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ABSTRAK 

Puja Septya Ningsih, 2025, 211755, Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Pt. Alfaruq Anugerah Utama Tanjungpinang. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan 

fasilitas terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Alfaruq Anugerah Utama, sebuah 

biro perjalanan yang bergerak dalam layanan ibadah haji dan umroh di 

Tanjungpinang. Kualitas pelayanan dan fasilitas dipilih sebagai variabel utama 

karena keduanya dinilai sangat berperan dalam menentukan tingkat kepuasan 

jamaah. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan 

survei, pengumpulan data melalui kuesioner, dan analisis menggunakan regresi 

linear berganda. Sampel penelitian terdiri dari 62 responden yang merupakan 

jamaah PT. Alfaruq Anugerah Utama pada periode Agustus 2023 sampai April 

2024. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan teknik pengumpulan data 

yang digunakan adalah dokumentasi dan kuesioner, uji kualitas data menggunakan 

uji validitas dan reliabilitas, metode analisis yang digunakan adalah analisis regresi 

linear berganda, uji koefisien determinasi, dan uji T (parsial), serta uji F (simultan). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas secara 

parsial maupun simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hasil koefisien determinasi (R²) sebesar 75,4% menunjukkan bahwa 

variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan dan 

fasilitas, sedangkan 24,6% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian 

ini. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Kepuasan Pelangan. 
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ABSTRACT 

Puja Septya Ningsih, 2025, 211755, The Influence of Service Quality and 

Facilities on Customer Satisfaction at PT. Alfaruq Anugerah Utama 

Tanjungpinang. 

This study aims to analyze the influence of service quality and facilities on 

customer satisfaction at PT. Alfaruq Anugerah Utama, a travel agency specializing 

in Hajj and Umrah services in Tanjungpinang. Service quality and facilities were 

chosen as the main variables due to their significant roles in determining the level 

of pilgrim satisfaction. The research method used is quantitative with a survey 

approach, data collection through questionnaires, and analysis using multiple linear 

regression. The study sample consisted of 62 respondents who were pilgrims of PT. 

Alfaruq Anugerah Utama from August 2023 to April 2024. 

The research employed quantitative methods with data collection techniques 

including documentation and questionnaires; data quality was tested using validity 

and reliability tests. Analytical methods used include multiple linear regression 

analysis, coefficient of determination test, partial T-test, and simultaneous F-test. 

The results show that service quality and facilities have a positive and significant 

effect on customer satisfaction both partially and simultaneously. The coefficient 

of determination (R²) value of 75.4% indicates that the variation in customer 

satisfaction can be explained by the service quality and facilities variables, while 

the remaining 24.6% is influenced by other factors outside this study. 

Keywords: Service Quality, Facilities, Customer Satisfaction. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN 

KEPUTUSAN BERSAMA 

MENTERI AGAMA DAN MENTERI PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN 

REPUBLIK INDONESIA 

Nomor: 158 Tahun 1987 

Nomor: 0543b//U/1987 

 

 
Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-hurufan dari abjad yang satuke 

abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan huruf-huruf Arab 

dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya. 

A. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf dan 

sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan 

huruf dan tanda sekaligus. 

Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan transliterasinya dengan 

huruf latin: 

Tabel Transliterasi Konsonan 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 أ
Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan 

 ب
Ba B Be 

 ت
Ta T Te 

 ث
Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) 

 ج
Jim J Je 

 ح
Ḥa ḥ ha (dengan titik di 

bawah) 

 خ
Kha Kh ka dan ha 



ix  

 

 د
Dal D De 

 ذ
Żal Ż Zet (dengan titik di atas) 

 ر
Ra R Er 

 ز
Zai Z Zet 

 س
Sin S Es 

 ش
Syin Sy es dan ye 

 ص
Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) 

 ض
Ḍad ḍ de (dengan titik di 

bawah) 

 ط
Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) 

