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	This study aims to analyze the influence of service quality and trust on Umrah pilgrim satisfaction at PT. Qiblatain Safarina Bakti from the perspective of Islamic economics and Islamic law. This explanatory quantitative study employed a survey technique, employing a total sampling of 85 Umrah pilgrims from the 2022–2024 period. Data were collected using a 5-point Likert scale questionnaire and analyzed using multiple linear regression using IBM SPSS 26. The results showed that service quality (t = 6.148; sig. = 0.000) and trust (t = 5.560; sig. = 0.000) each had a positive and significant effect on pilgrim satisfaction, and simultaneously had a significant effect (F = 38.658; sig. = 0.000). These findings reinforce that the application of SERVQUAL and trust based on trust and providing promises (QS. al-Māidah [5]: 1; QS. an-Nisā' [4]: ​​58) in the wakālah bil ujrah contract is a sharia obligation as well as a sharia economic business strategy. Increasing these two variables not only increases congregation satisfaction, but also supports productive circulation of assets (QS. al-Ḥasyr [59]: 7) and the realization of maqāṣid al-syarī‘ah, especially ḥifẓ al-māl and ḥifẓ ad-dīn in the religious tourism industry.

	
	
	

	
	
	
Abstrak 

	Kata kunci: Kualitas Pelayanan; Kepercayaan; Kepuasan Jemaah Umrah; Ekonomi Syariah; Hukum Islam
	
	Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap kepuasan jemaah umrah pada PT. Qiblatain Safarina Bakti dalam perspektif ekonomi syariah dan hukum Islam. Penelitian bersifat kuantitatif eksplanatori dengan teknik survei, menggunakan total sampling terhadap 85 jemaah umrah periode 2022–2024. Data dikumpulkan melalui kuesioner skala Likert 5 poin dan dianalisis dengan regresi linear berganda menggunakan IBM SPSS 26. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (t = 6,148; sig. = 0,000) dan kepercayaan (t = 5,560; sig. = 0,000) masing-masing berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan jemaah, serta secara simultan berpengaruh signifikan (F = 38,658; sig. = 0,000). Temuan ini menguatkan bahwa penerapan SERVQUAL dan kepercayaan yang berlandaskan amanah serta pemenuhan janji (QS. al-Māidah [5]: 1; QS. an-Nisā’ [4]: 58) dalam akad wakālah bil ujrah merupakan kewajiban syar’i sekaligus strategi bisnis ekonomi syariah. Peningkatan kedua variabel tersebut tidak hanya meningkatkan kepuasan jemaah, tetapi juga mendukung peredaran harta yang produktif (QS. al-Ḥasyr [59]: 7) serta terwujudnya maqāṣid al-syarī‘ah, khususnya ḥifẓ al-māl dan ḥifẓ ad-dīn dalam industri pariwisata religi.
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PENDAHULUAN
Ibadah umrah merupakan ibadah sunnah yang memiliki nilai spiritual tinggi bagi umat Islam serta memberikan multiplier effect ekonomi yang signifikan bagi industri pariwisata religi di Indonesia. Namun, maraknya kasus penipuan dan ketidakpuasan jemaah terhadap penyelenggara perjalanan umrah dalam beberapa tahun terakhir telah menurunkan tingkat kepercayaan masyarakat terhadap Penyelenggara Perjalanan Ibadah Umrah (PPIU). PT. Qiblatain Safarina Bakti sebagai salah satu PPIU di wilayah Probolinggo perlu terus meningkatkan kualitas pelayanan dan menjaga kepercayaan jemaah agar tetap kompetitif dan memberikan pengalaman ibadah yang memuaskan.
Berdasarkan teori SERVQUAL (Parasuraman et al., 1985), kualitas pelayanan yang terdiri dari tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy menjadi penentu utama kepuasan pelanggan. Selain itu, dalam konteks layanan berbasis kepercayaan (trust-based service), kepercayaan merupakan faktor krusial karena jemaah menyerahkan aspek ibadah dan keselamatan kepada pihak penyelenggara (Morgan & Hunt, 1994). Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kedua variabel ini berpengaruh signifikan terhadap kepuasan di berbagai sektor jasa, termasuk perjalanan umrah (Azizah & Effendi, 2019; Ramadania, 2021; Fajar, 2022).
Dari perspektif hukum Islam, penyelenggaraan ibadah umrah oleh PPIU termasuk dalam kategori akad wakalah bil ujrah atau akad ju‘alah yang mengharuskan adanya amanah, transparansi, dan pemenuhan janji (Al-Qur’an, QS. Al-Māidah [5]: 1; QS. An-Nisā [4]: 58). Praktik penipuan, manipulasi jadwal, atau penyimpangan fasilitas yang sering terjadi merupakan bentuk ghisy (penipuan) dan khiyanah (pengkhianatan amanah) yang dilarang keras dalam fikih muamalah (Majelis Ulama Indonesia, Fatwa No. 39 Tahun 2015 tentang Penyelenggaraan Ibadah Haji dan Umrah). Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan dan kepercayaan yang menjadi fokus penelitian ini bukan hanya kebutuhan manajerial dan pemasaran, melainkan juga kewajiban syar’i bagi setiap PPIU. Di sisi lain, dalam kerangka ekonomi syariah, industri umrah merupakan salah satu sektor real yang mendorong perputaran uang secara produktif, menciptakan lapangan kerja halal, dan memberikan multiplier effect bagi UMKM di sekitar destinasi religi, sesuai prinsip al-tadāwul (peredaran harta yang bermanfaat) dan tahsīn al-māl (optimalisasi harta); (Arum, 2025); (Bokhari, 2018) (QS. Al-Hasyr [59]: 7; Antonio, 2019). Dengan demikian, penguatan kualitas pelayanan berbasis SERVQUAL dan kepercayaan yang selaras dengan nilai-nilai syariah tidak hanya akan meningkatkan kepuasan jemaah dan daya saing PT. Qiblatain Safarina Bakti, tetapi juga berkontribusi pada pengembangan ekosistem pariwisata religi dan ekonomi syariah yang berkelanjutan di Indonesia.
Penelitian ini bertujuan untuk: (1) menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan jemaah umrah, (2) menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan jemaah umrah, dan (3) menganalisis pengaruh simultan kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap kepuasan jemaah umrah di PT. Qiblatain Safarina Bakti. Hasil penelitian diharapkan memberikan rekomendasi praktis bagi manajemen perusahaan dalam meningkatkan mutu layanan dan strategi membangun kepercayaan jemaah.

