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— Kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan sesuai dengan harapannya.
Olgh karena itu, perusahaan biro perjalanan umrah dapat meningkatkan kualitas
pelgyanan yang akan diberikan kepada jamaah agar perusahaan biro perjalanan
urgrah tersebut dapat bersaing dengan perusahaan biro umrah lainnya.

=  Tujuan penelitian ini adalah untuk melihat faktor-faktor yang berpengaruh
terhadapat kepuasan pelanggan (jamaah umrah) dan melihat bagaimana pengaruh
kualitas pelayanan terhadapat kepuasan (jamaah umrah). Dalam mengukur
kualitas pelayanan terdapat lima dimensi kualitas pelayanan diantaranya bukti
fisik, keandalan, daya tangkap, jaminan, empati terhadapat kepuasan pelanggan
(Jamaah umrah). Sample yang digunakan pada penelitian ini sebanyak 54
responden. Pada penelitian ini digunakan data premier yang diperoleh dari
penelitian lapangan dengan objek jamaah umrah PT. Silver Silk Tour and Travel
pekanbaru.

Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif, proses penelitian
bersifat deduktif dimana untuk menjawab rumusan masalah digunakan konsep
atau teori sehingga dapat dirumuskan hipotesis, hipotesis selanjutnya diuji melalui
pedumpulan data lapangan. Desain penelitian yang digunakan dalam penelitian
inFadalah penelitian inferensial yaitu penelitian yang bertujuan untuk menguiji
hibbotesis dan menyadarkan kesimpulan, serta jenis penelitian yang peneliti
guRakan adalah survey.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan, maka kesimpulan
datam penelitian ini adalah uji korelasi antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan jamaah di PT. Silver Silk Tour and Travel Pekanbaru sebesar 0,801
tergolong kedalam katagori sangat kuat. Hasil penelitian menjelaskan adanya
dampak yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan jamaah di
PT: Silver Silk Tour and Travel Pekanbaru. Kualitas pelayanan yang diberikan
déﬁét meningkatkan kepuasan jamaah di PT. Silver Silk Tour and Travel
Pe’ghanbaru sebesar 64,1%.
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Ktﬁa Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Jamaah
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Nafme : Abdul Qadir Jailani
Department : Management of Dakwah
Title : The Effect of Service Quality on the Umrah Pilgrim’s
= Satisfaction at PT. Silver Silk Tour and Travel Pekanbaru
=z

Sa%’sfaction IS one's feelings after comparing the perceived performance or results
|n‘faccordance with one’s expectations. Therefore, an Umrah travel agency can
mtprove the quality of services that will be provided to pilgrims so that it can
compete with other Umrah agency companies. The purpose of this study is to look
atqfhe factors that influence customer satisfaction (Umrah pilgrims) and the
influence of service quality on satisfaction (Umrah pilgrims). In measuring
service quality, there are five dimensions of service quality including physical
evidence, reliability, capture power, assurance, empathy for customer satisfaction
(umrah pilgrims). The samples used in this study are 54 respondents. The
premiere data is obtained from field research. The object of research is PT. Silver
Silk Tour and Travel Pekanbaru. This study uses quantitative research methods.
The concept or theory is used to answer the problem formulation so that
hypotheses can be formulated. The hypothesis is then tested based on field data
collection. The research design used in this study is inferential research, namely
research that aims to test hypotheses to get a conclusion. The researcher uses
survey. Based on the results of the research that has been carried out, the
conclusion in this study iIs the correlation test between service quality and
pikgrims’ satisfaction at PT. Silver Silk Tour and Travel Pekanbaru is about 0.801
orgvery strong. The results of the study explain that there is a significant impact
bet-ween service quality and pilgrims' satisfaction at PT. Silver Silk Tour and
Trgvel Pekanbaru. The quality of services provided can increase the satisfaction of
pigrims at PT. Silver Silk Tour and Travel Pekanbaru about 64.1%.

Keywords: Service Quality, Pilgrims’ Satisfaction.
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= Puji syukur senantiasa penulis ucapkan kehadirat Allah SWT. Atas

rag?nat taufig serta hidayah-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi

S

defigan judul: “Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasaan jamaah umrah
P'E! Silver Silk Tour and Travel Pekanbaru”, shalawat serta salam tetap
terclimpahkan kepada junjungan alam nabi Muhammad SAW vyang telah
membimbing umatnya kearah yang benar. Penulis menyadari dalam penyusunan
skripsi ini melibatkan banyak pihak dalam memberikan saran, bimbingan, bantuan
dan dukungan baik secara langsung maupun tidak langsung hingga penulisan
skripsi ini terselesaikan dengan baik.

- Penulis menyadari bahwa penyusunan skripsi ini tidaklah terlepas dari
dL%ungan, bimbingan, dorongan dan bantuan dari berbagai pihak. Ucapan
tegmakasih dan penghargaan yang setinggi-tingginya penulis ucapkan kepada:

21. Teristimewa sekali buat kedua orang tua saya ALM. Ayahanda Ummi
Dollah NST dan Ibunda Rostati, yang telah membesarkan serta
mendo’akan penulis, dan telah banyak memberikan motivasi dan dorongan
kepada anaknya sehingga skrispsi ini selesai, tanpa mereka berdua penulis

tiada artinya. Semoga Allah menjaga mereka dan penulis bermanfaat

untuk membahagiakan mereka dunia wal akhirat.
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Sultan Syarif Kasim Riau.

Dr. Nurdin, MA selaku dekan Fakultas Dakwah dan Komunikasi
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

Dr. Imron Rosidi, S.Pd, MA selaku ketua jurusan Manajemen Dakwah dan
Kairuddin, S.Ag., M.Ag selaku sekretaris jurusan Fakultas Manajemen
Dakwah Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

Kepada Bapak Drs. Arwan, M.Ag selaku pembimbing yang telah
memberikan motivasi dan bimbingan kepada penulis dalam menyelesaikan
skripsi.

Bapak dan Ibu dosen yang telah memberikan ilmu pengetahuan pada
penulis dalam menyelesaikan studi di Fakultas Dakwah dan Komunikasi
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

Karyawan/wati Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam
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BAB |
PENDAHULUAN

. LATAR BELAKANG
Sejalan dengan perkembangannya zaman yang semakin modern ini maka

Iy ejdio jeH 6

se;é\p perusahaan jasa berlomba-lomba untuk meningkatkan kualitas layanan
su;_taya dapat memenangkan persaingan tersebut. Untuk itu berbagai strategi dan
keg)ljakan perusahaan harus selalu di efektifkan, dan selalu mengikuti
peﬁ(embangan zaman yang semakin pesat ini. Hasilnya perusahaan yang unggul
ad;;iah perusahaan yang dapat meraih keuntungan besar melalui kepuasan
kdlﬁéumen pengguna jasa perusahaan tersebut.

Semakin dengan perkembangan zaman yang semakin pesat ini, banyak
berdiri lembaga atau perusahaan menjalankan bisnis jasa, semakin banyak
pesaing, maka semakin banyak pilihan bagi konsumen, bagi perusahaan yang
tidak begitu memperhatikan layanan dan kepuasan konsumen maka tentu saja
akan ditinggalkan oleh pelanggannya, di karenakan pelanggan lebih
mementingkan kenyamanan dan keamanan sehingga menimbulkan kepercayaan
konsumen kepada perusahaan atau lembaga tersebut.

o Pelanggan, tamu, klien, pembeli, ataupun pasien merupakan aset yang sangat
be%arga dalam mengembangkan industri jasa. Namun sering kali ketika sedang
mghyani, petugas pelayanan lupa akan fungsinya, yakni berada satu titik di
b%/ah pelanggang. Kepuasan pelanggan adalah fundamental bagi kelangsungan
da@pertumbuhan perusahaan.

E.Bentuk kepuasaan pelanggan dapat diperoleh lewat mutu pelayanan atau
kl@litas pelayanan yang ada, karena mutu dan pelayanan merupakan sarana untuk
mencapai kepuasan dan ikatan. Tujuan utama perusahaan adalah bukan untuk
m&qghasilkan produk atau jasa yang bermutu, melainkan menghasilkan pelanggan
yagg puas dan setia. Dengan harapan pelanggan akan terus menjalin bisnis dengan
pegjsahaan jasa yang ada.

A Dengan demikian penulis dapat menyimpulkan bahwa salah satu faktor yang

o]
mé‘ﬁdongkrak pangsa pasar atau perusahaan adalah kualitas pelayanan. Kualitas

1
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@)

peEyanan yang bermutu atau kualitas pelayanan terpadu dapat dipengaruhi oleh
sumber daya manusia, sistem, strategi, maupun manajemen yang ada dalam

(@)
pegusahaan di bidang jasa.

o Menurut Titik Suryani, konsumen adalah setiap orang pemakai barang/jasa
yaiq tersedia dalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri sendiri, keluarga,
o@g lain, maupun mahluk hidup lain dan tidak untuk diperdaganggkan.
K(Esumen dapat di kelompokkan yakni konsumen antara dan konsumen akhir.
Kensumen antara adalah distributor, agen dan pengecer. Mereka membeli barang
bl}?cg_an untuk di pakai, melainkan untuk diperdagangkan. Sedangkan konsumen
ak‘%ir adalah memperoleh barang atau jasa bukan untuk di jual kembali, melainkan
uriiuk di gunakan, baik untuk kepentingan dirinya sendiri, keluarga, orang lain dan
mahluk hidup lain.*

Kegiatan ibadah umrah memiliki dua sisi yang harus diperhatikan dalam
pelaksanaannya yaitu, standar pelaksanaan masih di dalam tanah air (sebelum
berangkat) dan pada pelaksanaan di mekkah. Pada standar pelayanan di tanah air
banyak aspek yang penting yang harus diperhatikan pembinanya seperti
pelayanan jasa (pembayaran setoran ke bank, pengurusan dokumen haji dan
umrah, pemeriksaan kesehatan calon jamaah), bimbingan manasik (materi
bir(}])bingan, metode dan waktu bimbingan), penyediaan perlengkapan, dan
ko}{sultasi keagamaan. Sedangkan standar pelayanan ibadah umrah di tanah suci
paga saat pelaksanaan adalah pelayanan akomodasi, transportasi, konsumsi,
k%ehatan, serta bimbingan ibadah haji dan umrah.

~ Dan semakin meningkatnya perkembangan zaman, pelayanan kepada
peEnggan merupakan faktor terpenting. Oleh karena itu provider harus selalu
mémperhatikan kepuasaan pelanggannya, contohnya dengan memberikan produk
yaég bermutu, lebih murah dan pelayan lebih baik dibanding provider lain. Suatu

produk bisa di katakan bermutu apabila bisa memenuhi kebutuhan dan kepuasan

'Suryani, Tatik. Perilaku Konsumen, (Yogyakarta: PT. Graha llmu, 2003), h. 2.
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©
peEnggannya. Oleh karena itu pengetahuan tentang kebutuhan dan kepuasan

pe’CI:énggan sangatlah penting.’

- Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis dan
m'&f'hajemen.3 Pelanggan umumnya mengharapkan produk berupa barang dan jasa
yang di konsumsi dapat di terima dan dapat dinikmatinya dengan pelayanan yang
baﬁ_g atau memuaskan.* Kepuasan pelanggan itu dapat membuat nama perusahaan
mQjadi semakin baik di mata pelanggan dan calon pelanggan, karena pelanggan
itwadalah salah satu media untuk promosi.

‘E_Menurut J. Supranto, Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang
sef‘;%lah membandingkan kinerja atau hasil yang di rasanyakan nya sesuai dengan
hatapannya.” Sedangkan menurut Freddy Rangkuti, kepuasan pelanggan
didcefinisikan sebagai respon pelanggan terhadap ketidak sesuaian antara tingkat
kepentingan  sebelumnya dan Kinerja actual yang dirasakannya setelah
pemakaian.’

Dari kedua pengertian kepuasan tersebut, J. Supranto menyimpulkan bahwa
pengertian kepuasan merupakan perbedaan antara harapan dan Kkinerja yang
dirasakan sama dengan yang di harapkan. Apabila kinerja dibawah harapan, maka
pelanggan akan kecewa. Bila kinerja sesuai yang di harapkan, pelanggan akan
sangat puas.’

§Sedangkan menurut penulis kepuasan pelanggan adalah keinginan yang di
hagapkan oleh pelanggan sudah di berikan dengan sebaiknya sehingga pelanggan
mgasa puas.

~ Berdasarkan undang-undang 13 tahun 2008 tentang penyelenggaraan
peﬁalanan ibadah haji dan umrah bahwa biro perjalanan wisata dapat di tetapkan

<

-

i% 2. Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: Rineka Cipta, 2011),
h.482.

o ® Fandi Tjiptono dan Gregorius Candra, Service, Quality and Satifactions, (Yogyakarta:
Angj Offset, 2005), h.192.

c * Sofjan Assauri, Customer Service Customer Satisfaction, tulisan utama: Majalah
MaRajemen Usahawan Indonesia, No 1, (Januari 2003), h. 28.

g ®J. Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelangggan (Jakarta: Rineka Cipta, 2011),
h. 233.

< ® Freddy Rangkuti, Measuring Satisfaction, (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka Utama,
20@3), h. 30.

= 'J. Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelangggan, h. 224.
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©
segégai penyelenggara perjalanan ibadah haji umrah setelah memenuhi

pez)‘éyaratan sebagai berikut: ®
1 Terdapat sebagai biro perjalanan wisata yang sah.
Zg Mempunyai kemampuan teknis dan finansial untuk menyelenggarakan

—-perjalanan ibadah umrah.

Bi Memiliki komitmen untuk meningkatkan kualitas ibadah umrah.

Elbadah umrah merupakan ibadah yang dalam penyelenggaraan tidak di
tangani langsung oleh pemerintah. maka peluang inilah yang di lirik oleh travel
pe‘zyelenggara haji dan umrah berkompetisi unutk menarik simpati jamaah.
Kg;%emuanya itu berlomba-lomba menawarkan paket dan program umrah yang
meparik, meliputi pembinaan, pelayanan, perlindungan dengan kelebihan fasilitas
yaﬁg berbeda untuk popularitas.

Ciri pelayanan yang baik yaitu dapat memberikan kepuasan kepada jamaah
dengan memiliki karyawan yang profesional, tersedia sarana dan prasarana yang
baik, tersedia produk yang diinginkan, bertanggung jawan kepada jamaah dari
awal hingga selesai, mampu melayani secara cepat dan tepat, mampu
berkomunikasi secara jelas, memiliki pengetahuan umum lainnya, mampu
memberikan kepercayaan kepada jamaah.’

mBerdasarkan latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk melakukan
pe:n'_'elitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

m
Ja-glaah Umrah PT. Silver Silk Tour and Travel Pekanbaru”

. PENEGASAN ISTILAH
Dalam penelitian yang berjudul ‘“Pengaruh kualitas layanan terhadap

el

m

n

keEuasan jamaah umrah PT. Silver Silk Tour and Travel pekanbaru” penulis perlu
m@npertegas berbagai istilah dalam judul, terutama pada beberapa kunci yang
menurut penulis anggap penting. Dengan maksut, untuk menghindari terjadinya
peﬁyimpangan dan kesalah pahaman terhadap judul penelitian ini, maka penulis

)
perlu memberikan penegasan pada istilah-istilah berikut:

e
js¥]
=
@)
- ® Direktorat Jenderal Penyelenggaraan Haji dan Umrah.Undang-Undang Republik
Inddnesia Nomor 13 Tahun, Pasal 2004, Pasal 44. Departemen Agama Republik Indonesia:2009.

% Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2005), h. 9.
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1L Pengaruh
{ah]

:Pengaruh adalah kekuatan yang ada atau yang timbul dari sesuatu, seperti
orang, benda yang turut membentuk watak, kepercayaan, atau perbuatan
segéorang. Dalam hal ini pengaruh condong kedalam sesuatu yang dapat
membawa perubahan pada diri seseorang atau lebih tepatnya pada karyawan,
ur@k menuju arah positif.*

ZE Kualitas Pelayanan

O Kualitas pelayanan menurut Goetsch dan Devis dalam Fandy Tjibtono adalah
kd?cfj_disi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber daya manusia,
pr‘%‘es, lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.'* Sedangkan kualitas
pelgyanan menurut Lewis dan Boom adalah sebagai ukuran seberapa bagus
tincgkat pelayanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi konsumen.

Sedangkan kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat
pelayanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi konsumen.*? Adapun
yang dimaksud kualitas pelayanan dalam penelitian ini adalah segala bentuk
aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan atau lembaga guna memenuhi harapan
konsumen.

3. PT. Silver Silk Tour and Travel Pekanbaru

mPT. Silver Silk Tour and Travel pekanbaru merupakan sebuah perusahaan
yaﬁg bergerak dalam bidang jasa perjalanan udara, darat dan laut. Silver Silk
mé}upakan perusahaan jasa pariwisata yang meliputi Tours & Travel , Penjualan
tilSt pesawat (online), perjalanan dalam dan luar negeri, Hotel Reservation yang
betlokasi di JI. Kaharuddin Nasution No.77, simpang 3 Pekanbaru.

AjrsIaArupn

1% Departemen Pendidikan dan Kebudayaan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia,
ta: Balai Pustaka, 1996, h. 747.

! Fandy Tjiptono dan Gregoius Chandra, Service, Quality & Satisfaction, (Yogjakarta:
i Offset, 2000), h. 110.
“lbid,. h. 180.
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mI). RUMUSAN MASALAH
= Dari uraian yang dijelaskan pada latar belakang, maka yang menjadi rumusan

mgsalah pada penelitian ini adalah “sejauh mana pengaruh kualitas pelayanan

tefhadap kepuasan jamaah pada PT. Silver Silk Tour and Travel Pekanbaru”.
=]
-b. TUJUAN DAN KEGUNAAN PENELITIAN

1zTujuan Penelitian

=
dicapai dalam penenelitian ini yaitu:
c

Berdasarkan uraian masalah diatas penulis memiliki tujuan yang hendak

aZ Untuk menganalisis tingkat kepuasan pelayanan terhadap tingkat kepuasan
;jamaah umrah di PT. Silver Silk Tour and Travel.
bay Untuk mengukur hubungan antara kualitas pelayanan terhadap tingkat
= kepuasan jamaah umrah di PT. Silver Silk Tour and Travel.
2. Kegunaan Penelitian
a. Kegunaan Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kajian yang menarik dan dapat
menambah wawasan khasanah keilmuan bagi para pembaca.
khususnya mahasiswa manajemen haji dan umrah, serta dapat berguna bagi
banyak pihak terutama sebagai tambahan referensi.

b. Kegunaan Praktis

@)
§Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan acuan oleh PT. Silver Silk
(¢]

Tour and Travel dalam meningkatkan kepuasan pelayanan pada jamah umrah

digasa yang akan datang.
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mIE. Sistematika Penulisan
= Untuk memperoleh pembahasan yang sistematis, maka penulis perlu

m_gﬁyusun sistematika sedemikian rupa sehingga dapat menunjukkan hasil
pepelitian yang baik dan mudah dipahami. Adapun sistematika penulis tersebut
adalah sebagai berikut:
Bﬁ__cBI : PENDAHULUAN
EBab ini berisi latar belakang masalah, penegasan istilah, rumusan masalah,
itujuan dan kegunaan serta sistematika penulisan.
BAB Il : KAJIAN TEORI DAN KONSEP OPERASIONAL
gBab ini menguraikan kajian teori, kajian terdahulu yang relevan dengan
?penelitian dan konsep operasional yang di gunakan dalam penelitian.
BAB Il : METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini menjabarkan tentang jenis dan pendekatan penelitian, lokasi dan
waktu penelitian, populasi dan sampel, teknik pengumumpulan data, uji
validasi serta teknik analisis data.
BAB IV : GAMBARAN UMUM
Pada bab ini penulis mengemukakan sejarah PT. Silver Silk Tour and Travel
kota Pekanbaru, visi, misi, struktur kepengurusan, dan tugas masing-masing
divisinya.
BEB V : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
EPada bab ini penulis mengemukakan hasil penelitian dan pembahasan dari
E“hasil wawancara dan angket yang telah di lakukan dan data-data mengenai
E-Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan jamaah umrah PT. Silver Silk
gTour and Travel pekanbaru.
BAB VI : PENUTUP
E_Pada bab ini penulis mengemukakan kesimpulan dari hasil penelitian dan

saran-saran untuk PT. Silver Silk Tour and Travel Pekanbaru.
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BAB |1
KAJIAN TEORI DAN KONSEP OPERASIONAL

ejdio jeH o

3 A. Kajian Teori
— Kajian teori dalam proses penelitian merupakan salah satu tahapan yang

pa&xng penting di pertahankan oleh para peneliti. Teori adalah serangkaian konsep,

definisi, dan proposisi yang tersusun secara sistematis sehingga dapat digunakan

urgﬂk menjelaskan.

1.7Kualitas Pelayanan

a.%engertian Kualitas
gKuaIitas menurut Kotler adalah Keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk

atau pelyanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan

kebutuhan yang dinyatakan atau atau tersirat.”
Untuk mengetahui lebih jelas mengenai definisi kualitas yang dikemukakan
oleh beberapa pakar adalah sebagai berikut:

1. Menurut Goetsh dan Davis yang dikutip dalam buku Fandy Tciptono
mendefinisikan “kualitas sebagai kondisi dinamis yang berhubugan dengan
produk, jasa, manusia proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi
charapan.'

