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ABSTRAK 

 

Nama  : Muhammad Abdi Pradana 

Jurusan  : Manajemen Dakwah 

Judul  : Respon Jamaah Umrah Terhadap Pelayanan di PT. 

  Berkah Tsamaniyah Wisata Kota Pekanbaru 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pelayanan yang mempunyai dampak besar 

terhadap kepuasan pelanggan atau masyarakat. Jika kinerja yang dirasakan tidak 

sesuai dengan memenuhi harapan pelanggan maka pelanggan tidak akan puas dan 

hal ini secara tidak langsung berdampak pada pelayanan yang diberikan 

perusahaan. Dalam hal ini yang menjadi fokus utama setiap biro perjalanan adalah 

menyelenggarakan ibadah umroh yang memberikan fasilitas atau pelayanan yang 

memuaskan kepada jamaahnya. Memberikan pelayanan secara maksimal kepada 

jamaah. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui seperti apa respon 

jamaah terhadap pelayanan yang diberikan oleh PT. Berkah Tsamaniyah Wisata. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan membuat penyajian dalam 

bentuk deskriptif. Dengan menyebarkan kuesioner berupa pertanyaan kepada 

jamaah umroh. Data jamaah umrah diperoleh dari PT. Berkah Tsamaniyah Wisata 

yang terdaftar di Kementerian Agama. Berdasarkan hasil analisis respon jamaah 

umrah terhadap pelayanan di PT. Berkah Tsamaniyah Wisata dengan rata-rata 

skor pada dimensi pengetahuan (kognitif) memperoleh skor sebesar 94,12% 

dengan kategori sangat baik, sedangkan rata-rata skor pada dimensi perasaan 

(afektif) memperoleh skor sebesar 92,2% dengan kategori sangat baik, mencapai 

nilai rata-rata pada dimensi tindakan (konatif) sebesar 93,3% dengan kategori 

sangat baik. Hasil dari ketiga dimensi mencapai nilai rata-rata sebesar 93,04% dan 

tergolong sangat baik. 

Kata Kunci: respon, jamaah umroh, pelayanan 
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ABSTRACT 

Nama  : Muhammad Abdi Pradana 

Jurusan  : Management of Dakwah 

Judul  : Response of Umrah Pilgrims to Service at PT. Berkah 

Tsamaniyah Tourism Pekanbaru City 

This research is motivated by services that have a big impact on customer or 

community satisfaction. If the perceived performance does not meet customer 

expectations, the customer will not be satisfied and this will indirectly impact the 

services provided by the company. In this case, the main focus of every travel 

agency is to organize Umrah services that provide satisfactory facilities or 

services to the congregation. Providing maximum service to the congregation. The 

purpose of this research is to find out what the congregation's response to the 

services provided by PT. Berkah Tsamaniyah Tourism. This research uses 

quantitative methods by making presentations in descriptive form. By distributing 

questionnaires in the form of questions to Umrah pilgrims. Data on Umrah 

pilgrims was obtained from PT. Berkah Tsamaniyah Tourism which is registered 

with the Ministry of Religion. Based on the results of the analysis of Umrah 

pilgrims' responses to services at PT. Berkah Tsamaniyah Wisata with an average 

score in the knowledge (cognitive) dimension obtained a score of 94.12% in the 

very good category, while the average score in the feeling (affective) dimension 

obtained a score of 92.2% in the very good category, reaching the average score in 

the action (conative) dimension is 93.3% in the very good category. The results 

from the three dimensions reached an average value of 93.04% and were 

classified as very good. 

Kata Kunci : Respons, Umroh Pilgrims, Service  
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BAB I 

PENDAHULUAN  

 

A. Latar Belakang 

Di zaman sekarang ini, persaingan antar perusahaan cukup ketat. 

Perusahaan jasa haji dan umrah juga menghadapi persaingan ini. Persaingan 

sebenarnya bisa dihindari dalam dunia bisnis. Untuk menjadi kompetitif, suatu 

perusahaan harus mampu mengendalikan seluruh aspek secara memadai. Namun, 

ada banyak hal yang perlu dipahami oleh perusahaan sebagai produsen. 

Singkatnya, kepuasan pelanggan harus dijaga oleh perusahaan layanan haji dan 

umrah. 

Citra perusahaan merupakan bagian yang tidak terpisahkan dari hal-hal 

tersebut, begitu pula dengan pelayanan. Pelayanan mempunyai pengaruh yang 

besar terhadap kepuasan pelanggan/masyarakat. Jika kinerja yang dirasakan tidak  

memenuhi harapan pelanggan atau masyarakat, maka pelanggan tidak puas dan 

hal ini secara tidak langsung akan berdampak pada pelayanan yang diberikan 

perusahaan. Oleh karena itu, strategi keberhasilan lembaga jasa ditentukan oleh 

kemampuannya dalam memberikan pelayanan yang berkualitas kepada 

pelanggannya. Pasalnya, jamaah kini mencari lembaga yang menawarkan layanan 

berkualitas yang bisa mendampingi mereka dalam menunaikan ibadah haji atau 

umrah. Mutu dari pelayanan yang diberikan meliputi bukti fisik, keandalan, 

jaminan, daya tanggap dan perhatian. Dengan pelayanan yang optimal dan proses 

yang tidak memakan waktu lama. 

Kuatnya persaingan dalam memberikan pelayanan kepada jamaah haji 

dengan penawaran menarik, paket menarik dan fasilitas yang ditawarkan tentunya 

menjadi insentif tersendiri bagi biro perjalanan untuk lebih kreatif dan inovatif 

serta menawarkan lebih banyak pemasaran dan layanan agar dapat bertahan di 

bidang pariwisata syariah. Namun tentunya juga perlu berhati-hati dalam memilih 

biro perjalanan yang akan dijadikan sebagai tempat ibadah. Oleh karena itu, biro 

perjalanan wisata perlu meningkatkan pelayanannya dalam melayani jamaah 

umrah dan haji. 

Pelayanan harus terus terjamin melalui penyelenggaraan ibadah umroh dan 

haji, sesuai dengan ketentuan Undang-Undang Nomor 13 Tahun 2008 tentang 

Penyelenggaraan Ibadah Haji, lebih khusus lagi Bab II Pasal 3 tentang Pokok dan 

Tujuan, yang menyatakan: “Tujuan Penyelenggaraan Ibadah haji memberikan 

pembinaan, pelayanan dan perlindungan yang sebaik-baiknya bagi jamaah haji, 

agar jamaah haji dapat melaksanakan ibadahnya sesuai dengan ketentuan ajaran 

agama Islam.” Dan terdapat juga Bab III, Pasal 6 tentang Hak dan Kewajiban, 

yang di dalamnya dinyatakan: “Pemerintah berkewajiban memberikan bimbingan, 

pelayanan dan perlindungan, memberikan pelayanan administrasi, memberikan 
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bimbingan ibadah haji, akomodasi, transportasi, pelayanan kesehatan, keamanan, 

dan lain-lain.” 

Provinsi Riau merupakan salah satu daerah yang banyak terdapat 

perusahaan penyedia jasa haji dan umroh. Data yang dapat penulis publikasikan 

ini berdasarkan informasi yang diberikan Asosiasi Perjalanan dan Pariwisata 

Indonesia (ASITA) Riau dari 30 perusahaan travel atau biro perjalanan resmi yang 

menawarkan ibadah haji ke Tanah Suci. (Antara, 2016). Sebagian besar 

perusahaan jasa penyelenggaraan umrah berlokasi di kota Pekanbaru, pusat ibu 

kota provinsi. Perusahaan jasa penyelenggaraan haji dan umrah khususnya di 

Pekanbaru berupaya maksimal dalam menyediakan paket perjalanan dan 

memberikan pelayanan yang terbaik sesuai dengan standar minimal yang 

ditetapkan pemerintah, baik dari segi pelayanan administrasi, pelayanan 

kesehatan, akomodasi dan pelayanan transportasi. dan bahkan layanan konsumen 

yang berupaya memenuhi selera dan cita rasa lidah idonesia. Ada beberapa faktor 

yang mendukung pelayanan umrah, antara lain perusahaan memiliki gedung dan 

fasilitas yang lengkap, nama perusahaan dikenal masyarakat, memiliki supervisor 

dan karyawan yang berkualitas, memiliki layanan umrah yang lengkap, dan 

memiliki jaringan di berbagai wilayah. Menumbuhkan minat menunaikan umrah 

dengan tempo tinggi. Dan ada beberapa faktor yang menjadi kendala dalam 

pelayanan umroh, antara lain dokumen perizinan jamaah yang No lengkap, harga 

yang No terjangkau untuk semua kalangan, jumlah pesaing yang terus meningkat 

bahkan memberikan promosi dengan harga yang jauh lebih murah, resiko harga 

tiket yang murah dan mahal. harga rendah untuk mendapatkan low session dan 

high session. 

Namun, di balik semakin banyaknya jamaah yang mendaftar untuk 

menunaikan ibadah umrah, ternyata masih banyak permasalahan. Diantaranya 

masih banyak jemaah yang gagal berangkat, jemaah yang tertunda 

keberangkatannya, jemaah yang tertunda kepulangannya, jemaah yang sakit baik 

di negara transit maupun di Arab Saudi, jemaah yang tersesat, jemaah yang 

melarikan diri, visa umroh yang dikeluarkan untuk yang tidak berizin. Organisasi 

perusahaan layanan umrah. Ada harga yang tidak masuk akal dan terlalu murah, 

pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan yang dijanjikan, ada penipuan, dan 

lain sebagainya. 

Adanya permasalahan tersebut terlihat dari beberapa kasus penipuan yang 

dilakukan oleh perusahaan jasa penyelenggara umrah di Provinsi Riau. 

Berdasarkan permasalahan yang terkait, penelitian ini membahas tentang 

bagaimana layanan umroh yang diberikan oleh perusahaan jasa umrah dan haji di 

Pekanbaru. Peneliti mengambil contoh perusahaan jasa umrah dan haji bernama 

PT. Berkah Tsamaniyah Wisata Kota Pekanbaru. Adanya upaya memenuhi suatu 

kebutuhan, dan pelayanan dalam arti luas adalah serangkaian kegiatan yang tidak 
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kasat mata (untouchable) antara konsumen atau pelanggan yang penyedia jasa 

menyediakan pegawai atau hal-hal lain yang disediakan oleh penyedia layanan 

untuk menyelesaikan permasalahan konsumen atau pelanggan. Dalam melayani 

jamaah umrah dan haji, pemerintah memberikan pelayanan baik dari segi 

pelayanan publik, administrasi, ibadah dan kesehatan. Pelayanan umum yang 

ditawarkan antara lain asrama bagi jamaah haji, transportasi, pelayanan 

keagamaan seperti bimbingan ritual, hal-hal yang berkaitan dengan ibadah, 

pelayanan administrasi terkait pendaftaran, paspor, panggilan masuk asrama, dan 

pelayanan kesehatan termasuk pemeriksaan kesehatan dan biaya pemeriksaan 

kesehatan. dan penyerahan kartu sehat. 

