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Abstrak  

Pelayanan dalam perjalanan haji dan umrah berkaitan dengan pengalaman jamaah, kepuasan, 
kepercayaan, serta kesinambungan hubungan dengan penyedia jasa. Penelitian ini menelaah 
dukungan Islamic Service Quality terhadap keberlanjutan biro haji dan umrah di Jawa Timur 
dengan menyintesis penelitian terdahulu. Pendekatan kualitatif diterapkan melalui metode 
literature review atas artikel jurnal, buku, dan dokumen resmi yang relevan. Analisis 
deskriptif-kualitatif dilakukan melalui reduksi, klasifikasi, perbandingan, interpretasi, serta 
sintesis. Kajian menunjukkan bahwa Islamic Service Quality dapat ditelaah menggunakan 
Compliance, Assurance, Reliability, Tangibles, Empathy, dan Responsiveness sebagai enam 
dimensi CARTER. Literatur terdahulu mengaitkan mutu pelayanan dengan kepuasan, 
kepercayaan, loyalitas, repurchase intention, serta customer retention. Dukungan terhadap 
keberlanjutan dipahami melalui pembentukan kepuasan, kepercayaan, loyalitas, retensi, dan 
hubungan jangka panjang, bukan sebagai pengaruh langsung Islamic Service Quality terhadap 
keberlanjutan. Penelitian pelayanan biro di Surabaya, Probolinggo, dan Jember memperkuat 
relevansi konteks Jawa Timur. Hasil sintesis menunjukkan perlunya memperkuat pelayanan 
berprinsip Islam sebagai bagian dari upaya memelihara hubungan dengan jamaah dan 
mendukung keberlanjutan usaha biro perjalanan. 

Kata Kunci: Islamic Service Quality, kualitas pelayanan, keberlanjutan bisnis, biro perjalanan 
haji dan umrah 

Abstract  

Services provided during the Hajj and Umrah pilgrimages are closely tied to pilgrims’ 
experiences, satisfaction, trust, and the continuity of their relationships with service providers. 
This study examines the role of Islamic Service Quality in supporting the sustainability of Hajj 
and Umrah agencies in East Java by synthesizing previous research. A qualitative approach was 
applied through a literature review of relevant journal articles, books, and official documents. 
Descriptive-qualitative analysis was conducted through reduction, classification, comparison, 
interpretation, and synthesis. The study indicates that Islamic Service Quality can be examined 
using Compliance, Assurance, Reliability, Tangibles, Empathy, and Responsiveness as the six 
dimensions of the CARTER framework. Previous literature links service quality to pilgrims’ 
satisfaction, trust, loyalty, repurchase intention, and customer retention. Support for 
sustainability is understood through the development of satisfaction, trust, loyalty, retention, and 
long-term relationships, rather than as a direct influence of Islamic Service Quality on 
sustainability. Research on travel agency services in Surabaya, Probolinggo, and Jember 
reinforces the relevance of the East Java context. The synthesis results indicate the need to 
strengthen Islamic-principled services as part of efforts to maintain relationships with pilgrims 

and support the sustainability of travel agencies. 

Keywords: Islamic Service Quality, service quality, business sustainability, Hajj and Umrah 
travel agencies
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PENDAHULUAN 

 Ibadah haji dan umrah menuntut kesiapan spiritual jamaah sekaligus 

pelayanan yang memadai sepanjang penyelenggaraannya. Sejak mendaftar, 

jamaah memerlukan bantuan pengurusan dokumen, akomodasi, transportasi, 

manasik, dan pendampingan perjalanan (Candra & Oktafia, 2021). Kebutuhan 

yang saling berkaitan tersebut menempatkan mutu layanan sebagai unsur 

penting untuk menumbuhkan rasa aman, kenyamanan, dan kepercayaan  

(Rahayu, 2023). Konsistensi pelayanan juga perlu dijaga, sebab pengalaman 

menggunakan jasa biro perjalanan dapat membentuk kepuasan jamaah dan 

memengaruhi kelanjutan hubungan mereka dengan Perusahaan (Kuo et al., 

2013). 