Z.Zﬂ/lenurut Gilmore yang dikutip dalam Majalah Manajemen Usahawan
Endonesia mendefinisikan “kualitas sebagai derajat sejauh mana produk
gnemenuhi suatu desain atau spesifikasi”.

3.§/Ienurut The American Society for Quality Control dikutip dalam Majalah
%/Ianaj emen Usahawan Indonesia mendefinisikan “kualitas adalah keseluruhan
a.'.%:iri-ciri dan karekteristik-karekteristik dari suatu produk atau jasa ~ dalam

<hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah
Sditentukan atau yang bersifat laten”. Dari definisi diatas kualitas menurut

w
cheberapa pakar tersebut, penulis menyimpulkan bahwa kualitas adalah ciri-

" 1bid,. h. 95.
4 Fandy Tjiptono dan Gregoius Chandra, Service, Quality & Satisfaction, (Yogjakarta:
Andi Offset,2000), h. 51.
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§iri yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan

?ang mampu untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan.
b-d4Pengertian Pelayanan
o Pelayanan menurut bahasa adalah perbuatan, yaitu perbuatan, yaitu perbuatan
un?_uk menyediakan segala yang diperlukan orang lain atau pelanggan. Sedangkan
mgcﬁurut istilah terdapat beberapa definisi, antara lain:
1.‘Zl3elayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain
ogang langsung.™
Z.E_Kotler mendefinisikan pelayanan atau jasa sebagai sebagai segala tindakan atau
%erbuatan yang ditawarkan oleh kepala pihak orang lain, yang pada dasarnya
abersifat intangibles tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.®
= Pelayanan yang baik atau layanan yang prima adalah pelayanan dengan
standar kualitas yang tinggi dan selalu mengikuti perkembangan kebutuhan
pelanggan setiap saat, secara konsisten dan akurat (handal). Berorientasi kepada
kepuasan pelanggan.
c. Dimensi Pengukuran Kualitas
Menurut Sviokla yang dikutip dalam buku Rambat Lupiyoadi dan Ahmad
Hamdani kualitas memiliki delapan dimensi pengukuran yang terdiri dari aspek-
aspek sebag berikut:’
1.§ Kinerja (performance): Kinerja disini merujuk pada karekter produk inti yang
;meliputi merek, atribut-atribut yang dapat diukur, dan aspek- aspek kinerja

= individu. Kinerja beberapa produk biasannya didasari oleh preferensi

T

~ subjektif pelanggan yang pada dasarnya bersifat umum.

n

2.5 Keragaman produk (feature): dapat terbentuk produk tambahan dari suatu
E produk inti yang dapat menambah nilai suatu produk. Keragaman produk

;—biasanya diukur secara subjektif oleh masing-masing individu (dalam hal ini

0 A
-~
o
>
w
c
S
(9]
o)
N
<
[ab)
>
(@]
3
D
>
c
>
N
c
N
QO
o
QD
o
QD
=
QD
o)
(¢»]
=
O
D
o
QD
QD
5
N
c
=2
—
QD
w
w
c
QO
~—+
c
©
=
(@]
o
c
~
[an)
QO
wn
D
p

> Moenir, Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia, (Jakarta: Bumi Aksara, 2002),

=
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'8 Fandi Tjiptono, Strategi Pemasaran (Yogyakarta: Penerbit ANDI, 1997), h. 134,
7 Rambat Lupiyoadi dan A. Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba

Empat, 2006), Edisi Ke-2, jilid I, h. 176-179.
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©
gDengan demikian, perkembangan kualitas suatu produk menuntut karakter

* fleksibelitas agar dapat menyesuaikan diri dengan permintaan pasar.
(@]

3o Keandalan (reliability): Dimensi ini berkaitan dengan timbulnya

© kemungkinan suatu produk mengalami keadaan tidak berfungsi (malfunction)
—pada suatu periode. Keandalan suatu produk yang menandakan tingkat
ikualitas sangat berarti bagi konsumen dalam memilih produk. Hal ini menjadi
Esemakin penting mengingat besarnya bianya penggantian dan pemeliharaan
?yang harus dikeluarkan apabila produk yang dianggap tidak andal mengalami

@ kerusakan.
L

4.; Kesesuaian (corformance) : Dimensi lain yang berhubungan dengan kualitas

o suatu barang adalah kesesuaian produk dengan standar dalam industrinya.
= Kesesuaian suatu produk dalam industri jasa diukur dari tingkat akurasi dan
waktu penyelesaian termasuk juga perhitungan kesalahan yang terjadi,
keterlambatan yang tidak diantisipasi dan beberapa kesalahan lain.
Daya Tahan (durability) : Ukuran daya tahan suatu produk meliputi segi
ekonomis maupun teknis, daya tahan suatu produk didefinisikan sebagai
jumlah kegunaan yang diperoleh seseorang sebelum mengelami penurunan
kualitas. Secra ekonomis, daya tahan diartikan sebagai usia ekonomis suatu
mproduk dilihat dari jumlah kegunaan yang diperoleh sebelum terjadi
§ kerusakan dan keputusan untuk mengganti produk.
.; Kemampuan Pelayanan (serviceability): Kemampuan pelayanan bias juga
gdisebut juga dengan kecepatan, kompentensi, kegunaan dan kemudahan
~ produk untuk diperbaiki. Dimensi ini menunjukan bahwa konsumen tidak
Shanya memperhatikan adanya penurunan kualitas produk tetapi juga waktu

& sebelum produk disimpan, penjadwalan, pelayanan, proses komunikasi

SI

=:dengan staf, frekuensi pelayanan perbaikan akan kerusakan produk dan

A3

© pelayanan lainnya. Variable- variabel tersebut dapat mereflesikan adanya

perbedaan standar perorangan mengenai pelayanan yang diterima. Di mana

NS J

= kemampuan pelayanan suatu produk tersebut menghasilkan suatu kesimpulan

u

w akan kualitas produk yang dinilai secara subjektif oleh konsumen.
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7% Estetika (easthetics): Estetika merupakan dimensi pengukuran yang paling

:subjektif. Estetika suatu produk dilihat bagaiman dari suatu produk terdengar
o oleh konsumen, bagaimana penampilan luar suatu produk, rasa, maupun bau.
o Dengan demikian, estetika jelas merupakan penilaian dengan refleksi yang
—-dirasakan oleh konsumen.
8.§Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality): Konsumen tidak selalu
— memiliki informasi yang lengkap mengenai atribut-atribut produk (jasa).

=
@ Namun umumnya konsumen memiliki informasi tentang produk secara tidak
c

Buepun-Buepun 1Bunpuing eidio eq

ilangsung, misalnya melalui merek, nama dan negara produsen. Ketahanan
;produk misalnya, dapat menjadi hal yang sangat kritis dalam pengukuran
o kualitas produk.
d.C Kualitas Pelayanan
Dalam dunia bisnis mengenal ungkap “Every Bussines is a Service Business”.
Semakin hari, aspek pelayanan semakin mendapatkan perhatian, bahkan untuk
perusahaan bukan jasa (pelayanan). Perusahaan manufaktur pun menyadarinya
bahwa tanpa pelayanan yang baik, setinggi apapun kualitas produknya, kalau
tidak dibarengi dengan pelayanan, pelanggan akan lari ke produk pesaing.®
Dalam islam, kualitas pelayanan yang baik dilakukan tidak hanya bertujuan
Un(tll).lk mempertahankan konsumen dan meningkatkan jumlah konsumen ataupun
jaﬁaah semata, namun dalam islam memberikan pelayanan yang baik kepada
orgmg lain memang telah diperintahkan Allah SWT dan dianjurkan.
& Sebagaimana dalam surat Lugman ayat 18-19:

z =
- e = E]
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™ “Dan jaganlah kamu memalingkan mukamu dari manusia (karena sombong)

S

deé.janganlah kamu berjalan di muka bumi dengan angkuh. Sesungguhnya Allah

tidak menyukai orang-orang yang sombong lagi membanggakan diri. Dan

IeAg

¥ M. Taufik Amir, Manajemen Ritel, Panduan Lengkap Pengelolaan Toko Modern
i(Jakarta:PPM, 2004), h. 26.
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segérhanalah kamu dalam berjalan dan lunakkanlah suaramu. Sesungguhnya

Segﬁruk-buruk itulah suara kedelai.” (Lugman: 18-19)

— Berdasarkan dalil diatas, pelayanan yang baik harus dilaksanakn pada
se%la kegiatan termasuk kegiatan ekonomi (bermuamalah).

—-Salah satu factor yang menentukan tingkat keberhasilan perusahaan jasa
da’l_ém memuaskan adalah dengan meningkatkan kualitas pelayanan (kualitas
ja%). Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai tingkat keunggulan yang
dikarapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi
ké?;ginan pelanggan.

;Salah satu pendekatan kualitas pelayanan yang banyak dijadikan acuan
dalam riset pemasaran adalah metode SERVQUAL (Service Quality)yang
di%embangkan oleh parasuraman. Zeithml dan Berry dalam serangkaian
penelitian mereka terhadap enam sector jasa, yaitu: reparasi, peralatan rumah
tangga, kartu kredit, asuransi, perbankan ritel dan pialang sekuritas.

SERVQUAL (Service Quality)dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh
perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan yang mereka terima atau
peroleh. SERVQUAL (Service Quality) dibangun atas adanya perbandingan
dua factor utama yaitu persepsi pelanggan atas pelayanan yang nyata mereka
ter(})ma dengan pelayanan yang sesungguhnya diharapkan atau diinginkan.

§Jika kenyataan lebih dari yang mereka harapkan, maka pelayanan dapat
digatakan berkualitas, sedangkan jika kenyataan kurang dari yang diharapakan,
m§<a pelayanan dikatakan tidak berkualitas apabila kenyataan sama dengan
hatapan, maka pelayanan disebut memuaskan.
e. g Komponen Kualitas Pelayanan

;; Kualitas total suatu jasa terdiri atas tiga komponen utama yaitu:

®
a.ETechnical Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas output

© (keluaran) jasa yang diterima pelanggan. Technical Quality dapat diperinci

o lagi menjadi:
1.§Search Quality, yaitu kualitas yang dapat di evaluasi pelangggan sebelum

g:bmembeli, misalnya harga.

2.§_Experience Quality, yaitu kualitas hanya bila dievaluasi pelanggan setelah
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gmembeli atau mengkosumsi jasa. Contohnya ketepatan waktu, kecepatan

* pelayanan dan kerapihan hasil.

