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menghendaki kesukaran." 
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1 Departemen Agama RI, Al-Qur'an dan Terjemahannya, (Jakarta: PT Sinergi Pustaka 

Indonesia, 2012) 
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ABSTRAK 

Muhammad Nur Alamsyah NIM: 22102040009. The Influence of Service Quality 

and Price on Pilgrim Satisfaction for Umrah Pilgrimage at PT. Haji Mabrur 

Barokah, Makassar City. Islamic Guidance and Management Study Program, 

Faculty of Dawah and Communication, State Islamic University Sunan Kalijaga 

Yogyakarta, 2026. 

This research is motivated by the intense competition within the Umrah 

travel industry in Indonesia, which demands service providers to optimize their 

services and pricing strategies to retain customers. This study aims to analyze the 

influence of service quality and price on pilgrim satisfaction at PT. Haji Mabrur 

Barokah in Makassar City. Utilizing a quantitative approach with multiple linear 

regression analysis, data were collected through questionnaires distributed to the 

pilgrims. The research instruments successfully passed validity and reliability tests, 

as well as met the classical assumption requirements. 

The results indicate that service quality and price have a positive and 

significant effect on pilgrim satisfaction. The F-test demonstrates that the calculated 

F-value exceeds the tabular F-value, confirming the significant simultaneous effect 

of both variables. Furthermore, the regression analysis confirms that improvements 

in service quality and appropriate pricing are directly proportional to the increase 

in pilgrim satisfaction. 

Keywords: Service quality, Price, Pilgrim satisfaction.  
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ABSTRAK 

Muhammad Nur Alamsyah NIM: 22102040009. Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Jemaah Ibadah Umrah di PT. Haji Mabrur 

Barokah Kota Makassar. Program Studi Manajemen Dakwah, Fakultas Dakwah dan 

Komunikasi, Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta, 2026. 

Penelitian ini didasarkan pada ketatnya persaingan dalam industri biro 

perjalanan umrah di Indonesia. Kondisi tersebut menuntut penyedia jasa untuk 

mengombinasikan pelayanan prima dengan strategi harga yang kompetitif demi 

menjaga kepuasan konsumen. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis dampak kualitas pelayanan serta harga terhadap tingkat kepuasan 

jemaah travel PT. Haji Mabrur Barokah di Kota Makassar. Dengan mengadopsi 

metode kuantitatif, analisis data dilakukan menggunakan teknik regresi linear 

berganda. Data penelitian dihimpun melalui kuesioner yang disebarkan kepada para 

jemaah instansi terkait. Sebelum pengujian hipotesis, instrumen penelitian telah 

dinyatakan lolos uji validitas, reliabilitas, serta memenuhi syarat uji asumsi klasik. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan jemaah. Berdasarkan uji F, 

nilai F hitung lebih besar dari F tabel, membuktikan pengaruh signifikan kedua 

variabel secara simultan. Hasil regresi mengonfirmasi bahwa peningkatan mutu 

pelayanan dan kesesuaian harga berbanding lurus dengan peningkatan kepuasan 

jemaah. 

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, Harga, Kepuasan Jemaah.  
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BAB I 

 PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Indonesia menjadi negara dengan populasi muslim terbanyak di dunia hal 

ini tercatat dalam berbagai laporan seperti Times of Prayer dan CNBC Indonesia, 

ada 242,7 juta jiwa, yang merupakan sekitar 88,3% dari total penduduk Indonesia 

dan sekitar 12,3% dari jumlah populasi muslim global.2 Dengan populasi muslim 

sebesar ini, Indonesia menjadi pasar potensial yang sangat besar untuk 

penyelenggaraan ibadah umrah dan haji. 

