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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan
reputasi perusahaan terhadap niat menggunakan kembali jasa pada PT Nur
Ramadhan Wisata, serta mengkaji peran kepercayaan sebagai variabel yang
menjembatani hubungan antara kualitas layanan dan reputasi dengan Niat
menggunakan kembali jasa dalam konteks jasa perjalanan ibadah umrah.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian
kausalitas (explanatory research) yang bertujuan untuk menganalisis hubungan
sebab-akibat antarvariabel berdasarkan data numerik dari responden. Variabel
independen dalam penelitian ini adalah kualitas layanan dan reputasi perusahaan,
sedangkan variabel dependen adalah Niat menggunakan kembali jasa jamaah PT
Nur Ramadhan Wisata. Selain itu, penelitian ini melibatkan kepercayaan sebagai
variabel mediasi untuk memahami perannya dalam menjembatani pengaruh
kualitas layanan dan reputasi terhadap Niat menggunakan kembali jasa.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan belum mampu
memberikan kontribusi secara langsung untuk mendorong Niat menggunakan
kembali jasa jamaah PT Nur Ramadhan Wisata. Selain itu, kepercayaan berperan
sebagai faktor kunci yang menjembatani hubungan antara kualitas layanan dan
reputasi dengan Niat menggunakan kembali jasa. Kualitas layanan dan reputasi
yang baik terlebih dahulu membangun kepercayaan jamaah, dan kepercayaan
tersebut selanjutnya memperkuat keinginan jamaah untuk kembali menggunakan
jasa PT Nur Ramadhan Wisata secara berkelanjutan.

Kata kunci : kualitas layanan;reputasi;kepercayaan;dan niat menggunakan
kembali jasa



THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND REPUTATION ON THE
INTENTION TO REUSE SERVICES WITH TRUST AS A MEDIATING
VARIABLE AT PT NUR RAMADHAN WISATA
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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of service quality and company
reputation on the intention to reuse services at PT Nur Ramadhan Wisata, as well
as to examine the role of trust as a variable that bridges the relationship between
service quality and reputation with repurchase interest in the context of umrah
pilgrimage services.

This study uses a quantitative approach with a causal research design
(explanatory research) that aims to analyze the cause-and-effect relationship
between variables based on numerical data from respondents. The independent
variables in this study are service quality and company reputation, while the
dependent variable is the repurchase intention of PT Nur Ramadhan Wisata
pilgrims. In addition, this study involves trust as a mediating variable to understand
its role in bridging the influence of service quality and reputation on repurchase
intention.

The results show that service quality has not been able to contribute directly
to encouraging the repurchase intention of PT Nur Ramadhan Wisata pilgrims. In
addition, trust plays a key role in bridging the relationship between service quality
and reputation with repurchase intention. Good service quality and reputation first
build customer trust, and that trust then strengthens the desire of customers to
continue using the services of PT Nur Ramadhan Wisata.

Keywords: service quality; reputation, trust;and reuse intention
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