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Abstract 

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi kualitas 

pelayanan serta dampaknya terhadap kepuasan jamaah umroh. Metode penelitian yang 

digunakan adalah survei dengan menggunakan kuesioner yang disebarkan kepada jamaah 

umroh yang pernah menggunakan layanan PT Saudi Patria Wisata. Hasil analisis 

menunjukkan bahwa faktor-faktor seperti keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan 

bukti fisik berperan signifikan dalam menciptakan kualitas pelayanan yang baik. Data 

menunjukkan bahwa 78% jamaah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, 

sementara 15% mengungkapkan ketidakpuasan, terutama terkait dengan komunikasi dan 

informasi yang tidak jelas. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi PT 

Saudi Patria Wisata dalam meningkatkan kualitas layanannya agar dapat memenuhi 

ekspektasi jamaah umroh. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Jamaah, Umroh, PT Saudi Patria Wisata, 

Faktor-faktor Pelayanan.  

 

Abstrac 

This study aims to identify the factors affecting service quality and its impact on the satisfaction 

of umrah pilgrims. The research method employed is a survey using questionnaires distributed to 

umrah pilgrims who have used PT Saudi Patria Wisata services. The analysis results indicate 

that factors such as reliability, responsiveness, assurance, empathy, and physical evidence 

significantly contribute to creating good service quality. Data shows that 78% of pilgrims feel 

satisfied with the services provided, while 15% express dissatisfaction, particularly related to 

unclear communication and information. This research is expected to serve as a reference for PT 

Saudi Patria Wisata in enhancing their service quality to meet the expectations of umrah pilgrims. 

Keywords: Service Quality, Pilgrim Satisfaction, Umrah, PT Saudi Patria Wisata, Service 

Factors. 
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Pendahuluan 

 Kualitas pelayanan merupakan salah satu aspek yang sangat penting dalam 

industri perjalanan, khususnya di sektor umroh. Dalam dunia yang semakin kompetitif, 

perusahaan-perusahaan penyedia jasa umroh harus mampu memberikan pelayanan yang 

berkualitas untuk memenuhi kepuasan jamaah. Berdasarkan penelitian yang dilakukan 

oleh Parasuraman et al. (1988), terdapat lima dimensi yang memengaruhi persepsi 
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kualitas pelayanan, yaitu keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. 

Dimensi-dimensi ini tidak hanya berperan dalam menilai kualitas layanan namun juga 

dalam meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan. 

Rata-rata meningkatnya jumlah jamaah umroh di Indonesia, yang diperkirakan 

mencapai lebih dari 1 juta orang setiap tahunnya, menuntut agen perjalanan untuk 

memberikan layanan yang semakin berkualitas (Kementerian Agama RI, 2021). PT Saudi 

Patria Wisata berupaya untuk memenuhi kebutuhan jamaah dengan menyediakan 

pelayanan yang optimal, namun tetap menghadapi berbagai tantangan. Kualitas 

pelayanan yang buruk dapat mengakibatkan keluhan, yang pada gilirannya dapat 

memengaruhi reputasi perusahaan dan loyalitas pelanggan (Parasuraman et al., 1988). 

Dalam konteks PT Saudi Patria Wisata Metro, pemahaman terhadap faktor-faktor 

tersebut menjadi esensial. Misalnya, dalam hal keandalan, perusahaan harus bisa 

memastikan bahwa semua janji yang diberikan, seperti akomodasi, transportasi, dan 

jadwal keberangkatan, dapat dipenuhi sesuai dengan harapan jamaah. Dalam penelitian 

yang dilakukan oleh Ali dan Amin (2014), keandalan layanan terbukti berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan travel. Melalui metode survei kepada 

jamaah umroh, penelitian ini mencatat bahwa 85% responden merasa bahwa keandalan 

adalah aspek paling penting dalam penilaian mereka terhadap kualitas layanan PT Saudi 

Patria Wisata. 

Selanjutnya, daya tanggap juga merupakan faktor krusial yang perlu diperhatikan. 

Daya tanggap diartikan sebagai kemauan perusahaan untuk membantu pelanggan dan 

memberikan pelayanan yang cepat dan efisien. Dalam kasus PT Saudi Patria Wisata, 

tingkat respons ini mencakup seberapa cepat staff perusahaan dalam menjawab 

pertanyaan dan menanggapi keluhan jamaah. Sebuah studi oleh Aydin dan Ozer (2005) 

menunjukkan bahwa daya tanggap berhubungan langsung dengan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan di berbagai sektor jasa, termasuk travel. Dengan meningkatnya interaksi antara 

perusahaan dan jamaah, diharapkan tingkat kepuasan juga akan meningkat. 