3§‘Credence Quality, vyaitu kualitas yang sukar dievaluasi pelanggan
8 meskipun telah mengkosumsi suatu jasa. Misalnya kualitas operasi
ijantung.

b.iFunctional Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas cara
> penyampaian suatu jasa.

c.»corporate Image, yaitu profil, reputasi, citra umum dan daya Tarik khusus
‘E_suatu perusahaan.

f. ;Dimensial Kualitas pelayanan (SERVQUAL)
o Menurut Alexandria dan Curry, Adrienne “Service improvements in public

seﬁ/ices using Servqual ”, Managin Service Quality, perwujudan kepuasan

pelanggan dapat diidentifikasi malalui lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu:™

a. Keandalan (reability) : kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan
dengan tepat dan terpecaya.

b. Daya tangkap (Comprehension) : Ketepatan dalam Mendengarkan, Memahami,

dan Menyelesaikan keluhan pelanggan.

c. Jaminan (assurance): pengetahuan, kemampuan, dan keseponan para pegawai
gperusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada
% perusahaan.

d.EEmpati (empathy): memberika perhatian yang tulus dan bersifat individual
g.yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami
gkeinginan konsumen.

e.E-Bukti Fisik (tangible): kebutuhan pelanggan yang berfokus pada penampilan
Ebarang atau jasa, ini mencakup antara lain: fasilitas fisik, perlengkapan,

E penampilan pegawai dan sarana komunikasi.

Z.i(epuasan Pelanggan

a.£. Definisi Kepuasan Pelanggan

% Aviliani dan Wilfridus, Mebangun Kepuasan Pelanggan Melalui Kualitas Pelayanan,
an Utama: Majalah Manajemen Usahawan Indonesia, no 5 (1997), h. 10-11.

_|
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gMenurut Kotler dan Keller dikutip dari buku manajemen pemasaran,

:kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena

— membandingkan Kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap

gekspetasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi ekspetasi, pelanggan akan

= tidak puas.”

iJika kinerja gagal memenuhi ekspetasi, pelanggan akan sangat puas atau
semang. Penilaian pelanggan atas kinerja produk tergantung pada banyak
faktor,terutama jenis hubungan loyalitas yang dimiliki pelanggan dengan sebuah
méek. Konsumen sering membentuk persepsi yang lebih menyenangkan tentang
se%]ah produk dengan merek yang sudah mereka anggap positif.

o Tingkat kepuasan pelanggan merupakan salah satu modal bagi suatu
pe?usahaan untuk dapat memenangkan persaingan bisnis. Konsep kepuasan
pelanggan masih bersifat abstrak.

Untuk mengetahui lebih jelas mengenai pengertian kepuasan pelanggan,
penulis mengedepankan pengertian kepuasan pelanggan yang dikemukakan oleh
beberapa pakar diantaranya:

a. Menurut Freddy Rangkuti, “kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai respon
pelanggan terhadap ketidak sesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya

- kinerja actual yang dirasakannya setelah pemakaian.*
b.Ea: Menurut Oliver yang dikutip dalam buku J. Supranto “kepuasan pelanggan

;adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil

gyang dirasakannya sesuai dengan harapannya”. i

~ Pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencangkup perbedaan antara

g_tingkat kepentingan dan kinerja atau hasil yang

Edirasakan.Pengertian tersebut dapat diterapkan dalam penilaian kepuasan

E; pelanggan terhadap sesuatu perusahaan tertentu, karena keduanya berkaitan

© erat dengan konsep kepuasan pelanggan.

-
wn
=

—i
S

2 philip Kotler, Manajemen Pemasaran: Analisis Perencanaan Implementasi dan
pefifiendalian, h. 47.

2! Freddy Rangkuty Measturing Customer Satisfaction , (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka
Utama, 2003), h. 30.
22 J supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: Salemba Empat, 2006),

=
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LBAGAN

)

=

i

e

o Tujuan Perusahaan

i kebutuhan dan
= l keinginan

- pelanggan

> Produk ¢

(0))

c ¢ Harapan pelanggan
i terhadap produk
2 Nilai produk bagi

2 hasil

(W)

=

Tingkat kepuasan
pelanggan

Sumber: Freddy Rangkuty, Mearning Customer Satisfaction, Jakarta.

Howard and Sherth mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan adalah suatu
sityasi positif pembeli berkenan dengan kesepadaan atau tidak kesepadaan antara
ha%l yang di dapat dengan pengorbanan yang di lakukan.Wilkie mendefinisikan
ke’EUasan pelanggan atau jamaah sebagai tanggapan emosional pada evaluasi
tegladap pengalaman konsumen suatu produk atau jasa. Sementara itu, Engel et.all
m%yatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan evaluasi pembeli dimana
alémative yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan
peﬁanggan atau jamaah, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasilnya
mémenuhi harapan.?

S Menurut Geise dan Cote dikutip dalam buku Fandi Tjiptono, ketiadaan

n
coRsensus mengenai definisi kepuasan pelanggan bisa membatasi konstribusi riset

N
w

neny wisey Jgiedg uej

ndi Tjiptono, Pemasaran Jasa, h. 349



D)

EF

f
>

NV VASNS NIN

&

‘nery BYsng NiN Jelem Bueh ueBunuadsy ueyiBniaw sepn uediynBuad °q

‘nery eysng NN uizi eduey undede ymuaq wejep Ul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buelse|iq ‘'z
‘yejesew niens uenefun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw) efiey uesinuad ‘uenieuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uednnbuad e

&
)

)

JJaquuns ueyingaAuswu uep ueywniueasusw edue) 1ul siny eAiey ynines neje ueibeqgas diynbusw Buele|q ‘|

Buepun-Buepun 1Bunpuing eidio eq

16
©
kegjasan pelanggan terutama dalam hal penentuan definisi yang sesuai untuk
konteks spesifik.**
(@]

a-o Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan
o Peralatan perusahaan dalam mengukur kepuasan pelanggan dalam beragam dari yang
se%rhana hingga yng canggih, adapun metode yang digunakan untuk mengukur kepuasan
pefanggan, sebagai berikut:?
= System keluhan dan sasaran
iOrganisasi yang berwawasan pelanggan akan membuat mudah pelaggannya
mﬁnberikan saran atau keluhan. Alur informasi ini memberikan banyak gagasan baik dan
pe@sahaan dapat bergerak lebih cepat untuk menyelesaikan masalah.
2.8 Survei kepuasan pelanggan
ﬁ Perusahaan tidak dapat beranggapan bahwa system keluhan dan saran dapat
menggambarkan secara jelas kepuasan dan kekecewaan pelanggan.Perusahaan yang
responsive mengukur kepuasan pelanggan dengan mengadakan survei secara berkala.
Menurut freddy Rangkuti pengukuran tersebut dapat dilakukan dengan cara berikut;?
a. Derectly Reported Satisfaction
Pengukuran dilakukan secara langsung malalui pertanyaan kepada pelanggan dengan
ungkapan sangat tidak puas, kurang puas, cukup puas, puas, dan sangat puas.
b. Derived Dissatisfaction
Pertanyaan yang diajukan menyangkut dua hal, yakni mengenai seberapa besar
;U") harapan pelanggan terhadap atribut tertentu dan besarnya yang mereka rasakan.
c. E Problem Analysis
;“Pelanggan yang dijadikan responden diminta mengungkapkan dua hal
E-pokok.Pertama, masalah mereka hadapi berkaitan dengan penawaran dari
g perusahaan.Kedua, saran-saran untuk melakukan perbaikan.

“Importance Performance Analysis

ISIJOAI

_Dalam tekinik ini, responden diminta merangking elemen atau atribut

A3

< penawaran berdasarkan derajat kepentingan setiap elemen dan seberapa baik
Lo =

kinerja perusahaan pada masing-masing elemen.

** 1bid,. h. 350.

5 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran: Analisis Perencanaan Implementasi dan
endalian, (Jakarta PT. Gramedia Pustaka Utama, 2003), h. 48.

%% Freddy Rangkuty,Measuring Customer Satisfaction, (Jakarta Rineka Cipta, 2011),

P
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B.gGhost Shoping

* Metode ini dilaksanakan dengan memperkerjakan beberapa orang (ghost
shagpper) untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan (pembeli pontensial)
prgduk perusahaan dan pesaing. Lalu ghost shopper tersebut menyampaikan
teﬁgiuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing
be@asarkan pengalamannya dalam pembelian produk tersebut.

4.2 Lost Customer Analysis

O Metode ini sedikit unik, perusahaan berusaha menghubungi yang telah
béE_henti membeli atau telah beralih pemasok yang diharapkan adalah akan
di?’oerolehnya informasi penyebab terjadinya hal tersebut. Informasi ini sangat
berimanfaat bagi perusahaan untuk mengambil kebijakan selanjutnya dalam rangka
mecningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

c. Faktor-Faktor Kepuasan Pelanggan

Factor utama penentu kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan terhadap
kualitas jasa yang diberikan oleh perusahaan, kualitas jasa diukur oleh kualitas
panggilan, struk harga, jasa tambahan, kenyamanan prosedur dan dukungan
konsumen.

Apabila ditinjau lebih lanjut pencapaian kepuasan pelanggan melalui kualitas
pelayanan dapat ditingkatkan dengan beberapa pendekatan sebagai berikut:?’
1.g")MemperkeciI kesenjangan-kesenjangan yang terjadi antara pihak manajemen

Edan pelanggan, misalnya melakukan penelitian dengan metode focus pada

E"konsumen yang mengedarkan kuesioner dalam beberpa periode. Untuk

=*mengetahui persepsi pelayanan menurut pelanggan. Demikian juag penelitian

gdengan metode pengamatan bagi pegawai perusahaan tentang pelaksanaan
E' pelayanan.
2.%. Perusahaan harus mampu membangun komitmen bersam untuk menciptakan

;hvisi di dalam perbaikan proses pelayanan. Yang termasuk di dalamnya adalah

W memperbaiki cara berpikir, perilaku, kemampuan dan pengetahuan dari semua

[n

= sumber daya manusia yang ada.

e

2" Rambat Lupiyoadi, Prinsip-Prinsip Total Quality Service (TQS), (Jakarta PT.

Graedia Pustaka Utama, 2003), h. 192.
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3%Memberi kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan keluhan.

* Dengan membentuk system saran dan kritik.
(@]

4 Mengembangkan dan menerapkan perusahaan menghubungi pelanggan

QO

setelah proses pelayanan terjadi untuk mengetahui kepuasan dan harapan

—-pelanggan (accountable), perusahaan menghubungi pelanggan dari waktu ke

Ex

=

waktu untuk megetahui perkembangan pelayanannya (proactive), dan

partnership marketing yang bermanfaat untuk meningkatkan citra dan posisi

O perusahaan yang sesuai.
c

d.Manfaat Kepuasan Pelanggan

QO

Lovelock menjelaskan, bahwa ada beberapa manfaat kepuasan pelanggan,

angara lain:®

1
2
3
4.
5
6

c

Mengisolasi pelanggan dari pesaing.

Dapat menciptakan keunggulan yang berkelanjutan.
Mengurangi biaya kegagalan.

Mendorong pelanggan kembali dan loyalitas.
Meningkatkan atau mempromosikan cerita positif.
Menurunkan biaya untuk menarik pelanggan baru.

