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sesuai dengan etika yang berlaku dalam tradisi keilmuan. Atas pernyataan ini saya 

siap menerima tindakan/sanksi yang dijatuhkan kepada saya apabila dikemudian 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN 

 

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih huruf dari abjad yang satu ke abjad 

yang lain. Transliterasi Arab-Latin disini ialah penyalinan huruf-huruf Arab dengan 

huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.  

A. Konsonan 

   Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 

Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan transliterasinya dengan 

huruf latin: 

TRANSLITERASI KONSONAN 

Huruf 

Arab 

Nama Latin Keterangan 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan أ

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik diatas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż Zet (dengan titik di atas) ذ

 RA R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ` Koma terbalik (di atas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف
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 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ھ

 Hamzah „ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

B. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harakat, transliterasinya sebagai berikut: 

TRANSLITERASI VOKAL TUNGGAL 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

  Fathah A a ـ َ

 Kasrah I I ـ َ

 Dammah U U ـ َ

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 

antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf 

sebagai berikut: 

TRANSLITERASI VOKAL RANGKAP 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

.يَ   ََ .. Fathah dan ya Ai a dan u 

.وَ   ََ .. Fathah dan wau Au a dan u 

 

Contoh : 

 kataba ك ت ب َ  ➢

 fa`ala ف ع ل َ  ➢

 suila س ئ ل َ  ➢
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 kaifa ك ي ف َ  ➢

ل َ  ➢ و   haula ح 

 

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan 

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut : 

TRANSLITERASI MADDAH 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

.ا. ..ى  ََ .. Fathah dan alif atau ya A a dan garis di atas 

.ى  ََ .. Kasrah dan ya I i dan garis di atas 

 Dammah dan wau U u dan garis di atas .. .و

 

Contoh: 

 qāla ق ال َ  ➢

م ى ➢  ramā ر 

 qīla ق ي ل َ  ➢

لَ  ➢  yaqūlu ي قو 

 

D. Ta’ Marbutah 

Transliterasi untuk ta‟ marbutah ada dua, yaitu: 

1.  Ta’ Marbutah Hidup 

Ta‟ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, 

dan dammah, transliterasinya adalah “t”. 

2. Ta’ Marbutah Mati 

 Ta‟ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, 

transliterasinya adalah “h”. 

Kalau pada kata terakhir dengan “ta‟ marbutah diikuti oleh kata 

yang menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, 

maka “ta‟ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”. 

Contoh: 

ف ال َ  ➢ ةَا لأ ط  ض  ؤ   raudah al-atfāl / raudahtulatfāl ر 

ة ➢ ر  ي ن ةَا ل من وَّ د   al-madīnah al-munawwarah / al ال م 

madīnatulmunawwarah 
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ة َ  ➢  talhah ط ل ح 

 

E. Syaddah (Tasydid) 

 Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan 

huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 

ل َ  ➢  nazzala ن زَّ

 al-birr الب رَ  ➢

 

F. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaitu ال , namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas: 

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “l” diganti 

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

 

2. Kata sandang yang diikuti huruf qomariyyah 

 Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

ditransliterasikan dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan 

dan sesuai dengan bunyinya. 

Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata 

sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan 

dengan tanpa sempang. 

Contoh: 

َجلَ  ➢  ar-rajulu الرَّ

 al-qalamu ال ق ل مَ  ➢

سَ  ➢  asy-syamsu الشَّم 

لا َلَ  ➢  al-jalālu ال ج 
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G. Hamzah 

 Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya 

berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara 

hamzah yang terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab 

berupa alif. 

Contoh: 

خذ َ ➢  ta‟khużu ت أَ 

 syai‟un ش يَئَ  ➢

َءَ  ➢  an-nau‟u النَّو 

 inna إ نََّ  ➢

 

H. Penulisan Kata 

 Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis 

terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab 

sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat 

yang dihilangkan, maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan 

kata lain yang mengikutinya. 

Contoh: 

ق ي ن َ  ➢ از  ي رَا لرَّ َخ   َا لله َھو  َإ  نَّ  / Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqīn و 

Wainnallāhalahuwakhairurrāziqīn 

س اھ ا ➢ َمر  اھ اَو   ر  ج  َا لله َم   م   Bismillāhimajrehāwamursāhā ب س 

 

I. Huruf Kapital 

 Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf capital tidak dikenal, 

dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf 

capital seperti apa yang berlaku dalam EYD, diantaranya : huruf kapital 

digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. 

Bilamana nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis 

dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal 

kata sandangnya. 
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Contoh: 

ي ن َ  ➢ ب  َا ل ع ال م  دَلَل  َر   م   / Alhamdulillāhi rabbi al-`ālamīn ال ح 

Alhamdulillāhirabbil `ālamīn 

ي م َ  ➢ ح  َا لرَّ من  ح   Ar-rahmānirrahīm / Ar-rahmānar-rahīm الرَّ

Penggunaan huruf awal capital untuk Allah hanya berlaku bila dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu 

disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang 

dihilangkan, huruf capital tidak dipergunakan. 

Contoh: 

ي مَ  ➢ ح  رر    Allaāhugafūrunrahīm اللهَغ  فو 

ي عًاَ ➢ م  رَج   لله َا لأمو   Lillāhi al-amrujamī`an / Lillāhil-amrujamī`an 

 

J. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid. 

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan 

pedoman tajwid. 
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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

Motto 

  ۝٧ فاَِذاَ فَرَغْتَ فاَنْصَبْ  
ْ
 ۝٨ وَالِٰى رَب ِكَ فاَرْغَبْ

“Apabila engkau telah selesai (dengan suatu kebajikan), teruslah bekerja keras 

(untuk kebajikan yang lain). dan hanya kepada Tuhanmu berharaplah!” 

Persembahan 

لََةُ وَالسَّلََمُ عَلىَ رَسوُْلِ اللهِ، وَعَلىَ اٰلِهِ وَصَحْبِهِ وَمَنْ وَالََهُ وبِسْمِ اللهِ، والْحَمْدُ للهِ،   .الصَّ

Skripsi ini Aku persembahkan untuk Mamah tercinta… 

yang senantiasa selalu ada dalam setiap langkah perjuangan dede, baik dorongan 

motivasi, kasih sayang, materi serta do’a yang tidak pernah putus dipanjatkan, 

terima kasih untuk segalanya Mamah.. Perjuanganmu tidak pernah terbalaskan. 

Selanjutnya untuk 2 orang Kaka ku; Teh Dinda dan A Sidqi, 2 orang Kaka Ipar ku; 

A Asep dan Teh Mia, Juga Keponakanku dede Nura yang selalu ada, merangkul 

dede dimanapun berada, terima kasih telah memberi kebahagiaan yang tak 

terhingga dan bantuan yang tak mampu terbalaskan.   

Dan yang terakhir, untuk cinta pertamaku Almarhum Ayah, walaupun saat ini kita 

tak bersama, tapi Ayah selalu ada. Ayah… dede saat ini sedang mencapai 

perjuangan yang dulu Ayah inginkan dan bahagiakan, seperti yang Ayah katakan 

di saat terakhir itu, “Ayah senang.. melihat dede mondok dipesantren”, 

alhamdulillah dede sudah sampai titik ini Ayah.., Semoga segala amal ibadah dan 

kebaikan mengalir untukmu.. 

Semoga skripsi ini menjadi persembahan terbaik untuk Ayah, Ibu dan semua 

keluarga ku tercinta…, Jazakumullah Ahsanal Jaza,, Untuk Segala panjatan doa 

dan harapan untuk dede. 

Nuhibbukum Fillah..  
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ABSTRAK 

 

Nurhajijah Zulfa., NIM: 2210010066 “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan 

Harga Terhadap Kepuasan Jamaah Umrah (Studi Kasus Di Al Bahjah Tour Dan 

Travel Cirebon)” 

Perkembangan industri perjalanan ibadah umrah yang semakin meningkat 

menyebabkan persaingan antar biro perjalanan semakin ketat. Kondisi tersebut 

menuntut perusahaan untuk memberikan pelayanan yang berkualitas, menyediakan 

fasilitas yang memadai, serta menetapkan harga yang sesuai dengan kebutuhan 

jamaah. Kepuasan jamaah menjadi faktor penting bagi keberlangsungan 

perusahaan, terutama karena jamaah yang puas cenderung menggunakan kembali 

layanan dan merekomendasikannya kepada orang lain. Pada Al Bahjah Tour dan 

Travel Cirebon, terdapat penurunan jumlah jamaah umrah pada tahun 2025 

dibandingkan tahun sebelumnya. Hal tersebut menjadi dasar penelitian mengenai 

faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan jamaah. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

fasilitas, dan harga terhadap kepuasan jamaah umrah, baik secara parsial maupun 

simultan. Penelitian menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif 

dan inferensial. Populasi penelitian adalah jamaah umrah Al Bahjah Tour dan 

Travel Cirebon tahun 2025 dengan sampel sebanyak 200 responden yang 

ditentukan menggunakan non probability sampling melalui teknik quota sampling. 

Data dikumpulkan melalui kuesioner dengan skala likert dan dianalisis 

menggunakan SPSS melalui uji validitas, reliabilitas, asumsi klasik, regresi linier 

berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi (R²). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga 

masing-masing berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan jamaah 

umrah. Secara simultan, ketiga variabel tersebut juga berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan jamaah pada Al Bahjah Tour dan Travel Cirebon. Dengan 

demikian, kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga merupakan faktor yang 

berpengaruh terhadap kepuasan jamaah umrah. Al Bahjah Tour dan Travel Cirebon 

diharapkan dapat terus meningkatkan kualitas pelayanan, menjaga dan 

mengembangkan fasilitas, serta menetapkan harga yang sesuai dengan kualitas 

layanan guna meningkatkan kepuasan dan mempertahankan kepercayaan jamaah. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Harga, Kepuasan Jamaah, Umrah. 
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ABSTRACT 

 

Nurhajijah Zulfa., NIM: 2210010066, “The Influence of Service Quality, Facilities, 

dan Price on Umrah Pilgrims’ Satisfaction (A Case Study at Al Bahjah Tour dan 

Travel Cirebon)” 

The increasing growth of the Umrah travel industry has led to increasingly 

intense competition among travel agencies. This condition requires companies to 

provide quality services, adequate facilities, dan prices that meet the needs of 

pilgrims. Pilgrim satisfaction is an important factor in the sustainability of a 

company, particularly because satisfied pilgrims tend to reuse the services dan 

recommend them to others. At Al Bahjah Tour dan Travel Cirebon, there was a 

decrease in the number of Umrah pilgrims in 2025 compared to the previous year. 

This condition became the basis for this research on the factors influencing pilgrim 

satisfaction. 

This study aims to determine the effect of service quality, facilities, dan 

price on Umrah pilgrim satisfaction, both partially dan simultaneously. This 

research employed a quantitative method with descriptive dan inferential 

approaches. The population consisted of Umrah pilgrims of Al Bahjah Tour dan 

Travel Cirebon in 2025, with a sample of 200 respondents determined using non-

probability sampling through quota sampling. Data were collected using 

questionnaires with a Likert scale dan analyzed using SPSS through validity tests, 

reliability tests, classical assumption tests, multiple linear regression analysis, t-test, 

F-test, dan coefficient of determination (R²). 

The results showed that service quality, facilities, dan price each had a 

positive dan significant effect on Umrah pilgrim satisfaction. Simultaneously, the 

three variables also had a significant effect on pilgrim satisfaction at Al Bahjah Tour 

dan Travel Cirebon. Thus, service quality, facilities, dan price are factors that 

influence Umrah pilgrim satisfaction. Al Bahjah Tour dan Travel Cirebon is 

expected to continuously improve its service quality, maintain dan develop the 

facilities provided, dan establish prices that are in accordance with the quality of 

services in order to increase pilgrim satisfaction dan maintain their trust. 

Keywords: Service Quality, Facilities, Price, Pilgrim Satisfaction, Umrah. 
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 الملخص 
 

ََ تأثيرَجودةَالخدمةَوالتسهيلاتَوالسعرَعلىَرضاََََ"،2210010066ََنورحجيجةَزلفى،َالرقمَالجامعي:

 "معتمريَالعمرةَ)دراسةَحالةَفيَشركةَالبهجةَللسياحةَوالسفرَفيَتشيريبون(

أدىَالنموَالمتزايدَفيَصناعةَالسفرَلأداءَمناسكَالعمرةَإلىَاشتدادَالمنافسةَبينَشركاتَالسفر.ََ

وتتطلبَھذهَالحالةَمنَالشركاتَتقديمَخدماتَذاتَجودةَعالية،َوتوفيرَمرافقَمناسبة،َوتحديدَأسعارَتتوافقََ

رضاَالمعتمرينَعاملاًَمهماًَفيَاستمراري ةَالشركة،َولاَسيماَأنَالمعتمرينََمعَاحتياجاتَالمعتمرين.َوت عدَ 

لَلسياحةََ اَلبهجة لَلآخرين.َوفيَشركة بَها اَلخدماتَوالتوصية اَستخدام إَعادة إَلى بَالرضاَيميلون الذينَيشعرون

مقارنةَبالعامَالسابق.َوقدَشك لَذلك2025َََوالسفرَفيَتشيريبون،َحدثَانخفاضَفيَعددَالمعتمرينَفيَعامَ

 .العواملَالمؤثرةَفيَرضاَالمعتمرينأساساًَلإجراءَھذهَالدراسةَحولَ

تهدفَھذهَالدراسةَإلىَمعرفةَتأثيرَجودةَالخدمةَوالمرافقَوالسعرَعلىَرضاَالمعتمرين،َسواءَ

بشكلَجزئيَأوَمتزامن.َوقدَاستخدمتَالدراسةَالمنهجَالكميَبالمدخلَالوصفيَوالاستدلالي.َوتمث لَمجتمعََ

مبحوث،200ََََعينةََ،َوبلغتَال2025الدراسةَفيَمعتمريَشركةَالبهجةَللسياحةَوالسفرَفيَتشيريبونَلعامََ

البياناتََ العينةَالحصصية.َوتمَجمعَ تقنيةَ المعاينةَغيرَالاحتماليةَمنَخلالَ باستخدامَأسلوبَ تمَاختيارھمَ

برنامجَ باستخدامَ وتحليلهاَ ليكرت،َ مقياسَ وفقَ الاستبيانَ الصدقَ SPSS باستخدامَ اختباراتَ خلالَ منَ

واختبار المتعدد،َ الخطيَ الانحدارَ وتحليلَ الكلاسيكية،َ الافتراضاتَ واختباراتَ واختبارt والثبات،َ َ، Fََ،

 .(R²) ومعاملَالتحديد

أظهرتَنتائجَالدراسةَأنَجودةَالخدمةَوالمرافقَوالسعرَلكلَمنهاَتأثيرَإيجابيَودالَإحصائياًَعلىََ

رضاََ علىَ إحصائياًَ دالَ بشكلَ تؤثرَ مجتمعةَ الثلاثةَ المتغيراتَ أنَ النتائجَ أظهرتَ كماَ المعتمرين.َ رضاَ

فإنََ ذلك،َ علىَ وبناءًَ تشيريبون.َ فيَ والسفرَ للسياحةَ البهجةَ شركةَ فيَ والمرافقَالمعتمرينَ الخدمةَ جودةَ

والسعرَمنَالعواملَالمؤثرةَفيَرضاَالمعتمرين.َومنَالمتوقعَأنَتستمرَشركةَالبهجةَللسياحةَوالسفرَفيَ

جودةََ معَ تتناسبَ أسعارَ وتحديدَ وتطويرھا،َ المرافقَ علىَ والحفاظَ خدماتها،َ جودةَ تحسينَ فيَ تشيريبونَ

 .مالخدمات،َبهدفَزيادةَرضاَالمعتمرينَوالحفاظَعلىَثقته

 .جودة الخدمة، المرافق، السعر، رضا المعتمرين، العمرة :الكلمات المفتاحية
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PENGANTAR 

 

Alhamdulillahi rabbil ‘alamin, wassholatu wassalamu ‘ala asyrofil anbiya 

iwal mursalin sayyidina muhammadin wa ‘ala aiihi wa shohbihi ajma’in, amma 

ba’du. 

Puji syukur kehadirat Allah SWT atas segala rahmat dan karunia-Nya 

penulis dapat menyelesaikan penulisan proposal skripsi ini dengan baik, yang 

berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Dan Harga Terhadap Kepuasan 

Jamaah Umrah (Studi Kasus Di Al Bahjah Tour Dan Travel Cirebon)”. Dan 

sungguh, tidak ada daya dan kekuatan penulis dalam menyelesaikan proposal 

skripsi ini , kecuali atas segala rahmat dan karunia Allah SWT. 

Shalawat dan salam semoga senantiasa terlimpahkan kepada Baginda Nabi 

Muhammad SAW, tak lupa juga kepada para keluarganya, sahabatnya, dan kita 

selaku umatnya hingga hari kiamat kelak. Beliaulah tauladan terbaik yang diutus 

sebagai rahmat bagi seluruh alam. 

Skripsi ini disusun sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana 

Strata Satu (S1) dengan Program Studi Ekonomi Syariah di Institut Al Bahjah 

Cirebon. 

Pada kesempatan ini, penulis menyampaikan banyak terima kasih 

“Jazakumullah khairan katsiron” semoga Allah SWT membalas segala bantuan, 

dukungan dan dorongan dengan segala kebaikan di dunia dan di akhirat kepada : 

1. K.H Prof. (H.C.) Yahya Zaenul Muarif, Lc., S.Psi., M.A. (Buya Yahya) dan 

Ummi Fairuz Ar-Rahbini, selaku Pengasuh Lembaga Pengembangan Dakwah 

Al Bahjah sekaligus Murabbi (pembimbing) baik lahir dan maupun batin. Yang 

tidak lelah membimbing dan memotivasi penulis untuk senantiasa melakukan 
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 BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Tanah haram wilayah meliputi kota suci Makkah al Mukarramah dan 

Madinah al Munawwarah adalah tempat yang sangat mulia dan dicintai oleh 

Allah SWT beserta Rasul-Nya. Tanah haram merupakan tanah terhormat atau 

dihormati, yang telah ditentukan batasan-batasannya dan mengandung 

keutamaan-keutamaan yang banyak. Sebagaimana yang disebutkan dalam 

firman Allah SWT  di dalam Qs. Ali ‘Imran ayat 96 : 

ي ن َ  ھ دىًَل  ل عٰل م  كًاَوَّ بٰر  َب ب كَّة َم  ي  َل لَّذ  َل لنَّاس  ع  ض  َب ي تٍَوُّ ل  َا وَّ ۝٩٦َا نَّ  

Artinya : “Sesungguhnya rumah yang mula-mula dibangun untuk (tempat 

beribadah) manusia. ialah Baitullah yang di Bakkah (Makkah) yang 

diberkahi dan menjadi petunjuk bagi semua manusia”. 

Dan diriwayatkan oleh Sayyidina Jabir bin Abdullah ra., Beliau berkata : 

“Telah bersabda Rasulullah SAW, ’Shalat di masjidku (Masjid Nabawi) lebih 

utama 1.000 kali dibanding shalat di selainnya, kecuali Masjidil Haram. Dan 

shalat di Masjidil Haram lebih utama 100.000 kali dibanding shalat 

diselainnya.’ ” (HR. Ahmad dan Ibn Majah). Begitu pula Madinah al 

Munawwarah memiliki keutamaan-keutamaaan yang disebutkan di dalam 

hadist Rasullullah SAW, diantaranya adalah terdapat makam mulia Baginda 

Nabi Muhammad SAW, karena dikatakan bahwa paling mulianya tanah dimuka 

bumi ini adalah tanah yang bersentuhan langsung dengan jasad baginda Nabi 

Muhammad SAW. Kota Madinah termasuk kota yang di do’akan Nabi SAW 

atas keberkahan yang berlipat, dikatakan “tidak ada gang dan lorong yang ada 

dikota Madinah kecuali dijaga oleh 2 malaikat hingga kalian semua sampai ke 

kota Madinah.” (HR. Muslim), dan dalam buku praktis haji dan umrah yang 

juga ditulis Buya Yahya dikatakan bahwa Dajjal tidak akan pernah menginjakan 

kaki di dalamnya  baik di Makkah maupun Madinah (Buya yahya, 2023). 

Mengingat keutamaan dan kemuliaan yang terdapat dikedua kota 

tersebut, tentu hal tersebut sangat memikat hati para muslim dan muslimat 

untuk bisa megunjungi kota tersebut, khususnya negara Indonesia yang 

penduduknya mayoritas beragama islam. Disamping itu islam memberikan 
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kewajiban kepada umatnya untuk melaksanakan ibadah haji sebagaimana yang 

difirmankan oleh Allah di dalam Qs. Ali ‘Imran ayat 97 : 

 ۝٩٧ َس ب ي لًااَ …. ت ط اع َا ل ي ه  َاس  ن  َم  َال ب ي ت  جُّ َح  ه َع ل ىَالنَّاس  لَل  َو   ... 

artinya : “...Dan Allah telah mewajibkan kepada manusia untuk melaksanakan 

ibadah haji bagi yang mampu....” 

yang kewajiban ini ditunjukan kepada umat muslim yang memiliki kemampuan 

atasnya sekali seumur hidup, baik ibadah haji maupun umrah (Buya yahya, 

2023).  