METODE PENELITIAN
Penelitian ini dilakukan dengan metode kuantitatif eksplanatori dengan pendekatan survei. Waktu penelitian dilaksanakan pada tahun 2024 sampai 2025 di PT. Qiblatain Safarina Bakti, Kraksaan, Probolinggo. Pengumpulan data primer dilakukan secara bertahap, yaitu pada bulan Maret–Mei 2024 (untuk keberangkatan tahun 2022–2023) dan September–Desember 2024 (untuk keberangkatan tahun 2024), sehingga seluruh responden merupakan jemaah yang telah menyelesaikan ibadah umrah dan kembali ke tanah air. Populasi adalah seluruh jemaah umrah PT. Qiblatain Safarina Bakti yang berangkat pada periode 2022 sampai 2024. Teknik sampling yang digunakan Total Sampling (sampel jenuh) yang artinya ukuran populasi sangat kecil <100 jemaah, sehingga sampel keseluruhan adalah 85 responden. Data primer dikumpulkan melalui kuesioner dengan skala Likert 1–5. Variabel kualitas pelayanan diukur dengan 15 butir pernyataan berdasarkan dimensi SERVQUAL, kepercayaan dengan 10 butir, dan kepuasan jemaah dengan 10 butir. Analisis data menggunakan regresi linear berganda dengan bantuan IBM SPSS, didahului uji validitas, reliabilitas, uji asumsi klasik (normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas), serta autokorelasi).

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Deskripsi Sampel
Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 85 orang jemaah umrah yang berangkat bersama PT. Qiblatain Safarina Bakti pada periode tahun 2022–2024. Teknik sampling yang digunakan Total Sampling (sampel jenuh) yang artinya ukuran populasi sangat kecil <100 jemaah, sehingga sampel keseluruhan adalah 85 responden. Berdasarkan karakteristik responden, distribusi sampel meliputi jenis kelamin, usia, pendidikan dan pekerjaan. Adapun rincian hasil informasi responden disajikan dalam Tabel 1 yaitu:
Tabel 1. Informasi Deskripsi Sampel
	Kriteria
	Qty.
	%

