. Pengujian hipotesis 

menggunakan uji t 

diperoleh hasil 

bahwa terdapat 

pengaruh positif 

Creatifity (X2) 

terhadap kepuasan 

konsumen (Y).  

3. Pengujian hipotesis 

menggunakan uji t 

diperoleh hasil 

bahwa terdapat 

pengaruh positif 

Innovation (X3) 

terhadap kepuasan 

konsumen (Y).  

4. Pengujian hipotesis 

menggunakan uji f 

diperoleh hasil 

bahwa terdapat 

pengaruh positif 

Customer 

Experience, 

Creatifity, 

Innovation terhadap 

kepuasan konsumen 

(Y). 

konsumen dan 
Penanganan 
Keluhan. Dan 
objek pun 
berbeda yaitu 
objek pada 
penelitian yang 
akan di teliti 
tentang jama’ah 
umroh pada PT. 
Hamkagiat di 
Pekanbaru. 
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2.8 Konsep Operasional 

Defenisi konsep operasional variabel penelitian. 

Tabel 2.2 

No Variabel Defenisi Indikator Skala 

1 Kepuasan Konsumen 
(Y) 

Kepuasan konsumen adalah 

Kepuasan merupakan 

perasaan sesorang yang 

senang ataupun sebaliknya 

karena membandingkan 

kinerja produk (atau hasil) 

yang didapatkan dengan 

harapan. (Kotler & Keller, 

2012) 

1. Terpenuhinya 

harapan konsumen,  

2. Sikap atau keinginan 

menggunakan 

produk,  

3. merekomendasikan 

kepada pihak lain,  

4. kualitas layanan,  

5. Loyal,  

6. reputasi yang baik 

7. lokasi. 

 Rondonuwu, (2013) 

dan Komalig, (2013) 

Skala 
likert 

2 Customer Experience 
(X1) 

Berdasarkan pengalaman 

masa lalu, seorang konsumen 

akan selalu ingat pada brand 

tertentu baik yang positif 

maupun yang negatif, 

sehingga keberhasilan 

perusahaan dalam 

menciptakan pengalaman 

yang berkesan akan 

mendatangkan keuntungan 

dalam tiga hal yaitu image 

atau citra yang positif 

terhadap perusahaan, 

terciptanya loyalitas dari 

pelanggan, dan penghargaan 

atau penilaian yang tinggi 

terhadap perusahaan. Alma 

(2017). 

1. Sense (Panca indera).  

2. Feel (perasaan). 

3. Think (berpikir).  

4. Act (tindakan). 

5. Relate (hubungan).  

Alma (2017) 

Skala 
likert 

3 Kepercayaan 
Konsumen (X2) 

Kepercayaan mengacu pada 

keyakinan positif pada 

keandalan serta 

ketergantungan terhadap 

seorang ataupun objek. 

Ikatan antara kepercayaan 

serta minat beli. Lien et al. 

(2015) dalam (Sari & 

Rodhiah, 2020) 

1. Kehandalan. 

2. Kejujuran.  

3. Kepedulian. 

Maharani (2010) dalam 

(Dea Aprilinda Putri, 

2018) 

 

 

 

Skala 
likert 
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No Variabel Defenisi Indikator Skala 

4 Penanganan Keluhan 
(X3) 

Keluhan pelanggan adalah 
merupakan ungkapan emosi 
dari konsumen karena 
adanya sesuatu yang tidak 
dapat diterima yang 
berkaitan dengan produk 
yang ditawarkan. Keluhan 
yang muncul dari konsumen 
harus diidentifikasi 
berdasarkan tingkat 
penyelesaiannya, dengan 
tujuan untuk mencari jalan 
keluar sehingga 
masingmasing pihak saling 
diuntungkan (Sopiah dan 
Sangadji : 2016). 
 

1. Empati terhadap 
pelanggan yang 
marah.  

2. Kecepatan dalam 
penanganan 
keluhan.  

3. Kewajaran atau 
keadilan dalam 
memecahkan 
permasalahan atau 
keluhan.  

4. Kemudahan bagi 
konsumen untuk 
menghubungi 
perusahaan. 

5. Kemudahan 
penyampaian 
keluhan mutlak 
diperlukan oleh 
pelanggan.  

Fandy Tjiptono dan 
Chandra (2016) 

Skala 
likert 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

33 
 

2.9 Kerangka Pemikiran 

Menurut Sugiyono (2017) (Fitria, 2013) mengemukakan bahwa, 

kerangka berpikir merupakan model konseptual tentang bagaimana teori 

berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai 

masalah yang penting. 

Kerangka berfikir yang baik akan menjelaskan secara teoritis 

pertautan antar variabel yang akan diteliti. Secara teoritis perlu dijelaskan 

hubungan antar variabel independen dan dependen. 

Kerangka pemikiran menggambarkan hubungan dari variabel 

independent dalam hal ini adalah Customer Experience (X1), Kepercayaan 

(X2), dan Penanganan Keluhan (X3) terhadap variabel dependen yaitu 

Kepuasan Konsumen (Y) pada PT. Hamkagiat di Pekanbaru. 

Gambar 2.1 

Kerangka Pemikiran 

 

 

  H1 

  Kepuasan Konsumen 

  H2  (Y) 

 

  H3 

 

 H4 

Customer Experience 

(X1) 

Kepercayaan Konsumen 

(X2) 

Penanganan Keluhan 

(X3) 
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   Sumber: Sugiyono, 2017 

Keterangan : 

   : berpengaruh secara persial 

   : berpengaruh secara simultan 

Berdasarkan gambar 2.1 kerangka pemikiran diatas dapat dijelaskan 

terdapat variabel X dan Y. Pertama yaitu variabel X1 (Customer 

Experience) mempengaruhi secara parsial terhadap variabel Y (Kepuasan 

Konsumen). Selanjutnya yaitu variabel X2 (Kepercayaan) mempengaruhi 

secara parsial terhadap variabel Y (Kepuasan Konsumen). Kemudian 

variabel X3 (Penanganan Keluhan) mempengaruhi secara parsial terhadap 

variabel Y (Kepuasan Konsumen). Terakhir variabel X1 (Customer 

Experience), X2 (Kepercayaan), X3 (Penanganan Keluhan) mempengaruhi 

secara simultan terhadap variabel Y (Kepuasan Konsumen). 

2.10 Hipotesis  

  Hipotesis merupalkaln jalwalbaln sementalral terhaldalp rumusaln malsallalh 

yalng halrus dibuktikaln kebenalralnnyal melallui penelitialn 

(Sugiyono,2010:93). 

H1    : Didugal Customer Experience berpengalruh terhaldalp 

Kepuasan Konsumen jama’ah umroh pada travel PT. 

Hamkagiat di Pekanbaru 

H2    : Didugal Kepercayaan Konsumen berpengalruh terhaldalp 

Kepuasan Konsumen jama’ah umroh pada travel PT. 

Hamkagiat di Pekanbaru 
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H3    : Didugal Penanganan Keluhan berpengalruh terhaldalp 

Kepuasan Konsumen jama’ah umroh pada travel PT. 

Hamkagiat di Pekanbaru 

H4    : Didugal Customer Experience, Kepercayaan Konsumen, dan 

Penanganan Keluhan berpengalruh terhaldalp Kepuasan 

Konsumen jama’ah umroh pada travel PT. Hamkagiat di 

Pekanbaru 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitia ln ini dilalkukaln paldal responden di Jl. Kaharuddin Nasution 

Simpang Tiga, Kecamatan Bukit Raya, Kota Pekanbaru l yalng pernalh 

melalkukaln keberangkatan Umroh pada PT. Hamkagiat di Pekanaru, wa lktu 

penelitialn ini dimulali dalri bulaln September 2022 salmpali dengaln Malret 2023. 

3.2 Jenis dan Sumber Data 

3.2.1 Jenis Data 

1) Data Kuantitatif 

Jenis daltal yalng digunalkaln paldal penelitialn ini aldallalh Daltal Kualntitaltif. Dalta l 

Kualntitaltif aldallalh daltal yalng dinyaltalkaln dallalm bentuk alngkal altalu dalta l 

kuallitaltif yalng dialngkalkaln/scoring. Sugiyono (2014) 

3.2.2 Sumber Data 

Aldalpun sumber daltal yalng digunalkaln paldal penelitia ln ini aldallalh: 

1) Data Primer 

Menurut Sugiyono (2014) Daltal primer aldallalh sumber da ltal yalng 

lalngsung memberikaln daltal kepaldal pengumpul daltal. Daltal primer dallalm 

penelitialn ini aldallalh diperoleh seca lral lalngsung melallui pemilik PT. 

Hamkagiat di Pekanbaru. 

2) Data Sekunder 

Menurut pendalpalt dalri Sugiyono (2014), Daltal sekunder aldallalh sumber 

daltal yalng tidalk lalngsung yalng memberikaln daltal kepaldal pengalmpu. 
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Daltal ini bialsalnyal melallui dokumen-dokumen, buku-buku, lalporaln-

lalporaln, altalu kalryal ilmialh lalinyal yalng berkalitaln dengaln penelitialn 

tentalng Pengalruh Customer Experience, Kepercayaan Konsumen, dan 

Penanganan Keluhan terhaldalp Kepuasan Konsumen jama’ah umroh 

pada travel PT. Hamkagiat di Pekanbaru. 

3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek dan subjek 

yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 

peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sujarweni, 

2012). Populalsi pada penelitian ini aldallalh jama’ah yalng menggunalkaln jasa 

umroh pada travel PT. Hamkagiat di Pekanbaru dari tahun 2018-2022 

sebanyak 304 orang. 

