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Abstract 

 

This research aims to describe human resource management strategies in Hajj and Umrah services 

at Arminareka Perdana travel. This research uses a quantitative approach using explanatory 

research methods. The population in this study was 123 Hajj and Umrah pilgrims from Travel 

Arminareka Perdana Branch, Namlea District. Buru in 2022. With calculations using the Slovin 

formula, a sample of 55 respondents was obtained. To solve the problems in this research, SPSS 

was used to analyze, normality test, classical assumption test, hypothesis test, multiple linear 

regression test and customized R² coefficient test. The results of this research simultaneously and 

partially service and HR strategy have a significant effect on customer satisfaction. 
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Pendahuluan  

Semakin bertambahnya lembaga yang bergelut di bidang penyelenggaraan haji dan umroh 

menimbulkan perusahaan jasa yang bergelut di bidang penyelenggaraan haji dan umroh tersebut 

saling bersaing untuk menarik simpati dan perhatian masyarakat, kesemuanya berlomba-lomba 

menawarkan pelayanan yang terbaik dengan berbagai kelebihan fasilitas dan keunggulan yang 

berbeda untuk menarik perhatian calon jamaah. Di dalam mewujudkan kesejahteraan rakyat 

diperlukannya pelayanan yang seoptimal mungkin kepada masyarakat. 

Berkaitan dengan kualitas pelayanan ibadah haji dan umroh, masalah utama dialami oleh 

kementrian agama Indonesia sebagai sebuah instansi pelayanan haji dan umroh adalah banyaknya 

persaingan dari agen-agen travel. Travel Arminareka Perdana Cabang Namlea KAB. Buru  

merupakan  salah satu agent travel penyediaan jasa Haji dan Umroh yang berada di kota Namlea 

KAB. Buru dan telah berkembang sejak tahun 2019. Travel Arminareka Perdana Cabang Namlea 

Kab. Buru  telah diakui memberikan pelayanan dari mulai keberangkatan, ditanah suci, hingga 

kembali ke Indonesia dengan fasilitas yang dapat memberikan kenyamanan dan berusaha 

memberikan kepuasan dalam pelayanan guna meningkatkan kepercayaan jamaahnya. 

Manajemen haji dan umroh merupakan suatu proses pengolahan kegiatan haji dan umroh 

dengan menggunakan fungsi manajemen sehingga  ibadah haji dan umroh bisa terlaksana dengan 

efisien. Beberapa hal yang meliputi penyelenggaraan ibadah haji dan umroh yaitu pembinaan, 

pelayanan, perlindungan dan pelaksanaan haji dan umroh ini adalah upaya-upaya yang harus 

dilakukan pihak travel untuk menjamin keselamatan dan kenyamanan jamaah haji dan umroh 

selama berada di Arab Saudi dan menjaga barang-barang jamaah haji dan umroh ketika berada di 

pemondokan. 

Strategi merupakan hal penting bagi perkembangan pihak travel karena strategi adalah 

sebuah rencana yang secara keseluruhan, akan berkaitan dengan usaha jasa untuk mengubah minat 
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calon konsumen potensial menjadi konsumen yang menikmati produk tersebut hal ini perlu 

dilakukan dalam mencapai sasaran atau tujuan yang efektif dan efisien. Perlu melakukan formulasi 

strategi  dengan baik, dengan demikian sehingga dapat membantu penyusunan dan pengalokasian 

sumber daya yang dimiliki organisasi maupun pihak travel. 

Kualitas pelayanan serta strategi manajemen sumber daya manusia merupakan alat utama 

bagi perusahaan untuk dapat menguasai pasar yang diharapkan. Oleh karena itu sangat penting bagi 

suatu perusahaan atau organisasi memiliki kualitas pelayanan yang baik dan juga merumuskan 

strategi manajemen sumber daya manusia yang tepat dalam rangka mencapai sasaran penjualan 

yang di targetkan. Sehingga penulis melihat dari permasalahan yang terjadi membuat putusan untuk 

mengangkat topik ini kedalam sebuah penelitian yang berjudul “Analisis Pelayanan Dan Strategi 

Manajemen Sumber  Daya Manusia Pada Pelanggan Travel Haji Dan Umroh Arminareka Perdana” 

 

Landasan Teori Dan Pengembangan Hipotesis  

Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler (2021) kualitas pelayanan merupakan kinerja dari seseorang kepada orang 

lain yang dapat berupa tindakan yang tidak berwujud dan tidak mengarah pada kepemilikan suatu 

barang atau kepada siapa pun. Indikator kepuasan pelanggan menurut Tjiptono (2019:92): 

