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ABSTRAK

Rohimatus soleha, 04040422098, 2026. Analisis Kualitas Pelayanan
Dalam upaya Meningkatkan Kepuasan Jamaah di PT Jafali Tour &
Travel Surabaya.

Kualitas pelayanan menjadi unsur utama dalam membentuk kepuasan
jemaah pada biro perjalanan ibadah umrah. Fokus penelitian ini
diarahkan pada praktik pelayanan yang diterapkan oleh PT. Jafali Tour
& Travel Surabaya serta pengalaman jemaah selama mengikuti
rangkaian ibadah. Pendekatan yang digunakan adalah kualitatif
deskriptif dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara,
observasi, dan dokumentasi yang melibatkan pihak manajemen,
karyawan serta jemaah.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan telah
memenuhi kebutuhan dasar jemaah, terutama pada aspek fasilitas,
bimbingan ibadah, dan sikap pelayanan petugas yang dinilai ramah
dan membantu. Meskipun, masih ditemukan beberapa kendala dalam
pengelolaan waktu, koordinasi pelayanan di lapangan, serta kesiapan
sumber daya manusia yang berdampak pada kenyamanan jemaah.

Kepuasan jemaah terbentuk dari kesesuaian antara pelayanan yang
diterima dengan harapan selama pelaksanaan ibadah umrah.
Peningkatan kualitas pelayanan secara berkelanjutan, khususnya pada
keandalan dan daya tanggap,“diperlukan untuk menjaga’ kepuasan
jemaah dan memperkuat kepercayaan terhadap. penyelenggara
perjalanan‘umrah.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kepuasan jemaah, pelayanan umrah,
biro perjalanan umrah.
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ABSTRACT

Rohimatus Soleha, 04040422098, 2026. Analysis of Service Quality to
Improve Pilgrim Satisfaction at PT Jafali Tour & Travel Surabaya.

Service quality is a key element in shaping pilgrim satisfaction with
Umrah travel agencies. This research focuses on the service practices
implemented by PT. Jafali Tour & Travel Surabaya and the
experiences of pilgrims during the pilgrimage. The approach used was
descriptive qualitative, with data collection techniques through
interviews, observation, and documentation involving management,
employees, and pilgrims.

The results indicate that the services provided met the pilgrims' basic
needs, particularly in terms of facilities, worship guidance, and the
friendly and helpful attitude of the staff. However, several obstacles
were still identified in time management, field service coordination,
and human resource readiness, which impacted pilgrim comfort.

Pilgrim satisfaction is determined by the alignment between the
services received and expectations during the Umrah pilgrimage.
Continuous improvement in service quality, particularly in terms of
reliability and responsiveness, is necessary to maintain pilgrim
satisfaction and strengthen trust in Umrah travel agencies.

Keywords: service quality, pilgrim |satisfaction, “Umrah. services,
Umrah travel agencies.
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