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ABSTRAK 

Leni Kirani, 04020421044, 2025. Kepuasan Kebutuhan Spiritual dan 

Pengalaman Jemaah Haji terhadap Kepuasan Jemaah dengan Jenis 

Layanan Haji sebagai Variabel Moderasi pada PT Al Multazam 

Utama Nusantara. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepuasan 

kebutuhan spiritual dan pengalaman jemaah terhadap kepuasan 

jemaah serta untuk mengetahui apakah jenis layanan haji dapat 

memoderasi hubungan antara kepuasan kebutuhan spiritual dan 

pengalaman jemaah terhadap kepuasan jemaah haji. Penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif. Teknik analisis data yang 

digunakan untuk menjawab tujuan penelitian ini menggunakan alat 

analisis data berupa SMARTPLS. 

Penelitian ini menghasilkan 6 jawaban, diantaranya: Pertama, 

kepuasan kebutuhan spiritual berpengaruh positif dan signifikan. Hal 

tersebut dapat dilihat dari nilai t-statistic yang bernilai 3,171 > 1,68 

sehingga menunjukkan pengaruh yang signifikan. Dan nilai koefisien 

jalur adalah positif (0,968). Maka dari itu, semakin baik tingkat 

kepuasan kebutuhan spiritual maka akan semakin tinggi pula kepuasan 

jemaah, begitupun sebaliknya, semakin rendah tingkat kepuasan 

kebutuhan spiritual, maka akan semakin rendah pula kepuasan jemaah 

haji. Kedua, pengalaman jemaah berpengaruh positif dan signifikan. 

Hal tersebut dapat dilihat dari nilai t-statistic yang bernilai 2,046 > 

1,68 sehingga menunjukkan pengaruh yang signifikan. Dan nilai 

koefisien jalur adalah positif (0,487). Maka dari itu, semakin baik 

pengalaman jemaah maka akan semakin tinggi pula kepuasan jemaah, 

begitupun sebaliknya, semakin rendah pengalaman jemaah, maka 

akan semakin rendah pula kepuasan jemaah haji. Ketiga, jenis layanan 

haji yang memoderasi hubungan kepuasan kebutuhan spiritual 

terhadap kepuasan jemaah haji berpengaruh positif dan tidak 

signifikan. Hal tersebut dapat dilihat dari nilai t-statistic yang bernilai 

1,372 < 1,68 sehingga menunjukkan pengaruh yang tidak signifikan. 

Dan nilai koefisien jalur adalah positif (0,570). Maka dari itu, dapat 

ditarik kesimpulan bahwa variabel jenis layanan haji tidak memiliki 

pengaruh positif dan tidak signifikan dalam memoderasi kepuasan 

kebutuhan spiritual terhadap kepuasan jemaah haji pada PT Al-
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Multazam Utama Nusantara. Keempat, jenis layanan haji yang 

memoderasi hubungan pengalaman jemaah terhadap kepuasan jemaah 

haji berpengaruh negatif dan tidak signifikan. Hal tersebut dapat 

dilihat dari nilai t-statistic yang bernilai 1,068 < 1,68 sehingga 

menunjukkan pengaruh yang tidak signifikan. Dan nilai koefisien jalur 

adalah positif (-0,339). Maka dari itu, dapat ditarik kesimpulan bahwa 

variabel jenis layanan haji tidak memiliki pengaruh positif dan tidak 

signifikan dalam memoderasi pengalaman jemaah terhadap kepuasan 

jemaah haji pada PT Al-Multazam Utama Nusantara. Kelima, nilai 

hubungan kepuasan kebutuhan spiritual terhadap kepuasan jemaah 

dengan jenis layanan haji sebagai variabel moderasi dapat dilihat 

melalui hasil uji F-square. Berdasarkan tabel penelitian, nilai F-

square sebesar 0,545 yang menunjukkan bahwa 54,5% variansi atau 

perubahan pada kepuasan jemaah haji dapat di interpretasikan oleh 

variabel independen yaitu kepuasan kebutuhan spiritual serta 

interaksinya dengan variabel moderasi yaitu jenis layanan haji. Nilai 

ini mengindikasikan bahwa model penelitian ini memiliki indeks 

penilaian dalam kategori sedang. Keenam, nilai hubungan pengalaman 

jemaah terhadap kepuasan jemaah dengan jenis layanan haji sebagai 

variabel moderasi dapat dilihat melalui hasil uji F-square. 