3.3.2 Sampel 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi tersebut (Sugiyono, 2011). Teknik pengalmbila ln salmpel dallalm 

penelitialn ini aldallalh menggunalkaln Teknik Slovin Salmpling, yalitu teknik 

penalrikaln altalu pengalmbilaln salmpel yalng tidalk memberi kesempa ltaln altalu 

pelualng yalng salmal balgi setialp alnggotal populalsi altalu setialp unsur untuk 

dipilih menjaldi salmpel.  

Sampel yang di ambil di hitung dengan menggunakan rumus Slovin 

sebagai berikut : 

n= 
𝑁

1+𝑁𝑒2 
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keterangan :  n  = jumlah sampel 

  N  = jumlah populasi 

e  = persen kelonggaran ketidaktelitian karena     

kesalahan pengambilan yang masih dapat 

ditolerir atau di inginkan dengan (10%). 

Apabila diketahui jumlah populasi nya 304, dan kesalahan dalam 

pengambilan sampel yang masih dapat ditolerir atau diinginkan yaitu 10%. 

Hitunglah jumlah sampel nya? 

n = 
304

1+304.0,12 

n = 
304

1+3,04 
 

n = 
304

4,04
 = 75 sampel 

Sampel yang diambil sebanyak 75 sampel. Dalam penelitian ini metode 

survey dilakukan dengan menggunakan kuisioner yang disebarkan secara 

langsung.  Menurut Sugiyono (2018) penelitian survei adalah metode yang 

digunakan untuk mendapatkan data dari tempat tertentu yang alamiah 

(bukan buatan), tetapi peneliti melakukan perlakuan dalam pengumpulan 

data, misalnya dengan menyebarkan kuisioner, test, wawancara terstruktur 

dan sebagainya.  
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3.4 Metode Pengumpulan Data 

Menurut Sugiyono (2016) Metode pengumpulaln daltal aldallalh calra l 

ilmialh untuk mendalpaltkaln daltal yalng vallid dengaln tujualn dalpalt dibuktikaln, 

dikembalngkaln pengetalhualn sehinggal dalpalt digunalkaln memecalhkaln daln 

mengalntisipalsi malsallalh. Dallalm penelitialn ini, penulis mengumpulkaln daltal 

dengaln calral sebalgali berikut : 

3.4.1 Kuisioner  

Kuisioner aldallalh pengumpula ln daltal yalng dilalkukaln dengaln calra l 

memberi seperalngkalt pertalnyalaln altalu pernyaltalaln tertulis kepaldal 

responden untuk dija lwalb (Sugiyono, 2017). Dallalm penelitialn ini 

pertalnyalaln dallalm kuisioner disusun sesua li dengaln urutaln valrialbel yalng 

sesuali dengaln dimensi, tujua lnnyal algalr pertalnyalaln dallalm kuisioner tidalk 

menyimpalng dalri tujualn penelitialn. 

3.5 Skala Pengukuran Data 

Dallalm penelitialn ini menggunalkaln skallal likerts. Menurut 

Sugiyono (2014) skallal likerts digunalkaln untuk mengukur sika lp, pendalpalt 

daln persepsi seseora lng altalu kelompok tentalng kejaldialn altalu gejallal sosiall. 

Malkal dallalm penelitialn ini halnyal digunalkaln limal ketegori dialntalralnyal : 

1) Salngalt setuju (SS) dengaln skor = 5 

2) Setuju (S) dengaln skor = 4 

3) Cukup Setuju = 3 

4) Tidalk setuju (TS) dengaln skor = 2 

5) Salngalt tidalk setuju (STS) dengaln skor = 1 
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3.6 Metode Analisis Data 

Metode alnallisis daltal menggunalkaln alnallisis kualntita ltif, untuk melihalt 

alpalkalh terdalpalt pengalruh Customer Experince, Kepercayaan Konsumen, dan 

Penanganan Keluhhan terhaldalp Kepuasan Konsumen pa ldal studi kalsus 

jama’ah Umroh pada PT. Hamkagiat di Pekanbaru. 

3.7 Uji Instrumen 

3.7.1 Uji Validitas 

Sugiono (2014) mengemukakan bahwa uji validitas dalam 

penelitian digunakan analisis item, yaitu mengkorelasikan setiap butir 

dengan skor total yang merupakan jumlah dari setiap skor butir. Jika ada 

item yang tidak memenuhi syarat, maka item tersebut tidak akan diteliti 

lebih lanjut. 

Aldalpun kriterial pengalmbilaln keputusaln uji va lliditals untuk setialp 

pertalnyalaln aldallalh nilali corrected item correla ltion altalu nilali r hitung halrus 

beraldal dialtals 0,3 hall ini dikalrenalkaln jikal r hitung lebih kecil da lri 0,3 malka l 

item tersebut memiliki hubunga ln yalng lebih rendalh dengaln item-item 

pertalnyalaln lalinyal dalri paldal valrialbel yalng diteliti, sehingga l item tersebut 

dinyaltalkaln tidalk vallid daln seballiknyal jikal nilali corrected item correla ltion 

tota ll correlaltion altalu nilali r hitung bera ldal dialtals 0,3 ma lkal r hitung lebih 

besalr dalri 0,3 daln item tersebut memiliki hubunga ln yalng lebih tinggi 

dengaln item-item pertalnyalaln lalinyal dalri paldal valrialbel yalng diteliti, 

sehinggal item tersebut dinyaltalkaln vallid. 
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3.7.2 Uji Reliabilitas 

Menurut Ghozali (2013) Uji reallialbilitals merupalkaln allalt untuk mengukur 

sualtu kuesioner yalng merupalkaln indikaltor dalri valrialbel altalu konstruk. 

Sualtu kuesioner dikaltalkaln relialbel altalu halndall jikal jalwalbaln seseoralng 

terhaldalp pertalnyalaln aldallalh konsisten altalu stalbil dalri walktu ke walktu. 

Dallalm pengujialn ini, peneliti mengukur relia lbelnyal sualtu valrialbel dengaln 

calral melihalt Cronba lch Allpha l dengaln signifikaln yalng digunalkaln lebih 

besalr dalri 0,70. Menurut Ghoza lli (2013) sualtu konstruk a ltalu valrialbel 

dikaltalkaln relialbel jikal memberikaln nilali Cronba lch A llpha l>0,70. 

3.8 Uji Asumsi Klasik 

Aldalpun uji alsumsi klalsik yalng digunalkaln dallalm penelitia ln ini aldallalh uji 

normallitals, uji heteroskedalstisitals daln uji multikolinierita ls. 

3.8.1 Uji Normalitas 

Menurut Ghozali (2013), Uji normallitals bertujualn untuk mengeta lhui 

alpalkalh malsing malsing valrialbel berdistribusi normall altalu tidalk, untuk 

menguji alpalkalh daltal berdistribusi normall altalu tidalk, dilalkukaln uji staltistis 

Kolmogorov-Smimov Test. Residua ll berdistribusi normall jikal memiliki 

nilali signifikaln > 0,05. Daln dalpalt dideteksi dengaln meliha lt penyebalraln 

daltal (titik) paldal sumbu dialgonall dalri gralfik altalu meliha lt histogralm dalri 

residua llnyal. Dalsalr pengalmbilaln keputusaln: 

1. Jika l daltal menyebalr disekitalr galris dialgonall daln mengikuti alralh galris 

dialgonall altalu gralfik histogralmnyal menunjukaln pola l distribusi normall, 

malkal model regresi memenuhi a lsumsi normallitals. 
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2. Jika l daltal menyebalr jaluh dalri regionall daln tidalk mengikuti alralh galris 

dialgonall altalu gralfik histogralm tidalk menunjukaln pola l distribusi normall, 

malkal model regresi tidalk memenuhi alsumsi normallitals. 

3.8.2 Uji Heteroskedastisitas 

Menurut Imam Ghozali, (2013), Uji heteroskeda lstisitals bertujualn 

menguji alpalkalh dallalm model regresi terjaldi ketidalksalmalaln / valrialnce dalri 

residua ll saltu pengalmaltaln kepalngalmaltaln yalng lalin. Dalsalr alnallis : 

1. Jikal polal tertentu, seperti titik-titik yalng aldal membentuk pola l 

tertentu yalng teraltur (bergelombalng, melebalr kemudialn 

menyempit), malkal mengidentifikalsi telalh terjaldi 

heteroskedalstisitals. 

2. Jikal tidalk aldal polal yalng jelals, sertal titik-titik menyeba lr dialtals daln 

dibalwalh alngkal 0 paldal sumbu Y, ma lkal tidalk terjaldi 

heteroskedalstisitals. 

3.8.3 Uji multikolinieritas 

Menurut Imam Ghozali (2013) uji multikolineritals bertujualn untuk 

menguji alpalkalh model regresi ditemuka ln aldalnyal korelalsi alntalr valrialbel 

bebals (independen). Calral mendeteksi terhaldalp aldalnyal multikolinieritals 

dallalm model regresi aldallalh sebalgali berikut : 

1. Besalrnyal Valria lnce Infla lcaltion Falctor (VIF), pedoma ln sualtu model 

regresi yalng bebals multikolinierita ls yalitu VIF ≤ 10. 

2. Besalrnyal Toleralnce pedoma ln sualtu model regresi ya lng bebals 

multikolinieritals yalitu nilali Toleralnce ≥ 0,1. 
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3.9 Uji Regresi Linear Berganda 

Teknik regresi linier berga lndal valrialbel tergalntung dipengalruhi oleh dua l 

altalu lebih valrialbel bebals sehinggal hubungaln fungsionall alntalral valrialbel 

tergalntung dengaln valrialbel bebals. 

