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ABSTRACT 

This research aims to measure how trust and facilities influence pilgrim satisfaction 
at the Smarts Umrah Cabang Agam. Recently, there have been many cases of fraud 
in the Umrah travel business, making people still doubtful and less confident about 
other Umrah travel, due to fluctuations in the number of pilgrims and a lack of human 
resources. The method in this research is a quantitative method using primary and 
secondary data. The sample size was 73 people. So the results of this research prove 
that the trust variable has a partial positive influence on congregation satisfaction. 
The facility variable partially has a positive influence on congregation satisfaction, 
while (F test) the trust and facility variables have a positive influence on congregation 
satisfaction. Apart from that, the results of the coefficient of determination test (R2) 
obtained an R2 value of 0.770, which means that the influence and facilities on 
congregation satisfaction were 77% at the Smarts Umrah Cabang Agam. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menakar bagaimana kepercayaan dan fasilitas 
mempengaruhi kepuasan jamaah pada Smarts Umrah Cabang Agam. Belakangan 

ini banyak ditemui kasus penipuan pada bisnis travel umrah sehingga membuat 
masyarakat masih ragu dan kurang percaya dengan travel umrah yang lain 
terjadinya fluktuasi jumlah jamaah dan kurangnya SDM. Metode pada penelitian 
ini yaitu metode kuantitatif dengan menggunakan data primer dan sekunder. Besar 
sampelnya sebanyak 73 orang. Sehingga hasil penelitian ini membuktikan bahwa 
variabel kepercayaan memiliki pengaruh positif secara parsial terhadap kepuasan 
jamaah. Variabel fasilitas secara parsial berpengaruh positif  terhadap kepuasan 
jamaah sedangkan (uji F) variabel kepercayaan dan fasilitas memiliki pengaruh 
positif terhadap kepuasan jamaah. Selain itu hasil dari uji koefisien determinasi 
(R2) diperoleh nilai R2 0,770 yang artinya besar pengaruh dan fasilitas terhadap 
kepuasan jamaah 77% pada Smarts Umrah Cabang Agam. 
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1. Pendahuluan 

Biro perjalanan umrah adalah perusahaan jasa yang menyediakan atau mengatur 

layanan perjalanan bagi jamaah yang ingin menunaikan umrah (Syaoki 2023). 

Tujuan penyelenggaraan umrah untuk membina, melayani dan melindungi jamaah 

umrah agar ibadah jamaah memenuhi syarat dan ketentuan. Undang-undang No. 

8 pada tahun 2019 Republik Indonesia tentang penyelenggaraan ibadah haji dan 

umrah Bab 1 Pasal 1 Ayat 2 menyatakan: “Ibadah umrah adalah kunjungan ke 

tanah suci diluar waktu haji dengan sengaja melakukannya.” Umrah yang 

dilanjutkan tawaf, sa’i serta tahallul”(Safitri, 2022). Disamping itu ibadah umrah 

juga dijelaskan dalam QS. Al-Baqarah ayat 196 : 

ِه  واْ ٱلۡحَجَّ وَٱلۡعُمۡرَةَ لَِِّ   ٦٩١ ...وَأتَمُِّ

 Ayat diatas menjelaskan kepada seluruh umat islam di dunia agar 

senantiasa menunaikan ibadah umrah, akan tetapi masih banyak umat islam yang 

mampu namun belum siap untuk menunaikan ibadah umrah, ketidak siapan itu 

dilandasi dengan beberapa alasan, salah satu diantaranya ketidak tahuan tentang 

bagaimana pelaksanaan dan proses perjalanan umrah, maka dari itu Smarts 

Umrah Cabang Agam menyelenggarakan ibadah umrah dan siap membimbing 

siapa saja yang ingin melaksanakannya. Smarts Umrah Cabang Agam sudah 

memiliki pengalaman dalam memberangkatkan jamaah umrah, hal itu dibuktikan 

dengan memberangkatkan jamaah umrah mulai dari tahun 2022 – 2023. 