Berdasarkan pemaparan permasalahan di atas, penulis tertarik untuk 

membahas hal tersebut dengan melakukan penelitian yang berjudul “Respon 

Jamaah Umrah Terhadap Pelayanan Di PT. Berkah Tsamaniyah Wisata 

Kota Pekanbaru”. 

 

B. Penegasan Istilah 

Dalam penelitian yang berjudul “Respon Jamaah Umrah Terhadap 

Pelayanan Di PT. Berkah Tsamaniyah Wisata Kota Pekanbaru, perlu 

ditegaskan bahwa penulis menyertakan beberapa istilah dalam judulnya. 

1. Respon 

Respon dapat diartikan sebagai reaksi suatu sistem atau organisme yang 

ditimbulkan oleh rangsangan tertentu. Reaksi dapat berupa reaksi fisiologis 

seperti peningkatan detak jantung atau berkeringat, tetapi juga reaksi perilaku 

seperti menjauh dari situasi yang mengancam atau membalas serangan. 

Menegaskan istilah “jawaban” dapat merujuk pada klarifikasi atau konfirmasi 

makna atau signifikansi jawaban. Hal ini dapat dilakukan dengan memberikan 

definisi yang lebih spesifik atau dengan memberikan contoh jawaban yang 

konkrit dalam konteks tertentu. 

2. Jamaah umroh 

Pengertian jamaah menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia adalah 

kumpulan atau sekumpulan orang yang ingin beribadah. Yang dimaksud 

dengan jemaah umrah adalah warga negara yang berstatus agama Islam yang 

telah mendaftar untuk menunaikan ibadah umrah sesuai dengan persyaratan 

yang telah ditetapkan. 

3. Pelayanan 

Pelayanan yang baik adalah suatu tindakan atau upaya yang dilakukan 

untuk memberikan pelayanan sebaik mungkin dengan tujuan memuaskan 

pelanggan atau masyarakat atas pelayanan yang diberikan oleh suatu 

perusahaan atau organisasi tertentu. Pelayanan yang baik diartikan sebagai 

pelayanan yang baik. Bentuk pelayanan yang baik tergantung pada industri 
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yang dilayani. Ketika suatu perusahaan atau institusi berdedikasi dalam 

menjalankan bisnis manufaktur, pelayanan yang baik diwujudkan dalam 

bentuk layanan pelanggan dan presentasi produk yang berkualitas. Namun 

dalam pelayanan bisnis, pelayanan terbaik adalah pelayanan kepuasan 

pelanggan yang terbesar. 

 

C. Rumusan Masalah 

Dari uraian yang telah dijelaskan pada latar belakang, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah: “Apa Respon Jamaah terhadap pelayanan di 

PT. Berkah Tsamaniyah Wisata Kota Pekanbaru.” 

 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian ini adalah 

untuk mengetahui “Respon Jamaah Umroh Terhadap Pelayanan di PT. Berkah 

Tsamaniyah Wisata Kota Pekanbaru. 

 

E. Manfaat Penelitian 

a. Kegunaan Teoritis 

1) Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memberikan informasi ilmiah 

mengenai respon jamaah umroh terhadap pelayanan di PT. Berkah 

Tsamaniyah Wisata Kota Pekanbaru agar dapat menjadi referensi apabila 

ada yang melakukan penelitian yang sama dimasa yang akan datang. 

2) Memperluas ilmu pengetahuan mengenai manajemen dakwah khususnya 

yang berkaitan dengan pelayanan pada organisasi atau jasa yang bergerak 

di bidang jasa. 

3) Sebagai bahan bacaan Program Studi Manajemen Dakwah Fakultas 

Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim 

Riau. 

b. Kegunaan Praktis 

1) Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan ide dalam memberikan 

pelayanan profesional kepada organisasi atau perusahaan yang bergerak 

di bidang jasa seperti PT. Berkah Tsamaniyah Wisata Kota Pekanbaru 

untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. 

2) Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi kajian 

dan pembelajaran civitas akademika Program Studi Manajemen Dakwah. 

3) Sebagai prasyarat penyelesaian program Sarjana Sains (S1) dan sebagai 

prasyarat penyelesaian Sarjana Sosial (S.Sos) pada Program Studi 

Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan Komunikasi, Universitas 

Islam Negeri Sultan Syarif Kasim, Riau. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Kajian Terdahulu 

Untuk membandingkan penelitian ini dan juga melihat status penelitian ini, 

diperlukan penelitian yang sudah pernah dilakukan. Penelitian yang hampir sama 

atau mirip dengan penelitian ini diberi judul: 

1. “Respon Calon Jamaah Haji Terhadap Pelayanan Ibadah Haji di Kementerian 

Agama Kota Pekanbaru” yang ditulis oleh Nanda Restavari jurusan 

Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan Komunikasi Tahun 2021. 

Kesamaannya menelusuri respon calon jamaah haji dan calon jemaah haji. 

Berbeda dengan Nanda Restavari yang mengkaji respon calon jemaah haji 

terhadap pelayanan haji di Kementerian Agama Kota Pekanbaru, hasil skripsi 

ini menjelaskan bagaimana respon jamaah haji terhadap pelayanan yang 

diberikan Kemenag Kota Pekanbaru kepada calon haji. Pelayanan yang 

diberikan kepada masyarakat akan mendatangkan kepuasan bagi masyarakat 

dimasa yang akan datang, yang pada akhirnya akan menimbulkan kesetiaan 

atau kesetiaan dari masyarakat. Kementerian Agama merupakan otoritas yang 

bertanggung jawab terhadap pelayanan haji di Pekanbaru. Metode penelitian 

yang digunakan adalah metode deskriptif kuantitatif. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa respon jemaah haji terhadap pelayanan Departemen 

Agama Kota Pekanbaru terhadap calon jemaah haji telah terlaksana dengan 

baik, terbukti dari data yang diperoleh. Bedanya, dalam penelitian ini penulis 

mengkaji respon calon jemaah umrah terhadap pelayanan yang diberikan PT 

Berkah Tsamaniyah Wisata Kota Pekanbaru. 

2. “Respon Jamaah Haji Terhadap Pelayanan KBIH Khusus PT. Rihlah Alatas 

Wisata 2017”, yang ditulis oleh Iqbal Bayhaqy, Jurusan Manajemen Dakwah 

Fakultas Ilmu Dakwah dan Komunikasi tahun 2018. Persamaannya terdapat 

pada kajian respon dan perbedaannya dengan Iqbal Bayhaqy yang 

mempelajari respon ibadah haji Jamaah di PT. Rihlah Alatas Wisata 2017 

Pelayanan Khusus KBIH diteliti, Hasil Penelitian menjelaskan tentang 

pelayanan haji reguler dan pelayanan haji khusus, namun hasil pengerjaannya 

lebih fokus pada pelayanan haji khusus yang dikatakan lebih baik 

dibandingkan pelayanan haji reguler. karena daftar tunggunya lebih singkat 

dan fasilitasnya bisa dibilang lebih menarik dibandingkan haji biasa. Terlepas 

dari apakah layanan haji khusus tersebut ditawarkan oleh PT. Rihlah Alatas 

Wisata. Kegembiraan terlihat dari betapa besarnya respon dan penilaian 

jamaah haji. Permasalahan yang diangkat peneliti adalah untuk mengetahui 

respon jamaah haji terhadap layanan khusus KBIH PT. Rihlah Alatas Wisata 

2017 yang menggunakan metode penelitian kuantitatif dan menyajikan 
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hasilnya dalam bentuk deskriptif. Hasil penelitian diperoleh dari responden 

(jamaah haji) merasa puas dengan layanan program khusus KBIH yang 

diberikan oleh PT. Rihlah Alatas Wisata pada tahun 2017. Dalam penelitian 

ini penulis mengkaji respon calon jemaah umroh terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh PT Berkah Tsamaniyah Wisata Kota Pekanbaru. 

3. “Respon Jamaah Umroh Terhadap Pelayanan Prima PT. Altur Wisata Mulia 

Tangsel” yang ditulis oleh Risca Puspadelima jurusan Manajemen Dakwah 

Fakultas Ilmu Dakwah dan Komunikasi tahun 2018. Persamaannya terdapat 

pada eksplorasi respon dan pelayanan prima. Bedanya, Risca Puspadelima 

mengkaji respon jemaah umrah terhadap pelayanan prima PT. Altur Wisata 

Mulia Tangerang Selatan, hasil dari skripsi ini menjelaskan bahwa jumlah 

jamaah haji di Indonesia semakin meningkat dari tahun ke tahun.Pada ibadah 

haji harus menunggu waktu yang lama untuk pemberangkatan ( waiting list ), 

yaitu Permasalahan ibadah haji di Indonesia merupakan sebuah 

permasalahan. Oleh karena itu, banyak orang yang lebih memilih alternatif 

cara berkunjung ke Tanah Suci, yakni menunaikan ibadah umrah terlebih 

dahulu. Dalam hal ini, penyelenggaraan ibadah umrah yang menawarkan 

berbagai fasilitas atau pelayanan yang memuaskan menjadi perhatian para 

agen perjalanan. Titik tolak bagi para pelaku bisnis adalah dengan 

memberikan pelayanan prima atau pelayanan prima dan memberikan 

pelayanan terbaik kepada konsumen atau pelanggan sebagai wujud 

kepedulian bisnisnya. Skripsi ini menjelaskan respon jamaah umrah terhadap 

pelayanan prima PT. Mulia Pariwisata Altur dari aspek kognitif, afektif dan 

konatif. Dengan menggunakan metode penelitian kuantitatif dan hasil analisis 

respon masyarakat terhadap pelayanan prima PT, baik dimensi pengetahuan 

(kognitif), perasaan (afektif) dan tindakan (konatif) dinilai baik. Sedangkan 

dalam pembahasan penelitian ini, penulis mengkaji respon calon jemaah 

umroh terhadap pelayanan yang diberikan oleh PT Berkah Tsamaniyah 

Wisata Kota Pekanbaru. 

