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Abstrak

PT Gem Tours menyadari pentingnya kepuasan jamaah dalam industri umrah untuk
mendorong loyalitas dan rekomendasi. Dengan ekspektasi jamaah yang tinggi, terutama
dalam aspek spiritual, penelitian ini menggunakan GAP Analysis untuk mengidentifikasi
dan memperbaiki kesenjangan antara harapan jamaah dan layanan yang diberikan.
Berdasarkan latarbelakang tersebut penelitian ini memiliki tujuan Untuk menganalisis
kualitas tingkat kepuasan pelanggan yang diberikan sesuai dengan harapan atau ekspetasi,
tingkat kepuasan pelanggan yang penting dilihat dari dimensi tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy, dan mengetahui prioritas tindakan apa saja yang
dapat dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Metode pendekatan yang
digunakan pada penelitian ini yaitu metodologi kuantitatif, dengan hasil penelitian
menunjukkan bahwa pelanggan PT GEM Tours di Kota Serang hampir puas dengan
kualitas layanan (85%), namun ada enam atribut yang perlu perbaikan. Atribut di kuadran I
dan II—seperti fasilitas kantor dan ketanggapan staf—menjadi prioritas. Analisis IPA
menunjukkan layanan hampir memenuhi harapan meski ada sedikit gap negatif.

Kata kunci: Kepuasan Jamaah, Umroh, GAP Analysis.

I. PENDAHULUAN

Ibadah umrah adalah salah satu bentuk ibadah yang sangat diidamkan umat Islam
di seluruh dunia, termasuk di Indonesia. Permintaan untuk melaksanakan umrah di
Indonesia terus mengalami peningkatan seiring dengan bertambahnya populasi Muslim
dan meningkatnya kesadaran spiritual masyarakat. Bagi banyak umat Islam, umrah
bukan hanya perjalanan ke Tanah Suci, tetapi juga menjadi sarana untuk mendekatkan
diri kepada Allah. Dalam konteks ini, PT Gem Tours hadir sebagai agen perjalanan
umrah yang berperan penting dalam menyediakan layanan yang dapat memenuhi
kebutuhan dan harapan jamaah.

PT Gem Tours menyadari bahwa dalam industri perjalanan umrah yang
kompetitif, kepuasan jamaah menjadi faktor kunci yang menentukan kesuksesan dan
keberlanjutan bisnis. Ketika jamaah merasa puas dengan layanan yang diberikan,
mereka cenderung untuk kembali menggunakan layanan tersebut dan bahkan
merekomendasikannya kepada orang lain. Oleh karena itu, kepuasan jamaah bukan
hanya menjaga loyalitas pelanggan, tetapi juga menjadi strategi pemasaran yang efektif
melalui rekomendasi dari mulut ke mulut.

Selain itu, kepuasan jamaah dalam pelayanan umrah memiliki dimensi yang lebih
dalam karena terkait dengan aspek spiritual dan emosional. Jamaah memiliki harapan
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yang tinggi terhadap kualitas layanan, mulai dari proses pendaftaran yang mudah,
akomodasi yang nyaman, hingga bimbingan yang memadai selama prosesi ibadah di
Tanah Suci. Dalam menghadapi ekspektasi yang tinggi ini, PT Gem Tours dihadapkan
pada tantangan besar untuk memastikan bahwa layanannya dapat memenuhi atau
bahkan melampaui harapan jamaah.

Untuk mengukur tingkat kepuasan jamaah, penelitian ini menerapkan metode
GAP Analysis, yaitu suatu alat yang efektif untuk mengidentifikasi kesenjangan antara
harapan pelanggan dan pengalaman mereka terhadap layanan yang diberikan. Dalam
konteks ini, GAP Analysis membantu PT Gem Tours mengidentifikasi beberapa
kesenjangan utama dalam pelayanan, termasuk kesenjangan antara ekspektasi jamaah
dan persepsi manajemen, standar layanan yang ditetapkan, serta kualitas aktual layanan
yang diterima jamaah. Analisis ini penting agar perusahaan memahami aspek-aspek
yang perlu ditingkatkan untuk lebih sesuai dengan harapan jamaah.