1. Kesesuaian harapan. 

2. Minat berkunjung kembali (beli ulang). 

3. Kesediaan merekomendasikan. 

 

Pelayanan 

Definisi pelayanan menurut Gronroos (1990) adalah suatu aktivitas atau serangkaian 

aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya 

interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi 

pelayanan yang dimaksud untuk memecahkan permasalahan konsumen atau pelanggan. Menurut 

Fitzsimmons (2015) lima indikator kualitas pelayanan yaitu: 

1. Reliability yang ditandai dengan pemberian kualitas  pelayanan yang tepat dan benar. 

2. Tangibles yang ditandai dengan penyediaan yang memadai sumber daya lainnya. 

3. Responsiveness ditandai dengan keinginan melayani konsumen dengan cepat. 

4. Assurance yang ditandai tingkat perhatian terhadap etika dan moral dalam memberikan 

kualitas pelayanan. 

5. Empati yang ditandai tingkat kemauan untuk mengetahui keinginan dan kebutuhan konsumen. 

 

Strategi Manajemen Sumber Daya Manusia 

Dalam konteks manajemen, strategi merujuk kepada rencana dan langkah-langkah yang 

diambil untuk mencapai tujuan yang ditetapkan oleh organisasi. Manajemen sumber daya manusia 

adalah pola penyebaran sumber daya manusia yang direncanakan dan kegiatan yang dimaksudkan 

untuk memungkinkan sebuah organisasi untuk mencapai tujuannya (Zehir 2016). Indikator 

manajemen sumber daya manusia menurut (Afandi, 2018:10): 

1. Tugas kerja, yaitu rincian kegiatan yang harus dijalankan oleh karyawan. 

2. Kualitas kerja, yaitu hasil kerja yang terstandar dan sesuai dengan yang diinginkan. 

3. Kuantitas, yaitu jumlah hasil dari produksi kerja karyawan. 

4. Ketepatan waktu, yaitu hasil produksi kerja karyawan. 

5. Efektifitas biaya, yaitu menggunakan biaya yang tepat dan efisien. 
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Gambar 1. Model Penelitian 

H1 : Pelayanan dan Strategi Manajemen Manusia berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

H2 : Pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Pelanggan. 

H3 : Strategi Manajemen Manusia Sumber Daya Manusia berpengaruh parsial terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

 

Metode Penelitian  

Penelitian ini yaitu dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Dengan menggunakan 

metode penelitian explanatory research. Menurut Sugiyono (2017) explanatory research merupakan 

penelitian yang menjelaskan tentang sebab akibat antara variabel-variabel yang mempengaruhinya. 

Lokasi penelitian ini dilakukan pada Travel Haji dan Umroh Arminareka. Beralamat di Jl. BTN 

Bukit Permai Namlea, Indonesia, Maluku. Dalam penelitian ini sumber data yang digunakan adalah 

data primer. Data primer adalah data yang dikumpulkan oleh peneliti yang di dapat langsung dari 

responden dengan cara memberikan pertanyaan (kuesioner) observasi dan wawancara. 

 

Populasi  

Populasi dalam penelitian ini adalah 123 orang jamaah haji dan umroh Travel Arminareka 

Perdana Cabang Namlea KAB. Buru tahun 2022. 

 

Sampel  

Sampel yang digunakan dalam penelitian yakni teknik Simple Random Sampling. Rumus 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah rumus Slovin dan ditemukan jumlah sampel yang 

dibutuhkan dalam penelitian ini adalah sebanyak 55 responden. 

 

Hasil Penelitian Dan Pembahasan 

Uji Instrumen 

Uji Validitas 

Tabel 1 Uji Validitas 
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Berdasarkan pada uji validitas di tabel 1 menunjukkan bahwa nilai R hitung dari masing-masing 

pernyataan pada seluruh variabel memiliki nilai R hitung dari yang terendah 0.417 dan tertinggi 

0.936 lebih besar dari nilai R tabel 0,265 yang berarti dapat dikatakan bahwa item pernyataan yang 

terdapat pada seluruh variabel dikatakan valid. 