Walapun setiap travel biro haji dan umrah yang berhasil ingin memberikan

jasua) layanan yang memuasakan jamaah namun ini bukanlah satu-satunya sasaran.

Tr'Fg"'_veI biro haji dan umrah tidak dapat melupakan sasaran bisnis lainnya seperti

(¢]
m%ncakupo keunggulan bersaing untuk mencetak keuntungan kepuasan jamaah

mgnberikan manfaat banyak bagi travel biro haji dan umrah. Dan tingkat

kepuasan jamaah semakin tinggi akan lebih menguntungkan memperthankan

peEnggan yang baik pada terus-menerus menarik rasa senang yang tinggi

m?pciptakan ikatan emosional dengan merek atau perusahaan tersebut, tidak

seEedar suka yang berlebihan.

Q
-

Kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau

hag?l yang dirasakan.Karena pelanggan adalah orang yang menerima hasil

P

nery wisey ftrefg uey

28 Christopher Lovelock, Manajemen Pemasaran Jasa,Edisi Bahasa Indonesia (Jakarta:

ndeks Kelompok Gramedia 2006), h. 104.
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pegerjaan (produk) seseorang, maka pelangganlah yang menentukan kualitas suatu
produk.
(@]

ao Teori Jamaah Umrah
1.g Pengertian jamaah Umrah

—:Jamaah menurut Bahasa diambil dari kata “jama’a” artinya mengumpulkan
seéatu.Sedangkan menurut istilah jamaah adalah sekelompok orang banyak dan
di@takan juga sekelompok manusia yang berkumpul berdasarkan tujuan.?

O Maksud dari umrah adalah datang ke Baitullah untuk melaksanakan ibadah
u&ah dengan syarat-syarat yang telah ditentukan , dan umrah juga disebut al-
hajju ashghar (haji kecil).*°
2.0o Hukum Umrah

= Ibadah umrah untuk kali yang pertama hukumnya wajib, disebut juga sebagai
umratul islam. Biasanya dilaksanakan beriringan saat melaksanakan ibadah haji

adapun ibadah umrah yang kedua dan seterusnya, hukumnya sunnah.

Dan Rasulullah shallallahu’alaihi wasallam dalam riwayat Bukhari dan
Muslim mengatakan yang artinya:

“Umrah ke umrah merupakan penghapus (dosa) antara keduanya dan haji

yang mabrur tidak ada balasan baginya kecuali surga”.**

3. Waktu Pelaksanaan Umrah

.n
E" Ibadah umrah tidak dibatasi oleh waktu. Artinya umrah dapat dilakukan kapan
saE kecuali pada Arafah, hari nahar dan hari-hari tasrik (yakni tanggal 9,10,11-13
D%J_Ihijjah). Karena waktunya yang tidak terikat, dalam pelaksanaanya dapat
di?@bungkan atau dilakukan bersamaan dengan tour muslim atau liburan ke kota-

kof:a sekitar Mekkah dan Madinah.
g]

}[MS Jo AjIsx

2 Abdullah Definisi Ahli Sunnah Wal Jamaaah , Artikel diakses pada juni 2008 dari
-/fassunnah-gatar.com/htm.

%0 Abdurachman Rochimi. Segala Hal Tentang Haji dan Umrah, (PT. Gelora Aksara
ma), h. 32.

1 Abu Umar-an-Nadwi, Panduan Lengkap lbadah haji dan Umrah, (Jakarta: Robbani
, 2010) h. 22.

ht

i:3
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@)

4. Macam-Macam Umrah
Q

a.”™ Umratul islam yaitu umrah yang pertama kali dikerjakan oleh seseorang dan
g‘merupakan ibadah wajib sekali dalam seumur hidup sebagaimana wajibnya
® haji.

b.i Umrah Nazar, yiatu umrah yang harus dikerjkan karena Nazar dan hukumnya
= wajib.

c.%Umrah Tathawwu (umrah Sunnah) yaitu umrah yang dikerjakan setelah
¢ umratul Islam atau dengan kata lain umrah yang kedua dan seterusnya.

d.oE_ Umah Amanah (badal umrah), yaitu umrah yang dikerjakan untuk orang tunya
;’Jatau orang lain. Adapun hukum umrah tersebut tergantung bagi yang memberi

& amanah yang diberi amanah sehingga menjadi:

= 1)  Wajib, apabila yang memberi amanah belum pernah

melaksanakan umrah atau karena nazar, dan yang mengerjakannya harus
sudah pernah umrah untuk dirinya.
2)  Sunnah, apabila yang diganti atau yangmemberi amanah sudah
pernah melaksanakan umrah.
5. Syarat Wajib dan Rukun Umrah
a. Syarat
1) Islam
o
2)"@"'_ Baligh (Dewasa)
3); Berakal sehat
4)»57 Merdeka (Bukan budak)
5)~"Istitha’ah (Mampu)
a)gJasmani dan rohani
b)fg Ekonomi
-
c)=- Keamanan
]
b.e Rukun
Lo =
1)g3 Niat ihram
2);? Tawaf
=)
3)wnSa’i
et

4)2_Tahalu| (Mencukur atau memotong rambut)

nery wisey j
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@)

S)g Tertib
c.”™ Wajib
(@]

- Niat berihram dari migat

jeb)
3 B. Kajian Terdahulu

— Untuk membandingkan dengan penelitian lain dan sekaligus untuk melihat
-

 posisi penelitian ini, maka perlu dilihat penelitian lain yang pernah dilakukan.
EAdapun penelitian yang judulnya hampir sama dengan penelitian ini adalah

g)penelitian yang berjudul:

1. Penelitian yang dilakukan oleh FADILAH jurusan Manajemen Dakwah,
QO

—gprogram studi S1 Universitas islam Negeri Syarif Hidayatullah, Jakarta.
gdengan judul “pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan jamaah umrah
pt. adzikra jakarta selatan”. Penelitian ini membahas tentang faktor pengaruh
kualitas pelayanan yang ada di dalam lembaga tersebut. Metode yang di pakai
oleh penulis dalam penulisan skripsi ini adalah metode kuantitatif dengan
teknik pengumupulan data menggunakan observasi, wawancara, angket, dan
dokumentasi. Jumblah sample yang diambil yaitu 30 orang jamaah dari
populasi 30 orang dan penarikan sample diambil menggunakan teknik sample
jenuh. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial terdapat pengaruh
o yang positif dan signifikan yakni antara variable kualitas pelayanan terhadap
%kepuasan jamaah pada PT. Adzikra Jakarta Selatan. Yang membedakan

Epenelitian beliau dengan penelitian yang dilakukan oleh penulis saat ini adalah

e

5 lebih berpengaruh kepada pelayanan yang ada di PT. Adzikra tersebut dengan

T

memperhatikan dimensi kualitas pelayanan itu sendiri yaitu keandalan, daya

n?2

.tanggap, jaminan, empaty, dan bukti fisik.

ATU

2.5 Penelitian yang dilakukan oleh RISALATUL AZIZAH Jurusan Manajemen

EDakwah, Program studisl Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga,
SnYogyakarta dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
gPelanggan (Studi Pada Jamaah Umrah Kelompok Bimbingan Ibadah Haji
g(KBIH) Hasuna Tour Yogyakarta Periode Maret 2014)”. Penelitian ini

< membahas tentang faktor pengaruh kualitas pelayanan yang ada di dalam

e

=.lembaga tersebut. Metode yang di pakai oleh penulis dalam penulisan skripsi
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gini adalah metode Kuantitatif dengan teknik observasi, dokumentasi, dan

:angket/kuesioner. Jumblah sample yang diambil yaitu 25 orang jamaah dari
- 15% populasi KBIH Hasuna Tour Yogyakarta. Yang membedakan penelitian
gbeliau dengan penelitian yang dilakukan oleh penulis saat ini adalah
—-berpengaruh kepada pelayanan bimbingan jamaah untuk mengetahui

zgambaran ibadah haji dan umrah sebelum keberangkatannya.

w

.EPeneIitian yang dilakukan oleh Muhammad Hafizh jurusan Manajemen

W Dakwah Fakultas Dakwah dan Komunikasi tahun 2016 “Respon Jamaah
‘E_Terhadap Bimbingan Manasik Kelompok bimbingan Ibadah Haji (KBIH) Al
;Hamidayah Kedoya Jakarta Barat”. Persamaannya meneliti tentang pelayanan
o terhadap jamaah umrah dan perbedaannya Muhammad Hafizh meneliti
Ctentang respon jamaah terhadap pelayanan. Sedangkan penulis meneliti

tentang pengaruh kualitas pelayanan.

C. Hipotesis
Hipotesis berasal dari kata hipo (hypo) dan tesis (thesis). Hipo berarti

kurang dari, sedang tesis berarti pendapat. Jadi hipotesis adalah suatu pendapat
atau kesimpulan yang sifatnya masih sementara, belum benar-benar berstatus
sebagai suatu tesis. Hipotesis memang baru merupakan suatu kemungkinan
jawaban dari masalah yang diajukan. la mungkin timbul sebagai dugaan yang
bigksana dari peneliti atau diturunkan (deduced) dari teori yang telah ada.*

E Berdasarkan latar belakang permasalahan dan dihubungkan dengan teori-
teai yang relevan, maka dapat di tarik suatu hipotesis “Di duga pengaruh tingkat
ke@]asan jamaah terhadap kualitas pelayanan di PT. Silver Silk Tour and Travel
P%anbaru”, dengan penjabaran sebagai berikut:

a.a Di duga kualitas pelayan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan jamaah di

2 PT. Silver Silk Tour and Travel Pekanbaru.

b. 2 Di duga pengaruh kepuasaan jamaah akan membuat jamaah selalu percaya

»
£ dan setia untuk selalu memakai jasa PT. Silver Silk Tour and Travel

o
[¢°)
oy
QD
>
o
QD
=
e

*> Modul 5 Landasan Teori dan Hipotesis, h. 14. Rudi Susilana, (PDF).
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gD. Definisi Konsepsional dan Operasional Variabel
1. Definisi Konsepsional

a.g- Kualitas Pelayanan
©  Kualitas Pelayanan merupakan variabel X (independent) dalam penelitian

inE Kualitas pelayanan yang baik membutuhkan komunikasi yang efektif. Melalui

kaT;%unikasi yang efektif akan membentuk sebuah ikatan atau hubungan diantara
keﬁja belah pihak yang bersangkutan.

i Berdasarkan penjelasan diatas maka peneliti menggunakan 5 faktor
pe%entu kualitas pelayanan dari parasuraman, dkk yang menjadi dimensi dan
ingkator penelitian ini dalam menilai Kualitas Pelayanan antara lain:
1.§Tangibles (Bukti Fisik) kenyataan yang berhubungan dengan penampilan,

< gedung, ruang, tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapian, aman dan

nyaman di lingkungan perusahaan dipelihara secara baik.