	Jenis kelamin
	Laki-laki
	44
	51,8

	
	Perempuan
	41
	48,2

	Usia
	10-15 Tahun
	2
	2,4

	
	16-20 Tahun
	3
	3,5

	
	21-25 Tahun
	6
	7,1

	
	26-30 Tahun
	4
	4,7

	
	31-35 Tahun
	3
	3,5

	
	36-40 Tahun
	3
	3,5

	
	41-45 Tahun
	10
	11,8

	
	46-50 Tahun
	17
	20,0

	
	51-55 Tahun
	8
	9,4

	
	56-60 Tahun
	13
	15,3

	
	61-65 Tahun
	3
	3,5

	
	66-70 Tahun
	7
	8,2

	
	71-75 Tahun
	2
	2,4

	
	76-80 Tahun
	4
	4,7

	Pendidikan
	Tidak sekolah
	2
	2,4

	
	SD
	8
	9,4

	
	SMP
	11
	12,9

	
	SMA
	51
	60,0

	
	Perguruan Tinggi
	6
	7,1

	
	Mahasiswa
	7
	8,2

	Pekerjaan
	PNS
	8
	9,4

	
	Wiraswasta
	18
	21,2

	
	Petani
	17
	20,0

	
	Buruh
	4
	4,7

	
	IRT
	33
	38,8

	
	Pelajar
	5
	5,9


Sumber: Data diolah, 2025
Secara keseluruhan, sampel penelitian ini cukup representatif mencerminkan karakteristik jemaah umrah di wilayah Probolinggo dan sekitarnya, yaitu didominasi oleh usia produktif hingga lanjut usia, berpendidikan menengah, serta berasal dari latar belakang pekerjaan yang beragam dengan kecenderungan kuat pada IRT dan wirausaha. Hal ini menjadi pertimbangan penting dalam menginterpretasikan tingkat kepuasan dan persepsi terhadap kualitas pelayanan serta kepercayaan kepada penyelenggara.

Hasil Uji Validitas
Uji validitas dalam penelitian ini dilakukan untuk memastikan bahwa setiap butir pernyataan (item) pada kuesioner mampu mengukur dengan tepat konstruk yang dimaksudkan, yaitu kualitas pelayanan (SERVQUAL), kepercayaan, dan kepuasan jemaah umrah. Pengujian validitas menggunakan teknik korelasi Product Moment Pearson dengan kriteria item dinyatakan valid apabila nilai r-hitung > r-tabel pada tingkat signifikansi 5%. Dalam uji ini penelitian menggunakan 85 responden.


Tabel 2. Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X1)
	No. Item
	Indikator Variabel
	r hitung
	r tabel
	Ket

	X1.1
	Fasilitas fisik, perlengkapan,
dan penampilan petugas
terlihat rapi dan profesional
	0,856
	0,312
	Valid

	X1.2
	Pelayanan yang
dijanjikan selalu
terlaksana dengan
akurat dan konsisten. 
	0,838
	0,312
	Valid

	X1.3
	Staf selalu siap
membantu jemaah dan
merespon dengan cepat.
	0,863
	0,312
	Valid

	X1.4
	Staf memiliki
pengetahuan dan sikap
profesional yang
membuat saya merasa
aman.
	0,873
	0,312
	Valid

	X1.5
	Staf memberikan
perhatian pribadi
terhadap kebutuhan
setiap jemaah.
	0,842
	0,312
	Valid


Berdasarkan hasil pengujian diatas dengan menggunakan IBM SPSS dapat diketahui bahwa semua indikator variabel X1 (r hitung) yang digunakan dalam penelitian ini  mempunyai koefisiensi yang lebih besar dari r tabel= 0,312; sehingga semua nilai indikator variabel X1 tersebut Valid.

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Kepercayaan (X2)
	No. Item
	Indikator Variabel
	r hitung
	r tabel
	Ket

	X2.1
	PT. Qiblatain Safarina
Bakti selalu memenuhi
janji sesuai kesepakatan.
	0,887
	0,312
	Valid

	X2.2
	Perjalanan ibadah
dikelola dengan baik
dari awal hingga akhir.
	0,877
	0,312
	Valid

	X2.3
	Staf dan pembimbingibadah memiliki
kemampuan dan
pengalaman yang
memadai.
	0,861
	0,312
	Valid

	X2.4
	Muthawwif dan tour
leader memiliki
kompetensi tinggi
dalam membimbing
ibadah.
	0,881
	0,312
	Valid

	X2.5
	Informasi tentang biaya,
fasilitas, dan layanan
disampaikan secara
jujur dan transparan.
	0,865
	0,312
	Valid


Berdasarkan hasil pengujian diatas dengan menggunakan IBM SPSS dapat diketahui bahwa semua indikator variabel X2 (r hitung) yang digunakan dalam penelitian ini  mempunyai koefisiensi yang lebih besar dari r tabel= 0,312; sehingga semua nilai indikator variabel X2 tersebut Valid.

