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ABSTRAK 

Analisis Kualitas Layanan Tour Leader dalam Mendampingi 

Jamaah Umrah dengan menggunakan Metode Service Quality 

(Studi pada PT. Bengkulu Syiar Haramain Kota Bengkulu) 

Oleh Rantika Prameswari, NIM 2111170014 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pelayanan tour 

leader dalam mendampingi jamaah umrah pada PT. Bengkulu 

Syiar Haramain Kota Bengkulu dan untuk mengetahui kesesuaian 

pelayanan tour leader dengan lima indikator service quality. 

Fokus penelitian diarahkan pada aspek pelayanan yang diberikan 

tour leader kepada jamaah umrah dan kesesuaiannya dengan lima 

dimensi service quality, yaitu bukti fisik (tangibles), keandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), 

dan empati (empathy). Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kualitatif dengan metode pengumpulan data melalui wawancara, 

observasi dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

pelayanan tour leader PT. Bengkulu Syiar Haramain tergolong 

baik dan telah memenuhi standar pelayanan service qualiity, 

meskipun masih terdapat kekurangan dari sisi keandalan yaitu 

ketepatan waktu distribusi perlengkapan jamaah umrah, sehingga 

tetap memerlukan perbaikan untuk meningkatkan kepuasan 

jamaah. 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Tour Leader, Umrah, Metode 

Service Quality 
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ABSTRACT   

Analysis of Tour Leader Service Quality in Assisting Umrah 

Pilgrims Using the Service Quality Method 

(A Study at PT Bengkulu Syiar Haramain Bengkulu city) 

By Rantika Prameswari, NIM 2111170014 

 

This study aims to determine the tour leader service in 

accompanying Umrah pilgrims at PT. Bengkulu Syiar Haramain 

Bengkulu City and to determine the suitability of tour leader 

services with five service quality indicators. The focus of the 

study is directed at the service aspects provided by tour leaders to 

Umrah pilgrims and their suitability with five service quality 

dimensions, namely physical evidence (tangibles), reliability 

(reliability), responsiveness (responsiveness), assurance 

(assurance), and empathy (empathy). This study uses a qualitative 

approach with data collection methods through interviews, 

observations, and documentation. The results of the study indicate 

that the tour leader service of PT. Bengkulu Syiar Haramain is 

classified as good and has met the service quality standards, 

although there are still shortcomings in terms of reliability, 

namely the timeliness of distribution of Umrah pilgrim 

equipment, so it still requires improvement to increase pilgrim 

satisfaction. 

 

Keywords: Service Quality, Tour Leader, Umrah, Service 

Quality Method 
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MOTTO 

“Dan bahwa manusia hanya memperoleh apa yang 

telah diusahakannya”  

(Q.S An-Najm ayat 39) 

 

“Apa yang kamu anggap sebagai keterlambatan, bisa 

jadi cara dari Allah untuk menyelamatkanmu dari 

sesuatu yang belum siap kamu hadapi” 

-Rantikaraa- 

 

“Hasbunallah wani’mal wakil” 

Cukuplah Allah menjadi penolong, dan dia adalah 

sebaik-baik pelindung 
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