Gambar 1.1  

Diagram Data Mayoritas Muslim Terbanyak di Dunia 

Gambar 1. 1 Diagram Data Mayoritas Muslim Terbanyak di Dunia 

 

Sumber: Global Muslim Population 

 

Dari Gambar 1.1 menjelaskan data yang diambil dari “Global Muslim 

Population“ pada 28 februari 2025, bahwa Indonesia merupakan negara dengan 

mayoritas muslim terbanyak di dunia, populasinya mencapai 244,69 juta, 

dimana jumlah penduduk Indonesia yaitu 281,2 juta jiwa (data.goodstats.id, 

2025).  

Kementrian Agama Republik Indonesia dalam kesepakatannya yang 

ditanda tangani oleh Menteri Agama Yaqut Cholil Qoumas bersama Menteri 

https://data.goodstats.id/statistic/10-negara-dengan-penduduk-muslim-terbanyak-di-dunia-2025-indonesia-nomor-1-jLsPi?utm_source=chatgpt.com
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Haji dan Umrah Arab Saudi Tawfiq F Al Rabiah menetapkan kuota jamaah haji 

Indonesia pada tahun 2022 berjumlah 100.051 jamaah, terdiri atas 92.825 kuota 

haji reguler dan 7.226 kuota haji khusus, kuota tersebut hanya diperuntukan 

bagi jamaah yang telah melunasi biaya perjalanan ibadah haji dan usianya 

maksimal 65 tahun, pembatasan usia ini diakibatkan situasi pandemi yang 

terjadi. Di tahun 2023 kuota haji Indonesia sebesar 221.000 jamaah, terdiri atas 

203.320 jamaah haji reguler, dan 17.680 jamaah haji khusus, pada tahun ini 

pemerintahan Arab Saudi tidak lagi membatasi usia jamaah haji mengingat 

usainya pandemi covid-19. Dan di tahun 2024 penyelenggaraan ibadah haji 

telah menorehkan sejarah baru, dengan pencapaian jumlah kuota terbesar yang 

pernah dimiliki sepanjang sejarah, sebanyak 241.000 jamaah,  213.320 kuota 

reguler dan tambahan kuota 27.680 yang dialokasikan pemerintah Arab Saudi 

secara khusus untuk Indonesia. Adapun di tahun 2025 terdapat kesamaan 

jumlah kuota seperti di tahun 2023 (Kemenag RI, 2025). Agar lebih 

mempermudah untuk membaca, peneliti menyajikan tabel berikut: 

Tabel 1.1 

 Kuota Haji 

Tabel 1. 1 Kuota Haji 

Tahun Kuota Haji 

Reguler 

Kuota Haji 

khusus 

Total Kuota 

Haji 

2022 92.825 7.226 100.051 

2023 203.320 17.680 221.000 

2024 213.320 27.680 241.000 

2025 203.320 17.680 221.000 

Sumber: Kemenag RI 

 

Meskipun kuota haji semakin bertambah setiap tahunnya, hal tersebut 

belum bisa memenuhi semua keinginan mayoritas penduduk muslim Indonesia 

untuk melaksanakan ibadah haji. Dari 241.000 kuota di tahun 2024 saja hanya 

mampu memberangkatkan jamaah haji sekitar 0,0985% dari jumlah mayoritas 

muslim di Indonesia. Pada 28 Oktober 2025 KEMENHAJ menerapkan 

penentuan kuota haji dengan transparan dan berkeadilan. Penetapan kuota haji 
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tahun 2026 menjadi langkah penting karena untuk pertama kalinya 

pembagiannya menggunakan dasar hukum yang jelas dan mengikuti jumlah 

daftar tunggu jamaah. Sesuai Undang-Undang Nomor 14 Tahun 2025, kuota 

haji reguler dibagi ke tingkat provinsi dan kabupaten/kota berdasarkan jumlah 

pendaftar ditiap daerah. Penetapan kuota haji tahun 2026 menjadi langkah 

penting karena untuk pertama kalinya pembagiannya menggunakan dasar 

hukum yang jelas dan mengikuti jumlah daftar tunggu jamaah. Sesuai Undang-

Undang Nomor 14 Tahun 2025, kuota haji reguler dibagi ke tingkat provinsi 

dan kabupaten/kota berdasarkan jumlah pendaftar di tiap daerah. Sistem baru 

ini dianggap lebih adil dan transparan, karena daerah dengan pendaftar lebih 

banyak akan mendapat kuota lebih besar. Dengan begitu, waktu tunggu antar 

provinsi bisa lebih merata dan tidak ada lagi perbedaan yang terlalu jauh. Hal 

ini juga berdampak pada keadilan dalam penggunaan dana manfaat, karena 

semua jamaah punya kesempatan yang sama. Sebelumnya, perbedaan waktu 

tunggu antar daerah menimbulkan kritik, termasuk dari ulama dan MUI, karena 

dinilai mengandung ketidakpastian dan ketimpangan. Seperti yang terjadi di 

tahun sebelumnya yang belum sepenuhnya sesuai aturan dan menyebabkan 

waktu tunggu hingga 47 tahun dibeberapa daerah (Humas Kemenhaj RI, 2025). 

Saat penyelenggaran haji yang dilaksanakan pada tahun 2024 (1445 H) 

terbit regulasi baru, dimana Kementerian Agama (Kemenag) secara resmi 

menetapkan istitha’ah kesehatan sebagai syarat wajib pelunasan Biaya 

Perjalanan Ibadah Haji (Bipih). Kebijakan ini merupakan hasil 

dari Mudzakarah Perhajian Indonesia yang dilaksanakan pada Oktober 2023 di 

Jakarta (HIMPUH NEWS, 2025). Pada saat mendampingi Kunjungan Kerja 

Komisi VIII DPR RI di UPT Asrama Haji Banjarmasin, Kalimantan Selatan, 

Rabu (26/2/2025). Direktur Pelayanan Haji Dalam Negeri, Muhammad Zain, 

menegaskan kembali istitha’ah kesehatan sebagai syarat pelunasan biaya haji. 

Didalam skema baru ini jamaah diwajibkan melakukan pemeriksaan kesehatan 

terlebih dahulu untuk mendapatkan status "istitha’ah" (mampu secara 

kesehatan) sebelum diperbolehkan melunasi biaya haji. Pemeriksaan kesehatan 

meliputi pemeriksaan fisik, kognitif, kesehatan mental, dan kemampuan 

melakukan aktivitas keseharian. Sebagaimana sesuai dengan Keputusan 
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Menteri Agama (KMA) Nomor 142 Tahun 2025 tentang petunjuk teknis tata 

cara pengisian kuota haji reguler dan pelaksanaan pembayaran pelunasan bipih 

reguler. Hal ini bertujuan untuk memastikan kesiapan fisik jamaah dan menekan 

angka kematian saat pelaksanaan ibadah di tanah suci. Aturan ini  akan terus 

diberlakukan untuk musim haji berikutnya, termasuk untuk pelunasan haji 

tahun 2026 (1447 H) yang tahap awalnya sudah dibuka sejak 24 November 

2025 (Madaninews.id, 2025). 

Data dari Sistem Komputerisasi Haji Terpadu Kesehatan (Siskohatkes) 

per 19 Februari 2025 menunjukkan bahwa dari 159.085 jamaah yang telah 

menjalani pemeriksaan kesehatan, sebanyak 137.322 orang dinyatakan 

memenuhi syarat istitha’ah kesehatan, sementara 661 orang dinyatakan tidak 

memenuhi syarat, dan 17.962 lainnya masih dalam proses pemeriksaan. Dari 

hasil pemeriksaan meyoroti bahwa penyakit yang paling sering diderita oleh 

jamaah haji Indonesia, antara lain dislipidemia (gangguan kolesterol), 

hipertensi, diabetes, penyakit jantung, dan dispepsia (gangguan pencernaan). 

Adapun calon jamaah yang mendapatkan status istitha’ah sementara dapat 

diusulkan untuk melakukan pelunasan pada tahap kedua setelah kondisi 

kesehatannya membaik. Rekomendasi istitha’ah kesehatan ini tidak semata-

mata dilihat dari usia, melainkan dari aspek kesehatan jamaah. Sebab, ada 

jamaah lansia yang secara fisik tetap bugar, sehingga mampu melaksanakan 

ibadah haji dengan lancar. Proses istitha’ah akan diberlakukan Kemenag RI 

dengan ketat untuk memastikan keselamatan dan kenyamanan seluruh jamaah 

(Kemenag RI, 2025). Dari bertambahnya kebijakan haji yang bertambah, juga 

banyaknya mayoritas muslim di Indonesia, menjadi sebab  Indonesia dikenal 

dengan aturan kuota haji yang mengharuskan masyarakat umum untuk 

menunggu dalam antrian panjang (waiting list). Mengingat hal ini, Diana (2022) 

telah menganalisis bahwa masyarakat muslim mulai mempertimbangkan minat 

umrah sebagai alternatif untuk dapat segera mengunjungi kota Mekkah dan 

Madinah (Madaninews.id, 2025). 

Mengingat minat masyarakat terhadap haji dan umrah yang terus 

meningkat setiap tahun, kondisi ini merupakan pasar yang menawarkan peluang 

signifikan bagi bisnis yang bergerak dibidang perjalanan umrah dan haji, 
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terutama bagi mereka yang dapat memperoleh keuntungan besar jika berhasil 

mengelola bisnisnya. Sehingga, tidak mengherankan dengan banyaknya yang 

tertarik mendirikan bisnis travel umrah dan haji khusus, yang pada akhirnya 

banyak bermunculan dimana - mana, terutama di perkotaan (Gunawan, 2018). 

Hal ini diiringi dengan agen perjalanan wisata (umrah) yang telah resmi 

diizinkan oleh Menteri Agama Republik Indonesia untuk mengatur dan 

menyelenggarakan perjalanan ibadah di Indonesia pada Maret 2024 sebanyak  

2579. Karena itu, terbukalah peluang bagi agen penyelenggara haji dan umrah 

yang mampu menggugah kepercayaan para jamaah (Hilman, 2024). 

Semakin meningkatnya layanan ibadah umrah yang dilakukan oleh jasa 

travel di Indonesia menimbulkan persaingan yang tidak diimbangi dengan studi 

kepuasan pengguna layanan tersebut (Ardini et al., 2024). Pemberian pelayanan 

atau jasa yang baik pada jamaah akan memberikan kepuasan para jamaahnya 

yang pada akhirnya akan menciptakan loyalitas jamaah pada pengelola (travel) 

yang bersangkutan serta memunculkan kemungkinan menggunakan produk 

atau jasa kembali. Dalam proses loyalitas, tidak menutup kemungkinan akan 

banyak terjadi promosi gratis dari mulut ke mulut yang dilakukan oleh 

pelanggan setia kepada konsumen lainnya (Alhasbi & Amri, 2020). Kepuasan 

dan kepercayaan pelanggan merupakan sebuah perbandingan dari apa yang di 

harapkan pelanggan dengan apa yang telah diterima pelanggan. Apabila apa 

yang didapatkan oleh pelanggan melebihi harapannya maka pelanggan tersebut 

dapat meraih kepuasan dan sikap kepercayaan, dan sebaliknya apabila harapan 

pelanggan lebih tinggi dari yang didapatkan maka pelanggan akan merasa tidak 

puas bahkan tidak percaya. Dalam hal ini, industri harus mampu meningkatkan 

outputnya agar pelanggan tidak beralih ke industri lain untuk memenuhi 

kebutuhannya (Tariga & Kurniawan, 2024). 

Kualitas merupakan komponen terpenting bagi penyedia layanan untuk 

bersaing di pasar penyedia layanan global yang semakin kompetitif. Untuk 

memenuhi harapan pelanggan, kualitas sangat penting dan harus terus 

ditingkatkan melalui proses yang inovatif (Sulistiyowati, 2018). Konsep Islam 

mengajarkan bahwa dalam memberikan layanan dari usaha yang dijalankan 

baik itu berupa barang atau jasa jangan memberikan yang buruk atau tidak 
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berkualitas, melainkan berikanlah yang berkualitas kepada orang lain 

(Masturah et al., 2017). Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan kepada pelanggannya, maka pelanggan tersebut akan semakin 

senang dan merasa puas (Muttaqien et al,. 2017).  

Sebagai pelaku bisnis islami, nilai-nilai keislaman yang perlu diterapkan 

dalam memberikan pelayanan kepada konsumen adalah sifat  fathanah yang 

ditunjukkan dengan professional, shiddiq yang ditunjukkan dengan kejujuran, 

tabligh yang ditunjukkan dengan perilaku sopan dan ramah, dan amanah yang 

ditunjukkan dengan jaminan dan kenyamanan dalam memberikan pelayanan 

kepada konsumen (Syakuro & Fikriyah, 2020). Hal yang perlu diperhatikan dari 

sikap karyawan dalam memberikan pelayanan, umumnya dengan 

berpenampilan yang rapih dan bersikap ramah (Kurniati & Nurkhasanah, 2022). 

Selain itu, keberadaan fasilitas yang diberikan perusahaan kepada pelanggan 

dapat menjadi faktor pemuas kebutuhan, hal ini akan menciptakan nilai tambah 

bagi para pelanggan serta dapat meningkatkan ketertarikan pelanggan terhadap 

produk jasa yang ditawarkan (Zamzam & Jatmiko, 2019). Dilihat dari segi 

harta, harga juga mampu mempengaruhi kepuasan calon jamaah dalam 

memakai jasa biro haji dan umrah. Harga yang terjangkau, kesesuaian harga 

dengan kualitas pelayanan, serta kesusaian harga dengan manfaatnya menjadi 

faktor yang dapat menarik simpati calon jamaah (Afidani & Prabowo, 2024). 

Karena menurut (Erinawati et al., 2021) harta diistilahkan sebagai jumlah uang 

yang dibebankan untuk sebuah produk atau jasa atau jumlah nilai konsumen 

dalam pertukaran untuk mendapatkan manfaat dan memiliki atau menggunakan 

produk atau jasa. 

Untuk itu, memberikan kualitas layanan yang prima menjadi harga mati 

yang harus diupayakan biro perjalanan umrah, karena kualitas layanan berfokus 

pada pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta keakuratan 

penyampaian untuk memenuhi harapan pelanggan. Ekspektasi pelanggan 

didasarkan pada apa yang mereka ketahui atau ekspektasi keinginan, tingkat 

ekspektasi dari evaluasi kualitas jasa dan kinerja perusahaan dimata konsumen, 

dan ekspektasi ideal yang menjadi harapan optimal setiap konsumen. Hal inilah 

yang kemudian menjadi tugas yang perlu dilakukan oleh Al Bahjah Tour dan 
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Travel dengan perusahaanya yang bernama PT. Al Bahjah Makmur Sentosa 

pada SK. No. U. 507 Tahun 2021.  

Berbagai perusahaan penyedia jasa perjalanan haji dan umrah 

menghadirkan berbagai program unggulan maupun keunikannya masing-

masing. Diantara banyaknya jenis usaha tersebut, Al Bahjah Tour dan Travel 

merupakan perusahaan penyelenggara haji dan umrah yang terkenal dan 

terpercaya, dengan perusahaan bimbingan guru mulia Buya Yahya. Sebagai 

sarana pengembangan dakwah islam dengan memfasilitasi dan mempermudah 

umat muslim dalam mengenal dekat Allah SWT dan Rasulullah SAW melalui 

pelaksanaan ibadah haji dan umrah. Perusahaan ini senantiasa berkomitmen 

untuk terus meningkatkan kualitas layanan agar perusahaan bisa terus eksis, 

sebagai salah satu biro perjalanan umrah yang terletak di kota Cirebon.  

Antusias masyarakat dalam menggunakan jasa pada travel ini begitu 

tinggi, terbukti dengan tercapainya jumlah  keberangkatan jamaah umrah 

sebanyak 2119 di tahun 2023. Dengan tiga kali pemberangkatan disetiap 

bulannya, melalui program umrah plus, spesial, reguler, dan promo. Adapun 

istilah dari beberapa-beberapa paket, seperti : paket qonaah, sakinah, mawaddah 

ataupun warahmah menunjukan atas perbedaan maskapai pesawat dan apakah 

pesawat tersebut transit atau tidak, juga perbedaan dari segi jarak antara hotel 

dengan masjid disetiap paketnya di setiap program umrah yang diberikan. 

Jumlah rata - rata minimal satu kali keberangkatan sebanyak 40 orang jamaah. 

Meskipun begitu, jika ternyata jumlah jamaah yang terkumpul pada satu kali 

keberangkatan kurang dari 40 orang, Al Bahjah Tour dan Travel tetap 

melakukan jasa untuk keberangkatan umrah mereka. Namun dari beberapa 

program tadi, tinggi minat jamaah terdapat pada kategori program umrah spesial 

munajat kubro bersama guru mulia Buya Yahya, program ini hanya diadakan 

satu kali disetiap tahunnya akan tetapi telah memberangkatkan sekitar kurang 

lebih 700 jamaah di tahun 2023, dan itulah pencapaian jumlah pemberangkatan 

tertinggi yang pernah dilaksanakan. 

Ketika melaksanakan haji dan umrah bersama Al Bahjah Tour dan Travel 

jamaah akan mendapatkan beberapa keunggulan yang dihadirkan, diantaranya: 

Penyediaan layanan yang terbaik dan terpercaya. Paket perjalanan lengkap. 
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Pelayanan premium untuk seluruh jamaah dengan  profesional, amanah dan 

sesuai syariat. Pelaksanan ibadah lebih khusyu yang dibimbing langsung oleh 

para ustadz yang berkompeten dan berpengalaman dalam keilmuan syariat, baik 

dibidang fiqih haji dan umrah dan praktek ibadah lainnya, yang telah memiliki 

sertifikasi pelatihan melalui bimbingan langsung oleh guru mulia Buya Yahya 

dan atas rekomendasi langsung dari Yayasan LPD Al Bahjah yang sekaligus 

menitik beratkan pada penanaman akhlak dan jiwa khidmah. Bagi kaum wanita 

perjalanan ibadah umrah disertai pula oleh pembimbing wanita, pembekalan 

manasik pra pemberangkatan, jadwal perjalanan terstruktur, tersusun dengan 

rapi agar jamaah fokus pada ibadah dengan tenang dan nyaman. Harga 

transparan tanpa tambahan tersembunyi dan juga terjangkau. Melaui akomodasi 

hotel berbintang, transportasi aman, serta konsumsi halal dan lezat sepanjang 

perjalanan, Al Bahjah Tour dan Travel memberikan fasilitas nyaman dan 

amanah, layanan ekslusif  VIP dan PRO sebagai fasilitas tambahan dan 

kemudahan prioritas bagi jamaah. Selanjutnya, pelayanan customer service 

yang siap membantu melayani selama 24 jam  (al bahjah travel.com, 2024)   

Selain transaksi atas penggunaan jasa, jamaah Al Bahjah Tour dan Travel 

juga memiliki nilai kebaikan yang lebih, dibuktikan dengan adanya 

pengalokasian 70% dari keuntungan yang didapatkan perusahaan untuk pondok 

pesantren, baik untuk menopang biaya oprasional Lembaga Pengembangan 

Dakwah Al Bahjah, ataupun biaya kegiatan safari dakwah Buya Yahya. Tidak 

dipungkiri bahwa transaksi jamaah atas jasa yang dipilih telah benilai sedekah 

dan keberkahan didalamnya. Sebagaimana slogan yang sering diserukan “Al 

Bahjah Tour dan Travel Bernilai Sedekah dan Dakwah”. Maka, dengan 

bergabungnya jamaah untuk beribadah haji dan umrah bersama Al Bahjah Tour 

dan Travel secara tidak langsung telah menanam amal jariyah bagi kehidupan 

jamaah. Umrahnya sekali, tapi pahalanya mengalir hingga ia mati. 

Penulis menjadikan Al Bahjah Tour dan Travel (PT. Al Bahjah Makmur 

Sentosa) sebagai obyek penelitian karena meningkatnya jumlah jamaah yang 

signifikan di tiga tahun terakhir setelah usainya pandemi covid-19 yaitu di tahun 

2022-2024. Dimana sebelumnya ketika pandemi covid-19 Al Bahjah Tour dan 

Travel sempat terhenti beroperasi dan baru kemudian aktif  kembali di tahun 
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2022 yang memiliki selisih sebanyak 504 jamaah dengan tahun setelahnya yaitu 

2023.  Juga 127 orang selisih di tahun 2023 dengan tahun setelahnya yaitu 2024. 

Akan tetapi, mengalami penurunan sebanyak 587 orang jamaah di tahun 2025.  