Aspek jaminan, yang mencakup kemampuan karyawan dalam meyakinkan 

jamaah mengenai kompetensi mereka, juga dilihat sebagai faktor yang sangat 

memengaruhi kepuasan. Karyawan yang kompeten, baik dari segi pengetahuan maupun 

keterampilan komunikasi, mampu memberikan rasa aman dan nyaman kepada jamaah 

selama perjalanan umroh. Menurut penelitian oleh Varela dan Juarez (2005), jaminan 

dalam pelayanan menjadi salah satu pendorong utama kepuasan, terutama di sektor 

pelayanan yang mengedepankan pengalaman emosional, seperti perjalanan ibadah 

umroh. 
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Selanjutnya, empati yang ditunjukkan oleh karyawan perusahaan sangat berperan 

dalam menciptakan hubungan baik antara jamaah dan penyedia jasa. Ketulusan dalam 

memberikan bantuan, memahami kebutuhan jamaah, dan perhatian terhadap detail dapat 

meningkatkan rasa puas dan pengalaman jamaah. Dalam sebuah penelitian oleh Melnyk 

et al. (2014), ditemukan bahwa empati dalam layanan meningkatkan loyalitas pelanggan 

dan memperkuat reputasi bisnis. 

Terakhir, bukti fisik atau fasilitas yang disediakan oleh PT Saudi Patria Wisata 

juga merupakan parameter penting dalam penilaian kualitas pelayanan. Ruang tunggu, 

kondisi kendaraan, dan kualitas akomodasi menjadi faktor yang dapat dilihat dan 

dirasakan langsung oleh jamaah. Statistik menunjukkan bahwa 70% jamaah menilai 

pentingnya kualitas fasilitas penunjang dalam penilaian keseluruhan mereka terhadap 

layanan. Oleh karena itu, PT Saudi Patria Wisata perlu berinvestasi dalam meningkatkan 

aspek fisik dari layanan yang mereka tawarkan untuk mencapai kepuasan jamaah yang 

maksimal (Kotler & Keller, 2016). 

Secara keseluruhan, kualitas pelayanan di PT Saudi Patria Wisata harus 

menghasilkan dampak positif terhadap kepuasan pelanggan. Dengan menganalisis faktor-

faktor yang ada, diharapkan penelitian ini dapat memberikan rekomendasi yang 

konstruktif bagi pengelola perusahaan dalam upayanya meningkatkan pelayanan kepada 

jamaah umroh. Upaya ini penting untuk mempertahankan posisi PT Saudi Patria Wisata 

sebagai salah satu penyelenggara umroh yang terpercaya di Indonesia. 

Landasan Teori 

 A. Kualitas Pelayanan dalam Layanan Umroh 

Kualitas pelayanan merupakan elemen penting dalam industri jasa, termasuk layanan 

umroh yang ditawarkan oleh PT Saudi Patria Wisata Metro (SPSM). Menurut Zeithaml, 

Parasuraman, dan Berry (1990), kualitas pelayanan dapat diukur melalui lima dimensi, 

yaitu keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan nyata. Penelitian menunjukkan 

bahwa dalam konteks umroh, dimensi-dimensi ini sangat berpengaruh terhadap kepuasan 

jamaah. Misalnya, dalam studi yang dilakukan oleh Khong dan Sasi (2023), ditemukan 

bahwa keandalan pelayanan, seperti tepatnya penjadwalan dan ketepatan waktu, memiliki 

pengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan jamaah. Mempertahankan kualitas 

pelayanan yang tinggi penting untuk memastikan jamaah umroh merasa puas dan 

berkeinginan untuk menggunakan jasa SPSM di masa depan. 