 ظ
Ẓa ẓ zet (dengan titik di 

bawah) 

 ع
`ain  ̀ Koma terbalik (di atas) 

 غ
Gain G Ge 

 ف
Fa F Ef 

 ق
Qaf Q Ki 

 ك
Kaf K Ka 

 ل
Lam L El 

 م
Mim M Em 

 ن
Nun N En 

 و
Wau W We 

 ھ
Ha H Ha 

 ء
Hamzah ‘ Apostrof 

 ي
Ya Y Ye 
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B. Vokal 

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

atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat, 

transliterasinya sebagai berikut: 

Tabel Transliterasi Vokal Tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A ـَ

 Kasrah I I ـَ

 Dammah U U ـَ

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai berikut: 

Tabel Transliterasi Vokal Rangkap 

 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

... يَ   ْ  Fathah dan ya Ai a dan u 

... وَ   ْ  Fathah dan wau Au a dan u 

Contoh: 

ت ب - ك   ْ  kataba 

ف ع ل -  ْ  fa`ala 

 
سِئ ل -  ْ  suila 

 

ي ف - ك   ْ  kaifa 
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ل - و  ح   ْ  haula 

 

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 

Tabel Transliterasi Maddah 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan alif ...ىَ ...ا َ

atauya 

Ā a dan garis di atas 

 Kasrah dan ya Ī i dan garis di atas ..َِْ.ى

...  Dammah dan wau Ū u dan garis di atas وَ 

Contoh: 

قا ل -  ْ  qāla 
 

مى - ر   ْ  ramā 

 

ي ل - ق  ِْ  qīla 

 

ل - ي ق و   ْ  yaqūlu 

 

D. Ta’ Marbutah 

Transliterasi untuk ta’ marbutahada dua, yaitu: 

 

1. Ta’ marbutah hidup 

Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan 

dammah, 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 sandangal serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta’ 

marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”. 
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Contoh: 

ؤ ضة ا لأ ط فالِ - ر   ْ  raudah al-atfāl/raudahtulatfāl 
 

ة - ر  نَّو  ي ن ة ا ل م   al-madīnah al-munawwarah/al-madīnatulmunawwarah ا ل مِد 

ة - ل ح  ط   ْ  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 diberitanda syaddah itu. 

Contoh: 

 

ل - نَّز   ْ  nazzala 

 al-birr الِب ر -

 

F. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu 

 :namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas ,ال

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah 

 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu huruf “l” diganti dengan huruf yang langsung 

mengikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah 
 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan 

dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan 

bunyinya. 
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Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata sandang 

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa 

sempang. 

Contoh: 

 

 ar-rajulu الَّر ج ل -

 

 al-qalamu ا ل ق ل م -

 

م س -  asy-syamsuالَّش 

لا ل -  al-jalālu ا ل ج 

 

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: 

ذ - ت أ خ   ْ  ta’khużu 

 

شي  ئ -  ْ  syai’un 

 

ء -  an-nau’u الَّن و 

 
إَّن - ِْ  inna 

 

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isi 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. 
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Contoh: 
 

ي ر الَّرازِِق ي ن - خ   ْ ف ه و   ْ الله   ْ إَّن  ِْ و   ْ  Wainnallāhafahuwa khair ar-rāziqīn/ 

Wainnallāhafahuwakhairurrāziqīn 

سا َ - ر  م  اھْ  و   ْ را َ  ج  م  اھْ  الله  ِْ ب سِم  ِْ  Bismillāhimajrahā wamursāhā 

 

I. 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. Bila mana 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: 

ي ن - ل عا لِم  ر 'بِْ ا   ْ لله  ِْ د  م  ل ح   Alhamdulillāhi rabbi al-`ālamīn? Alhamdulillāhirabbil ا 

`ālamīn 

 

يمِ - حمِن الَّرِح   Ar-rahmānirrahīm/Ar-rahmānar-rahīm الَّر 

 
Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam tulisan 

Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan 

kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak 

dipergunakan. 