Jumlah jemaah umrah Indonesia terus mengalami peningkatan yang 

signifikan dalam tiga tahun terakhir ini, di tahun 2023 sekitar 1,3 juta jemaah, 

meningkat menjadi 1,4 juta jemaah pada 2024 dan pada kuartal pertama 2025 telah 

mencapai sekitar 648 ribu jemaah. Jumlah Penyelenggaraan Perjalanan Ibadah 

Umrah (PPIU) di Indonesia mengalami pertumbuhan yang signifikan dalam tiga 

tahun terakhir, sekitar 2.180 PPIU tercatat pada tahun 2023, dan terus bertambah 

hinggah mencapai sekitar 2.721 tahun 2024, dan hingga April 2025 menunjukkan 

ada sekitar 2.592 PPIU yang masih aktif terdaftar.3 Terdapat 156 PPIU yang 

 

2 “Global Muslim Population,” diakses 18 September 2025, //timesprayer.com/en/muslim-

population/. 

3 Sistem Komputerisasi Pengelolaan Terpadu Umrah dan Haji Khusus (SISKOPATUH) 

Kementerian Agama Republik Indonesia, 2025. 
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terdaftar di Kota Makassar, ada sekitar 146 yang masih tercatat aktif serta 62 yang 

terakreditas A.4 

Ibadah umrah merupakan ibadah yang dalam penyelenggaraannya tidak di 

tangani langsung oleh pemerintah. Sehingga peluang inilah yang dilirik oleh biro 

jasa penyelenggara haji dan umrah, seiring meningkatnya jumlah biro jasa ini 

menimbulkan persaingan antara satu dengan lainnya sehingga membuat para 

jemaah bingung memilih lembaga mana yang baik dalam memberikan pelayanan 

disegala bidang sehingga pelaksanaan ibadah umrah bisa menuai hasil yang 

memuaskan.  

Kegiatan ibadah umrah mempunyai dua sisi yang harus diperhatikan dalam 

pelaksanaannya yaitu standar pelaksanaannya masih di Indonesia dan di makkah. 

Pada standar pelayanan di Indonesia banyak aspek penting yang harus di perhatikan 

pembinaannya seperti dalam pelayanan jasa (pengurusan dokumen umrah, 

pemeriksaan calon jemaah), penyediaan perlengkapan dan konsultasi keagamaan. 

Sedangkan standar pelayanan ibadah umrah di Makkah (tanah suci) adalah 

pelayanan akomodasi, transportasi, konsumsi, kesehatan, serta bimbingan ibadah 

umrah. Hal ini sangat diperlukan biro jasa untuk memberikan jasa pelayanan terbaik 

yang dapat mendukung pelaksanaan ibada umrah, baik dalam segi perencanaan 

maupun pelaksanaa.  

PT. Haji Mabrur Barokah Kota Makassar adalah salah satu perusahaan yang 

bergerak di bidang jasa yang mempunyai unit jasa tour and travel, khususnya jasa 

 
4 Kementiran Agama Republik Indonesia, Sistem Aplikasi Terpadu Umrah dan Haji (Satu 

Haji), https://haji.kemenag.go.id 
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umrah, meskipun banyak perusahan lain yang serupa dan sejenis. Yang 

membedakan PT. Haji Mabrur Barokah dari yang lain adalah komitmennya untuk 

melaksanakan kegiatan dengan disiplin tinggi sesuai arahan sunah, serta 

menyelenggarakan kajian sunnah atau majelis ilmu syar’i selama perjalanan umrah. 

Semakin banyaknya biro jasa perjalanan umrah saat ini, namun PT. Haji Mabrur 

Barokah tetap eksis di masyarakat karena komitmen mereka untuk membimbing 

jemaah dengan  pengalaman yang berharga, serta memberikan pelayanan terbaik 

dan kenyamanan untuk beribadah yang diberikan kepada setiap jemaah, yang 

didukung oleh tenaga profesional dan amanah, serta menawarkan beberapa paket 

program umrah yang dipilih oleh setiap jemaah sesuai dengan keinginan yaitu paket 

umrah ekonomi, reguler, dan premium. Hal ini dibuktikan dengan banyaknya minat 

calon jemaah yang  ingin mendaftar. Berikut ini dapat dilihat perkembangan jumlah 

jemaah umrah yang telah mengunakan jasa PT. Haji Mabrur Barokah dari tahun 

2023 sampai 2025. 