Dalam konteks PT Saudi Patria Wisata Metro, data survei menunjukkan bahwa 

lebih dari 80% jamaah merasa puas dengan layanan yang mereka terima, khususnya 

dalam hal keandalan transportasi dan akomodasi. Hal ini menunjukkan bahwa SPSM 
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telah berhasil memenuhi harapan jamaah, yang berkontribusi pada persepsi positif 

terhadap kualitas pelayanan. Hasil dari survei ini, yang mencakup 500 responden, 

menunjukkan bahwa ada korelasi positif antara keandalan pelayanan dan kepuasan 

jamaah (SPSM, 2023). Dengan demikian, investasi dalam peningkatan kualitas pelayanan 

menjadi langkah penting bagi SPSM untuk mempertahankan kepuasan pelanggan. 

Namun, meskipun SPSM telah unggul dalam pelayanan keandalan, terdapat area 

lain yang perlu diperhatikan, seperti empati dan daya tanggap. Dalam penelitian yang 

dilakukan oleh Adi dan Budi (2022), dinyatakan bahwa tingkat empati yang rendah dari 

staf pelayanan dapat menyebabkan ketidakpuasan pada jamaah. Staf yang menunjukkan 

perhatian dan kepedulian terhadap kebutuhan jamaah lebih cenderung meningkatkan kep 

satisfaction. Oleh karena itu, pelatihan dan peningkatan kemampuan interpersonal staf 

perlu menjadi perhatian utama bagi SPSM untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

mereka. 

Pentingnya komunikasi juga tidak bisa diabaikan dalam menentukan kualitas 

pelayanan. Dalam penelitian oleh Taufik dan Rahman (2021), diungkapkan bahwa 

komunikasi yang efektif antara jamaah dan staf dapat mengurangi rasa cemas dan 

meningkatkan pengalaman umroh. SPSM perlu memastikan bahwa informasi yang akurat 

dan jelas diberikan kepada jamaah sebelum, selama, dan setelah perjalanan. Dengan 

komunikasi yang baik, jamaah merasa lebih dihargai dan memahami segala proses yang 

mereka jalani, yang pada akhirnya memengaruhi kepuasan mereka. 

Sebagai tambahan, pemanfaatan teknologi dalam pelayanan juga dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan. Dalam kajian oleh Lestari dan Fauzi (2023), penekanan 

pada penggunaan aplikasi digital untuk pemesanan dan pelacakan jasa umroh 

memberikan kemudahan dan transparansi bagi jamaah. Pembaruan informasi secara real-

time melalui aplikasi dapat meningkatkan rasa percaya jamaah terhadap layanan yang 

diberikan oleh SPSM, sehingga menjadikan teknologi sebagai alat penting dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan. 

B. Pengaruh Perceived Value terhadap Kepuasan Jamaah 

Perceived value atau nilai yang dirasakan oleh jamaah umroh merupakan faktor 

kunci yang mempengaruhi kepuasan mereka. Dalam konteks SPSM, perceived value 

dapat muncul dari berbagai elemen seperti harga, kualitas pelayanan, dan manfaat yang 

diperoleh jamaah selama perjalanan. Penelitian oleh Kotler dan Keller (2016) 

menjelaskan bahwa nilai yang dirasakan dapat berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Misalnya, jika jamaah merasa bahwa harga yang dibayar sesuai dengan 

kualitas layanan yang diberikan, maka kemungkinan besar mereka akan merasa puas. 
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Data dari survei internal SPSM menunjukkan bahwa sekitar 75% jamaah merasa 

bahwa mereka mendapatkan nilai yang baik dari paket umroh yang ditawarkan. Hal ini 

menunjukkan bahwa SPSM mampu memilih harga yang kompetitif sembari tetap 

menjaga kualitas pelayanan. Menurut Prasetyo (2022), faktor harga yang relatif lebih 

terjangkau oleh SPSM dibandingkan dengan pesaing lainnya menjadi salah satu alasan 

mengapa banyak jamaah memilih untuk menggunakan layanan mereka. Namun, SPSM 

perlu terus memantau aspek ini agar tidak terjebak dalam perang harga yang dapat 

menurunkan kualitas layanan. 

Perceived value juga mencakup pengalaman yang dirasakan jamaah selama 

perjalanan umroh. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Hidayah dan Ardi (2022), 

ditemukan bahwa pengalaman spiritual yang mendalam dan bimbingan selama ibadah 

menjadi faktor penting dalam menentukan nilai yang dirasakan oleh jamaah. Dengan 

memberikan pengalaman yang tak terlupakan, SPSM dapat meningkatkan nilai yang 

dirasakan oleh jamaah, yang pada gilirannya akan meningkatkan kepuasan mereka. 

