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ABSTRAK

Penelitian ini membahas manajemen komunikasi via
WhatsApp pada Shafira Tour and Travel Pusat Surabaya dalam
mewujudkan kepuasan jama’ah Haji dan Umrah. Tujuan penelitian
ini adalah mendeskripsikan bentuk dan penerapan manajemen
komunikasi digital yang dilakukan perusahaan dalam memberikan
pelayanan kepada jama’ah.

Metode penelitian. menggunakan pendekatan kualitatif
deskriptif dengan teknik observasi, wawancara, dan dokumentasi.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa manajemen komunikasi
dilakukan ~ melalui empat tahap utama:  perencanaan,
pengorganisasian, pelaksanaan, dan pengendalian. WhatsApp
berperan sebagai media utama komunikasi dua arah yang cepat,
responsif, dan personal.

Penerapan manajemen komunikasi yang baik terbukti
meningkatkan kepuasan jama’ah pada aspek keandalan, daya
tanggap, empati, jaminan, dan bukti fisik layanan. Dengan demikian,
WhatsApp tidak hanya menjadi sarana informasi, tetapi juga alat
strategis dalam membangun kepercayaan dan loyalitas jama’ah
terhadap Shafira Tour and Travel.

Kata Kunci: Manajemen Komunikasi, WhatsApp, Tour and Travel,
Kepuasan Jama’ah ‘
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ABSTRACT

This study discusses communication management via
WhatsApp at Shafira Tour and Travel Center Surabaya in realizing
the satisfaction of Hajj and Umrah pilgrims. The purpose of this
study is to describe the form and application of digital
communication management carried out by the company in
providing services to pilgrims.

The research method used a descriptive qualitative
approach with observation, interview, and documentation
techniques. The results of the study show that communication
management is carried out through four main stages: planning,
organizing, implementing, and controlling. WhatsApp acts as the
main medium for fast, responsive, and personal two-way
communication.

The implementation of good communication management
has been proven to increase pilgrim satisfaction in terms of
reliability, responsiveness, empathy, assurance, and physical
evidence of service. Thus, WhatsApp is not only a means of
information, but also a strategic tool in building pilgrim trust and
loyalty towards Shafira Tour and Travel.

Keywords: Communication Management, WhatsApp, Tour and
Travel, Pilgrim Satisfaction
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