Tabel 4. Hasil Uji Validitas Kepuasan Jemaah Umrah (Y)
	No. Item
	Indikator Variabel
	r hitung
	r tabel
	Ket

	Y1
	Pelayanan yang saya
terima sesuai atau
melebihi harapan saya.
	0,901
	0,312
	Valid

	Y2
	Merasa nyaman selama
perjalanan ibadah
umrah.
	0,905
	0,312
	Valid

	Y3
	Informasi yangdiberikan petugasmudah dipahami dantepat waktu.
	0,917
	0,312
	Valid

	Y4
	Petugas melayani
saya dengan ramah
dan sopan.
	0,899
	0,312
	Valid

	Y5
	Pelayanan membantu
saya menjalankan
ibadah dengan
khusyuk dan
berkesan.
	0,897
	0,312
	Valid


Berdasarkan hasil pengujian diatas dengan menggunakan IBM SPSS dapat diketahui bahwa semua indikator variabel Y (r hitung) yang digunakan dalam penelitian ini mempunyai koefisiensi yang lebih besar dari r tabel= 0,312; sehingga semua nilai indikator variabel Y tersebut Valid.
Berdasarkan hasil pengujian di atas dengan menggunakan IBM SPSS dapat diketahui bahwa semua indikator variabel (r hitung) yang digunakan dalam penelitian ini mempunyai koefisien yang lebih besar dari r tabel = 0,312; sehingga semua indikator variabel valid.

Hasil Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui keajekan atau konsistensi alat ukur yang biasanya menggunakan kuesioner. Suatu variabel dikatakan Reliabel jika nilai Cronbach’s Alpha > 0,70.
Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas
	Variabel Penelitian
	Cronbach’s Alpha if item deleted
	Standar Reliabilitas
	Ket

	Kualitas Pelayanan (X1)
	0,907
	0,70
	Reliabel

	Kepercayaan (X2)
	0,922
	0,70
	Reliabel

	Kepuasan Jemaah Umrah (Y)
	0,944
	0,70
	Reliabel


Uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur tingkat konsistensi dan keandalan instrumen kuesioner dengan menggunakan teknik Cronbach’s Alpha melalui software SPSS 26. Kriteria reliabilitas yang digunakan adalah nilai Cronbach’s Alpha ≥ 0,70 (Nunally & Bernstein, 1994; Hair et al., 2019) dengan interpretasi bahwa semakin mendekati 1, maka semakin tinggi tingkat reliabilitasnya.
Berdasarkan hasil pengujian pada 85 responden uji coba, diperoleh nilai Cronbach’s Alpha sebagai berikut:
· Variabel Kualitas Pelayanan (X₁): 0,907 → Reliabel (sangat baik)
· Variabel Kepercayaan (X₂): 0,922 → Reliabel (sangat baik)
· Variabel Kepuasan Jemaah Umrah (Y): 0,944 → Reliabel (sangat baik)
Ketiga variabel memiliki nilai Cronbach’s Alpha > 0,90 yang termasuk dalam kategori reliabilitas “excellent” atau sangat tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa seluruh butir pernyataan pada masing-masing variabel sangat konsisten dan stabil, sehingga instrumen penelitian ini sangat andal untuk mengukur konstruk kualitas pelayanan, kepercayaan, dan kepuasan jemaah umrah. Dengan demikian, kuesioner dinyatakan sangat reliabel dan dapat digunakan secara penuh pada tahap pengumpulan data 


Hasil Uji Normalitas Data
Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah data residual dalam model regresi berdistribusi normal atau tidak. Pada penelitian ini digunakan uji Kolmogorov-Smirnov (K-S) dengan bantuan program SPSS.
Tabel 6. Hasil Uji Normalitas Data
[image: ]
Berdasarkan Tabel 6. Uji normalitas dalam penelitian ini dilakukan untuk memenuhi salah satu asumsi klasik regresi linier berganda, yaitu residual harus berdistribusi normal. Pengujian menggunakan metode Kolmogorov-Smirnov One-Sample dengan bantuan SPSS 26 terhadap 85 data uji coba. Hasil uji normalitas menunjukkan:
· Nilai Kolmogorov-Smirnov Z = 0,087
· Asymp. Sig. (2-tailed) = 0,164
Karena nilai signifikansi (p-value) = 0,164 > 0,05, maka H₀ diterima. Artinya, data residual berdistribusi normal.


