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ABSTRAK

Firman Hasby: 180104030150. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Jemaah PT. Biro Perjalanan Wisata Riyal Tunggal Banjarmasin
(Studi Kasus Jemaah Haji Khusus Kabupaten Tabalong Tahun 2022).
Pembimbing: (1) Devi Noviyanti, SE., MM. Pembimbing: (1) Rahmi
Yuningsih Puteri, MM. Program Studi Manajemen Dakwah Fakultas
Dakwah Dan llmu Komunikasi. 2022.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Jamaah

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh rasa ingin tahunya penulis tentang
pengaruh antara kualitas pelayanan yang diberikan PT. Biro Perjalanan Wisata
Riyal Tunggal Banjarmasin kepada jemaah haji khusus Kabupaten Tabalong pada
tahun 2022. Kualitas pelayanan tidak lepas dari kepuasan konsumen sebagai
pengguna jasa. Salah satu model kualitas pelayanan yang banyak digunakan saat
ini adalah model SERVQUAL (service quality), yang dikembangkan oleh
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan, mengetahui
pengaruh secara parsial maupun secara simultan.

Penelitian ini adalah penelitian lapangan (field research) dengan pendekatan
metode kuantitatif. Populasi dan sampel dalam penelitian ini adalah seluruh jamaah
haji khusus yang berdomisili di Tabalong. Teknik pengumpulan datanya yaitu
dengan kuesioner, wawancara, dokumentasi, serta observasi. Adapun teknik
analisis data dalam penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi linier
berganda dengan bantuan aplikasi SPSS.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa adanya pengaruh yang signifikan
antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan jamaah secara simultan atau bersama-
sama. Sedangkan secara parsial atau sendiri-sendiri, dari kelima dimensi kualitas
pelayanan yaitu bukti langsung (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan perhatian (empathy) hanya terdapat satu
dimensi yang berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan jamaah, sisanya yang
lain berpengaruh signifikan terhadap kepuasan jamah. Adapun besarnya pengaruh
antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan jamaah sebesar 90,1%, sisanya 9,9%
dijelaskan oleh variabel atau faktor lain.
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Banjarmasin, 26 Desember 2022
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PEDOMAN TRANSLITERASI
Fenomena Konsonan Bahasa Arab yang ada dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan
huruf dan tanda sekaligus.
Berdasarkan Surat Keputusan Bersama Menteri Agama RI dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan RI No. 158 atau No. 1887 dan No. 0543 atau No. 1987,

tanggal 22 Januari 1988, sebagai berikut.

1. A 16. L : Th
2. -~ : B 17. 5 : Zh
3. o T 18, ¢ ¢

4. & ¢ Ts 19. ¢ : Gh
5. : ) 20. & : F

6. - : H 21, s

7. £+ : Kh 2. 4

8. s D 23 L

9. s . Dz 24, . M
10. , R 25 o N
11. ;. Z 26. W
12, s S 27. H
13. s Sy 28. . i

14, »~ : Sh 2. Y
15. » : Dh

Mad dan Diftong:
1. Fathah Panjang: Aataua



o > DN

Kasrah Panjang: Iataut

Dhammah Panjang: Uatauil

Aw: | 5
Ay: s
Catatan:

1. Konsonan yang bersyaddah ditulis dengan rangkap. Misalnya: L, ditulis
rabbana.

2. Vokal panjang (mad);
Fathah (baris di atas) di tulis a kasrah (baris di bawah) di tulis 1, serta
dammah (baris di depan) ditulis dengan @. Misalnya: ac,&!  ditulis
algari ‘ah, ;S\l ditulis al-masakin, og=lasll ditulis al-muflihin.

3. Kata sandang alif + lam (J!)
Bila diikuti oleh huruf gamariyah ditulis al, misalnya: 09,8&J! ditulis al-
kafirin. Sedangkan, bila diikuti oleh huruf syamsiyah, huruf lam diganti
dengan huruf yang mengikutinya, misalnya: J=>,J! ditulis ar-rijal.

4. Ta’ marbithah (»)
Bila terletak di akhir kalimat, ditulis h, misalnya: 8,aJ! ditulis al-bagarah.
Bila ditengah kalimat ditulis t, misalnya: JWJI 85} ditulis zakat al-mal, atau
8)9w skl ditulis sOrat an-Nisa .

5. Penulisan kata dalam kalimat dilakukan menurut tulisannya, Misalnya:

odilJl a3 9o ditulis huwakhairar-Razigin.
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