Penyelenggaraan ibhaji perlu mendapatkan perhatian berkelanjutan 

terhadap mutu layanan (Tri Hutomo & Fathurahman, 2025). Pada musim haji 

1447 H/2026 M, rencana pemberangkatan melalui Embarkasi Surabaya 

mencakup 42.109 jamaah dalam 116 kloter. Besarnya jumlah jamaah tersebut 

menuntut kesiapan pelayanan yang baik agar seluruh tahapan 

penyelenggaraan ibadah haji dapat berjalan dengan lancar (Kemenhaj Jawa 

Timur, 2026). Hal ini juga berkaitan dengan hasil evaluasi penyelenggaraan 

haji tahun 1446 H/2025 M oleh Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi 

Jawa Timur. Evaluasi tersebut mencakup manajemen jamaah, layanan 

kesehatan, fasilitas pemondokan, serta transportasi udara. Meskipun 

penyelenggaraan secara umum dinilai berjalan baik, masih terdapat sejumlah 

catatan yang perlu diperbaiki pada periode berikutnya (Kanwil Kemenag Jawa 

Timur, 2026). Dengan demikian, peningkatan mutu pelayanan jamaah perlu 

terus dilakukan dengan memperhatikan hasil evaluasi penyelenggaraan haji 

sebelumnya. 

Banyaknya pilihan penyedia perjalanan haji dan umrah membuat 

kualitas layanan semakin menentukan dalam persaingan antar Perusahaan 

(Yuliar et al., 2026). Penawaran paket perlu disertai kemampuan memenuhi 

harapan jamaah serta memelihara hubungan setelah pelayanan diberikan 
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(Othman et al., 2021). Keterkaitan ini terlihat dalam penelitian Alifah et al. 

(2026), yang menghubungkan kualitas layanan, kepercayaan, dan customer 

retention dengan loyalitas melalui kepuasan. Temuan tersebut 

mengindikasikan bahwa pembentukan loyalitas berkaitan dengan 

kemampuan biro menghadirkan pengalaman layanan yang baik sekaligus 

mempertahankan kedekatan dengan jamaah dalam jangka panjang. 

Karakter layanan haji dan umrah dipengaruhi oleh tujuannya sebagai 

perjalanan ibadah (Revan et al., 2026). Penilaiannya karena itu mencakup 

mutu pelaksanaan teknis dan kesesuaian dengan prinsip Islam (Rara et al., 

2026). Perspektif tersebut dapat dikaji melalui Islamic Service Quality yang 

diperkenalkan Othman & Owen (2001) dengan model CARTER. Kerangka ini 

memuat enam dimensi yaitu Compliance, Assurance, Reliability, Tangibles, 

Empathy, dan Responsiveness. Pengembangannya berangkat dari dimensi 

mutu layanan pada SERVQUAL, kemudian memasukkan Compliance untuk 

mengakomodasi kepatuhan terhadap prinsip syariah (Othman & Owen, 2001). 

Relevansi Islamic Service Quality bagi biro umrah ditunjukkan oleh 

Rosmiati & Hasan (2024) melalui kajian pada tiga penyedia perjalanan di 

Surabaya. Penelitian tersebut menelaah pelayanan berdasarkan dimensi 

Compliance, Assurance, Reliability, Tangibles, Empathy, dan Responsiveness 

dalam CARTER. Setiap biro memperlihatkan keunggulan serta cara penerapan 

pelayanan syariah yang berbeda. Hasil ini menunjukkan bahwa Islamic Service 

Quality dapat digunakan untuk memahami praktik pelayanan umrah, 

terutama dalam menelaah upaya perusahaan meningkatkan keunggulan 

kompetitif. 

Selain berhubungan dengan posisi kompetitif, mutu layanan berkaitan 

dengan kepuasan dan loyalitas jamaah. Fithri & Andriyana (2025) dalam 

kajiannya mengidentifikasi responsiveness, assurance, reliability, tangibles, dan 

empathy sebagai aspek penting pelayanan umrah yang terkait dengan 

kepuasan, loyalitas, serta kepercayaan. Peningkatan pelayanan dalam 

penelitian tersebut dipandang dapat memperkuat kepuasan dan kepercayaan 
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kepada biro. Hal ini memperlihatkan bahwa dampak pelayanan dapat 

menjangkau hubungan setelah perjalanan selesai, sehingga pemenuhan 

kebutuhan selama perjalanan berpotensi menjadi dasar hubungan yang lebih 

berkelanjutan. 