Tabel 1. 1 Data Jemaah PT. Haji Mabrur Barokah tahun 2023 – 2025 

Tahun Jumlah Jemaah 

2023 933 Jemaah 

2024 657 Jemaah 

2025 (Oktober) 802 jemaah 

Sumber : PT. Haji Mabrur Barokah 2025 

Berdasarkan tabel diatas menjelaskan bahwa PT. Haji Mabrur Barokah 

memiliki 933 jemaah di tahun 2023, terlihat pada tabel di atas perusahan mengalami 

penurunan pada tahun 2024 yaitu 657 jemaah dan di tahun 2025  yang di 

berangkatkan hingga oktober yaitu 802 jemaah. 



 
 

4 
 

Berdasarkan hasil wawancara dengan staf operasional PT. Haji Mabrur 

Barokah,5 ditemukan bahwa kebijakan penetapan harga paket umrah bersifat 

dinamis. Fluktuasi harga ini dipengaruhi oleh variabel eksternal seperti perubahan 

tarif tiket penerbangan dan akomodasi di Arab Saudi. Selain itu, komponen biaya 

yang ditawarkan belum mencakup pengurusan paspor serta vaksinasi meningitis. 

Dari sisi persepsi pengguna jasa, testimoni jemaah menunjukkan adanya keluhan 

terkait layanan pendukung (external services), khususnya mengenai sikap tenaga 

transportasi dan variasi menu makanan di hotel.6 Meski demikian, kualitas 

pelayanan internal perusahaan dinilai telah optimal dan memenuhi ekspektasi 

jemaah. 

Kepuasan jemaah merupakan aspek yang sangat penting bagi biro jasa 

perjalanan umrah, karena tingkat kepuasan yang dirasakan jemaah berpotensi 

disebarluaskan kepada calon jemaah lainnya. Hal ini secara tidak langsung dapat 

meningkatkan citra dan reputasi biro jasa tersebut. Keberhasilan suatu biro jasa 

penyelenggara ibadah umrah dapat diukur melalui tingkat kepuasan jemaah, yang 

mencerminkan penilaian jemaah terhadap kinerja layanan yang diberikan.7 

Kepuasan jemaah umumnya diukur melalui tiga indikator utama, yaitu kesesuaian 

harapan, minat untuk melakukan kunjungan kembali atau pembelian ulang, serta 

 
5 Wawancara Staf Operasional PT. Haji Mabrur Barokah, (2025). 
6 Wawancara Jemaah PT. Haji Mabrur Barokah, (2025) 

7 Aprielia Winata dan Budi Prabowo, “Pengaruh Harga, Fasilitas Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening Pada 

London Beauty Center (LBC) Sidoarjo,” El-Mal: Jurnal Kajian Ekonomi & Bisnis Islam 3, no. 5 

(2022): 810–22, https://doi.org/10.47467/elmal.v3i5.1106. 
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kesediaan untuk merekomendasikan kepada pihak lain.8 Dengan demikian, jemaah 

memiliki peran yang signifikan dalam mengevaluasi tingkat kepuasan, khususnya 

terhadap kualitas pelayanan dan kesesuaian harga yang ditawarkan oleh biro jasa. 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu determinan utama dalam 

membentuk kepuasan jemaah. Pelayanan yang berkualitas mencerminkan 

kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen. 

Dalam menghadapi persaingan di sektor jasa, khususnya penyelenggaraan ibadah 

umrah, perusahaan dituntut untuk terus meningkatkan kualitas pelayanannya. 