 

Uji Reliabilitas 

Tabel 2 Uji Reliabilitas 

 
Melihat dari hasil uji pada tabel 2 dapat diketahui bahwa nilai masing-masing variabel 

menunjukkan nilai koefisien reliabilitas > cronbach’s alpha kepuasan pelanggan sebesar 0.902 

pelayanan sebesar 0.728 dan strategi SDM sebesar 0.784 lebih besar dari 0,60. Hal tersebut 

mengindikasikan bahwa setiap item pernyataan pada seluruh variabel dikatakan reliabel untuk 

digunakan uji yang berulang. 

 

Uji Normalitas  

Tabel 3 Uji Normalitas 

 
Melihat dari hasil uji pada tabel 3 bahwa nilai signifikan yang dapat dilihat dari Asymp. 

Sig.(2-tailed) sebesar 0,200 lebih besar dari 0,05. Sehingga dapat dikatakan data di atas normal. 

 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Multikolinieritas  

Tabel 4 Uji Multikolinieritas 
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Melihat dari hasil Uji pada tabel 4 bahwa variabel pelayanan dan strategi SDM memiliki 

nilai tolerance lebih besar dari 0,10 dan VIF memiliki nilai lebih kecil dari 10, maka dapat dikatakan 

data pada penelitian ini tidak terjadi multikolinearitas. 

 

Uji Heteroskedastisitas  

Tabel 5 Uji Heteroskedastisitas 

 
Melihat hasil uji pada tabel 5 bahwa nilai signifikansi variabel pelayanan sebesar 0,471 dan 

nilai signifikansi variabel strategi SDM sebesar 0,791. Berdasarkan nilai signifikansi dari 2 variabel 

tersebut lebih dari 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa model regresi ini tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

 

Uji Hipotesis 

Simultan Uji F 

Tabel 6 Uji F 

 
Melihat dari uji tabel 6 bisa diketahui F hitung sebesar 47.619 dengan nilai signifikansi 

0,000. Karena nilai signifikansi (sig.) pada uji F kurang dari 0,05 sehingga H1 diterima. Maka hal 

ini menunjukkan bahwa secara simultan ada pengaruh antara pelayanan dan strategi SDM terhadap 

kepuasan pelanggan. 

 

Parsial Uji t 

Tabel 7 Uji t 

 
Melihat dari hasil uji pada tabel 7 bahwasanya variabel pelayanan didapatkan nilai 

signifikan 0,000 < 0.05, variabel strategi SDM didapatkan nilai signifikan 0.005 < 0,05, dimana hal 

ini menunjukkan bahwa pelayanan dan strategi SDM berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 
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Analisis regresi linier berganda  

Tabel 8 Analisis regresi linier berganda 

 
Persamaan di atas dapat dijelaskan sebagai berikut : 

1. Konstanta (𝛼) sebesar -1.452 (negatif) menunjukkan bahwa jika pelayanan dan strategi 

SDM adalah 0, maka kepuasan pelanggan nilainya adalah negatif 

2. Koefisien regresi variabel pelayanan sebesar 0,414 (positif) artinya jika variabel pelayanan 

mengalami kenaikan, maka kepuasan pelanggan akan mengalami kenaikan secara positif. 

3. Koefisien regresi variabel strategi SDM sebesar 0,286 (positif) artinya jika variabel strategi 

SDM mengalami kenaikan, maka kepuasan pelanggan akan mengalami kenaikan secara 

positif.  

 

Koefisien determinasi adjusted R² 

Tabel 9 Koefisien determinasi adjusted R² 

 
Berdasarkan pada tabel diatas menunjukkan bahwa nilai dari Adjusted R Square sebesar 

0.633 hal tersebut dapat menunjukkan bahwa variabel independen pelayanan dan strategi SDM 

dapat menjelaskan terhadap kepuasan pelanggan sebagai variabel dependen dalam penelitian ini 

sebesar 63%, sedangkan sisanya sebesar 37% dijelaskan oleh variabel lainnya di luar variabel pada 

penelitian ini. 

 

Implikasi Hasil Penelitian 

Pengaruh Pelayanan dan Strategi SDM Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil uji hipotesis secara simultan atau Bersama-sama menunjukkan ada 

pengaruh antara pelayanan dan strategi SDM terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menandakan 

bahwa semakin baik pelayanan yang diberikan oleh travel Arminareka Perdana Cabang Namlea 

KAB. Buru baik dalam hal memberi bantuan maupun pemenuhan kebutuhan jamaah serta strategi 

sumber daya manusianya yang diterapkan sesuai dengan kebutuhan maka akan timbul rasa 

kepuasan pada pelanggan travel Arminareka Perdana Cabang Namlea KAB. Buru. Peningkatan 

pelayanan dan strategi SDM secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

Travel Arminareka Perdana Cabang Namlea KAB. Buru namun faktor peningkatan pelayanan 

merupakan hal utama yang mendorong tingkat kepuasan pelanggan Travel Arminareka Perdana. 