2. Reliability (Keandalan) yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang
sesuai dengan janji yang ditawarkan.

3. Comprehension (Daya Tangkap) vyaitu respon atau kesigapan dalam
membantu pelanggan dengan memberikan layanan cepat, tepat dan tanggap
serta mampu menangani keluhan para pelanggan secara baik.

4. Assurance (Jaminan) yaitu kemampuan karyawan tentang pengetahuan dan
g'?informasi suatu produk yang ditawarkan dengan baik, keramah tamahan,
Eperhatian dan kesopanan dalam memberikan jaminan pelayanan yang terbaik.

5.§‘Empathy (Empati) merupakan perhatian secara individual yang diberikan

E-kepada pelanggan dan berusaha untuk memahami keinginan dan kebutuhan,

g serta mampu menangani keluhan pelanggan secara baik dan tepat.

b.5 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan variabel Y (dependent) dalam penelitian

A3rS1

in}, telah banyak dilakukan riset untuk menentukan kepuasan pelanggan, walaupun

a

J

=

ukanlah suatu pekerjaan mudah, namun perusahaan harus melaksanakannya
pelanggan selalu merasa puas atas pelayanan yang diberikan.

Adanya kepercayaan konsumen dalam penelitian ini, penulis melanjutkan

QD
S udgn

konsep operasional, supaya tidak terjadi kesalah pahaman dalam melanjutkan

x
1BA
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kelénjang penulisan skripsi dan mempermudah penelitian ini untuk menjelaskan

pe(’f_;masalahan yaitu seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
jamaah umrah PT. Silver Silk Pekanbaru, penulis menggunakan indikator sebagai
beﬁkut:

i Indikator Kualitas Pelayanan :

iAdanya Keseimbangan antara harapan jamaah dengan pelayanan yang ada
deg]an upaya memberi kepuasan kepada jamaah dengan memberikan pelayanan

yamg sesuai seperti memperhatikan produk, harga, pelayanan , faktor emosional,

c
ke@udahan untuk mendapatkan produk atau jasa.
ie Tabel 2.1
2 Konsep Operasional Variabel Penelitian
QD
= Konsep Variable Indikator
Kualitas Tangibels  [1. Kebersihan, Kerapihan, serta

pelayanan (X) |  (Bukti fisik) kenyamanan ruangan kantor.

2. Kerapihan dalam penampilan
petugas travel.
Penataan eksterior dan interior serta

sarana komunikasi yang dimiliki travel

baik.
Relliability 1. Ketetapan dalam menangani transaksi
(Keandalan) serta memenuhi pelayanan yang
dijanjikan.

2. Akurasi dalam penerbitan jadwal
keberangkatan.

3. Menyajikan informasi akurat
yang dibutuhkan.

~[1. Ketepatan dalam mendengarkan dan
Comprehension

(Daya tangkap) menyelesaikan keluhan yang

diajukan.
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Assurance

(Jaminan)

Emphaty
(Empati)

—

[

. Kesungguhan petugas dalam

menyelesaikan masalah klaim.

. Kemampuan staf marketing PT. Silver

Silk dalam memberikan rasa aman

dalam bertransaksi.

. Keramahtamahan petugas travel dalam

melayani jamaah.

. Pengetahuan dan kecakapan staf travel

dalam melakukan presentase produk.
memberikan penjelasan atas

pertanyaan jamaah.

. Memberikan perhatian kepada

jamaah.

. Mempunyai produk dan fasilitas

yang sesuai kebutuhan jamaah.®

Kepuasan
Jamaah Umrah

)

Upaya memberi kepuasan kepada jamaah
dengan memberikan pelayanan yang sesuai

seperti memperhatikan produk, harga,

pelayanan, faktor emosional, kemudahan untuk

mendapatkan produk atau jasa.
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g BAB Il
A METODOLOGI PENELITIAN
)

©

[

. Jenis dan Pendekatan Penelitian
-Jenis Penelitian

1.

zJenis penelitian yang digunakan oleh peneliti adalah metode kuantitatif.
Metode penelitian Kuantitatif adalah metode penelitian yang berlandaskan pada
filgfat positivism, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu,
pﬁgumpulan data menggunakan instrument penelitian, analisis data bersifat
kuzjwtitatif/statistic, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah
di@;é'tapkan.34 Wilayah penelitian kuantitatif adalah prilaku yang mempunyai gejala
yang tampak, dapat diamati, dapat dikonsepkan, dapat diukur sebagai variabel-
variabel yang muncul di masyarakat. Dalam penelitian kuantitatif terdapat dua
format penelitian yaitu format deskriptif dan format eksplanatif. Sedangkan dalam
penelitian ini format penelitian yang lebih tepat digunakan adalah format
penelitian eksplanatif. Format eksplanatif dimaksudkan untuk menjelaskan suatu
generalisasi sampel terhadap populasinya, atau menjelaskan hubungannya,
perbedaaan atau pengaruh suatu variabel terhadap yang lainnya. karena itu
pepelitian dengan format ekslpanasi menggunakan sampel dan hipotesis dalam
pegelitiannya.
Z.EDesain Penelitian

§Desain penelitian merupakan kerangka kerja dan dasar penelitian atau
pe@ecahan masalah penelitian yang tercermin dalam variable penelitiannya.
Déam pelaksanaan suatu penelitian tujuannya yaitu ingin mencapai hasil yang
digarapkan, oleh karena itu perlunya suatu rencana penelitian yang sistematis
datam bentuk rancangan penelitian.

S Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif artinya penelitian yang

w
berhubungan dengan angka-angka yaitu untuk mengetahui adanya pengaruh yang

o
e¥)
=]
w
et
2 ¥ gygiono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D,cet ke 25, Alfabeta
(B&Hdung,2017), h. 8.

26
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si%ﬁifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan jamaah umrah PT. Silver Silk

Taur and Travel Pekanbaru.

1D

EB. Waktu dan Tempat Penelitian
3 Waktu Penelitian Skripsi ini dilaksanakan Setelah Proposal ini Diseminarkan.
an

Dan untuk lokasi Penelitian ini bertempat di PT. Silver Silk Tour and Travel Kota

Pekanbaru, yang beralamatkan di JI. Kaharuddin Nasution No.77, Simpang tiga

Pekanbaru.
w

€. Populasi dan Sampel
& Populasi berasal dari bahasa Inggris, yaitu “population” yang berarti jumlah

A

peAtduduk. Dalam metode penelitian, kata populasi amat populer dipakai untuk
m&yebutkan serumpun atau sekelompok objek yang menjadi sasaran penelitian.*
Populasi merupakan keseluruhan (universum) dari objek penelitian yang dapat
berupa manusia, hewan, tumbuh-tumbuhan, udara, gejala, nilai, peristiwa, sikap
hidup, dan sebagainya. Sehingga objek-objek ini dapat menjadi sumber data dan
penelitian.
Jenis populasi terbagi dua, yaitu :

1. Populasi finit, artinya jumlah individu ditentukan.

2. Populasi Infinit, artinya jumlah individu tidak terhingga atau tidak diketahui

Y dengan pasti.

E"Sampel adalah suatu prosedur pengambilan data, dimana hanya sebagian
p@ulasi saja yang diambil dan dipergunakan untuk menentukan sifat serta ciri
yai;g dikehendaki dari suatu populasi.

éPopuIasi dalam penelitian ini yaitu adalah para jamaah yang berankat umrah
maalui PT. Silver Silk Tour and Travel kota Pekanbaru sebanyak 537.

% Adapun pengambilan sampel untuk subjek jamaah vyaitu pengambilan
m@tﬁggunakan random sampling, yaitu sampel yang yang diambil secara acak.
Diam teknik random sampling setiap anggota populasi mempunyai peluang yang

sa&a untuk dipilih menjadi sampel.
js¥]

%syofian Siregar, M.M., Statistik Parametrik untuk Peneltian Kuantitatif, (Jakarta: PT
i Aksara, 2014), h. 56.

99}
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mZD. Teknik Pengambilan Sampel
= Data yang baik pada waktunya akan menjadi bahan baku pengambilan

k%utusan yang baik. Baik dalam artian tepat sasaran serta mampu menjadi
pandasi kuat penentuan kebijakan selanjutnya. Pada hakikatnya, semua aspek
keﬁidupan memerlukan data yang baik tersebut sehingga perbaikan kualitas data
sa%pai saat ini masih memiliki tingkat urgensitas yang tinggi.*

EUntuk menghasilkan data yang berkualitas, sudah pasti memerlukan
ingyumen yang membantu digunakan untuk mendapatkan data yang berkualitas
itu% Instrumen itulah yang kemudian dikenal sebagai Teknik Penarikan Sampel.

gTeknik pengambilan sampel pada dasarnya merupakan tata cara mengambil
se&agian anggota suatu populasi. Dalam pengambilan sampel sebagai wakil dari
pdpulasi, berbagai macam teknik pengambilan yang telah dikembangkan secara
ilmiah oleh para ahli statistik. Pada dasarnya tidak ada teknik yang paling
sempurna untuk digunakan dalam menganalisis gejala atau fenomena yang terjadi,
tetapi dalam praktiknya, para ahli statistik kebanyakan hanya membandingkan dua
atau lebih teknik pengambilan sampel yang digunakan untuk menduga atau
mengestimasi parameter suatu populasi.*

Adapun salah satu metode yang digunakan untuk menentukan jumlah sampel
yang diambil adalah dengan menggunakan metode yang dikemukakan oleh
S%’arsimi Arikunto yaitu apabila jumlah sebjeknya besar di atas 100 orang , dapat
diénbil antara 10-15% atau 20-25% atau lebih. Maka di sini penulis mengambil
1(%6 dari total populasi yang ada, sehingga jika dirumuskan sebagai berikut.

E-n= 10% x N

g keterangan : n=besar sampel  N= besar populasi

< Sehingga diperoleh sampel sebagai berikut :

N=10% x 537 N= 53,7 (54)

Dengan demikian, jumlah sampel yang dibutuhkan adalah sebanyak 54 Jamaah.

Agluejng joBAjrsia

% Joko Ade Nursiyono, SST, Kompas Teknik Pengambilan Sampel, (Bogor: IN MEDIA,
)h. 12.
¥ bid,. h. 15-16.