Y = al + b1X1 + b2X2 + b3X3 ...,,e 

Dimalnal: 

Y = Kepuasan Konsumen 

al = Konstalntal 

b  = Koefesien Regresi 

X1 = Customer Experience 

X2  = Kepercayaan Konsumen 

X3 = Penanganan Keluhan 

e  = Tingkalt Kesallalhaln ( error ) 

3.10 Uji Hipotesis 

3.10.1 Uji T 

Menurut Ghozali (2013) uji staltistik t paldal dalsalrnyal menunjukaln 

seberalpal jaluh pengalruh saltu valrialbel independen seca lral individu dallalm 

meneralngkaln valrialbel dependen. Uji ini diguna lkaln untuk mengetalhui 

alpalkalh valrialbel independen (X1) Customer Experience, (X2) 

Kepercayaan Konsumen, dan (X3) Penanganan Keluhan berpenga lruh 

secalral signifikaln terhaldalp valrialbel dependen (Y) Kepuasan Konsumen. 
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Aldalpun kriterial yalng digunalkaln dallalm pengujia ln ini aldalla lh 

sebalgali berikut: 

1. Alpalbilal thitung > ttalbel altalu Sig < α malkal : 

H0 ditolalk, Ha l diterimal alrtinyal terdalpalt pengalruh secalra l 

palrsiall alntalral Customer Experience, Kepercayaan 

Konsumen, dan Penanganan Keluhan terha ldalp 

Kepuasan konsumen jama’ah umroh pada PT. 

Hamkagiat di Pekanbaru 

2. Alpalbilal thitung < ttalbel altalu Sig > 𝛼 malkal: 

H0 diterimal, Ha l ditolalk alrtinyal tidalk terdalpalt pengalruh 

secalral palrsiall alntalral Customer Experience, Kepercayaan 

Konsumen, dan Penanganan Keluhan terha ldalp 

Kepuasan konsumen jama’ah umroh pada PT. 

Hamkagiat di Pekanbaru 

3.10.2 Uji F 

Menurut Suliyanto (2011), digunakan untuk menguji pengaruh 

secara simultan variabel bebas memiliki pengaruh secara simultan 

terhadap variabel tergantung maka model persamaan regresi masuk dalam 

kriteria cocok atau fit. Sebaliknya, jika tidak terdapat pengaruh secara 

simultan maka masuk dalam kategori tidak cocok atau non fit. 

Menentukaln F talbel daln F hitung dengaln tingka lt kepercalyala ln 

sebesalr 95% altalu talralf signifikaln sebesalr 5% (α = 0.05) denga ln kriteria l 

sebalgali berikut: 
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1. Jikal Fhitung ≥ Ftalbel altalu sig < α, malkal :  

H0 ditolalk, Hal diterimal alrtinyal diterimal alrtinyal terdalpalt 

pengalruh secalral simultaln pengalruh Costumer 

Experience, Kepercayaan Konsumen, dan Penanganan 

Keluhan terhaldalp Kepuasan konsumen jama’ah umroh 

pada PT. Hamkagiat di Pekanbaru. 

2. Jikal Fhitung ≤ Ftalbel, altalu sig > α, malkal :  

H0 diterimal, Hal ditolalk alrtinyal tidalk terdalpalt pengalruh 

secalral simultaln pengalruh Costumer Experience, 

Kepercayaan Konsumen, dan Penanganan Keluhan 

terhaldalp Kepuasan konsumen jama’ah umroh pada PT. 

Hamkagiat di Pekanbaru. 

3.10.3 Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determinalsi merupalkaln ukuraln untuk mengeta lhui 

kesesualialn altalu ketepaltaln alntalral nilali dugalaln altalu galris regresi dengaln 

daltal salmpel. Koefisien Determinalsi (R2) dimalksud untuk mengeta lhui 

tingkalt ketepaltaln yalng palling balik dallalm alnallisal regresi, hall ini 

ditunjukka ln oleh besalrnyal Koefisien Determinalsi (R2) alntalral 0 ≤ R2 ≤ 1. 

Kriterial untuk alnallisal koefisien determinalsi aldallalh : 

1. Jikal koefisien determina lsi mendeteksi nol (0), ma lka l 

pengalruh valrialbel independent terhaldalp valrialbel 

dependent lemalh. 
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2. Jikal koefisien determinalsi mendeteksi sa ltu (1), malka l 

pengalruh valrialbel independent terhaldalp valrialbel 

dependent kualt. 

Uji ini bertujualn untuk menentuka ln proporsi altalu 

presentalse totall valrialsi dallalm valrialbel terikalt yalng 

diteralngkaln oleh valrialbel bebals. Kalrenal valrialbel 

independent lebih dalri 2, malkal koefisien determina lsi 

yalng digunalkaln aldallalh Aldjusted R Squa lre. Dalri 

determinaln (R2) ini dalpalt diperoleh nilali untuk mengukur 

besalrnyal sumbalngaln dalri beberalpal valrialbel X terhaldalp 

valrialsi nalik turunnyal valrialbel Y ya lng bialsalnya l 

dinyaltalkaln dallalm persentalse. 
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BAB IV 

GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 

4.1 Sejarah Singkat PT. Hamkagiat  

PT. Hamkagiat Tour & Travel terletak di Jalan Kaharuddin Nasution 

RT. 03 RW. 01, Kelurahan simpang tiga, Kecematan Bukitraya, Kota 

Pekanbaru, Provinsi Riau. PT. Hamkagiat Tour & Travel berdiri sejak tahun 

2006, Kami bergerak di bidang biro perjalanan wisata. Produk layanan kami 

meliputi tiket pesawat online 24 jam, tiket kereta api, paket umrah, paket 

tour domestik & internasional, voucher hotel serta sewa bus pariwisata. 

PT. Hamkagiat Tour & Travel telah memiliki sejarah yang cukup 

panjang dalam bisnis tour & travel. Kami telah banyak melayani client, baik 

individual, perusahaan swasta/BUMN, institusi pemerintah dan lain 

sebagainya. Kami membangun kemampuan profesionalnya secara 

bersungguh-sungguh untuk mengikuti perubahan yang cepat dalam bidang 

ini. Oleh karena itu, kami diperkuat oleh tim profesional yang memiliki 

keahlian di bidang ini. 

PT. Hamkagiat Tour & Travel menjalankan produk dan layanan 

secara online berguna sebagai efektifitas dan efisiensi bagi client. Dengan 

jaringan usaha pada lingkup yang lebih luas dan kerjasama dengan beberapa 

perusahaan termuka, PT. Hamkagiat Tour & Travel dapat memberikan 

pelayanan multiaspek untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Dalam hal 

ini, PT. Hamkagiat Tour & Travel dapat berperan secara maksimal terhadap 

client untuk memenuhi kebutuhannya. 
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4.2 Visi :  

Menjadi perusahaan perjalanan ibadah dan wisata yang berkualitas, 

unggul, terkemuka dan berdaya saing dengan berorientasi pada kepuasan 

dalam pelayanan perjalanan Ibadah Haji dan Umroh serta perjalanan wisata. 

4.3 Misi : 

1. Menyediakan produk perjalanan ibadah dan perjalanan wisata yang 

berkualitas memenuhi harapan pelanggan. 

2. Menjadikan keamanan dan kenyamanan pelanggan sebagai prioritas. 

3. Menciptakan ke Khusukan ibadah dan ketenangan bagi perjalanan Haji 

dan Umroh. 

4. Menciptakan SDM yang propesional. 

5. Menciptakan lingkungan pekerjaan yang sportif dan positif. 

4.4 Legalitas Perusahaan. 

Nama Perusahan : PT. HAMKAGIAT TOUR DAN TRAVEL. 

NPWP   : 02.643.653.5-216.000. 

NIB   : 912 010 2710 83. 

IZIN UMROH  : SK KEMENAG NO. 138 TAHUN 2020. 

KAN : KOMITE AKREDITASI NASIONAL REG NO       

TIMS / BPW2748619. 

ASPHURINDO : ASOSIASI HAJI UMROH INDONESIA  

NOMOR: 01-11- 180319-40. 

ASITA : Association of the Indonesia Tours And Travel 

Agencies since 2007. 
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4.5 Produk Unggulan. 

1. Tiket pesawat online 24 jam. 

2. Paket Umroh. 

3. Tour Domestik dan Internasional. 

4. Voucher hotel. 

5. Tiket kereta api. 

6. Sewa bus pariwisata. 
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BAB VI 

PENUTUP 

6.1 Kesimpulan 

 Hasil penelitian Pengaruh Customer Experince, Kepercayaan 

Konsumen, dan Penanganan Keluhan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Jama’ah Umroh PT. Hamkagiat dapat ditarik kesimpulannya sebagai 

berikut: 

a) Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan, variabel 

Customer Experince berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen Jama’ah Umroh PT. Hamkagiat. 

b) Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan, variabel 

Kepercayaan Konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen Jama’ah Umroh PT. Hamkagiat. 

c) Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan, variabel 

Penanganan Keluhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen Jama’ah Umroh PT. Hamkagiat. 

d) Variabel Customer Experince, Kepercayaan Konsumen, dan 

Penanganan Keluhan secara bersama-sama berpengaruh positif 

terhadap Kepuasan Konsumen Jama’ah Umroh PT. Hamkagiat. 