Hasil ini sesuai dengan penelitian Intansari (2019) yang memperlihatkan, sumber daya 

manusia dan peningkatan pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan 

anggota koperasi di KSPPS Soyo Mulyo Watulimo Trenggalek. 

 

Pengaruh Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan  

Berdasarkan analisis pada uji t dalam penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan 

memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian yang 

menunjukan distribusi frekuensi jawaban tertinggi didapat oleh item pernyataan bahwa kondisi 
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ruangan Travel Arminareka Perdana Cabang Namlea KAB. Buru tertata rapi, berarti dapat kita lihat 

bahwa kepuasan pelanggan pada  Travel An-Nhal Cabang Namlea KAB. Buru dipengaruhi oleh 

tangibles. Hal ini juga menjelaskan bahwa semakin baik pelayanan yang diberikan maka akan 

membuat kepuasan pelanggan semakin tinggi. 

Travel Arminareka Perdana Cabang Namlea KAB. Buru telah melakukan penyediaan 

pelayanan secara fisik atau tangibles, adapun yang dimaksud yaitu terjadi interaksi antara penyedia 

layanan dan pelanggan secara tatap muka dan melibatkan penggunaan fasilitas fisik dan sumber 

daya lainnya yang berada di lokasi tempat layanan diberikan. Sehingga hal ini yang menyebabkan 

terdapat pengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada  Travel Arminareka Perdana Cabang Namlea 

KAB. Buru. Penelitian ini akhirnya sejalan dengan Apriyanti (2017). 

 

Pengaruh Strategi SDM Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan analisis pada uji t dalam penelitian ini menunjukkan bahwa strategi sumber 

daya manusia memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan. Hasil 

penelitian yang menunjukan distribusi frekuensi jawaban tertinggi didapat oleh item pernyataan 

bahwa pegawai Travel Arminareka  Perdana Cabang Namlea KAB. Buru  mengerjakan tugas kerja 

dengan baik, berarti dapat kita lihat bahwa kepuasan pelanggan pada Travel Arminareka Perdana 

Cabang Namlea KAB. Buru  dipengaruhi oleh kualitas kerja. Hal ini juga menjelaskan bahwa 

semakin baik strategi sumber daya manusia yang diberikan maka akan membuat kepuasan 

pelanggan semakin tinggi. 

Travel Arminareka Perdana Cabang Namlea KAB. Buru dalam menjalankan tugasnya 

sudah memenuhi standar dan sesuai dengan kebutuhan konsumen, adapun yang dimaksud yaitu 

pegawai melakukan tugasnya sesuai dengan SOP yang sudah ditentukan, seperti ketepatan waktu 

dan ketertiban dalam mengarahkan pelanggan Travel Arminareka Perdana Cabang Namlea KAB. 

Buru. Sehingga hal ini yang menyebabkan terdapat pengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

Travel Arminareka Perdana Cabang Namlea KAB. Buru. Hasil ini sesuai dengan penelitian (Asis 

2021). 

 

Kesimpulan, Keterbatasan Dan Saran  

Kesimpulan : 

1. Secara simultan pelayanan dan strategi SDM berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

2. Didapat hasil bahwa pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

3. Selanjutnya pada strategi SDM juga memberikan hasil yang sama berupa pengaruh secara 

positif dan signifikan antara strategi SDM terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Keterbatasan : 

1. Penelitian ini hanya mengandalkan data dari pernyataan dalam kuesioner yang dibatasi oleh 

indikator, sehingga data yang diperoleh kurang menggambarkan kondisi yang lebih luas. 

2. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan kuesioner 

sehingga data yang didapat dikelola berdasarkan hasil jawaban responden yang dikumpulkan 

melalui kuesioner saja. 

 

Saran 

1. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk mengambil sampel yang lebih besar untuk 

meningkatkan keakuratan data survey. 
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2. Penggunaan variabel yang ada dan penggunaan variabel yang berbeda atau penambahan 

jumlah variabel yang ada dan penggunaan alat analisis yang berbeda diharapkan sebagai 

peneliti. 

3. Diharapkan peneliti selanjutnya untuk menggunakan metode pengumpulan data tidak hanya 

penyebaran kuesioner, peneliti dapat menambahkan metode wawancara mendalam terhadap 

responden. 
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