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ABSTRAK 

 

Kepekaan terhadap efek customer value dan brand experience oleh pelanggan dalam 

meningkatkan repurchase intention dengan memaksimalkan efektifitas service quality 

perlu diperhatikan agar konsisten dalam pelaksanaannya. Tujuannya untuk 

merumuskan strategi pemasaran yang sesuai dengan perkembangan perilaku pelanggan 

dan peminat khususnya bagi perusahaan PT Nazar Jaya Mandiri Bali. Perilaku 

pelanggan akan menggambarkan bagaimana tindakannya dalam memenuhi kebutuhan 

terkait penggunaan, biaya, dan konsumsi yang melibatkan proses keputusan pembelian 

di dalamnya dengan mengharapkan ekpektasi positif. Skripsi yang berjudul “Peran 

Service Quality Memediasi Customer Value dan Brand Experience  Terhadap 

Repurchase Intention Di Kantor Pusat PT Nazar Jaya Mandiri Bali” merupakan 

penelitian eksplanatori dengan pendekatan kuantitatif. Peneliti juga ingin mengetahui 

seberapa besar kontribusi variabel-variabel independen terhadap variabel dependen 

yang juga melalui variabel mediasi. Metode pengumpulan data yang digunakan pada 

penelitian ini adalah penyebaran kuesioner, observasi dan wawancara dengan 100 

responden yang didatanya dianalisis menggunakan analisis PLS, mediasi VAF dengan 

SPSS Versi 29 dan Smart PLS Versi 3. Pengambilan sampel menggunakan metode 

nonprobability sampling dengan teknik purposive sampling. Hasil dari penelitian dapat 

disimpulkan : (1) tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Customer Value 

terhadap Repurchase Intention. (2) terdapat pengaruh positif dan signifikan antara 

Brand Experience terhadap Repurchase Intention. (3) terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara Service Quality terhadap Repurchase Intention. (4) tidak terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara Customer Value terhadap Repurchase Intention 

yang dimediasi oleh Service Quality. (5) tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan 

antara Brand Experience terhadap Repurchase Intention yang dimediasi oleh Service 

Quality. 

 
Kata kunci : Customer Value, Brand Experience, Repurchase Intention, Service 

Quality  

 

 



 

vi 

   

ABSTRACT 

 

Sensitivity to the effects of customer value and brand experience by customers in 

increasing repurchase intention by maximizing the effectiveness of service quality 

needs to be considered so that it is consistent in implementation. The aim is to 

formulate a marketing strategy that is in accordance with the development of customer 

and enthusiast behavior, especially for the company PT Nazar Jaya Mandiri Bali. 

Customer behavior will describe how they act in meeting needs related to usage, costs 

and consumption which involves the purchasing decision process in it by expecting 

positive expectations. The thesis entitled "The Role of Service Quality in Mediating 

Customer Value and Brand Experience on Repurchase Intention at PT Nazar Jaya 

Mandiri Bali Head Office" is explanatory research with a quantitative approach. 

Researchers also want to know how much the independent variables contribute to the 

dependent variable which is also through the mediating variable. The data collection 

method used in this research was distributing questionnaires, observations and 

interviews with 100 respondents whose data was analyzed using PLS analysis, VAF 

mediation with SPSS Version 29 and Smart PLS Version 3. Sampling used a 

nonprobability sampling method with purposive sampling technique. The results of the 

research can be concluded: (1) there is no positive and significant influence between 

Customer Value and Repurchase Intention. (2) there is a positive and significant 

influence between Brand Experience and Repurchase Intention. (3) there is a positive 

and significant influence between Service Quality and Repurchase Intention. (4) there 

is no positive and significant influence between Customer Value on Repurchase 

Intention which is mediated by Service Quality. (5) there is no positive and significant 

influence between Brand Experience on Repurchase Intention which is mediated by 

Service Quality. 

 

Keywords : Customer Value, Brand Experience, Repurchase Intention, Service Quality  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perhatian aktivitas ekspansi usaha harus diorientasikan dengan ideal 

dan berkelanjutan, yang berpotensi baik bagi pihak perusahaan maupun 

konsumen. Sebagai bentuk upaya pengembangan perusahaan, optimalisasi 

dalam usaha yang akan menjadi peluang besar dalam memperluas skala dan 

pengembangan bisnisnya sehingga meningkatkan margin penjualan dan 

mereknya (Jaipong, 2022). Ditengah pentingnya ekspansi usaha, di era 

globalisasi yang semakin canggih dan maju, perusahaan dituntut untuk 

senantiasa berinovasi dan kreatif serta totalitas dalam menunjukkan 

integritas terbaik mereka dalam mengoperasikan perusahaannya dalam 

persaingan global (Winarno et al., 2022).  

Bukti marketing management berdampak nyata terhadap customer 

value dan brand experience dapat dilihat pada sebuah penelitian jurnal 

terdahulu oleh Andrian dan Fadillah (2021) yang berjudul “Pengaruh Citra
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91 

Merek, Pengalaman Merek, Dan Nilai Pelanggan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Air Asia”. 

Customer value didapatkan setelah melakukan pembelian produk 

dan akan mempengaruhi kepuasan pelanggan dan kemudian dapat 

dirasakan melalui brand experience yang berperan unggul terhadap 

kepuasan pelanggan yang tidak hanya mengandalkan fungsi produk, namun 

juga dengan pengalaman saat menggunakan produk tersebut. Dengan hasil 

penelitian bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara 

pengalaman terhadap kepuasan pelanggan dan nilai pelanggan terhadap 

kepuasan pelanggan (Andrian & Fadillah, 2021).  

Demikian pada repurchase intention dan service quality dalam 

marketing management. Dampak keduanya dapat dibuktikan melalui 

analisis literatur oleh Maulina Br Marbun, Hapzi Ali, Fransiskus Dwikoco 

yang berjudul “Pengaruh Promosi, Kualitas Pelayanan dan Keputusan 

Pembelian Terhadap Pembelian Ulang (Literature Review Manajemen 

Pemasaran)”. Repurchase intention didapatkan dari peringkat kepuasaan 

konsumen saat melakukan pembelian kembali pada produk terpakai yang 

diperoleh melalui service quality sebagai reaksi dari tahap penilaian terkait 

perbandingan persepsi akan pelayanan dan harapan pelanggan yang 

memungkinkan muncul suka atau tidak suka terhadap apa yang dibelinya  

(Marbun, et.al., 2022).  
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Terdapat pada sebuah penelitian jurnal internasional oleh I Made 

Artana, Hartina Fattah, I Gede Juliana Eka Putra, Ni Luh Putu Sariani, 

Maryan Nadir, Asnawati, dan Rismawati yang berjudul “Repurchase 

Intention Behavior In B2C E-Commerce”, dengan hasil t-estimasi H1 

adalah 0,65. Nilai tersebut diyakini menjadi lebih rendah daripada estimasi 

t dasar sebelumnya yaitu sebesar 1,96 yang menyebabkan spekulasi tersebut 

diabaikan. Hal tersebut memiliki pengaruh secara langsung sebesar 0,13 

sehingga bahwa service quality terbukti mempengaruhi harapan pelanggan 

melalui kegiatan repurchase intention dengan presentase sebesar 13% dan 

sisanya sebesar 87% disebabkan oleh komponen yang berbeda (Artana et 

al., 2022). 