6.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan diatas, beberapa saran yang dapat diberikan 

oleh peneliti untuk sebagai bahan pertimbangan peningkatan Jama’ah 

diwaktu yang akan datang yaitu sebagai berikut : 
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6.2.1 Bagi Perusahaan   

a. Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa Customer Experince 

berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. Oleh karena itu 

perusahaan harus bisa memberikan pengalaman yang baik dan 

berkesan kepada Jama’ah Umroh PT. Hamkagiat  

b. Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepercayaan Konsumen 

juga berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. berdasarkan hal 

tersebut perusahaan PT. Hamkagiat hendaknya mempertahankan 

dan lebih meningkatkan kepercayaan konsumen yang sudah 

tertanam pada konsumen agar dapat bersaing dengan produk sejenis 

lainnya. 

c. Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa Penanganan Keluhan juga 

berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. berdasarkan hal 

tersebut perusahaan PT. Hamkagiat hendaknya mendengar keluhan-

keluhan konsumen supaya konsumen merasa puas karena keluhan 

yang dia keluhkan didengarkan, dan pastinya juga bisa menjadi 

masukan untuk perusahaan PT. Hamkagiat kedepannya. 

6.2.2 Bagi Peneliti selanjutnya 

Hendaknya menambahkan variabel lain yang tidak diteliti 

dalam penelitian ini dengan menggunakan analisis yang berbeda 

sehingga menghasilkan penelitian yang lebih baik lagi. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 : Kuesioner 

Penelitian  

No Responden : 

 

KUISIONER PENELITIAN 

PENGARUH CUSTOMER EXPERIENCE, KEPERCAYAAN KONSUMEN, DAN 

PENANGANAN KELUHAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN JAMA’AH UMROH 

PADA PT. HAMKAGIAT DI PEKANBARU 

Assalamualaikum warahmatullahi 

wabarakatuh. Dengan hormat, 

Dalam melaksanakan penelitian untuk skripsi, saya Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi dan Ilmu Sosial, Universitas Islam Negeri Sultan Syarif 

Kasim Riau, mengambil judul penelitian “Pengaruh Customer Experience, 

Kepercayaan Konsumen, dan Penanganan Keluhan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Jama’ah Umroh Pada PT. Hamkagiat di Pekanbaru” sebagai 

persyaratan kelulusan mencapai gelar Sarjana Ekonomi (S.E). Untuk 

mendapatkan data penelitian yang diperlukan, saya mohon partisipasi dan 

kesediaan Bapak / Ibu dalam mengisi kuisioner penelitian ini. Saya ucapkan 

banyak terimakasih kepada Bapak / Ibu yang telah bersedia meluangkan 

waktunya untuk mengisi kuisioner ini. 

         Wassalamualaikum warahmatullahi wabarakatuh. 

Hormat Saya 

 

 

 

Adry Aditya Maulana 

   NIM:1197011358



 

 
 

 

A. PETUNJUK PENGISIAN KUISIONER 

 
Silahkan memberi tanda checkmark (√) pada kolom yang 

sesuai penilaian anda. Tidak ada jawaban benar atau salah. Ada 

lima pilihan jawaban yang tersedia untuk masing-masing 

pernyataan yaitu: 

Sangat Setuju (SS) : Nilai Skor 4 

 
Setuju (S) : Nilai Skor 3 

 
Tidak Setuju ( TS) : Nilai Skor 2 

 
Sangat Tidak Setuju (STS) : Nilai Skor 1 

 

B. IDENTITASRESPONDEN 

a.    Nama : 

b. JenisKelamin : 

 
 

c. U
s

i

a 

Laki-laki 

 Usia  : 

 
 

20-30 tahun 

Perempuan 

 

 

 
31-40 tahun 

 41-50 tahun                                              51-60 tahun 
 

 >60 tahun 

 
d. Pekerjaan        : 

 

 

Pelajar/Mahasiswa                                            PNS 

 

Wiraswasta                                                       IRT 



 

 
 

1. Kepuasan Konsumen (Y) 

NO. Pernyataan 
             Jawaban 

SS S TS STS 

Terpenuhinya harapan konsumen 

1. Jama’ah merasakan kebutuhannya 

terpenuhi terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh pihak PT. Hamkagiat. 

    

  Sikap atau keinginan menggunakan produk 

2. Saya akan menggunakan jasa PT. Hamkagiat 

di masa yang akan datang. 

    

  Merekomendasikan kepada pihak lain 

3. 

Saya menceritakan pengalaman perjalan 

umroh kepada orang-orang terutama 

kerabat terdekat. 

    

  Kualitas layanan 

4. Karyawan PT. Hamkagiat mempunyai 

sikap ramah terhadap konsumen. 

    

  Loyal 

5. 
Saya akan menggunakan jasa Travel PT. 

Hamkagiat Lagi saat saya membutuhkannya 

    

  Reputasi yang baik 

    6. Saya menggunakan jasa PT. Hamkagiat 

karena reputasinya yang bagus. 

    

  Lokasi 

    7. Pembimbing PT. Hamkagiat mempunyai 

pengetahuan tentang lokasi perjalanan yang 

akan dituju konsumen. 

    



 

 
 

2. Customer Experience (X1) 
 

NO. Pernyataan 
             Jawaban 

SS S TS STS 

Sense (panca indra) 

1. Fasilitas yang diberikan oleh pihak PT. 

Hamkagiat membuat nyaman para jama’ah. 

    

2. Tampilan logo/symbol merek PT. 

Hamkagiat mudah dikenal atau diingat. 

    

  Feel (perasaan) 

3. Saya merasakan kualitas pelayanan yang di 

berikan oleh PT. Hamkagiat. 

    

4. PT. Hamkagiat selalu menjaga kebersihan 

toko. 

    

  Think (berpikir) 

5. Harga paket Umroh yang ditawarkan PT. 

Hamkagiat terjangkau. 

    

 

6. 
Saya tertarik dengan promosi yang di 

berikan oleh pihak PT. Hamkagiat. 

    

  Act (tindakan) 

7. PT. Hamkagiat menyediakan program 

menabung untuk calon Jama’ah umroh. 

    

8. Lokasi PT. Hamkagiat mudah untuk 

dijangkau. 

    

  Relate (hubungan) 

9. Saya merasa bangga karena sudah menjadi 

bagian  dari komunitas PT. Hamkagiat. 

    

  10. PT. Hamkagiat membuat situs grup online 

untuk menjalin hubungan dengan konsumen. 

    

 

 

 



 

 
 

3. Kepercayaan Konsumen (X2) 

 

NO. Pernyataan 
             Jawaban 

SS S TS STS 

Kehandalan  

1. Saya percaya PT. Hamkagiat mempunyai 
kualitas pelayanan yang baik dalam 
melayani Jama’ah. 

    

2. Saya percaya PT. Hamkgiat bertanggung 
jawab dalam menjalakan usahanya. 

    

  Kejujuran  

3. Saya percaya PT. Hamkagiat jujur dalam 

menjual jasa dan produknya. 

    

4. Informasi yang diberikan oleh PT. Hamkagiat 

sangat baik dan dapat dipercaya. 

    

  Kepedulian  

 

5. 
PT. Hamkagiat selalu mengutamakan 

kebutuhan dan keselamatan Jama’ah. 

    

6. 

PT. Hamkagiat membimbing semua 

jama’ah dengan baik dan sungguh-
sungguh. 

    

 

 

4. Penanganan Keluhan (X3) 

 

NO. Pernyataan 
             Jawaban 

SS S TS STS 

Empati terhadap pelanggan yang marah 

1. PT. Hamkagiat meluangkan waktu untuk 
mendengar keluhan jama’ah supaya bisa 
memahami keadaan yang dirasakan. 

    

2. PT. Hamkagiat mengetahui dan memahami 
keluhan yang di sampaikan oleh jama’ah. 

    



 

 
 

  Kecepatan dalam penanganan keluhan 

3. PT. Hamkagiat selalu mengupayakan  

penanganan komplain atau keluhan jama’ah 

dengan cepat. 

    

4. PT. Hamkagiat memiliki kemampuan untuk 

menyelesaikan permasalahan keluhan yang 

terjadi. 

    

  Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahn atau keluhan 

 

5. 
Pihak PT. Hamkagiat melakukan 

penyelesaian masalah secara adil dan 
memuaskan. 

    

6. 
Karyawan PT. Hamkagiat menyelesaikan 

keluhan jama’ah tanpa ada yang dirugikan. 

    

  Kemudahan konsumen untuk menghubungi perusahaan 

7. Pihak PT. Hamkagiat memberikan 

kemudahan dalam pengaduan keluhan 

konsumen. 

    

8. PT. Hamkagiat dapat langsung menerima 

complain / keluhan dari jama’ah. 

    

  Kemudahan penyampaian keluhan mutlak diperlukan oleh pelanggan 

9. Pihak PT. Hamkagiat memberikan kemudahan 

penyampaian keluhan secara online atau 

secara langsung.  

    

  10. Jama’ah merasa aman dan nyaman dalam 

menyampaikan keluhan. 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 2 : Data Kuisioner 

Variabel Customer Experience (X1) 

No 

Responden 

X1 CUSTOMER EXPERIENCE 
TOT

AL X1.

1 

X1.

2 

X1.

3 

X1.

4 

X1.

5 

X1.

6 

X1.

7 

X1.

8 

X1.