Contoh: 

 

ي  م - رِح   ْ ف و  ر  غ   ْ الله   ْ  Allaāhugafūrunrahīm 

 

يعًا - جِم   ْ ر  و  لِْلِ ا لأ م  ' َِْ Lillāhi al-amrujamī`an/Lillāhil-amrujamī`an 
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J. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tidak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid. 

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman 

tajwid. 
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MOTTO 

 
إنََِّ عَ َف  رََِم  س  رًاَال ع  عَ َإِنَََّي س  سَ َم  رًاَرَِال ع   ي س 

 

“Maka sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Sesungguhnya 

sesudah kesulitan itu ada kemudahan.” 

(QS. Al-Insyirah: 5-6) 
 

لََِإنََِّ  ْ عَ َٱلَّ َم 

ـبرِِينَ   ٱلصََّّٰ

 
“Sesungguhnya Allah beserta orang-orang yang sabar” 

 

(QS. Al-Baqarah: 153) 

 

"Jangan takut gagal, tapi takutlah tidak pernah mencoba." 

 

- Roy T. Bennett 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Islam adalah salah satu agama yang diyakini mayoritas masyarakat 

Indonesia. Kewajiban beribadah dalam Islam antara lain salat lima waktu dan 

puasa dibulan Ramadhan. Haji atau Umrah merupakan ibadah yang dilakukan 

oleh umat Islam yang mampu atau dapat dikatakan layak secara ekonomi, 

mengingat bahwa biaya untuk menyelenggarakan ibadah haji dan umroh cukup 

besar.1 

Agama Islam memiliki lima pokok ajaran, dan seseorang dapat dianggap 

sebagai Muslim atau tidak berdasarkan beberapa indikator yang dapat dicapai 

melalui lima amalan utama yang diajarkan dalam Islam. Salah satu rukun Islam 

yang kelima adalah melaksanakan ibadah haji bagi mereka yang mampu. 

Setiap umat Muslim yang memiliki kemampuan finansial, kesehatan, dan 

jaminan keamanan dapat menunaikan ibadah haji untuk memenuhi rukun Islam 

yang kelima. Secara istilah, haji dan umrah adalah perjalanan spiritual yang 

dilakukan dengan mengunjungi Baitullah di Makkah, dengan tujuan 

melaksanakan ibadah sesuai dengan syarat-syarat tertentu. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 R Kasturiani, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan 

Jamaah Umroh PT. Barokah Jaya Tour and Travel Madiun” (IAIN Ponorogo, 2018). 
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Sesuai dengan firman Allah dalam Al-Quran Surah Ali Imran Ayat 97 yang 

berbunyi:2 

يََّٰفيِ هَِ ََاَّٰ  ْ ن'ب يََِتَْ  ق امَ َتََّْٰ رَمَّ نَ َەَۚي مَ ھِابِ َّٰ م  ل هَ َو  خ  انَ َد  امِناًَك  ت ط اعَ اَم نََِال ب ي تََِجَحََِالنَّاسََِل ىعَ َھللَََِِِْوََ َْ َََّْٰ  س 
 

لًاََاِل ي هَِ بِي  نَ َْ ََس  م  ف رَ َو  َ َف اِنَََّك  نِيَ َھالل َّٰ عل مِي نَ َنَِعَ َغ 
 ٩٧َال َّٰ

 

Artinya: “Di dalamnya terdapat tanda-tanda yang jelas, (di antaranya) 

Maqam Ibrahim.108) Siapa yang memasukinya (Baitullah), maka amanlah 

dia. (Di antara) kewajiban manusia terhadap Allah adalah melaksanakan 

ibadah haji ke Baitullah, (yaitu bagi) orang yang mampu109) mengadakan 

perjalanan ke sana. Siapa yang mengingkari (kewajiban haji), maka 

sesungguhnya Allah Maha Kaya (tidak memerlukan sesuatu pun) dari seluruh 

alam”. (Q.S. Ali Imran:97) 

