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ABSTRAK 

 

ESQ Tours Travel adalah salah satu biro perjalanan yang menyelenggarakan ibadah 

haji dan Umrah. Dalam waktu lima tahun terakhir dari tahun 2018 sampai dengan 

2023 terdapat penurunan jumlah jemaah umrah plus Aqsho di ESQ Tours Travel. 

Penulis menduga ada beberapa hal yang menyebabkannya, salah satunya adalah 

ketidak kepuasaan jemaah. Dalam mengevaluasi kualitas pelayanan penulis 

menggunakan 5 dimensi yaitu Tangibles, Reliability, Responsivenes, Assurance, 

Emphaty. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif metode deskriptif. 

Populasi yang digunakan adalah jemaah umrah plus Aqsho ESQ Tours Travel yang 

berusia diatas 17 tahun keberangkatan tahun 2018 – 2023 sebanyak 137 jemaah dan 

sampel yang didapatkan sebanyak 104 responden. Hasil penelitian ini termasuk 

kedalam kategori baik, namun masih ada beberapa indikator yang harus di 

tingkatkan diantaranya kualitas perlengkapan yang diberikan kepada jemaah harus 

di tingkatkan seperti koper, mukena, buku, baju, dan lain-lain. Kesesuaian 

keberangkatan harus diperhatikan kembali, dan lebih menunjukan perhatian yang 

tulus kepada jemaah. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan , Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Emphaty
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ABSTRACT 
 

ESQ Tours Travel is one of the travel agencies that organizes Hajj and Umrah. In 

the last five years from 2018 to 2023 there has been a decrease in the number of 

Umrah plus Aqsho pilgrims at ESQ Tours Travel. The author suspects that there 

are several things that cause it, one of which is the dissatisfaction of the 

congregation. In evaluating customer satisfaction in the author uses 5 dimensions, 

namely Tangibles, Reliability, Responsivenes, Assurance, Emphaty. This study uses 

a quantitative approach descriptive method. The population used is Umrah pilgrims 

plus Aqsho ESQ Tours Travel who are over 17 years old departing 2018 - 2023 as 

many as 137 pilgrims and the sample obtained is 104 respondents. The results of 

this study fall into the good category, but there are still several indicators that must 

be improved including the quality of the equipment provided to the congregation 

must be improved such as luggage, mukena, books, clothes, and others. The 

suitability of departure must be considered again, and show more sincere attention 

to the congregation. 

Keywords: Satisfaction, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Emphaty
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