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ABSTRAKSI (Intisari)

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui adakah pengaruh kepuasan
konsumen atas kualitas jasa terhadap loyalitas pengguna jasa perjalanan ibadah haji.
Disini yang diteliti adalah pengguna jasa yang telah menggunakan jasa perjalanan
ibadah haji dari PT Lima Utama cabang waru Sidoarjo. Sehingga pihak penyedia jasa
yang dalam hal ini pihak PT Lima Utama cabang waru Sidoarjo dapat mengevaluasi
kualitas jasa yang telah diberikannya. Hanya penilaian pengguna jasa yang
menentukan bagus atan jeleknya kualitas atas jasa pada pihak penyedia jasa.
Sehingga pengguna jasa memegang peranan penting untuk menentukan kualitas atas
jasa yang diberikan oleh pihak penyedia jasa. Perlu diketahui bahwa pengguna jasa
tidak menilai kualitas jasa terbatas hanya outputnya saja, melainkan juga menilai
pada saat proses penyediaan jasa berlangsung, seperti contohnya keramahan pihak
penyedia jasa.

Teknik analisis yang digunakan adalah teknik analisis Regresi Linier
Berganda. Model persamaan regresi berganda yang diperoleh adalah :

¢=90,0075 + 0,280 X1 + 0,121 X2+ 0,125 X3+ 0,354 X4 + 0,117 X5

Sesuai dengan hasil analisa, diperoleh kesimpulan bahwa variabel
independen yang digunakan memiliki peagaruh yang signifikan baik secara parsial
maupun secara simultan, Hal ini ditunjukkan dari hasil uji t dimana semua koefisien
regresi memiliki nilai uji t yang lebih besar dari nilai t tabel yang sebesar 1,9855.
Hasil uji F juga menunjukkan hasil yang signifikan dimana nilai F ratio sebesar
55,438 lebih besar dari nilai F tabel yang sebesar 2,3113.

Dari analisis nilai koefisien Beta diketahui bahwa variabel bebas yang
memiliki pengaruh paling besar terhadap loyalitas pengguna jasa perjalanan ibadah
haji PT Lima Utama Cabang waru Sidoarjo adalah variabel kepuasan atas dimensi
assurance, kemudian variabel kepuasan atas dimensi fangibles, kemudian variabel
kepuasan atas dimensi emphaty, kemudian variabel kepuasan atas dimensi
responsivenes, dan terakhir variabel kepuasan atas dimensi reliability.
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