Penerapan GAP Analysis juga memberikan panduan bagi PT Gem Tours dalam
upayanya menjaga reputasi di industri perjalanan umrah. Dengan reputasi yang baik,
perusahaan tidak hanya mampu mempertahankan jamaah yang setia tetapi juga
membangun citra positif di masyarakat. Selain itu, reputasi yang kuat membantu PT
Gem Tours menjalin kemitraan strategis dengan mitra lokal di Arab Saudi, seperti
penyedia akomodasi dan transportasi, yang turut berkontribusi dalam peningkatan
kualitas pelayanan kepada jamaah.

Kepuasan jamaah yang terjaga dan reputasi yang kuat tidak hanya memberikan
dampak positif dalam jangka pendek tetapi juga memengaruhi keberlanjutan
perusahaan di masa depan. Sebuah perusahaan yang memiliki reputasi baik lebih
mampu bertahan menghadapi kondisi ekonomi yang fluktuatif dan tantangan eksternal
lainnya karena didukung oleh pelanggan yang loyal dan jaringan kemitraan yang kuat.
Dengan demikian, kepuasan jamaah dan reputasi yang baik menjadi aset penting bagi
PT Gem Tours untuk memastikan keberlanjutan perusahaan.

Melalui penelitian ini, PT Gem Tours diharapkan dapat memperoleh wawasan
yang lebih mendalam mengenai kebutuhan dan harapan jamaah, sehingga perusahaan
dapat terus meningkatkan kualitas layanannya sesuai dengan ekspektasi pelanggan dan
mempertahankan posisinya dalam industri perjalanan umrah.

LANDASAN TEORI
Kepuasan Pelanggan

Secara bahasa, "kepuasan" berasal dari kata "puas," yang berarti perasaan
senang, lega, atau gembira karena hasrat atau keinginan hati terpenuhi, baik dalam hal
kebutuhan primer sehari-hari maupun capaian yang lebih prestisius. Dalam Kamus
Besar Bahasa Indonesia (KBBI), "kepuasan" diartikan sebagai perihal yang bersifat
puas, kesenangan, atau kelegaan. Sementara itu, "pelanggan" adalah orang yang
membeli atau menggunakan barang secara tetap dan juga merupakan bagian penting
dari strategi bisnis perusahaan yang memengaruhi performa dan keberhasilan jangka
panjangnya. Dari pengertian tersebut, kepuasan pelanggan dapat diartikan sebagai
tingkat kepuasan subjektif yang dirasakan oleh pelanggan setelah menggunakan
produk atau layanan suatu perusahaan, yaitu sejauh mana harapan, kebutuhan, dan
ekspektasi pelanggan terpenuhi oleh produk atau layanan yang diberikan.
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Kepuasan Pelanggan Perspektif Islam

Kepuasan pelanggan dalam Islam mencakup nilai-nilai etika yang diajarkan
dalam agama. Etika bisnis dalam Islam menetapkan standar moral bagi umat Muslim
dalam menjalankan kegiatan ekonomi dengan tujuan utama meningkatkan
kesejahteraan. Manusia diberi kebebasan untuk terlibat dalam aktivitas ekonomi,
namun dengan tetap mengedepankan prinsip keadilan dan menghindari kerugian yang
mungkin menimpa orang lain. Memahami dan menerapkan etika bisnis Islam dapat
membantu pelaku usaha mengatasi dilema moral dalam bisnis. Dengan menjalankan
prinsip-prinsip etika seperti tauhid (kesatuan), keadilan, kebenaran, kebebasan, dan
tanggung jawab, bisnis dapat memberikan manfaat besar baik bagi perusahaan maupun
masyarakat, menciptakan interaksi ekonomi yang seimbang dan adil.

Selain etika bisnis, Islam juga mengajarkan pentingnya komitmen terhadap
kualitas. Dalam menjalankan usaha, pelaku bisnis diharapkan untuk memberikan
produk atau layanan yang berkualitas tinggi dan senantiasa meningkatkan standar
kualitasnya. Dengan menjaga kualitas, pelaku usaha tidak hanya memenuhi kebutuhan
dan harapan pelanggan, tetapi juga menjalankan tanggung jawab yang diamanahkan
dalam Islam. Ketika pelanggan menerima produk atau layanan yang memenuhi atau
bahkan melebihi harapan mereka, kepuasan mereka meningkat, dan hal ini dapat
mendukung keberlanjutan dan reputasi bisnis dalam jangka panjang.

