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 ABSTRAK  

 

Nama: Bani Ta’lim, NIM: 201410072, Judul Skripsi: “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Profesionalitas Tour Leader Terhadap Kepuasan Jamaah 

Umroh di PT. Global Energy Multazam (GEM Tours).” 

PT. Global Energy Multazam (GEM Tours) tengah menghadapi 

persaingan yang semakin ketat seiring bertambahnya jumlah biro perjalanan 

umrah di wilayah tersebut. Meskipun perusahaan telah berupaya memberikan 

layanan yang berkualitas, masih terdapat jamaah umroh yang merasa tidak puas, 

terutama karena adanya ketidaksesuaian antara harapan dan kenyataan layanan 

yang diterima.  

Rumusan masalah penelitian ini yaitu: 1. Bagaimana pengaruh kualitas 

pelayanan secara parsial terhadap kepuasan jamaah Umroh? 2.Bagaimana 

pengaruh profesionalitas tour leader secara parsial terhadap kepuasan jamaah 

Umroh? 3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan profesionalitas tour 

leader secara simultan terhadap kepuasan jamaah umroh PT. Global Energy 

Multazam (GEM Tours)? 

Tujuan penelitian ini yaitu: 1. Untuk mengetahui dan menganalisis 

pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap kepuasan jamaah umroh 2. 

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh profesionalitas tour leader secara 

parsial terhadap kepuasan jamaah umroh 3. Untuk mengetahui dan menganalisis 

pengaruh kualitas pelayanan dan profesionalitas tour leader secara simultan 

terhadap kepuasan jamaah umroh PT. Global Energy Multazam (GEM Tours).  

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian 

kuantitatif. Populasi penelitian ini adalah jamaah umroh yang telah melakukan 

pemberangkatan ibadah umrah pada PT. Global Energy Multazam (GEM Tours) 

pada bulan Januari sampai bulan Maret 2024 yaitu sebanyak 276 jamaah. 

Pengambilan sampel menggunakan teknik non probability sampling dengan 

menggunakan accidental samping sebanyak 163 responden. Lalu, data dianalisis 

menggunakan SPSS IBM 25. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan jamaah umroh. Hal tersebut dapat 

dibuktikan dengan nilai t hitung > t tabel atau 4,640 > 1,974 dan nilai signifikansi 

sebesar 0,00 < 0,05. Selanjutnya variabel profesionalitas tour leader memiliki 

nilai t hitung > t tabel atau 2,023 > 1,974 dan nilai signifikansi sebesar 0,00 < 

0,045. Artinya variabel profesionalitas tour leader memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan jamaah umroh. Sedangkan hasil uji f (simultan) menunjukkan 
variabel kualitas pelayanan dan profesionalitas tour leader berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan jamaah umroh. Hal tersebut dapat dibuktikan dari nilai f hitung 

> f tabel atau 16,286 > 3,05 dan nilai signifikansi sebesar 0,00 < 0,05. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Profesionalitas Tour Leader. 
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MOTTO 

 

يٰت  ِ فِيْهِِ
ٰ
ِ ا نٰت  ِ

قَام ِ بَي  هِ  وَمَنِْ ەِ  اِبْرٰهِيْمَِ مَّ
َ
انَِ دَخَل

َ
مِنًا ك

ٰ
ِِ ِ  ا ى وَلِِلٰ

َ
ِ النَّاسِِ عَل بَيْتِِ حِج 

ْ
 ال

يْهِِ اعَِاسْتَطَِ مَنِِ
َ
ا اِل

ً
فَرَِ وَمَنِْ ِ  سَبِيْل

َ
مِيْنَِ عَنِِ غَنِيِ  الِٰلَِ فَاِنَِّ ك

َ
عٰل

ْ
  ال

 

"Di sana terdapat tanda-tanda yang jelas, (di antaranya) maqam Ibrahim. 

Barang siapa memasukinya (Baitullah) amanlah dia. Dan (di antara) 

kewajiban manusia terhadap Allah adalah melaksanakan ibadah haji ke 

Baitullah, yaitu bagi orang-orang yang mampu mengadakan perjalanan ke 

sana. Barang siapa mengingkari (kewajiban) haji, maka ketahuilah bahwa 

Allah Mahakaya (tidak memerlukan sesuatu) dari seluruh alam." 

 

(QS. Ali-'Imran 3: Ayat 97) 
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