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ABSTRAK 

 

ANALISA  KUALITAS PELAYANAN JASA TERHADAP KEPUASAN 

PELANGGAN  (STUDI KASUS PADA  JAMAAH UMRAH PT 

KAROMAH BAIT AL- ANSOR BATURAJA SUMSEL) 

 

Oleh: 

Dinda Anggita 

 

Laporan Akhir ini berjudul “Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Pada Jamaah Umrah PT Karomah Bait Al-

Ansor Baturaja Sumsel”. Tujuan dari laporan ini adalah untuk mengetahui kualitas 

pelayanan pada jamaah umrah yang diberikan oleh PT Karomah Bait Al- Ansor 

serta dimensi kualitas pelayanan mana yang paling dominan dari dimensi 

kehandalan, daya tanggap, keamanan, empati, dan bukti fisik pada jamaah umrah. 

Data primer dalam penelitian ini menggunakan kuesioner dan wawancara, serta 

data sekunder diperoleh dari perusahaan mengenai data yang berkenaan dengan 

sejarah, struktur perusahaaan serta dari buku-buku dan jurnal yang berkaitan. 

Adapun metode yang digunakan adalah penelitian kualitatif dan kuantitatif. 

Penelitian laporan akhir ini menggunakan Interpretasi Skor (IS) untuk 

menganalisa setiap persentase dimensi pelayanan yang diberikan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh perusahaan 

sudah bagus, hal ini terlihat dari jumlah rata-rata dimensi kualitas pelayanan yaitu 

78% termasuk kategori Kuat. Dimensi yang paling dominan adalah dimensi 

kehandalan sebesar 83% dan dimensi yang paling rendah adalah dimensi bukti 

fisik 68% mengenai sempitnya lahan parkir, dan fasilitas kursi yang kurang. Saran 

yang diberikan yaitu memperbaiki fasilitas yang kurang seperti memperluas parkir 

motor dan menambah kursi diruang tunggu. 

Kata kunci: Manajemen Pemasaran.  Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

Analysis of Service Quality to Customer Satisfaction ( Case Studies on 

Umrah Pilgrims In PT Karomah Bait Al- Ansor Baturaja Sumsel) 

 

By: 

Dinda Anggita 

 

The title of this Final Report is “Analysis of Service Quality to Customer 

Satisfaction (Case Studies on Umrah Pilgrims In PT Karomah Bait Al- Ansor 

Baturaja Sumsel)”. The purpose of this report is to know service quality  given by 

PT Karomah Bait Al- Ansor to Umrah Pilgrims and find out which the most 

dominant of realibility, responsiveness, assurance, empathy and tangibles. 

Primary data in this research  used questionnaire and  interview. The secondary 

data was documentation such as company’s history and structure also the books 

and related jounal. The method used in this research are both qualitative and 

quantitative research. This final report used Interpretation of scores to analyze 

each percentage from service quality dimensions in exist. The results of this 

research showed that service quality provided by the company was good. It can be 

seen from average amount of service quality provided was 78%, the category is 

Strong. The most dominant dimensions was reliability with 83% and the lowest 

dimensions was tangibles with 68%, as the limited parking area and less chair of 

facilities in that company. The suggestion is to improve the less facilities like 

expanding parking area and adding seats in waiting room. 

Keywords: Marketing Management, Service Quality, Customer Satisfaction. 
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