Sebagaimana yang tertera di gambar 1.2 : 

Gambar 1.2 

Diagram Jumlah Jamaah Umrah Al- Bahjah Tour Dan Travel 

Gambar 1. 2 Diagram Jumlah Jamaah Umrah Al- Bahjah Tour Dan 

Travel 

 

 Sumber : Al Bahjah Tour dan Travel  

 

Penurunan di tahun 2025 ini  tergolong penurunan yang signifikan. Untuk 

itu, menjadi suatu hal yang perlu dikaji, apakah ada suatu penurunan yang 

terjadi atau ada hal lain yang perlu ditingkatkan  dari pelayanan atau fasilitas 

ataupun dari segi harga yang diberikan oleh Al Bahjah Tour dan Travel. Demi 

mempertahankan loyalitas jamaah dan pelayanan prima yang diberikan Al 

Bahjah Tour dan travel. Dilihat bahwasannya Al Bahjah Tour dan Travel  

tergolong perusahaan baru yang telah  memiliki kredibilitas tinggi dan jumlah 

jamaah yang terhitung banyak. Hal tersebut tidak lain hasil strategi marketing 

yang baik. Oleh karena itu, perlu dijaga dan dipertahankan juga sebisa mungkin 

dapat ditingkatkan.  

Berdasarkan kenyataan tersebut, menyadari bahwa masyarakat muslim 

di Indonesia membutuhkan suatu kepuasan dalam pelayanan, fasilitas, dan 

harga yang diberikan oleh travel umrah khususnya di PT. Al Bahjah Makmur 
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Sentosa. Dan pada dasarnya produk dari sebuah perusahaan travel adalah 

sebuah jasa, dengan memasarkan sebuah jasa berupa pelayanan, fasilitas dan 

harga. Oleh karena itu, agar PT. Al Bahjah Makmur Sentosa dapat terus 

meningkatkan kualitas dan memberikan sebuah pelayanan dan fasilitas yang 

baik terhadap jamaah. Perlu adanya evaluasi untuk menilai pengaruh dari 

sebuah tingkat kepuasan jamaah atas pelayanan, fasilitas dan harga yang 

diberikan. Terutama masalah yang terjadi di tahun 2025 atas terjadinya 

penurunan jumlah jamaah, yang mana di dua tahun sebelumnya mengalami 

peningkatan yang sangat signifikan.  

Akan tetapi, dari antusias para jamaah yang telah diamati, perusahaan 

belum melakukan evaluasi secara ilmiah untuk mengukur kualitas layanan, 

fasilitas dan harga terhadap tingkat kepuasan konsumen. Atas dasar tersebut, 

peneliti mengajukan penelitian ini guna membantu perusahaan dalam 

mengevaluasi layanan, fasilitas dan harga untuk mengukur tingkat kepuasan 

Jamaah. Berdasarkan fakta, penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang 

berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Dan Harga Terhadap 

kepuasan Jamaah Umrah (Studi Kasus Di Al Bahjah Tour dan Travel “. 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, penulis 

mengidentifikasi masalah yang akan muncul mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan, fasilitas, dan harga terhadap kepuasan jamaah umrah di Al Bahjah 

Tour dan Travel, diantaranya : 

1. Tingginya kebutuhan jasa penyelenggara perjalanan ibadah umrah tidak 

diimbangi dengan kinerja layanan yang diberikan. 

2. Penawaran harga perjalanan umrah yang tinggi terhadap kualitas pelayanan 

dan fasilitas yang rendah. 

3. Karyawan biro jasa umrah yang tidak kompeten baik dari segi layanan dan 

pengetahuan atas manasik perjalanan ibadah umrah yang sesuai dengan 

ajaran baginda Nabi Muhammad SAW, dimana dalam pelaksanaannya 

masih  terlihat mempersulit jamaah dalam beribadah. 
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1.3 Cakupan Masalah 

Agar penelitian ini tidak keluar dari pembahasan, maka diperlukan 

batasan masalah dalam penelitian pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas, dan 

harga terhadap kepuasan jamaah umrah di Al Bahjah Tour dan Travel (PT. Al 

Bahjah Makmur Sentosa) : 

1. Tingkat kepuasan jamaah umrah terhadap kualitas pelayanan, fasilitas dan 

harga yang didapatkan di Al Bahjah Tour dan Travel (PT. Al Bahjah 

Makmur Sentosa). 

2. Kualitas pelayanan produk yang ditawarkan dan standar fasilitas yang di 

berikan Al Bahjah Tour dan Travel (PT. Al Bahjah Makmur Sentosa). 

 

1.4 Rumusan Masalah 

Dari latar belakang yang telah dijelaskan, adapun rumusan masalah pada 

penelitian ini sebagai berikut:” 

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan jamaah umrah 

di Al Bahjah Tour dan Travel (PT. Al Bahjah Makmur Sentosa) ?  

2. Bagaimana pengaruh fasilitas terhadap kepuasan jamaah umrah di Al 

Bahjah Tour dan Travel (PT. Al Bahjah Makmur Sentosa) ?  

3. Bagaimana pengaruh harga terhadap kepuasaan jamaah umrah di Al Bahjah 

Tour dan Travel (PT. Al Bahjah Makmur Sentosa) ? 

4. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas dan harga terhadap 

kepuasaan jamaah umrah di Al Bahjah Tour dan Travel (PT. Al Bahjah 

Makmur Sentosa) ?   

 

1.5 Tujuan Penelitian 

Dari”latar belakang dan rumusan masalah yang telah diuraikan, 

penelitian ini memiliki beberapa tujuan yaitu : 

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan jamaah 

umrah di Al Bahjah Tour dan Travel (PT. Al Bahjah Makmur Sentosa).  

2.  Untuk menganalisis pengaruh fasilitas terhadp kepuasan jamaah umrah di 

Al Bahjah Tour dan Travel (PT. Al Bahjah Makmur Sentosa).  
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3. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasaan jamaah umrah di 

Al Bahjah Tour dan Travel (PT. Al Bahjah Makmur Sentosa).  

4. Untuk menganalisis pengaruh pelayanan, fasilitas dan harga terhadap 

kepuasaan jamaah umrah di Al Bahjah Tour dan Travel (PT. Al Bahjah 

Makmur Sentosa). 

 

1.6 Manfaat penelitian 

1. Manfaat Teoritik 

a. Penelitian ini dapat memberi kajian yang menarik dan bisa menambah 

wawasan keilmuan. 

b. Penelitian ini digunakan untuk pemenuhan tugas proposal skripsi,  

penelitian kuantitatif dalam program studi ekonomi syariah. 

2. Manfaat Praktis 

a. Penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan acuan atau masukan untuk 

pihak Al Bahjah Tour dan Travel (PT. Al Bahjah Makmur Sentosa) dalam 

meningkatkan kepuasan jamaah. 

b. Bagi Universitas, penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi bagi 

mahasiswa program studi ekonomi syariah. 

c. Bagi Masyarakat, hasil penelitian ini mampu memberikan pengetahuan 

dan informasi kepada masyarakat terkait biro umrah yang akan 

digunakan sebagai salah satu sarana dalam menjalankan ibadah umrah. 

Dengan begitu, masyarakat bisa beribadah dengan nyaman dan khusyuk. 

 

1.7. Sistematika Penulisan  

Untuk mempermudah penyajian dan membuat penulisan lebih 

terorganisir dengan baik, maka peneliti menyusun sistematika berikut ini:  

Bab I Pendahuluan. Pada bab ini membahas mengenai gambaran 

umum penelitian yang meliputi latar belakang penelitian, identifikasi masalah, 

cakupan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta 

sistematika penulisan. Bab ini menjadi dasar yang menjelaskan alasan, fokus, 

tujuan, dan arah penelitian yang dilakukan. 
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Bab II Kajian Pustaka. Pada bab ini memuat landasan teori yang 

berkaitan dengan variabel penelitian, yaitu kualitas pelayanan, fasilitas, harga, 

kepuasan konsumen, Tour dan Travel, serta Al Bahjah Tour dan Travel. Selain 

itu, bab ini juga memuat penelitian terdahulu yang relevan, kerangka berpikir 

sebagai dasar hubungan antarvariabel, serta hipotesis penelitian yang akan diuji. 

Bab III Metodologi Penelitian. Pada bab ini menjelaskan metode 

penelitian yang digunakan, meliputi pendekatan dan jenis penelitian, populasi 

dan sampel, sumber data, waktu dan tempat penelitian, variabel penelitian, 

instrumen penelitian, teknik pengumpulan data, teknik analisis data yang terdiri 

atas uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linier 

berganda, uji t (parsial), uji F (simultan), koefisien determinasi (R²), serta teknik 

keabsahan data. 

Bab IV Hasil Penelitian dan Pembahasan. Pada bab ini memuat hasil 

penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga terhadap 

kepuasan jamaah umrah di Al Bahjah Tour dan Travel Cirebon. Pembahasan 

meliputi deskripsi objek penelitian, karakteristik responden, hasil analisis data, 

pengujian hipotesis, serta interpretasi hasil penelitian yang dikaitkan dengan 

teori dan penelitian terdahulu. 

Bab V Penutup. Pada bab terakhir ini berisi simpulan yang diperoleh 

berdasarkan hasil penelitian serta saran-saran yang diharapkan dapat menjadi 

masukan bagi Al Bahjah Tour dan Travel, peneliti selanjutnya, maupun pihak -

pihak yang berkepentingan. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai usaha untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumen serta konsistensi dalam 

penyampaiannya untuk memenuhi harapan konsumen. Seperti apa yang 

dijelaskan Farid (2020), bahwa kualitas pelayanan merupakan bentuk 

penilaian konsumen terhadap tingkat layanan yang diterima (perceived 

services) dengan tingkat pelayanan yang diharapkan (expected services). 

Kepuasan konsumen akan tercapai apabila kualitas produk dan jasa yang 

diberikan sesuai dengan kebutuhannya (Tarigan & Kurniawan, 2024). 

Biro umrah memerlukan pengelolaan pelayanan yang efektif dan 

menyeluruh, sehingga calon jamaah merasa nyaman dengan pelayanan 

dari kantor tersebut (Anesta & Kenedi, 2023). Pelayanan yang baik adalah 

pelayanan yang dapat membuat semua orang senang apabila terdapat etos 

kerja yang baik, infrastruktur yang baik, komitmen terhadap setiap 

karyawan dari awal sampai akhir, kemampuan menavigasi dengan cepat 

dan akurat, komunikasi yang jelas, dan pengetahuan umum tentang orang 

lain (Gunsoles, 2023). Maka kualitas pelayanan adalah bagaimana sebuah 

biro umrah bisa memenuhi kebutuhan, harapan, dan keinginan jamaah 

secara konsisten. Oleh karena itu, apabila biro mampu melebihi ekspektasi 

pelanggan secara akurat dan ramah, maka kepuasan dan loyalitas jamaah 

pun akan tercapai. Pelayanan yang unggul butuh etika kerja, fasilitas 

bagus, komunikasi solid, responsif, serta sentuhan empati terhadap calon 

jamaah. Maka, mengetahui faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi 

kualitas dalam pelayanan sehingga para karyawan mampu  memberikan 

pelayanan jasa yang baik dan berkualitas. 

   Menurut The Lang Gie (dalam Suwarsono, 1999), beliau 

menyebutkan beberapa faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan 

kepada pelanggan, diantaranya : 
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a. Motivasi kerja karyawan yang tinggi mampu menampilkan 

performa kerja yang terbaik yaitu dalam memberikan service atau 

pelayanan jasa yang berkualitas kepada pelanggan.  

b. Sistem pelayanan dan kerja yang konsisten, dinamis, dan fleksibel 

di perusahaan dapat memudahkan karyawan dalam memenuhi 

keinginan pelanggan atas pelayanan yang diberikan. 

c. Suasana kerja yang nyaman dan kondusif sangat diperlukan di 

perusahaan guna mendukung mood dan perasaan karyawan dalam 

melayani pelanggan demi memberikan pelayanan yang berkualitas.  

d. Pelanggan dapat merasakan layanan yang berkualitas jika karyawan 

memiliki kemampuan kerja yang maksimal. Sebagaimana yang 

dikatakan (Robbins, 1996) bahwa kemampuan kerja adalah 

kapasitas seseorang untuk mengerjakan berbagai tugas dalam suatu 

pekerjaan yang terdiri dari kemampuan intelekual dan fisik. 

e. Lingkungan fisik tempat kerja meliputi suhu, temperatur, peralatan 

kerja, keleluasaan ruang kerja yang mendukung dan membuat 

nyaman karyawan dalam bekerja akan memudahkan karyawan 

dalam memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan.  

f. Perlengkapan dan fasilitas yang lengkap dapat mendukung 

pelayanan yang diberikan kepada pelanggan.  

g. Prosedur kerja diperusahaan meliputi serangkaian urutan tata kerja 

yang telah ditetapkan untuk melaksanakan tugas dengan 

menggunakan metode kerja yang terencana, jelas, dan mudah 

dipahami dan tidak memberikan beban tugas para karyawan, mampu 

mendukung karyawan dalam memberikan pelayanan yang 

berkualitas kepada pelanggan (Mahmudin, 2022). 

 

2.1.2 Indikator Kualitas Pelayanan 

Menurut Syaparudin & Hertati (2020), menyebutkan bahwa terdapat 

lima indikator kualitas pelayanan, yaitu :  

1. Tangible (bukti langsung); 

2. Reliability (keandalan atau kemampuan); 
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3. Responsiveness (ketanggapan); 

4. Assurance (jaminan); 

5. Emphaty (empati)  (Afidani & Prabowo, 2024). 

Disebutkan bahwa indikator kualitas pelayanan (SERVQUAL) 

tersebut dapat diindikasi dari beberapa hal : 

1. Bukti fisik (Tangibles) 

Penampilan petugas, perlengkapan, sarana prasarana, dan media 

komunikasi. 

2. Keandalan (Reliability) 

Kemampuan memberikan pelayanan sesuai janji secara akurat dan 

terpercaya. 

3. Daya tanggap (Responsiveness) 

Kesediaan petugas membantu jamaah dan memberikan pelayanan 

dengan cepat. 

4. Jaminan (Assurance) 

Pengetahuan, kesopanan, serta kemampuan petugas menumbuhkan 

rasa percaya dan aman. 

5. Empati (Empathy) 

Perhatian pribadi dan pemahaman terhadap kebutuhan jamaah 

(Parasuraman et al., 1988). 

 

2.1.3 Fasilitas 

Dari analisis yang didapatkan oleh Tjiptono tahun 2024, fasilitas 

merupakan sumber daya fisik yang harus ada sebelum suatu jasa di 

tawarkan kepada konsumen. Fasilitas merupakan sesuatu yang penting 

dalam usaha jasa, fasilitas mencangkup segala sesuatu aspek yang 

berkaitan erat dengan apa yang dirasakan konsumen secara langsung. 

Persepsi yang diperoleh dari interaksi pelanggan dengan fasilitas jasa 

berpengaruh terhadap kualitas jasa tersebut dimata konsumen (Tarigan & 

Kurniawan, 2024). Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) 

fasilitas adalah sarana untuk melancarkan pelaksanaan fungsi. Dengan 

adanya fasilitas yang jelas dan bermanfaat, perusahaan akan memberikan 
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kesan yang baik dan positif bagi konsumen. Dan akhirnya konsumen akan 

memberikan feedback baik dengan memberikan masukan yang baik dan 

membangun kepada konsumen serta mendukung mereka jika terjadi 

kesalahan diarea lain (Sarah, 2020). Maka fasilitas dinilai sebagai sarana 

fisik awal yang harus tersedia agar jasa bisa ditawarkan, mulai dari 

bangunan, perabot, kebersihan, hingga penataan ruang yang memengaruhi 

kesan pertama dan pengalaman langsung konsumen terhadap layanan. 

Interaksi konsumen dengan fasilitas tersebut membentuk persepsi kualitas 

layanan, semakin lengkap, nyaman, dan estetis fasilitas yang tersedia akan 

semakin tinggi kualitas yang dirasakan. Yang pada akhirnya, fasilitas 

bukanlah sekedar penunjang, ia adalah elemen krusial dalam membentuk 

kesan, persepsi nilai, dan hubungan jangka panjang antara penyedia jasa 

dan konsumen.  

 

2.1.4 Indikator Fasilitas 

Adapun indikator kualitas fasilitas menurut Lupiyado (2013) dalam 

Jurnal Tjiptono (2014) : 

1. Kelengkapan fasilitas 

Ketersediaan fasilitas yang mendukung kenyamanan jamaah. 

2. Kondisi fasilitas 

Keadaan fasilitas yang bersih, layak, dan terawat. 

3. Kenyamanan fasilitas 

Fasilitas memberikan rasa nyaman selama digunakan. 

4. Kemudahan penggunaan 

Fasilitas mudah diakses dan digunakan oleh jamaah. 

5. Keamanan fasilitas 

Fasilitas memberikan rasa aman bagi jamaah  

 

2.1.5 Harga 

Harga adalah nilai moneter yang dibayar untuk mendapatkan 

layanan dan produk yang dipilih. Didalam penetapan harga yang lebih 

tinggi memerlukan merek yang khas, kualitas tinggi, dan manfaat ekstra 
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bagi pelanggan menurut analisis Kotler & Amstrong, tahun 2012 (Afidani 

& Prabowo, 2024). Adapun penetapan harga yang lebih rendah terkait 

dengan standar kualitas yang lebih rendah dan fitur layanan lain yang 

terbatas. Haryanto menjelaskan bahwa harga adalah salah satu variabel 

krusial dalam pemasaran, yang dapat memengaruhi keputusan pelanggan 

dalam membeli produk barang atau jasa (Safitri, 2021).“ 

Menurut perspektif konsumen yang diutarakan Anik 2013, harga 

sering kali berfungsi sebagai indikator nilai antara manfaat yang dirasakan 

atas suatu barang atau jasa yang”diterima. Harga”merupakan keseluruhan 

nilai yang ditukarkan konsumen untuk mendapatkan keuntungan dari 

kepemilikan terhadap sebuah produk atau”harga (Saputra, 2023). 

Kebijakan harga dapat memberikan pelayanan yang memuaskan karena 

adanya kebijakan atau strategi harga akan memberikan kepuasan bagi 

pelanggan. Ada  beberapa indikator  yang  mempengaruhi  harga  produk  

yakni :  (1)  Harga yang ditawarkan kompetitif, yaitu lebih rendah dari 

harga jual. (2) Sesuai dengan harga pasaran, yaitu sesuai dengan harga 

yang tercantum di pasaran. (3) Harga dan mutu produk sama (Musnid, 

2014). Lain halnya dengan penetapan harga, indikator yang perlu 

diperhatikan dalam penentuan harga adalah sebagai berikut (Ngadiman, 

2008, hlm. 278) : 

1. Keterjangkauan atas harga, dianggap masuk akal dan sesuai dengan 

kemampuan beli konsumen (Susilawati et al., 2022). 

2. Daya saing, artinya harga relevan dengan pasar dan pesaing 

(Susilawati, et al., 2022). 

3. Kualitas sebanding, harga mencerminkan kualitas atau mutu produk 

atau jasa tersebut (Ngadiman, 2008, hlm. 278). 

4. Manfaat sesuai harga, konsumen merasa manfaatnya sepadan 

dengan harga yang di bayar (Ngadiman, 2008, hlm. 278). 

Dapat disimpulkan bahwa harga bukan sekedar angka, tapi harga 

adalah strategi nilai. Penetapan harga tinggi mendukung citra premium 

dan memberi persepsi kualitas unggul, sementara harga rendah cocok 

untuk volume dan pangsa pasar luas. Harga juga menjadi indikator bagi 
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konsumen tentang apakah produk itu worth it (sebanding dengan apa 

yang kamu keluarkan) atau tidak. Kemudian konsumen menggunakan 

harga tersebut sebagai indikator kualitas dengan berbagai kondisi 

sebagai berikut : (a) Konsumen percaya ada perbedaan kualitas diantara 

berbagai merek dalam satu produk kategori, (b) Konsumen percaya 

kualitas yang rendah dapat membawa resiko yang lebih besar, (c) 

Konsumen tidak memiliki informasi lain kecuali merek terkenal sebagai 

referensi dalam mengevaluasi kualitas sebelum melakukan pembelian 

(Nagle & Holden, 1995). Oleh karena itu, kombinasi harga kompetitif, 

seimbang mutu, dan manfaat nyata akan mendorong kepuasan 

pelanggan. 

 

2.1.6 Indikator Harga 

Dapat diketahui bahwa indikator harga meurut Zeithaml (1988) 

dalam Kotler dan Keller (2016 : hlm), sebagai berikut : 

1. Keterjangkauan harga paket umrah 

Harga sesuai dengan kemampuan dan kondisi ekonomi jamaah. 

2. Kesesuaian harga dengan fasilitas 

Harga mencerminkan fasilitas yang diperoleh jamaah. 

3. Kesesuaian harga dengan pelayanan 

Harga sebanding dengan kualitas pelayanan yang diterima. 

4. Daya saing harga 

Harga bersaing dengan biro perjalanan umrah lainnya. 

5. Kejelasan dan transparansi harga 

Informasi harga disampaikan secara jelas tanpa biaya tersembunyi. 