4. “Respon Calon Jemaah Haji Terhadap Pelaksanaan Bimbingan Manasik Haji 

di KBIH Mandiri Kota Pekanbaru” yang ditulis oleh Neci Kurniati Pelka Sari 

jurusan Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan Komunikasi Tahun 2020. 

Kesamaannya pada penelitian ini sama-sama tentang respon dari jamaah, dan 

Perbedaan dari Neci Kurniati Pelka Sari yang meneliti respon calon jemaah 

haji terhadap pelaksanaan bimbingan Manasik Haji di KBIH Mandiri Kota 

Pekanbaru, hasil skripsi untuk menjelaskan manasik haji yang merupakan 

bagian dari pelayanan pemerintah. disediakan atau lembaga terkait. 

Bimbingan tersebut berupa pemberian pengetahuan tentang tata cara ibadah 

haji yang sesuai dengan syarat beribadah Nabi Muhammad SAW. Pemberian 

bimbingan sangat penting karena calon jemaah berbeda-beda dalam hal 
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pendidikan, usia, dan tingkat pengetahuan tentang ibadah haji. Hasil dari 

penelitian ini adalah untuk mengetahui pelaksanaan kepemimpinan ritual haji 

dan bagaimana respon masyarakat terhadap metode kepemimpinan ritual haji 

KBIH Mandiri Kota Pekanbaru. Dengan menggunakan metode penelitian 

deskriptif kuantitatif, temuan penelitian dari respon jamaah diketahui rata-rata 

sangat puas dengan wisata ibadah haji KBIH Mandiri kota Pekanbaru. 

Sedangkan pada penelitian ini penulis mengkaji respon calon jemaah umroh 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh PT Berkah Tsamaniyah Wisata Kota 

Pekanbaru. 

5. “Respon jamaah umroh terhadap kualitas pelayanan karyawan di PT. Sela 

Express Tour Pekanbaru tahun 2019 yang ditulis oleh Nur Pazira, Program 

Studi Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan Komunikasi 2021. 

Persamaannya untuk mengkaji respon jamaah umrah, dan perbedaannya 

adalah Nur Pazira mengkaji jamaah umroh terhadap kualitas pelayanan 

karyawan di PT. Sela Express Tour Pekanbaru tahun 2019. Berdasarkan hasil 

penelitian, dijelaskan respon jamaah terhadap kualitas pelayanan karyawan, 

pentingnya kualitas pelayanan menjadi daya tarik tersendiri bagi pelanggan, 

dan kualitas pelayanan merupakan hak mutlak yang harus dipenuhi oleh 

pelanggan. lembaganya, sehingga perlu menggunakan cara-cara untuk 

mewujudkan win solution , yaitu keadaan dimana kedua belah pihak merasa 

senang dan tidak ada yang dirugikan. Pelayanan merupakan salah satu hal 

yang perlu diutamakan oleh perusahaan diantara kepentingan lainnya karena 

pada hakikatnya pelayanan yang baik akan memberikan pengaruh yang baik 

bagi perusahaan di mata masyarakat. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui tingkat kepuasan respon jamaah umroh terhadap kualitas 

pelayanan karyawan di PT. Sela Express Tour Pekanbaru tahun 2019. 

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif. Hasil penelitian 

respon jamaah dari penyebaran kuesioner berada pada rentang yang tergolong 

puas. Dapat disimpulkan bahwa respon jamaah umroh terhadap kualitas 

pelayanan karyawan di PT. Sela Express Tour Pekanbaru tahun 2019 sangat 

puas. Sedangkan pada penelitian ini peneliti membahas tentang respon 

jamaah umrah terhadap pelayanan di PT. Berkah Tsamaniyah Wisata Kota 

Pekanbaru. 
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B. Landasan Teori 

1. Teori Respon 

a. Pengertian Respon 

Respon berasal dari kata response yang berarti jawaban, jawaban 

atau tanggapan ( reaction ). Respon yang berarti reaksi, tanggapan dan 

jawaban. Reaksi adalah sesuatu yang terjadi akibat suatu gejala atau 

peristiwa. Reaksi adalah reaksi terhadap suatu tindakan. Reaksi adalah 

kecenderungan seseorang untuk memberikan reaksi positif dan negatif 

terhadap objek, peristiwa, atau interaksi dengan orang lain. (Susanta, 2008) 

Dalam pembahasan teori respon tidak dapat dipisahkan dari 

pembahasan teori proses komunikasi, karena respon merupakan timbal 

balik dari apa yang dikomunikasikan kepada orang-orang yang terlibat 

dalam proses komunikasi tersebut. 

Skiner, seorang psikolog, merumuskan bahwa perilaku adalah respon 

atau reaksi seseorang terhadap suatu stimulus (rangsangan dari luar). Oleh 

karena itu, perilaku tersebut terjadi melalui proses pemberian stimulus 

pada organisme dan kemudian organisme tersebut memberikan respon, 

itulah sebabnya teori Skiner disebut teori “SOR” atau stimulus-respons-

organisme. Skiner membedakan dua proses: 

1. Reaksi responden (refleksif) , yaitu reaksi yang ditimbulkan oleh 

rangsangan tertentu . Stimulus jenis ini disebut stimulus pilihan 

karena menghasilkan respons yang relatif tetap. 

2. Respon operan (respon instrumental), yaitu respon yang timbul dan 

berkembang kemudian diikuti oleh stimulus tertentu. Stimulus ini 

disebut juga dengan perangsangan penguat atau reinforcing . 

(mamahit, 2012) 

Dalam penelitian ini respon yang dimaksud berfokus pada respon 

atau masukan dari komunitas yang tergabung terhadap layanan yang 

diberikan oleh perusahaan PT. Berkah Tsamaniyah Wisata Kota 

Pekanbaru. 

b. Macam-Macam Respon 

Jawabannya terbagi menjadi dua jenis, yaitu: 

1. Respon positif merupakan respon yang mendorong perilaku 

komunikasi lebih lanjut. 

2. Reaksi negatif merupakan reaksi yang menghambat perilaku 

komunikasi. 

Menurut Steven M. Cahaffe yang dikutip Jalaludin Rahmat,  

(Rakhmad, 2005)jawabannya terbagi menjadi tiga bidang, yaitu: 

1. Kognitif merupakan suatu respon yang berkaitan erat dengan 

pengetahuan, keterampilan, dan informasi seseorang terhadap suatu 
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hal. Reaksi ini terjadi ketika apa yang dipahami atau dirasakan audiens 

berubah. 

2. Afektif merupakan respon terus menerus yang melibatkan emosi, 

sikap, dan penilaian seseorang terhadap sesuatu. Reaksi ini terjadi 

ketika apa yang Anda sukai tentang sesuatu berubah. 

3. Konatif merupakan respon yang mengacu pada perilaku nyata, 

termasuk suatu tindakan atau kebiasaan. 

c. Faktor-Faktor Yang Membentuk Respon  

Ketika respon seseorang dapat terjadi bila faktor penyebabnya 

memuaskan. Anda harus mengetahui hal ini agar dapat bereaksi dengan 

benar. Karena respon terhadap masukan bergantung pada masing-masing 

individu, maka tidak semua orang dapat merespon semua rangsangan 

dengan cara yang sama. Stimulus dipilih secara individual dan bergantung 

pada dua faktor, yaitu: 

1. Faktor internal yang terjadi pada diri individu yaitu jasmani dan rohani. 

Jadi siapapun yang merespon suatu stimulus tetap dipengaruhi oleh 

keberadaan kedua unsur tersebut. Apabila salah satu unsur tersebut 

terganggu, maka timbullah reaksi antara seseorang dengan orang 

lainnya. Unsur fisik atau psikis meliputi keberadaan, perasaan, akal, 

imajinasi, pandangan, jiwa, pikiran mental, motivasi dan sebagainya. 

2. Faktor eksternal yaitu faktor yang ada di lingkungan. Faktor tersebut 

adalah intensitas dan jenis objek rangsangan atau disebut faktor 

rangsangan. 

 

2. Jamaah Umroh 

a. Pengertian Jamaah Umrah 

Pengertian jamaah adalah suatu kelompok atau kumpulan yang 

melakukan ibadah. Jama'ah adalah suatu hal yang berkaitan dengan 

jumlah, struktur, pertumbuhan, sebaran, mobilitas, difusi, kualitas dan 

kondisi kesejahteraan yang berkaitan dengan politik, ekonomi, dan sosial 

budaya dalam agama Islam. Pembangunan masyarakat merupakan upaya 

terencana untuk mencapai pertumbuhan yang seimbang dan 

mengembangkan mutu agama Islam dalam segala dimensi tersebut. 

Arti dari jamaah berasal dari bahasa Arab yang berarti “kompak” 

atau “bersama”. Yang dimaksud dengan “salat berjamaah” adalah shalat 

yang dilakukan secara berjamaah di bawah pimpinan seorang imam. 

Jamaah juga dipahami sebagai sekelompok orang yang disatukan oleh 

sikap, keyakinan, tugas dan tujuan yang sama. Islam menganjurkan agar 

umat Islam meningkatkan kohesi dan kebersamaan, yaitu 
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Secara konseptual, umrah adalah kunjungan ke ka'bah dengan 

tujuan melaksanakan ketentuan rangkaian ibadah umrah. Umrah disebut 

juga Haji Kecil karena beberapa ketentuannya hampir sama dengan ibadah 

haji, seperti Ihram, Tawaf, Sa’i, Wukuf, Mabit di Muzdalifah, melempar 

Jumroh, Mabit di Mina dan lain-lain, termasuk Tahallul, No dilakukan 

pada saat umroh, jumrah, wukuf dan mabit. (Arifin, 2014) 

Perintah umroh sejajar dengan perintah haji, namun menunaikan 

umroh lebih mudah dari menunaikan haji. Hukum menunaikan ibadah 

umrah adalah wajib satu kali seumur hidup bagi yang mampu, dan 

diperbolehkan menunaikan umrah meskipun belum menunaikan ibadah 

haji. Allah SWT berfirman: 

والحَج   ا َ و َ ِ  تِمُّ وَالْعمُْرَةَ لِِل   

Artinya: “Dan sempurnakanlah ibadah haji dan umroh karena Allah” (QS. Al-

Baqarah; 196) 

Hadits yang diriwayatkan oleh Bukhari: 

ِ صَل ى اللهُ عَليَْهِ وَسَل مَ قاَلَ: ا ُ عَنْهُ: أنَ  رَسوُلَ اللَّ  لعمُْرَةُ إلِىَ عَنْ أبَيِ هرَُيْرَةَ رَضِيَ اللَّ 

 العمُْرَةِ كَف ارَةٌ لِمَا بَيْنَهُمَا، وَالحَجُّ المَبْرُورُ ليَْسَ لَهُ جَزَاءٌ إِلَّ  الجَن ةُ 

Artinya: “Pahala dari ibadah umroh ke umrah dapat menghapuskan dosa-dosa di 

antara keduanya, dan haji yang mabrur tidak ada balasan lain baginya 

kecuali balasan Surga.” (HR. Bukhari). 