Dalam pembahasan keberlanjutan bisnis haji dan umrah, hubungan 

dengan jamaah menjadi perhatian penting (Ningsih et al., 2026). 

Keberlangsungan usaha mencakup kemampuan meraih keuntungan jangka 

pendek, mempertahankan pelanggan, memelihara kepercayaan dan loyalitas, 

serta menjaga keunggulan kompetitif (Morais et al., 2006). Mutu layanan dapat 

mendukung proses tersebut melalui kepuasan, kepercayaan, retensi, dan 

loyalitas yang terbentuk dari pengalaman jamaah (Elgarhy, 2023). Oleh sebab 

itu, Islamic Service Quality dalam kajian ini diposisikan sebagai bagian dari 

proses yang mendukung hubungan jangka panjang, bukan sebagai faktor yang 

secara langsung menyebabkan keberlanjutan bisnis. 

Literatur yang tersedia telah mengaitkan Islamic Service Quality dengan 

keunggulan kompetitif biro perjalanan ibadah haji dan umrah. Kajian lain 

menelaah mutu pelayanan bersama kepuasan, kepercayaan, retensi, dan 

loyalitas jamaah (Wandasari & Hariani, 2025). Namun, pengintegrasian 

pembahasan tersebut dengan keberlanjutan bisnis penyedia perjalanan haji 

dan umrah masih memerlukan pengembangan. Kebutuhan ini menjadi dasar 

untuk menyintesis penelitian terdahulu agar peran Islamic Service Quality 

dalam mendukung keberlanjutan dapat dipahami melalui berbagai aspek 

hubungan antara perusahaan dan jamaah. 

Jawa Timur dipilih sebagai konteks kajian karena aktivitas 

penyelenggaraan haji dan umrahnya cukup besar. Penelitian mengenai 

pelayanan biro umrah juga telah dilakukan di Surabaya, Probolinggo, dan 

Jember. Besarnya jumlah jamaah yang dilayani melalui Embarkasi Surabaya 

dalam satu musim penyelenggaraan semakin memperlihatkan arti penting 

layanan perjalanan ibadah di provinsi ini. Kondisi tersebut menyediakan 
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konteks yang relevan untuk menelaah keterkaitan Islamic Service Quality dan 

keberlanjutan biro perjalanan haji dan umrah. 

Penelitian ini bertujuan menelaah peran Islamic Service Quality dalam 

mendukung keberlanjutan biro perjalanan haji dan umrah di Jawa Timur. 

Untuk mencapai tujuan tersebut, penelitian terdahulu mengenai kualitas 

pelayanan, kepuasan, kepercayaan, customer retention, loyalitas, dan 

keunggulan kompetitif disintesis. Kajian ini diharapkan memperjelas 

bagaimana pelayanan yang berlandaskan prinsip Islam dapat mendukung 

upaya biro mempertahankan hubungan dengan jamaah dalam jangka panjang 

sekaligus menjaga keberlanjutan usahanya. 

METODE PENELITIAN  

 Kajian mengenai Islamic Service Quality dan keberlanjutan biro haji dan 

umrah di Jawa Timur ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode 

literature review. Melalui metode tersebut, penelitian terdahulu yang sesuai 

dengan topik diidentifikasi, ditelaah, dan disintesis untuk membangun 

pemahaman atas fokus penelitian (Snyder, 2019). 

Literatur ditelusuri secara daring menggunakan komputer dan akses 

internet. Bahan kajian mencakup artikel jurnal ilmiah, buku, serta dokumen 

resmi yang relevan. Pencarian menggunakan kata kunci Islamic Service 

Quality, CARTER model, Umrah service quality, Hajj and Umrah travel, service 

quality and sustainability, customer loyalty, dan customer retention. Pemilihan 

bahan mempertimbangkan kesesuaiannya dengan fokus penelitian serta 

kejelasan dan kredibilitas sumber. Uraian mengenai langkah pencarian dan 

seleksi diperlukan karena keduanya merupakan bagian penting dalam 

pelaksanaan literature review (Wee & Banister, 2023). 

