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ABSTRAK

Aulia Agustina. 220104030012, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Jemaah Umrah PT. Pancar Ni’mah Martapura. Skripsi.
Pembimbing I Drs. H. Ahmad Rijali, M.Pd. dan Pembimbing Il Rahmi
Yuningsih Puteri, SE., MM, pada Program Studi Manajemen Dakwah,
Fakultas Dakwah dan Ilmu Komunikasi, UIN Antasari Banjarmasin,

2025.
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Jemaah Umrah, PT.Pancar Ni’mah
Martapura.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan jemaah umrah PT. Pancar Ni’mah Martapura. Kualitas
pelayanan diukur berdasarkan lima dimensi SERVQUAL, yaitu bukti fisik
(tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), dan empati (empathy). Metode penelitian yang digunakan adalah
pendekatan kuantitatif. Populasi penelitian adalah seluruh jemaah umrah PT.
Pancar Ni’mah Martapura tahun 2024 sebanyak 625 jemaah, dengan jumlah
sampel sebanyak 100 responden yang ditentukan secara random sampling.
Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner dengan skala Likert lima poin.
Data dianalisis menggunakan analisis statistik deskriptif dan regresi linier
berganda dengan bantuan program SPSS.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan jemaah umrah. Hal ini dibuktikan
melalui hasil uji F (simultan) dengan nilai Fhitung sebesar 60,525 dan tingkat
signifikansi 0,000 (< 0,05), yang berarti seluruh dimensi kualitas pelayanan secara
bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan jemaah umrah.
Berdasarkan hasil penelitian tersebut, dapat disimpulkan bahwa peningkatan
kualitas pelayanan, khususnya pada aspek bukti fisik, keandalan, daya tanggap,
jaminan, dan empati, secara nyata mampu meningkatkan kepuasan jemaah umrah
PT. Pancar Ni’mah Martapura. Oleh karena itu, pihak perusahaan disarankan
untuk mempertahankan serta meningkatkan kualitas pelayanan secara
berkelanjutan guna menjaga kepuasan dan loyalitas jemaah.
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MOTTO

‘Hidup cuma sekali, maka hiduplah yang berarti’

(Ustadzah Habibah Djunaidi M.A)

oAl A G Onad Yy e G

“Ya Tuhan, mudahkanlah dan jangan persulit, dan akhirilah (segala urusan)

dengan kebaikan”
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB — INDONESIA

Penulisan transliterasi Arab-Latin dalam Skripsi ini menggunakan
pedoman transliterasi Berdasarkan Keputusan Bersama Menteri Agama RI dan
Menteri Pendidikan dan Kebudayaan R.l. No. 158 Tahun 1987 dan No.

0543b/U/1987 yang secara garis besar dapat diuraikan sebagai berikut:

A. Konsonan
Huruf Penulisan Huruf Penulisan

\ A k Th
< B L Zh
< T & ‘
u S ¢ Gh
z J 8 F
« H S Q
¢ Kh 4 K
2 D J L
3 Z R M
B R O N
J Z 3 W
o S > H
o Sy e

ua Sh <

U DI 3 T

B. Vokal

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

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
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1. Vocal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda

atau harakat, transliterasinya sebagai berikut:

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
: Fathah a a
- Kasrah i i
: Dammah u u

2. Vocal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa
gabungan antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan

huruf sebagai berikut:

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
(8 Fathah dan ya ai adanu
) Fathah dan wau au adanu
C. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
. Fathah dan alif atau ya a a dan garis di atas
Kasrah dan ya 1 i dan garis di atas
e Dammah dan wau a u dan garis di atas

D. Ta’Marbutah

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu:
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1. Ta’ marbutah hidup
Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan
dammabh, transliterasinya adalah “t”.

2. Ta’ marbutah mati
Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya
adalah “h”.

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah,

maka ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.

Contoh:

- JukYl A, raudah al-atfal/raudahtul atfal

N By A PN al-madinahal-munawwarah/al-madinatul munawwarah
-l talhah

E. Syaddah (Tasydid)
Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan

huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.

Contoh:
- 0% nazzala
-5 al-birr

F. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf,
yaitu J\, namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah
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Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan

561”

sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf diganti dengan huruf yang
langsung mengikuti kata sandang itu.

2. Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditransliterasikan

dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai

dengan bunyinya.

G. Hamzah

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya

berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara

hamzah yang terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab

berupa alif.
Contoh:

- MG ta’khuzu
- s syai’un

H. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis
terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab
sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat
yang dihilangkan, maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan

kata lain yang mengikutinya. Contohnya:

SIS A B G g Wa innallaha lahuwa khair ar-raziqin/
Wa innallaha lahuwa khairurraziqin
e 5 el naa 4 ol Bismillahi majreha wa mursaha
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Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal,
dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf
kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital
digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat.
Bilamana nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan

huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata

sandangnya.
Contoh:
Cialadl S b 2aa) Alhamdu lillahi rabbi al-'alamin/
Alhamdu lillahi rabbil ‘alamin
el a5l Ar-rahmanir rahim/Ar-rahman ar-rahim
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