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ABSTRAK

Penelitian ini berupaya menilai kepuasan jamaah umrah terhadap layanan yang ditawarkan
PT Zafa Mulia Mandiri dengan menggunakan pendekatan Technology Acceptance Model
(TAM). TAM berfungsi sebagai kerangka kerja untuk mengevaluasi faktor-faktor yang
berdampak pada penerimaan dan pemanfaatan teknologi informasi dalam ranah layanan
umrah. Studi ini berfokus pada dua variabel inti yang berasal dari TAM: Persepsi
Kemudahan Penggunaan, yang mengacu pada kesederhanaan penggunaan teknologi, dan
Persepsi Kegunaan, yang berkaitan dengan keunggulan teknologi yang dirasakan. Ini juga
menyelidiki bagaimana variabel-variabel ini secara kolektif mempengaruhi tingkat
kepuasan jamaah umrah. Metode survei digunakan, dengan kuesioner dibagikan kepada
jamaah yang pernah menggunakan jasa PT Zafa Mulia Mandiri. Data yang dikumpulkan
dari survei dilakukan analisis regresi untuk menilai hubungan antara variabel TAM dan
kepuasan jamaah. Temuan menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan dan manfaat yang
dirasakan dari teknologi yang diterapkan mempunyai dampak yang signifikan terhadap
tingkat kepuasan para peziarah. Temuan ini memberikan wawasan berharga bagi PT Zafa
Mulia Mandiri untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan teknologi yang digunakan
dalam proses pelayanan umrah, dengan harapan dapat meningkatkan kepuasan jemaah dan

loyalitas pelanggan dimasadepan.

Kata Kunci: Kemudahan Penggunaan, Kepuasan, Manfaat, TAM.
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ABSTRACT

This study focuses on evaluating the satisfaction levels of Umrah pilgrims regarding
the services offered by PT Zafa Mulia Mandiri, utilizing the Technology Acceptance Model
(TAM) as a theoretical framework. TAM is employed to assess the key elements that affect
the adoption and use of information technology within the scope of Umrah services.
Specifically, the research delves into two primary TAM variables: Perceived Ease of Use,
which gauges how user-friendly the technology is, and Perceived Usefulness, which
measures the perceived advantages and effectiveness of the technology. The objective is to
determine the extent to which these two factors contribute to the overall satisfaction of
Umrah pilgrims. A survey method was applied, with questionnaires distributed to
individuals who had utilized the services provided by PT Zafa Mulia Mandiri. The gathered
data was then subjected to regression analysis to evaluate the impact of these TAM
variables on the satisfaction levels of the pilgrims. The findings indicate that both ease of
use and the perceived benefits of the technology had a substantial influence on pilgrim
satisfaction. These insights offer critical guidance for PT Zafa Mulia Mandiri to enhance
the quality of their services and the technology employed in the Umrah process, aiming to

further boost customer satisfaction and foster long-term loyalty.

Keywords: Ease of Use, Benefit, Satisfaction, TAM.
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