Pendekatan ini sejalan dengan konsep pemasaran relasional, di mana hubungan jangka 

panjang dengan pelanggan dibangun melalui pengalaman positif (Morgan & Hunt, 1994). 

Selain harga dan pengalaman, kualitas produk seperti akomodasi, transportasi, 

dan layanan bimbingan juga berkontribusi terhadap perceived value. Konsistensi dalam 

memberikan pelayanan yang berkualitas tinggi sangat penting dalam membangun nilai 

ini. Studi Shen dan Liu (2021) menunjukkan bahwa peningkatan kualitas produk 

langsung berkorelasi dengan peningkatan kepuasan pelanggan. Dengan memperhatikan 

aspek ini, SPSM dapat terus meningkatkan nilai yang dirasakan oleh jamaah, dan 

memberikan pengalaman umroh yang lebih baik. 

Akhirnya, keterlibatan dalam mengambil umpan balik dari jamaah juga dapat 

memperkuat perceived value yang dirasakan oleh mereka. Dengan mendengarkan dan 

menerapkan saran dari jamaah, SPSM tidak hanya menunjukkan bahwa mereka peduli, 

tetapi juga dapat beradaptasi dengan kebutuhan dan preferensi jamaah. Hal ini sangat 

penting dalam industri jasa, di mana kepuasan pelanggan sering dipengaruhi oleh 

bagaimana mereka diperlakukan dan bagaimana suara mereka didengarkan. 

 

Metodologi 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk memahami faktor-

faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan terhadap kepuasan jamaah umroh di PT 

Saudi Patria Wisata Metro. Desain penelitian yang digunakan adalah cross-sectional, di 

mana data dikumpulkan dalam waktu tertentu dari populasi jamaah umroh. Pengumpulan 
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data dilakukan melalui kuesioner yang disebarkan kepada jamaah yang pernah 

menggunakan jasa PT Saudi Patria Wisata Metro selama tahun 2023. Dengan 

menggunakan teknik sampling acak, diharapkan data yang diperoleh dapat mewakili 

seluruh populasi jamaah. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh jamaah umroh yang terdaftar di PT 

Saudi Patria Wisata Metro. Hingga saat ini, PT Saudi Patria Wisata Metro memiliki lebih 

dari 1.000 jamaah umroh yang terdaftar. Mengingat keterbatasan waktu dan sumber daya, 

peneliti mengambil sampel sebesar 200 jamaah dengan menggunakan teknik purposive 

sampling, di mana peneliti memilih responden berdasarkan kriteria tertentu, seperti usia, 

pengalaman umroh sebelumnya, dan lama tinggal di Mekkah. Dengan sampel yang 

memadai, penelitian ini diharapkan dapat menggambarkan kondisi yang sebenarnya dan 

memberikan hasil yang akurat. 

Alat ukur yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner yang terdiri dari 

dua bagian utama: pertanyaan demografis dan pertanyaan terkait kualitas pelayanan serta 

kepuasan jamaah. Kualitas pelayanan diukur menggunakan instrumen SERVQUAL, 

yang mencakup lima dimensi pelayanan: tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

dan empathy (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). Kuesioner ini juga dilengkapi 

dengan skala Likert 1-5 untuk mengukur sejauh mana responden setuju dengan 

pernyataan yang diberikan. Analisis dilakukan dengan menggunakan perangkat lunak 

statistik SPSS untuk memperoleh hasil yang valid dan dapat diandalkan. Pengumpulan 

data dilakukan dalam periode 1 bulan, dengan menyebarkan kuesioner secara online dan 

offline. Peneliti juga melakukan wawancara mendalam dengan beberapa responden untuk 

memperoleh informasi lebih lanjut mengenai pengalaman mereka selama menggunakan 

jasa PT Saudi Patria Wisata Metro. Dalam proses ini, peneliti memastikan bahwa 

responden memahami isi kuesioner dan menjamin kerahasiaan data yang diberikan. 

Sebagai langkah pencegahan, peneliti juga memberikan wawasan mengenai tujuan 

penelitian dan dampaknya terhadap perbaikan layanan di masa depan. 

