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Abstract. This study aims to analyze the influence of digital marketing and service quality on consumer
satisfaction in Umrah travel services at PT Hikayatuna Berkah Selalu, Bandung Regency. The increasing
competition in the Umrah travel industry requires companies to optimize digital marketing strategies and
improve service quality to maintain customer trust and satisfaction. This research applies a quantitative
method with descriptive and verificative approaches. The population consists of all Umrah pilgrims in
2025, with a sample of 50 respondents selected using Slovin’s formula. Data were collected through
questionnaires and analyzed using multiple linear regression, correlation analysis, coefficient of
determination, and hypothesis testing (t-test and F-test). The results indicate that digital marketing has a
positive and significant effect on consumer satisfaction (t = 3.643, sig = 0.001). Service quality also has a
positive and significant effect (t = 3.495, sig = 0.001). Simultaneously, digital marketing and service quality
significantly influence consumer satisfaction (F = 232.535; sig = 0.000) with an R? value of 0.807, meaning
80.7% of consumer satisfaction is explained by both variables. These findings imply that the integration of
effective digital marketing strategies and high-quality service is essential to enhance customer satisfaction
in Umrah travel services.
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh digital marketing dan pelayanan terhadap
kepuasan konsumen pada jasa travel umrah di PT Hikayatuna Berkah Selalu Kabupaten Bandung.
Persaingan industri travel umrah yang semakin meningkat menuntut perusahaan untuk mengoptimalkan
strategi pemasaran digital serta meningkatkan kualitas pelayanan guna mempertahankan kepercayaan dan
kepuasan konsumen. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dan
verifikatif. Populasi penelitian adalah seluruh jemaah umrah tahun 2025 dengan jumlah sampel sebanyak
50 responden menggunakan rumus Slovin. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis
menggunakan regresi linear berganda, analisis korelasi, koefisien determinasi, serta uji hipotesis parsial (uji
t) dan simultan (uji F). Hasil penelitian menunjukkan bahwa digital marketing berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen (t = 3,643; sig = 0,001). Pelayanan juga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen (t = 3,495; sig = 0,001). Secara simultan, digital marketing dan
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (F = 232,535; sig = 0,000) dengan nilai R?
sebesar 0,807 yang menunjukkan bahwa 80,7% kepuasan konsumen dipengaruhi oleh kedua variabel
tersebut. Temuan ini menunjukkan bahwa integrasi strategi digital marketing yang efektif dengan
pelayanan berkualitas mampu meningkatkan kepuasan konsumen secara optimal.

Kata kunci: Digital Marketing; Kepuasan Konsumen; Pelayanan; Travel Umrah

LATAR BELAKANG

Pertumbuhan industri travel umrah di Indonesia menunjukkan peningkatan yang
signifikan seiring meningkatnya minat masyarakat dalam melaksanakan ibadah umrah.
Kondisi ini mendorong persaingan antar penyelenggara jasa travel, sehingga perusahaan
dituntut memiliki strategi pemasaran yang efektif serta pelayanan yang berkualitas.

Digital marketing menjadi salah satu strategi penting dalam membangun komunikasi dan
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hubungan dengan konsumen melalui media digital. Selain itu, kualitas pelayanan juga
berperan dalam menciptakan pengalaman positif yang berdampak pada kepuasan
konsumen. Namun, masih terdapat kesenjangan antara promosi digital yang dilakukan
perusahaan dengan kualitas layanan yang dirasakan secara langsung oleh konsumen. Oleh
karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh digital marketing dan

pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada jasa travel umrah

KAJIAN TEORITIS

Digital marketing merupakan aktivitas pemasaran yang memanfaatkan teknologi
digital untuk membangun hubungan dengan konsumen. Pelayanan diukur melalui
dimensi SERVQUAL yang meliputi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan
empati. Kepuasan konsumen merupakan eval uasi terhadap kesesuaian antara harapan
dan kinerja layanan yang diterima. Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa digital
marketing dan pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan di

sektor jasa.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dan verifikatif.
Populasi penelitian adalah seluruh konsumen PT Hikayatuna Berkah Selalu tahun 2025 sebanyak
100 orang, dengan sampel 50 responden menggunakan rumus Slovin. Data dikumpulkan melalui
kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Teknik analisis data meliputi analisis
deskriptif, uji asumsi klasik, regresi linear berganda, koefisien korelasi, koefisien determinasi,

serta uji hipotesis parsial dan simultan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Secara umum, variabel digital marketing, pelayanan, dan kepuasan konsumen berada pada
kategori “cukup”. Hal ini menunjukkan bahwa penerapan strategi digital marketing dan kualitas
pelayanan yang diberikan perusahaan telah berjalan, namun masih perlu ditingkatkan agar mampu
menghasilkan kepuasan konsumen yang lebih optimal. Hasil analisis regresi menunjukkan

persamaan:
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Y = 9,375 +0,407X: + 0,355Xo

Digital marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
dengan nilai t hitung 3,643 dan signifikansi 0,001. Pelayanan juga berpengaruh positif dan
signifikan dengan nilai t hitung 3,495 dan signifikansi 0,001. Secara simultan, digital marketing
dan pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai F hitung
232,535 dan signifikansi 0,000. Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,807 menunjukkan
bahwa 80,7% variasi kepuasan konsumen dijelaskan oleh kedua variabel tersebut. Digital
marketing memiliki pengaruh yang lebih dominan dibandingkan pelayanan, yang menunjukkan
pentingnya optimalisasi strategi pemasaran digital dalam meningkatkan kepuasan konsumen.

KESIMPULAN DAN SARAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa digital marketing dan pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada jasa travel umrah PT Hikayatuna Berkah
Selalu Kabupaten Bandung, baik secara parsial maupun simultan. Digital marketing memiliki
pengaruh yang lebih dominan dibandingkan pelayanan dalam membentuk kepuasan konsumen.
Secara umum, tingkat digital marketing, pelayanan, dan kepuasan konsumen berada pada kategori
cukup, yang menunjukkan masih terdapat ruang perbaikan dalam implementasi strategi

pemasaran digital dan peningkatan kualitas layanan.

Berdasarkan hasil penelitian, perusahaan disarankan untuk meningkatkan optimalisasi
digital marketing, khususnya pada aspek optimasi mesin pencari dan konsistensi promosi digital.
Selain itu, peningkatan kualitas pelayanan pada dimensi keandalan juga perlu dilakukan agar
kepuasan konsumen dapat meningkat secara optimal. Penelitian ini memiliki keterbatasan pada
jumlah responden dan variabel yang diteliti, sehingga penelitian selanjutnya disarankan

menambahkan variabel lain seperti kepercayaan, harga, atau loyalitas pelanggan.
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