N
o
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mZE. Teknik Pengumpulan data
= Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah :

a.g- Observasi
» Observasi yaitu cara pengumpulan data dengan terjun langsung ke lapangan.
OB%ervasi yang penulis lakukan adalah dengan melihat dan mengamati langsung
Iir%'kungan sekitar PT. Silver Silk Tour and Travel tersebut dan mencari informasi
te&ait dengan permasalahan-permasalahan mengenai kepuasan jamaah terhadap
PﬁSilver Silk Tour and Travel tersebut.
b.ﬁ Kuesioner (Angket)
gKueSioner adalah suatu teknik pengumpulan informasi yang memungkinkan
angis mempelajari sikap-sikap, keyakinan, perilaku, dan karateristik beberapa
orang utama dalam organisasi, yang bisa terpengaruh oleh sistem yang diajukan
atau sistem yang sudah ada.*®
Kuesioner yang dilakukan dalam penelitian ini adalah menggunakan cara
kuesioner  terbuka dimana pertanyaan-pertanyaan yang diberikan kepada
responden yang memberikan keleluasan kepada responden untuk memberikan
pendapat sesuai dengan keinginan mereka.
c. Dokumentasi
Menurut para ahli, teknik dokumentasi adalah salah satu metode
pegg)gumpulan data yang digunakan dalam penelitian sosial untuk menelusuri data
hiioris”. Dokumentasi merupakan sumber pendukung dan penguat terhadap

akﬁ‘rasi dan keabsahan objek penelitian.

B

i o

Teknik Analisis Data
E_Dalam penelitian ini penulis menggunakan teknik analisis data deskriptif

kuéntitatif, yaitu penulis menguraikan data yang diperoleh dengan menyusunnya
keﬁalam bentuk tabel kontingensi (contingency table), kemudian menganalisis
dap menhinterprestasikan data tersebut, hal ini bertujuan untuk menggambarkan

at@] menjelaskan satu masalah yang hasilnya dapat digeneralisasikan.

%8 syofian Siregar, M.M ,.Statistik Parametrik untuk Penelitian Kuantitatif, (Jakarta: PT
Bumi Aksara,2014), h. 44.

% Imam Gunawan, Metode Penelitian Kualitatif Teori dan Praktek, (Jakarta : PT. Bumi
AKSdra, 2013), h. 176.

g ule}
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gUntuk mengolah data, penulis menggunakan alat bantu SPSS 17.0 (Statistical

Pagkage for Social Science). Metode ini digunakan untuk mengukur hubungan
digntara berbagai variabel, meramalkan variabel tak bebas dari pengetahuan kita
teﬁang variabel terikat.

—-Adapun metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji
stei_é_istik koefisien korelasi dengan menggunakan beberapa cara:
1.2 Uji Validitas Data

O Pengertian validitas adalah suatu hasil pengukuran yang tidak mengandung
bi% atau penyimpangan sedikit pun terhadap parameter..*°

;Validitas atau kesahihan juga menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur
mampu mengukur apa yang ingin di ukur (a valid measure if it succesfully
mecasure the phenomenon). Dalam suatu penelitian yang baik, yang bersifat
deskriptif maupun eksplanatif yang melibatkan variabel/konsep yang tidak bisa
diukur secara langsung, masalah validitas tidak sederhana, didalamnya juga
menyangkut penjabaran konsep dari tingkat teoretis sampai empiris (Indikator),
namun bagaimana tidak suatu instrumen penelitian harus valid agar hasilnya dapat
dipercaya.”* Uji validitas menunjukan sejauh mana suatu alat ukur yang
diinginkan.

mPengujian validitas di lakukan untuk menguji apakah jawaban kuisioner dari
ha§_'i| akhir suatu penelitian. Dimana populasi yang akan penulis ambil dalam
pe:ﬁelitian ini adalah populasi jamaah PT. Silver Silk Tour and Travel 537.
2.5 Uji Reliabilitas

~ Reliabilitas bertujuan untuk mengetahui sejauh mana hasil pengukuran tetap
k@sisten, apabila dilakukan pengukuran dua kali atau lebih terhadap gejala yang
safrga pula. Ujian reliabilitas alat ukur dapat dilakukan secara eksternalmaupun
intaé*rnal. Secara eksternasi, pengujian dapat dilakukan test retest, equivalent, dan

]
gabungan keduanya.secara internal, reliabilitas alat ukur dapat diuji dengan

wn

=

s

=

W 0 Joko Ade Nursiyono,SST,.,Kompas teknik Pengambilan Sampel (Bogor: IN MEDIA,
2044), h. 168.

1 Syofian Siregar, Statistik Parametrik untuk Penelitian Kuantitatif, (Jakarta: PT. Bumi

AkSgra, 2014), h. 75.
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m%ganalisis konsistensi butir-butir yang ada pada instrumen dengan teknik

terfentu.*

g‘BiIa alat ukur sudah dinyatakan valid, maka alat ukur itu uji pula
reﬁabilitasnya. Reliabilitas adalah suatu nilai yang menunjukkan konsistensi suatu
alai pengukur dalam mngukur gejala yang sama, setiap alat pengukur seharusnya
mé_cfﬁiliki kemampuan membertikan hasil pengukuran yang konsisten. Secara

mgematis keadaan tersebut digambarkan (dituliskan) dalam persamaan berikut

intn
c
ixo = xt + xe
;Dimana xo = Angka yang diperoleh (obtained score)
o x, = Angka yang sebenarnya (True Score )
c

x. = Kesalahan pengukuran (measurement error)

Bila nilai korelasi (r) dikuadratkan, maka hasilnya disebut koefisien
diterminasi (coefficient of determination) yang merupakan petunjuk besar kecil
hasil pengukuran yang sebenarnya.

Semakin tinggi angka korelasi, semakin besar nilai koefisien diterminasi, dan
semakin rendah kesalahan pengukuran, misalnya ditemuka korelasi antara
pengukuran pertama dan kedua sebesar r =0,90. Hasil pengukuran yang
sesungguhnya adalah 0,90 x 0,90 =81%. Apabila angka korelasi (r) yang
di%mukan hanya 0,50, maka koefisien diterminasinya hanya 0,25. Berarti hanya
259 saja yang merupakan hasil pengukuran yang sebenarnya.*®
3.§Analisis Regresi Linier Sederhana

&Analisis ini menganalisis data penelitian mengenai “Pengaruh kualitas
pefayanan terhadap kepuasan jamaah umrah PT.Silver Silk Tour and Travel

<
pekanbaru”. Bentuk persamaan Regresi Linier Sederhana sebagai berikut :
W

[

o7 Y =a+bX
Kéterangan :
gj Y = Variabel tidak bebas atau Variabel terikat
Ny
=
@ “2 |bid,. h. 87.

* Ma’ruf Abdullah, Metodologi Penelitian Kuantitatif, (Yogyakarta: PT Aswaja

Pressindo, 2015), h. 261-262.
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4.; Koefisien Korelasi

N

X = Variabel bebas
a = Nilai Intercept konstan atau harga Y bila X =0

naik, bila b (-) maka terjadi penurunan.

32

b = Kaoefisien regresi, yaitu angka peningkatan atau penurunan variable

dependen yang didasarkan pada variable independen. Bila b (+) maka

— Metode analisis korelasi product moment yaitu korelasi yang berguna untuk

meémbuktikan hipotesis hubungan dua variabel bila data kedua variabel berbentuk

inf?grval atau ratio, dan sumber data dari dua variabel atau lebih tersebut adalah

=
safa.
o
(=
Ty “25_ Xy
VI x%y?
Dimana :

o~  Rumus korelasi product moment :*

1y, = Korelasi antara variabel x dengan y

x=(X, - X)

Y=(y,-Y)

Adapun interprestasi terhadap nilai r hasil analisis korelasi adalah:

Tabel 3.1
Interprestasi Koefisien Korelasi Product Moment®
Interval Nilai r* Interprestasi
0,00-0,199 Sangat Rendah
0,20-0,399 Rendah
0,40-0,599 Cukup/Sedang
0,60-0,799 Kuat
0,80- 1,000 Sangat Kuat

*Ibid,. h. 98.

neny wisey JrreAg uejpng jo AJISIdAIU) dDTWE[S] 3}€)S

% Sugiyono, Statistika Untuk Penelitian, (Bandung: PT Alfabeta, 2016), h. 228.
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5& Kriteria Analisis

:Taraf signifikan yang digunakan adalah a = 0,05. Dapat dirumuskan sebagai
bérikut :

jeb)

3 Signifikansi > a = 0,05, maka HO diterima dan Ha ditolak

= Signifikansi < a = a- 0,05, maka H,, ditolak dan H ; diterima atau

=

EJikat hitung > ttable, maka H ditolak artinya signifikan dan T hitung < t

g’table, H,, diterima artinya tidak signifikan
w

L
aG. Uji Asumsi Klasik
1.8 Uji Heteroskedastisitas

ngi Heteroskedastisitas salah satu cara untuk mendeteksi ada tidaknya
indikasi Heteroskedastisitas adalah dengan metode grafik, yaitu dengan
memeriksa pola residu terhadap taksiran  variable = dependennya.
Heteroskedastisitas terjadi jika variansnya tidak konstan, sehingga jika dibuatkan
grafik akan membentuk suatu pola. Hasil uji Heteroskedastisitas dengan metode
grafik menunjukan tidak adanya indikasi Heteroskedastisitas, karena grafik tidak
menunjukan adanya suatu pola tertentu.
2. Uji Normalitas

Y Uji Normalitas adalah untuk mengetahui apakah distribusi sebuah data
mg’lgikuti atau mendekati distribusi normal. Data yang baik adalah data yang
mgtnpunyai pola seperti distribusi normal (tidak menceng kekiri atau kekanan).

H@_ini jug dinyatakan bahwa data harus memiliki distribusi normal.
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BAB IV
GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN

ejdio jeH o

. Sejarah PT. Silver Silk Tour and Travel Pekanbaru
—-PT. Silver Silk Pekanbaru merupakan sebuah perusahaan yang bergerak

dib_fdang jasa perjalanan yang meliputi perjalanan udara, darat dan laut. Silver silk
mei‘upakan perusahaan jasa pariwisata yang meliputi Tours dan travel, penjualan
tiket pesawat (online), perjalanan wisata dalam dan luar negeri, hotel reservation,
dlgyang lokasi di JI. Sisimangaraja No.147 Pekanbaru karena tidak
meémungkinkan maka silver silk pindah alamat kekantor baru yang terletak di Jl.
Kgarudin Nasution No.77, simpang tiga pekanbaru.

= Perkembangan dunia usaha yang semakin pesat di pekanbaru merupakan
dasar didirikannya PT. Silver Silk karena dinilai tingginya minat masyarakat
dalam memenuhi kebutuhan akan sarana transportasi khususnya untuk perjalanan
ibadah haji dan umrah.