9 

X1.1

0 

1 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 23 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 23 

4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 28 

5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 32 

6 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 35 

7 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 22 

8 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 41 

9 4 4 3 5 4 4 4 5 4 4 41 

10 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 39 

11 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 36 

12 4 4 3 5 4 4 5 5 4 4 42 

13 4 5 3 4 4 4 4 5 2 4 39 

14 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 41 

15 4 4 3 5 4 5 4 5 4 4 42 

16 4 4 3 5 4 5 4 5 4 4 42 

17 4 4 3 5 4 5 5 5 3 4 42 

18 4 4 3 5 4 5 4 5 4 4 42 

19 4 4 3 5 4 4 4 5 4 4 41 

20 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 41 

21 4 4 3 5 4 5 5 5 3 4 42 

22 4 4 3 5 4 5 4 4 3 4 40 

23 4 4 3 5 4 4 4 4 3 4 39 

24 4 5 3 4 4 4 4 5 2 4 39 

25 4 4 3 5 4 4 4 5 4 4 41 

26 4 3 3 4 2 4 3 3 4 3 33 

27 4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 42 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 42 

29 4 5 3 5 4 4 4 4 3 4 40 

30 4 3 5 4 4 5 4 4 4 5 42 

31 4 4 3 5 4 4 4 3 5 4 40 

32 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 34 

33 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 34 

34 3 4 2 4 4 3 4 2 4 4 34 

35 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 32 

36 3 4 3 4 5 3 4 3 4 5 38 



 

 
 

37 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 32 

38 2 3 5 4 3 2 3 5 4 3 34 

39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

40 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 48 

41 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 36 

42 4 3 3 3 4 5 4 3 3 3 35 

43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

44 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 46 

45 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 38 

46 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

47 4 3 4 4 5 4 3 4 4 5 40 

48 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 45 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

50 3 4 4 4 5 3 4 4 4 5 40 

51 3 4 4 4 5 3 4 4 4 5 40 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

53 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 45 

54 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 46 

55 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 46 

56 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

57 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 48 

58 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 46 

59 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 42 

60 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 48 

61 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

62 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 44 

63 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 42 

64 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 43 

65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

66 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 48 

67 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 42 

68 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 44 

69 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 48 

70 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 45 

71 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 33 

72 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 46 

73 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 45 

74 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 45 

75 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 48 

 

 



 

 
 

           Variabel Kepercayaan Konsumen (X2) 

X2 KEPERCAYAAN KONSUMEN 
TOTAL 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 

3 3 3 3 3 2 17 

3 3 3 3 3 3 18 

2 2 2 2 2 2 12 

2 2 3 2 2 2 13 

4 4 4 4 4 3 23 

3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 3 18 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 30 

4 4 4 4 3 4 23 

4 4 4 3 4 4 23 

4 4 4 4 4 4 24 

5 5 5 3 5 5 28 

4 4 4 3 4 4 23 

5 5 5 3 5 5 28 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 4 4 4 24 

3 4 4 4 4 4 23 

3 5 5 5 5 5 28 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 30 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 4 3 4 23 

5 5 5 5 3 5 28 

5 5 5 3 3 5 26 

4 4 4 3 4 4 23 

4 4 4 3 4 4 23 

4 5 4 3 5 3 24 

4 4 4 4 4 4 24 

3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 3 18 

4 4 4 3 4 3 22 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 4 4 4 24 

5 5 5 5 5 5 30 



 

 
 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 30 

4 4 4 4 4 4 24 

3 4 4 3 4 4 22 

3 5 5 3 5 5 26 

3 4 4 3 4 4 22 

5 5 5 5 5 5 30 

4 4 4 4 4 4 24 

5 5 5 5 5 5 30 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 4 4 3 23 

5 5 5 5 5 3 28 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 3 4 4 23 

4 4 4 3 4 4 23 

4 4 3 4 4 4 23 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 4 4 4 24 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 3 5 5 5 28 

5 5 3 5 5 5 28 

5 5 3 3 5 5 26 

5 5 3 3 5 5 26 

3 3 3 3 3 3 18 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 30 

4 4 4 4 4 4 24 

5 5 5 5 5 5 30 

3 3 3 3 3 3 18 

4 4 4 4 4 3 23 

4 4 4 4 4 3 23 

 

 

 

 



 

 
 

Variabel Penanganan Keluhan (X3) 

X3 PENANGANAN KELUHAN 
TOTAL 

X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 X3.9 X3.10 

2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 27 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 26 

2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 23 

3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 32 

3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 33 

3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 26 

5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 47 

5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 46 

5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 47 

5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 47 

4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 41 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 42 

5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 47 

4 4 4 4 4 5 3 3 4 5 40 

5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 48 

4 4 4 4 4 3 5 3 3 5 39 

4 4 4 4 4 5 5 3 3 4 40 

4 4 4 4 4 5 3 5 3 4 40 

4 4 4 4 4 5 3 5 5 5 43 

5 5 5 5 5 5 3 5 3 5 46 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 46 

5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 48 

4 4 4 4 4 5 3 5 3 5 41 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 46 

3 5 5 5 5 5 4 5 4 4 45 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

3 4 4 4 4 4 4 5 3 4 39 

3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 38 

3 4 4 4 4 3 5 5 5 4 41 

3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 34 

3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 40 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 45 

4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 48 



 

 
 

5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 47 

5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 48 

5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 45 

5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 45 

5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 47 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48 

4 4 4 4 4 5 5 5 3 3 41 

4 4 4 4 4 5 3 5 5 5 43 

5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 47 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

3 5 5 5 5 5 4 5 4 5 46 

3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 37 

3 5 5 5 5 5 4 5 4 5 46 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 35 

5 3 5 5 5 4 4 4 4 3 42 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 42 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 41 

4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 44 

4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 41 

4 4 3 4 4 5 5 4 3 3 39 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

4 4 4 4 4 5 5 5 3 5 43 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 46 

5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 46 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 46 

5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 45 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 46 

3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 32 

5 5 5 5 5 3 5 3 5 5 46 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 49 

3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 32 

4 4 4 4 4 5 5 5 5 3 43 

4 4 4 4 4 5 5 5 3 3 41 

 

 

 

 



 

 
 

Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

Y KEPUASAN KONSUMEN 
TOTAL 

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 

3 3 3 4 4 4 3 24 

3 3 3 3 3 3 3 21 

3 3 3 3 3 3 3 21 

2 2 2 4 4 4 2 20 

3 4 4 4 4 4 4 27 

3 4 3 3 3 3 3 22 

3 4 3 3 3 3 3 22 

4 4 4 5 4 4 4 29 

4 5 4 5 4 4 4 30 

4 4 4 5 4 4 4 29 

4 4 4 5 4 4 4 29 

4 4 4 3 4 4 4 27 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 5 5 5 5 4 5 34 

5 5 4 4 4 5 4 31 

5 5 5 5 4 3 5 32 

5 5 5 4 5 4 5 33 

5 4 5 4 5 4 5 32 

3 4 3 4 3 4 3 24 

4 5 4 5 4 3 4 29 

5 5 5 5 5 5 5 35 

5 4 5 5 4 4 5 32 

5 5 5 4 5 5 5 34 

5 3 3 3 3 3 3 23 

3 4 4 4 4 4 4 27 

4 5 4 4 4 5 4 30 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 5 5 4 4 30 

3 4 5 4 4 4 5 29 

3 3 3 4 4 4 3 24 

3 3 3 3 3 4 3 22 

3 4 4 4 4 4 4 27 

3 5 5 3 3 3 5 27 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 5 5 4 3 3 5 30 



 

 
 

4 4 4 4 4 5 4 29 

5 5 4 3 5 5 4 31 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 5 5 4 4 4 5 31 

5 4 4 4 4 4 4 29 

3 3 3 3 3 4 3 22 

3 5 5 3 5 3 5 29 

5 4 5 4 5 5 5 33 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 5 5 5 4 31 

4 3 4 4 4 3 4 26 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 3 4 4 4 4 4 27 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 5 4 4 4 4 4 30 

4 4 4 5 5 5 4 31 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 5 4 5 4 5 31 

4 4 3 4 4 5 3 27 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 5 4 4 4 5 30 

4 5 5 3 5 3 5 30 

4 4 4 4 5 5 4 30 

4 5 5 5 5 5 5 34 

5 4 4 4 4 5 4 30 

5 5 4 4 5 4 4 31 

4 4 5 5 4 4 5 31 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 5 5 5 5 5 5 35 

5 5 5 4 4 4 5 32 

4 4 5 5 5 5 5 33 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 5 5 3 3 3 5 29 

5 3 5 5 4 3 5 30 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 3 : Tanggapan Responden 

VARIABEL X1 

X1.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 3 4,0 4,0 4,0 

Cukup Setuju 11 14,7 14,7 18,7 

Setuju 40 53,3 53,3 72,0 

Sangat Setuju 21 28,0 28,0 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

X1.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 2 2,7 2,7 2,7 

Cukup Setuju 15 20,0 20,0 22,7 

Setuju 39 52,0 52,0 74,7 

Sangat Setuju 19 25,3 25,3 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

X1.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2 1 1,3 1,3 1,3 

3 36 48,0 48,0 49,3 

4 19 25,3 25,3 74,7 

5 19 25,3 25,3 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

X1.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 3 4,0 4,0 4,0 

Cukup Setuju 8 10,7 10,7 14,7 

Setuju 31 41,3 41,3 56,0 

Sangat Setuju 33 44,0 44,0 100,0 

Total 75 100,0 100,0  



 

 
 

 

 

X1.6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 4 5,3 5,3 5,3 

Cukup Setuju 12 16,0 16,0 21,3 

Setuju 32 42,7 42,7 64,0 

Sangat Setuju 27 36,0 36,0 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

X1.7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 2 2,7 2,7 2,7 

Cukup Setuju 15 20,0 20,0 22,7 

Setuju 38 50,7 50,7 73,3 

Sangat Setuju 20 26,7 26,7 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

X1.8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 5 6,7 6,7 6,7 

Cukup Setuju 10 13,3 13,3 20,0 

Setuju 32 42,7 42,7 62,7 

Sangat Setuju 28 37,3 37,3 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

 

 

X1.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 4 5,3 5,3 5,3 

Cukup Setuju 8 10,7 10,7 16,0 

Setuju 45 60,0 60,0 76,0 

Sangat Setuju 18 24,0 24,0 100,0 

Total 75 100,0 100,0  



 