Salah satu rukun ibadah agama Islam yang mewajibkan para hamba-

Nya untuk dilakukan dan dipenuhi segala persyaratannya adalah haji dan 

umrah (Harahap, 2023). Dalam menunjang rukun ibadah tersebut, 

diperlukan managemen startegis dari perusahaan layanan travel haji umrah 

untuk melakukan pembinaan dengan maksud dan harapan yang jelas agar 

seluruh anggota memiliki pengetahuan/pemahaman visi misi usaha 

sehingga mencapai tujuan yang diinginkan bersama. Perusahaan dapat 

mengembangkan control strategy dengan memenuhi keperluan spiritual 

pelanggan yang menjalani ibadah dan dapat disusun dengan 

mempertimbangkan konteks keagamaan,dan elemen branding yang 

terlibat.  
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Menurut pengamatan penulis, mayoritas travel haji umrah 

mengedepan pelayanan berkualitas tinggi dengan mengoptimalkan kinerja 

karyawan, tour leader, muthawwif/ah, membuat paket umrah yang 

komprehensif, dan evaluasi berkala. 

Sebagai ibadah yang kian hari digemari oleh mayoritas muslim, 

penyelenggara haji umrah mendapatkan permintaan yang terus meningkat 

dan munculnya antrean jama’ah yang semakin membeludak (Safrina et al., 

2023). Dikatakan dalam sebuah jurnal penelitian bahwa setiap bisnis, 

seperti travel haji dan umrah, pelayanan terbaik dan maksimal untuk 

meningkatkan kepuasan konsumen dan citra baik perusahaan untuk 

pelanggan berikutnya (Firdaus et al., 2023). Hal tersebut dapat didukung 

pada data waiting list peminat jama’ah haji regular di Indonesia. 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1 Data Waiting List Jama’ah Haji Regular dan Umrah di Indonesia 

      (Sumber : Satu Data Kemenag) 
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Meski jumlah tak sebanyak provinsi yang lain mengingat minoritas 

umat muslim di Bali dan sempat mengalami penurunan pendaftaran dan 

kekosongan jama’ah umrah pada saat Covid-19, tidak meredupkan 

semangat para jama’ah di tahun - tahun berikutnya. Hal ini dapat dibuktikan 

melalui data perkembangan pendaftar berikut ini : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.2 Data Perkembangan Pendaftar Haji Reguler Provinsi Bali Periode  

2020 – 2023 Dan Pendaftar Umrah Provinsi Bali Periode 2019 – 2023 

          (Sumber : Kantor Pusat Kementerian Agama Provinsi Bali) 
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Berdasarkan data dari Simpu Kementerian Agama 2024, tercatat 

pemilik atau pengusaha travel saat ini tengah mencapai 2.470 berlisensi 

resmi dan aktif hingga saat ini di seluruh Indonesia. Sebagaimana Kantor 

Pusat PT Nazar Jaya Mandiri Bali yang telah resmi berizin PPIU 

(Penyelenggara Perjalanan Ibadah Umrah) yang juga memiliki 

responsibilitas dalam memperhatikan grafik pemasaran dan minat beli 

ulang bagi para jama’ah dan mengikuti rangkaian kegiatan umrah/haji/tur 

bersama perusahaan. Hal ini dapat dibuktikan pada tabel pendaftar ibadah 

umrah dan haji khusus NJM baik melalui marketing atau datang ke 

perusahaan periode Januari – Agustus 2024. 

       Tabel 1.1 Tabel Pendaftar Umrah dan Haji Khusus 

Periode Januari – Agustus 2024 Kantor Pusat PT NJM Bali 

 

 

 

 

 (Sumber : Data Administrasi dan Keuangan PT Nazar Jaya Mandiri) 

Dari berbagai ilmu dan penelitian yang ada, secara reliable bahwa 

kesadaran masing – masing sebuah perusahaan dalam menciptakan dan 

mengembangkan penerapan marketing management adalah melakukan 

inovasi/pembaharuan berkala terkait produk dan produksi dalam 

meningkatkan angka penjualan dengan melibatkan pengetahuan dan skills 

Umrah Reguler Haji Khusus 

Provinsi Jumlah Provinsi Jumlah 

Bali  86 Bali 2 

Jawa 70 Jawa 

  

10 

  Kalimantan  26 

Sumatera 23 

Sulawesi 20 
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guna menambah pendapatan serta mendongkrak semangat dan kinerja 

manajerial dan kewirausahaan (Kurniawan et al., 2023). Hal tersebut juga 

didukung oleh upaya kesadaran dan kinerja Kantor Pusat PT Nazar Jaya 

Mandiri Bali untuk membangun marketing management pada 

pengoperasian usahanya melalui pemahaman terhadap perilaku konsumen. 

Upaya inisiatif marketing management yang dilakukan oleh Kantor 

Pusat PT Nazar Jaya Mandiri Bali adalah melayani dengan ilmu dan 

pengalaman yang mumpuni, kompeten di bidangnya serta melakukan 

interaksi khusus berupa senyum, salam, dan sapa guna memberikan kesan 

baik dan kenyaman terhadap pelanggan. Sebagai perusahaan travel umrah 

dan haji yang luas dan tersebar di seluruh Indonesia, Kantor Pusat PT Nazar 

Jaya Mandiri Bali menyediakan pelayanan baik secara offline maupun 

online. Pada pelayanan offline-nya, perusahaan mempersilahkan calon 

pelangganya baik hanya sekedar konsultasi atau melakukan pendaftaran 

calon jama’ah langsung tiba di kantor pusat atau cabang. Perusahaan akan 

memberikan informasi seputar haji umrah melalui media sosial terkait jasa, 

layanan, syarat dan ketentuan, serta prosedur dalam bentuk konten maupun 

e-brocure pada pelayanan online-nya. Hal ini bertujuan untuk memudahkan 

jama’ah dalam menggali informasi haji, umrah, tour dan layanan lainnya. 

Kantor Pusat PT Nazar Jaya Mandiri Bali merupakan perusahaan di 

bidang pelayanan jasa penyelenggara ibadah Umrah dan Haji Plus yang 

berlisensi resmi Kemenag, telah berhasil berdiri dengan mengandalkan jasa 
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dan pelayanannya dalam menciptakan daya beli dan minat pelanggan baik 

pada program umrah, haji, wisata, pembelian visa, pembuatan paspor, serta 

hal – hal yang berkaitan dengan aktivitas ibadah dan pelayanan perjalanan.  

Bagi sebuah perusahaan yang perlu memamerkan pelayanan 

ekslusifnya secara matang kepada seluruh jama’ah, Kantor Pusat PT Nazar 

Jaya Mandiri Bali memperkerjakan ratusan marketing khusus yang tersebar 

di seluruh Indonesia untuk menghasilkan profit, keinginan dan kebutuhan 

pasar sehingga menambah angka laba dan memperkuat brand perusahaan. 