Untuk memastikan kelancaran pelaksanaan ibadah haji dan umroh, 

diperlukan layanan jasa yang mengelola perencanaan dan kebijakan yang 

mencakup berbagai aspek, mulai dari pendaftaran jamaah, pembiayaan, 

penyediaan akomodasi dan makanan, pelunasan biaya, pengaturan transportasi, 

pelaksanaan bimbingan dan manasik, pengelompokan jamaah, pengumpulan 

dokumen dan paspor, hingga pengurusan visa dan sumber daya pendukung 

lainnya. Semua ini bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada jamaah 

umroh dengan menjamin rasa aman, nyaman, dan terpercaya, sehingga ibadah 

haji dan umroh dapat dilaksanakan dengan baik.3 

Bagi sektor industri, sangat penting untuk terus meningkatkan kualitas 

layanan agar jamaah tetap loyal dan tidak beralih ke penyedia lain. 

Menyediakan pelayanan yang memuaskan, memahami kebutuhan jamaah, dan 

 

 

 

2 Al-Qur’an Surat Ali-Imran [3]:97 
3 Ayip Saefullah, “Pengaruh Harga, Fasilitas, Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Jamaah Umroh Tahun 2016, (Survei Di PT. Salam Sejahtera Wisata),” 2016. 
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memenuhi harapan mereka merupakan cara yang efektif untuk menjaga 

kepuasan dan kepercayaan. 

Semakin banyak agen perjalanan haji dan umroh yang terlibat dalam 

penyelenggaraan ibadah ini, semakin ketat pula persaingan di antara mereka. 

Hal ini dapat membuat jamaah merasa bingung dalam memilih lembaga yang 

tepat untuk mendapatkan pelayanan terbaik di berbagai aspek, sehingga 

pelaksanaan ibadah haji dan umroh dapat memberikan hasil yang memuaskan. 

Pelayanan yang baik kepada jamaah akan meningkatkan kepuasan mereka, 

yang pada gilirannya akan membangun loyalitas terhadap agen perjalanan yang 

bersangkutan. Jika pelayanan yang diberikan dianggap baik dan memuaskan, 

maka sebaliknya, jika pelayanan yang diterima tidak memenuhi harapan, maka 

kualitasnya akan dianggap buruk.4 

Kepuasan pelanggan dapat diartikan sebagai perbandingan antara harapan 

pelanggan dan apa yang mereka terima. Jika pelanggan merasa bahwa apa yang 

mereka terima melebihi harapan, maka mereka akan merasa puas dan 

cenderung mengembangkan sikap percaya. Sebaliknya, jika harapan pelanggan 

lebih tinggi dari pada apa yang mereka terima, maka mereka akan merasa tidak 

puas dan mungkin kehilangan kepercayaan. Oleh karena itu, industri perlu 

berupaya untuk meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan agar mereka tidak 

beralih ke industri lain untuk memenuhi kebutuhan mereka.5 

 

 

4 Dipo Khairul Islami, ““Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Haji Dan Umroh PT. 

Margi Suci Minarfa Jakarta Pusat” (Universitas Syarif Hidayatulla Jakarta, 2014). 
5 Ahmad Guspul, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan 

Nasabah (Studi Kasus Pada Nasabah Kospin Jasa Cabang Wonosobo),” Jurnal PPKM UNSIQ I 