3. Syarat Kewajiban Umrah 

Syarat sahnya ibadah haji dan umrah. Syarat sahnya umroh dan haji ada 5 

(lima): 

a) Islam. Menurut Firman Allah SWT, niat berbuat baik bagi orang kafir tidak 

sah karena harus didasari keimanan, sebagaimana halnya niat orang kafir 

untuk menunaikan ibadah haji/umrah. 

b) Berakal sehat. Orang yang tidak sehat akalnya karena stress berat atau karena 

gila, dan bila menunaikan umrah atau haji, maka tidak sah menurut 

hukumnya. 

c) Baligh. Haji dan umrah tidak diwajibkan bagi anak yang belum mencapai 

usia dewasa. Jika ia menunaikan umrah atau haji sesuai dengan rukun 

ritualnya, maka umrah dan hajinya sah, namun ketika ia sudah dewasa, ia 

wajib menunaikan umrah atau haji. 

d) Merdeka (bukan budak), karena seorang budak mendedikasikan hidupnya 

hanya untuk tuannya, hidupnya tidak bebas untuk memenuhi hak dan 

kewajibannya kepada Allah. Karena status sosialnya yang rendah dan 

bertentangan dengan nilai-nilai luhur agama Islam, maka Rasulullah 
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menghapuskan sistem perbudakan dalam kehidupan manusia. Oleh karena 

itu, seorang budak yang dibebaskan oleh tuannya memenuhi syarat sebagai 

orang yang wajib menunaikan umrah atau haji. 

e) Istitho'ah , yaitu kemampuan untuk mempunyai kemampuan jasmani yang 

sehat selama melakukan perjalanan dan menunaikan ibadah haji, meliputi 

biaya umrah atau haji, yaitu biaya pemberangkatan dan kepulangan serta 

biaya hidup selama berada di Tanah Suci. , dan memastikan keselamatan saat 

bepergian dan tinggal di Arab Saudi. 

Berdasarkan pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa umrah datang ke 

Baitullah dengan sengaja dan wajib bagi setiap muslim yang beragama Islam 

minimal satu kali dalam hidupnya dan dilakukan di tempat-tempat tertentu untuk 

melakukan serangkaian ibadah dalam waktu yang bersamaan, dengan Kondisi 

yang telah ditentukan. 

 

4. Pelayanan 

a. Memahami Pelayanan 

Pelayanan merupakan suatu kegiatan yang memberikan nilai tambah 

untuk memenuhi atau melampaui harapan pelanggan. Pelayanan yang secara 

harfiah berarti pelayanan terbaik atau sangat baik. Disebut “sangat baik” atau 

“terbaik” karena memenuhi atau memiliki standar pelayanan yang berlaku. (Iis 

Sumiati, 2016) 

Menurut Daryanto dan Setyobudi (2014:1), “Pelayanan adalah pelayanan 

terbaik yang diberikan suatu perusahaan untuk memenuhi harapan dan 

kebutuhan pelanggan, baik pelanggan di dalam perusahaan maupun di luar 

perusahaan”. Pelayanan secara harafiah berarti pelayanan yang diberikan harus 

terbaik. menurut (Rahmayanty, 2013) pelayanan prima adalah: 

1. Pelayanan secara prima dan melebihi ekspektasi pelanggan. 

2. Pelayanan yang bercirikan mutu ( Quality Nice ). 

3. Pelayanan dengan standar kualitas tinggi dan selalu melakukan pelacakan 

perkembangan kebutuhan pelanggan secara konsisten dan tepat (reliable). 

4. dan memenuhi kebutuhan emosional pelanggan. 

Berdasarkan beberapa pendapat para ahli mengenai pelayanan prima, 

dapat disimpulkan bahwa pelayanan prima adalah pelayanan yang mampu 

memberikan manfaat melebihi harapan. 

b. Tujuan dan Fungsi Pelayanan 

Menurut Daryanto, tujuan pelayanan secara prima antara lain sebagai berikut. 

1. Untuk menyediakan pelanggan dengan layanan berkualitas tinggi. 

2. Untuk mengambil keputusan dari pihak pelanggan untuk segera membeli 

barang/jasa yang ditawarkan pada saat itu 
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3. Meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap barang/jasa yang 

ditawarkan 

4. Untuk menghindari klaim yang tidak perlu terhadap produsen di 

kemudian hari 

5. Menciptakan kepercayaan dan kepuasan di kalangan pelanggan 

6. Untuk memastikan bahwa pelanggan merasa bahwa semua kebutuhan 

mereka diperhitungkan 

7. Untuk mempertahankan pelanggan. 

Fitur layanan unggulan antara lain: 

1. Melaayani pelanggan dengan ramah, tepat dan cepat 

2. Ciptakan suasana yang membuat pelanggan merasa penting 

3. Tempatkan pelanggan sebagai mitra bisnis 

4. Menciptakan pangsa pasar yang baik untuk produk/jasa 

5. Memenangkan persaingan pasar 

6. Buat pelanggan senang sehingga mereka ingin berbisnis lagi dengan 

perusahaan 

7. Menawarkan manfaat kepada perusahaan. 

 

c. Indikator Pelayanan 

1. Kemampuan 

Keterampilan merupakan pengetahuan dan ketrampilan khusus 

yang penting untuk menunjang program pelayanan. Ini mungkin 

termasuk keterampilan di bidang pekerjaan yang didedikasikan untuk 

melakukan komunikasi yang efektif, mengembangkan motivasi, dan 

menggunakan hubungan masyarakat sebagai alat untuk menjalin 

hubungan di dalam dan di luar organisasi perusahaan. 

2. Sikap 

Sikap mengacu pada perilaku atau perilaku yang harus ditekankan 

ketika berhadapan dengan pelanggan yang dapat disesuaikan dengan 

keadaan dan keinginan pelanggan. 

3. Penampilan 

Penampilan merupakan kemampuan fisik dan non fisik seseorang 

yang dapat mencerminkan kepercayaan diri dan kredibilitas orang lain. 

4. Perhatian 

Perhatian berarti kepedulian menyeluruh terhadap pelanggan, baik 

dalam arti memperhatikan kebutuhan dan keinginan pelanggan maupun 

memahami saran dan kritik pelanggan. 

5. Tindakan 
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Tindakan merupakan suatu tindakan dalam berbagai kegiatan nyata 

yang perlu dilakukan dalam proses pemberian pelayanan kepada 

pelanggan. 

6. tanggung jawab 

Tanggung jawab adalah sikap memihak pelanggan untuk 

menghindari atau meminimalkan kerugian atau ketidakpuasan pelanggan. 

(Barata, 2003) 

 

C. Konsep Operasional 

Konsep operasional merupakan konsep yang jelas mengenai variabel-

variabel penelitian guna memberikan hasil penelitian yang konsisten bagi 

seluruh pengamat. Konsep operasional juga menjelaskan kegiatan-kegiatan yang 

harus dilakukan untuk memperoleh data atau indikator yang dimaksud. Kegiatan 

yang dilakukan disini adalah membuat konsep-konsep yang telah 

dikelompokkan menjadi variabel-variabel agar dapat diukur. Berdasarkan 

kerangka konseptual di atas, variabel-variabel tersebut dapat dibatasi untuk 

memastikan kesesuaiannya dengan penelitian ini. 

Definisi variabel operasi penelitian. 

1. Respon Jamaah (Variabel X) melihat Respon jamaah umrah terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan PT. Berkah Tsamaniyah Wisata dalam 

pengetahuan sebatas informasi, perasaan senang/tidak senang, 

kecenderungan berfantasi, konfrontasi terhadap hambatan/konfrontasi yang 

berdampak pada masyarakat terhadap kualitas pelayanan. 

Tabel 2.1 

Operasional Variabel Penelitian 

 

NO. variabel Definisi variabel Ukuran indikator 

 

 

 

 

 

1. 

 

 

 

 

 

Respon Jamaah 

Respon adalah 

segala tingkah 

laku yang 

hakikatnya 

merupakan 

respons atau 

tanggapan 

(respon) terhadap 

rangsangan 

rangsangan. 

a. Kognitif 

(pengetahuan) 

 

kecerdasan 

Meyakini 

b. Afektif 

(perasaan) 

Suka/Senang 

Percaya diri 

c. Konatif 

(kecenderungan) 

Tebak saja 

tindakan 

kebiasaan 
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2. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pelayanan 

Pelayanan berarti 

berupaya 

membantu 

mempersiapkan 

atau memenuhi 

kebutuhan orang 

lain. Selain itu, 

merupakan suatu 

bentuk kegiatan 

atau kegiatan yang 

ditawarkan oleh 

satu pihak atau 

lebih kepada pihak 

lain yang menjalin 

hubungan dengan 

tujuan 

memberikan 

kepuasan kepada 

pihak kedua yang 

berhubungan 

dengan barang dan 

jasa yang 

diberikan. 

(Argantara dkk., 

2022) 

 

a. Keandalan 

layanan 

Pengetahuan 

dan 

keterampilan 

yang mutlak 

diperlukan 

dalam bidang 

profesional 

b. ketanggapan Kemampuan 

untuk 

membantu 

pelanggan 

dengan 

memberikan 

layanan yang 

tepat 

c. Mempercayai 

/Keyakinan 

Kepercayaan 

konsumen 

terhadap suatu 

produk dan 

jasa 

d. Empati Kepedulian 

penuh terhadap 

pelanggan, 

meliputi 

perhatian 

terhadap 

kebutuhan dan 

keinginan 

pelanggan, 

pengertian, 

saran dan kritik 

pelanggan. 

e. Berwujud/Nyata Suatu tindakan 

dalam berbagai 

kegiatan nyata 

dalam 

memberikan 

pelayanan 

kepada 

pelanggan. 
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2. Kualitas layanan (variabel Y) 

a. Keandalan: kemampuan PT. Berkah Tsamaniyah Wisata Kota 

Pekanbaru yang handal dan peduli melaksanakan pelayanan yang 

dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 

b. Daya Tanggap: Ketanggapan PT. Berkah Tsamaniyah Wisata Kota 

Pekanbaru yang telah memberikan bantuan secara cepat, memberikan 

pelayanan yang cepat dan tepat serta memberikan informasi yang jelas 

kepada jamaah umroh. 

c. Keyakinan: Mahir dalam keterampilan dan kemampuan staff, dalam 

agama dan umum. Wisata Berkah Tsamaniyah Kota Pekanbaru telah 

menciptakan rasa kepercayaan dikalangan jamaah umrah dengan 

memberikan pelayanan. 

d. Empati: PT. Berkah Tsamaniyah Wisata Kota Pekanbaru lebih 

memberikan perhatian individual kepada jamaah dengan berusaha 

memenuhi keinginan jamaah dan memahami apa yang dirasakan 

jamaah. 

e. Berwujud: Penampilan baik dari segi fasilitas fisik, perlengkapan 

seperti koper, tas paspor, seragam batik, buku sholat, kain ihram bagi 

jamaah pria dan mukena bagi jamaah wanita, serta penyediaan 

perlengkapan ibadah umrah bagi jamaah oleh tenaga pendukung yang 

berpengalaman. 