Hasil Uji Asumsi Klasik
Hasil Uji Multikolinieritas  
Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat korelasi yang tinggi antar variabel independen dalam model regresi. Menurut Ghozali (2018), model regresi yang baik seharusnya bebas dari multikolinearitas, yang dapat dilihat dari nilai Tolerance > 0,10 dan Variance Inflation Factor (VIF) < 10.
Tabel 7. Hasil Uji Multikolinieritas
	Model
	Collinearity Statistics
	Keterangan

	
	VIF
	Tolerance
	

	Kualitas Pelayanan (X1) multikolinieritas
	1.013
	0,988
	Tidak terjadi

	Kepercayaan (X2) multikolinieritas
	1.042
	0,988
	Tidak terjadi


Karena nilai Tolerance kedua variabel > 0,10 dan VIF < 10, maka dapat disimpulkan bahwa dalam model regresi ini tidak terjadi multikolinearitas. Hal ini menunjukkan bahwa tidak terdapat gejala multikolinieritas antar variabel bebas Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan. Asumsi tidak adanya multikolinieritas telah terpenuhi dengan sangat baik, sehingga model regresi linier berganda yang akan dibangun dapat dipercaya dan koefisien regresinya stabil.

Hasil Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk mengetahui apakah terjadi ketidaksamaan varian dari residual pada model regresi. Model regresi yang baik adalah yang bebas dari heteroskedastisitas (Gujarati, 2012).
Tabel 8. Hasil Uji Heteroskedastisitas
	Variabel
	Sig
	Keterangan

	Kualitas Pelayanan (X1)
	0,911
	Tidak terjadi heteroskedastisitas

	Kepercayaan (X2)
	0,874
	Tidak terjadi heteroskedastisitas


Nilai signifikansi kedua variabel bebas jauh di atas 0,05 (0,911 dan 0,874), sehingga tidak terdapat gejala heteroskedastisitas. Varians residual bersifat konstan pada seluruh tingkat prediksi. Asumsi homoskedastisitas dalam regresi linier berganda telah terpenuhi dengan sangat baik, sehingga hasil estimasi koefisien regresi dapat dipercaya dan uji signifikansi (uji-t dan uji-F) yang akan dilakukan selanjutnya adalah valid.

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen secara simultan maupun parsial. Dalam penelitian ini variabel independen yang diteliti adalah Kualitas Pelayanan (X1) dan Kepercayaan (X2), sedangkan variabel dependennya adalah Kepuasan Jemaah Umrah (Y).
Berdasarkan hasil pengolahan data dengan program IBM SPSS, diperoleh output regresi linear berganda sebagaimana ditampilkan pada Gambar 1. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda
[image: ]
Gambar 1. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda
Dari tabel coefficients di atas, diperoleh nilai Unstandardized Coefficients (B) yang kemudian digunakan untuk menyusun persamaan regresi linear berganda sebagai berikut: 
Y= -1.278 + 0,653 X1 + 0,509 X2
Keterangan: 
• Konstanta (a) = -1.278 
• Koefisien regresi X1 (b1) = 0,653 
• Koefisien regresi X2 (b2) = 0,509
Interpretasi persamaan tersebut adalah sebagai berikut: 
1. Nilai konstanta sebesar -1.278 menunjukkan bahwa apabila variabel kualitas pelayanan (X1) dan kepercayaan (X2) bernilai konstan (0), maka kepuasan jemaah (Y) cenderung bernilai negatif sebesar -1,278. Namun demikian, konstanta ini hanya berfungsi sebagai titik potong dalam persamaan dan tidak memiliki makna praktis secara langsung.
2. Koefisien regresi X1 sebesar 0,653 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan kualitas pelayanan akan meningkatkan kepuasan jemaah umrah sebesar 0,653; dengan asumsi variabel lain tetap. 
3. Koefisien regresi X2 sebesar 0,509 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan kepercayaan akan meningkatkan kepuasan jemaah umrah sebesar 0,509; dengan asumsi variabel lain tetap.