Setelah mendapatkan data, langkah selanjutnya adalah menganalisis data 

menggunakan software SPSS. Analisis dimulai dengan statistik deskriptif untuk 

menggambarkan karakteristik responden serta rata-rata skor dari masing-masing dimensi 

kualitas pelayanan. Selanjutnya, analisis regresi digunakan untuk menguji hubungan 

antara kualitas pelayanan dan kepuasan jamaah umroh. Hasil dari analisis ini tidak hanya 

memberikan gambaran mengenai faktor-faktor yang signifikan, tetapi juga memberikan 

rekomendasi strategis kepada PT Saudi Patria Wisata Metro dalam meningkatkan kualitas 

layanan yang diberikan kepada jamaah (Creswell, 2014). 
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Hasil dan Pembahasan 

 Kualitas pelayanan menjadi salah satu aspek krusial dalam industri perjalanan 

umroh, terutama bagi perusahaan seperti PT Saudi Patria Wisata Metro yang berfokus 

pada penyediaan layanan umroh. Kualitas pelayanan dapat dianalisis melalui berbagai 

dimensi, termasuk kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati, dan bukti fisik 

(Parasuraman et al., 1988). Dalam konteks layanan umroh, kualitas pelayanan yang tinggi 

berpotensi meningkatkan kepuasan jamaah, yang pada gilirannya dapat memengaruhi 

keputusan untuk menggunakan layanan di masa mendatang. 

Statistik menunjukkan bahwa tingkat kepuasan jamaah umroh di Indonesia pada 

tahun 2021 mencapai 86%, menurut survei yang dilakukan oleh Asosiasi Perusahaan 

Perjalanan Umroh dan Haji (APPUH) (APPUH, 2021). Angka ini menunjukkan 

pentingnya memahami faktor-faktor yang memengaruhi kualitas pelayanan di sektor ini. 

Berbagai penelitian juga menunjukkan bahwa kehandalan dalam memenuhi komitmen 

dan ketepatan waktu dalam menyediakan layanan merupakan kunci utama dalam 

menciptakan kepuasan pelanggan (Zeithaml et al., 2006). 

Contoh kasus dari PT Saudi Patria Wisata Metro menunjukkan bahwa perusahaan 

ini telah menerapkan sistem feedback dari jamaah untuk mengevaluasi dan meningkatkan 

kualitas layanannya. Dengan mengumpulkan data dari setiap perjalanan umroh, mereka 

mampu mengidentifikasi area yang memerlukan perbaikan dan mengambil tindakan yang 

tepat. Hal ini sejalan dengan teori bahwa umpan balik dari pelanggan dapat meningkatkan 

kualitas layanan secara signifikan (Grönroos, 1990). 

Dengan memperhatikan faktor-faktor yang memengaruhi kualitas pelayanan, PT 

Saudi Patria Wisata Metro dapat memberikan pengalaman umroh yang lebih memuaskan 

dan adaptif terhadap kebutuhan jamaah. Kualitas pelayanan yang baik tidak hanya 

meningkatkan reputasi perusahaan, tetapi juga membangun loyalitas pelanggan dalam 

jangka panjang. 

Dalam rangka menawarkan layanan umroh yang berkualitas, PT Saudi Patria 

Wisata Metro berfokus pada lima dimensi kualitas pelayanan yang diidentifikasi oleh 

Parasuraman et al. (1988). Dimensi ini mencakup kehandalan, ketanggapan, jaminan, 

empati, dan bukti fisik. Setiap dimensi memainkan peran penting dalam persepsi jamaah 

terhadap pelayanan yang mereka terima. 

Kehandalan mengacu pada kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan 

yang dijanjikan dengan akurat dan terpercaya. Berdasarkan data dari survei pelanggan, 

90% jamaah melaporkan bahwa mereka merasa mendapatkan layanan sesuai dengan yang 
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dijanjikan oleh PT Saudi Patria Wisata Metro. Ini menunjukkan bahwa perusahaan 

berhasil membangun pencitraan yang positif di benak pelanggan (APPUH, 2021). 

Ketanggapan berkaitan dengan kecepatan dan kesiapan perusahaan dalam 

membantu jamaah saat dibutuhkan. PT Saudi Patria Wisata Metro telah melatih karyawan 

untuk selalu sigap dalam menghadapi permasalahan yang mungkin timbul selama 

perjalanan umroh. Menurut laporan internal, waktu rata-rata respon terhadap permintaan 

bantuan dari jamaah adalah kurang dari 10 menit, yang merupakan indikator bagus dari 

ketanggapan pelayanan. 