 

D. Kerangka Berpikir 

Penelitian ini memuat dua variabel yaitu variabel terikat (X) dan variabel 

bebas (Y). Variabel X adalah respon jamaah, sedangkan variabel Y adalah 

pelayanan. Berikut kerangka pemikiran dibawah ini: 

 

Gambar 2.1 

 

(X) 

Respon Jamaah: 

 

1. kognitif 

2. Afektif 

3. Konatif 

(Y) 

Pelayanan  

 

1. Keandalan Pelayanan 

2. Ketanggapan 

3. Keyakinan 

4. Empati 

5. Berwujud 

PT Berkah Tsamaniyah 

Wisata Kota Pekanbaru 



16 
 

 
 

 

E. Hipotesis 

Hipotesis dalam penelitian ini dirumuskan menjadi hipotesis alternatif atau 

Ho dan H1 sebagai berikut: 

Ho: Ada respon yang baik dari jamaah umrah terhadap pelayanan umroh yang 

sangat baik. 

H1 : Kurangnya respon jamaah umroh terhadap pelayanan umrah yang sangat 

baik.
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

A. Desain Penelitian 

Pendekatan yang dilakukan dalam penelitian ini menggunakan metode 

kuantitatif. Metode ini memungkinkan Anda memperoleh dan menghasilkan data 

yang akurat. Pendekatan metode kuantitatif merupakan pendekatan penelitian 

yang menekankan pada data yang dapat dihitung untuk mengartikan angka-angka 

dalam pengolahan data kuantitatif. 

Data yang dihasilkan biasanya berasal dari pengukuran lapangan seperti 

kuisioner atau angket. Pendekatan kuantitatif biasanya berfokus pada aspek 

perilaku dan empiris yang bersumber dari fenomena di lapangan atau didasarkan 

pada perilaku yang kemudian diukur untuk tujuan penelitian. 

Penelitian ini merupakan suatu desain yaitu survei dengan pendekatan 

analisis deskriptif, yaitu suatu metode penelitian yang bertujuan untuk 

mengumpulkan informasi mengenai kondisi dunia nyata. Penulis menggunakan 

jenis penelitian deskriptif analisis yang bertujuan untuk memberikan deskripsi, 

uraian mengenai fakta, ciri-ciri dan hubungan antar fenomena yang diteliti, 

termasuk hubungan antara aktivitas, sikap, pandangan dan proses yang sedang 

berlangsung. dan pengaruh suatu fenomena, atau untuk menentukan frekuensi 

sebaran suatu gejala atau frekuensi hubungan tertentu antara suatu gejala dengan 

gejala lainnya. Sedangkan penelitian ini menggunakan metode penelitian survei, 

dimana sampel diambil dari suatu populasi dan kuesioner digunakan sebagai alat 

utama pengumpulan data. 

Dengan dipilihnya metode ini, penulis berharap memperoleh data yang tepat 

dan akurat. Dengan menggunakan metode ini peneliti berharap dapat mengetahui 

apakah pelayanan yang diberikan oleh PT. Berkah Tsamaniyah Wisata benar-

benar mengoptimalkan melalui metode ini dan menjelaskan respon jamaah umroh 

terhadap pelayanan jika dilihat dari aspek kognitif, afektif dan konatif. 

 

B. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Lokasi penelitian ini berada di PT. Berkah Tsamaniyah Wisata terletak di 

Jalan Bakti, Kelurahan Sidomulyo Timur, Kecamatan Marpoyan Damai, Kota 

Pekanbaru, Provinsi Riau. Sedangkan penelitian dilakukan pada bulan September 

hingga November 2023. 

 

C. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi adalah keseluruhan objek individu atau kelompok yang darinya 

diambil datanya dan mempunyai ciri-ciri tertentu untuk dipelajari.  (Silaen, 2018) 
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Dan populasi merupakan keseluruhan objek penelitian yang menjadi fokus 

perhatian dan sumber penelitian. Populasi yang menjadi subjek penelitian ini 

berjumlah kurang lebih 200 jamaah  PT. Berkah Tsamaniyah Wisata pada tahun 

2023. 

2. Sampel 

Sampel adalah bagian dari populasi yang dipilih dan mewakili populasi 

tersebut. (Yusuf, 2014) Berdasarkan metode yang digunakan, metode yang 

dikemukakan oleh Suharsimi Arikunto adalah jika jumlah subjeknya kurang dari 

100 orang dan tidak lebih maka dapat diambil keseluruhannya, dan jika lebih dari 

100 orang maka 10% sampai 15% 20 -25% atau lebih dapat diambil. (Arikunto, 

2006) 

Hasil berikut muncul dari populasi 200 orang: 

N = 200 

e = 15% 

 

              200 x
15

 100  
= 30 

 

Berdasarkan hasil yang diperoleh, jumlah sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah 30 orang jamaah PT. Berkah Tsamaniyah Wisata Kota 

Pekanbaru, metode penentuan sampel dalam penelitian ini adalah random 

sampling yaitu pengambilan sampel seluruh individu dalam suatu populasi dengan 

peluang yang sama. 

D. Sumber Data Penelitian 

Sumber data yang akan penulis gunakan untuk memperoleh data lapangan 

terdiri dari data primer dan sekunder sebagai berikut: 

1. Sumber data primer penulis berasal dari hasil kuesioner yaitu pengumpulan 

data melalui daftar pertanyaan/kuesioner/daftar isian jamaah umroh di PT 

Berkah Tsamaniyah Wisata Kota Pekanbaru. 

2. Sumber data sekunder merupakan data yang dikumpulkan melalui penelitian 

kepustakaan untuk mencari konsep-konsep dari teori-teori yang berkaitan 

dengan penulisan karya ini, seperti: buku, internet, majalah, brosur dan 

catatan sehubungan dengan penulisan karya ini. 

 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Untuk memperoleh data informasi untuk keperluan penelitian, penulis 

menggunakan berbagai teknik pengumpulan data: 

1. Observasi merupakan suatu cara mengumpulkan informasi atau data yang 

digunakan dalam penelitian. Data penelitian yang digunakan dapat diamati 

oleh peneliti. Dengan mengamati kegiatan yang berlangsung dengan seluruh 
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indra kita. Beberapa informasi yang diperoleh melalui observasi mempunyai 

tingkat keakuratan dan reliabilitas yang lebih tinggi dibandingkan informasi 

yang diperoleh melalui wawancara.  (Pujaastawa, 2016) Penulis juga terlibat 

langsung dalam beberapa kegiatan PT. Berkah Wisata Tsamaniyah. 

2. Kuesioner/Kuesioner 

Sering disebut dengan metode kuesioner, merupakan alat pengukuran yang 

digunakan peneliti untuk mengukur suatu peristiwa. Bisa juga disebut 

kumpulan pertanyaan yang digunakan untuk memperoleh informasi dari 

seseorang yang berkaitan dengan penelitian yang dilakukan. (Dewi & 

Sudaryanto, 2020)  

3. Dokumentasi 

Dokumentasi adalah data-data yang diperoleh selama penelitian dalam bentuk 

file, telaah atas dokumen-dokumen tertulis antara lain buku, arsip, internet, 

majalah, surat kabar dan lain-lain, yang berkaitan dengan kegiatan atau 

peristiwa dalam lingkup jasa luar biasa PT. Berkah Tsamaniyah Wisata yang 

dikumpulkan. 

 

F. Uji Validitas dan Reliabilitas 

Instrumen penelitian dalam penelitian kuantitatif digunakan untuk 

mengumpulkan data dan mengukur subjek suatu variabel penelitian. Untuk 

memperoleh data yang benar dengan kesimpulan yang sesuai dengan situasi. 

Untuk memberikan hasil data penelitian yang akurat (reliable), diperlukan 

instrumen yang valid dan konsisten. (Yusup, 2018) 

Uji validitas dan reliabilitas digunakan untuk memeriksa kesesuaian bentuk 

kuesioner untuk digunakan sebagai instrumen penelitian. Menilai validitas dan 

reliabilitas data merupakan syarat yang harus dilakukan ketika menilai kualitas 

hasil penelitian. (Afiyanti, 2008) 

Suatu instrumen dikatakan valid apabila nilai koefisien korelasinya rhitung≥ 

rtabel. Uji signifikansi dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung dengan r 

tabel untuk derajat kebebasan (df) = n-2, dimana n adalah jumlah sampel. 

Dalam penelitian ini sampel berjumlah 30 orang sehingga derajat 

kebebasan (df) sebesar 28 dengan alpha 0,05 r tabel = 0,3061 dan untuk mengolah 

data peneliti menggunakan bantuan program software SPSS Versi 29.0. 1.0 untuk 

mendapatkan hasil data yang ditargetkan. 

 

G. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data bertujuan untuk menganalisis data yang diperoleh 

dalam penelitian. Setelah data-data yang diperoleh dari lapangan terkumpul dan 

disusun secara sistematis, langkah selanjutnya penulis melakukan analisis 

terhadap data tersebut. 
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Sejalan dengan jenis penelitian ini, data yang digunakan secara teknis 

deskriptif kuantitatif, yaitu melalui uraian data yang dikumpulkan dan selanjutnya 

analisis data yang ada. 

Dalam metode ini penulis menggunakan skala lima poin (Likert). Menurut 

Sugiyono, skala Likert dapat digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan 

persepsi individu atau kelompok terhadap fenomena sosial. (Sugiyono, 2011), 

dalam penelitian ini menggunakan kata Sangat baik, Baik, Cukup baik, Kurang 

baik, Kurang baik. 