Vol.1, no. No.1 (2014): PP.40-54. 
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Dalam penelitian ini, diprioritaskan faktor kualitas pelayanan dan fasilitas 

sebagai fokus utama, mengingat kedua faktor tersebut lebih menonjol 

dibandingkan faktor lainnya. Dengan demikian, peneliti tertarik untuk 

menganalisis besarnya pengaruh kedua variabel tersebut terhadap kepuasan 

pelanggan 

Selain kualitas pelayanan, fasilitas juga merupakan salah satu faktor yang 

berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan. Fasilitas berfungsi sebagai 

indikator dari semua layanan yang diberikan dan memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Tingkat fasilitas yang baik akan 

memudahkan pelanggan dalam beraktivitas dan memberikan kenyamanan saat 

menggunakan layanan yang tersedia.6 Tidak dapat disangkal bahwa fasilitas 

menjadi salah satu pertimbangan utama bagi pelanggan atau konsumen 

sebelum memutuskan untuk menggunakan suatu produk atau jasa, dan fasilitas 

juga menjadi aspek yang sering ditonjolkan oleh perusahaan jasa. 

PT. Alfaruq Anugerah Utama atau yang biasa dikenal dengan Alfaruq Team 

sebagai salah satu biro perjalanan haji dan umroh menghadapi peluang besar 

dalam industri pariwisata yang terus berkembang. Kebutuhan masyarakat 

terhadap perjalanan ibadah menjadikan bisnis ini semakin potensial. Namun, 

persaingan yang ketat dalam industri jasa menuntut perusahaan untuk menjaga 

kepercayaan pelanggan melalui peningkatan kualitas pelayanan guna 

mempertahankan dan meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. Untuk 

 

 

6 Ninik Srijani, “Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Aston Madiun Hotel 

& Conference Center,” Jurnal Penelitian Ilmu Ekonomi, 2017. 
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memastikan kualitas pelayanan sesuai dengan harapan pelanggan, diperlukan 

upaya untuk menjalin hubungan yang baik dan melakukan penelitian terhadap 

kebutuhan mereka. 

Fenomena yang menarik perhatian dalam penelitian ini adalah adanya 

indikasi bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas yang disediakan oleh PT. 

Alfaruq Anugerah Utama belum sepenuhnya memenuhi ekspektasi pelanggan. 

Terdapat beberapa pelanggan yang mengeluhkan tentang waktu respons yang 

lambat, kurangnya keramahan staf, serta fasilitas yang kurang memadai 

Misalnya, dalam beberapa kasus, pelanggan merasa puas dengan produk atau 

layanan inti, tetapi aspek pelayanan seperti komunikasi yang tidak efektif atau 

fasilitas yang tidak terawat sering kali menjadi titik kritik para pelanggan. 

Tabel 1. 1 Data Jumlah Jamaah Umroh 
 

No Bulan Jumlah Jamaah Umroh 

1 Agustus 2023 25 

2 Oktober 2023 27 

3 November 2023 40 

4 Januari 2024 27 

5 Maret 2024 8 

6 April 2024 61 

Sumber PT. Alfaruq Anugerah Utama 

Berdasarkan tabel 1.1 di atas dapat diketahui bahwa jumlah jamaah Umroh 

mengalami penurunan dan juga peningkatan. Dengan demikian kepuasan 

pelanggan harus meningkat, yaitu dengan adanya peningkatan kualitas 

pelayanan dan juga fasilitasnya. 
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Bagi penulis, pelayanan dan kepuasan adalah sebuah prioritas nomer satu 

yang diberikan oleh sebuah perusahaan kepada pelanggan, khusunya 

perusahaan yang bergerak dibidang jasa. Ini merupakan suatu daya tarik untuk 

konsumen agar konsumen bisa merasakan kepuasan kepada pelayanan yang 

diberikan oleh suatu perusahaan. Khususnya perusahaan yang bergerak pada 

perusahaan jasa travel umroh yang dijual kepada pelanggan adalah pelayanan 

dan fasilitas. Sedangkan kepuasan adalah suatu harapan positif bagi pelanggan. 

Dengan adanya kenyataan tersebut, menyadari bahwa masyarakat muslim di 

Indonesia membutuhkan suatu kepuasan dalam pelayanan dan juga fasilitas 

yang diberikan oleh PT. Alfaruq Anugerah Utama. 