Berdasarkan tabel, diketahui bahwa nilai F-square sebesar 0,165 yang 

menunjukkan bahwa 16,5% variansi atau perubahan pada kepuasan 

jemaah haji dapat di interpretasikan oleh variabel independen yaitu 

pengalaman jemaah serta interaksinya dengan variabel moderasi yaitu 

jenis layanan haji. Nilai ini mengindikasikan bahwa model penelitian 

ini memiliki indeks penilaian dalam kategori sangat rendah atau 

sangat lemah. 

Kata Kunci: Kepuasan Kebutuhan Spiritual, Pengalaman Jemaah, 

Kepuasan Jemaah, Jenis Layanan 
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ABSTRACT 

Leni Kirani, 04020421044, 2025. Satisfaction of the Spiritual Needs 

and Hajj Experience of the Congregation on Congregation 

Satisfaction with the Type of Hajj Service as a Moderating Variable 

at PT Al Multazam Utama Nusantara. 

This research aims to determine the influence of spiritual needs 

satisfaction and pilgrims' experiences on pilgrims' satisfaction and to 

find out whether the type of Hajj service can moderate the relationship 

between spiritual needs satisfaction and pilgrims' experiences on Hajj 

pilgrims' satisfaction. This research uses quantitative methods. The 

data analysis technique used to answer the objectives of this research 

uses a data analysis tool in the form of SMARTPLS. 

This research produced 6 answers, including: First, satisfaction 

of spiritual needs has a positive and significant effect. This can be seen 

from the t-statistic value which is 3.171 > 1.68, thus showing a 

significant influence. And the path coefficient value is positive (0.968). 

Therefore, the better the level of satisfaction of spiritual needs, the 

higher the satisfaction of the pilgrims, and vice versa, the lower the 

level of satisfaction of spiritual needs, the lower the satisfaction of the 

Hajj pilgrims. Second, the congregation's experience has a positive 

and significant influence. This can be seen from the t-statistic value 

which is 2.046 > 1.68, thus showing a significant influence. And the 

path coefficient value is positive (0.487). Therefore, the better the 

pilgrim's experience, the higher the pilgrim's satisfaction, and vice 

versa, the lower the congregation's experience, the lower the pilgrim's 

satisfaction. Third, the type of Hajj service which moderates the 

relationship between satisfaction of spiritual needs and satisfaction of 

Hajj pilgrims has a positive and insignificant effect. This can be seen 

from the t-statistic value which is 1.372 < 1.68, thus indicating an 

insignificant effect. And the path coefficient value is positive (0.570). 

Therefore, it can be concluded that the variable type of Hajj service 

does not have a positive and insignificant influence in moderating the 

satisfaction of spiritual needs on the satisfaction of Hajj pilgrims at 

PT Al-Multazam Utama Nusantara. Fourth, the type of Hajj service 
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which moderates the relationship between pilgrims' experience and 

Hajj pilgrims' satisfaction has a negative and insignificant effect. This 

can be seen from the t-statistic value which is 1.068 < 1.68, thus 

indicating an insignificant effect. And the path coefficient value is 

positive (-0.339). Therefore, it can be concluded that the variable type 

of Hajj service does not have a positive and insignificant influence in 

moderating the pilgrim's experience on Hajj pilgrim satisfaction at PT 

Al-Multazam Utama Nusantara. Fifth, the value of the relationship 

between spiritual needs satisfaction and pilgrim satisfaction with the 

type of hajj service as a moderating variable can be seen through the 

results of the F-square test. Based on the research table, the F-square 

value is 0.545 which indicates that 54.5% of the variance or change 

in pilgrim satisfaction can be interpreted by the independent variable, 

namely spiritual needs satisfaction and its interaction with the 

moderating variable, namely the type of hajj service. This value 

indicates that this research model has an assessment index in the 

moderate category. Sixth, the value of the relationship between 

pilgrim experience and pilgrim satisfaction with the type of hajj 

service as a moderating variable can be seen through the results of 

the F-square test. Based on the table, it is known that the F-square 

value is 0.165 which indicates that 16.5% of the variance or change 

in pilgrim satisfaction can be interpreted by the independent variable, 

namely pilgrim experience and its interaction with the moderating 

variable, namely the type of hajj service. This value indicates that this 

research model has an assessment index in the very low or very weak 

category. 

Keywords: Spiritual Needs Satisfaction, Congregation Experience, 

Congregation Satisfaction, Type of Service   
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