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ABSTRAK
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN PEMBEKALAN
MANASIK TERHADAP KEPUASAN JAMAAH
UMRAH (Studi kasus pada Tour Travel Holiday
Angkasa Wisata Kota Bengkulu)

Oleh Muhammad Reza Syah Pahlevi, Nim: 2111170015
Penelitian ini dilatar belakangi oleh pentingnya kualitas pelayanan
pembekalan manasik dalam meningkatkan kepuasan jamaah umroh
pada PT Tour Travel Holiday Angkasa Wisata Kota Bengkulu. Teori
yang digunakan meliputi kualitas pelayanan dengan dimensi
tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy serta
teori kepuasan pelanggan. Penelitian menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan metode survei terhadap 65 responden jamaah
umroh yang telah mengikuti pembekalan manasik. Data
dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan uji
validitas, reliabilitas, regresi linear sederhana, uji t, uji F, koefisien
korelasi, dan koefisien determinasi. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan pembekalan manasik berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan jamaah (R? = 0,558; t = 8,927; p
< 0,05). Koefisien korelasi sebesar 0,747 mengindikasikan
hubungan yang kuat antara kedua wvariabel. Temuan ini
mengonfirmasi bahwa peningkatan kualitas pelayanan pembekalan
manasik berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan jamaah
umroh. Penelitian merekomendasikan agar travel umroh melakukan
evaluasi dan peningkatan kualitas pelayanan secara berkelanjutan
untuk mempertahankan kepuasan jamaah.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Pembekalan Manasik, Kepuasan
Jamaah Umroh, Travel Umroh, Kota Bengkulu



ABSTRACT

THE INFLUENCE OF MANASIK GUIDANCE
SERVICE QUALITY ON THE SATISFACTION OF

UMRAH PILGRIMS
(A Case Study at PT Tour Travel Holiday Angkasa Wisata,
Bengkulu City)

By Muhammad Reza Syah Pahlevi, Nim 2111170015

This study was motivated by the importance of the quality of
manasik guidance services in enhancing the satisfaction of Umrah
pilgrims at PT Tour Travel Holiday Angkasa Wisata, Bengkulu City.
The theoretical framework employed in this study includes service
quality theory, consisting of the dimensions of tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy, as well as customer
satisfaction theory. The research adopted a quantitative approach
using a survey method involving 65 Umrah pilgrims who had
participated in the manasik guidance program. Data were collected
through questionnaires and analyzed using validity and reliability
tests, simple linear regression, t-test, F-test, correlation coefficient
analysis, and coefficient of determination analysis. The results
indicate that the quality of manasik guidance services has a positive
and significant effect on pilgrims’ satisfaction (R> = 0.558; t =
8.927; p < 0.05). Furthermore, the correlation coefficient of 0.747
demonstrates a strong relationship between the two variables.
These findings confirm that improving the quality of manasik
guidance services contributes significantly to increasing Umrah
pilgrims’ satisfaction. Therefore, Umrah travel agencies are
encouraged to continuously evaluate and improve their service
quality to maintain and enhance customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Manasik Guidance, Umrah Pilgrim
Satisfaction, Umrah Travel Agency, Bengkulu City.
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Dan bahwa manusia hanya memperoleh apa yang telah
diusahakannya."”

(Q.S. An-Najm: 39)

“Perbedaan Yang Membuat Perbedaan
Setiap proses memiliki waktunya sendiri.

Tidak perlu membandingkan langkah dengan orang lain,
karena perjuangan, doa, dan usaha tidak akan mengkhianati
hasil.

Percayalah, kesulitan yang dihadapi hari ini adalah jalan
menuju keberhasilan yang telah Allah siapkan di masa
depan."

(Muhammad Reza Syah Pahlevi)
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