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ABSTRAK

Kinerja perusahaan jasa perjalanan umrah merupakan aspek penting yang
menentukan daya saing dan keberlanjutan bisnis. Salah satu faktor utama yang
memengaruhi kinerja perusahaan adalah kualitas layanan dan kinerja karyawan.
Kualitas layanan yang baik bisa meningkatkan kepuasan konsumen, di lain sisi
kinerja karyawan yang optimal akan memastikan pelayanan diberikan secara efektif
dan efisien.

Tujuan penelitian untuk menguji pengaruh kualitas layanan dan kinerja
karyawan terhadap kepuasan jamaah di PT. Permata Zain Al Miftah Gresik. Jenis
penelitian yang digunakan dalam studi ini yaitu deskriptif dengan pendekatan
kuantitatif. Penelitian kuantitatif deskriptif merupakan penelitian menyajikan data
dalam bentuk angka yang bisa diukur dan bisa dipahami sehingga bisa diambil
kesimpulan dengan akurat. Banyaknya sampel yang digunakan pada penelitian itu
yaitu 100 responden dengan mengimplementasikan metode simple random
sampling. Data yang dikumpulkan diolah menggunakan software SPSS versi 29
dengan metode analisis regresi linier berganda.

Temuan penelitian memperlihatkan bahwa kualitas layanan dan kinerja
karyawan masing masing berpengaruh secara parsial dan secara simultan terhadap
kepuasan jamaah. Di antara kedua variabel, kualitas layanan memiliki pengaruh
yang lebih dominan dibandingkan kinerja karyawan. Hal ini memperlihatkan
bahwa peningkatan kualitas layanan, seperti keandalan, daya tanggap, jaminan,
empati, dan aspek fisik, lebih berkontribusi terhadap kepuasan jamaah
dibandingkan peningkatan kinerja karyawan. !

Penelitian ini’ membetikan rekomendasi pada pihak manajemen PT.
Permata Zain Al Miftah Gresik agar terus meningkatkan kualitas layanan dan
mengoptimalkan kinerja karyawan guna meningkatkan kepuasan jamaah. Di lain
sisi, perusahaan perlu memastikan adanya standarisasi layanan serta peningkatan
komunikasi internal yang lebih transparan agar pelayanan bisa diberikan secara
konsisten pada jamaah.

Kata kunci: kualitas layanan, kinerja karyawan, kepuasan jamaah, biro umrah dan
haji
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ABSTRACT

The performance of an Umrah travel service company is an important
aspect that determines the competitiveness and sustainability of a business. One of
the main factors that influences company performance is service quality and
employee performance. Good service quality can increase customer satisfaction,
while optimal employee performance will ensure that services are provided
effectively and efficiently.

This study looked at how employee performance and service quality
affected pilgrim satisfaction at PT. Permata Zain Al Miftah Gresik. In this study, a
descriptive, quantitative research design was adopted. Research that presents data
as quantifiable and comprehensible figures so that precise conclusions can be made
is known as descriptive quantitative research. Using the basic random sampling
technique, 100 respondents served as the study's sample size. SPSS software
version 29 was used to process the data and apply the multiple linear regression
analysis approach.

The results of the study showed that service quality and employee
performance simultaneously had a significant effect on pilgrim satisfaction.
Between the two variables, service quality has a more dominant influence than
employee performance. This shows that improving service quality, such as
reliability, responsiveness, assurance, empathy, and physical aspects, contributes
more to pilgrim satisfaction than improving employee performance.

This study: provides recommendations to the management qf PT. Permata
Zain Al Miftah Gresik to continue to improve thequality of service and optimize
employee performance in order to increase the satisfaction of the congregation. In
addition, the company needs to ensure the standardization of services and increase
more transparent internal communication so that services can be provided
consistently to the congregation.

Keywords: service quality, employee performance, pilgrim satisfaction, umrah and
hajj bureau
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