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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kompetensi komunikasi dan 

responsivitas sumber daya manusia terhadap kepuasan jamaah umrah pada PT. 

Multazam Wisata Rohani. Persaingan yang semakin ketat dalam industri 

perjalanan umrah menuntut perusahaan untuk memberikan pelayanan berkualitas 

guna meningkatkan kepuasan jamaah. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan metode survei. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner 

kepada 100 jamaah umrah yang dipilih sebagai responden. Analisis data dilakukan 

menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, regresi linear sederhana, regresi linear 

berganda, analisis korelasi, koefisien determinasi, uji t, dan uji F. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kompetensi komunikasi berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan jamaah dengan nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,590, 

nilai t-hitung sebesar 11,863, dan signifikansi 0,000. Responsivitas sumber daya 

manusia juga berpengaruh positif dan signifikan dengan nilai R² sebesar 0,724, 

nilai t-hitung sebesar 16,044, dan signifikansi 0,000. Secara simultan, kedua 

variabel berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan jamaah dengan 

nilai F-hitung sebesar 140,138, signifikansi 0,000, dan koefisien determinasi (R²) 

sebesar 0,743. Persamaan regresi yang diperoleh adalah Y = 1,390 + 0,239X₁ + 

0,740X₂, yang menunjukkan bahwa responsivitas sumber daya manusia merupakan 

variabel yang paling dominan memengaruhi kepuasan jamaah. Dengan demikian, 

peningkatan kompetensi komunikasi dan responsivitas sumber daya manusia 

menjadi faktor penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan 

jamaah umrah. 

 

Kata Kunci: kompetensi komunikasi, responsivitas sumber daya manusia, 

kepuasan jamaah, umrah, kualitas pelayanan. 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of communication competence and human 

resource responsiveness on the satisfaction of Umrah pilgrims at PT. Multazam 

Wisata Rohani. The increasing competition in the Umrah travel industry requires 

service providers to deliver high-quality services that enhance customer 

satisfaction. Communication competence and human resource responsiveness are 

considered essential factors in creating positive service experiences and meeting 

pilgrims' expectations throughout the Umrah service process. 

This research employed a quantitative approach using a survey method. Data were 

collected through questionnaires distributed to 100 Umrah pilgrims of PT. 

Multazam Wisata Rohani selected as research respondents. The data were analyzed 

using validity and reliability tests, simple and multiple linear regression analyses, 

correlation analysis, coefficient of determination analysis, t-test, and F-test. 

The findings indicate that communication competence has a positive and significant 

effect on Umrah pilgrims' satisfaction, with a coefficient of determination (R²) of 

0.590, a t-value of 11.863, and a significance level of 0.000. Human resource 

responsiveness also has a positive and significant effect, with an R² of 0.724, a t-

value of 16.044, and a significance level of 0.000. Simultaneously, both variables 

significantly influence pilgrims' satisfaction, as indicated by an F-value of 140.138, 

a significance level of 0.000, and an R² of 0.743. The regression equation, Y = 1.390 

+ 0.239X₁ + 0.740X₂, demonstrates that human resource responsiveness has a more 

dominant influence than communication competence. Therefore, improving 

employees' communication competence and responsiveness is essential to 

enhancing Umrah pilgrims' satisfaction. 

 

Keywords: communication competence, human resource responsiveness, customer 

satisfaction, Umrah pilgrims, service quality. 
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