Berdasarkan Uraian permasalahan diatas, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penilitian dengan judul “Pengaruh Pelayanan Tour Leader dan 

Fasilitas Terhadap Kepuasan Jamaah Pada PT. Alfaruq Anugerah Utama” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah diatas maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada PT. Alfaruq Anugerah Utama? 

2. Apakah fasilitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada PT. Alfaruq Anugerah Utama? 

3. Apakah kualitas pelayanan dan fasilitas berpengaruh secara simultan 

terhadap kepuasan pelanggan pada PT Alfaruq Anugerah Utama? 
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C. Tujuan Penelitian dan Kegunaan Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan perumusan masalah diatas, maka dapat disimpulkan 

tujuan dari penelitian ini adalah: 

a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT. Alfaruq Anugerah Utama. 

b. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT. Alfaruq Anugerah Utama. 

c. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas secara 

simultan terhadap kepuasan pelanggan pada PT Alfaruq Anugerah 

Utama. 

2. Kegunaan Penelitian 

 

Adapun kegunaan penelitian ini sebagai berikut: 

 

a. Teoritis 

 

Adanya penelitian ini diharapkan dapat menambah khazanah 

keilmuan mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan fasillitas 

terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Alfaruq Anugerah Utama agar 

terciptanya kepuasan bagi pelanggan PT. Alfaruq Anugerah Utama. 

b. Praktis 
 

Adanya hasil penelitian ini diharapkan dapat diterapkan dalam 

kehidupan sehari-hari sesuai dengan bidang yang mengenai tentang 

pengaruh kualitas pelayanan dan fasillitas terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT. Alfaruq Anugerah Utama. 
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D. Kajian Terdahulu 

Dari beberapa sumber yang telah penulis baca, ditemukan penelitian 

terdahulu yang hampir mendekati dari penelitian ini. Agar tidak terjadinya 

kesamaan dalam penulisan serta hal-hal yang tidak diinginkan, penulis akan 

melampirkan beberapa penelitian yang pernah dibahas: 

1. Penelitian oleh Aditya Wardhanadan Nisrina Kamila (2023), dengan judul 

penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas Terhadap 

Kepuasan Konsumen Setelah Layanan Haji Dan Umrah Di Buka Kembali 

Pada Masa Pandemi Covid-19 (Studi Kasus: Ebad Wisata Tour And Travel 

Surabaya)”. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan jamaah umrah di Ebad 

Wisata Tour and Travel Surabaya, terutama setelah layanan haji dan umrah 

kembali dibuka pasca pandemic Covid-19. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner, observasi, dan 

dokumentasi. Terdapat sampel 30 responden. Hasil dari penelitian ini 

menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas berpengaruh 

terhadap kepuasan jamaah umrah di Ebad Wisata Tour and Travel 

Surabaya. Meskipun kontribusinya signifikan, factor lain juga turut 

memengaruhi kepuasan jamaah.7 

Persamaan penelitian ini dengan penelitian yang akan dilakukan yaitu: 

sama-sama menggunakan variabel kualitas pelayanan dan juga fasilitas 

 

7 Aditya Wardhana Nisrina Kamila, “Kepuasan Konsumen Setelah Layanan Haji Dan 

Umrah Di Buka Kembali Pada Masa Pandemi Covid-19 ( Studi Kasus : Ebad Wisata Tour and 

Travel Surabaya ) Nisrina Kamila Program Studi Administrasi Bisnis Fakultas Komunikasi Dan 

Bisnis Universitas Telkom Aditya Wa” 17, no. 1 (2023): 548–65. 
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sebagai variabel dependentnya, dan kepuasan pelanggan sebagai varaibel 

independetnya. 

