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ABSTRAK 

Zainu Rasyad. 210104030129. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Jemaah Haji 2024 (Studi Kasus UPT. Asrama Haji Embarkasi 

Banjarmasin). Pembimbing I: Raden Yani Gusriani, SE., MM dan 

Pembimbing II: Nur Falikhah, S.Ant., M.Sc. Pada Program Studi 

Manajemen Dakwah, Fakultas Dakwah dan Ilmu 

Komunikasi/Sarjana UIN Antasari Banjarmasin. 2025 

Kata Kunci: Kepuasan Jemaah Haji, Kualitas Pelayanan, UPT. Asrama Haji 

Embarkasi Banjarmasin 
 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan jemaah haji tahun 2024 di UPT. Asrama Haji Embarkasi 

Banjarmasin. Latar belakang penelitian ini didasarkan pada pentingnya peran 

asrama haji sebagai titik awal pelayanan terhadap jemaah sebelum keberangkatan 

ke tanah suci. Kualitas pelayanan diukur melalui lima dimensi SERVQUAL, yaitu 

tangibles (wujud), reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), 

assurance (jaminan), dan empathy (empati).  

Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan 

survei. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada 100 jemaah 

haji yang diberangkatkan melalui embarkasi Banjarmasin. Analisis data dilakukan 

menggunakan regresi linier berganda untuk mengetahui pengaruh masing-masing 

dimensi terhadap kepuasan jemaah.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan jemaah haji, dengan dimensi empathy 

(empati) memiliki pengaruh paling dominan. Temuan ini mengindikasikan bahwa 

peningkatan kualitas pelayanan di asrama haji, khususnya dalam hal empati, dapat 

meningkatkan kepuasan jemaah secara keseluruhan. Penelitian ini memberikan 

implikasi praktis bagi pengelola asrama haji dalam upaya peningkatan mutu 

layanan menjelang keberangkatan ibadah haji. 

Kelima variabel bebas, yaitu wujud, kehandalan, daya tanggap, jaminan, 

dan empati, secara bersama-sama (simultan) memiliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap kepuasan jemaah haji tahun 2024 di Asrama Haji Embarkasi 

Banjarmasin. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi atau semakin baik 

kualitas wujud, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati yang diberikan, 

maka tingkat kepuasan jemaah haji 2024 di Asrama Haji tersebut juga akan semakin 

meningkat. 
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MOTTO 
 

 

*Lihatlah apa yang dia katakan, dan jangan lihat siapa yang mengatakan 

 

 

 خَيْرُ النَّاسِ أنَْفَعهُُمْ لِلنَّاسِ 

 

 

"Sebaik-baik manusia adalah yang paling bermanfaat untuk orang lain."  

(HR Ath-Thabari). 
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Penulis 

TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA 

 

 

 A : ا .1
 Th : ط .16

 B : ب .2
 Zh : ظ .17

 T : ت .3
 ‘ : ع .18

 Ts : ث .4
 Gh : غ .19

 J : ج .5
 F : ف .20

 Ha : ح .6
 Q : ق .21

 Kh : خ .7
 K : ك .22

 D : د .8
 L : ل .23

 Dz : ذ .9
 M : م .24

 R : ر .10
 N : ن .25

 Z : ز .11
 W : و .26

 S : س .12
 H : ھ .27

 Sy : ش .13
 ‘ : ء .28

 Sh : ص .14
 Y : ي .29

 Dh : ض .15

 

1. Vokal 

Vokal dalam bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. Vokal tunggal memiliki 

ketentuan alih aksara sebagai berikut. 
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Tanda Vokal Arab Tanda Vokal Latin Keterangan 

 A Fathah ـَ

 I Kasrah ـِ

 U Dhammah ـُ

 

Kata sandang: Contoh: ( جَا ل  الر ِ ) al-rijâl, ( يْوَان  .al-dȋwân bukan ad-dȋwân ) الد ِ

Syiddah: Misalnya, kata  ( رُوْرَة   )الضَّ tidak ditulis adh-dharûrah melainkan dharûrah, 

demikian seterusnya. 

Vokal rangkap memiliki ketentuan alih aksara sebagai berikut 

Tanda Vokal Arab Tanda Vokal Latin Keterangan 

 Ai a dan i ـَ ي

 Au a dan u ـَ و

 

2. Vokal Panjang 

Ketentuan alih aksara vokal panjang (mad), yang dalam bahasa Arab 

dilambangkan dengan harakat dan huruf sebagai berikut. 

