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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi pelayanan dalam
meningkatkan kepercayaan dan loyalitas jemaah Haji dan Umrah di PT. Galih
Tunggal Perkasa (Myhajiumroh). Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya
kualitas pelayanan dalam membangun kepercayaan jemaah, khususnya dalam
konteks perjalanan ibadah Umrah. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kualitatif dengan jenis studi kasus. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui
wawancara, observasi dan dokumentasi.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi pelayanan Myhajiumroh telah
mencerminkan 5 (lima) dimensi SERVQUAL, vyaitu tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy. Pelayanan yang konsisten dan personal
membentuk kepercayaan jemaah melalui transparansi informasi, pemenuhan janji,
dan pendekatan kekeluargaan. Kepercayaan ini kemudian mendorong loyalitas
jemaah yang ditunjukkan dengan keinginan untuk kembali menggunakan jasa
Myhajiumroh dan merekomendasikannya kepada orang lain. Penelitian ini
menegaskan bahwa pelayanan yang berkualitas merupakan kunci dalam
menciptakan kepercayaan dan loyalitas jemaah secara berkelanjutan.

Kata kunci: Strategi Pelayanan, Kepercayaan, Loyalitas, Jemaah Umrah,
SERVQUAL



ABSTRACT

This study aims to analyze service strategies in improving the trust and
loyalty of Hajj and Umrah pilgrims at PT. Galih Tunggal Perkasa (Myhajiumroh).
This study is motivated by the importance of service quality in building pilgrims’
trust, especially in the context of Umrah pilgrimage. This study uses a qualitative
approach with a case study type. Data collection techniques were conducted
through interviews, observations, and documentation.

The results of the study indicate that Myhajiumroh's service strategies
reflect the five dimensions of SERVQUAL: tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, and empathy. Consistent and personalized service builds pilgrims' trust
through transparent information, fulfillment of promises, and a family-oriented
approach. This trust then drives pilgrims' loyalty, as evidenced by their desire to
use Myhajiumroh's services again and recommend them to others. This study
emphasizes that quality service is the key to creating sustainable trust and loyalty
among pilgrims.

Keywords: Service Strategy, Trust, Loyalty, Umrah Pilgrims, SERVQUAL
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