Tak hanya mengandalkan usahanya dalam memasarkan produk atau jasa 

haji umrah kepada calon jama’ahnya,  

Kantor Pusat PT Nazar Jaya Mandiri merupakan bagian dari 

aktivitas atau industri usaha yang memiliki karakteristik tersendiri karena 

melibatkan aspek - aspek agama dan spiritualitas yang cukup ideal dalam 

membangun operasional usaha. Menurut model bisnis Lululemon 

Athletica, perusahaan dianjurkan menciptakan prosedur terbaik bagi para 

professional industri, wirausahawan, dan pembisnis dalam bidangnya serta 

harus dikembangkan secara berkelanjutan sehingga akan memberikan 

dampak pada pemasaran yang lebih kompetitif dalam mempertahankan 

operasional usaha (Kun et al., 2024). Selain itu, perusahaan dapat 

melakukan proses operasional internal maupun eskternal lainnya dengan 

menjaga dan mempertahankan kualitas dan komposisi yang berpengaruh 

signifikan terhadap pemanfaatan jasa/barang dan kesan yang baik, 
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melakukan pemerataan pemasaran sehingga menunjang nilai tambah yang 

semakin meningkat guna pertumbuhan loyalitas pelanggan. 

Dalam menunjang keberhasilan jumlah kuota keberangkatan umrah 

atau haji, Kantor Pusat PT Nazar Jaya Mandiri Bali berupaya melakukan 

pengoptimalan dalam memberlakukan brand experience dengan cara 

memberikan interaksi dan pengalaman yang mencakup semua elemen 

perjalanan, dari tahap perencanaan hingga pelaksanaan ibadah di Tanah 

Suci. Pada umumnya, brand experience pada suatu perusahaan juga 

berfokus pada jenis dan karakteristik pengalaman kategori daripada 

pengalaman yang diberikan oleh merek yang dimana para pelanggan 

diberikan persediaan khusus terkait dengan merek (Muttaqien et al., 2023). 

Kantor Pusat PT Nazar Jaya Mandiri Bali juga berusaha dalam 

memperhatikan kekuatan frekuensi dari adanya service quality berperan 

besar dalam menunjang aspek perdagangan. Kualitas pelayanan merupakan 

faktor penting dalam membantu perusahaan umum maupun swasta dalam 

memahami perilaku dalam memenuhi keperluan dan keinginan para 

pelanggan (Mohammed et al., 2024).  

Guna mengimplementasikan segala pendapat dan hasil dari 

berbagai penelitian, Kantor Pusat PT Nazar Jaya Mandiri Bali secara 

berkelanjutan senantiasa memperkuat manajemen pemasaran melalui 

kinerja dan pelayanan yang prima agar dapat memaksimalkan dimensi – 

dimensi penjualan perusahaan. Hal tersebut dapat dilihat melalui komentar 
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jama’ah pada video “Apa Kata Mereka Tentang NJM” yang diunggah di 

akun official Instagram. 

 

 

 

 

 

         Gambar 1.3 Video Testimoni Jama'ah Pada Sosmed Perusahaan 

(Sumber : Instagram Official Perusahaan) 

Mengetahui bahwa begitu pentingnya peran pelanggan dalam 

memperluas sirkulasi pemasaran dan meningkatkan keuntungan bagi 

perusahaan, dibutuhkan perencanaan dan kesadaran dari pihak penjualan 

dalam mengatasi adanya kerugian hingga kesalahan terkecil pada proses 

pembelian jasa, meningkatkan loyalitas dan reputasi merek mereka di pasar. 

Kebutuhan, harapan pelanggan, dan strategi kedepan untuk meningkatkan 

kualitas layanan dapat memberikan dampak positif yang signifikan bagi 

bisnis travel umrah, terutama bagi Kantor Pusat PT Nazar Jaya Mandiri Bali 

perlu diperhatikan. Hal inilah yang melatarbelakangi peneliti untuk 

menganalisis bagaimana service quality memediasi pengaruh customer 

value dan brand experience terhadap repurchase intention di Kantor Pusat 

PT Nazar Jaya Mandiri Bali guna mengembangkan skema pemasaran dan 
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mengenal bentuk perilaku peminat haji dan umrah di Bali khususnya bagi 

perusahaan PT Nazar Jaya Mandiri Bali. 

1.2 Batasan Masalah 

Batasan masalah dalam penelitian ini adalah mengukur dampak 

perusahaan dalam memperhatikan penilaian pelanggan dan pengalaman 

merek yang sudah dirasakan oleh jama’ah Kantor Pusat PT Nazar Jaya 

Mandiri Bali dengan memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan serta 

upaya berkelanjutan untuk meningkatkan grafik pembelian ulang dan 

kualitas layanan yang dapat memberikan dampak positif dan signifikan bagi 

Kantor Pusat PT Nazar Jaya Mandiri Bali. 

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan pembahasan latar belakang diatas, dapat diambil 

rumusan masalah sebagai berikut : 

1.3.1 Apakah terdapat pengaruh antara Customer Value terhadap 

Repurchase Intention di Kantor Pusat PT Nazar Jaya Mandiri Bali? 

1.3.2 Apakah terdapat pengaruh antara Brand Experience terhadap 

Repurchase Intention di Kantor Pusat PT Nazar Jaya Mandiri Bali? 

1.3.3 Apakah terdapat pengaruh antara Service Quality terhadap 

Repurchase Intention di Kantor Pusat PT Nazar Jaya Mandiri Bali? 

1.3.4 Apakah terdapat pengaruh antara Customer Value dan Brand 

Experience terhadap Repurchase Intention yang dimediasi oleh 

Service Quality di Kantor Pusat PT Nazar Jaya Mandiri Bali? 
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1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, dapat diambil tujuan 

penelitiannya sebagai berikut : 

1.3.1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Customer Value 

terhadap Repurchase Intention di Kantor Pusat PT Nazar Jaya 

Mandiri Bali. 

1.3.2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Brand Experience 

terhadap Repurchase Intention di Kantor Pusat PT Nazar Jaya 

Mandiri Bali. 

1.3.3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Service Quality terhadap 

Repurchase Intention di Kantor Pusat PT Nazar Jaya Mandiri Bali. 

1.3.4. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Customer Value dan 

Brand Experience terhadap Repurchase Intention yang dimediasi 

oleh Service Quality di Kantor Pusat PT Nazar Jaya Mandiri Bali. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian diatas, dapat diambil manfaat 

penelitiannya sebagai berikut : 

1.5.1 Manfaat Teoritis 

Sebagai penunjang informasi dan wawasan serta sumbangan 

pemikiran kepada akademisi dalam mengetahui pengaruh Customer 

Value  dan Brand Experience terhadap Repurchase Intention 



13 

 

 

melalui Service Quality di Kantor Pusat PT Nazar Jaya Mandiri 

Bali. 

1.5.2 Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti 

Sebagai penyokong wawasan, pengalaman, dan 

pengetahuan peneliti mengenai pengaruh Customer Value  dan 

Brand Experience terhadap Repurchase Intention melalui 

Service Quality di Kantor Pusat PT Nazar Jaya Mandiri Bali. 

b. Bagi Perusahaan 

Sebagai bahan pertimbangan yang bermanfaat mengenai 

pengaruh Customer Value  dan Brand Experience terhadap 

Repurchase Intention melalui Service Quality di Kantor Pusat 

PT Nazar Jaya Mandiri Bali. 

c. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Sebagai sumber informasi pendukung serta menjadi 

pedoman atau referensi pengetahuan di bidang manajemen 

pemasaran dan manajemen pelanggan, khususnya pada 

pengaruh customer value, brand experience, repurchase 

intention, dan service quality suatu perusahaan.  