 

2.1.7 Kepuasan Konsumen 

Menurut Kotler, kepuasan adalah tingkat perasaan dimana individu 

menilai hasil perbandingan antara kinerja produk (jasa) yang diterima dan 

yang diharapkan (Ang et al., 2012). Dinyatakan pula bahwa kepuasan atau 

ketidakpuasan konsumen adalah respons konsumen terhadap evaluasi 

ketidaksesuaian atau diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan 
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sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah 

pemakaiannya (Chdanra et al., 2019). Adapun pada definisi lain 

kesenangan atau kepuasan adalah keadaan memuaskan yang dirasakan 

oleh seseorang yang telah mengalami suatu pelayanan yang memenuhi 

harapannya (Kotler, 2007: hlm). Biro perjalanan umrah dapat 

menyesuaikan program mereka dengan kebutuhan pelanggan mereka. Hal 

ini akan memungkinkan bisnis untuk menawarkan paket yang lebih 

transparan dan berfokus pada pelanggan. Namun tantangan dari 

memahami kepuasan konsumen itu sendiri adalah jenis kesenangan 

mereka yang  bervariasi dari satu pelanggan ke pelanggan lainnya : ada 

yang senang dengan layanan, ada yang senang dengan infrastruktur, dan 

ada yang senang dengan harga paket lengkap yang ditawarkan oleh biro 

perjalanan umrah (Azizah & Munna, 2024).  

 Ada lima indikator faktor utama menurut Dewi (2022) yang perlu 

ditangani oleh bisnis untuk menghasilkan hasil yang menyenangkan 

kepuasan konsumen. Faktor-faktor ini dapat digunakan untuk menilai 

tingkat kepuasan konsumen : 

1. Kualitas produk temuan penilaian yang mengungkapkan bahwa 

barang yang digunakan konsumen memiliki kualitas yang sangat 

baik, akan membuat konsumen merasa puas dan senang. 

2. Kualitas pelayanan bagi mereka yang bekerja di bidang jasa. Jika 

seorang konsumen menerima layanan yang memuaskan atau produk 

yang memenuhi harapan mereka, mereka akan merasa senang.  

3. Emosional ketika konsumen menggunakan produk dari merek 

tertentu yang memiliki reputasi untuk memberikan tingkat kepuasan 

yang lebih besar, mereka cenderung merasa bangga dengan 

pembelian mereka dan lebih yakin bahwa orang lain akan 

tercengang oleh mereka. Bukan kualitas produk yang berkontribusi 

pada kepuasan konsumen melainkan, nilai sosial yang diberikan 

merek tertentu kepada kehidupan konsumenlah yang membuat 

mereka bahagia (Afidani & Prabowo, 2024).  
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4. Konsumen akan merasakan nilai lebih dalam suatu produk jika 

harganya bersaing dengan tingkat kualitas yang sama atau 

sebanding.  

5. Biaya konsumen yang tidak perlu menghabiskan lebih banyak uang 

atau menginvestasikan waktu tambahan untuk mendapatkan produk 

lebih mungkin untuk melaporkan kepuasan keseluruhan dengan 

produk atau layanan yang bersangkutan. 

Kesimpulannya bahwa kepuasan pelanggan merupakan hasil dari 

perbandingan antara apa yang di harapkan dan apa yang realitanya benar-

benar diterima. Bila layanan atau produk sesuai atau melebihi ekspetasi 

individu maka pelanggan akan puas, dan jika tidak demikian maka 

pelanggan akan kecewa. Oleh karena itu, industri biro jasa haji dan umrah 

perlu mengandalkan pendekatan satu ukuran yang disesuaikan 

(customized) terhadap preferensi jamaah yang membuat kepuasan lebih 

mungkin terealisasi. 

 

2.1.8 Indikator Kepuasan Konsumen 

Menurut Kotler (2007: hlm), indikator kepuasan jamaah  adalah : 

1. Kepuasan terhadap pelayanan 

Jamaah merasa puas atas pelayanan yang diterima selama proses 

umrah. 

2. Kepuasan terhadap fasilitas 

Jamaah merasa fasilitas yang disediakan sesuai harapan. 

3. Kepuasan terhadap harga 

Jamaah menilai harga yang dibayarkan sepadan dengan manfaat 

yang diperoleh. 

4. Pengalaman umrah secara keseluruhan 

Jamaah merasa pengalaman berumrah bersama travel tersebut 

menyenangkan. 

5. Niat menggunakan kembali dan merekomendasikan 

Jamaah bersedia menggunakan kembali jasa dan 

merekomendasikannya kepada orang lain (Tjiptono, 2014). 
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2.1.9 Tour dan Travel 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), "tour" dan 

"travel" memiliki makna yang berkaitan dengan perjalanan, tetapi dengan 

penekanan yang berbeda. Arti "tour" menunjukan pada perjalanan yang 

terorganisir ke beberapa tempat, seringkali dilakukan dengan tujuan 

rekreasi atau wisata. Contohnya, "tour ke Bali" atau "tour Eropa" yang 

melibatkan rencana perjalanan yang sudah diatur, termasuk akomodasi, 

transportasi, dan kunjungan ke tempat-tempat menarik. Sedangkan 

"travel" lebih umum merujuk pada kegiatan bepergian secara umum, baik 

itu perjalanan singkat maupun panjang, dan bisa juga merujuk pada 

perjalanan untuk tujuan bisnis atau lainnya. Contohnya, travel ke luar kota 

atau travel untuk bisnis. "travel" juga bisa merujuk pada industri atau 

bisnis yang menyediakan layanan perjalanan. 

 Pengertian kata “tour” menurut batasan yang diberikan oleh 

WATA (World Association of Travel Agent) adalah perjalanan wisata yang 

berlangsung lebih dari tiga hari, diselenggarakan oleh agen perjalanan di 

suatu kota, mencakup kunjungan ke berbagai lokasi atau kota, baik 

domestik maupun internasional (Yoeti, 1997). Sedangkan (Foster,  2000: 

533) berpendapat bahwa tour adalah paket wisata yang mencakup dua 

komponen atau lebih, seperti tarif tiket akomodasi, penyewaan mobil, atau 

layanan lainnya. Jadi istilah tour dapat di artikan sebagai suatu perjalanan 

yang motifnya untuk tujuan pariwisata, tanpa ada maksud atau tujuan lain. 

Hal ini sejalan dengan pengertian kata tour yang dapat disamakan dengan 

kata “pariwisata”, yang mana kata pariwisata itu sendiri berasal dari dua 

suku kata, yaitu “pari” yang berarti berkeliling dan kata “wisata” yang 

berarti perjalanan. Jadi kata pariwisata secara keseluruhan dapat diartikan 

suatu perjalanan keliling (dari satu tempat ke tempat lain). Perkataan 

travel dapat diartikan sebagai perjalanan pada umumnya yang mempunyai 

tujuan untuk bermacam-macam motif dan pada dasarnya bukan untuk 

tujuan pariwisata (Yoeti, 1997: 111).  Jadi, Tour & Travel adalah 
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perjalanan wisata yaitu suatu kegiatan mengunjungi suatu tempat untuk 

sementara dengan tujuan menikmati objek dan daya tarik wisata. 

 Bisnis tour & travel adalah sebuah usaha yang berfokus membantu 

seseorang atau suatu pihak dalam sebuah perjalanan. Tahapanya mulai 

dari menawarkan jasa pencarian tiket dan akomodasi murah, hingga open 

trip tour & travel. Bisnis tersebut juga didampingi oleh layanan berupa 

pemandu wisata bagi para pelancong. Dengan menggunakan jasa tour & 

travel seseorang atau suatu pihak mendapatkan keuntungan karena dengan 

menggunakan jasa tersebut dapat membuat perencanaan perjalanan 

menjadi lebih mudah dan praktis (Melinda & Zein, 2023). Tour operator 

bertugas dalam mengkordinasikan, merencanakan, dan menjalankan 

tournya. Secara umum tour dapat dibedakan menjadi dua, yaitu (1) tour 

yang memfokuskan pada pengalaman perjalanan kelompok, yang 

memiliki asumsi bahwa seluruh anggota kelompok akan melakukan 

aktivitas wisata berlibur atau melakukan aktivitas wisata lainnya secara 

bersama-sama. (2) tour yang diselenggarakan dengan maksud utama 

mendapatkan efisiensi harga transportasi, akomodasi, dan aktivitas 

lainnya, biasanya tour ini tidak dirancang untuk meningkatkan interaksi 

antar peserta tetapi lebih pada tujuan memfasilitasi carter transportasi, 

pemesanan hotel dan sebagainya. Tour yang didasarkan pada perjalanan 

independen disebut dengan independent tour. Keterampilan yang 

dibutuhkan adalah mengelola kedua tipe tour ini memiliki kemiripan, akan 

tetapi mengelola tour group membutuhkan keterampilan lebih. Adapun, 

elemen/komponen atau aktivitas dasar dari sebuah tour yang membentuk 

sebuah perjalanan wisata kategorinya meliputi bagian-bagian sebagai 

berikut :  

1.Transportasi; 

2.Tempat Menginap (lodging); 

3.Tempat Makan (dining); 

4.Wisata (sightseeing/guide service);  

5.Atraksi Wisata; 

6.Shopping (Wijayasa, 2023). 
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2.1.10 Al Bahjah Tour dan Travel 

Al Bahjah Tour dan Travel yang berlokasi di Jl. Pangeran 

Cakrabuana No. 179 Blok Gudang Air, Kelurahan Sendang, Kecamatan 

Sumber, Kabupaten Cirebon telah berdiri sejak tahun 2016 dengan nomor 

AHU-0042417 AH.01.01 melalui do’a dan bimbingan guru mulia Buya 

Yahya, sebagai wadah silaturahmi umat muslim dan menjadi salah satu 

sarana pengembang dakwah islam untuk lebih mudah menjembatai 

ummat muslim supaya lebih mengenali dan dekat dengan Allah SWT dan 

Rasulullah SAW melalui wasilah ibadah program umrah serta wisata 

religi lainnya sebagai program unggulan Al Bahjah Tour & Travel, 

walaupun pada saat itu Al Bahjah Tour dan Travel masih berbentuk 

Company Visit (CV) dan masih melakukan usaha dengan ikut bergabung 

dengan travel lain.  

Al Bahjah Tour dan Travel resmi melakukan usaha sendiri pada 

tahun 2021 dengan nama perusahaan PT Al Bahjah Makmur Sentosa 

sebagaimana tertulis di dalam SK. No. U. 507 Tahun 2021. Dan dengan 

dilakukannya akreditasi dikeluarkannya pula sertifikasi oleh Kementrian 

Agama kepada Al Bahjah Tour dan Travel pada tanggal 29 November 

2023 sebagai Penyelenggara Perjalanan Ibadah Umrah (PPIU) dengan 

nomor Tims/PPIU2520429 dan izin Penyelenggaraan Ibadah Haji 

Khusus (PIHK) dengan nomor 9120115200143. Mulai saat itu 

perusahaan ini tidak hanya melayani umat muslim dibidang umrah saja, 

tapi dibidang haji pula. Sehingga Al Bahjah Tour dan Travel telah 

memiliki komitmen yang pasti dalam penyelenggaraan ibadah umrah dan 

haji khusus serta memenuhi standar kualitas dan regulasi yang di 

tetapkan Kemenag RI. Akan tetapi, sangat disayangkan dari pendaftaran 

haji yang baru di mulai di tahun 2024 untuk keberangkatan di tahun 2025 

untuk haji furoda ternyata terdampak oleh perubahan Peraturan 

Pemerintahan Arab Saudi, yang mana pihak Pemerintah Arab Saudi tidak 

mengeluarkan visa haji furoda, sehingga sampai saat ini belum adanya 
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pemberangkatan program haji yang dilakukan oleh Al Bahjah Tour dan 

Travel. 

Pada tanggal 23 Febuari 2022 Al Bahjah Tour dan Travel telah 

memiliki NIB (Nomor Induk Berusaha) 9120115200143 sebagai 

identifikasi resmi yang diterbitkan oleh pemerintah untuk perusahaan, 

berguna untuk berbagai keperluan administratif dan legal. Demi asas 

keadilan dan kemaslahatan  yang harus dijunjung, Kementrian Hukum 

dan HAM pada 23 februari 2012 menyatakan bahwa Al Bahjah terdaftar 

sebagai badan hukum yang sah dan sesuai dengan ketentuan hukum pada 

nomor AHU-09827.AH.01.01. 

Al Bahjah Tour dan Travel menghadirkan berbagai fasilitasi yang 

mempermudah umat muslim untuk melakukan ibadah haji dan umrah. 

Dengan pelayanan terbaik, paket perjalanan lengkap, dan panduan 

beribadah yang profesional untuk perjalanan spiritual. Kenggulan 

tersebut dapat terlihat dari bagaimana Al Bahjah Tour dan Travel dalam 

membimbing jamaahnya untuk senantiasa lebih khusyu dalam beribadah,  

dimulai dari pelaksanaan manasik melalui fasilitas visual, foto dan video 

perjalanan ibadah yang menarik, dan menyediakan panduan lengkap 

mengenai setiap tahapan ibadah haji dan umrah melalui konten khusus 

dari Al Bahjah. Demikian jamaah dapat melihat gambaran nyata tentang 

pengalaman yang akan mereka rasakan selama haji dan umrah.  dan 

pelaksanaan ibadah langsung dengan bimbingan spiritual yang 

mendalam oleh para pembimbing (ustadz) yang berpengalaman sesuai 

tuntunan Baginda Nabi SAW, memberikan pengalaman haji dan umrah 

terbaik, dengan pelayanan yang profesional, amanah, dan sesuai syariat. 

Al Bahjah Tour dan Travel sebagai salah satu biro yang menerapkann 

sistem jadwal perjalanan yang terstruktur, supaya kegiatan perjalanan 

ibadah ini mampu tersusun secara rapi, sehingga membantu jamaah 

untuk tetap fokus pada ibadah dengan tenang dan nyaman. 
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Gambar 2.1  

Itinerary Grup Al Bahjah Tour dan Travel 

Gambar 2. 1 Itinerary Grup Al Bahjah Tour dan Travel 

                 Sumber : Al Bahjah Tour dan Travel 

Terdapat contoh dari itinerary (jadwal kegiatan perjalanan 

umrah) pada tabel 2.1 untuk program umrah munajat kubro bersama 

Buya Yahya dan Ummi Fairuz Ar Rahbini, periode keberangkatan 22 

Oktober – 1 November 2024 dengan paket umrah mawaddah. Yang 

menjadi bukti bahwa kegiatan program ibadah umrah di Al Bahjah Tour 

dan Travel benar-benar terjadwal dan tersusun dengan rapi. 
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Ada beberapa testimoni jamaah yang telah bergabung dengan 

perjalanan umrah bersama Al Bahjah Tour dan Travel, diantaranya :  

Perkataan Elom dari Cirebon yang merasa puas umrah bersama Al 

Bahjah Tour & Travel dengan dilakukannya manasik 3x, selalu 

didampingi pembimbing yang berpengalaman, baik disaat ibadah umrah 

wajib maupun sunnah, dan ada pula pembimbing wanita untuk jamaah 

wanita. Beliau bersyukur dan sangat puas dengan pelayanan Al Bahjah 

Tour & Travel. Begitu pula Bayu Bramansyah mengatakan bahwa 

umrah bersama Al Bahjah Tour dan Travel terbaik segalanya, baik dari 

persiapannya (manasik 3x, konsul sebelum berangkat), pelayanannya 

(pembimbing umrah yang berpengalaman dan profesional), 

akomodasinya (hotel dekat Masjidil Haram dan Masjid Nabawi), 

transportasi nya (bus nyaman dan bersih), makanannya (makanan enak 

dan halal) serta pelayanan customer servicenya (siap membantu 24 

jam). Beliau pun berdoa “semoga Al Bahjah Tour & Travel semakin 

sukses dan berkah." 

Harga yang ditetapkan di Al Bahjah Tour dan Travel sangatlah 

terjangkau dengan pelayanan yang premium bagi semua jamaah, 

dimana harga telah ditetapkan langsung sesuai dengan ketentuan dari 

Kemenag RI, sehingga harga yang diberikan sesuai dengan standar 

normal. Harga perjalanan ibadah umrah mulai dari Rp. 26,5 juta. Harga 

kemudian disesuaikan kembali dengan paket yang diambil baik itu 

paket qonaah, sakinah, mawaddah dan warrahmah ataupun umrah plus. 

Dimana perbedaan paket menunjukan pada perbedaan maskapai yang 

digunakan baik pesawat direct atau transit serta fasilitas hotel dan jarak 

hotel menuju masjid. Istilah paket ini kurang lebihnya sama dengan 

istilah reguler, silver, gold atau VIP, VVIP dan lain-lain yang biasa 

digunakan beberapa travel umrah, dibuat demikian tidak lain demi 

menjaga hati setiap jamaah. Adapun harga dari haji khusus dengan 

waktu penungguan porsi kurang lebih 5 tahun $11,500.00 untuk paket 

sakinah, $14,500.00 untuk paket mawaddah dan $20,000.00 untuk paket 

warahmah. Sementara haji furoda dengan pemberangkatan langsung di 
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tahun pendaftaran tersebut senilai $19,500.00 untuk paket sakinah dan 

$27,500.00 untuk warahmah. Harga bersifat jelas transparan dan tidak 

ada biaya tambahan yang tersembunyi. Hal ini tidak terlepas dari 

fasilitas yang nyaman dan amanah, dengan akomodasi hotel berbintang, 

transportasi aman, serta konsumsi halal & lezat sepanjang perjalanan. 

Dari setiap harga yang ditawarkan Al Bahjah tour dan travel 

sudah termasuk didalamnya beberapa fasilitas dan perlengkapan yang 

diberikan, seperti : tiket pesawat PP, visa, hotel, transport, handling 

dibandara, makan 3× sehari, bagasi sesuai ketentuan maskapai 23 kg (2 

pcs), city tour Makkah dan Madinah, mutawwif  profesional air zam-

zam ukuran 5 liter, pembimbing manasik umrah, hasil dokumentasi 

berupa foto bersama di depan kakbah + figura, include travel insurance 

selama perjalanan umrah, koper bagasi 22 inci - kabin 14 inci, tas 

pasport, tas sandal, kain batik (2 m), kain ihram + sabuk,  jilbab syar'i, 

buku panduan doa, id card dan syal. Harga belum termasuk : pembuatan 

pasport , tes vaksin meningitis, tour / makan / minum tambahan di luar 

program, kelebihan bagasi dan biaya-biaya yang bersifat pribadi, biaya-

biaya yang timbul akibat perubahan kebijakan dari Kementrian Saudi 

Arabia atau Pemerintah Indonesia yang berdampak pada kenaikan 

paket, penukaran riyal, open PO oleh-oleh umrah dan lain-lain. Segala 

hal yang menjadi request (permintaan) setiap jamaah bisa tetap 

diusahakan untuk diproses oleh pelayanan dari Al Bahjah Tour dan 

Travel, hanya saja terdapat biaya tambahan. Dapat dilihat berikut brosur 

program yang ditawarkan Al Bahjah Tour dan Travel : 
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Gambar 2.2 

Brosur Program Al Bahjah Tour dan Travel 

Gambar 2. 2 Brosur Program Al Bahjah Tour dan Travel 

 

Sumber : Al Bahjah Tour dan Travel 

Dari segi proses pendaftaran ibadah haji dan umrah serta 

pelayanan informasi  di Al Bahjah Tour dan Travel terbuka 24 jam. 

Sangat mudah dan cepat, dapat diakses secara online melalui 

website albahjah-travel.com dan call center melalui beberapa nomor 

admin Al Bahjah Tour dan Travel. Bisa juga dengan datang langsung 

ke kantor pusat atau cabang yang tersebar beberapa tempat di 

Indonesia atau melalui beberapa agen dari Al Bahjah Tour dan 

Travel yang tersebar dibeberapa daerah secara offline maupun 

online. 

 

2.2 Penelitian Terdahulu 

Dari hasil”penelitian terdahulu merupakan referensi bagi peneliti yang 

diambil dari beberapa jurnal penelitian yang relevan dengan judul”“Analisis 
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Faktor -  Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Jamaah Umrah di Al Bahjah 

Tour dan travel ”  adalah sebagai berikut : 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 

No. 

Nama 

Peneliti 

(Tahun) 

Judul 

Penelitian  
Hasil Penelitian 

Gap 

Penelitian  

Novelty 

Penelitian 

1. Muhammad 

Fadhel 

Rahman, 

(Tahun 

2024). 

Faktor-

Faktor 

Yang 

Mempengar

uhi 

Kepuasan 

Jamaah 

Umrah : 

Studi 

Travel 

Imanuha 

Jakarta 

Tahun 2019 

– 2023. 

Menunjukkan 

bahwa kualitas 

pelayanan, 

harga, dan 

fasilitas 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

jamaah. 

Sementara itu, 

citra perusahaan 

tidak 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

jamaah. Nilai 

koefisien 

determinasi 

sebesar 0,779 

menunjukkan 

bahwa variabel 

Penelitian ini 

belum 

mampu 

menjelaskan 

peran citra 

perusahaan 

terhadap 

kepuasan 

jamaah 

secara 

signifikan, 

sehingga 

masih 

terdapat 

ketidakkonsi

stenan hasil 

pada 

variabel 

tersebut. 

Menggunakan 

metode SEM-

PLS dengan 

SmartPLS 4.0 

serta 

mengkombin

asikan 

variabel 

kualitas 

pelayanan, 

harga, 

fasilitas, dan 

citra 

perusahaan 

dalam satu 

model 

penelitian. 
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independen 

mampu 

menjelaskan 

77,9% variasi 

kepuasan 

jamaah. 

2. Ezi Saputra, 

Ike 

Kusdyah 

Rachmawat

i, dan 

Yunus 

Handoko, 

(Tahun 

2024). 