 
 

X1.9 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 3 4,0 4,0 4,0 

Cukup Setuju 17 22,7 22,7 26,7 

Setuju 35 46,7 46,7 73,3 

Sangat Setuju 20 26,7 26,7 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

X.10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 4 5,3 5,3 5,3 

Cukup Setuju 7 9,3 9,3 14,7 

Setuju 41 54,7 54,7 69,3 

Sangat Setuju 23 30,7 30,7 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

VARIABEL X2 

X2.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 2 2,7 2,7 2,7 

Cukup Setuju 13 17,3 17,3 20,0 

Setuju 32 42,7 42,7 62,7 

Sangat Setuju 28 37,3 37,3 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

X2.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 2 2,7 2,7 2,7 

Cukup Setuju 8 10,7 10,7 13,3 

Setuju 34 45,3 45,3 58,7 

Sangat Setuju 31 41,3 41,3 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

 



 

 
 

X2.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 1,3 1,3 1,3 

Cukup Setuju 14 18,7 18,7 20,0 

Setuju 34 45,3 45,3 65,3 

Sangat Setuju 26 34,7 34,7 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

X2.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 2 2,7 2,7 2,7 

Cukup Setuju 24 32,0 32,0 34,7 

Setuju 25 33,3 33,3 68,0 

Sangat Setuju 24 32,0 32,0 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

X2.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 2 2,7 2,7 2,7 

Cukup Setuju 12 16,0 16,0 18,7 

Setuju 32 42,7 42,7 61,3 

Sangat Setuju 29 38,7 38,7 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

X2.6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 3 4,0 4,0 4,0 

Cukup Setuju 14 18,7 18,7 22,7 

Setuju 29 38,7 38,7 61,3 

Sangat Setuju 29 38,7 38,7 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

 



 

 
 

VARIABEL X3 

X3.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 2 2,7 2,7 2,7 

Cukup Setuju 18 24,0 24,0 26,7 

Setuju 28 37,3 37,3 64,0 

Sangat Setuju 27 36,0 36,0 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

X3.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 3 4,0 4,0 4,0 

Cukup Setuju 12 16,0 16,0 20,0 

Setuju 31 41,3 41,3 61,3 

Sangat Setuju 29 38,7 38,7 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

X3.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 4 5,3 5,3 5,3 

Cukup Setuju 10 13,3 13,3 18,7 

Setuju 31 41,3 41,3 60,0 

Sangat Setuju 30 40,0 40,0 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

X3.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 4 5,3 5,3 5,3 

Cukup Setuju 7 9,3 9,3 14,7 

Setuju 34 45,3 45,3 60,0 

Sangat Setuju 30 40,0 40,0 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

 



 

 
 

X3.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 3 4,0 4,0 4,0 

Cukup Setuju 9 12,0 12,0 16,0 

Setuju 33 44,0 44,0 60,0 

Sangat Setuju 30 40,0 40,0 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

X3.6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Cukup Setuju 12 16,0 16,0 16,0 

Setuju 22 29,3 29,3 45,3 

Sangat Setuju 41 54,7 54,7 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

X3.7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Cukup Setuju 17 22,7 22,7 22,7 

Setuju 36 48,0 48,0 70,7 

Sangat Setuju 22 29,3 29,3 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

X3.8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Cukup Setuju 15 20,0 20,0 20,0 

Setuju 31 41,3 41,3 61,3 

Sangat Setuju 29 38,7 38,7 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

 

 

 



 

 
 

X3.9 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 1,3 1,3 1,3 

Cukup Setuju 19 25,3 25,3 26,7 

Setuju 39 52,0 52,0 78,7 

Sangat Setuju 16 21,3 21,3 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

X3.10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 1,3 1,3 1,3 

Cukup Setuju 12 16,0 16,0 17,3 

Setuju 43 57,3 57,3 74,7 

Sangat Setuju 19 25,3 25,3 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

VARIABEL Y 

Y.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 1,3 1,3 1,3 

Cukup Setuju 15 20,0 20,0 21,3 

Setuju 39 52,0 52,0 73,3 

Sangat Setuju 20 26,7 26,7 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

Y.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 1,3 1,3 1,3 

Cukup Setuju 10 13,3 13,3 14,7 

Setuju 43 57,3 57,3 72,0 

Sangat Setuju 21 28,0 28,0 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 



 

 
 

Y.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 1,3 1,3 1,3 

Cukup Setuju 11 14,7 14,7 16,0 

Setuju 40 53,3 53,3 69,3 

Sangat Setuju 23 30,7 30,7 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

Y.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Cukup Setuju 13 17,3 17,3 17,3 

Setuju 45 60,0 60,0 77,3 

Sangat Setuju 17 22,7 22,7 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

Y.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Cukup Setuju 11 14,7 14,7 14,7 

Setuju 46 61,3 61,3 76,0 

Sangat Setuju 18 24,0 24,0 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

Y.6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Cukup Setuju 14 18,7 18,7 18,7 

Setuju 46 61,3 61,3 80,0 

Sangat Setuju 15 20,0 20,0 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

 

 

 



 

 
 

Y.7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 1,3 1,3 1,3 

Cukup Setuju 11 14,7 14,7 16,0 

Setuju 40 53,3 53,3 69,3 

Sangat Setuju 23 30,7 30,7 100,0 

Total 75 100,0 100,0  

 

Lampiran 4 :UJI VALIDITAS X.1 

Correlations 

 
X1.

1 

X1.

2 

X1.

3 

X1.

4 

X1.

5 

X1.

6 

X1.

7 

X1.

8 

X1.

9 

X1.1

0 

CUSTOME

R 

EXPERIEN

CE 

X1.1 Pearson 

Correlati

on 

1 ,700
** 

,555
** 

,566
** 

,534
** 

,710
** 

,736
** 

,631
** 

,565
** 

,530
** 

,839** 

Sig. (2-

tailed) 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

X1.2 Pearson 

Correlati

on 

,700
** 

1 ,482
** 

,622
** 

,619
** 

,544
** 

,753
** 

,694
** 

,419
** 

,620
** 

,826** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

X1.3 Pearson 

Correlati

on 

,555
** 

,482
** 

1 ,251
* 

,388
** 

,346
** 

,523
** 

,450
** 

,646
** 

,506
** 

,666** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 
 

,030 ,001 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

X1.4 Pearson 

Correlati

on 

,566
** 

,622
** 

,251
* 

1 ,545
** 

,669
** 

,654
** 

,666
** 

,510
** 

,643
** 

,788** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,030 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

X1.5 Pearson 

Correlati

on 

,534
** 

,619
** 

,388
** 

,545
** 

1 ,436
** 

,659
** 

,465
** 

,510
** 

,753
** 

,753** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,001 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

X1.6 Pearson 

Correlati

on 

,710
** 

,544
** 

,346
** 

,669
** 

,436
** 

1 ,619
** 

,543
** 

,335
** 

,469
** 

,733** 



 

 
 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,002 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,003 ,000 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

X1.7 Pearson 

Correlati

on 

,736
** 

,753
** 

,523
** 

,654
** 

,659
** 

,619
** 

1 ,664
** 

,546
** 

,588
** 

,864** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

X1.8 Pearson 

Correlati

on 

,631
** 

,694
** 

,450
** 

,666
** 

,465
** 

,543
** 

,664
** 

1 ,403
** 

,574
** 

,788** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

X1.9 Pearson 

Correlati

on 

,565
** 

,419
** 

,646
** 

,510
** 

,510
** 

,335
** 

,546
** 

,403
** 

1 ,624
** 

,715** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 
 

,000 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

X1.10 Pearson 

Correlati

on 

,530
** 

,620
** 

,506
** 

,643
** 

,753
** 

,469
** 

,588
** 

,574
** 

,624
** 

1 ,808** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

CUSTOME

R 

EXPERIEN

CE 

Pearson 

Correlati

on 

,839
** 

,826
** 

,666
** 

,788
** 

,753
** 

,733
** 

,864
** 

,788
** 

,715
** 

,808
** 

1 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

UJI VALIDITAS X.2 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 

KEPERCAYAAN 

KONSUMEN 

X2.1 Pearson 

Correlation 

1 ,877** ,679** ,712** ,767** ,785** ,904** 

Sig. (2-

tailed) 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 

X2.2 Pearson 

Correlation 

,877** 1 ,789** ,701** ,894** ,875** ,962** 



 

 
 

Sig. (2-

tailed) 

,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 

X2.3 Pearson 

Correlation 

,679** ,789** 1 ,667** ,678** ,705** ,844** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 

X2.4 Pearson 

Correlation 

,712** ,701** ,667** 1 ,660** ,647** ,828** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 

X2.5 Pearson 

Correlation 

,767** ,894** ,678** ,660** 1 ,766** ,892** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 

X2.6 Pearson 

Correlation 

,785** ,875** ,705** ,647** ,766** 1 ,898** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 

KEPERCAYAAN 

KONSUMEN 

Pearson 

Correlation 

,904** ,962** ,844** ,828** ,892** ,898** 1 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

N 75 75 75 75 75 75 75 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

UJI VALIDITAS X.3 

Correlations 

 
X3.

1 

X3.

2 

X3.

3 

X3.

4 

X3.

5 

X3.

6 

X3.

7 

X3.

8 

X3.

9 

X3.