Menurut Tjiptono, kualitas pelayanan terdiri atas lima dimensi utama, yaitu 

keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), bukti fisik (tangibles), 

jaminan (assurance), dan empati (empathy).9 Penerapan kualitas pelayanan yang 

optimal akan memberikan dampak positif bagi perusahaan, karena semakin baik 

kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang 

dirasakan oleh jemaah.10 

Selain kualitas pelayanan, harga juga memegang peranan penting dalam 

mempengaruhi kepuasan jemaah. Harga yang dianggap wajar dan kompetitif akan 

memberikan nilai baik bagi jemaah sehingga mereka merasa mendapatkan manfaat 

yang sepadan dengan biaya yang di keluarkan. Terdapat empat indikator yang 

mengidentitaskan harga yaitu keterjangkauan harga, Kesusaian harga dengan 

 
8 Riansyah dkk., “Peningkatan Kepuasan Konsumen Melalui Kualitas Pelayanan Dan 

Harga,” Jwm (Jurnal Wawasan Manajemen) 12, no. 1 (2024): 1–11, 

https://doi.org/10.20527/jwmthemanagementinsightjournal.v12i1.267. 

9 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, edisi ke-3 (Yogyakarta: Andi, 2012), 245-250 

10 Nia Fauzia, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Jemaah Umrah dan Haji ( 

Studi Kasus di PT.Silver Silk Cabang Tembilahan)” (STAI Auliaurrasyidin Tembilahan, 2021), 

https://repository.stai-tbh.ac.id/handle/123456789/159. 
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kualitas produk, daya saing harga, dan kesesuaian harga dengan manfaat.11 

Penyesuaian harga harus dilakukan dengan mempertimbangkan kualitas pelayanan 

agar jemaah tidak merasa dirugikan dan tetap memperoleh pengalaman ibadah yang 

memuaskan. Penetapan harga yang tidak sesuai dengan ekspetasi jemaah dapat 

menimbulkan ketidakpuasan yang signifikan meskipun harga tersebut mungkin 

dianggap wajar oleh pihak penyelenggara. Hal ini menunjukkan persepsi dan 

harapan jemaah terhadap nilai atau keuntungan yang didapatkan sangat penting 

untuk menentukan kepuasan. 

Harga merujuk pada jumlah uang maupun biaya yang perlu dikeluarkan dari 

jemaah guna mendapatkan produk maupun layanan tertentu. Proses ini merupakan 

bentuk pertukaran dimana jemaah berusaha memperoleh produk atau layanan yang 

mereka butuhkan atau inginkan Dalam hal ini, jemaah berharap bahwa jumlah uang 

atau biaya yang mereka keluarkan akan sebanding dengan kualitas, manfaat, dan 

kepuasan yang diterima oleh jemaah dalam bentuk produk maupun layanan.12 

Pertimbangan untuk memilih PT. Haji Mabrur Barokah sebagai lokasi 

peniliti dikarenakan penulis melihat PT. Haji Mabrur Barokah sebagai perusahan 

perjalanan ibadah umrah yang terpercaya. Hal tersebut dapat dibuktikan dengan 

begitu banyaknya jemaah yang bergabung bersama PT. Haji Mabrur Barokah. 

Dengan demikian bisa diketahui dimensi kualitas pelayanan, dan harga yang 

 
11 Ludova Billy Novenda dan Suwitho Suwitho, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas 

Produk Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Cv Bintang Berlian,” Jurnal Ilmu Dan Riset 

Manajemen (JIRM) 12, no. 11 (2023), 

https://jurnalmahasiswa.stiesia.ac.id/index.php/jirm/article/view/5637. 

12 Listi Latipah Oktaviani, “Pengaruh Harga Dan Kualitas Pelayanan Pt. Alia Indah Wisata 

Terhadap Kepuasan Jemaah Umrah” (bachelorThesis, 2025), 

https://repository.uinjkt.ac.id/dspace/handle/123456789/87414. 
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membentuk kepuasan bagi para jemaahnya. Maka penulis tertarik untuk 

mengadakan penilitian dengan mengangkat judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

dan Harga Terhadap Kepuasan Jemaah Umrah Pt. Haji Mabrur Barokah Kota 

Makassar” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan permasalahn dalam penelitian ini, maka dapat dirumuskan 

dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan jemaah ibadah 

umrah di PT. Haji Mabrur Barokah Kota Makassar ? 