Tabel 1. Jumlah Jamaah Umrah PT. Al Shafwah Wisata Mandiri Smarts Umrah 

Cabang Agam Tahun 2022-2023 

Tahun Bulan Jumlah Jamaah 

2022 Agustus 10 

November 2 

2023 Januari 22 

Maret 10 

April 2 

Agustus 4 

Oktober  3 

November 20 

Jumlah 73 

Sumber: Smarts Umrah Cabang Agam 

 Berdasarkan tabel 1.  menunjukkan bahwa jumlah jamaah yang 

menggunakan jasa  Smarts Umrah Cabang Agam mengalami pasang surut pada 
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periode 2022 – 2023. Fluktuasi ini terjadi karena persaingan antar biro perjalanan 

umrah dan meningkatkan kasus penipuan khususnya Smarts Umrah Cabang 

Agam baru ditetapkan sebagai cabang dari Agam sehingga perencanaan harus 

dioptimalkan untuk meningkatkan kepercayaan dan jumlah jamaah umrah, hal ini 

disebabkan oleh begitu banyaknya jumlah umat islam yang ingin ibadah ke Tanah 

Suci membuat banyak businessman yang ingin mendirikan biro perjalanan umrah, 

akibatnya calon jamaah harus lebih memperhatikan ketika memilih agen 

perjalanan umrah yang dapat diandalkan. Oleh karena itu, perusahaan biro 

perjalanan umrah bersaing ketat untuk mendapatkan kepercayaan pelanggan. 

 Kepercayaan merupakan pondasi sebuah hubungan, yaitu  terjalinnya 

hubungan antara dua pihak bila masing-masing pihak mempunyai kepercayaan 

terhadap pihak lain (Karim, Wolok, and Radji, 2020). Kepercayaan ini tidak bisa 

percaya oleh pihak lain, namun harus dibangun dari bawah dan dapat 

ditunjukkan. Dalam dunia bisnis, kepercayaan dianggap sebagai faktor yang 

memungkinkan terjadinya berbagai transaksi antara penjual dan pembeli hingga 

tercapainya kepuasan konsumen sebagi harapan. Kepercayaan atau keyakinan 

dalam perspektif syariah merupakan modal terpenting untuk menciptakan kondisi 

perdamaian dan stabilitas dalam masyarakat, karena keyakinan sebagai acuan 

moralitas dan etika masyarakat dalam interaksi sosial. 

 Seperti dalam surat An Nisa’ ayat 58. Rasa percaya juga salah satu sifat 

yang harus di miliki para rasul. Dapat dipercaya dan jujur, terutama dalam hal-hal 

yang berkaitan dengan tugas kerasulan, seperti, menjaga keutuhan, menerima 

wahyu dan menyampaikan kepada orang-orang tanpa pengurangan, penambahan 

atau perubahan. Menjaga keyakinan merupakan akhlak mulia yang Allah SWT 

gambarkan sebagai orang muslim yang bahagia. 

 Kepercayaan adalah tingkat keyakinan yang dirasakan pelanggan ketika 

pemikirannya diklarifikasi melalui pengingat yang sering dari pelaku pasar. 

Kepercayaan tentunya dapat meningkatkan niat untuk membeli atau 

menggunakan suatu produk (Siregar and Mappadeceng, 2020).Tingginya kasus 

penipuan membuat kepercayaan pelanggan terhadap biro perjalanan umrah 

menurun, hal ini membuat biro perjalanan umrah berlomba-lomba mendapatkan 

kepercayaan jamaah, memberikan informasi yang jelas, fasilitas yang memadai dan 
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pelayanan yang baik hingga memuaskan jamaah. Adapun dimensi kepercayaan 

termasuk kemampuan dan integritas. 

 Fasilitas merupakan sumber daya fisik pelayanan yang dapat disediakan 

kepada pelanggan untuk memperlancar aktivitas pelanggan serta nyaman dan 

tenang untuk menggunakan fasilitas yang ada (Sofyan, Pradhanawati, and Nugraha 

2013). Pada Smarts Umrah Cabang Agam dilengkapi dengan fasilitas yang telah 

ditentukan  oleh biro perjalanan umrah seperti tiket pesawat pulang pergi, visa, 

akomodasi atau hotel, transportasi, pembimbing umrah dan perlengkapan umrah. 

