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MOTTO 
 
 
 
 

“ “ 
 
 
 

" Bertaqwalah kepada Allah, maka Dia akan membimbingmu. Sesungguhnya Allah 

mengetahui segala sesuatu." - Qs. Al Baqarah: 282 

 
 
 

"If you don’t go after what you want, you’ll never have it. And if you don’t ask, the 

answer is always no. Also if you don’t step forward, you’re always in the same place." - 

Nora Roberts 
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ABSTRAK 
 

PT Qiblat Tour merupakan biro perjalanan wisata yang khusus menyelenggarakan ibadah Haji 
& Umrah. Salah satu paket Ibadah Umrah yang banyak diminati oleh para jemaah yaitu paket 
Ibadah Umrah Shofwah. PT Qiblat Tour memiliki visi yaitu meningkatkan kualitas pelayanan 
dan kenyamanan para jamaah. Mengukur kualitas pelayanan adalah sesuatu yang harus 
dilakukan oleh perusahaan untuk dapat meningkatkan pelayanan yang dirasa masih kurang oleh 
pelanggan. Dari hasil pra-survei peneliti, PT Qiblat Tour masih memiliki tanggapan yang 
kurang baik dari pelanggan mengenai kualitas pelayanannya. Tujuan dari penelitian ini yaitu 
untuk mengetahui ekspektasi dan persepsi jemaah umrah shofwah 2020 PT Qiblat Tour 
terhadap kualitas pelayanan paket umrah shofwah di PT Qiblat Tour. Dalam penelitian ini, 
kualitas pelayanan diukur dengan menggunakan 5 dimensi kualitas pelayanan yaitu tangible, 
emphaty, reliability, responsiveness, dan assurance serta Importance Perfomance Analysis 
untuk mengukur hubungan ekspektasi dan persepsi pelanggan. Penelitian ini menggunakan 
pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif. Populasi penelitian ini yaitu jemaah umrah 
paket shofwah yang berangkat pada bulan Januari dan Februari tahun 2020 dengan total 
sebanyak 1164 jemaah.Sampel pada penelitian ini yaitu 100 responden dari jemaah umrah 
shofwah 2020. Hasil dari penelitian ini yaitu jemaah umrah shofwah 2020 merasa belum puas 
terhadap lima dimensi kualitas pelayanan, hal ini dikarenakan nilai dari service quality 
menunjukan bahwa persepsi kualitas pelayanan yang diterima atau dirasakan belum memenuhi 
ekspektasi atau harapan dari para jemaah. Nilai ekspektasi pada service quality sebesar 4,51 
sementara persepsi sebesar 4,36. Selain itu, hasil dari Importance Perfomance Analysis 
menunjukan masih terdapat 7 indikator pada kuadran I atau wilayah kuadran yang indikatornya 
perlu ditingkatkan. Indikator-intikator tersebut yaitu PT Qiblat Tour memberikan konsumsi 
dengan menu yang bervariasi, pembimbing memperhatikan kondisi kesehatan para jemaah, 
seluruh staff dan pembimbing memiliki inisiatif untuk menanyakan keperluan khusus jemaah, 
PT Qiblat Tour memenuhi kebutuhan jemaah sesuai yang dijanjikan, pembimbing memberikan 
bimbingan pada para jemaah di tempat yang nyaman dan layak selama di tanah air dan tanah 
suci, petugas front office melayani jemaah dengan cepat, pembimbing mampu menjalin 
komunikasi yang baik dengan para jemaah. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Tangible, Emphaty, Reliability, Responsiveness, Assurance, 
Ekspektasi, Persepsi, Umrah. 



ABSTRACT 
 

PT Qiblat Tour is a travel agency that specifically organizes Hajj & Umrah. One of the Umrah packages 
that are in great demand by pilgrims is the Shofwah Umrah package. PT Qiblat Tour has a vision that 
is to improve the quality of service and comfort of the pilgrims. Measuring service quality is something 
that must be done by the company to be able to improve services that are still lacking by customers. 
From the results of the pre-survey of researchers, PT Qiblat Tour still has unfavorable responses from 
customers regarding the quality of its service. The purpose of this study is to determine the expectations 
and perceptions of the 2020 Umrah shofwah congregation at PT Qiblat Tour on the quality of service 
for the shofwah umrah package at PT Qiblat Tour. In this study, service quality was measured using 5 
dimensions of service quality, namely tangible, empathy, reliability, responsiveness, and assurance as 
well as Importance Performance Analysis to measure the relationship between expectations and 
customer perceptions. This study uses a quantitative approach with a descriptive method. The 
population of this research is the shofwah package umrah pilgrims who departed in January and 
February 2020 with a total of 1164 congregants. dimensions of service quality, this is because the value 
of service quality shows that the perception of service quality received or felt has not met the 
expectations or expectations of the congregation. Expected value on service quality is 4.51 while 
perception is 4.36. In addition, the results of the Importance Performance Analysis show that there are 
still 7 indicators in quadrant I or quadrant areas whose indicators need to be improved. These 
indicators are PT Qiblat Tour provides consumption with a varied menu, supervisors pay attention to 
the health conditions of the congregation, all staff and supervisors have the initiative to ask the 
congregation's special needs, PT Qiblat Tour meets the needs of the congregation as promised, mentors 
provide guidance to the congregation in a comfortable  and proper place while in the homeland and 
holy land, the front office officer serves the congregation quickly, the supervisor is able to establish 
good communication with the congregation. 

Keywords: Service Quality, Tangible, Empathy, Reliability, Responsiveness, Assurance, 
Umrah, Expectations, Perceptions. 
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