Tanda Vokal Arab Tanda Vokal Latin Keterangan 

 Â a dengan topi di atas بَا 

 ȋ i dengan topi di atas بيِ

 Û u dengan topi di atas بُو
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3. Kata Sandang 

Kata sandang, yang dalam sistem aksara Arab di lambangkan dengan huruf, 

yaitu dialihaksarakan menjadi huruf /I/, baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf 

kamariah. Contoh: al-rijâl bukan ar-rijâl, al-dȋwân bukan ad-dȋwân. 

  

4. Syiddah (Tasydid) 

Syiddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda ) ـَ(      dalam alih aksara ini dilambangkan dengan huruf, yaitu dengan 

menggandakan huruf yang diberi tanda syiddah itu. Akan tetapi, hal ini tidak 

berlaku jika huruf yang menerima tanda syiddah itu terletak setelah kata sandang 

yang diikuti oleh huruf-huruf syamsiyah. Misalnya, kata  ( رُوْرَة    )الضَّ tidak ditulis 

adh-dharûrah melainkan dharûrah, demikian seterusnya. 

 

5. Ta Marbûthah 

Berkaitan dengan alih aksara ini, jika huruf ta marbûthah terdapat pada kata 

yang berdiri sendiri, maka huruf tersebut dialihaksarakan menjadi huruf /h/ (lihat 

contoh 1 di bawah). Hal yang sama juga berlaku jika ta marûthah tersebut diikuti 

oleh kata sifat (na’t) (lihat contoh 2). Namun, jika huruf ta marûthah tersebut diikuti 

kata benda (ism), maka huruf tersebut dialihaksarakan menjadi huruf /t/ (lihat contoh 

3). 
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No. Kata Arab Alih Aksara 

 Tharȋqah طَرِيْقَة  .1

سْلََمِيَّة  .2  Al-Jâmȋ’ah al-Islâmiyah الْجَا مِعَة الِْْ

 Wahdah al-Wujûd وَحْدةَ الْوُجُوْد  .3

 

6. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam alih 

aksara ini huruf kapital tersebut juga digunakan, dengan mengikuti ketentuan yang 

berlaku dalam ejaan Bahasa Indonesia, antara lain untuk menuliskan permulaan 

kalimat, huruf awal nama tempat, nama bulan, nama diri, dan lain-lain. Jika nama 

diri didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf 

awal nama diri tersebut, bukan huruf awal atau kata sandangnya. Contoh: al-Ghazali 

bukan Al-Ghazali, al-Banjari bukan Al-Banjari. 

Beberapa ketentuan lain dalam Pedoman Umum Ejaan Bahasa Indonesia 

(PUEBI) sebetulnya juga dapat diterapkan dalam alih aksara ini, misalnya ketentuan 

mengenai huruf cetak miring (italic) atau cetak tebal (bold). Jika menurut PUEBI, 

judul buku itu ditulis dengan cetak miring, maka demikian halnya dalam alih 

aksaranya, demikian seterusnya. 

Berkaitan dengan penulisan nama, untuk nama-nama tokoh yang berasal 

dari Nusantara sendiri, disarankan tidak dialihaksarakan meskipun akar katanya 

berasal dari bahasa Arab. Misalnya ditulis Abdussamad al-Palimbani, tidak ‘Abd al-

Samad al-Palimbânȋ; Nuruddin al-Raniri, tidak Nûr al-Dȋn al-Rânȋrȋ. 
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7. Cara Penulisan Kata 

Setiap kata, baik kata kerja (fi’l), kata benda (ism), maupun huruf (harf) 

ditulis secara terpisah. Berikut adalah beberapa contoh alih aksara atas kalimat-

kalimat dalam bahasa Arab. 

Aksara Arab Alih Aksara 

 dzahaba al-ustâdzu ذھََبَ الْْسُْتاَذُ 

  tsabata al-ajru ثبََتَ الْْجَْرُ 

 al-harakah al- ‘ashriyyah الْحَرَكَة الْعَصْرِيَّة

 asyhadu an lâ ilâha illah Allâh أشَْهَدُ أنَْ لِْ إلِهَ إِلَّْ الل  

الِح  mawalânâ Malik al-Shâlih مَوْلَْنَا مَلِك الصَّ

 yu’tsirukum Allâh يُؤْثرُِكمُُ الل  

 al-mazhâhir al- ‘aqliyyah الْمَظَاھِر الْعَقْلِيَّة

 ’hub al-istithlâ حُبُّ الِْسْتِطْلََع 

 al-mâddah al-mashnû’ah min al-hayawân الْمَادَّة الْمَصْنُوْعَة مِنَ الْحَيَوَان 

 tharf al- ‘ayni طَرْفُ الْعَيْن

 al-musâhamah الْمُسَاھَمَة 

 man salaka tharȋqan مَنْ سَلكََ طَرِيْقًا 
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