Hasil Uji Hipotesis
Uji F
Uji F dilakukan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y).
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Gambar 2. Hasil Uji F (Simultan)
Berdasarkan tabel ANOVA, diperoleh nilai F hitung sebesar 38.658 dengan signifikansi 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa secara simultan variabel kualitas pelayanan (X1) dan kepercayaan (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan jemaah (Y).
Hasil ini sejalan dengan pendapat Gujarati & Porter (2012) bahwa uji F digunakan untuk melihat pengaruh variabel independen secara bersama-sama terhadap variabel dependen. 

Uji t
Uji t ini dimaksud untuk mengetahui apakah dalam model regresi variabel independen berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Berdasarkan Gambar 3. Uji t dapat di analisa sebagai berikut:
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Gambar 3. Hasil Uji t (Parsial)

Berdasarkan gambar 3. Uji t dapat di analisa sebagai berikut ini:  
Kualitas Pelayanan (X1) memiliki nilai t-hitung sebesar 6,148 dengan signifikansi 0,000 (< 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan jemaah umrah. Semakin tinggi persepsi jemaah terhadap lima dimensi SERVQUAL (tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy) yang diberikan PT. Qiblatain Safarina Bakti, semakin besar pula tingkat kepuasan yang dirasakan. Temuan ini selaras dengan teori Parasuraman et al. (1985) dan mengonfirmasi bahwa peningkatan kualitas pelayanan merupakan keniscayaan manajerial sekaligus bentuk pemenuhan amanah dalam penyelenggaraan ibadah umrah. 
Kepercayaan (X2) memiliki nilai t-hitung sebesar 5,560 dengan signifikansi 0,000 (< 0,05). Hasil ini membuktikan bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan jemaah umrah. Semakin kuat keyakinan jemaah bahwa penyelenggara memenuhi janji, bertindak jujur, dan memiliki kompetensi tinggi—yang mencerminkan prinsip amanah, ṣidq, dan larangan ghisy serta khiyanah (QS. al-Māidah [5]: 1; QS. an-Nisā’ [4]: 58)—maka semakin tinggi pula kepuasan yang diperoleh. Kepercayaan dalam konteks ini tidak hanya menjadi faktor psikologis, melainkan juga wujud ketaatan syariah dalam akad wakālah bil ujrah.Dengan demikian, secara parsial baik kualitas pelayanan maupun kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan jemaah umrah di PT. Qiblatain Safarina Bakti. 
Hal ini sesuai dengan teori Kotler & Keller (2016) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas layanan yang diterima serta tingkat kepercayaan pelanggan terhadap penyedia jasa.

KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka dapat disimpulkan kualitas pelayanan yang diselenggarakan oleh PT. Qiblatain Safarina Bakti terbukti memberikan pengaruh yang positif sekaligus signifikan terhadap tingkat kepuasan jemaah haji dan umrah, sebagaimana ditunjukkan oleh hasil uji t parsial yang menghasilkan nilai t-hitungan sebesar 6,148 dengan tingkat signifikansi 0,000 (jauh di bawah ambang batas 0,05), sehingga dapat diinterpretasikan bahwa setiap peningkatan kualitas pelayanan baik dari aspek tangibles, reliability, responsiveness, assurance, maupun empathy akan secara langsung dan proporsional meningkatkan persepsi kepuasan yang dirasakan oleh jemaah.
Kepercayaan jemaah terhadap penyelenggara perjalanan ibadah, yang mencakup dimensi integritas, benevolensi, dan kompetensi PT. Qiblatain Safarina Bakti, juga memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan jemaah, sebagaimana dibuktikan oleh nilai t-hitungan sebesar 5,560 dengan nilai signifikansi 0,000 (p < 0,05), yang mengindikasikan bahwa semakin kuat rasa percaya jemaah bahwa biro perjalanan akan memenuhi janji, menjaga kepentingan mereka, serta memiliki kemampuan yang memadai, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan keseluruhan yang mereka alami pasca mengikuti program ibadah.
Secara simultan, variabel kualitas pelayanan dan kepercayaan memberikan kontribusi yang signifikan terhadap kepuasan jemaah, sebagaimana terkonfirmasi melalui uji F yang menghasilkan nilai F-hitungan sebesar 38,658 dengan tingkat signifikansi 0,000 (p < 0,05), sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa kedua variabel independen tersebut secara bersama-sama mampu mempengaruhi variabel dependen kepuasan jemaah dapat diterima sepenuhnya, yang pada gilirannya menegaskan bahwa strategi peningkatan kepuasan jemaah harus dilakukan secara terintegrasi melalui penguatan kualitas pelayanan sekaligus pembangunan kepercayaan dalam jangka panjang.
Secara keseluruhan dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan, baik secara parsial maupun simultan, memberikan kontribusi yang nyata dalam meningkatkan kepuasan jemaah umrah di PT. Qiblatain Safarina Bakti. Disarankan untuk memperluas objek penelitian pada beberapa biro perjalanan umrah agar hasil dapat lebih digeneralisasikan. Penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel lain seperti harga, nilai yang dirasakan (perceived value), atau loyalitas, untuk memperkaya model analisis. Metode penelitian yang lebih variatif, seperti pendekatan kualitatif atau mixed methods, dapat digunakan untuk menggali aspek emosional dan spiritual yang lebih mendalam dari kepuasan jemaah.
Temuan ini sekaligus mengonfirmasi bahwa penyelenggaraan perjalanan ibadah umrah yang memenuhi standar SERVQUAL dan dibangun di atas prinsip kepercayaan (amānah) bukan hanya kebutuhan manajerial, melainkan juga kewajiban syariah yang bersumber dari perintah menepati janji (QS. al-Māidah [5]: 1), menjaga amanah (QS. an-Nisā’ [4]: 58), serta larangan melakukan ghisy dan khiyānah dalam muamalah (HR. Muslim No. 102). Dengan kata lain, PPIU yang mampu memberikan pelayanan berkualitas tinggi dan menjaga kepercayaan jemaah secara konsisten telah melaksanakan akad wakālah bil ujrah dan/atau ju‘ālah sesuai koridor fikih muamalah, sehingga ibadah umrah jemaah menjadi lebih khusyuk dan terhindar dari unsur-unsur yang dapat mengurangi kesempurnaan pahala.
Dari perspektif ekonomi syariah, hasil penelitian ini memperkuat argumen bahwa industri umrah merupakan salah satu pilar ekonomi riil yang selaras dengan maqāṣid al-syarī‘ah, yaitu memelihara harta (ḥifẓ al-māl) melalui peredaran uang yang produktif dan bermanfaat (QS. al-Ḥasyr [59]: 7), menciptakan lapangan kerja halal, serta memberi multiplier effect bagi UMKM lokal di sekitar destinasi religi baik di Indonesia maupun di Tanah Suci. Ketika PPIU menjalankan bisnis dengan prinsip transparansi, keuangan syariah, pelayanan yang jujur, dan menghindari ribā, gharar, serta maysir dalam setiap transaksi paket umrah, maka industri ini tidak hanya menghasilkan keuntungan duniawi yang berkah, tetapi juga turut mewujudkan falāḥ (keberuntungan akhirat) bagi semua pihak yang terlibat.
Disarankan agar PT. Qiblatain Safarina Bakti dan PPIU lainnya terus mengintegrasikan nilai-nilai syariah dalam seluruh proses bisnisnya, termasuk sertifikasi halal pada hotel dan konsumsi, akad yang jelas dan tertulis, serta pelaporan keuangan yang transparan. Penelitian selanjutnya dapat memperluas objek pada beberapa biro umrah agar hasil lebih dapat digeneralisasikan, serta menambahkan variabel syariah seperti kepatuhan syariah (shariah compliance), harga yang ma‘rūf (wajar dan transparan), perceived sacrificial value dalam ibadah, atau loyalitas jemaah berbasis ukhuwwah islamiyyah. Pendekatan mixed methods atau studi kasus berbasis maqāṣid al-syarī‘ah juga sangat dianjurkan untuk menggali dimensi spiritual, emosional, dan ma‘nawiyyah yang lebih mendalam dari kepuasan jemaah umrah. Dengan demikian, pengembangan industri umrah tidak hanya menjadi mesin ekonomi syariah yang kuat, tetapi juga sarana dakwah dan penguatan akhlak mulia di tengah umat.
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