Pengaruh 

Promosi 

Media 

Sosial, 

Harga, Dan 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Jamaah 

Umrah Di 

PT. 

Muhibbah 

Mulia 

Wisata 

Pekanbaru. 

Menunjukkan 

bahwa promosi 

media sosial, 

harga, dan 

kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

jamaah, baik 

secara parsial 

maupun 

simultan. 

Penelitian ini 

hanya 

menitik 

beratkan 

pada aspek 

promosi 

media sosial, 

harga, dan 

kualitas 

pelayanan, 

sehingga 

belum 

mengkaji 

faktor lain 

seperti 

fasilitas, 

kepercayaan, 

atau nilai 

religius yang 

juga 

berpotensi 

memengaruh

i kepuasan 

jamaah. 

Menggunakan 

variabel 

promosi 

media sosial 

sebagai faktor 

utama serta 

analisis 

regresi 

berganda 

dengan 

bantuan SPSS 

versi 21. 

3. Waldatun 

Thoyyiban, 

Faktor - 

Faktor 

Menunjukkan 

bahwa kualitas 

Penelitian ini 

masih 

Menggunakan 

metode SEM-
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(Tahun 

2023). 

Yang 

Mempengar

uhi 

Kepuasan 

Jamaah 

Umrah : 

Studi Hema 

Tour Dan 

Travel 

Bondowoso 

Tahun 

2015-2020. 

pelayanan, 

harga, dan agen 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

jamaah, 

sedangkan 

promosi 

berpengaruh 

positif namun 

tidak signifikan. 

terbatas pada 

variabel 

tertentu dan 

belum 

memasukkan 

variabel lain 

seperti citra 

perusahaan, 

kepercayaan, 

atau nilai 

religius yang 

dapat 

memengaruh

i kepuasan 

jamaah. 

PLS dengan 

kombinasi 

variabel 

kualitas 

pelayanan, 

harga, agen, 

dan promosi 

dalam 

konteks travel 

umrah. 

 

4. Gita 

Danriaty, A. 

Syathir 

Sofyan, dan 

Muslihati, 

(Tahun 

2023). 

Citra Positif 

Kualitas 

Pelayanan 

Islami, 

Fasilitas 

Dan Citra 

Perusahaan 

Sebagai 

Indikator 

Kepuasan 

Konsumen 

Jamaah 

Umrah PT. 

Tazkiyah 

Global 

Mandiri 

Makassar. 

Menunjukkan 

bahwa kualitas 

pelayanan 

islami, fasilitas, 

dan citra 

perusahaan 

secara simultan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

jamaah umrah. 

Penelitian ini 

belum 

mempertimb

angkan 

variabel lain 

seperti 

harga, 

kepercayaan, 

atau promosi 

yang juga 

dapat 

memengaruh

i kepuasan 

jamaah. 

Mengangkat 

konsep 

kualitas 

pelayanan 

islami sebagai 

variabel serta 

menggunakan 

pendekatan 

kuantitatif 

dengan teknik 

accidental 

sampling. 



 

34 
 

5. Siti Nur 

Aisyah dan 

Ahmad 

Fauzi, 

(Tahun 

2025). 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan, 

Kepercayaa

n, dan Nilai 

Religius 

Terhadap 

Kepuasan 

Jamaah 

Umrah PT. 

Amanah 

Safarindo 

Bandung. 

Menunjukkan 

bahwa kualitas 

pelayanan dan 

kepercayaan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

jamaah, 

sedangkan nilai 

religius 

berpengaruh 

positif namun 

tidak signifikan. 

Secara simultan, 

seluruh variabel 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

jamaah. 

Variabel 

nilai religius 

belum 

menunjukka

n pengaruh 

yang 

signifikan, 

sehingga 

diperlukan 

penelitian 

lanjutan 

untuk 

mengkaji 

perannya 

secara lebih 

mendalam. 

Menambahka

n variabel 

kepercayaan 

dan nilai 

religius serta 

menggunakan 

analisis 

regresi linear 

berganda 

dengan SPSS 

versi 26 pada 

objek dan 

periode 

penelitian 

yang lebih 

terbaru. 

 

2.3 Kerangka Berfikir 

Kerangka berpikir yang peneliti berguna memperjelas pelaksanaan 

penelitian dan mempermudah pemahaman adalah sebagai landasan dalam 

pemahaman yang digambarkan sebagai berikut:  
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Gambar 2.3 

Kerangka Penelitian 

Gambar 2. 3 Kerangka Penelitian 

 

     Sumber: Peneliti 

 

Dimana peneliti mengajukan penelitian sebagai berikut : 

1. Jika kualitas pelayanan yang diberikan oleh yang bersangkutan cukup 

baik dan terpercaya, maka jamaah akan merasa puas dan percaya akan 

kelebihan biro tersebut.  

2. Jika fasilitas yang diberikan suatu perusahaan itu baik, sesuai dengan 

standar dan dapat bersaing dengan perusahaan lain, maka dapat 

mempengaruhi kepuasaan jamaah.  

3. Jika harga yang ditawarkan mampu bersaing dengan biro lain, yaitu harga 

dengan standar normal dengan kualitas pelayanan dan fasilitas yang baik, 

maka dapat mempengaruhi kepuasaan jamaah. 

4. Jika kualitas pelayanan, fasilitas dan harga suatu perusahaan baik, maka 

kepuasaan jamaah akan meningkat dan memberi nilai baik bagi 

perusahaan tersebut.  
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2.4 Hipotesis 

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian yang dinyatakan dalam bentuk pertanyaan. Lebih jauh, informasi 

yang diberikan didasarkan pada teori-teori yang relevan, bukan fakta-fakta 

empiris yang diperoleh dari pengumpulan data. Di sisi lain, hipotesis dapat 

dipandangan sebagai pernyataan teoritis tentang masalah penelitian, bukan 

pernyataan empiris (Swugiyono, 2013).  

Dari kajian pustaka yang telah peneliti lakukan, baik kajian teoritis 

maupun penelitian terdahulu, peneliti menarik hipotesis dari hasil penelitian 

yang akan dilaksanakan sebagai berikut : 

1. Hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan jamaah umrah di Al 

Bahjah Tour dan Travel 

H0 Kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan jamaah umrah di Al 

Bahjah Tour dan Travel. 

H1 Kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan jamaah umrah di Al Bahjah Tour 

dan Travel. 

 

2. Hubungan fasilitas terhadap kepuasan jamaah umrah di Al Bahjah 

Tour dan Travel 

H0 Fasilitas tidak memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan jamaah umrah di Al Bahjah Tour 

dan Travel. 

H1 Fasilitas memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan jamaah umrah di Al Bahjah Tour dan 

Travel. 
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3. Hubungan harga terhadap kepuasan jamaah umrah di Al Bahjah Tour 

dan Travel 

H0 Harga tidak memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan jamaah umrah di Al Bahjah Tour 

dan Travel. 

H1 Harga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan jamaah umrah di Al Bahjah Tour dan Travel. 

 

4. Hubungan pelayanan, fasilitas dan harga terhadap kepuasan jamaah 

umrah di Al Bahjah Tour dan Travel 

H1 Pelayanan, Fasilitas dan Harga memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan jamaah umrah di Al Bahjah 

Tour dan Travel. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1 Pendekatan Penelitian 

Pada pendekatan penelitian ini”dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Fasilitas Dan Harga Terhadap Kepuasan Jamaah Umrah (Studi 

Kasus Di Al Bahjah Tour Dan Travel)” menggunakan metode pendekatan 

kuantitatif yang menggunakan ragam penelitian deskriptif sebagai landasan, 

juga inferensial untuk menguji hubungan antara dua variabel atau lebih. 

Pendekatan kuantitatif lebih dominan menggunakan angka, baik dimulai dari 

pengumpulan data, penafsiran terhadap data tersebut, serta penampilan dari 

hasilnya (Junedi et al., 2018). Sebagai metode penelitian yang berlandaskan 

pada filsafat positivisme penelitian kuantitatif digunakan untuk meneliti 

populasi atau sampel tertentu, dimana teknik pengambilan sampel pada 

umumnya dilakukan secara acak (random), pengumpulan data menggunakan 

instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik dengan tujuan 

untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2009 : 14). Sumber 

yang diambil dalam penelitian ini adalah data primer. Data primer adalah data 

diperoleh secara langsung dari responden melalui hasil penyebaran kuesioner 

yang kemudian diolah langsung oleh peneliti. (Tarigan, Kurniawan, 2024).  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Pendekatan 

kuantitatif merupakan metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat 

positivisme, yang digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu 

dengan teknik pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara random, 

pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, serta analisis data 

bersifat kuantitatif atau statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang 

telah ditetapkan. 

Pendekatan ini dipilih karena data yang diperoleh berupa angka-angka 

yang kemudian dianalisis menggunakan metode statistik untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga terhadap kepuasan jamaah 

umrah. Dengan pendekatan ini diharapkan dapat diperoleh hasil yang objektif 

dan akurat. 
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3.2 Jenis Penelitian  

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 

asosiatif dengan pendekatan kuantitatif. Penelitian asosiatif bertujuan untuk 

mengetahui hubungan atau pengaruh antara variabel independen yaitu kualitas 

pelayanan, fasilitas, dan harga terhadap variabel dependen yaitu kepuasan 

jamaah umrah di Al Bahjah Tour dan Travel. 

 

3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Menurut Nanang Martono dalam Achmad (2013), populasi 

merupakan keseluruhan manusia yang ada dalam suatu wilayah yang akan 

diteliti, beserta keutuhan objek atau subyek yang ada dan memenuhi 

syarat-syarat yang telah ditetapkan berkenaan dengan masalah penelitian. 

Dalamupenelitian ini, populasi berasal dari jamaah umrah Al 

Bahjah Tour dan Travel diperiode keberangkatan umrah tahun  2025 

sebanyak 1733 jamaah. Dengan alasan bahwa di tahun ini terdapat 

penurunan jumlah jamaah sebanyak 587 orang, padahal di tahun 

sebelumnya mengalami peningkatan jamaah sebanyak 127 orang. Oleh 

karena itu, perlu adanya evaluasi yang dilakukan untuk meningkatkan 

kembali minat dan kepuasan jamaah. 

Tabel 3.1 

Tabel Total Keberangkatan Jamaah Umrah  

 Al- Bahjah Tour dan Travel 

Tabel 3. 1 Tabel Total Keberangkatan Jamaah Umrah 

           Tahun Berangkat Jumlah Jamaah 

                 Tahun 2022                 1689 

                 Tahun 2023                 2193 

                 Tahun 2024                 2320 

                 Tahun 2025                 1733 

                      Total                 7935 

Sumber : Data Al Bahjah Tour dan Travel 
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Populasi adalah keseluruhan subjek penelitian yang memiliki 

karakteristik tertentu. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh jamaah 

umrah Al Bahjah Tour dan Travel dengan jumlah 1.733 jamaah. 

 

3.3.2 Sampel 

Menurut Sugiyono (2008), Teknik sampling adalah merupakan 

teknik pengambilan sampel. Pengambilan sampel harus dilakukan 

sedemikian rupa sehingga diperoleh sampel (contoh) yang benar-benar 

dapat berfungsi sebagai contoh, atau dapat menggambarkan keadaan 

populasi yang sebenarnya. Dengan istilah lain, sampel harus representatif 

(Machali, 2021 : 73). Dalam penentuan sampel,  peneliti menggunakan 

kategori non probability sampling (pengambilan sampel tidak secara 

acak) dimana pengambilan sampel tanpa memberi peluang atau 

kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota populasi yang 

dipilih menjadi sampel. Dengan memilih teknik quota  sampling, menurut 

Arikunto (2006 : 141) quota sampling yaitu teknik untuk menentukan 

sampel dari populasi yang mempunyai ciri-ciri tertentu sampai jumlah 

(kuota) yang diinginkan, teknik sampling ini dilakukan tidak mendasarkan 

diri pada strata atau daerah, tetapi mendasarkan diri pada jumlah yang 

sudah ditentukan. Dalam mengumpulkan data, peneliti menghubungi 

subjek yang memenuhi persyaratan ciri-ciri populasi, tanpa menghiraukan 

dari mana asal subjek tersebut (asal masih dalam populasi). Biasanya yang 

dihubungi adalah subjek yang mudah ditemui, sehingga pengumpulan 

datanya mudah, yang penting diperhatikan disini adalah terpenuhinya 

jumlah (quotum) yang telah ditetapkan (Machali, 2021).  

Untuk itu peneliti menentukan 200 sampel dari populasi jamaah 

umrah tahun 2025 yang berjumlah 1733, karena di tahun tersebut Al 

Bahjah Tour dan Travel mengalami penurunan jamaah dari tahun-tahun 

sebelumnya sehingga perlu dikaji dan menjadi bahan evaluasi. 
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3.3.3 Sumber data 

Data primer dalam penelitian ini diperoleh secara langsung dari 

responden melalui penyebaran kuesioner, wawancara dan observasi 

langsung kepada jamaah umrah pada travel yang diteliti. Data sekunder 

diperoleh dari berbagai sumber seperti buku, jurnal ilmiah, skripsi 

terdahulu serta dokumen perusaan travel terkait yang mendukung 

penelitian ini. 

 

3.4 Waktu dan Tempat Penelitian 

Penelitian pertama telah dilaksanakan pada tanggal 12 Oktober 2024. 

Adapun lokasi penelitian bertempat di Al Bahjah Tour dan Travel (PT. Al 

Bahjah Makmur Sentosa) yang terletak di Jl. Pangeran Cakrabuana No.179 

Blok Gudang Air, kelurahan Sendang, kecamatan Sumber kabupaten Cirebon, 

Provinsi Jawa Barat. 

 

3.5 Variabel Penelitian  

Di dalam penelitian ini terdapat dua variabel yang digunakan, variabel 

bebas (independent) yaitu variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi 

sebab perubahannya atau timbulnya variabel terikat (dependent), dan variabel 

terikat (dependent) yaitu variabel yang dipengaruhi atau menjadi akibat karena 

adanya variabel bebas (Sahir, 2021). Demikian variabel yang digunakan 

adalah sebagai berikut :  

1. Variabel bebas/ independen (X), meliputi:  

a. X1: Kualitas Pelayanan  

b. X2: Fasilitas  

c. X3: Harga  

2. Variabel terikat/ dependen (Y), meliputi :  

a. Y: Kepuasan Jamaah  
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Tabel 3.2 

Definisi Operasional Variabel 

Tabel 3. 2 Definisi Operasional Variabel 

Variabel Indikator Sub Indikator 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

Tangibles 
Penampilan petugas 

Fasilitas fisik 

Reliability 
Ketepatan pelayanan 

Kepercayaan layanan 

Responsiveness 
Kecepatan pelayanan 

Tanggap keluhan 

Assurance 
Jaminan keamanan 

Kompetensi petugas 

Empathy 
Perhatian 

Pemahaman kebutuhan 

Fasilitas 

(X2) 

Kelengkapan 
Fasilitas utama 

Perlengkapan ibadah 

Kondisi 
Kebersihan 

Kelayakan 

Kenyamanan Kenyamanan fasilitas 

Kemudahan Kemudahan penggunaan 

Keamanan Keamanan fasilitas 

Harga (X3) 

Keterjangkauan Harga terjangkau 

Kesesuaian 
Harga vs fasilitas 

Harga vs pelayanan 

Daya saing Perbandingan harga 

Transparansi Kejelasan biaya 

Kepuasan layanan Kepuasan umum 
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Kepuasan 

Jamaah (Y) 

Kepuasan fasilitas Kepuasan fasilitas 

Kepuasan harga Kepuasan harga 

Pengalaman Pengalaman umrah 

Loyalitas Niat ulang 

Rekomendasi Word of mouth 

Sumber: Peneliti 

3.6 Instrumen Penelitian 

Instrumen penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

kuesioner (angket). Kuesioner disusun berdasarkan indikator dari masing-

masing variabel penelitian. Skala pengukuran yang digunakan adalah skala 

likert dengan lima tingkat jawaban yaitu skala yang mengukur fenomena sosial 

melalui sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang (Hair 

et al, 2018). Dimana jawaban setiap item instrumen mempunyai bobot nilai 

seperti tercantum pada tabel 3.2 berikut ini :  

Tabel 3.3 

Skala Likert Penilaian 

Tabel 3. 3 Skala Likert Penilaian 

No. Pernyataan Bobot Nilai 

1. Sangat Setuju (SS) 5 

2. Setuju (S) 4 

3. Kurang Setuju (KS) 3 

4. Tidak Setuju (TS) 2 

5. Sangat Tidak Setuju (STS 1 

Sumber : Sugiyono, (2019). 

Instrumen ini digunakan untuk mengukur persepsi responden terhadap 

kualitas pelayanan, fasilitas, harga, dan kepuasan jamaah.  

3.7 Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dibagi menjadi dua jenis, 

yaitu data primer dan data sekunder, sebagai berikut: 
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1. Data Primer 

Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari 

sumber pertama di lapangan. Pengumpulan data primer dalam penelitian 

ini dilakukan melalui: 

a. Kuesioner (Angket) 

Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 

responden (jamaah) melalui media google form. Kuesioner ini berisi 

sejumlah pernyataan yang berkaitan dengan variabel penelitian untuk 

memperoleh tanggapan secara langsung dari responden. 

2. Data Sekunder 

Data sekunder adalah data yang diperoleh dari sumber yang telah 

tersedia atau terdokumentasi. Dalam penelitian ini, data sekunder diperoleh 

melalui : 

a. Observasi 

Observasi dilakukan dengan cara mengamati secara langsung kondisi 

serta pelayanan yang diberikan oleh Al Bahjah Tour dan Travel, 

sehingga peneliti dapat memperoleh gambaran nyata mengenai objek 

penelitian. 

b. Wawancara 

Wawancara dilakukan untuk memperoleh informasi tambahan yang 

lebih mendalam terkait penelitian, baik dari pihak pengelola maupun 

pihak yang berkaitan dengan layanan Al Bahjah Tour dan Travel. 

c. Dokumentasi 

Dokumentasi digunakan untuk memperoleh data pendukung, seperti 

profil perusahaan, jumlah jamaah, serta data lain yang relevan dengan 

penelitian. 

Teknik pengumpulan data bermula dengan dilaksanakannya observasi 

pertama pada tanggal 12 Oktober 2024, di Al Bahjah tour dan Travel Cirebon. 

Observasi dilakukan dengan mewawancarai salah satu staf yang menjabat 

sebagai  Sekertaris dan Keagenan Al Bahjah Tour dan Travel yaitu Ajeng 

Dewi Sukmawati, S.E seputar sejarah didirikan, struktur keorganisasian, data 
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jamaah, kelegalan Al Bahjah Tour dan Travel dll. Berikut Struktur Organisasi 

Al Bahjah Tour dan Travel : 

Gambar 3.1 

Struktur Al Bahjah Tour dan Travel 

Gambar 3. 1 Struktur Al Bahjah Tour dan Travel 

 

Sumber : Al Bahjah Tour dan Travel 

 

 Kemudian dilakukan observasi kedua pada tanggal 24 Desember 2025 

dengan mewawancarai salah satu staf yang menjabat sebagai Constumer 

Service di Al Bahjah Tour dan Travel yaitu Nur Syarifah Jamil, S.Pd mengenai 

penangan pelayanan jamaah, dan beberapa promosi dan fasilitas yang diberikan 

Al Bahjah Tour dan Travel. 

 Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

dengan penyebaran angket (kuesioner). Kuesioner adalah  instrumen pertanyaan 

yang disusun berdasarkan alat ukur variabel penelitian, pengumpulan data 

dengan menggunakan kuesioner dianggap sangat efisien, responden pun hanya 

memilih jawaban yang sudah disediakan oleh peneliti. Untuk penyebaran 

kuesioner di era teknologi ini, peneliti menggunakan googleform yang link 

tersebut dikirim melalui pesan whatsapp kepada responden, disamping  

kemajuan teknologi di zaman sekarang, pesan whatsapp dan googleform juga 
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sangat mempermudah responden dari segi keefektifitasan dan keefesienan 

waktu ketika penyebaran kuesioner dilakukan. 

Data primer dalam penelitian ini diperoleh melalui penyebaran kuesioner 

kepada jamaah umrah yang telah menggunakan layanan travel. Instrumen 

kuesioner disusun berdasarkan indikator dari masing-masing variabel, yaitu 

kualitas pelayanan, fasilitas, harga, dan kepuasan jamaah, dengan menggunakan 

skala likert sebagai alat ukur (Sugiyono, 2019). Adapun Data sekunder dalam 

penelitian ini diperoleh dari berbagai sumber seperti buku, jurnal ilmiah, serta 

dokumen resmi perusahaan yang berkaitan dengan jumlah jamaah dan profil 

travel umrah (Sugiyono, 2019). 

 

3.8 Teknik Analisis Data 

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan bantuan program SPSS. 