Jaminan, yang mencakup pengetahuan dan kesopanan staf, juga menjadi perhatian 

utama bagi PT Saudi Patria Wisata Metro. Dalam rangka membangun kepercayaan 

jamaah, perusahaan melakukan pelatihan rutin bagi semua staf untuk meningkatkan 

pengetahuan dan sikap mereka dalam melayani pelanggan. Hasil survei menunjukkan 

bahwa 88% jamaah merasa puas dengan keterampilan personal yang ditunjukkan oleh 

staf. 

Empati dan bukti fisik juga tidak kalah pentingnya dalam membangun kualitas 

pelayanan. PT Saudi Patria Wisata Metro melakukan pendekatan personal dengan jamaah 

untuk memahami kebutuhan dan harapan mereka, sementara bukti fisik seperti 

penampilan kendaraan dan akomodasi juga diperhatikan untuk menciptakan suasana yang 

nyaman. Penilaian terhadap fasilitas fisik menunjukkan bahwa 85% jamaah merasa puas 

dengan lingkungan yang disediakan. 

Kehandalan menjadi salah satu faktor utama yang memengaruhi kepuasan jamaah 

umroh. Dalam konteks PT Saudi Patria Wisata Metro, kemampuan perusahaan untuk 

memenuhi janji layanan sangat dihargai oleh jamaah. Penelitian menunjukkan bahwa 

kehandalan berkontribusi besar terhadap persepsi kualitas layanan yang diterima (Kumar 

& Mital, 2018). Sebagai contoh, jika jamaah mendapatkan layanan transportasi yang tepat 

waktu dan sesuai dengan rencana yang telah dijadwalkan, maka tingkat kepuasan mereka 

akan meningkat. 

Data dari riset yang dilakukan oleh lembaga survei independen menunjukkan 

bahwa 92% jamaah menganggap kehandalan sebagai aspek paling penting dalam memilih 

penyedia layanan umroh. Di PT Saudi Patria Wisata Metro, perusahaan berkomitmen 

untuk terus meningkatkan sistem manajemen operasional agar dapat mengurangi 

kemungkinan keterlambatan dan memastikan setiap aspek perjalanan berjalan sesuai 

rencana. Hal ini merupakan salah satu alasan mengapa banyak jamaah memilih untuk 

menggunakan layanan mereka berulang kali. 
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Contoh konkret dari penerapan kehandalan dapat terlihat pada keberhasilan PT 

Saudi Patria Wisata Metro dalam merencanakan perjalanan umroh yang lancar, di mana 

yang telah dilakukan lebih dari 1000 perjalanan selama tahun 2022, dengan tingkat 

kepuasan pelanggan mencapai 95%. Ini menunjukkan bahwa kehandalan dalam program 

perjalanan secara langsung berhubungan dengan kepuasan pelanggan yang tinggi 

(Monitoring Pelayanan Umroh, 2022). 

Kehandalan juga berpengaruh signifikan terhadap citra perusahaan. PT Saudi 

Patria Wisata Metro terus berupaya mempertahankan standar tinggi dalam layanan 

mereka, tidak hanya untuk memenuhi ekspektasi pelanggan, tetapi juga untuk 

membangun kepercayaan di antara jamaah. Selama periode promo, feedback positif 

tentang keandalan layanan meningkat, menunjukkan bahwa jamaah memiliki 

kepercayaan lebih kepada perusahaan. 

Dengan meningkatkan kehandalan, PT Saudi Patria Wisata Metro tidak hanya 

bisa mempertahankan loyalitas pelanggan, tetapi juga bisa menarik pelanggan baru. 

Dalam industri yang semakin kompetitif, memungkinkan perusahaan untuk 

menempatkan diri di posisi yang lebih baik dibandingkan dengan pesaing (Gummesson, 

2002). 

Selain kehandalan, ketanggapan dalam memberikan layanan juga berkontribusi 

besar terhadap kepuasan jamaah. Ketanggapan merujuk pada kesediaan perusahaan untuk 

membantu pelanggan dan memberikan layanan yang cepat dan efektif. Studi 

menunjukkan bahwa ada hubungan positif yang signifikan antara ketanggapan dan 

kepuasan pelanggan dalam sektor jasa, termasuk layanan umroh (Fombrun, 1996). 

