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Ketepatan sikap adalah dasar semua ketepatan. Tidak ada penghalang keberhasilan 
bila sikap kita tepat, dan tidak ada yang bisa menolong bila sikap kita salah.*) 

 

 

Ilmu itu lebih baik daripada harta. Ilmu akan menjaga engkau dan engkau menjaga 
harta. Ilmu itu penghukum (hakim) sedangkan harta terhukum. Kalau harta itu akan 
berkurang apabila dibelanjakan, tetapi ilmu akan bertambah apabila dibelanjakan.  

(Sayidina Ali bin Abi Thalib)**) 
 

 

Sekali-kali janganlah orang-orang yang bakhil dengan harta yang Allah berikan 
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Sebenarnya kebakhilan itu adalah buruk bagi mereka. Harta yang mereka bakhilkan 

akan dikalungkan kelak di lehernya pada hari kiamat. Dan kepunyaan Allah-lah 
segala warisan (yang ada) di langit dan di bumi. Dan Allah mengetahui apa yang 

kamu kerjakan. 
(terjemahan Surat Ali Imron ayat 108)***) 

 

 

 

 

  

 

 

 

*)  Teguh, M. 2009. Kumpulan Tips-Tips Motivasi Mario Teguh. http://salamsuper.com/kumpulan-
tips-tips-motivasi-mario-teguh. 
**)  Fadillah, H. 2012. Nasihat Para Tokoh Islam Terkenal Bencilah Musuhmu Sekadarnya. 
www.harianterbit.com/2012/09/07/bencilah-musuhmu-sekadarnya/ 
***)  Departemen Agama Republik Indonesia. 1998. Al-Qur’an dan Terjemahannya. Semarang: PT 
Kumudasmoro Grafindo. 
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Saat ini dominasi sektor jasa merambah pada penyelenggaraan bimbingan 

ibadah haji. Strategi keberhasilan yang dilakukan oleh lembaga jasa tersebut 

ditentukan oleh kemampuan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas kepada 

pelanggannya. Hal ini dikarenakan jamaah haji sekarang mencari lembaga yang 

memiliki mutu pelayanan yang baik yang dapat membimbing mereka dalam 

melaksanakan ibadah haji. Kualitas pelayanan KBIH antara lain kehandalan, daya 

tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. 

Pihak KBIH terus berupaya untuk meningkatkan kualitas pelayanannya baik 

dari segi pelayanan oleh pembimbing, karyawan, maupun pimpinan. Karena dengan 

ada upaya peningkatan pelayanan diharapkan jamaah haji merasa puas sehingga dapat 

memberitahukan kepada orang lain tentang kualitas pelayanan yang diberikan. 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 1) mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan jamaah haji KBIH Al Ghazaalie se Kecamatan Sumbersari Jember 

Tahun 2011 dan 2) mengetahui variabel kualitas pelayanan mana yang memiliki 

pengaruh lebih dominan terhadap kepuasan jamaah haji KBIH Al Ghazaalie se 

Kecamatan Sumbersari Jember Tahun 2011. 

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif. Tempat penelitian ditentukan dengan 

cara purposive yang dilaksanakan di KBIH Al Ghazaalie Jember. Metode 

pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan angket, wawancara, 

dokumentasi, dan observasi. Angket dalam penelitian ini  sebelumnya diuji dengan 

menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Analisis data yang digunakan yaitu 
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inferensial (Persamaan Garis Regresi Linier Berganda, Efektifitas Garis Regresi, Uji 

F, Uji t) dengan taraf signifikansi 0,05 yang dibantu dengan menggunakan program 

SPSS 17,00 for Windows. 

Analisis regresi linier berganda menghasilkan persamaan Y=0,566 + 0,141X1 

+ 0,266X2 +0,455X3 + 0,303X4 + 0,190X5 + e dengan R² (R square) sebesar 0,736. 

Uji F diperoleh hasil Fhitung > Ftabel dengan nilai Fhitung sebesar 30,088 dan nilai Ftabel 

pada taraf signifikansi 5% yaitu sebesar 2,386  dan dapat disimpulkan Ho ditolak dan 

Ha diterima. Sehingga semua variabel bebas (independen), yaitu Kehandalan (X1), 

Daya Tanggap (X2), Jaminan (X3), Empati (X4) dan Bukti Fisik (X5) secara simultan 

(bersama-sama) memiliki pengaruh nyata terhadap variabel terikat (dependen), yaitu 

Kepuasan Jamaah Haji KBIH Al Ghazaalie Jember (Y). Besarnya pengaruh tersebut 

sebesar 73,6%. Secara parsial, masing-masing variabel bebas yaitu Kehandalan (X1), 

Daya Tanggap (X2), Jaminan (X3), Empati (X4)  dan Bukti Fisik (X5) berpengaruh 

signifikan terhadap variabel terikat yaitu variabel Kepuasan Jamaah Haji KBIH Al 

Ghazaalie Jember (Y). Besarnya pengaruh  masing-masing variabel yang terdiri atas 

kehandalan 12,77%, daya tanggap 14,79%, jaminan 22,99%, empati 9,71%, dan bukti 

fisik 13,32%. 

Berdasarkan analisis data yang diperoleh, maka disimpulkan bahwa: 1) 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan jamaah haji KBIH Al Ghazaalie 

se Kecamatan Sumbersari Jember Tahun 2011 sebesar 73,6% dan 2) jaminan 

memiliki pengaruh lebih dominan terhadap kepuasan jamaah haji KBIH Al Ghazaalie 

se Kecamatan Sumbersari Jember Tahun 2011 sebesar 22,99%. 
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