2. Apakah ada pengaruh harga yang ditetapkan terhadap kepuasan jemaah ibadah 

umrah di PT. Haji Mabrur Barokah Kota Makassar ? 

3. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan jemaah 

ibadah umrah di PT. Haji Mabrur Barokah Kota Makassar ? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan jemaah 

ibadah umrah di PT. Haji Mabrur Barokah Kota Makassar. 

2. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan jemaah ibadah umrah di 

PT. Haji Mabrur Barokah Kota Makassar. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga yang di tetapkan 

terhadap kepuasan jemaah ibadah umrah di PT. Haji Mabrur Barokah Kota 

Makassar. 
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D. Manfaat Penelitian 

Melalui penelitian ini, diharapkan dapat memberikan dampak positif serta 

kontribusi yang signifikan bagi berbagai pihak, baik secara akademis maupun 

dalam tataran aplikasi praktis. Adapun manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian 

ini adalah sebagai berikut: 

1. Teoris 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya literatur dan referensi 

akademis mengenai penerapan manajemen pemasaran jasa, khususnya terkait 

pengaruh strategi penetapan harga dan optimalisasi kualitas pelayanan terhadap 

tingkat kepuasan jemaah dalam biro perjalanan ibadah umrah. Dengan demikian, 

penelitian ini dapat menjadi data landasan untuk memperbaiki landasan untuk 

memperbaiki strategi dan kebijakan yang diterapkan oleh biro travel, guna 

meningkatkan kualitas pelayanan dan memenuhi ekspetasi serta kebutuhan jemaah, 

baik dalam jangka pendek maupun jangka panjang. 

2. Praktis 

a. Evaluasi untuk PT. Haji Mabrur Barokah agar lebih memperbaiki kualitas yang 

diterima oleh jemaah. 

b. Diharapkan bisa memberikan kontribusi terhadap PT. Haji Mabrur Barokah 

c. Untuk acuan bagi biro perjalanan wisata haji dan umrah untuk menjaga serta 

meningkatkan kualitas layanan mereka. 

E. Kajian Pustaka 

Sebelum memulai proses penelitian untuk menyusun skripsi ini, penulis 

perlu melakukan kajian pustaka sebagai langkah pertama untuk mencegah duplikasi 
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dengan penelitian yang sudah ada sebelumnya. Berikut adalah daftar skripsi yang 

relevan : 

Penelitian yang telah dilakukan oleh Listi Latipah Oktaviani dengan judul “ 

Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan PT. Alia Indah Wisata Terhadap Kepuasan 

Jemaah Umrah”.13 Menyatakan bahwa harga dan kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan jemaah. dalam mengukur kualitas pelayanan terhadap lima 

dimensi kualitas pelayanan diantaranya bukti fisik, kendala, daya tanggap, jaminan, 

empati terhadap kepuasan jemaah, dan dalam mengukur harga  terhadap empat 

dimensi yaitu keterjangkauan harga, potongan harga (Discount), daya saing harga, 

dan kesesuaian harga dengan manfaat terhadap kepuasan jemaah. Persamaan antara 

penelitian ini dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Listi Latipah Oktaviani 

tentang pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan jemaah PT. Alia 

Indah Wisata adalah sama sama meneliti tentang pengaruh kualitas pelayanan dan 

harga terhadap kepuasan jemaah. dan perbedaan nya adalah penelitian yang 

dilakukan oleh Listi Latipah Oktaviani di PT. Alia Indah Wisata sedangkan 

penelitian ini meneliti di PT. Haji Mabrur Barokah Kota Makassar. 

Penelitian yang dilakukan oleh Noviani dengan judul “Pengaruh Harga, 

Kualitas Pelayanan, dan Fasilitas terhadap Kepuasan Jemaah Umrah pada PT. 