Perbedaan yang dimiliki penelitian ini dengan penelitian yang akan 

dilakukan yaitu, sampel yang dimiliki pada penelitian ini sebanyak 30 

responden sedangkan sampel yang dimiliki pada penelitian yang akan 

dilakukan yaitu sebanyak 62 responden, serta memiliki lokasi penelitian 

yang berbeda dengan penelitian yang akan dilakukan, pada penelitian ini 

meneliti di Ebad Wisata Tour And Travel Surabaya, sedangkan penelitian 

yang akan dilakukan, akan meneliti di PT. Alfaruq Anugerah Utama Kota 

Tanjungpinang Provinsi Kepulauan Riau. 

2. Penelitian oleh Dhita Jati Septiana (2022), dengan judul penelitian 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga Dan Fasilitas Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Brt Trans Semarang”. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga Dan 

Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan Brt Trans Semarang. Populasi 

atau subyek penelitian ini adalah pengguna BRT Trans Semarang. Sample 

penelitian sebanyak 96 responden dengan menggunakan teknik purposive 

sampling. Instrument yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

berbentuk kuisioner dan mengujinya dengan bantuan SPSS. Teknik 

analisis data yang digunakan adalah Regresi Berganda.Variabel Terikat 

dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan, sedangkan variabel 

bebasnya adalah Kualitas Pelayanan, Harga dan Fasilitas Hasil analisis 

menunjukan bahwa Variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
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signifikan. Memberikan pengertian bahwa semakin baik dan bagus 

kualitas pelayanan, maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan dalam 

menggunakan BRT Trans Semarang, Variabel Harga berpengaruh positif 

dan signifikan. Memberikan pengertian bahwa semakin terjangkau 

harganya, maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan dalam 

mengunakan BRT Trans Semarang, Variabel fasilitas berpengaruh positif 

dan signifikan. Memberikan pengertian bahwa semakin baik fasilitas, 

maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan dalam menggunakan BRT 

Trans Semarang.8 

Persamaan penelitian ini dengan penelitian yang akan dilakukan yaitu: 

sama-sama menggunakan variabel kualitas pelayanan dan juga fasilitas, 

dan kepuasan pelanggan. 

Perbedaan yang dimiliki penelitian ini dengan penelitian yang akan 

dilakukan yaitu, terdapat 3 variabel dalam variabel depntentnya yakni 

kualitas pelayanan, harga, dan fasilitas sedangkan penelitian yang akan 

dilakukan hanya 2 variabel. Sampel yang dimiliki pada penelitian ini 

sebanyak 96 responden sedangkan sampel yang dimiliki pada penelitian 

yang akan dilakukan yaitu sebanyak 62 responden, serta memiliki lokasi 

penelitian yang berbeda dengan penelitian yang akan dilakukan, pada 

penelitian ini meneliti di Brt Trans Semarang, sedangkan penelitian yang 

 

 

 

 

 

8 Dhita Jati Septiana, “Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan Brt Trans Semarang 

Universitas Semarang,” 2022. 
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akan dilakukan, akan meneliti di PT. Alfaruq Anugerah Utama Kota 

Tanjungpinang Provinsi Kepulauan Riau. 

E. Kerangka Teori 

1. Kualitas Pelayanan 
 

Menurut Nasution dalam Jurnal Kewirausahaan menyatakan, kualitas 

pelayanan merupakan sebuah upaya dalam memenui kebutuhan dan 

keinginan pelanggan, serta ketetapan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan pelanggan.9 Kualitas pelayanan tidak dinilai dari 

sudut pandang pihak penyedia jasa, melainkan berdasarkan bagaimana 

pelanggan memandang pelayanan tersebut. Karena pelangganlah yang 

menerima dan merasakan langsung layanan yang diberikan, maka 

merekalah yang paling tepat untuk menilai apakah pelayanannya sudah 

memuaskan atau belum. 

