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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

 

Lampiran 1. Kuesioner 

KUESIONER PENELITIAN 

Nama Peneliti   : Aulia Agustina 

Jurusan  : Manajemen Dakwah 

Fakultas  : Fakultas Dakwah dan Ilmu Komunikasi 

Judul Skirpsi   : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

   jemaah Umrah PT. Pancar Ni’mah Martapura 

 

A. Identitas Responden 

1. Nama    : 

2. Jenis Kelamin  : 

3. Usia   : 

4. Pendidikan Terakhir  : 

5. Pekerjaan   : 

B. Petunjuk Pengisikan Kuesioner 

1. Berilah tanda ( √ ) untuk setiap pernyataan ini sesuai dengan 

keadaan yang sebenarnya terhadap Kualitas Pelayanan pada 

PT. Pancar Ni’mah Martapura. 

2. Jawablah semua pertanyaan atau pernyataan yang sudah 

disediakan dengan keterangan: 
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Sangat Tidak Puas (STP)  : 1 (0 – 20%)  

Tidak Puas (TP)   : 2 (21 – 40%) 

Netral (N)   : 3 (41 – 60%) 

Puas (P)    : 4 (61 – 80%) 

Sangat Puas (SP)   : 5 (81 – 100%) 

C. Berikut Item yang wajib diisi 

Lampiran 1 Bukti Fisik (X1) 

No. Keterangan STP TP N P SP 

1. 

Fasilitas (ruangan, tempat duduk, 

dan toilet, alat kantor) di kantor PT. 

Pancar Ni’mah Martapura terlihat 

bersih dan tertata rapi. 

     

2. 

Transportasi seperti: Bus, Pesawat, 

Kereta Cepat. Transportasi dsisni 

yang di maksud di gunakan jemaah 

dari awal pemberangkatan -

pemulangan ke tanah air disediakan 

dalam kondisi baik dan nyaman.  

     

3. 

Perlengkapan jemaah di sediakan 

dengan lengkap dan rapi  (kain 

ihram, buku manasik, mukena, 

koper, tas kecil, paspor, serta baju 

seragam travel dari PT Pancar 

Ni’mah). 

     

4. 

Brosur (buku panduan berisi 

informasi paket umroh, fasilitas, 

hotel, dan maskapai), Jadwal (mulai 

dari kegiatan manasik, berangkat, 

ziarah, sampai pemulangan ke 

tanah air), dan Informasi perjalanan 

contoh ada perubahan waktu atau 

tempat saat manasik maupun 

pemberangkatan). Petugas cepat 

memberi tahu melalui Via 

Whatsapp dengan jelas yang mudah 

di pahami oleh jemaah. 
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Lanjutan lampiran 1 

 

  

No. Keterangan STP TP N P SP 

5. Penampilan staf (mengenakan 

pakaian rapi sesuai seragam travel) 

dan Pembimbing Umrah (bersikap 

tenang, sigap, dan menghormati 

jemaah tanpa membeda-bedakan) 

serta terlihat sopan dan 

professional. 
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Lampiran 2. Keandalan (X2) 

NO Keterangan STP TP N P SP 

1. 

Jadwal keberangkatan dan 

kepulangan sesuai dengan waktu 

yang dijanjikan (berangkat tepat 

waktu dan tidak mengubah jadwal 

tanpa alasan yang jelas. 

     

2. 

Proses administrasi keberangkatan 

dilakukan dengan tepat dan akurat 

(semua nama dan data di dokumen 

sesuai dengan identitas jemaah, 

tidak ada data yang tertukar atau 

kurang lengkap). 

     

3. 

Pelayanan bimbingan manasik 

(melaksakan manasik sesuai jadwal 

yang di tentukan) dan materi di 

sampaikan dengan jelas dan mudah 

di pahami. 

     

4. 

Barang bawaan jemaah ditangani 

dengan aman, dan tidak ada 

kesalahan ketika diterima oleh 

Jemaah dalam keadaan utuh di 

hotel maupun di bandara.  

     

5. 

Itinerary (jadwal kegiatan selama di 

Tanah Suci di laksanakan sesuai 

rencana di awal), seperti: ziarah, 

miqat, tawaf, dan perjalanan antara 

kota Mekkah dan Madinah sesuai 

jadwal  yang diberikan pihak travel. 

     

 

Lampiran 3. Daya Tanggap (X3) 

No. Keterangan STP TP N P SP 

1. Petugas dengan cepat membantu 

jemaah yang sedang mengalami 

kesulitan. 

     

2. Staf meberikan respon yang ramah 

terhadap pertanyaan, saran dan 

keluhan jemaah. 

     

3 Informasi terbaru mengenai 

keberangkatan atau perubahan 

jadwal disampaikan dengan cepat. 
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4. Pembimbing ibadah umroh siap 

membantu jemaah selama berada di 

Tanah Suci. 

     

5. Staf/Petugas siap memberikan 

bantuan ketika jemaah 

membutuhkan sesuatu. 

