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ABSTRAK

Analisis Kualitas Pelayanan Manasik Jemaah Haji Lansia
pada PT. Arafah Raya Gemilang Bengkulu
Oleh Wahnesly Nurliya Anggraini, NIM 2223170010

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas
pelayanan manasik jemaah haji lansia yang diterapkan oleh PT.
Arafah Raya Gemilang Bengkulu. Penelitian ini menggunakan
metode kualitatif deskriptif. Teknik pengumpulan data dilakukan
melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. Informan
penelitian terdiri dari Wakil Direktur, Manajer Marketing, HRD,
serta jemaah lansia yang telah mengikuti kegiatan manasik di PT.
Arafah Raya Gemilang Bengkulu. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa Kkualitas pelayanan manasik jemaah haji lansia telah
diterapkan dengan baik berdasarkan unsur tangibles, reliability,
responsiveness, empathy, dan assurance. Perusahaan
menyediakan fasilitas manasik yang memadai, memberikan
pemerataan materi kepada jemaah yang hadir maupun yang tidak
dapat hadir dengan melalui zoom atau vidio call, jadwal yang
diberikan konsisten dengan pelaksanaan kegiatan, memberikan
pelayanan yang cepat, sabar, dan ramah kepada jemaah lansia,
serta mampu memberikan rasa aman kepada jemaah dengan
adanya nomor izin resmi dari Kementrian Agama. Selain itu,
pelayanan yang diberikan mampu membantu jemaah lansia
memahami pelaksanaan ibadah haji dengan lebih baik dan
nyaman.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Manasik Haji, Jemaah Lansia,
Pelayanan Haji.



ABSTRACT

Analysis of the Quality of Hajj Ritual Guidance Services for
Elderly Pilgrims at PT. Arafah Raya Gemilang Bengkulu
By Wahnesly Nurliya Anggraini, NIM 2223170010

This study aims to analyze the quality of Hajj ritual guidance
(manasik) services for elderly pilgrims provided by PT. Arafah
Raya Gemilang Bengkulu. The research employed a descriptive
qualitative method. Data were collected through interviews,
observations, and documentation. The research informants
consisted of the Deputy Director, Marketing Manager, Human
Resources (HR) Officer, and elderly pilgrims who had
participated in the manasik program at PT. Arafah Raya
Gemilang Bengkulu. The findings indicate that the quality of
manasik services for elderly pilgrims has been implemented
satisfactorily based on the five dimensions of service quality:
tangibles, reliability, responsiveness, empathy, and assurance.
The company provides adequate facilities for manasik activities,
ensures that learning materials are accessible to both attending
and absent participants through Zoom or video calls, maintains
consistency between the scheduled and actual implementation of
the program, delivers prompt, patient, and friendly services to
elderly pilgrims, and provides a sense of security through its
official operating license issued by the Indonesian Ministry of
Religious Affairs. Furthermore, the services provided help elderly
pilgrims gain a better understanding of Hajj rituals, enabling
them to perform the pilgrimage more comfortably and
confidently.

Keywords: Service Quality, Hajj Ritual Guidance, Elderly
Pilgrims, Hajj Services.
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MOTTO

“Sebaik-baik manusia adalah yang paling bermanfaat bagi

manusia lainnya”
(HR. Ahmad, ath-Thabrani, ad-Daruqutni)

“Impianmu terbangkan tinggi, tapi selalu pijakan kaki di bumi”
(Adera-Catatan Kecil)

“Kalau Mimpimu tidak membuatmu takut, berarti mimpimu
belum cukup besar”
(Najwa Shihab)
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