10 

PENANGAN

AN 

KELUHAN 

X3.1 Pearson 

Correlati

on 

1 ,69

7** 

,79

1** 

,81

8** 

,81

5** 

,51

3** 

,32

5** 

,25

8* 

,40

6** 

,320

** 

,809** 

Sig. (2-

tailed) 
 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

4 

,02

5 

,00

0 

,005 ,000 



 

 
 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

X3.2 Pearson 

Correlati

on 

,69

7** 

1 ,85

8** 

,88

4** 

,88

2** 

,57

7** 

,34

2** 

,38

9** 

,42

0** 

,433

** 

,878** 

Sig. (2-

tailed) 

,00

0 
 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

3 

,00

1 

,00

0 

,000 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

X3.3 Pearson 

Correlati

on 

,79

1** 

,85

8** 

1 ,97

3** 

,95

4** 

,53

3** 

,33

2** 

,41

8** 

,47

7** 

,467

** 

,922** 

Sig. (2-

tailed) 

,00

0 

,00

0 
 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

4 

,00

0 

,00

0 

,000 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

X3.4 Pearson 

Correlati

on 

,81

8** 

,88

4** 

,97

3** 

1 ,98

0** 

,57

3** 

,38

7** 

,42

2** 

,47

8** 

,456

** 

,945** 

Sig. (2-

tailed) 

,00

0 

,00

0 

,00

0 
 

,00

0 

,00

0 

,00

1 

,00

0 

,00

0 

,000 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

X3.5 Pearson 

Correlati

on 

,81

5** 

,88

2** 

,95

4** 

,98

0** 

1 ,56

3** 

,37

1** 

,40

8** 

,46

4** 

,441

** 

,933** 

Sig. (2-

tailed) 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 
 

,00

0 

,00

1 

,00

0 

,00

0 

,000 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

X3.6 Pearson 

Correlati

on 

,51

3** 

,57

7** 

,53

3** 

,57

3** 

,56

3** 

1 ,27

5* 

,59

1** 

,32

2** 

,370

** 

,710** 

Sig. (2-

tailed) 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 
 

,01

7 

,00

0 

,00

5 

,001 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

X3.7 Pearson 

Correlati

on 

,32

5** 

,34

2** 

,33

2** 

,38

7** 

,37

1** 

,27

5* 

1 ,22

7 

,34

5** 

,100 ,489** 

Sig. (2-

tailed) 

,00

4 

,00

3 

,00

4 

,00

1 

,00

1 

,01

7 
 

,05

1 

,00

2 

,393 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

X3.8 Pearson 

Correlati

on 

,25

8* 

,38

9** 

,41

8** 

,42

2** 

,40

8** 

,59

1** 

,22

7 

1 ,27

3* 

,266

* 

,563** 



 

 
 

Sig. (2-

tailed) 

,02

5 

,00

1 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,05

1 
 

,01

8 

,021 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

X3.9 Pearson 

Correlati

on 

,40

6** 

,42

0** 

,47

7** 

,47

8** 

,46

4** 

,32

2** 

,34

5** 

,27

3* 

1 ,528

** 

,620** 

Sig. (2-

tailed) 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

5 

,00

2 

,01

8 
 

,000 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

X3.10 Pearson 

Correlati

on 

,32

0** 

,43

3** 

,46

7** 

,45

6** 

,44

1** 

,37

0** 

,10

0 

,26

6* 

,52

8** 

1 ,574** 

Sig. (2-

tailed) 

,00

5 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

1 

,39

3 

,02

1 

,00

0 
 

,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

PENANGAN

AN 

KELUHAN 

Pearson 

Correlati

on 

,80

9** 

,87

8** 

,92

2** 

,94

5** 

,93

3** 

,71

0** 

,48

9** 

,56

3** 

,62

0** 

,574

** 

1 

Sig. (2-

tailed) 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,000 
 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

UJI VALIDITAS Y 

Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 

KEPUASAN 

KONSUMEN 

Y.1 Pearson 

Correlation 

1 ,513** ,572** ,319** ,383** ,237* ,572** ,736** 

Sig. (2-

tailed) 
 

,000 ,000 ,005 ,001 ,041 ,000 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 

Y.2 Pearson 

Correlation 

,513** 1 ,647** ,174 ,360** ,156 ,647** ,713** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 
 

,000 ,136 ,002 ,182 ,000 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 



 

 
 

Y.3 Pearson 

Correlation 

,572** ,647** 1 ,347** ,498** ,088 1,000** ,849** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 
 

,002 ,000 ,453 ,000 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 

Y.4 Pearson 

Correlation 

,319** ,174 ,347** 1 ,469** ,373** ,347** ,596** 

Sig. (2-

tailed) 

,005 ,136 ,002 
 

,000 ,001 ,002 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 

Y.5 Pearson 

Correlation 

,383** ,360** ,498** ,469** 1 ,555** ,498** ,742** 

Sig. (2-

tailed) 

,001 ,002 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 

Y.6 Pearson 

Correlation 

,237* ,156 ,088 ,373** ,555** 1 ,088 ,480** 

Sig. (2-

tailed) 

,041 ,182 ,453 ,001 ,000 
 

,453 ,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 

Y.7 Pearson 

Correlation 

,572** ,647** 1,000** ,347** ,498** ,088 1 ,849** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,453 
 

,000 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 

KEPUASAN 

KONSUMEN 

Pearson 

Correlation 

,736** ,713** ,849** ,596** ,742** ,480** ,849** 1 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

N 75 75 75 75 75 75 75 75 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 5 :UJI REALIBILITAS X.1 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,779 11 

 

UJI REALIBILITAS X.2 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,813 7 

 

UJI REALIBILITAS X.3 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,776 11 

 

UJI REALIBILITAS Y 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,777 8 

 

Lampiran 6 :UJI NORMALITAS 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 75 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. Deviation 2,30341140 

Most Extreme Differences Absolute ,069 



 

 
 

Positive ,062 

Negative -,069 

Test Statistic ,069 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

Lampiran 7 :UJI HETEROSKEDASTISITAS 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,180 1,350  ,874 ,385 

CUSTOMER EXPERIENCE -,013 ,035 -,054 -

,369 

,713 

KEPERCAYAAN 

KONSUMEN 

,019 ,095 ,055 ,201 ,841 

PENANGANAN KELUHAN ,015 ,075 ,060 ,200 ,842 

a. Dependent Variable: KEPUASAN_KONSUMEN 

 

Lampiran 8 :UJI MULTIKOLINIERITAS 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 10,882 2,121  5,131 ,000   

CUSTOMER 

EXPERIENCE 

,142 ,054 ,263 2,611 ,011 ,655 1,528 

KEPERCAYAAN 

KONSUMEN 

,262 ,149 ,335 1,761 ,083 ,184 5,442 



 

 
 

PENANGANAN 

KELUHAN 

,133 ,118 ,233 1,128 ,263 ,156 6,414 

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 

 

Lampiran 9 :UJI REGRESI LINEAR BERGANDA 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 10,882 2,121  5,131 ,000 

CUSTOMER EXPERIENCE ,142 ,054 ,263 2,611 ,011 

KEPERCAYAAN 

KONSUMEN 

,262 ,149 ,335 1,761 ,083 

PENANGANAN KELUHAN ,133 ,118 ,233 1,128 ,263 

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 

 

Lampiran 10 :UJI PARSIAL (UJI T) 

1. X1 TERHADAP Y 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 16,687 2,148  7,769 ,000 

CUSTOMER 

EXPERIENCE 

,295 ,053 ,549 5,605 ,000 

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 

 

2. X2 TERHADAP Y 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 15,719 1,718  9,149 ,000 

KEPERCAYAAN 

KONSUMEN 

,519 ,068 ,665 7,600 ,000 

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 

 



 

 
 

3. X3 TERHADAP Y 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 12,417 2,031  6,115 ,000 

PENANGANAN 

KELUHAN 

,390 ,049 ,685 8,042 ,000 

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 

 

Lampiran 11 :UJI SIMULTAN (UJI F) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 437,565 3 145,855 26,376 ,000b 

Residual 392,622 71 5,530   

Total 830,187 74    

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 

b. Predictors: (Constant), PENANGANAN KELUHAN, CUSTOMER EXPERIENCE, 

KEPERCAYAAN KONSUMEN 

 

Lampiran 12 :UJI KOEFISIEN DETERMINASI (R2) 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 ,726a ,527 ,507 2,352 

a. Predictors: (Constant), PENANGANAN KELUHAN, CUSTOMER EXPERIENCE, 

KEPERCAYAAN KONSUMEN 

b. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 13 : T tabel 

Titik Persentase Distribusi t (df = 41-80) 
Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001 