Umroh

Umroh, yang dalam bahasa Arab disebut "umrah" yang berarti perjalanan, adalah
ibadah yang merujuk pada perjalanan menuju Baitullah untuk melaksanakan
serangkaian ibadah, seperti tawaf dan sa'i. Dalam istilah figih, umrah melibatkan
kunjungan ke Ka'bah untuk menjalankan ibadah tertentu sesuai dengan syarat-syarat
yang telah ditetapkan. Secara umum, umrah terdiri dari empat unsur penting:
perjalanan, Baitullah, serangkaian ibadah, dan syarat-syarat yang harus dipenuhi.
Dalam syari'ah, umrah mencakup berkunjung ke Baitullah untuk melaksanakan ibadah
thram di miqat, tawaf, sa’i antara Shafa dan Marwah, serta bercukur (tahallul).
Meskipun sering disebut sebagai haji kecil, umrah dan haji memiliki kesamaan dalam
tujuannya, yaitu mengunjungi Ka'bah untuk beribadah kepada Allah dengan rukun dan
syarat tertentu. Perbedaan antara umrah dan haji terletak pada kewajibannya; haji
diwajibkan sekali dalam seumur hidup, sedangkan umrah bisa dilakukan berkali-kali,
meskipun diwajibkan minimal satu kali seumur hidup bagi yang mampu dan memiliki
kesempatan.

Al-Baqgarah ayat 158,
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Artinya: "Sesungguhnya Safa dan Marwah merupakan sebagian syiar (agama) Allah.
Maka, siapa beribadah haji ke Baitullah atau berumrah, tidak ada dosa baginya

mengerjakan sai antara keduanya. Siapa yang dengan kerelaan hati mengerjakan
kebajikan, maka sesungguhnya Allah Maha Mensyukuri, lagi Maha Mengetahui”.
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IV.

Hadis Riwayat Bukhori No. 1773
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Artinya: "Dari Abu Hurairah radhiyallahu‘anh berkata, “Sesungguhnya Rasulullah
shallallahu ’alaihi wa sallam bersabda, “Umrah satu ke Umrah lainnya adalah
penebus dosa antara keduanya, dan haji yang mabrur tidak ada pahala baginya selain
Surga’.

Jamaah Umroh

Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) menjelaskan bahwa jamaah berarti
kumpulan orang yang beribadah bersama. Secara istilah, jamaah mengacu pada
pelaksanaan ibadah secara bersama yang dipimpin oleh imam, seperti jamaah sholat,
haji, dan umrah. Jamaah umrah adalah rombongan yang pergi bersama untuk
menunaikan ibadah umrah ke tanah suci. Al-Qur'an Surah Al-Bagarah ayat 158
menyebutkan tentang sa’i antara safa dan marwah dalam umrah, sedangkan hadis
Bukhari No. 1773 menyatakan bahwa umrah satu ke umrah lainnya menjadi penebus
dosa, dan haji mabrur hanya dijanjikan Surga.

GAP (Kesenjangan)

Kesenjangan terjadi ketika perbedaan antara harapan pelanggan dan kinerja
perusahaan tidak terpenuhi, yang dapat menurunkan kepuasan pelanggan, loyalitas, dan
reputasi perusahaan. Untuk itu, perusahaan perlu mengidentifikasi dan memperbaiki
kesenjangan ini guna meningkatkan kepuasan pelanggan dan kelangsungan bisnis.

METODOLOGI

Penelitian ini menggunakan metodologi kuantitatif, yang fokus pada pengujian
hipotesis melalui data numerik dan analisis statistik. Penelitian ini menggunakan data
primer yang diperoleh melalui penyebaran kusioner menggunakan Google Form.
Populasi penelitian ini menggunakan jamaah Gem Tours pada bulan Januari-Maaret
2024 sebanyak 226 orang/jamaah. Penentuan sampel menggunakan metode slovin
dengan nilai persepsi 10% sehingga didapati sampel penelitian ini sebanyak 71
orang/jamaah. Metode pengumpulan data yang diterapkan dalam penelitian ini meliputi
kuesioner, wawancara, dan studi pustaka. Penelitian ini menggunakan metode GAP
Analysis untuk menganalisis data. GAP positif (+) terjadi jika skor persepsi lebih
tinggi dari harapan, sedangkan GAP negatif (-) terjadi jika harapan lebih tinggi dari
persepsi. Semakin besar perbedaan antara keduanya, semakin besar GAP. GAP positif
menunjukkan  kepuasan pelanggan, sementara GAP negatif menandakan
ketidakpuasan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
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Uji Validitas
Tabel 1. Hasil Uji Validitas

