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ABSTRAK

Pelayanan pada tahap pendaftaran haji merupakan langkah awal yang krusial untuk
memastikan calon jamaah memperoleh informasi jelas dan pelayanan memadai
sebelum menunaikan ibadah haji. Di Indonesia, penyelenggaraan haji dilakukan
melalui dua jalur, yaitu haji reguler oleh pemerintah dan haji khusus oleh
Penyelenggara Ibadah Haji Khusus (PIHK). Proses pendaftaran menjadi indikator
awal kualitas layanan yang diberikan. Penelitian ini bertujuan menganalisis
manajemen pelayanan pada proses pendaftaran haji di ESQ Tours Travel
menggunakan teori SERVQUAL dengan lima dimensi: keandalan, daya tanggap,
jaminan, empati, dan bukti fisik. Pendekatan penelitian yang digunakan adalah
kualitatif melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi terhadap staf serta
jamaah yang mendaftar. Hasil penelitian menunjukkan manajemen pelayanan yang
diterapkan telah sesuai dengan kelima dimensi SERVQUAL, khususnya pada aspek
keandalan, daya tanggap, dan jaminan. Namun, terdapat kekurangan pada
pengelolaan dokumen jamaah yang belum sepenuhnya terstruktur. Untuk itu,
disarankan agar perusahaan membuat checklist pengarsipan atau pengunggahan
dokumen dalam bentuk fisik untuk meminimalisir kelalaian dan memudahkan
pelacakan. Penelitian ini bersifat parsial karena hanya mengkaji tahap pendaftaran
haji, sehingga dapat menjadi dasar penelitian lanjutan pada tahapan manasik,
keberangkatan, hingga kepulangan. Temuan ini diharapkan bermanfaat bagi biro
perjalanan haji untuk meningkatkan kualitas pelayanan, menjaga kepercayaan
pelanggan, dan memperkuat daya saing di pasar yang bergantung pada reputasi dan
pengalaman pelanggan.

Kata kunci: manajemen pelayanan, pendaftaran haji, SERVQUAL, keandalan,
daya tanggap, jaminan, empati, bukti fisik, pengelolaan dokumen, biro perjalanan
ibadah haji, pengalaman pelanggan



ABSTRACT

The registration stage in the hajj process is a crucial initial step to ensure
prospective pilgrims receive clear information and adequate services before
performing the pilgrimage. In Indonesia, hajj is organized through two channels:
regular hajj by the government and special hajj by Private Hajj Organizers (PIHK).
The registration process serves as an early indicator of service quality. This study
aims to analyze service management in the hajj registration process at ESQ Tours
Travel using the SERVQUAL model with five dimensions: reliability,
responsiveness, assurance, empathy, and tangibles. This research applies a
qualitative approach through interviews, observation, and documentation
involving staff and pilgrims registering for hajj. The findings indicate that service
management implemented by ESQ Tours Travel aligns with the five SERVQUAL
dimensions, especially in reliability, responsiveness, and assurance. However,
some areas require improvement, such as document management, which is not yet
fully structured. Therefore, it is recommended that the company develop a physical
checklist for archiving or uploading pilgrim documents to minimize omissions and
facilitate tracking. This study is partial, focusing only on the registration stage, and
may serve as a foundation for further research covering other stages, such as
manasik, departure, and return. These findings are expected to help hajj travel
agencies improve service quality, maintain customer trust, and strengthen
competitiveness in a market highly dependent on reputation and customer
experience.

Keywords: service management, hajj registration, SERVQUAL, reliability,
responsiveness, assurance, empathy, tangibles, document management, hajj travel
agency, customer experience
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