Dimana fasilitas ini faktor penting dalam kepuasan pelanggan, dengan ini 

banyaknya jasa perjalanan umrah menawarkan layanan yang sama sehingga 

menciptakan persaingan yang ketat antar biro perjalanan lainnya. Adapun fasilitas 

yang terdapat dikantor yaitu : 

Tabel 2. Sarana dan Prasarana PT Al Shafwah Wisata Mandiri Smarts Umrah 

Cabang Agam 

No Jenis Jumlah 
Kondisi 

SB B CB KB TB 

1 Ruangan 1  1    

2 Komputer 1   1   

3 Printer 1  1    

4 Meja kerja 2  2    

5 Kursi kerja 3  3    

6 Kursi Jamaah 6  5 1   

7 Jam dinding 1  1    

8 Lemari file 1  1    

9 Televisi 1  1    

10 Dispenser 1 1     

Sumber: Smarts Umrah Cabang Agam 

 Tabel 2. merupakan data sarana dan prasarana yang ada pada Smarts 

Umrah Cabang Agam. Pada tabel diatas menunjukkan bahwa prasarana yang ada 

sudah dapat membantu proses pelayanan jamaah umrah. Fasilitas yang baik dapat 

menjamin kesenangan dan kenyamanan jamaah salah satunya dengan memiliki 

karyawanan yang profesional. mempunyai sarana dan prasarana yang baik, 

bertanggung jawab terhadap jamaah dari awal sampai akhir, serta mempunyai 

kemampuan dalam memberikan pelayanan dengan cepat dan tepat, mampu 

menumbuhkan rasa percaya kepada masyarakat (Zamzam and Jatmiko, 2019). 

Namun realitanya, karyawan atau sumber daya manusia (SDM) pada Smarts 
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Umrah Cabang Agam ini hanya di isi oleh satu orang karyawan saja sehingga hal 

ini memperlambat proses pelayanan kepada calon jamaah. Hal ini dapat menjadi 

masalah pada Smarts Umrah Cabang Agam. Adapun indikator pada fasilitas yaitu 

perencanaan ruangan, perlengkapan atau perabotan dan fasilitas penunjang. 

 Perusahaan yang bergerak di bidang jasa harus menciptakan harapan 

konsumen. Apabila harapan konsumen telah terpenuhi maka dapat dikatakan 

konsumen puas terhadap pelayanan yang diberikan perusahaan (Jaya and 

Yulianthini, 2022). Dimana perusahaan yang bergerak di bidang pelayanan harus 

mampu menciptakan kepuasan konsumen. Apabila konsumen merasa senang 

dengan sebuah jasa atau produk, maka besar kemungkinan  perusahaan tersebut 

akan mendapatkan pelanggan yang setia dan kembali menggunakan produk atau 

jasa perusahaan yang pernah digunakan sebelumnya.  

 Kepuasan merupakan suatu pemikiran positif bagi para pelanggan.Kepuasan 

pelanggan ini merupakan alasan pelanggan memutuskan tempat berbelanja. Jika 

pelanggan merasa senang terhadap produk yang diinginkannya, konsumen akan 

membeli dan menggunakannya secara berulang-ulang serta menceritakan kepada 

orang lain tentang pengalamannya dalam menggunakan produk tersebut. Adapun 

indikator dari kepuasan pelanggan yaitu kualitas pelayanan dan kualitas fasilitas 

yang disediakan. 

  Dalam perspektif syariah, kebahagiaan seorang muslim disebut qona’ah. 

Kesenangan dalam islam mencerminkan kepuasan batin dan lahiriah seseorang 

serta juga dikaitkan dengan keimanan, sehingga membangkitkan rasa 

syukur(Syafiq 2019). Menurut islam, dalam mencapai kebahagiaan ada beberapa 

hal yang harus diperhatikan misalnya jasa atau barang yang dikonsumsi harus 

halal, konsumsi jasa atau barang tidak boleh berlebihan atau melibatkan riba 

(Marsono, Musthofa, and Dewi 2021). Artinya jamaah memerlukan layanan yang 

baik dan fasilitas yang layak dari biro penyelenggara ibadah umrah yang dapat 

membantu mereka dalam menyelesaikan ibadahnya. 