Salma Amanah Wisata Kota Metro”.14 Menunjukkan adanya keterkaitan dengan 

 
13 Listi Latipah Oktaviani, “Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Pt. Alia Indah Wisata 

Terhadap Kepuasan Jemaah Umrah” (bachelorThesis, 2025), 

https://repository.uinjkt.ac.id/dspace/handle/123456789/87414. 

14 Noviani, “Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Jemaah 

Umrah Pada PT. Salma Amanah Wisata Kota Metro” (undergraduate, IAIN Metro, 2023), 

https://repository.metrouniv.ac.id/id/eprint/9098/. 
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topik yang sedang diteliti. Kesamaan antara penelitian tersebut dengan penelitian 

ini terletak pada fokus kajian, yaitu sama-sama menganalisis pengaruh harga dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan jemaah umrah. Namun demikian, terdapat 

perbedaan dalam ruang lingkup variabel yang digunakan. Penelitian Noviani 

memasukkan variabel tambahan berupa fasilitas sebagai faktor yang turut 

memengaruhi tingkat kepuasan jemaah, sedangkan penelitian ini hanya 

menitikberatkan pada variabel harga dan kualitas pelayanan. Selain itu, perbedaan 

juga terlihat pada objek penelitian, di mana penelitian Noviani dilakukan pada PT. 

Salma Amanah Wisata di Kota Metro, sementara penelitian ini berfokus pada PT. 

Haji Mabrur Barokah di Kota Makassar sebagai lokasi penelitian. 

Penelitian yang dilakukan oleh Erin Nur Putriani, dan Intan Nurul 

Awwaliyah dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, dan Kepercayaan terhadap 

Kepuasan Jemaah Umrah di PT. Qiblatain Safarina Bakti.15 menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan, dan kepercayaan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

tingkat kepuasan jemaah. Temuan penelitian tersebut juga sejalan dengan hasil 

penelitian Fauzia Ramadania yang mengungkapkan bahwa variabel harga memiliki 

pengaruh yang lebih dominan dibandingkan variabel lainnya dalam meningkatkan 

kepuasan jemaah. Adapun relevansi penelitian tersebut dengan penelitian yang 

sedang dilakukan terletak pada kesamaan fokus kajian, yaitu sama-sama 

menganalisis pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan jemaah 

umrah. Namun, perbedaannya terletak pada cakupan variabel yang diteliti. 

 
15 Erin Nur Putriani, “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPERCAYAAN 

TERHADAP KEPUASAN JEMAAH UMRAH DI PT. QIBLATAIN SAFARINA BAKTI,” JSE: 

Jurnal Sharia Economica 5, no. 1 (2026): 187–201, https://doi.org/10.46773/jse.v5i1.3012. 
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Penelitian Erin Nur Putriani, dan Intan Nurul Awwaliyah mencakup faktor 

tambahan, yaitu kepercayaan, yang berperan dalam membentuk kepuasan jemaah, 

sementara penelitian yang sedang dilakukan hanya membahas kualitas pelayanan 

harga dan. Selain itu objek penelitian yang digunakan juga berbeda, dengan 

penelitian Erin Nur Putriani, dan Intan Nurul Awwaliyah berfokus pada PT. 

Qiblatain Safarina Bakti, sementara penelitian ini mengambil PT. Haji Mabrur 

Barokah Kota Makassar sebagai objek penelitian. 

Penelitian yang dilakukan oleh Emil Jamilatunniswa, Asep Iwan Setiawan, 

Muh. Idham Kurniawan, Dan Khoirizi H. Dasi dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Jemaah Umrah”.16 Tujuan penelitian ini untuk 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan jemaah dan untuk 

mengetahui tingkat kepuasan jemaah di KBIHU Al-Falah Cicalengka. Dengan 

menggunakan pendekatan kuantitatif. Hasil penelitian tersebut bahwa kepuasan 

jemaah memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kualitas pelayanan. Penelitian 

ini terletak pada fokus penelitian yang sama membahas pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan jemaah umrah. Namun perbedaannya terletak pada 

cakupan variabel yang diteliti. Penelitian Emil dkk, Hanya membahas Kualitas 

pelayanan, sementara penelitian yang sedang dilakukan memiliki faktor tambahan 

yaitu harga yang berperan untuk membentuk kepuasan jemaah umrah. Selain itu 

objek penelitian yang digunakan juga berbeda dan teknik pengumpulan sampel 

 
16Emil Jamilatunniswa dkk., “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Jemaah 