1.6 Sistematika Penulisan 

Adapun sistematika penulisan dalam skripsi penelitian ini sebagai 

berikut: 
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1.6.1 BAB I akan menjabarkan pendahuluan yang mengurikan latar 

belakang masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan pada 

penelitian ini. 

1.6.2 BAB II akan menjabarkan telaah teori yang terkait dengan variabel 

– variabel penelitian, penelitian terdahulu, kerangka konsep, dan 

hipotesis penelitian. 

1.6.3 BAB III akan menjabarkan metode penelitian yang terkait dengan 

lokasi penelitian, jenis penelitian, objek penelitian, populasi dan 

sampel, variabel penelitian, sumber data, jenis data, metode 

pengumpulan data, teknik analisis data, dan jadwal penelitian. 

1.6.4 BAB IV akan mengurangikan hasil dari data penelitian melalui 

sejumlah uji dan analisis yang digunakan. 

1.6.5 BAB V akan menguraikan kesimpulan dan saran dari hasil yang 

sudah melalui tahap uji dan analisis terkait permasalahan penelitian. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini dilakukan untuk mengukur dan menganalisis pengaruh dari 

variabel Customer Value dan Brand Experience terhadap Repurchase Intention 

Dimediasi Oleh Service Quality di Kantor Pusat PT Nazar Jaya Mandiri Bali. Hasil 

berdasarkan data jawaban 100 responden melalui Google Form dan pembahasan 

uji dan analisis jalur. Maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:   

a. Customer Value (X1) tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Repurchase Intention. Artinya, semakin buruk customer value maka 

semakin buruk pula repurchase intention. 

b. Brand Experience (X2) berpengaruh terhadap positif dan signifikan  

Repurchase Intention (Y). Artinya, semakin baik brand experience maka 

semakin baik pula repurchase intention. 
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c. Service Quality (Z) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Repurchase Intention (Y). Artinya, semakin baik service quality maka 

semakin baik pula repurchase intention. 

d. Customer Value (X1) tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Repurchase Intention (Y) dimediasi oleh Service Quality (Z) serta Brand 

Experience (X2) tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Repurchase Intention (Y) dimediasi oleh Service Quality (Z). Artinya, 

semakin buruk customer value dan brand experience, maka semakin 

buruk pula repurchase intention yang didukung oleh service quality. 

e. Customer Value (X1) terhadap Repurchase Intention (Y) oleh Service 

Quality (Z) tidak terdapat mediasi dimana customer value memainkan 

peran penting terhadap repurchase intention tanpa harus melalui service 

quality. 

f. Brand Experience (X2) terhadap Repurchase Intention (Y) oleh Service 

Quality (Z) terdapat mediasi parsial dimana pentingnya brand 

experience dalam meningkatkan service quality dalam mempengaruhi 

repurchase intention. 
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5.2 Saran 

Terdapat beberapa saran penulis yang akan disampaikan kepada pihak – 

pihak terlibat dalam penelitian ini : 

a. Bagi Kantor Pusat PT Nazar Jaya Mandiri Bali 

1) Sebaiknya lebih banyak meningkatkan kualitas pelayanan pada 

perusahaan sehingga dapat memberikan efek besar pada hasil dan 

keuntungan perusahaan dalam segi penilaian, pengalaman, dan 

pembelian ulang produk/jasa. Perusahaan bisa meng-upgrade 

model, perlengkapan, dan infrastruktur perusahaan agar calon 

jama’ah/jama’ah merasa puas. 

2) Perusahaan perlu lebih memperhatikan efek penilaian dan 

pengalaman merek jama’ah dalam mengatur alur dan kinerja para 

karyawan dalam mengatasi masalah dan berinterkasi dengan 

pelanggan agar tercipta kesan yang baik dan informasi yang jelas 

berupa pelatihan khsusus terhadap karyawan. 

b. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Bisa melakukan penelitian yang sesuai dengan topik atau 

dengan model analisis ini. Peneliti bisa menambahkan variabel dan 

populasi yang lebih banyak agar menghasilkan data yang lebih valid 

serta hasil penelitian yang baru dan beragam. Peneliti berharap semoga 

penelitian ini bisa bermanfaat dan menunjang pengembangan ilmu 

pengetahuan dan wawasan penelitian khususnya di bidang manajemen.  
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Lampiran 2  : Formulir Perubahan Judul 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Lampiran 3 : Surat Penggunaan Karya Mahasiswa 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Lampiran 4 : Surat Permohonan Data Ke Perusahaan 

 



 

 

 

Lampiran 5 : Formulir Kuesioner Responden Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

PERAN SERVICE QUALITY  MEMEDIASI PENGARUH 

CUSTOMER VALUE DAN BRAND EXPERIENCE TERHADAP 

REPURCHASE INTENTION DI KANTOR PUSAT PT NAZAR 

JAYA MANDIRI BALI 

 

Dengan hormat,  

Nama saya Shafa Ajeng Wulandari Nurfakih selaku mahasiswa Politeknik 

Negeri Bali Jurusan Manajemen Bisnis Internasional, saat ini sedang melaksanakan 

penelitian dalam rangka penulisan tugas akhir dengan judul: “Peran Service Quality  

Memediasi Pengaruh Customer Value dan Brand Experience Terhadap Repurchase 

Intention di Kantor Pusat PT Nazar Jaya Mandiri Bali”.  

Sehubungan dengan hal tersebut, saya memohon kesediaan responden untuk 

mengisi kuesioner penelitian skripsi ini. Hasil jawaban dan informasi yang telah 

diperoleh dari pengisian kuesioner ini akan digunakan sebagai sebuah data penyusunan 

skripsi. Kerahasiaan informasi ini akan saya jaga sesuai dengan etika penelitian. 

Terimakasih atas kesediaan responden dalam melakukan pengisian kuesioner ini. 

 

 



 

 

 

A. Identitas Responden  

1. Nama Lengkap  : 

2. No. Handphone  : 

3. Jenis Kelamin  : Laki – Laki / Perempuan 

4. Pekerjaan  :  

a. Pelajar/Mahasiswa  d.   Wirausaha  

b. Pegawai Swasta  e.   Lainnya 

c. Pegawai Negeri 

Mohon diisi sesuai dengan kenyataan dan pendapat Anda 

1. Apakah usia Anda 20 tahun atau lebih? 

o Ya 

o Tidak 

2. Apakah Anda pernah menggunakan layanan PT NJM Bali? 

o Ya, Sudah Pernah  

o Belum Pernah 

B. Petunjuk Pengisian Kuesioner  

Pertanyaan yang terdapat dalam kuesioner dapat diisi sesuai pendapat 

masing-masing individu dengan memperhatikan kriteria skor yang telah 

ditentukan. Kriteria tersebut adalah sebagai berikut: 

 

 



 

 

 

Prediksi Keterangan Skor 

SS Sangat Setuju 5 

S Setuju 4 

N Netral 3 

TS Tidak Setuju 2 

STS Sangat Tidak Setuju 1 

 

C. Pernyataan Kuesioner 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

Customer Value / Nilai Pelanggan 

a. Emotional Value / Nilai Emosional      

 1) Saya menilai pelayanan ibadah yang 

diberikan PTNJM Bali sesuai dengan harapan 

yang saya inginkan 

     