Dari kelima pemeringkatan tersebut, respon jamaah dan keunggulan 

pelayanan PT Berkah Tsamaniyah Wisata kemudian dibobotkan dengan bobot 

sebagai berikut: 

1. Jawaban sangat baik mendapat bobot  = 5 

2. Jawaban yang baik diberi bobot  = 4 

3. Jawaban cukup berbobot  = 3 

4. Jawaban buruk mendapat bobot = 2 

5. Jawaban buruk diberi bobot  = 1 

Dalam penelitian ini penulis menggunakan variabel yang diwakili oleh 

huruf X dan Y. X adalah respon jamaah dan Y adalah pelayanan yang diberikan 

PT. Berkah Tsamaniyah Wisata. 

Teknik analisis data dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Perhitungan Nilai Rata-Rata 

Mean adalah mean atau kecenderungan rata-rata yang memberikan gambaran 

umum mengenai suatu aspek pengamatan. 

Rumus:𝑥 =
∑ 𝑥𝑖

𝑛
 

Informasi: 

x = rata-rata 

∑xi = pengamatan 

n = jumlah pengamatan 

 

2. Standar Deviasi 

Standar deviasi menunjukkan seberapa jauh nilai observasi dari nilai rata-

rata. (Yusuf, 2014) 

Rumus: 

                          𝑆𝐷 =
√𝑛∑𝑥𝑖2 − (∑ 𝑥𝑖)2

𝑛(𝑛 − 1)
 

Informasi: 

SD = Deviasi Deviasi 
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n    = jumlah pengamatan 

xi   = jumlah pengamatan i 

xi2 = Jumlah pengamatan ii 

 

3. Interpretasi Skor Skala Likert 

adapun kriteria interpretasi skor berdasarkan interval sebagai berikut: 

1) Sangat baik, diperoleh dengan angka 80% - 100% 

2) Baik, diperokeh dengan angka 60% - 79,99% 

3) Cukup baik, diperoleh dengan angka 40% - 59,99% 

4) Kurang baik, diperoleh dengan angka 20% - 39,99% 

5) Tidak baik, diperoleh dengan angka 0% - 19,99% 

 

4. Mengkategorisasi Hasil 

Dalam menginterpretasikan nilai rata-rata yang diperoleh, pedoman dari 

mengkategorisasikan hasil yang didapatkan yang tertera pada bawah ini. 

1) Tinggi (T) = X > M + 1 (SD) atau hasil yang didapat berada di atas 

standard deviasi. 

2) Sedang (S) = M + 1 (SD) atau hasil yang didapat berada diantara standar 

nilai tinggi dan rendah dari standar deviasi. 

3) Rendah (R) = X < M – 1 (SD) atau hasil yang didapat berada dibawah 

standar deviasi. 
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BAB IV 

GAMBARAN UMUM 

 

A. Sejarah PT. Berkah Tsamaniyah Wisata 

1. Perkembangan PT. Berkah Tsamaniyah Wisata 

PT. Berkah Tsamaniyah Wisata didirikan pada 24 Oktober 2017 dengan 

mulai menjual tiket pesawat dalam negeri dan internasional serta mengoperasikan 

penerbangan pulang pergi. 

Seiring perkembangan zaman dan sejalan dengan harapan yang tinggi 

terhadap PT. Berkah Tsamaniyah Wisata menawarkan layanan keberangkatan 

umroh dan haji. Oleh karena itu, perusahaan mengajukan izin umrah dan haji ke 

Kementerian Agama Republik Indonesia. Namun, ketika pandemi Covid-19 

menyebabkan perjalanan umroh dan haji dihentikan sementara karena pembatasan 

yang diberlakukan oleh pemerintah Indonesia, jamaah khususnya tidak dapat 

menunaikan umrah di Indonesia selama pandemi Covid-19. Dan saat ini juga 

sedang melakukan perjalanan PT. Berkah Tsamaniyah Wisata telah mendapat izin 

dari PPIU Menteri Agama untuk menyelenggarakan ibadah umroh. 

Dan sejak awal berdirinya PT. Berkah Tsamaniyah Wisata telah banyak 

melakukan tour dalam dan luar negeri, dan juga mengirimkan banyak jamaah 

umrah setiap tahunnya. Salah satu alasan mengapa banyak jamaah yang mendaftar 

untuk umrah. PT. Berkah Tsamaniyah Wisata didasari oleh terjaminnya 

keberangkatan setiap jamaah umroh dan juga pelayanan yang diberikan secara 

optimal sehingga masyarakat puas terhadap penggunaan produk yang disediakan 

oleh PT. Berkah Tsamaniyah Wisata Kota Pekanbaru. 

 

B. Visi dan Misi PT. Berkah Tsamaniyah Wisata 

1. Visi 

Menjadi penyelenggara Ibadah Umrah dan Haji Plus dengan pelayanan 

berkualitas, melayani tamu allah dengan hati dan bimbingan ibadah sesuai 

Al-Qur’an dan Sunnah, serta memberikan pelayanan Tour & Travel secara 

komprehensif dan integral dengan berorientasi kepada kepuasan pelanggan 

berasas kekeluargaan. 

2. Misi 

a) Senantiasa berupaya untuk berpegang teguh kepada prinsip-prinsip 

ajaran Islam dalam semua aspek operasional perusahaan. 

b) Menjadikan Tsamaniyah sebagai media silaturahmi, loyal terhadap 

perusahaan, amanah dan profesional. 

c) Inovatif, progresif, bekerja keras dan prima memberikan pelayanan 

terbaik kepada seluruh pelanggan. 
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C. Struktur Organisasi PT. Berkah Tsamaniyah Wisata  

Struktur Organisasi PT. Berkah Tsamaniyah Wisata 

Gambar 4.1 

 

 

 

 

 

 

 

Z 

 

 

 

 

 

D. Kode Etik PT. Berkah Tsamaniyah Wisata 

a) Bertaqwa kepada tuhan yang maha esa dan menjalankan sholat lima waktu. 

b) Disiplin, sopan, jujur dan bertanggung jawab serta memperhatikan 

kebersihan kantor. 

c) mengikuti SOP (Standar Operasional Perusahaan). 

d) Memberikan pelayanan terbaik kepada jamaah Berkah Tsamaniyah. 

e) Berpikir positif, kreatif, inovatif dan bertanggung jawab terhadap 

permasalahan yang ada. 

f) Terus menjaga Ukhuwah Islamiyah antara pimpinan, pegawai dan jamaah. 

g) Tetap menjamin kesehatan dan keselamatan dalam bekerja. 

 

E. Sistem Pelayanan PT. Berkah Tsamaniyah Wisata 

a. Sistem pelayanan di tanah air 

1) Administrasi 

Memberikan layanan untuk menangani pemrosesan dokumen 

seperti paspor, tiket, data jamaah dan data keuangan. 

DIREKTUR 

Amlan Jaya Wansuri 

TOUR LEADER 

Amlan Jaya Wansuri 

MANAJER OPERASIONAL 

Jufriyadi 

ACCOUNTING 

Ananda Laila Noviana 

 

TICKETING 

Novi Yovita S,E. 

ROOMING LIST 

Ananda Laila Noviana 

KOMISARIS 

Novi Yovita S,E. 
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2) Reservasi 

Layanan reservasi bertugas menyambut tamu, membantu 

pendaftaran umrah dan memberikan informasi tentang umroh dan haji 

3) Panduan Manasik 

Layanan bimbingan ibadah umrah dan haji memberikan 

pengetahuan lapangan berupa teori dan teknik selama menjalankan 

ibadah umrah dan haji, sehingga memungkinkan jamaah memahami 

segala detail teknis yang akan ditemui selama kegiatan umrah. 

4) Check-in di bandara 

Pelayanan penanganan dilakukan untuk membantu dan merawat 

masyarakat di bandar udara, seperti: Seperti menata koper jamaah ke 

bagasi pesawat, mempersiapkan jamaah, dan kebutuhan apa saja yang 

harus dipenuhi jamaah di bandara. 

b. Sistem pelayanan di Tanah Suci 

1) Transportasi 

Pelayanan transportasi umrah dan haji di PT. Berkah Tsamaniyah 

Wisata terbagi menjadi dua bagian yaitu angkutan udara dan darat 

menjadi pelayanan angkutan udara dalam pelaksanaan ibadah umrah 

PT. Berkah Tsamaniyah Tour ini menggunakan pesawat Citilink 

Indonesia dan Malaysia Airlines, sedangkan Haji Plus menggunakan 

pesawat Saudi Arabia Airlines. Dan untuk transportasi darat, 

perusahaan ini menggunakan bus ber-AC dan kereta ekspress yang 

disediakan di Tanah Suci. 

2) Penginapan 

Pelayanan penginapan umrah disediakan dalam bentuk hotel 

berkualitas yang tersebar di dua lokasi yakni Makkah dan Madinah. 

Untuk penginapan PT. Berkah Tsamaniyah Wisata menawarkan hotel 

seperti Azka Al Safa, Badar Massa, Arkan Al Manar dan Makkah 

Tower/Hilton. Dan untuk akomodasi hotel di Madinah seperti Concorde 

Dar Al Khair, Jewar Al Saqefa, Mukhtara Golden, Alfa Grand dan 

Golden Tulip. 

3) konsumsi 

Selama ibadah umroh, jamaah umrah diberikan makanan untuk 

sarapan, makan siang, dan makan malam sebanyak tiga kali sehari 

dalam menjalankan ibadah umrah di tanah suci. 
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4) Panduan 

Dalam bimbingan dari PT. Berkah Tsamniyah Wisata Selama di 

Arab Saudi, menyediakan pemandu yang bersertifikat dan selalu siap 

membimbing jamaah dalam menjalankan ibadah di Tanah Suci. 

5) Kesehatan 

Pelayanan kesehatan PT. Berkah Tsamaniyah Wisata bekerja sama 

dengan Petugas Kesehatan Haji Indonesia (PKHI) dan juga dengan 

petugas kesehatan dari Arab Saudi untuk memeriksa status kesehatan 

jamaah. 

6) Perlindungan 

Untuk melindungi masyarakat, PT. Berkah Tsamaniyah Wisata 

bekerja sama dengan petugas keamanan umrah yang disediakan oleh 

Indonesia dan Arab Saudi untuk menjamin perlindungan jamaah umrah 

yang menjalankan ibadahnya di Tanah Suci sehingga merasakan 

kenyamanan dan kekhusyukan selama beribadah. 
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BAB VI 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Sistem pelayanan dari PT. Berkah Tsamaniyah Wisata bagi jamaah umroh 

meliputi dua bagian pelayanan, yaitu pelayanan yang diberikan selama berada di 

tanah air dan juga pelayanan yang diberikan selama berada di Tanah Suci. 