df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002 

41 0.68052 1.30254 1.68288 2.01954 2.42080 2.70118 3.30127 

42 0.68038 1.30204 1.68195 2.01808 2.41847 2.69807 3.29595 

43 0.68024 1.30155 1.68107 2.01669 2.41625 2.69510 3.29089 

44 0.68011 1.30109 1.68023 2.01537 2.41413 2.69228 3.28607 

45 0.67998 1.30065 1.67943 2.01410 2.41212 2.68959 3.28148 

46 0.67986 1.30023 1.67866 2.01290 2.41019 2.68701 3.27710 

47 0.67975 1.29982 1.67793 2.01174 2.40835 2.68456 3.27291 

48 0.67964 1.29944 1.67722 2.01063 2.40658 2.68220 3.26891 

49 0.67953 1.29907 1.67655 2.00958 2.40489 2.67995 3.26508 

50 0.67943 1.29871 1.67591 2.00856 2.40327 2.67779 3.26141 

51 0.67933 1.29837 1.67528 2.00758 2.40172 2.67572 3.25789 

52 0.67924 1.29805 1.67469 2.00665 2.40022 2.67373 3.25451 

53 0.67915 1.29773 1.67412 2.00575 2.39879 2.67182 3.25127 

54 0.67906 1.29743 1.67356 2.00488 2.39741 2.66998 3.24815 

55 0.67898 1.29713 1.67303 2.00404 2.39608 2.66822 3.24515 

56 0.67890 1.29685 1.67252 2.00324 2.39480 2.66651 3.24226 

57 0.67882 1.29658 1.67203 2.00247 2.39357 2.66487 3.23948 

58 0.67874 1.29632 1.67155 2.00172 2.39238 2.66329 3.23680 

59 0.67867 1.29607 1.67109 2.00100 2.39123 2.66176 3.23421 

60 0.67860 1.29582 1.67065 2.00030 2.39012 2.66028 3.23171 

61 0.67853 1.29558 1.67022 1.99962 2.38905 2.65886 3.22930 

62 0.67847 1.29536 1.66980 1.99897 2.38801 2.65748 3.22696 

63 0.67840 1.29513 1.66940 1.99834 2.38701 2.65615 3.22471 

64 0.67834 1.29492 1.66901 1.99773 2.38604 2.65485 3.22253 

65 0.67828 1.29471 1.66864 1.99714 2.38510 2.65360 3.22041 

66 0.67823 1.29451 1.66827 1.99656 2.38419 2.65239 3.21837 

67 0.67817 1.29432 1.66792 1.99601 2.38330 2.65122 3.21639 

68 0.67811 1.29413 1.66757 1.99547 2.38245 2.65008 3.21446 

69 0.67806 1.29394 1.66724 1.99495 2.38161 2.64898 3.21260 

70 0.67801 1.29376 1.66691 1.99444 2.38081 2.64790 3.21079 

71 0.67796 1.29359 1.66660 1.99394 2.38002 2.64686 3.20903 

72 0.67791 1.29342 1.66629 1.99346 2.37926 2.64585 3.20733 

73 0.67787 1.29326 1.66600 1.99300 2.37852 2.64487 3.20567 

74 0.67782 1.29310 1.66571 1.99254 2.37780 2.64391 3.20406 

75 0.67778 1.29294 1.66543 1.99210 2.37710 2.64298 3.20249 

76 0.67773 1.29279 1.66515 1.99167 2.37642 2.64208 3.20096 

77 0.67769 1.29264 1.66488 1.99125 2.37576 2.64120 3.19948 

78 0.67765 1.29250 1.66462 1.99085 2.37511 2.64034 3.19804 

79 0.67761 1.29236 1.66437 1.99045 2.37448 2.63950 3.19663 

80 0.67757 1.29222 1.66412 1.99006 2.37387 2.63869 3.19526 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 14 : F tabel 

df untuk 

penyebut 

(N2) 

df untuk pembilang (N1) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

46 4.05 3.20 2.81 2.57 2.42 2.30 2.22 2.15 2.09 2.04 2.00 1.97 1.94 1.91 1.89 

47 4.05 3.20 2.80 2.57 2.41 2.30 2.21 2.14 2.09 2.04 2.00 1.96 1.93 1.91 1.88 

48 4.04 3.19 2.80 2.57 2.41 2.29 2.21 2.14 2.08 2.03 1.99 1.96 1.93 1.90 1.88 

49 4.04 3.19 2.79 2.56 2.40 2.29 2.20 2.13 2.08 2.03 1.99 1.96 1.93 1.90 1.88 

50 4.03 3.18 2.79 2.56 2.40 2.29 2.20 2.13 2.07 2.03 1.99 1.95 1.92 1.89 1.87 

51 4.03 3.18 2.79 2.55 2.40 2.28 2.20 2.13 2.07 2.02 1.98 1.95 1.92 1.89 1.87 

52 4.03 3.18 2.78 2.55 2.39 2.28 2.19 2.12 2.07 2.02 1.98 1.94 1.91 1.89 1.86 

53 4.02 3.17 2.78 2.55 2.39 2.28 2.19 2.12 2.06 2.01 1.97 1.94 1.91 1.88 1.86 

54 4.02 3.17 2.78 2.54 2.39 2.27 2.18 2.12 2.06 2.01 1.97 1.94 1.91 1.88 1.86 

55 4.02 3.16 2.77 2.54 2.38 2.27 2.18 2.11 2.06 2.01 1.97 1.93 1.90 1.88 1.85 

56 4.01 3.16 2.77 2.54 2.38 2.27 2.18 2.11 2.05 2.00 1.96 1.93 1.90 1.87 1.85 

57 4.01 3.16 2.77 2.53 2.38 2.26 2.18 2.11 2.05 2.00 1.96 1.93 1.90 1.87 1.85 

58 4.01 3.16 2.76 2.53 2.37 2.26 2.17 2.10 2.05 2.00 1.96 1.92 1.89 1.87 1.84 

59 4.00 3.15 2.76 2.53 2.37 2.26 2.17 2.10 2.04 2.00 1.96 1.92 1.89 1.86 1.84 

60 4.00 3.15 2.76 2.53 2.37 2.25 2.17 2.10 2.04 1.99 1.95 1.92 1.89 1.86 1.84 

61 4.00 3.15 2.76 2.52 2.37 2.25 2.16 2.09 2.04 1.99 1.95 1.91 1.88 1.86 1.83 

62 4.00 3.15 2.75 2.52 2.36 2.25 2.16 2.09 2.03 1.99 1.95 1.91 1.88 1.85 1.83 

63 3.99 3.14 2.75 2.52 2.36 2.25 2.16 2.09 2.03 1.98 1.94 1.91 1.88 1.85 1.83 

64 3.99 3.14 2.75 2.52 2.36 2.24 2.16 2.09 2.03 1.98 1.94 1.91 1.88 1.85 1.83 

65 3.99 3.14 2.75 2.51 2.36 2.24 2.15 2.08 2.03 1.98 1.94 1.90 1.87 1.85 1.82 

66 3.99 3.14 2.74 2.51 2.35 2.24 2.15 2.08 2.03 1.98 1.94 1.90 1.87 1.84 1.82 

67 3.98 3.13 2.74 2.51 2.35 2.24 2.15 2.08 2.02 1.98 1.93 1.90 1.87 1.84 1.82 

68 3.98 3.13 2.74 2.51 2.35 2.24 2.15 2.08 2.02 1.97 1.93 1.90 1.87 1.84 1.82 

69 3.98 3.13 2.74 2.50 2.35 2.23 2.15 2.08 2.02 1.97 1.93 1.90 1.86 1.84 1.81 

70 3.98 3.13 2.74 2.50 2.35 2.23 2.14 2.07 2.02 1.97 1.93 1.89 1.86 1.84 1.81 

71 3.98 3.13 2.73 2.50 2.34 2.23 2.14 2.07 2.01 1.97 1.93 1.89 1.86 1.83 1.81 

72 3.97 3.12 2.73 2.50 2.34 2.23 2.14 2.07 2.01 1.96 1.92 1.89 1.86 1.83 1.81 

73 3.97 3.12 2.73 2.50 2.34 2.23 2.14 2.07 2.01 1.96 1.92 1.89 1.86 1.83 1.81 



 

 
 

74 3.97 3.12 2.73 2.50 2.34 2.22 2.14 2.07 2.01 1.96 1.92 1.89 1.85 1.83 1.80 

75 3.97 3.12 2.73 2.49 2.34 2.22 2.13 2.06 2.01 1.96 1.92 1.88 1.85 1.83 1.80 

76 3.97 3.12 2.72 2.49 2.33 2.22 2.13 2.06 2.01 1.96 1.92 1.88 1.85 1.82 1.80 

77 3.97 3.12 2.72 2.49 2.33 2.22 2.13 2.06 2.00 1.96 1.92 1.88 1.85 1.82 1.80 

78 3.96 3.11 2.72 2.49 2.33 2.22 2.13 2.06 2.00 1.95 1.91 1.88 1.85 1.82 1.80 

79 3.96 3.11 2.72 2.49 2.33 2.22 2.13 2.06 2.00 1.95 1.91 1.88 1.85 1.82 1.79 

80 3.96 3.11 2.72 2.49 2.33 2.21 2.13 2.06 2.00 1.95 1.91 1.88 1.84 1.82 1.79 

81 3.96 3.11 2.72 2.48 2.33 2.21 2.12 2.05 2.00 1.95 1.91 1.87 1.84 1.82 1.79 

82 3.96 3.11 2.72 2.48 2.33 2.21 2.12 2.05 2.00 1.95 1.91 1.87 1.84 1.81 1.79 

83 3.96 3.11 2.71 2.48 2.32 2.21 2.12 2.05 1.99 1.95 1.91 1.87 1.84 1.81 1.79 

84 3.95 3.11 2.71 2.48 2.32 2.21 2.12 2.05 1.99 1.95 1.90 1.87 1.84 1.81 1.79 

85 3.95 3.10 2.71 2.48 2.32 2.21 2.12 2.05 1.99 1.94 1.90 1.87 1.84 1.81 1.79 

86 3.95 3.10 2.71 2.48 2.32 2.21 2.12 2.05 1.99 1.94 1.90 1.87 1.84 1.81 1.78 

87 3.95 3.10 2.71 2.48 2.32 2.20 2.12 2.05 1.99 1.94 1.90 1.87 1.83 1.81 1.78 

88 3.95 3.10 2.71 2.48 2.32 2.20 2.12 2.05 1.99 1.94 1.90 1.86 1.83 1.81 1.78 

89 3.95 3.10 2.71 2.47 2.32 2.20 2.11 2.04 1.99 1.94 1.90 1.86 1.83 1.80 1.78 

90 3.95 3.10 2.71 2.47 2.32 2.20 2.11 2.04 1.99 1.94 1.90 1.86 1.83 1.80 1.78 
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