PT. Silver Silk Tour and Travel berdiri pada tanggal 12 januari 2001.
Awalnya merupakan sebuah CV namun seiring dengan perkembangannya pada
tanggal 31 desember 2004 berubah menjadi berbadan hukum PT (Persero
Terbatas), PT. Silver Silk ini didirikan oleh bapak H.Fitriyadi. SE, dengan
dtgf:ungan oleh tenaga yang profesional, menjadikan perjalanan anda lebih
mé:nyenangkan dan anda merasa lebih nyaman, Silver Silk berkomitmen
megwgutamakan pelayanan terbaik sesuai dengan kebutuhan jasa pariwisata yang
megnjadi unggulan kami untuk perorangan, perusahaan maupun pemerintah.
K%Ena melalui company profil tersebut mereka siap memberikan “pelayanan
se;%;c;nuh hati”, Kelengkapan informasi menjadi jaminan pelayanan kami dalam

seErruh bidang jasa umrah, pariwisata dalam luar negeri.
]

(0]

"B. Visi Misi PT. Silver Silk
= Dalam hal pencapaian suatu tujuan di perlukan suatu perencanaan dan

S

ti@akan nyata untuk dapat mewujudkannya, dimana visi misi perusahaan PT.
S'@er Silk adalah sebagai berikut:
%]

34
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l.gVisi

a.: Untuk menjadikan salah satu perusahaan yang mempunyai pelayanan serta
o produk yang lengkap khususnya dalam bidang paket umrah, wisata dan
o internasional, ticketing pesawat.

b.i Menjadi Travel dan Tour yang terkemuka serta mendapat kepercayaan
ijamaah dan masyarakat.

2.2 Misi

a.» Memberikan pelayanan yang maksimal dan memuaskan kepada pelanggan.

b.“c?':_ Memberikan kesejahteraan kepada setiap anggota perusahaan, pemegang
;saham, manajemen dan seluruh karyawan.

C.o, Berupaya memberikan ilmu pengetahuan tentang umrah dan wisata lainnya.
c

C. Struktur Organisasi PT. Silver Silk
Struktur organisasi merupakan peranan dan fungsi yang sangat penting baik

dalam perusahaan, lembaga atau institusi lainnya karena tanpa adanya struktur
organisasi yang sistematis dan baik, maka akan sulit bagi suatu perusahaan untuk
menjalankan segala aktifitas secara terarah dan teratur dalam pencapaian tujuan-
tujuannya. Karena struktur organisas adalah gambaran secara sistematis tentang
hubungan kerjasama antara orang-orang yang terlibat dalam sebuah organisasi
untslk melakkan kegiatannya.

% Jadi melalui penataan struktur organisasi, segala kegiatan yang dijalankan
0I§_h unit oraganisasi harus sesuai dengan tujuan organisasi atau terdapat
sir@«onisasi tujuan organisasi dengan tugas yang harus dilakukan setiap unit kerja.
Segnjutnya impinan perusahaan dapat mengadakan koordinasi, pengawasan serta
méqgambil keputusan bagi kebijaksanaan yang di jalankan. Struktur organisasi
ya'llc;g sehat berarti tiap satuan organisasi dapat menjalankan perannya dengan
tertib, sedangkan organiasi yang efesien berarti dalam menjalankan perannya
tefBebut masing-masing satuan organisasi dapat mencapai perbandingan yang baik
angra usaha dan jenis kerja. Inilah sebenarnya sasaran yang di harapkan dari
pegataan struktur organisasi dalam sebuah organisasi termasuk perusahaan.

& Hal terpenting yang harus diingat dalam menyusun struktur organisasi yang

%]
ba:{-ié adalah kejelasan tugas, tanggung jawab, wewenang masing-masing unit kerja
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yagg jelas serta hubungan koordinasi masing-masing bagian atau unit kerja dan

anZ)ﬁr bagian yang harus jelas. PT. Silver Silk Pekanbaru telah menentukan
stegktur organisasinya sebagaimana terlihat pada bagan struktur organisasi berikut
ing

= Gambar 4.1 Struktur Organisasi PT. Silver Silk

=
c
Z Owner
2 H.Fitriyadi,SE
[
(7))
g Gm 1 Manajer
) Moch Chozin Jufri Yadi
Q
c ! ]
Coustumer Servise .
Accounting o
- Febry Ticketing
- Vera
- Putri . - Tya Leatani
- Permadi Putra
- Ayu - Diah
- Chandra
- Tari - Ana
- Icha
I — PR |
D t
RoomList ocumen Divisi Tour
. - Ratna .
- Resi - Febri
- Arnila
- Rosma - Shandy
- Sherli
Lapangan
- Deden Magang Id Card
- Mamat - Arif - Dicky
- Ipin - Khairul - Shandy
- Masnur

Berdasarkan gambar diatas, secara singkat mengenai tugas dan wewenang

dart masing-masing bagian yang terdapat dalam struktur organisasi adalah:
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1% Pimpinan
“ Pimpinan bertugas menetapkan berbagai kebijakan terkait dengan operasional
g‘perusahaan, membuat perencanaan, mengkoordinir, memberikan wewenang
o kepada tiap bagian untuk melakukan tugasnya masing-masing serta
—-melakukan pengawasan dan pengendalian kegiatan usaha.
2.5 Direktur
EDaIam perusahaan direktur adalah orang yang berhak atas segala sesuatu
yang berkaitan dengan kegiatan perusahaan. Tugas-tugas direktur anatara lain
‘E_sebagai berikut:
a.;Menentukan dan mengkoordinasi serta mengawasi semua kegiatan
o perusahaan.
= Mengadakan hubungan relasi.
3. Coustumer servises
Adapun tugas custumer servises dalam perusahaan ini adalah melayani para
jamaa’ah dan mengarahkan kepada jama’ah tentang paket dan semua yang
berkaitan dengan keberangkatan.
4. Manajer umrah dan haji
Dalam perusahaan ini manajer umrah dan haji mempunyai tugas-tugas
msebagai berikut:
a. § Mengelola penyelenggara umrah.
(¢]
b.; Mengelola penyelenggara haji.
5.5 Accounting
~ Dalam perusahaan ini manajer keuangan dan akuntansi mempunyai tugas-
S_tugas sebagai berikut:
a.E Mencatat semua transaksi yang terjadi diperusahaan.
bé— Menerima dan menyiman faktur-faktur penjualan dan pembayaran.
¢.2 Membuat laporan keuangan satu tahun sekali yang di tujukan kepada direktur
& perusahaan.
6.2' Kasir
@Adapun tugas-tugas kasir dalam perusahaan ini adalah:

o . .
a.=_Menerima transaksi pembayaran.
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b.g Melakukan pembayaran pengeluaran perusahaan.

7.7 Ticketing
g'Adapun tugas-tugas ticketing dalam perusahaan ini adalah melakukan
o penjualan ticket-ticket pesawat kepada pembeli.
8.—-Roomlist
iAdapun tugas-tugas roomlist dalam perusahaan ini adalah melakukan
— pengaturan kamar untuk calon jama’ah.
9. Document
‘E_Adapun tugas-tugas document dalam perusahaan ini adalah mengatur semua
;document untuk para jama’ah.
1@y, Devisi tour
= Adapun tugas bagian devisi tour adalah mengatur bagian yang menggunakan
jasa travel dan tour yang hendak keluar kota.
11. Lapangan
Adapun tugas-tugas dalam perusahaan ini adalah yang mengatur dan
memantau kesiapan hotel dan sebagainya.
12. Id card

Adapun tugas-tugas lapangan dalam perusahaan ini adalah bagian yang
membuat legalitas perusahaan untuk para jama’ah.
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BAB VI
PENUTUP

. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan, maka kesimpulan

am penelitian ini adalah sebagai berikut :

Uji korelasi antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan jamaah di PT.
Silver Silk Tour and Travel Pekanbaru sebesar 0,801 tergolong kedalam
katagori sangat kuat.

Hasil penelitian menjelaskan adanya dampak yang signifikan antara kualitas
pelayanan terhadap kepuasan jamaah di PT. Silver Silk Tour and Travel
Pekanbaru.

Kualitas pelayanan yang diberikan dapat meningkatkan kepuasan jamaah di
PT. Silver Silk Tour and Travel Pekanbaru sebesar 64,1%.

Saran
Dari hasil kesimpulan, maka saran yang dapat penulis berikan berdasarkan

hasil penelitian adalah sebagai berikut :

=

neny wisey jrredAg uejng jo AJISIBAIU%DIWE[SI 3jelg

Disarankan kepada pihak manajemen PT. Silver Silk Tour and Travel
Pekanbaru agar menjaga kualitas pelayanan yang saat ini sudah dijalankan,
serta selalu mengembangkan pelayanan kepada jamaah dengan tujuan
untuk memberikan rasa puas kepada setiap jamaah yang menggunakan
jasa dari PT. Silver Silk Tour and Travel Pekanbaru

Kepada peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan lagi
penelitian dengan menambahkan variabel lainnya yang dapat

mempengaruhi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh seseorang.
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ﬂ\fl Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

..u. ,.I 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

lf .n.. a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
=H /\n_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuscamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN SYARIF KASIM RIAU
FAKULTAS DAKWAH DAN KOMUNIKASI

JLe=illl g ageall ages

FACULTY OF DAKWAH AND COMMUNICATION

Jin. HR. Soebrantas KM. 15 No. 155 Tuah Madani Tampan - Pekanbaru 28293 PO Box. 1004 Telp. 0761-562051

R T Fax. 0761-562052 Web: https://fdk.uin-suska.ac.id/ Email: fdk@uin-suska.ac.id
MX - T S
©_: Un.04/F.IV/PP.00.9/8643/2020 Pekanbaru,17_Rabiul Akhir 1442 H
O :Biasa 02 Desember 2020
o : Mengadakan Penelitian
3.
— Kepada Yth:
— Kepala Dinas Penanaman Modal dan
— Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Riau
Z Di
w Pekanbaru
c
w
-

© Assalamu’alaikum wr. wb.

v Dengan hormat,

o Kami sampaikan bahwa datang menghadap bapak, mahasiswa kami:
c

Nama . Abdul Qadir Jailani

NIM © 11544104356

Semester  : Xl (sebelas)

Jurusan : Manajemen Dakwah

Pekerjaan : Mahasiswa Fakultas Dakwah dan Komunikasi

Akan mengadakan penelitian dalam rangka penulisan Skripsi tingkat Sarjana
(S1) pada Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam Negeri Sultan
Syarif Kasim Riau dengan judul:

“Pengaruh Kualitas Pelanayan Terhadap Kepuasan Jamaah Umrah PT.
Silver Silk Tour and Travel Pekanbaru”

wn

Y

@ Adapun sumber data penelitian adalah:

—

:T “PT. Silver Silk Tour and Travel Pekanbaru”

B8

~ Untuk maksud tersebut kami mohon Bapak berkenan memberikan petunjuk-
c petunjuk dan rekomendasi terhadap pelaksanaan penelitian tersebut.

=

E' Demikianlah kami sampaikan dan atas perhatian Saudara diucapkan terima
= kasih.

W

e

i ; Wassalam

el Rektor,

g’ ekan,

5 ra

=

‘g) urdin, MA

= /19660620 200604 1 015
= Tembusan :

1. Yth. Rektor UIN Suska Riau
2. Mahasiswa yang bersangkutan
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