     

 

Lampiran 4. Jaminan (X4) 

No. Keterangan STP TP N P SP 

1. 

Staf/Petugas memiliki pengetahuan 

yang cukup untuk menjawab 

pertanyaan jemaah ketika ada yang 

ditanyakan. 

     

2. 
Pembimbing umrah memiliki 

kemampuan membimbing ibadah 

dengan baik. 

     

4. Petugas umroh menunjukkan sikap 

sopan dan dapat dipercaya. 

     

5. 
Proses pembayaran dan dokumen 

perjalanan terasa aman dan 

transparan. 

     

 

Lampiran 5. Empati (X5)  

No. Keterangan STP TP N P SP 

1. 
Staf/Petugas memperlakukan 

jemaah dengan perhatian dan rasa 

hormat. 

     

2. 
PT. Pancar Ni’mah memahami 

kebutuhan dan kondisi masing-

masing jemaah. 

     

3 
Pembimbing memberikan waktu 

dan perhatian kepada setiap 

jemaah. 

     

4. 
Pihak travel memberikan pelayanan 

yang sama kepada seluruh jemaah 

tanpa membeda-bedakan. 

     

5. Staf bersedia mendengarkan saran 

atau masukan dari jemaah. 
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Lampiran 6. Kepuasan Jemaah (Y) 

No. Keterangan STP TP N P SP 

1. Saya merasa puas dengan pelayanan 

yang diberikan PT. Pancar Ni’mah 

Martapura. 

     

2. Pengalaman ibadah umrah saya 

berjalan sesuai harapan. 

     

3. Saya akan merekomendasikan PT. 

Pancar Ni’mah kepada orang lain. 

     

4. Saya merasa layanan yang 

diberikan sepadan dengan biaya 

yang saya keluarkan. 

     

5. Saya bersedia kembali berangkat 

umrah bersama PT. Pancar Ni’mah 

Martapura di masa mendatang. 
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Lampiran (Tabel dan Gambar Hasil Penelitian) 

Lampiran 7. Brosur Umroh PT. Pancar Ni’mah Martapura  

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 8. Jenis Kelamin Responden 
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Lampiran 9. Umur Responden 

 

 

Lampiran 10. Uji Validitas Bukti Fisik (X1) 

 

 

 

 

 

Lampiran 11. Uji Validitas Keandalan (X2)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Item r-hitung r-tabel Status 

P1 0,899 0,361 Valid 

P2 0,966 0,361 Valid 

P3 0,896 0,361 Valid 

P4 0,934 0,361 Valid 

P5 0,902 0,361 Valid 

Item r-hitung r-tabel Status 

P1 0,891 0,361 Valid 

P2 0,941 0,361 Valid 

P3 0,923 0,361 Valid 

P4 0,947 0,361 Valid 

P5 0,970 0,361 Valid 
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Lampiran 12. Uji Validitas Daya Tanggap (X3) 

Item r-hitung r-tabel Status 

P1 0,948 0,361 Valid 

P2 0,949 0,361 Valid 

P3 0921 0,361 Valid 

P4 0,962 0,361 Valid 

P5 0,937 0,361 Valid 

 

Lampiran 13. Uji Validitas Jaminan (X4) 

Item r-hitung r-tabel Status 

P1 0,926 0,361 Valid 

P2 0,971 0,361 Valid 

P3 0,920 0,361 Valid 

P4 0,962 0,361 Valid 

P5 0,966 0,361 Valid 

 

Lampiran 14. Uji Validitas Empati (X5) 

Item r-hitung r-tabel Status 

P1 0,967 0,361 Valid 

P2 0,923 0,361 Valid 

P3 0,915 0,361 Valid 

P4 0,943 0,361 Valid 

P5 0,786 0,361 Valid 

 

Lampiran 15. Uji Validitas Kepuasan Jemaah (Y) 

Item r-hitung r-tabel Status 

P1 0,962 0,361 Valid 

P2 0,901 0,361 Valid 

P3 0,957 0,361 Valid 

P4 0,943 0,361 Valid 

P5 0,940 0,361 Valid 
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Lampiran 16. Uji Validitas Seluruh Item Pernyataan  