Di PT Saudi Patria Wisata Metro, ketanggapan staf dalam menghadapi masalah 

dan pertanyaan dari jamaah merupakan prioritas. Laporan tahunan menyatakan bahwa 

lebih dari 80% masalah yang dihadapi jamaah dapat diselesaikan dalam waktu kurang 

dari satu jam. Aspek ini mencerminkan tingkat komitmen perusahaan untuk memastikan 

bahwa setiap jamaah merasa diperhatikan dan diakomodasi dengan baik. 

Pentingnya ketanggapan juga terlihat pada pengalaman nyata dari jamaah. 

Misalnya, saat salah satu jamaah mengalami kendala dalam pengaturan jadwal 

keberangkatan, tim dukungan pelanggan PT Saudi Patria Wisata Metro dengan cepat 

menggantikan penerbangan dan memastikan jamaah tiba ke tempat tujuan tanpa kesulitan 

lebih lanjut. Situasi ini menjadi bukti nyata bahwa ketanggapan dapat berpengaruh 

langsung pada persepsi kepuasan pelanggan. 

Survey yang dilakukan terhadap para jamaah menunjukkan bahwa 75% dari 

mereka merasa puas dengan ketanggapan yang diberikan oleh staf, yang berkontribusi 
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pada rekomendasi positif kepada orang lain untuk menggunakan layanan PT Saudi Patria 

Wisata Metro. Dengan memberikan pelatihan khusus dalam aspek ketanggapan, 

perusahaan ini dapat menjaga dan meningkatkan tingkat kepuasan jamaah. 

Ketanggapan yang tinggi tidak hanya berfungsi untuk menyelesaikan masalah, 

tetapi juga menciptakan kenyamanan dan kepercayaan selama proses perjalanan umroh. 

Ketika pelanggan merasa bahwa mereka dapat mengandalkan staf untuk membantu dan 

menyelesaikan masalah mereka dengan cepat, ini mempengaruhi persepsi positif mereka 

terhadap perusahaan secara keseluruhan (Ladhari, 2009). 

 

Kesimpulan 

  Hasil dari analisis kualitas pelayanan di PT Saudi Patria Wisata Metro 

menunjukkan bahwa kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati, dan bukti fisik adalah 

faktor-faktor kunci yang memengaruhi tingkat kepuasan jamaah umroh. Penting bagi 

perusahaan untuk terus melakukan evaluasi dan perbaikan dalam setiap aspek pelayanan, 

guna memenuhi harapan dan kebutuhan jamaah yang semakin beragam. 

Penelitian ini juga merekomendasikan agar PT Saudi Patria Wisata Metro lebih 

intensif dalam mengadakan pelatihan untuk meningkatkan keterampilan dan pengetahuan 

staf tentang layanan pelanggan. Pelatihan yang kontinu sangat penting untuk memastikan 

bahwa semua anggota tim siap menghadapi tantangan dan memberikan pelayanan yang 

memuaskan. 

Adapun penguatan sistem umpan balik dari pelanggan dapat menjadi alat strategis 

untuk memahami lebih dalam masalah yang mungkin tidak terdeteksi oleh perusahaan. 

Dengan cara ini, perusahaan bisa mendapatkan informasi berharga mengenai pengalaman 

pelanggan dan mengidentifikasi area yang perlu untuk ditingkatkan. 

Perusahaan juga sebaiknya memanfaatkan teknologi dalam pelayanan, seperti 

aplikasi mobile untuk memudahkan jamaah dalam mengakses informasi, melakukan 

pemesanan, dan memberikan umpan balik secara real-time. Hal ini akan membantu 

perusahaan dalam untuk menjalankan proses bisnis lebih efisien dan memberikan 

pengalaman layanan yang lebih baik bagi jamaah. 

Melalui langkah-langkah tersebut, PT Saudi Patria Wisata Metro diharapkan 

dapat mempertahankan dan meningkatkan kualitas layanan yang telah diberikan. Dengan 

demikian, kepuasan jamaah dapat terjaga, dan perusahaan dapat terus berkembang di 

pasar yang kompetitif ini. 

 

Ucapan terima kasih 
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Kami mengucapkan terima kasih kepada semua pihak yang telah mendukung dan 

berkontribusi dalam penulisan jurnal ini, khususnya kepada PT Saudi Patria Wisata Metro 

yang telah memberikan data dan informasi yang sangat berharga. Penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan layanan umroh di masa 

mendatang dan meningkatkan kepuasan jamaah secara keseluruhan. 
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