 2) Saya menilai manasik umrah yang diberikan 

PT NJM Bali memberikan kekusyukan dalam 

beribadah dan mudah dipahami 

     

b. Social Value / Nilai Sosial      

 3) Saya menilai Tour Leader komunikatif dan 

informatif Ketika berinteraksi dengan jama’ah 

selama kegiatan ibadah umrah berlangsung 

     

 4) Saya menilai PT NJM Bali ramah dan 

bertanggungjawab dalam melayani jama’ah 

umrah 

     

c. Quality Performance Value / Kualitas      

 5) Saya menilai administrasi pemberangkatan 

umrah PT NJM Bali dilayani dengan cepat 

dan tanggap 

     

 6) Saya menilai fasilitas dan sarana yang 

diberikan PT NJM Bali telah memenuhi 

kebutuhan jama’ah 

     

 7) Saya menilai PT NJM Bali menerima dan 

memahami kritik/keluhan/saran dengan baik 

dan responsif 

     

d. Price / Value of Money / Nilai Uang      

 8) Saya menilai biaya yang telah saya bayarkan 

sebanding dengan pelayanan ibadah yang 

saya dapatkan dari PT NJM Bali 

     



 

 

 

 9) Saya menilai biaya yang telah saya bayarkan 

sesuai dengan akomodasi (penginapan), 

konsumsi, dan transportasi (maskapai) yang 

saya gunakan.  

     

Brand Experience / Pengalaman Merek      

a. Sensorik      

 10) Saya menilai merek di PT NJM Bali membuat 

kesan yang kuat pada panca indera saya 

     

 11) Saya menilai merek di PT NJM Bali secara 

sensorik 

     

b. Afektif      

 12) Merek di PT NJM Bali memunculkan 

perasaan baik dalam diri saya 

     

 13) Merek di PT NJM Bali memberikan emosi 

yang kuat dalam diri saya 

     

c. Perilaku      

 14) Saya menilai merek di PT NJM Bali secara 

fisik 

     

 15) Saya menilai merek di PT NJM Bali 

memberikan pengaruh positif bagi saya 

     

d. Intelektual      

 16) Merek di PT NJM menimbulkan rasa ingin 

tahu pada diri saya 

     

 17) Merek di PT NJM membuat orientasi pada 

suatu tindakan/aksi bagi saya 

     

Repurchase Intention / Minat Beli Ulang      

a. Minat Transaksional      

 18) Tidak akan beralih ke travel lain dan akan 

menggunakan kembali PT NJM Bali sebagai 

biro umrah saya berikutnya 

     

b. Minat Referensial       

 19) Saya akan merekomendasikan kepada rekan – 

rekan saya untuk menggunakan PT NJM Bali 

sebagai biro umrah terbaik untuk mereka 

     

b. Minat Preferensial      

 20) Di masa mendatang atau beberapa tahun 

kedepan, saya akan selalu menggunakan 

layanan PT NJM Bali dalam memenuhi 

kebutuhan ibadah saya 

     

c. Minat Eksploratif       



 

 

 

 21) Saya akan mencoba untuk menggunakan 

produk/merek layanan yang sama/baru di 

PTNJM Bali  

     

Service Quality / Kualitas Pelayanan      

a. Tangible (Bukti Fisik)      

 22) PT NJM Bali memiliki fasilitas dan 

lingkungan yang nyaman dan memadai 

     

 23) PT NJM Bali memiliki sistem teknologi dan 

upaya pemasaran yang efektif dan up-to-date 

     

b. Reliability (Reliabilitas)       

 24) Saya menilai PT NJM Bali memberikan 

pelayanan dan informasi yang akurat dan 

jelas 

 

 
    

 25) Layanan yang dijanjikan sesuai dengan 

deskripsi awal 

     

c. Responsiveness (Daya Tanggap )      

 26) Karyawan PT NJM Bali menanggapi 

masalah/keluhan dengan baik dan cepat 

     

 27) Karyawan PT NJM Bali membantu saya 

dalam menyelesaikan ketika ada masalah 

     

d. Assurance (Jaminan)      

 28) PT NJM Bali menjamin pelayanan terbaik      

 29) PT NJM Bali menjamin tanggungjawab atas 

kesalahan yang diperbuat terkait jama’ah 

     

e. Empathy (Perhatian)      

 30) Karyawan PT NJM Bali memberikan sikap 

perhatian terhadap jama’ah 

     

 31) Karyawan PT NJM Bali memperhatikan 

kebutuhan dan menghadapi masalah jama’ah 

dengan baik 

     

 

 

 

 



 

 

 

Customer Value (X1) 

 

 

No Resp X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5

2 2 2 1 2 1 2 1 1 2

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4

6 5 4 4 4 4 4 4 5 5

7 4 5 5 4 4 4 5 5 5

8 5 4 5 5 5 5 5 5 5

9 5 5 4 5 5 4 5 5 4

10 4 4 5 3 4 3 3 5 3

11 4 4 5 3 4 4 4 5 5

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4

13 4 4 4 5 5 5 5 5 5

14 4 4 5 5 5 4 4 4 4

15 5 5 4 5 5 4 4 5 4

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4

17 4 4 5 5 4 5 5 4 4

18 5 5 5 5 5 5 5 5 5

19 4 5 4 4 5 5 5 5 5

20 5 4 4 4 4 5 5 4 4

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4

22 4 4 3 3 4 4 5 5 4

23 4 5 5 4 4 4 4 5 5

24 5 4 4 5 3 5 4 4 5

25 4 4 5 5 4 4 5 4 5

26 5 4 4 5 4 5 5 4 4

27 5 4 5 4 5 5 4 5 3

28 4 5 5 5 4 4 5 5 5

29 3 4 4 5 4 4 4 4 4

30 5 5 5 5 5 5 5 5 5

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5



 

 

 

 

 

 

 

32 4 5 4 4 5 5 4 4 4

33 5 4 5 4 5 5 4 5 4

34 5 5 5 5 5 5 5 5 5

35 4 4 4 5 4 5 5 5 5

36 5 5 5 4 4 5 4 4 5

37 4 4 5 5 5 5 5 5 4

38 5 5 4 5 5 5 4 4 4

39 4 5 4 5 4 5 4 4 4

40 5 4 4 4 5 5 5 4 5

41 5 4 5 4 4 4 4 5 4

42 4 5 5 4 4 5 3 4 4

43 4 4 5 4 5 5 4 5 4

44 4 5 4 5 5 4 5 5 4

45 5 5 4 5 5 5 4 4 5

46 4 5 4 4 5 5 4 5 5

47 4 4 5 4 5 5 4 5 4

48 5 4 4 4 4 5 4 5 4

49 4 5 3 5 4 4 4 5 4

50 4 4 5 4 5 4 5 4 4

51 4 5 5 4 4 5 4 4 5

52 4 5 4 5 4 5 5 3 4

53 5 3 4 5 5 4 4 5 4

54 4 5 4 4 5 4 5 4 4

55 4 5 5 4 5 5 4 4 4

56 5 5 5 4 4 5 4 4 5

57 4 5 3 5 4 4 5 4 4

58 5 5 5 5 5 5 5 5 5

59 5 5 5 5 5 5 5 5 5

60 4 5 5 4 4 5 5 4 5

61 4 4 4 4 4 4 4 4 4



 

 

 

 