Adapun teknik analisis yang digunakan adalah sebagai berikut : 

3.8.1 Uji Validitas 

Uji Validitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana instrumen 

mampu mengukur apa yang seharusnya diukur. Instrumen dikatakan valid 

apabila nilai r hitung lebih besar dari r tabel (Ghazali, 2013). Nilai r-hitung 

diperoleh dari hasil pengujian data, sedangkan nilai r-tabel ditentukan 

berdasarkan jumlah responden (n) pada taraf signifikansi 5% untuk uji dua 

sisi. Suatu item pertanyaan dinyatakan valid apabila nilai r-hitung lebih 

besar daripada r-tabel (r-hitung > r-tabel). Sebaliknya, jika r-hitung lebih 

kecil daripada r-tabel (r-hitung < r-tabel), maka item pertanyaan tersebut 

dinyatakan tidak valid. Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan, 

seluruh item pertanyaan memiliki nilai r-hitung yang melebihi r-tabel 

sehingga seluruh item dinyatakan valid dan layak digunakan dalam 

penelitian (Setyawati et. al., 2018). Untuk itu, uji validitas digunakan 

untuk mengetahui apakah instrumen penelitian valid atau tidak. 

Apabila pernyataan atau pertanyaan pada suatu angket/kuesioner 

mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 

angket/kuesioner tersebut, maka angket atau kuesioner dikatakan valid 

(sah). Misalkan akan diukur kepuasan kerja karyawan, maka jika pada 
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karyawan tersebut diberikan serangkaian pertanyaan, maka pertanyaan 

tersebut harus bisa secara tepat mengungkapkan tingkat kepuasan 

kerjanya. Mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner digunakanlah 

uji validitas. Jika pertanyaan pada kuesioner mampu mengungkapkan 

sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner maka suatu kuesioner dikatakan 

valid (Ghozali, 2016). Dikatakan valid jika signifikan (𝛼) < 5% (Sekaran, 

2011). Bisa juga ditentukan oleh nilai r hitung dan hasil r-tabel jika df=n-

2 dan sig 5%. Jika r > r-tabel maka data dapat dianggap valid (Tarigan & 

Kurniawan, 2024).  

 

Keterangan: 

• rₓᵧ = Koefisien korelasi antara skor item dan skor total  

• X = Skor setiap item pertanyaan  

• Y = Skor total seluruh item  

• n = Jumlah responden  

• ΣXY = Jumlah hasil perkalian skor X dan Y  

• ΣX = Jumlah seluruh skor item  

• ΣY = Jumlah seluruh skor total  

• ΣX² = Jumlah kuadrat skor X  

• ΣY² = Jumlah kuadrat skor Y  

 

Tabel 3.4 

Uji Validitas 

Tabel 3. 4 Uji Validitas 

Kriteria Keputusan 

r hitung > r tabel Valid 

r hitung ≤ r tabel Tidak Valid 

      Sumber : Buku Metodologi Penelitian Kuantitatif 
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3.8.2 Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur 

dalam menghasilkan data. Instrumen dikatakan reliabel apabila nilai 

Cronbach Alpha lebih besar dari 0,60 (Safitri & Febryantahanuji, 2025). 

Demikian suatu kuesioner dikatakan reliabel (handal) jika jawaban 

seseorang terhadap pertanyaan adalah stabil atau konsisten dari waktu ke 

waktu. Jadi jika seseorang menjawab ‘tidak suka’ terhadap perilaku 

korupsi para pejabat, maka jika beberapa waktu kemudian ia ditanya lagi 

untuk hal yang sama, maka jawabannya sama seperti semula. Reliabilitas 

merupakan alat untuk mengukur suatu kuesioner yang berfungsi sebagai 

indikator dari variabel. Apabila jawaban seseorang terhadap pernyataan 

adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu, maka kuesioner 

dikatakan reliabel atau handal. Indikator pertanyaan dikatakan reliabel  

jika nilai cronbach alpha > 0,6 (Tarigan & Kurniawan, 2024). 

 

Keterangan: 

• α (alpha) = Koefisien reliabilitas instrumen  

• k = Jumlah item pertanyaan  

• Σσ_b² = Jumlah varian masing-masing item  

• σ_t² = Varian total skor 

 

Tabel 3.5 

Uji Reliabilitas 

Tabel 3. 5 Uji Reliabilitas 

Nilai Alpha Keterangan 

> 0,60 Reliabel 

≤ 0,60 Tidak Reliabel 

                              Sumber : Buku Metodologi Penelitian Kuantitatif 
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3.8.3 Uji Asumsi Klasik 

Untuk bisa menggunakan persamaan linier berganda salah satu 

syaratnya adalah terpenuhinya asumsi klasik untuk mendapatkan nilai 

pemeriksa yang tidak bias dan efisien dari persamaan regresi berganda 

(Indartini & Mutmainah, 2024). Uji asumsi klasik diantaranya :  

a. Uji Normalitas 

Sebagai salah satu alat uji statistik parametrik, maka analisis 

regresi berganda dapat dilakukan jika sampel yang dipakai untuk 

analisis berdistribusi normal. Penggunaan statistik parametrik 

dihindari jika data yang diteliti dinyatakan tidak terdistribusi normal. 

Normalitas data dapat diukur dengan Test Kolmogorov-Smirnov 

Goodness of Fit dengan kaidah keputusan jika signifikansi lebih besar 

dari α = 0,05 (taraf kesalahan 5%) maka dapat dikatakan data tersebut 

normal (Indartini & Mutmainah, 2024). 

Tabel 3.6 

Uji Normalitas 

Tabel 3. 6 Uji Normalitas 

Nilai Sig Keputusan 

Sig > 0,05 Data Normal 

Sig ≤ 0,05 Data Tidak Normal 

                              Sumber : Buku Metodologi Penelitian Kuantitatif  

 

b. Uji Multikolinearitas 

Uji Multikolinearitas digunakan untuk menguji hubungan linier 

suatu variabel apakah terdapat hubungan yang sempurna. Jika 

variabel-variabel yang menjelaskan berkorelasi satu sama lain, maka 

akan sangat sulit untuk memisahkan pengaruhnya masing-masing dan 

untuk mendapatkan penaksir yang baik bagi koefisien-koefisien 

regresi. Untuk mendeteksi ada atau tidaknya gejala multikolinearitas 

pada model regresi linier berganda yang diajukan, dapat dideteksi 

dengan melihat VIF (Variance Inflation Factor). Pada umumnya, jika 

VIF ≥ 10 atau toleransi (tolerance) ≤ 0,10 maka variabel tersebut 
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mempunyai persoalan multikolinearitas (Ghozali, 2013). Jika dalam 

suatu model terdapat multikolinearitas maka akan menimbulkan : 

1. Kesalahan standar yang cenderung semakin besar dengan 

meningkatnya tingkat korelasi antar variabel. 

2. Rentang keyakinan menjadi melebar, akibatnya probabilitas 

untuk menerima hipotesa yang salah meningkat.  

3. Karena data penelitian bersifat cross-section maka cara yang 

dapat digunakan dalam menanggulangi gejala ini adalah dengan 

mengeluarkan salah satu atau lebih variabel yang diduga 

menunjukkan gejala multikolinearitas tersebut (Indartini & 

Mutmainah, 2024). 

Tabel 3.7 

Uji Multikolinearitas 

Tabel 3. 7 Uji Multikolinearitas 

Indikator Kriteria 

Tolerance > 0,10 Tidak terjadi multikolinearitas 

VIF < 10 Tidak terjadi multikolinearitas 

                      Sumber : Buku Metodologi Penelitian Kuantitatif  

 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas artinya tidak boleh terjadi korelasi 

antara variabel pengganggu atau variabel sisa dengan masing-masing 

variabel independen. Untuk menentukan apakah pada suatu model 

penelitian terjadi heteroskedastisitas dan dapat dilakukan uji dengan 

melihat grafik scatterplot antara nilai prediksi variabel terikat dengan 

variabel bebas. Dasar analisis (Ghozali, 2013):  

a) Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk 

pola tertentu yang teratur (bergelombang, melebar kemudian 

menyempit), maka mengindikasikan telah terjadi 

heteroskedastisitas.  
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b) Jika tidak ada pola yang jelas, dan serta titik-titik menyebar di 

atas dan bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

Tabel 3.8 

Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 3. 8 Uji Heteroskedastisitas 

Nilai Sig Keputusan 

Sig > 0,05 Tidak terjadi heteroskedastisitas 

Sig ≤ 0,05 Terjadi heteroskedastisitas 

                       Sumber : Buku Metodologi Penelitian Kuantitatif  

 

3.8.4 Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda adalah analisis hubungan secara 

linear, antara dua atau lebih variabel independent (X1, X2, …. Xn) 

dengan variabel dependent (Y). Analisis ini di lakukan untuk mengetahui 

arah hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen 

apakah masing-masing variabel independen berhubungan positif atau 

negatif juga memprediksi nilai dari variabel dependen, apabila nilai 

variabel independen mengalami kenaikan atau penurunan. Data yang 

digunakan biasanya berskala interval atau rasio (Indartini & Mutmainah, 

2024). Untuk memulai pengujian regresi linier berganda perlu dilakukan 

uji hipotesis, yang antara lain sebagai berikut : 

1) Uji t (uji parsial),  

2) Uji F (uji simultan)  

3) Uji Koefisien Determinasi (R2)  

 

3.8.5 Uji T (Parsial) 

Uji t (uji parsial), uji parsial bertujuan untuk menguji signifikan 

pengaruh secara parsial (sendiri-sendiri) antara variabel independen (X) 

terhadap variabel dependen (Y) (Tarigan & Kurniawan, 2024).  Analisis 

ouput tersebut dapat dilakukan dengan 2 (dua) cara, yaitu:  
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a) Membandingkan antara P-Value (Sig.) dengan alpha (ᾳ). Apabila 

variabel independen (X) memiliki p-value (sig.) lebih kecil dari alpha 

(0,05) terhadap variabel dependen (Y) maka secara parsial variabel 

independen (X) berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen 

(Y) dan Apabila variabel independen (X) memiliki p-value (sig.) lebih 

besar dari alpha (0,05) terhadap variabel dependen (Y). Maka secara 

parsial variabel independen (X) tidak berpengaruh signifikan terhadap 

variabel dependen (Y). 

b) Membandingkan nilai t hitung masing-masing variabel dengan nilai t 

tabel. Terlebih dahulu harus mencari besarnya t tabel. Apabila 

menggunakan alpha (ᾳ) 0,05 atau 5% dengan df (n-k) dua sisi maka 

besarnya t tabel adalah ᾳ/2 df(n-k). Apabila variabel (X) memiliki t 

hitung lebih besar dari t tabel, maka secara parsial variabel (X) 

berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen (Y). Dan apabila 

variabel (X) memiliki t hitung lebih kecil dari t tabel, maka secara 

parsial variabel (X) tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel 

dependent (Y) (Indartini & Mutmainah, 2024). 

 

Keterangan: 

• t = Nilai t hitung  

• r = Koefisien korelasi  

• n = Jumlah responden  

• (n-2) = Derajat kebebasan (df) 

 

Tabel 3.9 

Uji T (Parsial) 

Tabel 3. 9 Uji T (Parsial) 

Kriteria Keputusan 

t hitung > t tabel atau Sig < 0,05 H₀ ditolak (berpengaruh) 

t hitung ≤ t tabel atau Sig ≥ 0,05 H₀ diterima 

                     Sumber : Buku Metodologi Penelitian Kuantitatif  
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3.8.6 Uji F (Simultan) 

Uji F (uji simultan) bertujuan untuk menguji signifikan pengaruh 

secara simultan atau bersama-sama antara variabel independen terhadap 

variabel dependen (Tarigan & Kurniawan, 2024). Jika hasil output 

diketahui p-value (sig.) < alpha 0,05 artinya dapat disimpulkan bahwa  

X1 dan X2 secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

variabel Y (Indartini & Mutmainah, 2024). 

 

Keterangan: 

• F = Nilai F hitung  

• R² = Koefisien determinasi  

• k = Jumlah variabel independen  

• n = Jumlah sampel/responden  

• (n - k - 1) = Derajat kebebasan 

Tabel 3.10 

Uji F (Simultan) 

Tabel 3. 10 Uji F (Simultan) 

Kriteria Keputusan 

F hitung > F tabel atau Sig < 0,05 H₀ ditolak (berpengaruh simultan) 

F hitung ≤ F tabel atau Sig ≥ 0,05 H₀ diterima 

         Sumber : Buku Metodologi Penelitian Kuantitatif 

 

3.8.7 Koefesien Determinasi (R2) 

Uji Koefisien Determinasi (R2) bertujuan untuk mengukur seberapa 

besar kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen 

(variabel terikat) (Tarigan & Kurniawan, 2024). Koefesien Determinasi 

R-square (R2) disebut juga sebagai koefisien determinasi yang 
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menjelaskan seberapa jauh data dependen dapat dijelaskan oleh data 

independen. Ini merupakan indikator seberapa besar variabel-variabel 

independen (bebas) mampu menjelaskan perubahan yang terjadi pada 

variabel dependen (tak bebas). Jika menggunakan regresi linear berganda, 

maka yang dibaca adalah Adjusted R-Square. Kenapa begitu? Karena nilai 

R-square banyak terpengaruh oleh banyaknya jumlah variabel independen 

(bebas). Semakin besar jumlah variabel bebas, maka nilai R-square akan 

semakin besar sehingga untuk mendapatkan nilai sebenarnya, maka 

dibuatlah suatu faktor koreksi yakni Adjusted R-Square. Faktor koreksi 

akan meminimalisir kelayakan pengaruh penambahan variabel yang dapat 

dilihat angka murninya. Untuk melihat kelayakan model regresi linear 

berganda perlu dilakukan melalui nilai koefisien determinasi. 

 

Keterangan: 

• R² = Persentase pengaruh variabel X terhadap Y  

• r² = Kuadrat dari koefisien korelasi  

• 100% = Untuk mengubah ke bentuk persentase 

 

Tabel 3.11 

Uji Koefesien Determinasi (R2) 

Tabel 3. 11 Uji Koefesien Determinasi (R2) 

Nilai R² Interpretasi 

0 – 0,25 Lemah 

0,26 – 0,50 Sedang 

0,51 – 0,75 Kuat 

0,76 – 1,00 Sangat Kuat 

                                  Sumber : Buku Metodologi Penelitian Kuantitatif 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Hasil Penelitian 

4.1.1 Deskripsi Objek Penelitian  

Penelitian ini dilaksanakan untuk menguji pengaruh kualitas 

pelayanan, fasilitas, harga terhadap kepuasan jamaah umrah (studi kasus 

Al Bahjah Tour dan Travel Cirebon). Sampel penelitian yang dipilih pada 

penelitian ini adalah jamaah umrah Al Bahjah Tour dan Travel yang 

mengikuti program ibadah umrah di tahun 2025. Pengumpulan data 

dilakukan dengan cara menyebar kuesioner dalam bentuk googleform 

yang disebar kepada para jamaah umrah keberangkatan tahun 2025, serta 

penelitian ini dilakukan dari tanggal 12 Oktober 2024, jumlah responden 

dalam penelitian ini yaitu sebanyak 200 responden. Untuk keakuratan data 

penelitian maka peneliti melakukan uji respon bias dimana dari jumlah 

tersebut sebanyak 30 kuesioner dapat kembali. Dengan demikian 

sebanyak 30 kuesioner saja yang dapat digunakan untuk membuktikan 

hipotesis penelitian. Berikut adalah perincian mengenai pendistribusian 

dan pengembalian kuesioner. 

Tabel 4.1 

Hasil Uji Respon Bias Penelitian 

Tabel 4. 1 Hasil Uji Respon Bias Penelitian 

No. Keterangan Jumlah 

1. Kuesioner yang disebarkan 30 

2. Kuesioner yang kembali 30 

3. Jumlah kuesioner yang tidak kembali 0 

4. Jumlah kuesioner yang kembali tetapi tidak lengkap 0 

Respon Rate =30/30 x 100% 100% 

Data yang diperoleh 100% 

Sumber : Data Hasil Penelitian (2026) 
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4.1.2 Karakteristik Penelitian 

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Data hasil penyebaran kuesioner diperoleh gambaran untuk 

karakteristik responden menurut usia, dalam tabel dan grafik sebagai 

berikut : 

Tabel 4.2 

Data Responden Berdasarkan Usia (n=200) 

Tabel 4. 2 Data Responden Berdasarkan Usia (n=200) 

Usia  Jumlah Responden  Persentase  

≤20 12 6%  

21-30  44 22%  

31-40  49 24,5%  

41-50 72 36% 

>50  23 11,5%  

Total  200 100%  

                Sumber : Hasil angket responden berdasarkan usia 

 

Gambar 4.1 

Data Responden Berdasarkan Usia (n=200) 

Gambar 4. 1 Data Responden Berdasarkan Usia (n=200) 

 

             Sumber : Hasil angket responden berdasarkan usia 
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Identitas responden berdasarkan usia ditampilkan untuk 

mengetahui rata-rata usia responden yang menjadi sampel penelitian. 

Rata-rata responden paling banyak berada pada usia 41 sampai dengan 

50 tahun sebanyak 72 (36%). usia ≤ 20 sebanyak 12 orang (6%), usia 

21 sampai 30 tahun sebanyak 44 orang (22%), usia 31 sampai 40 orang 

sebanyak 49 orang (24,5%), usia 41  sampai 50 orang sebanyak 72 orang 

(36%), dan usia > 50 sebanyak 23 orang (11,5%).  Dari dugaan diatas 

disimpulkan bahwa jamaah umrah yang melaksanakan ibadah umrah 

melalui program Al Bahjah Tour dan Travel terdapat lebih banyak 

responden yang berusia 41 sampai 50 tahun. 

 

2. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Setelah melakukan penyebaran kuesioner didapatkan sejumlah 

data yang menampilkan karakteristik responden berdasarkan jenis 

kelamin, dimana datanya adalah sebagai berikut : 

 

Tabel 4.3  

Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin (n = 200) 

Tabel 4. 3 Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin (n = 200) 

Jenis Kelamin  Jumlah 

Responden  

Persentase  

Laki-Laki  87 43,5%  

Perempuan  113 56,5%  

Total  200 100%  

         Sumber : Hasil angket responden berdasarkan jenis kelamin 
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Gambar 4.2 

Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin (n = 200) 

Gambar 4. 2 Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin (n = 200) 

                        

Sumber : Hasil angket responden berdasarkan jenis kelamin 

Identitas responden sesuai dengan jenis kelamin ditampilkan 

untuk melihat rata-rata jenis kelamin responden yang telah dijadikan 

sampel penelitian. Rata-rata responden berjenis kelamin perempuan 

sejumlah 113 (56,5%) dan sisanya berjenis kelamin laki-laki sejumlah 

87 (43,5%). Berdasarkan gambar dan data diatas dapat disimpulkan 

bahwa jamaah umrah yang melaksankan keberangkatan umrah melalui 

Al Bahjah Tour dan Travel lebih banyak responden dari jenis kelamin 

perempuan dari pada responden berjenis kelamin laki-laki. 

3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Gambaran karakteristik responden berdasarkan pendidikan 

terakhir telah diketahui setelah melakukan penyebaran kuesioner, dan 

ditampilkan sebagai berikut : 
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Tabel 4.4 

       Data Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir (n = 200) 

Tabel 4. 4 Data Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir (n = 200) 

Pendidikan Terakhir  Jumlah Responden  Persentase  

SD 1 0,5% 

SMP/ Sederajat 10 5% 

SMA/ SMK Sederajat  26 13% 

Diploma 2 1% 

S1 151 75,5% 

S2 10 5% 

S3 - - 

Total 200 100% 

       Sumber : Hasil angket responden berdasarkan pendidikan terakhir 

 

Gambar 4.3 

Data Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir ( n = 200) 

Gambar 4. 3 Data Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir ( n = 200) 

 

        Sumber : Hasil angket responden berdasarkan pendidikan terakhir 

 

Identitas responden berdasarkan pendidikan dicantumkan untuk 

mengetahui jenjang pendidikan terakhir yang diselesaikan responden 

yang menjadi sampel penelitian. Responden yang memiliki pendidikan 

terakhir SD sebanyak 1 orang (0,5%), SMP/ Sederajat sebanyak 10 
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orang (5%), Pendidikan terakhir SMA/SMK Sederajat sebanyak 26 

orang (13%), Diploma 2 orang (1%) Pendidikan terakhir S1 sebanyak 

151 orang (75,5%), Pendidikan terakhir S2 sebanyak 10 orang (5%), dan 

tidak ada responden yang menyelesaikan pendidikan Diploma dan S3 

dari hasil jawaban angket google form yang telah disebar. Berdasarkan 

gambar dan data diatas dapat disimpulkan bahwa jamaah umrah yang 

melakukan keberangkatan ibadah umrah di Al Bahjah Tour dan Travel 

lebih banyak responden yang menyelesaikan pendidikan terakhir S1. 