Umrah,” Mabrur: Academic Journal of Hajj and Umra 3, no. 1 (2024): 57–76, 

https://doi.org/10.15575/mjhu.v3i1.35268.  
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yaitu penelitian yang dilakukan Emil dkk menggunakan analisis regresi linear 

sederhana sedangkan penelitian yang sedang dilakukan regresi linear berganda. 

Penelitian yang dilakukan oleh Dian Kurnia Afiandi dan Ari Prabowo 

dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan, Intensitas, dan Harga Terhadap 

Kepuasan Jemaah Umrah PT. Almuchtar Tour & Travel.17 Tujuan dalam penelitian 

ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, intensitas promosi, 

dan harga secara parsial dan simultan terhadap kepuasan jemaah umrah pada PT Al 

Muchtar Tour & Travel. Hasil penelitian tersebut bahwa kualitas pelayanan, 

intensitas promosi, dan harga secara bersama-sama atau simultan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap variabel terikat berupa terhadap kepuasan jemaah 

umrah pada PT. Al Muchtar Tour & Travel. Penelitian ini memiliki persamaan  yang 

berkaitan dengan topik penelitian yang sedang dilakukan, penelitian ini terletak 

pada fokus yang sama membahas pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan jemaah umrah. Namun, perbedaannya terletak pada cakupan variabel 

yang diteliti. Penelitian Dian dkk, mencakup faktor tambahan yaitu intensitas 

promosi, yang berperan dalam membentuk kepuasan jemaah, sementara penelitian 

yang sedang dilakukan hanya membahas harga dan kualitas pelayanan. Selain itu 

objek penelitian yang digunakan juga berbeda, dengan penelitian Dian dkk berfokus 

pada PT. Al Muchtar Tour & Travel, sementara penelitian ini mengambil PT. Haji 

Mabrur Barokah Kota Makassar sebagai objek penelitian. 

 
17 Dian Kurnia Afiandi dan Ari Prabowo, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Intensitas Promosi 

Dan Harga Terhadap Kepuasan Jemaah Umrah Pt Al Muchtar Tour & Travel,” Jurnal Widya 5, No. 

2 (2024): 1600–1615, Https://Doi.Org/10.54593/Awl.V5i2.380. 
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F. Sistematika Pembahasan 

Sistematika penulisan dalam penelitian ini disusun ke dalam lima bab yang 

saling berkaitan.  

BAB I merupakan pendahuluan yang memuat latar belakang penelitian, 

rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, kajian pustaka, serta 

sistematika pembahasan.  

BAB II membahas kajian teori dan kerangka berpikir, yang berisi uraian 

mengenai landasan teori yang relevan dengan permasalahan penelitian, penjelasan 

variabel penelitian, penyusunan kerangka berpikir, serta perumusan hipotesis 

penelitian. 

BAB III menguraikan metodologi penelitian yang mencakup jenis 

penelitian, populasi dan sampel, definisi konseptual dan operasional variabel, 

instrumen penelitian, serta teknik analisis data yang digunakan. Selanjutnya,  

BAB IV menyajikan hasil penelitian dan pembahasan yang berisi deskripsi 

temuan penelitian serta analisis data berdasarkan metode yang telah ditetapkan. 