62 5 5 5 5 5 5 5 5 5

63 5 5 5 5 5 5 5 5 5

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4

65 4 4 5 5 5 4 4 4 4

66 4 4 4 4 4 4 4 4 5

67 4 4 4 4 4 4 4 4 4

68 4 5 3 4 4 4 5 4 4

69 4 4 4 4 4 4 4 4 4

70 4 5 4 5 4 5 4 4 4

71 5 5 5 5 5 5 5 5 5

72 4 4 4 4 4 4 4 4 4

73 5 5 5 5 5 5 5 5 5

74 4 5 4 4 5 4 3 4 5

75 4 5 5 3 4 5 5 2 1

76 4 5 4 4 3 5 4 5 5

77 4 4 5 5 3 5 5 4 1

78 5 3 4 5 3 3 5 4 4

79 4 4 5 3 5 5 4 1 4

80 4 5 4 4 3 5 3 4 5

81 4 4 5 5 2 5 4 3 4

82 5 3 4 5 3 4 5 4 5

83 4 4 3 5 4 5 5 4 2

84 4 4 5 3 4 5 4 5 4

85 4 5 5 4 5 3 4 5 4

86 5 4 5 5 4 3 4 5 4

87 4 4 5 3 4 5 3 5 4

88 4 5 5 4 5 5 5 4 5

89 5 5 5 5 5 5 5 5 5

90 3 3 3 3 3 3 3 3 3

91 4 4 5 4 4 4 5 4 4

92 4 4 4 4 4 5 5 5 5

93 4 4 4 4 4 4 4 4 4

94 4 5 4 5 4 5 4 5 4

95 3 3 3 3 3 3 3 3 3

96 5 5 5 5 5 5 5 5 5

97 5 5 5 5 5 5 5 5 5

98 5 5 5 5 5 5 4 4 4

99 5 4 5 5 5 4 5 5 5

100 5 5 5 5 5 5 5 4 5



 

 

 

Brand Experience (X2) 

 

 

 

No Resp X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8

1 5 5 5 5 5 5 5 5

2 2 1 2 1 2 1 2 1

3 5 5 5 5 5 5 5 5

4 5 5 5 5 5 5 5 5

5 5 5 5 4 5 5 5 5

6 4 4 4 3 3 4 3 3

7 5 4 4 5 4 5 5 5

8 5 3 5 3 3 4 4 3

9 3 3 2 3 2 4 2 2

10 4 3 4 2 3 5 4 5

11 4 4 4 3 5 5 5 4

12 4 4 4 4 4 4 4 4

13 4 4 5 4 4 5 4 4

14 4 4 5 5 5 4 4 4

15 5 5 5 4 5 4 5 5

16 4 4 4 4 4 4 4 4

17 3 3 3 3 3 3 3 3

18 4 4 4 4 4 5 5 5

19 4 5 5 5 5 5 5 5

20 5 5 5 5 4 5 5 5

21 4 4 4 5 5 4 4 4

22 4 4 4 4 4 4 4 4

23 4 4 4 4 4 4 4 4

24 4 4 4 5 5 5 5 5

25 5 4 5 4 5 4 4 4

26 5 4 5 4 4 5 4 5

27 5 4 5 5 4 5 5 4

28 5 5 5 5 5 4 5 4

29 3 5 4 5 4 5 4 4

30 4 4 4 4 4 4 4 4

31 5 5 5 5 5 5 5 5



 

 

 

 

32 5 5 5 5 5 5 5 5

33 4 5 4 5 4 4 5 4

34 4 5 4 4 5 5 5 4

35 5 4 5 5 4 5 5 4

36 5 5 4 5 5 4 4 5

37 5 4 4 4 5 5 5 4

38 5 4 5 5 5 5 5 4

39 4 5 5 4 5 5 4 4

40 5 5 4 4 5 5 5 4

41 4 5 4 4 5 5 4 5

42 5 4 5 4 4 4 5 5

43 5 4 5 5 4 4 5 4

44 4 5 5 4 5 5 4 4

45 4 5 5 4 5 5 4 4

46 5 4 5 3 3 5 3 3

47 4 4 4 4 5 5 4 4

48 4 5 4 4 5 4 5 5

49 4 5 4 5 4 4 5 4

50 4 5 4 5 4 4 4 4

51 4 5 5 5 5 5 2 4

52 5 4 4 5 4 5 5 5

53 4 5 4 5 5 4 4 5

54 4 5 4 4 5 5 4 5

55 5 5 4 5 4 4 5 5

56 4 4 5 4 5 4 4 5

57 4 4 5 4 4 5 5 4

58 4 4 5 1 3 5 4 3

59 5 5 5 3 3 5 5 5

60 5 4 5 4 3 5 5 5

61 4 4 5 5 4 4 5 5

62 3 3 4 3 4 4 4 4

63 5 5 5 5 5 5 5 5

64 4 4 4 4 4 5 4 4

65 4 4 4 4 3 3 4 3

66 4 4 5 4 4 5 4 4

67 4 4 4 4 4 4 4 4

68 4 4 5 4 4 4 4 5

69 4 4 5 4 5 4 3 4

70 4 4 4 4 4 4 4 4



 

 

 

 

 

 

 

 

71 4 4 4 4 4 4 3 4

72 5 5 5 4 4 5 5 5

73 4 4 4 4 4 4 4 4

74 5 5 5 5 5 5 5 5

75 4 5 5 4 5 4 4 3

76 5 4 5 5 4 4 5 3

77 4 5 4 4 3 4 5 4

78 4 4 5 5 1 5 4 4

79 5 3 5 3 4 5 5 4

80 4 4 3 5 4 5 5 1

81 4 5 4 4 5 4 5 5

82 5 4 5 5 1 4 4 3

83 4 4 5 4 5 3 4 4

84 4 5 5 5 1 4 5 3

85 3 4 5 3 5 4 4 3

86 4 5 4 4 3 5 4 5

87 3 5 4 4 3 5 4 5

88 5 4 3 5 3 4 5 4

89 5 3 5 4 5 3 5 4

90 4 4 5 3 2 5 5 3

91 5 5 5 5 5 5 5 5

92 3 3 3 3 3 3 3 3

93 4 4 5 3 4 5 5 5

94 3 4 4 4 3 4 4 4

95 4 4 5 5 4 4 5 5

96 5 5 5 5 5 5 5 5

97 5 5 5 5 5 5 5 5

98 3 3 3 3 3 3 3 3

99 4 4 4 4 4 4 5 5

100 5 5 5 1 4 5 5 5



 

 

 

Repurchase Intention (Y) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No Resp RI 1 RI 2 RI 3 RI 4