Dimensi Harapan Kinerja r Tabel Keterangan
Bukti Fisik 1 851 776 0,275 VALID
Bukti Fisik 2 921 881 0,275 VALID
Bukti Fisik 3 917 840 0,275 VALID
Bukti Fisik 4 899 849 0,275 VALID
Kehandalan 1 940 922 0,275 VALID
Kehandalan 2 951 856 0,275 VALID
Kehandalan 3 967 952 0,275 VALID
Kehandalan 4 964 888 0,275 VALID
Ketanggapan 1 953 950 0,275 VALID
Ketanggapan 2 964 960 0,275 VALID
Ketanggapan 3 971 924 0,275 VALID
Ketanggapan 4 975 927 0,275 VALID
Jaminan 1 963 974 0,275 VALID
Jaminan 2 950 933 0,275 VALID
Jaminan 3 965 936 0,275 VALID
Jaminan 4 955 973 0,275 VALID
Empati 1 910 928 0,275 VALID
Empati 2 924 960 0,275 VALID
Empati 3 936 934 0,275 VALID
Empati 5 920 941 0,275 VALID

Sumber: Hasil Pengelolahan Data SPSS 26

Berdasarkan hasil uji validitas pada tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa
seluruh butir pernyataan dinyatakan valid. Hal ini dikarenakan seluruh nilai r hitung
lebih besar dari nilai r tabel, yang menunjukkan bahwa setiap butir pernyataan
memiliki hubungan yang signifikan dengan total skor dan mampu mengukur apa yang
seharusnya diukur.

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas

No. Dimensi Cronbach’s Koefisien Keterangan
Alpha Reabilitas

1.  Harapan Kualitas Pelayanan
Tangibles 0,906 0,6 Reliabel
Reliability 0,968 0,6 Reliabel
Responsiveness 0,975 0,6 Reliabel
Assurance 0,970 0,6 Reliabel
Empathy 0,941 0,6 Reliabel

2 Kinerja Kualitas Pelayanan
Tangibles 0,825 0,6 Reliabel
Reliability 0,927 0,6 Reliabel
Responsiveness 0,955 0,6 Reliabel
Assurance 0,967 0,6 Reliabel
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Empathy 0,935 0,6 Reliabel

Sumber: Hasil Pengelolahan Data SPSS 26.

Berdasarkan tabel, dapat disimpulkan bahwa 20 pernyataan telah dinyatakan
reliabel karena nilai Cronbach’s Alpha untuk keseluruhan item lebih dari 0,6. Nilai
Cronbach's Alpha yang lebih besar dari 0,6 menunjukkan bahwa instrumen yang
digunakan memiliki konsistensi internal yang cukup baik, yang berarti bahwa setiap
pernyataan dalam instrumen tersebut saling berhubungan dengan baik dalam mengukur
konsep yang sama.

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas
Tabel 3. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual

71

Normal Parameters®? Mean .0000000
Std. Deviation .00000000

Most Extreme Differences Absolute .097
Positive .097

Negative -.077

Test Statistic .097
Asymp. Sig. (2-tailed) .097¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 26

Berdasarkan data diatas menunjukkan bahwa nilai Asymp. Sig. (2-tailed) adalah
0,97. Hal tersebut menunjukkan bahwa nilai dari Asymp. Sig. (2-tailed) > 0,05 atau
0,97 > 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa data residual telah berdistribusi
normal.