Kotler mengungkpkan dalam Jurnal Ilmiah Edunomika bahwa kualitas 

pelayanan adalah suatu cara kerja perusahaan yang berusaha 

mengadaikan perbaikan mutu terhadap proses, produk danservice yang 

dihasilkan perusahaan.10 

2. Fasilitas 
 

Dalam Jurnal Manajemen dan Kewirausahaan fasilitas menurut 

Kotler sebagai segala sesuatu yang telahdisediakan oleh perusahaan untuk 

konsumen yang dapat memberikan kenyamanan, keamanan, kemudahan 

 

9 N S Diniyah, “Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien Di Klinik Trias 

Medika Study Kasus Klinik Trias Medika,” Jurnal Kewirausahaan Bukit..,2022,hlm 27. 
10 Lembunai Tat Alberta, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Islami Dan Religiustitas Terhadap 

Loyalitas Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Moderasi” 8, no. 1 (2014): hlm 2. 
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serta kepuasan. Sedangkan menurut Zakiah Daradjat, segala sesuatu yang 

dapat mempermudah upaya dan memperlancar kerja dalam rangka 

mencapai suatu tujuan.11 Pemberian fasilitas memiliki peran sangat 

penting dalam kemajuan sebuah perusahaan di masa depan. Oleh karena 

itu, perusahaan jasa harus menyediakan fasilitas yang terbaik agar dapat 

memenuhi kebutuhan dan kenyamanan konsumen mereka. 

3. Kepuasan Pelanggan 

Menurut Philip Kotler dalam Jurnal Ilmu Manajemen Kesatuan 

kepuasan adalah perasaan sangat senang atau kesan seseorang yang timbul 

berasal dari perbandingan antar kesannya terhadap kinerja (atau hasilnya) 

suatu produk dengan harapan – harapannya.12 

F. Sitematika Pembahasan 

Penelitian ini disusun secara sistematis dengan lima bab utama yang saling 

terkait untuk memberikan pemahaman yang komprehensif mengenai topik 

yang dibahas.13 

BAB I: PENDAHULUAN 

Penjelasan permasalahan peneliti meliputi latar belakang, 

rumusan masalah, tujuan penelitian dan kegunaan penelitian, 

kajian terdahulu, kerangka teori, serta sistematika penulisan. 

 

11 Luluk Febianti Mulyasari, Hesti Pandu Widodo, and Tjandra Wasesa, “Pengaruh 

Fasilitas Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan,” Jurnal Mahasiswa Manajemen 

Dan Akuntansi 1, no. 1 (2022): 75–81, https://doi.org/10.30640/jumma45.v1i1.199. 
12 Mumuh Mulyana and Miki Maulana, “Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Dan Implikasinya Terhadap Citra Perusahaan” 1, no. 2 (2013): hlm 176, 

https://doi.org/10.5281/zenodo.242280. 
13 Pedoman Penulisan Proposal, Skripsi STAIN Sultan Abdurrahman Kepulauan Riau, 

2025. 



13  

 

BAB II: KONSEP TEORITIS DAN OPERASIONAL VARIABEL 

Pada pembahasan ini mejelaskan tentang landasan teori yang 

digunakan dalam penelitian seperti pengertian, faktor, jenis 

dan nilai-nilai serta indikator yang di gunakan dalam 

penelitian, hipotesis yang ada, dan operasional variable 

dalam penelitian ini. 

BAB III: METODOLOGI PENELITIAN 

Pada pembahasan ini menjelaskan tentang desain penelitian, 

serta menjelaskan populasi dan sampel yang di gunakan 

dalam penelitian, dan menjelaskan teknik pengumpulan data 

yang di gunakan, serta bagaimana teknik analisis data yang 

di gunakan dalam penelitian ini. 

BAB IV: PENYAJIAN DAN ANALISIS DATA 

Pada pembahsan ini menguraikan tentang tinjau umum lokasi 

penelitian, penyajiaan data analisis data. 

BAB V: PENUTUP 

Dalam bab ini akan menjelaskan terkait kesimpulan dan saran 

yang ada pada penelitian ini. 
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