 

4. Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Mengikuti 

Program Umrah/Haji di Al Bahjah Tour dan Travel 

Gambaran karakteristik responden berdasarkan frekuensi 

mengikuti program umrah/haji di Al Bahjah Tour dan Travel telah 

diketahui setelah melakukan penyebaran kuesioner, dan ditampilkan 

sebagai berikut: 

Tabel 4.5 

Data Responden Berdasarkan Frekuensi Mengikuti Program Umrah 

di Al Bahjah Tour dan Travel ( n = 200) 

Tabel 4. 5 Data Responden Berdasarkan Frekuensi Mengikuti Program 

Umrah di Al Bahjah Tour dan Travel ( n = 200) 

Frekuensi Jumlah 

Responden 

Persentase 

1 kali 131 65,5% 

2-5 kali 69 34,5% 

6-10 kali - - 

>10 kali - - 

Total 200 100% 

      Sumber : Hasil angket responden berdasarkan frekuensi 

mengikuti umrah di Al Bahjah Tour dan Travel 
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Gambar 4.4 

Data Responden Berdasarkan Frekuensi Mengikuti Program 

Umrah di Al Bahjah Tour dan Travel ( n = 200) 

Gambar 4. 4 Data Responden Berdasarkan Frekuensi Mengikuti 

Program Umrah di Al Bahjah Tour dan Travel ( n = 200) 

          

Sumber : Hasil angket responden berdasarkan frekuensi 

mengikuti umrah di Al Bahjah Tour dan Travel 

 

Identitas responden berdasarkan frekuensi mengikuti umrah di 

Al Bahjah Tour dan Travel dicantumkan untuk mengukur loyalitas 

responden yang menjadi sampel penelitian. Frekuensi responden yang 

pernah mengikuti umrah sebanyak 1 kali, yaitu 131 orang (65,5%), 

frekuensi responden yang pernah mengikuti umrah sebanyak 2 sampai 

5 kali, yaitu 69 orang (34,5%), dan tidak pernah ada yang mengikuti 

umrah difrekuensi lebih dari 6 kali. Berdasarkan gambar dan data di atas 

dapat disimpulkan bahwa frekuensi jamaah umrah yang pernah 

melakukan keberangkatan ibadah umrah di Al Bahjah Tour dan Travel 

lebih banyak responden yang pernah mengikuti umrah 1 kali. 
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5. Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Mengenal Al Bahjah Tour 

dan Travel 

Gambaran karakteristik responden berdasarkan berdasarkan 

lama mengenal Al Bahjah Tour dan Travel telah diketahui setelah 

melakukan penyebaran kuesioner, dan ditampilkan sebagai berikut : 

 

Tabel 4.6 

Data Responden Berdasarkan Berdasarkan Lama Mengenal Al 

Bahjah Tour dan Travel ( n = 200) 

Tabel 4. 6 Data Responden Berdasarkan Berdasarkan Lama 

Mengenal Al Bahjah Tour dan Travel (n = 200) 

Lama Mengenal Jumlah Responden Presentase 

1 bulan 2 1% 

2-6 bulan 1 0,5% 

6-10 bulan - - 

1 tahun 1 0,5% 

2 tahun 8 4% 

≥  3 tahun 188 94% 

Total 200 100% 

            Sumber : Hasil angket responden berdasarkan lama mengenal 

Al Bahjah Tour dan Travel 
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Gambar 4.5 

Data Responden Berdasarkan Berdasarkan Lama Mengenal Al 

Bahjah Tour dan Travel ( n = 200) 

Gambar 4. 5 Data Responden Berdasarkan Berdasarkan 

Lama Mengenal Al Bahjah Tour dan Travel ( n = 200) 

 

Sumber : Hasil angket responden berdasarkan lama mengenal Al 

Bahjah Tour dan Travel 

 

Identitas responden berdasarkan berapa lama mengenal Al 

Bahjah Tour dan Travel dicantumkan untuk mengetahui tingkat 

kepercayaan responden yang menjadi sampel penelitian. Responden 

yang mengenal Al Bahjah Tour dan Travel 1 bulan sebanyak 2 orang 

(1%), responden yang mengenal Al Bahjah Tour dan Travel 2 - 6 bulan 

sebanyak 1 orang (0,5%),  responden yang mengenal Al Bahjah Tour 

dan Travel 1 tahun sebanyak 1 orang (0,5%), responden yang mengenal 

Al Bahjah Tour dan Travel 2 tahun sebanyak 8 orang (4%),   responden 

yang mengenal Al Bahjah Tour dan Travel  > 3 tahun sebanyak 188 

orang (94%), dan tidak ada responden yang baru mengenal Al Bahjah 

Tour dan Travel selama 6 -  10 bulan. Berdasarkan gambar dan data di 

atas dapat disimpulkan bahwa jamaah umrah kebanyakan telah 

mengenali Al Bahjah Tour dan Travel lebih dari 3 tahun, yaitu sebanyak 

188 responden.  
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4.2  Analisis Data Penelitian 

4.2.1 Uji Validitas 

Menurut Ghozali (2026), Jika pernyataan dikuesioner mampu 

mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner. Maka, suatu 

kuesioner dikatakan valid. Artinya, apabila pernyataan atau pertanyaan 

pada suatu angket/kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang 

akan diukur oleh angket/kuesioner tersebut, maka angket atau kuesioner 

dikatakan valid (sah). Misalkan akan diukur kepuasan kerja karyawan, 

maka jika pada karyawan tersebut diberikan serangkaian pertanyaan, 

maka pertanyaan tersebut harus bisa secara tepat mengungkapkan tingkat 

kepuasan kerjanya. Mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner 

digunakanlah uji validitas. Sebagaimana disebutkan oleh Tarigan & 

Kurniawan (2024) data dapat dianggap valid jika r > r-tabel, ditentukan 

oleh nilai r hitung dan hasil r-tabel jika df = n - 2 dan sig 5%. maka data 

dapat dianggap valid signifikan (𝛼) < 5% (Sekaran, 2011). Demikian 

rumus perhitungan person product moment untuk menghitung validitas 

yaitu dengan mengkorelasikan antara skor item dengan rumus sebagai 

berikut : 

 

Keterangan: 

• rₓᵧ = Koefisien korelasi antara skor item dan skor total  

• X = Skor setiap item pertanyaan  

• Y = Skor total seluruh item  

• n = Jumlah responden  

• ΣXY = Jumlah hasil perkalian skor X dan Y  

• ΣX = Jumlah seluruh skor item  

• ΣY = Jumlah seluruh skor total  

• ΣX² = Jumlah kuadrat skor X  

• ΣY² = Jumlah kuadrat skor Y 
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Tabel 4.7 

Uji Validitas 

Tabel 4. 7 Uji Validitas 

Kriteria Keputusan 

r hitung > r tabel Valid 

r hitung ≤ r tabel Tidak Valid 

                               Sumber : Buku Metodologi Penelitian Kuantitatif 

              

Tabel 4.8 

       Klasifikasi Interpretasi Koefisien Validitas 

Tabel 4. 8  Klasifikasi Interpretasi Koefisien Validitas 

Koefisien validitas Interpretasi 

0,90 ≤ rxy≤ 1,00 Sangat tinggi 

0,70 ≤ rxy <  0,90 Tinggi 

0,40 ≤ rxy < 0,70 Sedang 

0,20 ≤ rxy < 0,40 Rendah 

0,00 ≤ rxy < 0,20 Sangat rendah 

rxy < 0,00 Tidak valid 

                                  Sumber : Suherman (2023)  

 

Kuesioner terhadap objek penelitian telah dilakukan pada bulan 

Juni hingga Juli 2026. Dimana objek penelitian adalah 200 jamaah umrah 

yang pernah melaksanakan umrah melalui pelayanan Al Bahjah Tour dan 

Travel. Diharapkan dari 200 orang yang menjadi responden objek 

penelitian mampu mewakili seluruh program umrah yang dilaksanakan Al 

Bahjah Tour dan Travel. Untuk itu, peneliti dalam mengukur kekuatan 

validitas dan reliabilitas dari suatu penelitian diberikan kuesioner yang 

terdiri dari 60 pernyataan. 

Sebelum penulis melakukan penelitian, penulis melakukan uji 

angket (kuesioner) untuk mengetahui apakah suatu instrumen penelitian 

mampu benar-benar mengukur variabel yang diteliti secara tepat dan 

sesuai dengan tujuan pengukuran. Uji validitas dilakukan dengan 
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menggunakan 30 responden yang diambil dari jamaah umrah El Noor 

Mutsa Tour diwilayah Kota Sumedang dan Bandung sebagai uji coba 

instrumen (pilot test). Taraf signifikansi yang digunakan adalah 5%. 

Dengan menggunakan rumus df = N – 2, maka df = 30 – 2 = 28, diperoleh 

nilai r tabel sebesar 0,361. Validitas pertanyaan diketahui dengan 

mengkorelasikan skor nilai pertanyaan dengan total skor keseluruhan. 

Butir pertanyaan dikatakan valid apabila r dihitung sama dengan atau 

lebih dari r tabel pada tarif signifikasi 5 % atau 0,361. Sebaliknya jika nilai 

r hitung lebih kecil dari pada nilai r tabel maka pertanyaan tersebut tidak 

valid dan tidak ikut sertakan dalam komponen pertanyaan pada kuesioner 

penelitian. Pengukuran validitas menggunakan SPSS terhadap 30 

responden. Dengan hasil sebagai berikut : 

Tabel 4.9 

Hasil Uji Validitas 

Tabel 4. 9 Hasil Uji Validitas 

Pernyataan N r Hitung r Tabel Keterangan 

1 30 0.541** 0,361 Valid 

2 30 0.496** 0,361 Valid 

3 30 0.608** 0,361 Valid 

4 30 0.601** 0,361 Valid 

5 30 0.641** 0,361 Valid 

6 30 0.056 0,361 Tidak Valid 

7 30 0.529** 0,361 Valid 

8 30 0.486** 0,361 Valid 

9 30 0.488** 0,361 Valid 

10 30 0.162 0,361 Tidak Valid 

11 30 0.592** 0,361 Valid 

12 30 0.080 0,361 Tidak Valid 

13 30 -0.017 0,361 Tidak Valid 

14 30 0.000 0,361 Tidak Valid 

15 30 0.553** 0,361 Valid 
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16 30 0.273 0,361 Tidak Valid 

17 30 0.457* 0,361 Valid 

18 30 0.174 0,361 Tidak Valid 

19 30 0.350 0,361 Tidak Valid  

20 30 0.253 0,361 Tidak Valid 

21 30 0.556** 0,361 Valid 

22 30 0.499** 0,361 Valid 

23 30 0.459* 0,361 Valid 

24 30 0.315 0,361 Tidak Valid 

25 30 0.410* 0,361 Valid 

26 30 0.312 0,361 Tidak Valid 

27 30 0.341 0,361 Tidak Valid 

28 30 0.442* 0,361 Valid 

29 30 0.554** 0,361 Valid 

30 30 0.449* 0,361 Valid 

31 30 0.801** 0,361 Valid 

32 30 0.519** 0,361 Valid 

33 30 0.797** 0,361 Valid 

34 30 0.524** 0,361 Valid 

35 30 0.461* 0,361 Valid 

36 30 0.608** 0,361 Valid 

37 30 0.195 0,361 Tidak Valid 

38 30 0.817** 0,361 Valid 

39 30 0.589** 0,361 Valid 

40 30 0.573** 0,361 Valid 

41 30 0.449* 0,361 Valid 

42 30 .c 0,361 Tidak Valid 

43 30 0.463** 0,361 Valid 

44 30 0.540** 0,361 Valid 

45 30 0.499** 0,361 Valid 

46 30 0.647** 0,361 Valid 
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47 30 0.677** 0,361 Valid 

48 30 0.633** 0,361 Valid 

49 30 0.833** 0,361 Valid 

50 30 0.785** 0,361 Valid 

51 30 .c 0,361 Tidak Valid 

52 30 0.607** 0,361 Valid 

53 30 0.404* 0,361 Valid 

54 30 0.268 0,361 Tidak Valid 

55 30 0.704** 0,361 Valid 

56 30 0.438* 0,361 Valid 

57 30 0.783** 0,361 Valid 

58 30 0.500** 0,361 Valid 

59 30 0.575** 0,361 Valid 

60 30 .617** 0,361 Valid 

                  Sumber : Data Primer Diolah 

Berdasarkan tabel hasil uji validitas diatas menunjukkan bahwa 16 

pernyataan dinyatakan “Tidak Valid” dan 44 pernyataan yang dikatakan 

“Valid”. Demikian hasil jawaban angket/kuesioner google form dari 44 

pernyataan yang valid selanjutnya akan di uji reliabilitas untuk 

memastikan apakah pernyataan tersebut handal, sehingga stabil dari 

waktu ke waktu. 

 

4.2.2 Uji Reliabilitas 

Demikian suatu kuesioner dikatakan reliabel (handal) jika jawaban 

seseorang terhadap pertanyaan adalah stabil atau konsisten dari waktu ke 

waktu. Jadi jika seseorang menjawab ‘tidak suka’ terhadap perilaku korupsi 

para pejabat, maka jika beberapa waktu kemudian ia ditanya lagi untuk hal 

yang sama, maka jawabannya sama seperti semula. Reliabilitas merupakan 

alat untuk mengukur suatu kuesioner yang berfungsi sebagai indikator dari 

variabel. Apabila jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten 

atau stabil dari waktu ke waktu, maka kuesioner dikatakan reliabel atau 
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handal. Indikator pertanyaan dikatakan reliabel jika nilai cronbach alpha > 

0,6 (Tarigan & Kurniawan, 2024). 

 

Keterangan: 

• α (alpha) = Koefisien reliabilitas instrumen  

• k = Jumlah item pertanyaan  

• Σσ_b² = Jumlah varians masing-masing item  

• σ_t² = Varians total 

Tabel 4.10 

Uji Reliabilitas 

Tabel 4. 10 Uji Reliabilitas 

Nilai Alpha Keterangan 

> 0,60 Reliabel 

≤ 0,60 Tidak Reliabel 

                                         Sumber : Buku Metodologi Penelitian Kuantitatif 

 

Demikian penulis menguji angket (kuesioner) yang digunakan 

apakah reliabel atau tidak, maka dilakukanlah pengujian reliabilitas pada 

angket melalui bantuan aplikasi SPSS. Uji Reliabilitas dilakukan dengan 

cara menghitung besar nilai Cronbach’s Alpha dari seluruh pernyataan 

pada variabel yang telah di uji validitasnya. Apabila nilai cronbach’s 

alpha lebih besar dari pada 0,60 maka jawaban dari pada responden pada 

kuesioner dapat dikatakan reliabel, namun sebaliknya apabila nilai 

cronbach’s alpha lebih kecil dari 0,60 maka jawaban dari pada responden 

tidak reliabel. Uji reabilitas menunjukan tingkat kehandalan kuesioner 

(angket) yang digunakan mampu menghasilkan data yang sama dalam 

waktu yang berbeda. Berikut hasil pengujian reliabilitas terhadap variabel 

pertanyaan yang telah valid. 
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Tabel 4.11 

Hasil Uji Reliabilitas Penyataan Variabel X1 

Tabel 4. 11 Hasil Uji Reliabilitas Penyataan Variabel X1 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.726 10 

Berdasarkan hasil analisis diatas disimpulkan bahwa nilai 

cronbach’s alpha dari variabel kualitas pelayanan (X1) aspek penelitian 

memiliki nilai koefesien 0,726. Dapat dilihat bahwa hasil yang didapatkan 

lebih dari 0,60 sehingga dapat dikatakan aspek pengetahuan dikatakan 

reliabel. 

Tabel 4.12 

Hasil Uji Reliabilitas Penyataan Variabel X2 

Tabel 4. 12 Hasil Uji Reliabilitas Penyataan Variabel X2 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.852 8 

Berdasarkan hasil analisis diatas disimpulkan bahwa nilai 

cronbach’s alpha dari variabel fasilitas (X2) aspek penelitian memiliki 

nilai koefesien 0,852. Dapat dilihat bahwa hasil yang didapatkan lebih dari 

0,60 sehingga dapat dikatakan aspek pengetahuan dikatakan reliabel. 

Tabel 4.13 

Hasil Uji Reliabilitas Penyataan Variabel X3 

Tabel 4. 13 Hasil Uji Reliabilitas Penyataan Variabel X3 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.804 10 

Berdasarkan hasil analisis diatas disimpulkan bahwa nilai 

cronbach’s alpha dari variabel harga (X3) aspek penelitian memiliki nilai 
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koefesien 0,804. Dapat dilihat bahwa hasil yang didapatkan lebih dari 0,60 

sehingga dapat dikatakan aspek pengetahuan dikatakan reliabel. 

Tabel 4.14 

Hasil Uji Reliabilitas Penyataan Variabel Y 

Tabel 4. 14 Hasil Uji Reliabilitas Penyataan Variabel Y 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.885 16 

Berdasarkan hasil analisis diatas disimpulkan bahwa nilai 

cronbach’s alpha dari variabel kepuasan jamaah umrah (Y) aspek 

penelitian memiliki nilai koefesien 0,885. Dapat dilihat bahwa hasil yang 

didapatkan lebih dari 0,60 sehingga dapat dikatakan aspek pengetahuan 

dikatakan reliabel. 

 

4.3 Hasil Penelitian 

4.3.1 Uji Asumsi Klasik 

a. Analisis Statistik Deskriptif  

Analisis statistik deskriptif mengambarkan hasil penelitian 

secara statistik deskriptif yang meliputi jumlah responden, nilai range, 

nilai minumum, nilai maksimum, nilai jumlah, nilai rata-rata, dan nilai 

standar deviasi.  

Tabel 4.15 

Hasil Statistik Deskriptif 

Tabel 4. 15 Hasil Statistik Deskriptif 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation 

Kualitas Pelayanan 200 36.00 50.00 46.0450 4.20851 

Fasilitas 200 27.00 40.00 35.0350 3.35860 

Harga 200 32.00 50.00 44.4550 4.14535 

Kepuasan Jamaah 200 34.00 50.00 45.6700 3.95593 

Valid N (listwise) 200     

 



 

72 
 

Berdasarkan hasil statistik deskriptif terhadap 200 responden, 

variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai minimum sebesar 36,00 dan 

nilai maksimum sebesar 50,00, dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 

46,0450 serta standar deviasi sebesar 4,20851. Nilai rata-rata yang 

relatif tinggi menunjukkan bahwa responden cenderung memberikan 

penilaian yang baik terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh Al 

Bahjah Tour dan Travel. Sementara itu, nilai standar deviasi yang lebih 

kecil daripada nilai rata-rata menunjukkan bahwa penyebaran data 

relatif rendah sehingga jawaban responden cenderung homogen. 

Variabel Fasilitas memiliki nilai minimum sebesar 27,00 dan 

nilai maksimum sebesar 40,00, dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 

35,0350 serta standar deviasi sebesar 3,35860. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa responden memberikan penilaian yang baik 

terhadap fasilitas yang disediakan oleh Al Bahjah Tour dan Travel. 

Standar deviasi yang relatif kecil mengindikasikan bahwa penilaian 

responden terhadap fasilitas tidak memiliki perbedaan yang terlalu 

besar. 

Variabel Harga memiliki nilai minimum sebesar 32,00 dan nilai 

maksimum sebesar 50,00, dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 44,4550 

serta standar deviasi sebesar 4,14535. Nilai rata-rata yang tinggi 

menunjukkan bahwa responden menilai harga yang ditawarkan sesuai 

dengan pelayanan dan fasilitas yang diterima. Selain itu, nilai standar 

deviasi yang lebih kecil dibandingkan nilai rata-rata menunjukkan 

bahwa persepsi responden mengenai harga relatif seragam. 

Variabel Kepuasan Jamaah memiliki nilai minimum sebesar 

34,00 dan nilai maksimum sebesar 50,00, dengan nilai rata-rata (mean) 

sebesar 45,6700 serta standar deviasi sebesar 3,95593. Hal ini 

menunjukkan bahwa tingkat kepuasan jamaah terhadap pelayanan Al 

Bahjah Tour dan Travel tergolong tinggi. Meskipun memiliki nilai 

standar deviasi yang lebih besar dibandingkan beberapa variabel 

lainnya, nilainya masih jauh lebih kecil daripada nilai rata-rata, sehingga 
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penyebaran data masih tergolong rendah dan jawaban responden relatif 

konsisten. 

Secara keseluruhan, hasil statistik deskriptif menunjukkan 

bahwa variabel Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Harga memperoleh 

penilaian yang baik dari responden. Penilaian positif tersebut diikuti 

dengan tingkat Kepuasan Jamaah yang juga tinggi. Dengan demikian, 

dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden memiliki persepsi positif 

terhadap kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga yang diberikan oleh Al 

Bahjah Tour dan Travel, sehingga berdampak pada tingginya tingkat 

kepuasan jamaah. 

 

b. Uji Normalitas 

Gambar 4.6 

Histrogram Hasil Uji Normalitas 

Gambar 4. 6 Histrogram Hasil Uji Normalitas

 

        Sumber : Peneliti 
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Gambar 4.7 

Diagram P-P Plot Hasil Uji Normalitas 

Gambar 4. 7 Diagram P-P Plot Hasil Uji Normalitas 

 
              Sumber : Peneliti 

 

Gambar 4.8 

Diagram Scatterplot 

Gambar 4. 8 Diagram Scatterplot 

      
   Sumber : Peneliti 
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Tabel 4.16 

Hasil Uji Normalitas 

Tabel 4. 16 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 200 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. 

Deviation 

2.63346152 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .050 

Positive .049 

Negative -.050 

Test Statistic .050 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

Berdasarkan Uji Normalitas dengan kolmogorov-smirnov test 

diperoleh nilai asymp.sig sebesar 0.200 yang nilainya lebih dari 0,05. 

maka dapat disimpulkan bahwa data berdistribusi normal.  