1 5 5 5 5

2 1 2 1 2

3 5 5 5 5

4 5 5 5 5

5 3 4 3 4

6 3 4 3 3

7 4 4 4 5

8 3 4 3 3

9 4 4 4 4

10 4 4 4 4

11 4 5 4 4

12 4 4 4 4

13 3 4 3 3

14 4 4 4 4

15 5 4 5 5

16 4 4 4 5

17 3 3 3 3

18 4 5 5 4

19 5 5 5 5

20 4 4 5 5

21 3 4 4 4

22 5 5 5 5

23 5 5 5 4

24 4 4 4 4

25 5 4 4 5

26 5 4 4 4

27 4 5 5 4

28 4 4 5 4

29 5 4 5 5

30 4 4 4 4

31 5 5 5 5

32 5 5 4 3

33 4 4 5 5

34 4 5 4 3

35 4 4 4 5

36 5 4 4 4

37 4 4 4 5

38 5 5 5 5

39 5 5 4 5

40 5 4 4 4

41 5 3 4 5

42 5 4 4 5

43 4 5 4 4

44 4 5 4 5

45 4 4 5 4

46 4 5 5 5

47 5 4 5 4

48 5 4 4 5

49 5 4 4 4

50 5 4 4 5

51 4 5 4 4

52 3 4 4 4

53 4 4 4 5

54 5 4 4 5

55 4 4 5 4

56 4 4 3 5

57 4 5 4 4

58 4 4 4 4

59 3 5 3 1

60 4 4 4 4

61 5 5 5 5

62 3 4 4 4

63 5 5 5 5

64 4 4 4 4

65 4 4 4 3

66 4 4 5 5

67 5 5 5 5

68 5 5 5 4

69 4 4 4 4

70 5 5 5 5

71 4 4 4 4

72 5 5 5 5

73 4 4 4 4

74 5 5 5 5

75 5 4 5 5

76 5 5 2 5

77 4 5 4 4

78 5 5 1 5

79 3 5 4 4

80 4 5 5 4

81 5 4 5 5

82 5 5 3 4

83 5 3 4 3

84 5 2 5 4

85 4 4 5 3

86 4 5 4 3

87 4 5 4 4

88 3 5 3 4

89 3 3 4 4

90 5 5 5 4

91 5 5 5 5

92 3 3 3 3

93 5 5 5 5

94 4 3 3 4

95 4 4 5 5

96 5 5 4 4

97 5 5 5 5

98 3 3 3 3

99 4 4 4 4

100 5 5 5 5



 

 

 

Service Quality (Z) 

No Resp SQ 1 SQ 2 SQ 3 SQ 4 SQ 5 SQ 6 SQ 7 SQ 8 SQ 9 SQ 10

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

2 1 1 1 2 1 2 1 2 1 2

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

6 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4

7 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4

8 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4

9 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5

10 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5

11 4 3 4 3 5 5 4 4 5 4

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

13 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5

14 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4

15 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5

16 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4

17 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3

18 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4

19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

20 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5

21 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4

22 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4

23 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4

24 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4

25 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5

26 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5

27 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4

28 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4

29 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

32 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5

33 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5

34 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5

35 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5

36 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4

37 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4

38 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4

39 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5

40 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5

41 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4

42 5 4 4 5 5 4 2 5 4 4

43 4 4 5 5 4 4 4 5 3 4

44 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4

45 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5

46 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5

47 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5

48 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4

49 4 5 4 3 4 5 5 4 5 4

50 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4



 

 

 

 
51 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4

52 5 4 4 5 4 4 5 5 3 4

53 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5

54 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4

55 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5

56 4 5 5 5 4 4 5 3 5 4

57 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5

58 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5

59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

60 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5

61 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5

62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

65 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5

66 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4

67 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4

68 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

69 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4

70 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5

71 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4

72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

74 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

75 4 5 4 4 5 4 3 5 4 5

76 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4

77 5 4 3 5 4 5 5 4 5 4

78 4 5 3 4 4 2 4 5 4 4

79 5 4 5 3 5 4 4 5 4 5

80 4 4 4 5 1 4 4 5 5 3

81 4 5 4 4 3 5 4 5 5 4

82 5 2 5 4 3 5 5 5 1 4

83 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5

84 4 5 1 4 2 3 5 4 4 4

85 4 5 3 4 5 4 5 5 3 4

86 4 5 5 4 4 5 3 4 5 5

87 5 4 5 5 4 3 5 4 5 5

88 5 5 4 5 4 5 3 5 4 5

89 5 4 3 5 3 5 4 5 4 4

90 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

91 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

92 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

93 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

94 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4

95 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5

96 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

97 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

98 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

99 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

100 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5



 

 

 

Lampiran 6 : Hasil Wawancara Penelitian 

 

WAWANCARA PENELITIAN 

PERAN SERVICE QUALITY  MEMEDIASI PENGARUH 

CUSTOMER VALUE DAN BRAND EXPERIENCE TERHADAP 

REPURCHASE INTENTION DI KANTOR PUSAT PT NAZAR 

JAYA MANDIRI BALI 

 

Dengan hormat,  

Peneliti memohon kesediaan pimpinan, karaywan, dan marketing Kantor Pusat 

PT Nazar Jaya Mandiri Bali untuk meluangkan waktunya dalam menjawab pertanyaan 

wawancara penelitian ini. Hasil jawaban dan informasi yang telah diperoleh dari 

wawancara ini akan digunakan sebagai sebuah data penyusunan skripsi. Kerahasiaan 

akan dijaga atas hasil wawancara ini. Terimakasih atas kesediaan Anda dalam 

melakukan wawancara ini. 

 

 

 

 

 



 

 

 

A. WAWANCARA UNTUK PIMPINAN 

1) Bagaimana Anda menggambarkan apa yang sudah Anda tawarkan kepada 

jama’ah?  

2) Bagaimana cara Anda mempertahankan merek dagang agar memiliki kesan 

positif tersendiri pada jama’ah? 

3) Menurut Bapak/Ibu, apa yang menjadi faktor para jama’ah bisa 

membeli/menggunakan jasa kita lagi? Dan bagaimana tanggapannya? 

4) Menurut Bapak/Ibu, apakah pelayanan yang ada di perusahaan ini sudah 

mumpuni dan bisa bersaing? Apa yang unggul dalam hal tersebut? 

Narasumber : Ahmad Sunaryo Jumai (Direktur Utama PT NJM Bali) 

1) Saya menggambarkan hal tersebut dengan interaksi langsung bersama 

jama’ah, terutama di Tanah Suci. Karena biasanya saya juga menjadi TL 

untuk membimbing dan mengarahkan langsung jama’ah yang sedang 

umrah, memberikan pelayanan terbaik, menawarkan paket umrah kepada 

mereka. 

2) Kami biasanya memaksimalkan tenaga dan kualitas yang ada dalam 

memberikan keuntungan yang sesuai dengan paket yang mereka pilih 

dengan mengandalkan SDM dan pengalaman yang berkesan, sehingga tak 

jarang kami bisa menjadikan mereka marketing lepasan yang secara 

otomatis meningkatkan pembelian jasa di travel kami. 

3) Jama’ah bisa melakukan pembelian ulang terhadap kita biasanya 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang memadai, sehingga jam’ah tidak 



 

 

 

khawatir dan merasa nyaman serta memberi kesan sensorik khusus pada 

dirinya 

4) Menurut saya cukup unggul, dengan pelayanan yang baik dan informatif 

sangatlah membantu akan kepercayaan jama’ah. Apalagi kami sudah 

ratusan hampir ribuan jama’ah yang kami berangkatkan setiap tahunnya, 

begitu pula dengan omzet yang menjanjikan, sudah resmi, dan dikenal 

dikalangan pemerintahan. 

 

B. WAWANCARA UNTUK STAF/KARYAWAN 

1) Apa yang paling dinanti, dihargai, dan paling berkesan dari apa yang 

diterima jama’ah selama ini? 

2) Apa saja yang sudah dilakukan perusahaan dalam menciptakan kesan dan 

pengalaman positif kepada jama’ah? 

3) Bagaimana cara Anda dalam menangani jama’ah yang teridentifikasi 

sebagai pelanggan setia nantinya? 