2. Tinjauan Pustaka 

 Kepercayaan merupakan pondasi sebuah hubungan. Hubungan yang dijalin antara 

dua pihak terjadi saat masing-masing pihak saling percaya(Huda et al. 2017). 

Kepercayaan ini tidak bisa dibilang oleh pihak lain, namun harus dibangun dari 

bawah dan dapat buktikan. Dalam dunia bisnis, kepercayaan di anggap sebagai 
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faktor yang memungkinkan kepuasan konsumen diharapkan dalam berbagai 

transaksi antara penjual dan pembeli.  Ada dua dimensi kepercayaan yaitu (Inâ 

and Setyowati, 2018) : 

 1. Kemampuan (Ability) 

 2. Integritas (Integrity) 

  Kepercayaan atau amanah dalam perspektif syariah merupakan modal 

terpenting untuk menciptakan kondisi perdamaian dan stabilitas masyarakat, 

karena kepercayaan merupakan landasan moral dan etika muamalah serta 

interaksi social (Sumadi et al. 2021). Dalam surat An Nisa’ ayat 58. Rasa percaya 

juga sifat yang harus dimiliki para rosul. Dapat dipercaya dn jujur, terutama dalam 

hal-hal yang berkaitan dengan tugas kerasulan, seperti, menjaga keutuhan, 

menerima wahyu dan menyampaikan kepada orang-orang tanpa pengurangan, 

penambahan atau perubahan. Menjaga keyakinan merupakan akhlak mulia yang 

Allah SWT gambarkan sebagai mukmin yang bahagia. 

  Fasilitas layanan merupakan semua yang dengan sengaja disediakan oleh 

penyedia layanan jasa kepada pelanggan untuk dipakai dan dinikmati guna 

menjamin kepuasan pelanggan (Abdullah 2014). Selain itu semua barang dan jasa 

tambahan dari perusahaan jasa maupun industri. Pelanggan tetap setia dan juga 

memberitahu orang lain bahwa mereka puas dengan layanan perusahaan. (Kamila 

and Wardhana 2023). Adapun indikator fasilitas yaitu : 

 1. Perencanaan ruangan 

 2. Perlengkapan atau perabotan 

 3. Fasilitas penunjang 

  Kepuasan pelanggan ini merupakan alasan pelanggan memutuskan tempat 

berbelanja. Jika pelanggan merasa senang terhadap produk yang diinginkan, maka 

konsumen akan membeli dan menggunakannya secara berulang-ulang serta 

menceritakan kepada orang lain tentang pengalamannya dalam menggunakan 

produk tersebut (Fadhli and Pratiwi 2021). Adapun indikator kepuasan pelanggan, 

yaitu (Inkiriwang, Ogi, and Woran 2022): 

 1. Kualitas pelayanan 
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 2. Kualitas fasilitas yang disediakan 

  Dalam perspektif syariah, kesenangan seorang umat muslim disebut 

qona’ah. kesenangan dalam agama islam mencerminkan kesenangan seseorang 

baik batiniah maupun lahiriah dengan keimanan sehingga menimbulkan rasa 

syukur(Medias 2018). Dalam islam, rasa kepuasan perlu memperhatikan sejumlah 

hal, seperti peralatan dan pelayanan jasa yang digunakan harus halal dan 

konsumsi jasa atau barang tidak boleh berlebihan (Ramdaniah, Mintarti, and Nadir 

2022). 

3. Metode Penelitian 

Pada penelitian ini bersifat deskriptif dan kuantitatif, dimana lokasi penelitiannya 

di Smarts Umrah Cabang Agam Bukittinggi. Dalam penelitian ini, penulis 

menggunakan data sekunder dan data primer (Kusumastuti, Khoiron, and Achmadi 

2020). Populasi serta sampel dalam penelitian ini yaitu seluruh jamaah umrah 

pada Smarts Umrah Cabang Agam dengan jumlah 73 orang. 

 Penelitian ini menggunakan variabel kepercayaa dan fasilitas sebagai 

variable bebas dan kepuasan jamaah sebagai variable terikat (Unaradjan 

2019).Metode observasi, angket dan dokumentasi di gunakan untuk 

mengumpulkan data dalam penelitian ini. Teknik analisis data yang digunakan 

penulis meliputi pengujian instrumen penelitian yang terdiri dari uji validitas dan 

uji reliabilitas. Di akhir fase ini dilakukan pengujian dengan menggunakan 

beberapa analisis regresi linear beserta uji hipotesis. 