Jamaah umrah mengapresiasi pelayanan prima PT. Berkah Tsamaniyah 

wisata terbagi menjadi tiga dimensi yaitu pengetahuan (kognitif), perasaan 

(afektif) dan tindakan (konatif). Berikut penjelasan ketiga dimensi tersebut: 

1. Pengetahuan (kognitif) 

Dari tabel keseluruhan dimensi kognitif terlihat bahwa respon jamaah umrah 

pada aspek kognitif dinilai dengan skor 706 dan skor rata-rata 94,12% dengan 

kategori  nilai sangat baik. 

2. perasaan (afektif) 

Dari tabel pernyataan dimensi afektif, secara keseluruhan respon jamaah 

umrah terhadap aspek afektif dinilai bernilai 1,383 dengan skor rata-rata 

sebesar 92,2% dengan kategori nilai sangat baik. 

3. tindakan (konatif) 

Dari hasil keseluruhan dimensi konatif, respon jamaah umrah terhadap 

aspek konatif menghasilkan skor sebesar 1.540 atau setara dengan rata-rata 

skor sebesar 93,3% dengan kategori sangat baik. 

Dari hasil interpretasi yang penulis jelaskan di atas dapat disimpulkan 

bahwa respon jamaah terhadap pelayanan yang diberikan PT. Berkah 

Tsamaniyah Wisata dikatakan dinilai sangat baik dalam memberikan pelayanan 

kepada para jamaah, dengan total skor 3,629 dan skor rata-rata 93,04% dalam 

kategori sangat baik. 

 

B. Saran 

Berdasarkan uraian kesimpulan diatas, maka dapat dikemukakan beberapa 

saran yang dapat membawa manfaat bagi PT. Berkahnya Wisata Kota 

Tsamaniyah Pekanbaru. 

Sarannya adalah sebagai berikut: 

1. Peneliti berharap agar PT. Berkah Tsamaniyah Wisata menyesuaikan 

penyelenggaraan ibadah umroh sesuai program yang direncanakan agar tidak 

terjadi perubahan. 

2. Peneliti berharap agar PT. Berkah Tsamaniyah Wisata terus meningkatkan 

layanan informasi untuk pelaksanaan ibadah umroh, sehingga jamaah yang 

belum mengetahuinya dapat memperoleh informasi yang baik dari pihak 

perusahaan. 
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3. Peneliti berharap agar PT. Berkah Tsamaniyah Wisata lebih memperluas 

pengetahuan dan keterampilan petugas dan pemandu umrah selama 

membimbing jamaah baik di tanah air ataupun di tanah suci. 

4. Kemudian saya juga berharap agar selalu tetap meningkatkan kualitas 

pelayanan dalam hal perhatian kepada jamaah dalam berkomunikasi. 

sehingga masyarakat merasa nyaman menggunakan jasa travel yang dimiliki 

perusahaan. 
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Lampiran- lampiran 

 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Assalamualaikum Wr. Wb. 

Judul Skripsi  : Respon Jamaah Umroh Terhadap Pelayanan di PT. Berkah 

Tsamaniyah Wisata Pekanbaru. 

Peneliti  : Muhammad Abdi Pradana (mahasiswa semester 7 Fakultas 

Dakwah dan Ilmu Komunikasi UIN Sultan Syarif Kasim Riau). 

Pendahuluan  : Peneliti berharap kepada para jamaah umrah dapat membantu 

peneliti semaksimal mungkin dalam mengisi kuesioner ini guna 

membantu peneliti dalam menyelesaikan skripsi. 

Kuesioner ini terdiri dari 26 pernyataan tentang ruang lingkup pelayanan PT. 

Berkah Tsamaniyah, terdiri atas: 

1. Di Tanah Air 

2. Administrasi 

3. Persiapan keberangkatan 

4. Di Tanah Suci 

Petunjuk  : berilah tanda ( ) pada kotak yang tersedia sesuai pada penilaian 

Anda menilai setiap pernyataan di bawah ini! 

 

NO Pernyataan (PT. 

Berkah Tsamaniyah 

Wisata Kota 

Pekanbaru) 

Sangat 

Baik 

(5) 

Baik 

(4) 

Cukup 

Baik 

(3) 

Kurang 

Baik 

(2) 

Tidak  

Baik 

(1) 

1.  Pelayanan terkait 

administrasi dan 

dokumentasi lengkap 

     

2.  Melaksanakan umrah 

sesuai program yang 

direncanakan 

     

3.  Pelayanan informasi 

yang akurat dan 

mudah diterima 

     

4.  Penyedia      



  

 

Perlengkapan Umrah 

5.  Optimalisasi persiapan 

perjalanan ke Tanah 

Suci 

     

6.  Ramah, sopan, 

pelayanan dan 

nasehatnya baik, 

mudah dimengerti dan 

No panjang lebar 

     

7.  Kemampuan 

menerima keluhan, 

kritik dan saran dari 

masyarakat 

     

 8. Pengetahuan dan 

keterampilan petugas 

dalam memberikan 

informasi tata cara 

pelaksanaan ibadah 

umroh 

     

9. Bimbingan dan 

pelatihan praktek di 

Manasik. 

     

10. Bimbingan fiqih 

umrah untuk jamaah 

     

11. Panduan tata cara 

menunaikan umrah 

selama menunaikan 

ibadah haji di Tanah 

Suci 

     

12. Panduan dan tips cara 

menunaikan umroh 

mabrur 

     

13. Kelancaran 

komunikasi antara 

rombongan wisata 

umroh dengan jamaah 

selama berada di 

Indonesia 

     

14. Perhatian      



  

 

individukelompok oleh 

biro perjalanan umrah 

kepada jamaah 

15. Bertanggung jawab 

memberikan pelayanan 

umrah kepada 

masyarakat 

     

16. Bertanggung jawab 

atas keamanan dan 

kenyamanan jamaah 

umrah 

     

17.  Bertanggung jawab 

terhadap 

kesempurnaan ibadah 

umrah 

     

18.  Pemberhentian jamaah 

umrah 

     

19.  Menjemput jamaah 

umrah di bandara 

     

20.  Kualitas dan 

kenyamanan jamaah 

umrah di Tanah Suci 

     

21.  Kualitas kebersihan 

dan kenyamanan 

jamaah umrah selama 

berada di Tanah Suci 

     

22.  Kualitas makanan 

yang ditawarkan 

     

23. Kualitas pilihan 

transportasi yang 

digunakan jamaah 

umrah 

     

24. Kelengkapan sarana 

dan peralatan yang 

dibutuhkan masyarakat 

     

25. Kesediaan atau 

antisipasi ketika 

menghadapi jamaah 

yang sakit 

     

26. Membantu mengurus      



  

 

koper besar dan barang 

bawaan jamaah umrah 

 

 

NO. Responden  : 

 

 

Nama   : 

 

 

Alamat  : 

 

 

Umur : 

 

 

Pekerjaan : 
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63.3

30

6.67

Hasil Tabulasi Variabel Pelayanan 
PT. Berkah Tsamanyah Wisata 

Tinggi

Sedaang

Rendah

Interpretasi evaluasi layanan 

Nilai X kategori 

X > M + 1 (SD) = X > tinggi 

M + 1 (SD) = X sedang 

X < M - 1 (SD) = X < rendah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mean SD X

> 121 1 6 127 Tinggi 127-130

0 121 1 6 127 Sedang 111-120

< 121 1 6 114 Rendah 108-110

Deskripsi

% %

Tinggi 19 30 100 63.3

Sedang 9 30 100 30

Rendah 2 30 100 6.67

ket. Warna Respon



  

 

Hasil tabel keandalan layanan 

NO. item pertanyaan 

Responden 1. 2. 3. 4. 5. 6. skor total 

1. 5 5 5 5 5 5 30 

2. 5 3 3 5 5 5 26 

3. 5 5 5 5 5 5 30 

4. 5 5 5 5 5 5 30 

5. 5 4 5 4 5 4 27 

6. 5 4 4 5 5 5 28 

7. 5 4 5 4 4 5 27 

8. 5 4 4 4 5 5 27 

9. 5 5 5 5 5 5 30 

10. 4 4 4 4 4 5 25 

11. 4 5 5 5 5 5 29 

12. 5 5 5 5 5 5 30 

13. 4 4 4 5 4 4 25 

14. 5 5 5 5 4 4 28 

15. 5 5 5 5 5 5 30 

16. 5 5 5 5 5 5 30 

17. 5 5 5 5 4 4 28 

18. 5 5 5 5 4 4 28 

19. 5 5 5 5 5 5 30 

20. 5 5 5 5 5 5 30 

21. 5 5 5 5 5 5 30 

22. 5 5 5 5 5 5 30 

23. 5 5 5 4 5 5 29 

24. 5 5 5 5 4 4 28 

25. 5 4 5 4 5 4 27 

26. 5 4 5 5 5 4 28 

27. 5 5 5 5 5 5 30 

28. 5 5 5 5 4 5 29 

29. 5 5 5 5 5 5 30 

30. 5 5 5 5 4 5 29 

Jumlah 147 140 144 144 141 142 858 

 

Maksimal: 30                                     Min : 25 

Rata-rata: 29 (28.6)                          SD : 2 (1.6) 

 

  



  

 

Interpretasi skor layanan 

Nilai X kategori 

X > M + 1 (SD) = X > Tinggi 

M + 1 (SD) = X Sedang 

X < M - 1 (SD) = X < Rendah 

 

  Mean   SD X Deskripsi 

> 29 1 2 31 Tertua 29-30 

0 29 1 2 31 Sedang 27-28 

< 29 1 2 27 Rendah 25-26 

 

 

 

 

  

% %

Tinggi 17 30 100 56.67

Sedang 10 30 100 33.33

Rendah 3 30 100 10

ket. Warna Respon

56.67
33.33

10

Tinggi Sedang Rendah



  

 

Hasil tabel daya tanggap 

NO. item pertanyaan 

Responden 7. 8. skor total 

1. 5 5 10 

2. 5 5 10 

3. 5 5 10 

4. 5 5 10 

5. 4 5 9 

6. 4 4 8 

7. 4 5 9 

8. 4 4 8 

9. 5 5 10 

10. 5 5 10 

11. 5 5 10 

12. 5 4 9 

13. 4 5 9 

14. 4 4 8 

15. 4 5 9 

16. 5 5 10 

17. 4 4 8 

18. 4 4 8 

19. 5 5 10 

20. 5 5 10 

21. 5 5 10 

22. 5 5 10 

23. 5 5 10 

24. 5 5 10 

25. 5 5 10 

26. 5 4 9 

27. 5 4 9 

28. 4 5 9 

29. 5 5 10 

30. 5 5 10 

Jumlah 140 142 282 

 