4) Berikan kondisi/situasi dimana Anda merasa berhasil menciptakan kualitas 

pelayanan kepada jama’ah, baik secara individu maupun bersama tim! 

Narasumber I : Laila Indra Wahyuni (Accounting  PT NJM Bali) 

1) Yang paling dinanti, dihargai, dan berkesan bagi jamaah selama melakukan 

ibadah umroh dengan PT Nazar Jaya Mandiri ialah ketika dapat beribadah 

dengan mudah dan lancar serta kekompakan, keharmonisan, serta 



 

 

 

kepedulian antar jamaah dalam melakukan ibadah menjadi momen yang 

sangat berkesan ketika umroh bersama NJM. 

2) Untuk menciptakan kesan dan pengalaman yang positif kepada jamaah, pt 

nazar jaya mandiri berusaha untuk memberikan service yang maksimal 

kepada seluruh jamaah agar jamaah merasa puas dan terlayani dengan baik 

selama melakukan ibadah umrah. 

3) PT Nazar Jaya Mandiri mengidentifikasi jamaah setia dengan memberikan 

fee kepada marketing dan beberapa kemudahan dalam pengurusan 

administrasi untuk keberlungsangan ibadah umrah. 

4) Kondisi atau situasi ketika berhasil menciptakan kualitas pelayanan yang 

baik seperti pada saat kepulangan para jamaah umroh PT Nazar Jaya 

Mandiri memberikan review kepada tim melalui group seperti “senang 

sekali bisa berangkat dengan NJM, pelayanannya bagus, tlnya rajin 

membangunkan jamaah sesuai dengan itinerray, mutowifnya juga sangat 

bersemangat dalam membimbing jamaah pada saat ibadah umroh 

berlangsung. 

Narasumber II : Rizkyta Reza Prasetyo (Admin  PT NJM Bali) 

1) Yang akan dikenang oleh jama’ah biasanya adalah bagaimana kita 

memperhatikan jama’ah dalam menangani masalah dan administrasinya, 

termasuk pelayanan kami selama ibadah serta momen – momen tertentu 

yang dirasa mengesankan bagi jama’ah. 



 

 

 

2) Jama’ah akan diberikan pelayanan terbaik, kemudahan berlangganan, dan 

prioritas dalam pendaftaran sehingga kami tetap bisa menjaga status 

pelanggan setia melalui hal – hal tersebut serta didukung oleh penilaian 

langsung dari mereka pada saat berinteraksi bersama kami dan 

menumbuhkan loyalitas di hati mereka. 

3) Jama’ah akan dipermudah dari segala aspeknya, seperti pendaftaran, 

pembayran, hingga pelayanan yang diberikan nantinya. 

4) Bisa memberikan feedback atau review yang sesuai dengan ekspektasi 

mereka. Apalagi hingga merekomendasikan NJM kepada calon jama’ah 

yang lain. 

 

C. WAWANCARA UNTUK MARKETING 

1) Apa yang Anda lakukan dalam menyesuaikan kebutuhan dan keinginan 

jama’ah? 

2) Ceritakan interaksi jama’ah dengan merek perusahaan dan memiliki kesan 

baik! Dan jelaskan bagaimana Anda mempertahankan nya! 

3) Bagaimana cara Anda mengukur minat pembelian kembali pada jama’ah? 

Bagaimana cara Anda untuk menggaetnya? 

4) Bagaimana cara Anda dalam memberikan pelayanan terbaik kepada 

jama’ah? 

 

 



 

 

 

Narasumber I : Lilik Rodiyah (Marketing  PT NJM Bali) 

1) Berikan pelayanan yang terbaikdan berikan arahan serta pengertian tentang 

produk kita. 

2) Kita harus menegaskan dan menyakinkan bahwa merek/produk yang kita 

jual itu berkualitas, berizin resmi, memiliki fasilitas yang bagus serta 

pelayanan yang ramah sehingga mungkin jama’ah akan merasakan efek 

baiknya. 

3) Sering interaksi kepada jamaah, menawarkan harga dengan discount jika 

perlu. 

4) Membantu untuk mengurus berkas nya, mengantarkan koper/perlengkapan 

ke rumah nya, hingga mendampingi jamaah untuk pergi manasik dll. 

Narasumber II : M. Alfian Nur Hamid (Marketing  PT NJM Bali) 

1) Yang akan dikenang oleh jama’ah biasanya adalah bagaimana kita 

memperhatikan jama’ah dalam menangani masalah dan administrasinya, 

termasuk pelayanan kami selama ibadah serta momen – momen tertentu 

yang dirasa mengesankan bagi jama’ah. 

2) Jama’ah akan diberikan pelayanan terbaik, kemudahan berlangganan, dan 

prioritas dalam pendaftaran sehingga kami tetap bisa menjaga status 

pelanggan setia melalui hal – hal tersebut serta didukung oleh penilaian 

langsung dari mereka pada saat berinteraksi bersama kami dan 

menumbuhkan loyalitas di hati mereka. 



 

 

 

3) Jama’ah akan dipermudah dari segala aspeknya, seperti pendaftaran, 

pembayran, hingga pelayanan yang diberikan nantinya. 

4) Bisa memberikan feedback atau review yang sesuai dengan ekspektasi 

mereka. Apalagi hingga merekomendasikan NJM kepada calon jama’ah 

yang lain. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Lampiran 7 : Dokumentasi Observasi Langsung 

 

PENELITIAN OBSERVASI LANGSUNG  

DI KANTOR PUSAT PT NAZAR JAYA MANDIRI BALI 

 

 Dengan surat izin penelitian yang sudah disampaikan, peneliti melakukan 

observasi langsung ke perusahaan untuk kepentingan sebagai karyawan dan peneliti. 

Berikut peneliti lampirkan dokumentasi selama observasi berlangsung : 

 

 

 



 

 

 

Lampiran 8 : Deskripsi Responden Penelitian    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Lampiran 9 : Distribusi Frekuensi 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 



 

 

 

Lampiran 10 : Statistik Deskriptif 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Lampiran 11 : Uji Validitas dan Reliabilitas (SPSS Versi 29.0) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Lampiran 12 : Convergent Validity 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 



 

 

 

Lampiran 13 : Discriminant Validity (Cross Loading) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Lampiran 14 : Composite Reliability 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Lampiran 15 : Inner Structural 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Lampiran 16 : R-Square 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Lampiran 17 : Hasil Uji Hipotesis (Path Coefficients, Indirect, Special Indirect) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Lampiran 18 : Hasil VAF 

 



 

 

 

Lampiran 19 : Output Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Lampiran 20 : Daftar Riwayat Hidup 

 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

Nama    : Shafa Ajeng Wulandari Nurfakih 

NIM    : 2015744122 

Kelas    : 8B MBI 

Tempat, Tanggal Lahir : Jimbaran, Kuta Selatan, 22 Januari 2001 

Jenis Kelamin   : Perempuan 

Alamat    : Perum. Pondok Kampial Permai, A/173, Badung, Bali 

Email    : @shafaajengwulandarin@gmail.com 

 

Demikian daftar riwayat hidup ini penulias buat dengan sebenar – benarnya untuk 

dipergunakan sebagaimana mestinya. 

 

 

Badung, 19 Juli 2024 

 

 

 

Shafa Ajeng Wulandari Nurfakih 

 

 