Alat Analisis (Analisis GAP)

Tabel 4. Hasil Analisis GAP Antara Kinerja dan Harapan

No. Indikator Harapan  Kinerja GAP
1 Bukti Fisik 1 4.23 3.48 -0.75
2 Bukti Fisik 2 4.51 4.25 -0.25
3 Bukti Fisik 3 4.61 431 -0.30
4 Bukti Fisik 4 4.52 4.41 -0.11
5 Kehandalan 1 4.51 4.06 -0.45
6 Kehandalan 2 4.48 4.18 -0.30
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7 Kehandalan 3 4.51 3.94 -0.56
8 Kehandalan 4 4.51 4.17 -0.34
9 Ketanggapan 1 4.54 4.58 0.04
10 Ketanggapan 2 4.63 4.59 -0.04
11 Ketanggapan 3 4.59 4.54 -0.06
12 Ketanggapan 4 4.55 4.55 0
13 Jaminan 1 4.56 4.55 -0.01
14 Jaminan 2 4.54 4.62 0.08
15 Jaminan 3 4.56 4.55 -0.01
16 Jaminan 4 4.56 4.59 0.03
17 Empati 1 4.58 4.54 -0.04
18 Empati 2 4.48 4.48 0
19 Empati 3 4.52 4.54 0.01
20 Empati 4 4.49 4.55 0.06
Rata-Rata Total 4.524 4.374 -0.15

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 26

Berdasarkan hasil tabel di atas, dapat dijelaskan bahwa tingkat kepuasan
pelanggan GEM Tours diperoleh dengan membandingkan kinerja perusahaan terhadap
harapan pelanggan. Jika kinerja perusahaan sama dengan atau melebihi harapan
pelanggan, maka pelanggan tersebut dianggap telah mendapatkan pelayanan yang
hampir memuaskan, dengan nilai selisih sebesar (-0,15).

Uji Beda Performance dan Importance
Tabel S. Hasil Uji Performance dan Importance
Mean t Sig. (2-tailed)
Harapan-Kinerja 0.15 2.876 0.010
Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 26

Berdasarkan tabel di atas, hasil uji paired sample t-test menunjukkan perbedaan
signifikan antara harapan dan kinerja jamaah umroh, dengan nilai sig 0,01 < alpha 0,05
(H1). Hal ini mengindikasikan adanya kesenjangan (GAP) antara pelayanan yang
diharapkan dan yang dirasakan oleh jamaah umroh.
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Diagram Kartesius
Gambar 1. Hasil Diagram Kartesius
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Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 26

Berdasarkan diagram Kartesius di atas, terdapat 1 atribut di kuadran I
(Concentrate These), 9 atribut di kuadran II (Keep Up The Good Work), 6 atribut di
kuadran III (Low Priority), dan 4 atribut di kuadran IV (Possible Overkill).

Kuadran I (Concentrate These) merupakan bagian yang dianggap penting bagi
pelanggan, tetapi faktanya dalam bagian ini belum sesuai yang diharapkan pelanggan
(tingkat kepuasan yang diperoleh masih rendah). Adapun atribut-atribut tersebut
sebagai berikut:

a. Kantor GEM Tours memiliki fasilitas penunjang (toilet, tempat ibadah, dll).

(pernyataan 3)

Kuadran 11 (Keep Up The Good Work) merupakan bagian yang dianggap penting
bagi pelanggan dan bagian yang dianggap sesuai dengan yang dirasakan pelanggan
sehingga tingkat kepuasannya relatif lebih tinggi. Adapun atribut-atribut tersebut
sebagai berikut:

a. Staff GEM Tours tanggap terhadap pengaduan konsumen. (pernyataan 9)
b. Staff GEM Tours tepat dalam memberikan informasi paket umroh. (pernyataan

10)

c. Staff GEM Tours bersedia membantu memilih paket umroh sesuai keinginan

konsumen. (pernyataan 11)

d. Staff GEM Tours cepat dalam memproses paket umroh yang dipilih konsumen.

