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ABSTRAK 

 

Helmisari Dwi Putri, 2021; Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Dan Citra Perusahaan 

Dampaknya Pada Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus Travel 

Umrah). Skripsi, Jakarta: Konsentrasi Manajemen Pemasaran, 

Program Studi S1 Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas 

Negeri Jakarta. Tim Pembimbing: Dra. Basrah Saidani, M, Si. 

& M. Edo Suryawan Siregar, S.E., M.B.A 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Dan Citra Perusahaan 

Dampaknya Pada Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus Tazkia Travel). 

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah metode 

survei dengan dengan instrumen berupa kuesioner. Sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini sebanyak 120 responden dengan 

kriteria sudah pernah memakai jasa Tazkia Travel dan 

menggunakan travel kurang dari 5 tahun terakhir. Teknik analisis 

data menggunakan SPSS versi 24 dan SEM AMOS untuk 

mengelola dan menganalisis data hasil penelitian.  

 

Kata Kunci: Travel Umrah, Kualitas Pelayanan, Kepuasan 

Pelanggan, Citra Perusahaan, dan Loyalitas Pelanggan.  



 

 

 

ABSTRACT 

 

 

Helmisari Dwi Putri, 2021; Effect Of Service Quality On 

Customer Satisfaction And Company Image And Impact On 

Customer Loyalty (Case Study Umrah Travel). Thesis, Jakarta: 

Marketing Management Concentration, Study Program S1 

Management, Faculty of Economics, State University of Jakarta. 

Advisory Team: Dra. Basrah Saidani, M, Si. & M. Edo Suryawan 

Siregar, S.E., M.B.A. 

 

The purpose of this study is to know effect of Service Quality on 

Customer Satisfaction and Company Image, Impact on Customer 

Loyalty (Case Study Tazkia Travel). The data collection method 

uses a survey method with the questionnaire as the instrument. The 

sample of this study are 120 respondents, who have already used 

Tazkia Travel, and using Tazkia Travel less than five years. 

Technical data analysis uses SPSS version 24 and SEM AMOS to  

process and analyze the result of the research. 

 

Keywords: Travel Agent, Service Quality, Corporate Image, 

Customer Satisfaction,Customer loyalty  
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