 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 4.17 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 4. 17 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.645 1.357  2.686 .008 

Kualitas Pelayanan .020 .039 .054 .512 .609 

Fasilitas -.084 .046 -.180 -1.815 .071 

Harga .011 .038 .029 .289 .773 

a. Dependent Variable: Abs_Res 
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Berdasarkan analisis tabel diatas dari hasil Uji Glejser diperoleh 

nilai Sig. X1 (0,609), X2 (0,071) dan X3 (0,773). Maka disimpulkan 

bahwa nilai Sig. Variabel X1, X2 dan X3 tidak terjadi masalah 

heteroskedastisitas karena nilai > 0,05.  

 

d. Uji Multikolinieritas 

Tabel 4.18 

Hasil Uji Multikolinieritas 

Tabel 4. 18 Hasil Uji Multikolinieritas 

Uji Multikolinieritas dapat dilihat dari nilai VIF variabel dan nilai 

tolerance value. Jika nilai VIF dibawah atau < 10 dan nilai tolerance value 

diatas atau > 0,1, maka tidak terjadi multikolinieritas. Sebaliknya jika dari 

nilai VIF diatas atau > 10 dan nilai tolerance value dibawah atau < 0,1, maka 

akan terjadi multikolinieritas.  

 Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa nilai VIF variabel 

kualitas pelayanan (X1) adalah 2,209 < 10 dan nilai tolerance value 0,453 

> 0,1. Maka, data tersebut tidak terjadi multikolinearitas. Selanjutnya, nilai 

VIF variabel fasilitas (X2) adalah 1,975 < 10 dan nilai tolerance value 

0,506 > 0,1. Maka, data tersebut tidak terjadi multikolinearitas. Dan  nilai 

VIF dari varibel berikutnya yaitu, variabel harga (X3) adalah 2,065 < 10 

dan nilai tolerance value 0,484 > 0,1. Maka, data tersebut tidak terjadi 

multikolinearitas. Kesimpulan dari semua variabel, tidak terjadi 

multikolinieritas. 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 9.797 2.303  4.253 .000   

Kualitas Pelayanan .243 .066 .258 3.658 .000 .453 2.209 

Fasilitas .241 .079 .205 3.067 .002 .506 1.975 

Harga .365 .065 .383 5.598 .000 .484 2.065 

a. Dependent Variable: Kepuasan Jamaah 
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4.3.2 Analisis Regresi Berganda 

Tabel 4.19 

Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Tabel 4. 19 Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 9.797 2.303  4.253 .000 

Kualitas Pelayanan .243 .066 .258 3.658 .000 

Fasilitas .241 .079 .205 3.067 .002 

Harga .365 .065 .383 5.598 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Jamaah 

 

Tabel 4.19 di atas menjelaskan bentuk standardize coeficients 

diperoleh melalui persamaan berikut : Y = 9,797 + 0,243X1 + 0,241X2 + 

0,365X3 

Dimana : kualitas Pelayanan (X1), fasilitas (X2), harga (X3) dan 

kepuasan jamaah umrah (Y). Persamaan regresi tersebut di atas dapat 

dijelaskan sebagai berikut :  

a. Dari nilai konstanta (9,797), jika semua variabel bebas memiliki nilai 

nol (0) maka variabel terikatnya sebesar 9,797. Namun, karena 

seluruh variabel dalam penelitian ini diukur menggunakan skala 

likert sehingga nilai nol tidak mungkin terjadi, konstanta tersebut 

hanya merupakan nilai matematis yang berfungsi sebagai titik awal 

pembentukan persamaan regresi dan tidak memiliki makna praktis. 

b. Berdasarkan variabel X1 hasil uji regresi positif dengan nilai b = 

0,243. Artinya, apabila terjadi kenaikan nilai variabel X1 sebesar 1 

poin, maka akan terjadi pula peningkatan terhadap variabel Y sebesar 

0,243. 

c. Berdasarkan variabel X2 hasil uji regresi positif dengan nilai b = 

0,241. Artinya, apabila terjadi kenaikan nilai variabel X2 sebesar 1 

poin, maka akan terjadi pula peningkatan terhadap variabel Y sebesar 

0,241. 



 

78 
 

d. Berdasarkan variabel X3 hasil uji regresi positif dengan nilai b = 

0,365. Artinya, apabila terjadi kenaikan nilai variabel X3 sebesar 1 

poin, maka akan terjadi pula peningkatan terhadap variabel Y sebesar 

0,365. 

 

4.3.3 Uji Hipotesis 

a. Uji Signifikan (Uji t)  

Uji t-statistik dilakukan untuk mengetahui variabel-variabel 

yang ditempatkan dalam model adanya Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Fasilitas dan Harga Terhadap Kepuasan Jamaah Umrah di Al Bahjah 

Tour dan Travel secara parsial. Pengujian t-statistik dilakukan dengan 

membandingkan nilai t-statistik untuk koefisien regresi masing-masing 

variabel t tabel. Apabila nilai t-Statistik koefisien regresi variabel 

independen (X) lebih besar dari pada t tabel maka dapat dikatakan 

variabel tersebut signifikan mempengaruhi variabel dependen (Y). 

Dimana jika nilai t hitung > t tabel maka hipotesa dapat diterima, dan 

sebaliknya, jika t hitung < t tabel maka hipotesa di atas tidak dapat 

diterima. Diketahui bahwa t tabel untuk df = 200 – 4 dengan signifikasi 

5% adalah 1,972. Sedangkan penghitungan t hitung adalah sebagai 

berikut : 

Tabel 4.20 

Hasil Uji t 

Tabel 4. 20 Hasil Uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 9.797 2.303  4.253 .000 

Kualitas Pelayanan .243 .066 .258 3.658 .000 

Fasilitas .241 .079 .205 3.067 .002 

Harga .365 .065 .383 5.598 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Jamaah 
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Berdasarkan analisis tabel diatas diperoleh dari kualitas 

pelayanan (X1) nilai t hitung (3,658) > t tabel (1,972) dan nilai Sig. 

(0,000) < 0,05. Dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan jamaah umrah di Al 

Bahjah Tour dan Travel. Selanjutnya, dari variabel fasilitas (X2) 

diperoleh nilai t hitung (3,067) > t tabel (1,972) dan nilai Sig. (0,002) 

< 0,05. Dapat disimpulkan bahwa fasilitas memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan jamaah umrah di Al Bahjah Tour dan 

Travel. Dan dari variabel harga (X3) diperoleh nilai t hitung (5,598) > 

t tabel (1,972) dan nilai Sig. (0,000) < 0,05. Dapat disimpulkan bahwa 

harga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan jamaah 

umrah di Al Bahjah Tour dan Travel. 

 

b. Uji F  

Kemudian selanjutnya dilakukan pengujian F-Statistik yaitu 

melakukan pengujian secara serentak atau bersama-sama pada setiap 

variabel X terhadap variabel Y. Pengujian ini melihat apakah Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Harga Terhadap Kepuasan Jamaah 

Umrah di Al Bahjah Tour dan Travel. Pengujian F-Statistik ini 

dilakukan untuk membandingkan nilai F-Statistik (hitung) terhadap F-

tabel. Apabila nilai F-Statistik lebih besar dari pada F-tabel maka 

dapat dikatakan bahwa ketiga variabel independen atau variabel (X) 

secara serentak mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel 

dependen (Y). Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan SPSS 

seperti dibawah ini.  
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Tabel 4.21 

Hasil Uji F 

Tabel 4. 21 Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1734.131 3 578.044 82.094 .000b 

Residual 1380.089 196 7.041   

Total 3114.220 199    

a. Dependent Variable: Kepuasan Jamaah 

b. Predictors: (Constant), Harga, Fasilitas, Kualitas Pelayanan 

 

Tabel 4.21 di atas menjelaskan apakah variabel variasi nilai 

variabel bebas atau variabel independen dapat menjelaskan variasi 

nilai dependent dengan menggunakan besarnya nilai F. Besarnya F 

hitung (82,094) > F tabel (2.65) sedangkan signifikansinya adalah 

0,000 < 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel bebas (X1, X2, 

dan X3) secara simultan berpengaruh terhadap variabel terikat (Y). 

 

c. Uji Koefisiensi Determinasi (R2)  

Pengujian koefisien determinasi atau R2 dilakukan untuk 

menggambarkan seberapa besar perubahan variabel dependen (Y) 

yang dapat dipengaruhi oleh variabel independen (X). Kooefisien 

determinasi penelitian ini dilakukan dengan menggunakan program 

SPSS. Pengujian kooefisien determinasi dilihat dari besarnya R 

squared (R2) yaitu nilai R2 tersebut sebesar 0,557.   

Tabel 4.22 

Hasil Uji Koefisiensi Determinasi 

Tabel 4. 22 Hasil Uji Koefisiensi Determinasi 

 

 

 

 

 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .746a .557 .550 2.65354 

a. Predictors: (Constant), Harga, Fasilitas, Kualitas Pelayanan 

b. Dependent Variable: Kepuasan Jamaah 
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Dari tabel 4.22 di atas dapat dijelaskan besarnya presentase 

pengaruh variabel bebas atau variabel prediktor terhadap variabel 

terikat. Pada tabel di atas diketahui besarnya nilai koefisien 

determinasi adalah 0,557, ini mengidentifikasikan bahwa sebesar 

55,7% variabel kepuasan jamaah umrah (Y) dapat dijelaskan oleh 

varibel kualitas pelayanan (X1), fasilitas (X2), harga (X3). Sedangkan 

37% sisanya dijelaskan oleh varibel lain diluar model regresi. 

 

4.4 Pembahasan Penelitian 

a. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Jamaah Umrah 

Berdasarkan Uji t menunjukan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan jamaah umrah di Al Bahjah 

Tour dan Travel. Hal ini ditunjukkan oleh nilai signifikasi yang lebih kecil  

dari 0,05 yaitu nilai Sig. (0,000) dan nilai t hitung (3,658) > t tabel (1,972), 

sehingga hipotesis yang diajukan diterima.  

Variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan jamaah 

Umrah Al Bahjah Tour dan Travel dapat diasumsikan karena setiap 

indikator kualitas pelayanan mempunyai dampak langsung terhadap 

pengalaman dan persepsi jamaah selama perjalanan umrah. Misalnya pada 

indikator tangible Al Bahjah Tour dan Travel dilihat dari kantor yang 

terlihat bersih dan rapi, penampilan petugas yang sopan dan rapi, dapat 

memberikan kelengkapan fasilitas, akomodasi, hotel yang nyaman dan 

bersih sehingga para jamaah merasa nyaman selama perjalanan, reliability 

travel Al Bahjah Tour dan Travel juga dapat menjamin layanan yang tertera 

pada brosur maupun media sosial dapat terealisasi selama perjalanan dengan 

tepat, akurat dan sesuai janji. Al Bahjah Tour dan Travel juga memiliki 

responsiveness dalam membantu jamaah yang mengalami kesulitan selama 

ibadah umrah ditambah dengan assurance berupa kepastian jadwal 

pemberangkatan ibadah umrah secara jelas karena Al Bahjah Tour dan 

Travel telah memiliki izin legalitas operasional dari Kementerian Agama 

Republik Indonesia juga asuransi kesehatan selama perjalanan yang 
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didampingi langsung oleh tim ahli di bidang kesehatan yang bekerjasama 

langsung dengan AB Sehat. Dan pada indikator emphathy Al Bahjah Tour 

dan Travel juga selalu mendahulukan kepentingan jamaah, melayani dan 

menghargai setiap jamaah. Kombinasi dari keseluruhan indikator tersebut 

dapat memberikan pengalaman positif yang meningkatkan kepuasan 

jamaah dan menjadikan kualitas pelayanan sebagai salah satu hal yang dapat 

meningkatkan kepuasan jamaah.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Anggraini et al., (2020) menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan pada kepuasan jamaah. Hal ini sesuai dengan hasil 

yang menyatakan responden memberikan tingkat “setuju” dan “sangat 

setuju” yang tinggi untuk kualitas pelayanan dari segi tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan emphathy. Temuan ini menunjukkan bahwa 

semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh penyelenggara 

perjalanan umrah, maka semakin tinggi tingkat kepuasan jamaah. 

 

b. Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Jamaah Umrah 

Berdasarkan Uji t menunjukan bahwa fasilitas memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan jamaah umrah di Al Bahjah Tour dan 

Travel. Hal ini ditunjukkan oleh nilai signifikasi yang lebih kecil dari 0,05 

yaitu nilai Sig. (0,002) dan nilai t hitung (3,067) > t tabel (1,972), sehingga 

hipotesis yang diajukan diterima.  

Fasilitas yang disediakan Al Bahjah Tour dan Travel mampu 

mempengaruhi kepuasan jamaah umrah dapat diasumsikan karena fasilitas 

merupakan variabel yang secara langsung dapat dirasakan kenyamanan, 

kemudahan, dan kualitasnya melalui pengalaman umrah yang dilakukan 

baik dari segi fasilitas hotel, akomodasi dan perlengkapan ibadah umrah 

lainnya. Ketika fasilitas yang disediakan sesuai dengan harapan jamaah, 

maka para jamaah akan merasa lebih puas dengan keseluruhan pengalaman 

mereka dan merasa bahwa perjalanan umrah mereka berjalan dengan baik, 

sehingga meningkatkan kepuasan mereka secara keseluruhan.  
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Nisrina dan Aditya (2023) menemukan bahwa fasilitas 

memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan jamaah umrah di Ebad 

Wisata Tour dan Travel Surabaya. 

 

c. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Jamaah Umrah 

Berdasarkan Uji t menunjukan bahwa harga memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan jamaah umrah di Al Bahjah Tour dan 

Travel. Hal ini ditunjukkan oleh nilai signifikasi yang lebih kecil dari 0,05 

yaitu nilai Sig. (0,000) dan nilai t hitung (5,598) > t tabel (1,972), sehingga 

hipotesis yang diajukan diterima.  

Daya saing harga juga memainkan peran penting bagi jamaah, jika 

harga terlalu tinggi meskipun dengan kualitas yang lebih baik, jamaah 

mungkin merasa tidak mendapatkan nilai yang sesuai dengan biaya yang 

dikeluarkan. Sebaliknya, harga yang bersaing dengan kualitas yang layak 

menunjukkan bahwa Al Bahjah Tour dan Travel menawarkan tarif yang 

kompetitif dibandingkan dengan travel lainnya. Harga yang sesuai dengan 

kualitas travel mencerminkan standar dan nilai layanan yang diterima oleh 

jamaah sehingga melalui variabel harga akan dapat mempengaruhi tingkat 

kepuasan jamah.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Dian Kurnia dan Ari Prabowo (2024) menemukan bahwa Harga secara 

parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan jamaah umrah 

di Al Bahjah Tour dan Travel, dengan persentase 74% dan 26% lainnya 

dijelaskan oleh variabel lainnya. 

 

d. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Harga Terhadap Kepuasan 

Jamaah Umrah 

Berdasarkan hasil uji simultan (uji F), diketahui bahwa variabel 

kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga secara bersama-sama berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan jamaah umrah. Hal ini ditunjukkan 

oleh nilai signifikansi yang lebih kecil dari (0,05), yaitu (0,000) dan 



 

84 
 

Besarnya F hitung (82,094) > F tabel (2.65). Sehingga hipotesis yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga berpengaruh 

terhadap kepuasan jamaah umrah dapat diterima. 

Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan jamaah umrah 

tidak hanya dipengaruhi oleh satu faktor, tetapi juga oleh kombinasi 

pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa, fasilitas yang tersedia, dan 

harga yang sesuai yang dikenakan oleh jamaah. Seiring dengan peningkatan 

kualitas pelayanan yang diberikan, perluasan dan peningkatan fasilitas yang 

disediakan, serta harga yang sesuai dengan manfaat yang diberikan, maka 

permintaan umrah akan meningkat. 

Dari ketiga variabel X dapat disimpulkan bahwa variabel yang 

paling berpengaruh signifikan atas variabel kepuasan jamaah (Y) adalah 

variabel harga (X3) diperoleh nilai t hitung (5,598) > t tabel (1,972) dan 

nilai Sig. (0,000) < 0,05. Kemudian variabel kualitas pelayanan (X1) nilai t 

hitung (3,658) > t tabel (1,972) dan nilai Sig. (0,000) < 0,05.  Dan 

selanjutnya, variabel fasilitas (X2) diperoleh nilai t hitung (3,067) > t tabel 

(1,972) dan nilai Sig. (0,002) < 0,05.  

Kualitas pelayanan yang baik berakar dari kemampuan penyedia 

layanan untuk memberikan pelayanan yang tepat waktu, handal, dan 

terpercaya yang memenuhi kebutuhan masyarakat. Selain itu, fasilitas yang 

disediakan, seperti penginapan, transportasi, kebutuhan pokok, dan 

perlengkapan ibadah, memberikan kenyamanan selama ibadah Umrah. 

Dalam kasus lain, harga yang wajar dibandingkan dengan kualitas 

pelayanan dan fasilitas yang diberikan akan menghasilkan persepsi positif 

dari masyarakat, sehingga meningkatkan tingkat kepuasan mereka. 

Berdasarkan hasil jawaban responden jamaah Al Bahjah Tour dan 

Travel terlihat jamaah sangat mengharapkan peningkatan pada tiga aspek 

penelitian, terutama pada pelayanan Tour Leader (TL)/mutawwif, fasilitas 

hotel, pesawat, perlengkapan umrah dan makanan yang disajikan serta harga 

dari setiap program yang ditawarkan. Oleh karena itu, penanggung jawab 

penyelenggaraan ibadah umrah harus memperhatikan ketiga aspek tersebut 

diatas. Upaya peningkatan kualitas pelayanan, penyediaan fasilitas, serta 
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penetapan harga yang kompetitif dan sesuai dengan manfaat yang diberikan 

menjadi faktor penting dalam meningkatkan kepuasan jamaah umrah dan 

mempertahankan kepercayaan jamaah terhadap penyelenggara perjalanan 

ibadah umrah.  
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan jamaah Umrah saat menggunakan 

pelayanan Al Bahjah Tour dan Travel tahun 2025 dapat disimpulkan bahwa dari 

tiga variabel bebas yang diteliti. Bahwa ketiga variabel bebas berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan jamaah yaitu kualitas pelayanan, 

fasilitas dan harga. maka dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

jamaah umrah. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh penyelenggara perjalanan umrah, maka 

semakin tinggi tingkat kepuasan jamaah yang dirasakan.  

2. Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan jamaah 

umrah. Artinya, kelengkapan, kenyamanan, dan kualitas fasilitas yang 

disediakan selama pelaksanaan ibadah umrah mampu meningkatkan 

kepuasan jamaah.  

3. Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan jamaah 

umrah. Hal ini menunjukkan bahwa kesesuaian antara harga yang 

dibayarkan dengan manfaat serta layanan yang diterima oleh jamaah dapat 

meningkatkan tingkat kepuasan mereka.  

4. Secara simultan, kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan jamaah umrah. Dengan 

tingkatan, variabel yang paling berpengaruh signifikan atas variabel 

kepuasan jamaah (Y) adalah variabel harga (X3) diperoleh nilai t hitung 

(5,598) > t tabel (1,972) dan nilai Sig. (0,000) < 0,05. Kemudian variabel 

kualitas pelayanan (X1) nilai t hitung (3,658) > t tabel (1,972) dan nilai 

Sig. (0,000) < 0,05.  Dan selanjutnya, variabel fasilitas (X2) diperoleh 

nilai t hitung (3,067) > t tabel (1,972) dan nilai Sig. (0,002) < 0,05. 

 



 

87 
 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka penulis 

memberikan beberapa saran sebagai berikut: 

1. Bagi Perusahaan/Penyelenggara Umrah 

a. Perusahaan diharapkan dapat mempertahankan dan terus 

meningkatkan kualitas pelayanan, baik dari aspek responsivitas 

(keramahan, kecepatan respon, perhatian kepada jamaah, 

kehandalan), jaminan, maupun bukti fisik agar kepuasan jamaah 

semakin meningkat. 

b. Perusahaan perlu menjaga dan meningkatkan kualitas fasilitas yang 

diberikan, seperti akomodasi, penginapan (hotel), transportasi, 

perlengkapan ibadah, serta fasilitas pendukung lainnya untuk 

memberikan kenyamanan kepada jamaah selama menjalankan ibadah 

umrah agar sesuai dengan harapan jamaah. 

c. Perusahaan hendaknya menetapkan harga yang kompetitif dan sesuai 

dengan kualitas layanan yang diberikan sehingga jamaah merasa 

memperoleh nilai yang sepadan dengan biaya yang dikeluarkan. 

2. Bagi Jamaah Umrah 

Jamaah diharapkan dapat memberikan masukan dan evaluasi 

secara objektif terhadap layanan yang diterima sehingga dapat menjadi 

bahan perbaikan bagi penyelenggara umrah dalam meningkatkan kualitas 

layanan di masa mendatang. 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Peneliti selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain 

yang diduga dapat memengaruhi kepuasan jamaah umrah, seperti 

kepercayaan, citra perusahaan, promosi, religiositas, loyalitas jamaah, 

atau kualitas pembimbing ibadah. Selain itu, penelitian dapat dilakukan 

pada objek dan jumlah responden yang lebih luas agar memperoleh hasil 

yang lebih komprehensif. 
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