Pernyataan r-hitung r-tabel P (Sig.) Keteranngan 

P1 0,857 0,361 0,001 Valid 

P2 0,961 0,361 0,001 Valid 

P3 0,841 0,361 0,001 Valid 

P4 0,943 0,361 0,001 Valid 

P5 0,849 0,361 0,001 Valid 

P6 0,844 0,361 0,001 Valid 

P7 0.934 0,361 0,001 Valid 

P8 0,93 0,361 0,001 Valid 

P9 0,943 0,361 0,001 Valid 

P10 0,965 0,361 0,001 Valid 

P11 0,947 0,361 0,001 Valid 

P12 0,89 0,361 0,001 Valid 

P13 0,929 0,361 0,001 Valid 

P14 0,954 0,361 0,001 Valid 

P15 0,937 0,361 0,001 Valid 

P16 0,878 0,361 0,001 Valid 

P17 0,911 0,361 0,001 Valid 

P18 0,919 0,361 0,001 Valid 

P19 0,954 0,361 0,001 Valid 

P20 0,961 0,361 0,001 Valid 

P21 0,907 0,361 0,001 Valid 

P22 0,876 0,361 0,001 Valid 

P23 0,87 0,361 0,001 Valid 

P24 0,945 0,361 0,001 Valid 

P25 0,757 0,361 0,001 Valid 

P26 0,902 0,361 0,001 Valid 

P27 0,844 0,361 0,001 Valid 

P28 0,9 0,361 0,001 Valid 

P29 0,943 0,361 0,001 Valid 

P30 0,885 0,361 0,001 Valid 
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Lampiran 17. Uji Reliabilitas 

 

 

 

Lampiran 18. Hasil Uji Normalitas  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandar

dized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.4424728

1 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .104 

Positive .093 

Negative -.104 

Test Statistic .104 

Asymp. Sig. (2-tailed)c .010 

Monte Carlo Sig. (2-

tailed)d 

Sig. .008 

99% 

Confide

nce 

Interval 

Lower 

Bound 

.006 

Upper 

Bound 

.011 

 

 

 

 

 

Jumlah Pernyataan 
Chronbach's 

Syarat Keterangan 
Alpha 

30 0,974 0,6 Reliabel 
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Lampiran 19. Hasil Uji Heteroskedastisistas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 1.428 1.217  1.174 .243 

Bukti Fisik .511 .109 .495 4.697 .000 

Keandalan -.039 .097 -.041 -.406 .685 

Daya 

Tanggap 

-.065 .122 -.065 -.531 .597 

Jaminan .291 .135 .282 2.151 .034 

Empati .250 .094 .252 2.660 .009 
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Lampiran 20. Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 1.428 1.217  1.174 .243 

Bukti Fisik  .511 .109 .495 4.697 .000 

Keandalan -.039 .097 -.041 -.406 .685 

Daya Tanggap  -.065 .122 -.065 -.531 .597 

Jaminan .291 .135 .282 2.151 .034 

Empati .250 .094 .252 2.660 .009 
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Lampiran 21. Hasil Uji Parsial (T) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 1.42

8 

1.217 
 

1.17

4 

.243 

Bukti Fisik  .511 .109 .495 4.69

7 

.000 

Kehandalan -.039 .097 -.041 -.406 .685 

Daya Tanggap -.065 .122 -.065 -.531 .597 

Jaminan .291 .135 .282 2.15

1 

.034 

Empati .250 .094 .252 2.66

0 

.009 

 

Lampiran 22. Hasil Uji Simultan (F) 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio

n 

568.557 5 113.711 60.52

5 

.000b 

Residual 176.603 94 1.879   

Total 745.160 99    
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Lampiran 23. Hasil Uji Koefisian Determinasi 

 

 

 

 

 

Lampiran 24. Dokumentasi dengan responden 

  

 

 

 

 

 

 

 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .873a .763 .750 1.37068 
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Lampiran 25. Surat Keterangan Pembimbing Skripsi 
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Lampiran 26. Surat Keterangan Seminar Proposal 
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Lampiran 27. Berita Acara Seminar Proposal 
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Lampiran 28. Surat Izin Riset Penelitian 
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

Nama     : Aulia Agustina 

Tempat Tanggal Lahir   : Tanah Laut, 26 Januari 2003 

Agama     : Islam 

Kebangsaan    : Indonesia 

Status     : Pelajar/Mahasiswi 

No.HP     : 088744029311 

Email     : agustinaaulia774@gmail.com 

Alamat Asal  : Desa Ketapang RT.O4/RW.02, Kecamatan 

Bajuin Kabupaten Tanah Laut 

Alamat Sekarang  : Komplek Borneo, Jalan Cemara No. b301 

RT.13/RW.1, Landasan Ulin, Kota 

Banjarbaru 

Riwayat Pendidikan   : 

TK    : TK Nidaul Falah 

SD/MI    : SDN Desa Ketapang 

SMP/MTs   : MTsN Al-Falah Puteri Banjarbaru 

SMA/MA   : MA Al-Falah Puteri Banjarbaru 

Nama Orang Tua   : 

Nama Ayah   : Jaini 
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Nama Ibu   : Noorlaila 

Alamat  : Desa Ketapang RT.O4/RW.02, Kecamatan 

Bajuin Kabupaten Tanah Laut 

Riwayat Organisasi   :  

- Ikatan Keluarga Besar Pondok Pesantren 

Al-falah Puteri Tanah Laut (IKBPA TA-LA)  

- Komunitas Payung Dakwah (KPD)  

Tahun 2022 

- Dewan Eksekutif Mahasiswa Fakultas 

Dakwah dan Ilmu Komunikasi Tahun  

2024-2025    

     

     

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 