Terakhir,  

BAB V merupakan bagian penutup yang memuat kesimpulan dari hasil penelitian 

serta saran-saran yang diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi penulis 

maupun pihak-pihak yang berkepentingan. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Jemaah di PT. Haji Mabrur Barokah Kota 

Makassar, maka diperoleh kesimpulan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Variabel kualitas pelayanan  

Variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan secara 

parsial terhadap kepuasan jemaah (Thitung = 4,459 > Ttabel = 1,988; sig. = 0,000; β = 

0,327). Temuan ini mengkonfirmasi bahwa peningkatan mutu layanan pada lima 

dimensi SERVQUAL, yakni keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti 

fisik, secara langsung dan terukur mendorong peningkatan kepuasan jemaah, 

sehingga hipotesis pertama (H₁) diterima. 

2. Variabel harga 

Variabel harga berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap 

kepuasan jemaah (t₀ⁱₜᵤₙɡ = 8,575 > tₜᵃᵇᵉᵄ = 1,988; sig. = 0,000; β = 0,629), dengan 

koefisien beta terstandarisasi yang lebih tinggi dibandingkan kualitas pelayanan. 

Harga terbukti sebagai determinan yang lebih dominan dalam membentuk 

kepuasan jemaah, mengindikasikan bahwa persepsi nilai atas harga yang 

dibayarkan memiliki bobot kognitif yang lebih besar dalam evaluasi jemaah 

terhadap keseluruhan pengalaman ibadah, sehingga hipotesis kedua (H₂) diterima. 
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3. Kualitas pelayanan dan harga secara simultan terhadap kepuasan jemaah 

Kualitas pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan jemaah (F₀ⁱₜᵤₙɡ = 211,238 > Fₜᵃᵇᵉᵄ = 3,101; sig. = 0,000), dengan 

kemampuan prediksi model yang sangat tinggi (Adjusted R² = 0,825). Kedua 

variabel secara bersama-sama menjelaskan 82,5% variasi kepuasan jemaah, 

sedangkan 17,5% sisanya dipengaruhi faktor-faktor di luar model. Hasil ini 

mengkonfirmasi bahwa integrasi strategis antara standar layanan yang prima dan 

kebijakan harga yang adil merupakan prasyarat fundamental kepuasan jemaah, 

sehingga hipotesis ketiga (H₃) diterima. 

Secara umum, variabel kualitas pelayanan dan harga yang diterapkan oleh 

PT. Haji Mabrur Barokah Kota Makassar dapat dikategorikan baik. Hal ini 

tercermin dari mayoritas responden yang memberikan jawaban setuju pada setiap 

indikator dalam item pertanyaan yang diajukan oleh peneliti. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan diatas dapat diketahui bahwa 

variabel Kualitas Pelayanan dan Harga  

1. Bagi PT. Haji Mabrur Barokah 

Mengacu pada temuan penelitian yang menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan jemaah, PT. Haji Mabrur 

Barokah perlu melakukan evaluasi dan meningkatkan kualitas pelayanan secara 

berkelanjutan, khususnya pada dimensi-dimensi yang bersentuhan langsung dengan 

pengalaman jemaah selama perjalanan. Aspek layanan eksternal yang melibatkan 
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pihak ketiga, seperti sopir transportasi dan penyediaan akomodasi di arab saudi, 

perlu mendapatkan perhatian lebih intensif melalui mekanisme seleksi mitra yang 

ketat dan penyusunan standar operasional prosedur (SOP) pelayanan yang 

komprehensif. Mengingat harga paket umrah yang bersifat dinamis dan dipengaruhi 

fluktuasi tarif pesawat serta hotel di Arab Saudi, perusahan perlu membangun 

sistem komunikasi harga yang proaktif dan edukatif sehingga jemaah memiliki 

ekspektasi yang realistis terhadap kesesuaian antara biaya yang dikeluarkan dan 

manfaat yang akan diperoleh. Selain itu, melakukan monitoring dan evaluasi 

kepuasan jemaah secara berkelanjutan sebagai dasar pengambilan keputusan 

strategis. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Disarankan untuk mengembangkan model penelitian dengan menambahkan 

variabel lain seperti fasilitas, kepercayaan, citra perusahaan, atau kualitas 

pengalaman spiritual. Menggunakan pendekatan metode campuran (mixed 

methods) untuk memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif
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