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ABSTRAK 

Nama: Niva Sulfia, NIM: 191410011, Judul Skripsi: “Analisis Pengaruh 
Tingkat Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah Berdasarkan Pendekatan 
Servqual (Studi Kasus Jama’ah Umrah Di PT. Hannas Group Indonesia 
Kota Cilegon, Banten)”. 
    Kepuasan layanan merupakan suatu keadaan yang dirasa seseorang setelah 
dia mengalami suatu kinerja atau hasil yang telah memenuhi banyak sekali 
harapan. Pelayanan yang diberikan PT. Hannas Group Indonesia Kota Cilegon 
pada jama’ah umrah seperti setiap penyelenggara perjalanan ibadah umrah harus 
memiliki standar layanan yang diberikan oleh jama’ah. layanan yang didapatkan 
oleh jama’ah harus sesuai dengan biaya yang dikeluarkan, pemerintah telah 
mengeluarkan standar layanan untuk jama’ah umrah, adanya bimbingan jama’ah 
ibadah umrah sebelum keberangkatan, dalam perjalanan, dan selama di Arab 
Saudi. Transportasi udara tanpa transit, konsumsi selama di Arab Saudi wajib 
memenuhi persyaratan, mengurus dokumen perjalanan umrah, mengurus visa 
bagi jama’ah umrah, dan memberikan asuransi jiwa, kesehatan, dan kecelakaan. 
   Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu Apakah layanan 
berpengaruh terhadap kepuasan jama’ah umrah pada PT. Hannas Group 
Indonesia Kota Cilegon. 
   Berdasarkan latar belakang tersebut, maka tujuan penelitian ini yaitu untuk 
mengetahui pengaruh layanan terhadap kepuasan jama’ah umrah pada PT. 
Hannas Group Indonesia Kota Cilegon. 
   Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian 
kuantitatif dengan menggunakan metode deskriptif kuantitatif. Populasi 
penelitian ini adalah jama’ah umrah pada PT. Hannas Group Indonesia Kota 
Cilegon yang berjumlah 95 jama’ah umrah. Pengambilan sampel menggunakan 
teknik purposive sampling. Pengumpulan data menggunakan kuesioner dan 
analisis menggunakan metode analisis regresi linier berganda. 
    Berdasarkan hasil persamaan regresi linear berganda dapat ditarik 
kesimpulan bahwa variabel jaminan (assurance) dengan nilai uji T sebesar 6,077 
paling berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan  jama’ah umrah. Hasil 
pengujian dapat dilihat dari besarnya nilai t hitung 6,077 > 1,983 maka dapat 
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan (nyata) antara variabel 
jaminan (assurance) terhadap variabel dependent kepuasan pelayanan. Maka H0 
ditolak. Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan dengan analisis regresi 
linear berganda uji hipotesis secara simultan (Uji F) didapatkan nilai nilai F 
hitung  35,104 > F tabel 2,310. Sehingga dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak 
dan H1 diterima yang berarti terdapat pengaruh secara signifikan (nyata) dari 
variabel berwujud (tangible), empati (empathy), respon dan tanggung Jawab 
(responsiveness), dan jaminan (assurance) secara simultan terhadap kepuasan 
pelayanan. 
 
Kata Kunci: Layanan, Kepuasan, Jama’ah Umrah, Servqual  
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MOTTO 

 

ْ فَاِنِّيْ قَريِْبٌ   اعِ  دَعْوَةَ  اجُِيْبُ وَاذَِا سَالََكَ عِبَادِيْ عَنِّي  دَعَانِ  اذَِا الدَّ
 هُمْ يَ رْشُدُوْنَ لَعَلَّ  بِْ  وَليُْ ؤْمِنُ وْا لِْ  فَ لْيَسْتَجِيْبُ وْا

Artinya: “Dan apabila hamba-hambaku bertanya kepadamu 

(Muhammad) tentang aku, maka sesungguhnya aku dekat. Aku 

kabulkan permohonan orang yang berdo’a apabila dia berdo’a 

kepadaku. Haendaklah mereka itu memenuhi (perintah) ku dan 

beriman kepadaku, agar mereka memperoleh kebenaran”.  

(Al-Baqarah: 186) 
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