Max : 10 Min : 8 

Mean : 9 (9,40) SD : 1 (0,8) 

  



  

 

Interpretasi skor layanan 

Nilai X kategori 

X > M + 1 (SD) = X > Tinggi  

M + 1 (SD) = X Sedang 

X < M - 1 (SD) = X < Rendah 

 

 

 

 

 

  

Mean SD X

> 9 1 1 10 Tinggi 10

0 9 1 1 10 Sedang 9

< 9 1 1 8 Rendah 8

Deskripsi

% %

Tinggi 17 30 100 56.67

Sedang 8 30 100 26.67

Rendah 5 30 100 16.67

ket. Warna Respon

56.6726.67

16.67

Tinggi Sedang Rendah



  

 

Hasil tabel kepercayaan 

NO. item pertanyaan 

Responden 9 10 11 12 13 14 skor total 

1. 5 5 5 5 5 5 30 

2. 5 5 5 4 5 3 27 

3. 5 5 5 5 5 5 30 

4. 5 5 5 5 5 5 30 

5. 5 4 4 4 5 4 26 

6. 4 4 5 5 5 5 28 

7. 4 4 4 4 4 5 25 

8. 4 4 4 4 4 4 24 

9. 5 5 5 5 5 5 30 

10. 5 4 4 4 4 4 25 

11. 5 5 5 5 5 5 30 

12. 5 4 4 4 5 5 27 

13. 5 4 5 4 4 4 26 

14. 4 4 4 4 4 4 24 

15. 5 4 4 5 3 5 26 

16. 5 5 5 5 5 5 30 

17. 4 4 5 5 5 4 27 

18. 5 5 4 5 4 5 28 

19. 5 5 5 5 5 5 30 

20. 5 5 5 5 5 5 30 

21. 5 5 5 5 5 5 30 

22. 5 4 5 5 5 5 29 

23. 5 4 4 4 5 5 27 

24. 5 4 5 4 5 4 27 

25. 5 5 5 5 4 5 29 

26. 5 4 5 5 5 5 29 

27. 5 5 5 5 5 5 30 

28. 4 5 4 5 4 5 27 

29. 4 5 5 5 4 5 28 

30. 5 5 5 5 5 5 30 

jumlah 143 136 140 140 139 141 839 

 

Max : 30 Min : 24 

Mean : 28 SD : 2 

  



  

 

Interpretasi skor layanan 

nilai X kategori 

X > M + 1 (SD) = X > Tinggi 

M + 1 (SD) = X Sedang 

X < M - 1 (SD) = X < Rendah 

 

  Mean   SD X Deskripsi 

> 28 1 2 30 Tinggi  29-30 

0 28 1 2 30 Sedang 27-28 

< 28 1 2 26 Rendah 24-26 

 

 

 

 

  

% %

Tinggi 14 30 100 46.67

Sedang 9 30 100 30

Rendah 7 30 100 23.33

ket. Warna Respon

46.67

30

23.33

Tinggi Sedang Rendah



  

 

Hasil tabel empati 

NO. item pertanyaan 

Responden 15. 16. 17. 18. Skor total 

1. 5 5 5 5 20 

2. 5 4 3 5 17 

3. 5 5 5 5 20 

4. 5 5 5 5 20 

5. 4 5 5 4 18 

6. 5 5 5 5 20 

7. 5 5 5 5 20 

8. 5 4 4 4 17 

9. 5 5 5 5 20 

10. 4 5 5 4 18 

11. 5 5 5 5 20 

12. 5 5 5 5 20 

13. 4 4 4 4 16 

14. 5 5 5 5 20 

15. 4 5 4 5 18 

16. 4 4 4 4 16 

17. 4 4 5 5 18 

18. 5 5 5 5 20 

19. 5 5 5 5 20 

20. 5 5 5 5 20 

21. 5 5 5 5 20 

22. 5 5 5 5 20 

23. 5 5 4 5 19 

24. 4 5 5 5 19 

25. 5 5 5 5 20 

26. 5 5 5 5 20 

27. 5 5 5 5 20 

28. 5 5 5 5 20 

29. 5 5 5 5 20 

30. 5 4 5 5 19 

Jumlah 143 144 143 145 575 

 

Max : 20 Min : 16 

Mean : 19 (19,2) SD : 1 (1,3) 

 

 

 



  

 

Interpretasi Skor Pelayanan 

Nilai X kategori 

X > M + 1 (SD) = X > Tinggi 

M + 1 (SD) = X Sedang 

X < M - 1 (SD) = X < rendah 

 

  Mean   SD X Deskripsi 

> 19 1 1 20 Tinggi 20 

0 19 1 1 20 Sedang 18-19 

< 19 1 1 18 Rendah 16-17 

 

 

 

 

 

  

% %

Tinggi 19 30 100 63.33

Sedang 7 30 100 23.33

Rendah 4 30 100 13.33

ket. Warna Respon

63.33

23.33

13.33

Tinggi Sedang Rendah



  

 

 

Max : 40 Min : 31 

Mean : 36 (35,7) SD : 2 (2,4) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No.

Responden 19 20 21 22 23 24 25 26 Total Skor

1 4 4 5 5 5 4 5 4 36

2 5 3 4 5 3 5 3 3 31

3 4 5 5 4 4 5 4 4 35

4 5 5 5 5 5 5 5 5 40

5 4 4 4 4 5 4 4 4 33

6 4 4 5 5 4 5 4 5 36

7 4 5 5 5 4 5 4 4 36

8 4 4 4 4 4 4 4 4 32

9 4 4 4 4 5 4 4 4 33

10 4 4 4 4 4 5 4 4 33

11 5 5 5 5 5 5 5 5 40

12 5 4 5 4 5 5 4 4 36

13 4 4 4 4 4 4 4 5 33

14 4 4 4 4 4 4 4 4 32

15 5 5 4 4 4 3 4 5 34

16 4 4 5 4 4 4 4 5 34

17 5 5 5 4 5 4 5 5 38

18 4 5 5 5 4 5 5 5 38

19 5 5 4 4 4 5 4 5 36

20 4 5 4 5 4 5 4 4 35

21 4 5 4 4 4 4 5 5 35

22 4 5 5 5 4 4 5 4 36

23 5 4 5 4 5 4 5 4 36

24 5 5 5 4 5 4 4 5 37

25 4 5 5 4 5 4 5 4 36

26 5 4 5 5 3 4 5 4 35

27 5 5 5 5 5 5 4 4 38

28 5 5 5 5 5 5 5 5 40

29 5 4 5 5 5 5 5 5 39

30 5 5 4 5 4 4 5 5 37

Jumlah 134 135 138 134 131 133 132 133 1070

Hasil Tabulasi Berwujud

Item Pertanyaan



  

 

 

 

 

 

 

  Mean   SD X Deskripsi 

> 36 1 2 38 Tinggi 37-40 

0 36 1 2 38 Sedang 35-36 

< 36 1 2 34 Rendah 31-34 

 

 

 

 

 

 

 

  

% %

Tinggi 9 30 100 30

Sedang 12 30 100 40

Rendah 9 30 100 30

Responket. Warna

30

40

30

Tinggi Sedang Rendah

Interpretasi Skor layanan 

Nilai X kategori 

X > M + 1 (SD) = X > Tinggi  

M + 1 (SD) = X Sedang 

X < M - 1 (SD) = X < Rendah 



  

 

item1 item2 item3 item4 item5 item6 item7 item8 item9 item10 item11 item12 item13 item14 item15 item16 item17 item18 item19 item20 item21 item22 item23 item24 item25 item26

Valid 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Statistics

N  

 

 

 

item1 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4 3 10.0 10.0 10.0 

5 27 90.0 90.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

item2 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3 1 3.3 3.3 3.3 

4 8 26.7 26.7 30.0 

5 21 70.0 70.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

item3 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3 1 3.3 3.3 3.3 

4 4 13.3 13.3 16.7 

5 25 83.3 83.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

item4 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4 6 20.0 20.0 20.0 

5 24 80.0 80.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

 

 

 



  

 

item5 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4 9 30.0 30.0 30.0 

5 21 70.0 70.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

item6 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4 8 26.7 26.7 26.7 

5 22 73.3 73.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

item7 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4 10 33.3 33.3 33.3 

5 20 66.7 66.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

item8 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4 8 26.7 26.7 26.7 

5 22 73.3 73.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

item9 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4 7 23.3 23.3 23.3 

5 23 76.7 76.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

 

 

 



  

 

item10 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4 14 46.7 46.7 46.7 

5 16 53.3 53.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

item11 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4 10 33.3 33.3 33.3 

5 20 66.7 66.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

item12 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4 10 33.3 33.3 33.3 

5 20 66.7 66.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

item13 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3 1 3.3 3.3 3.3 

4 9 30.0 30.0 33.3 

5 20 66.7 66.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

item14 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3 1 3.3 3.3 3.3 

4 7 23.3 23.3 26.7 

5 22 73.3 73.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

 



  

 

item15 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4 7 23.3 23.3 23.3 

5 23 76.7 76.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

item16 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4 6 20.0 20.0 20.0 

5 24 80.0 80.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

item17 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3 1 3.3 3.3 3.3 

4 5 16.7 16.7 20.0 

5 24 80.0 80.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

item18 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4 5 16.7 16.7 16.7 

5 25 83.3 83.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

item19 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4 16 53.3 53.3 53.3 

5 14 46.7 46.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

 

 



  

 

item20 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3 1 3.3 3.3 3.3 

4 13 43.3 43.3 46.7 

5 16 53.3 53.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

item21 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4 12 40.0 40.0 40.0 

5 18 60.0 60.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

item22 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4 16 53.3 53.3 53.3 

5 14 46.7 46.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

item23 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3 2 6.7 6.7 6.7 

4 15 50.0 50.0 56.7 

5 13 43.3 43.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

item24 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3 1 3.3 3.3 3.3 

4 15 50.0 50.0 53.3 

5 14 46.7 46.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

 



  

 

item25 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3 1 3.3 3.3 3.3 

4 16 53.3 53.3 56.7 

5 13 43.3 43.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

item26 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3 1 3.3 3.3 3.3 

4 15 50.0 50.0 53.3 

5 14 46.7 46.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



  

 

  



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 
Reliability 
 

 

Scale: ALL VARIABLES 
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