4. Hasil dan Pembahasan 

Tabel 3. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 
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 Pada hasil tabel 3 membuktikan bahwa variabel kepercayan mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan jamaah pada 

Smarts Umrah Cabang Agam. Hal ini diperkuat dengan hasil uji t, dimana variabel 

kepercayaan mempunyai nilai t hitung sebesar 6.202 > t tabel 1.994 dan sig 0,000 

< 0,05. Hal ini berarti berarti variabel kepercayaan mempunyai pengaruh positif 

dan signifikan secara parsial terhadap variabel kepuasan jamaah umrah. 

 Variabel fasilitas menunjukkan berpengaruh positif secara parsial terhadap 

kepuasan jamaah umrah pada Smarts Umrah Cabang Agam. Hal ini diperkuat 

dengan hasil uji t, dimana variabel fasilitas mempunyai nilai t hitung 7,968 > t 

tabel 1.994 dan sig 0,000 < 0,05. Perihal ini menunjukkan H1 diterima dan H0 

ditolak yang berarti variabel fasilitas mempunyai pengaruh positif dan signifikan 

secara parsial terhadap variabel kepuasan jamaah. 

Tabel 4. Hasil Uji Simultan 

 

 Hasil pengujian simultan pada tabel 4. menunjukkan f hitung > f tabel yaitu 

125.228 > 3.13. Hal ini membuktikan bahwa seluruh variabel independen 

mempunyai  pengaruh positif terhadap variabel dependen secara bersamaan. Taraf 

signifikansinya didapat nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa variabel kepercayaan dan fasilitas berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan jamaah umrah pada Smarts Umrah Cabang Agam. 
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Tabel 5. Keofisien Determinasi 

 

 Uji koefisien determinasi (R2) membuktikan hasil bahwa nilai R2 sebesar 

0,775 atau 77 %. Perihal ini dibuktikan dengan variabel kepercayaan dan fasilitas 

dapat menjelaskan variabel kepuasan jamaah umrah pada Smarts Umrah Cabang 

Agam sebesar 77 % dan sisanya 23 % dapat dijelaskan dengan variabel lain. 

  

5. Kesimpulan dan Saran 

Hasil analisis data dan pengolahan data penelitian “Pengaruh Kepercayaan dan 

Fasilitas Terhadap Kepuasan Jamaah Umrah Pada Smarts Umrah Cabang Agam” 

pada  sampel sebanyak 73 responden, maka disimpulkan bahwa variabel 

kepercayaan mempunyai berpengaruh positif secara parsial. Perihal ini diperkuat 

dengan hasil uji t dimana nilai t hitung untuk variabel kepercayaan 6.202 > t tabel 

1.994 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Artinya diterimanya H1 atau ditolaknya 

H0. 

 Variabel fasilitas mempunyai pengaruh positif secara parsial terhadap 

kepuasan jamaah umrah pada Smarts Umrah Cabang Agam. Ini diperkuat dengan 

hasil uji t, dimana variabel fasilitas memiliki nilai thitung sebesar 7,968 > t tabel 

1.994 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Arinya diterimanya H1 atau ditolaknya H0. 

 Sementara itu, tingkat kepercayaan dengan fasilitas secara simultan 

memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan jamaah umrah pada Smarts Umrah 

Cabang Agam. Ini ditunjukkan dengan hasil uji f dimana nilai F hitung 125.228 > F 

tabel 3.13 dengan angka sig 0,000 < 0,05 maka H0 ditolak dan H1 diterima. 

 Berdasarkan nilai uji R2 didapat angka R2 0,775 menandakan bahwa 

besarnya pengaruh variable kepercayaan dan sebesar 77 % terhadap kepuasan 

jamaah umrah pada Smarts Umrah Cabang Agam. Sedangkan sisanya 23 % 
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kepuasan jamaah umrah pada Smarts Umrah Cabang Agam dipengaruhi variabel 

lain. 
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