(pernyataan 12)

e. Staff GEM Tours memberikan informasi yang akurat terkait paketan umroh yang

di tawarkan. (pernyataan 13)

f.  Staff GEM Tours mengetahui semua informasi terkait paket umroh. (pernyataan
14)
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g. Staff GEM Tours konsisten dalam bersikap (ramah, sopan, tanggap). (pernyataan
15)

h. Proses pembayaran pada GEM Tours mudah. (pernyataan 16)

i. Ucapan dan bahasa sfaff dalam menerangkan sesuatu mudah dipahami.
(pernyataan 17)

Kuadran III (Low Priority) merupakan bagian yang dianggap kurang penting dan
pada kenyataannya kinerjanya tidak terlalu istimewa. Adapun atribut-atribut tersebut
sebagai berikut:

a) GEM Tours memiliki parkiran yang luas. (pernyataan 1)

b) GEM Tours memiliki interior yang menarik dan rapih. (pernyataan 2)

¢) Jam operasional kantor GEM Tours sesuai yang di tetapkan. (pernyataan 5)

d) Fasilitas yang diberikan GEM Tours sesuai pada brosur. (pernyataan 6)

e) Pemesanan paket umroh bisa dengan mudah melalui telepon. (pernyataan 7)

f) GEM Tours dengan mudah mendapatkan informasi melalui sosial media.

(pernyataan 8)

Kuadran IV (Possible Overkill) merupakan bagian yang dianggap kurang penting
bagi pelanggan dan dirasakan terlalu berlebihan. Adapun atribut-atribut tersebut
sebagai berikut:

a) Kantor GEM Tours memiliki suasana ruangan yang nyaman. (pernyataan 4)
b) Proses pembayaran pada GEM Tours mudah. (pernyataan 18)

¢) Staff memberikan pelayanan dengan cermat. (pernyataan 20)

d) Staff memahami kebutuhan konsumen. (pernyataan 16)

Tingkat Kepuasan Pelayanan Jamaah Umrah Pada PT. GEM Tours di Kota
Serang dengan Importance Performance Analisis (IPA)

Berdasarkan hasil penelitian, kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan PT
GEM Tours di Kota Serang secara keseluruhan menunjukkan kinerja yang baik pada
lima dimensi Servqual (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan
Empathy), dengan tingkat kepuasan rata-rata 85%. Meskipun demikian, terdapat enam
atribut pelayanan dalam kuadran III yang masih memerlukan peningkatan dan harus
diprioritaskan untuk perbaikan.

Atribut Pelayanan Yang Dianggap Penting Oleh Jamaah Umrah Berdasarkan
Lima Dimensi Servqual

Hasil penelitian menggunakan diagram kartesius menunjukkan posisi atribut
berdasarkan tingkat kepentingan pelanggan. Atribut di kuadran 1 dan 2 merupakan
prioritas utama yang harus dipenuhi sesuai harapan pelanggan karena dianggap sangat
penting; kinerjanya perlu dijaga dan dievaluasi secara berkelanjutan.

Usulan Prioritas Tindakan Untuk Meningkatkan Kualitas Pelayanan Pada PT.
GEM Tours di Kota Serang

Untuk prioritas perbaikan, peneliti akan menjabarkan implikasi manajerial pada
seluruh kuadran (I-IV) untuk menghindari subjektivitas, sesuai analisis kesenjangan,

9
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kesesuaian, dan uji beda dari nasabah. Rekomendasi ini diharapkan menjadi masukan
bagi PT GEM Tours di Kota Serang berdasarkan pemetaan prioritas melalui
Importance-Performance Analysis.

KESIMPULAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelanggan PT GEM Tours di Kota Serang
hampir puas dengan kualitas pelayanan berdasarkan lima dimensi SERVQUAL,
dengan rata-rata 85%. Meskipun demikian, ada enam atribut yang perlu perbaikan.
Kesimpulannya, terdapat perbedaan antara kinerja dan harapan pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian, diagram kartesius menunjukkan bahwa atribut-
atribut di kuadran I dan II menjadi prioritas utama yang harus dipenuhi pelanggan.
Atribut-atribut tersebut meliputi fasilitas kantor GEM Tours (kuadran I) dan pelayanan
staf terkait ketanggapan, jaminan, serta empati, seperti tanggap terhadap pengaduan
dan memberikan informasi yang jelas tentang paket umroh.

Berdasarkan analisis Importance Performance (IPA), kualitas pelayanan PT.
GEM Tours di Kota Serang hampir memuaskan pelanggan, dengan tingkat kesesuaian
mencapai 85%. Namun, beberapa atribut masih perlu peningkatan, terutama karena
hampir semua dimensi menunjukkan gap negatif meskipun tidak lebih dari -1. Secara
keseluruhan, pelanggan merasa pelayanan perusahaan sudah memenuhi harapan
mereka.
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