Bahan yang terkumpul dikelompokkan ke dalam tema Islamic Service 

Quality, dimensi CARTER, kepuasan, kepercayaan, customer retention, 

loyalitas, keunggulan kompetitif, dan keberlanjutan bisnis. Pembahasan 

Islamic Service Quality mengacu pada Compliance, Assurance, Reliability, 

Tangibles, Empathy, serta Responsiveness sebagai enam dimensi CARTER. 
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Adapun keberlanjutan bisnis dipahami sebagai kemampuan biro menjaga 

kelangsungan kegiatan usaha sekaligus mempertahankan hubungan dengan 

jamaah dalam jangka panjang. 

Hasil penelitian terdahulu dianalisis secara deskriptif-kualitatif melalui 

reduksi, klasifikasi, perbandingan, interpretasi, dan sintesis (Miles et al., 

2014). Tahapan ini digunakan untuk menelusuri pola hubungan kualitas 

pelayanan dengan kepuasan, kepercayaan, retensi, loyalitas, keunggulan 

kompetitif, dan keberlanjutan. Dari pola tersebut dibangun pemahaman 

mengenai dukungan Islamic Service Quality terhadap keberlanjutan biro haji 

dan umrah di Jawa Timur. Sintesis dalam literature review memungkinkan 

pemahaman yang lebih luas dengan mempertautkan hasil berbagai penelitian 

yang ditelaah (Snyder, 2019). 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Penerapan ISQ pada Biro perjalanan ibadah Haji dan Umrah  

Literatur yang dikaji memperlihatkan penggunaan Islamic Service 

Quality sebagai pendekatan untuk menelaah mutu layanan biro umrah. 

Penelitian Rosmiati & Hasan (2024) pada tiga biro perjalanan ibadah haji dan 

umrah di Surabaya menunjukkan variasi keunggulan dan pendekatan dalam 

penerapan pelayanan Islami. Praktik tersebut ditelaah melalui Compliance, 

Assurance, Reliability, Tangibles, Empathy, dan Responsiveness sebagai enam 

dimensi CARTER. 

Pelayanan umrah dalam temuan tersebut mencakup kemampuan 

menyediakan jasa perjalanan dan kesesuaian praktiknya dengan karakter 

pelayanan Islam. Rosmiati & Hasan (2024) menggunakan Islamic Service 

Quality untuk menelaah mutu layanan berlandaskan prinsip syariah. 

Penerapan dimensi CARTER ditemukan berbeda antarbiro. Oleh karena itu, 

penilaian pelayanan perlu memperhatikan ketersediaan fasilitas sekaligus 

cara perusahaan merespons kebutuhan jamaah dan menjalankan prinsip 

Islam. 
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Kebutuhan jamaah selama perjalanan ibadah menjadikan temuan 

tersebut relevan bagi penyedia layanan haji dan umrah. Biro harus memenuhi 

kebutuhan perjalanan bersamaan dengan kebutuhan pelaksanaan ibadah. 

Cakupan penilaian mutu karenanya meliputi aspek pelayanan umum serta 

keselarasan dengan prinsip Islam. CARTER membantu menelaah kedua 

cakupan tersebut melalui enam dimensi yang saling melengkapi. 

Tabel 1. Biro perjalanan haji dan umrah yang dikaji peneliti 

No Biro Perjalanan Lokasi Pendekatan 

1 PT Intaya Tour and Travel Surabaya Islamic Service Quality 

2 PT Andalus Nusantara Travel Surabaya Islamic Service Quality 

3 PT An-Namiroh Travelindo Surabaya Islamic Service Quality 

Sumber: Rosmiati & Hasan (2024)  

Tabel tersebut memperlihatkan tiga biro umrah di Surabaya yang 

menjadi objek penelitian. Pelibatan beberapa pelaku usaha dalam wilayah 

yang sama memungkinkan perbandingan penerapan Islamic Service Quality. 

Masing-masing biro memperlihatkan bentuk penerapan dan keunggulan yang 

berlainan, sehingga praktik mutu layanan tidak sepenuhnya seragam. 

Perbedaan ini menjadi pijakan untuk menelaah lebih lanjut unsur pelayanan 

yang membentuk Islamic Service Quality melalui dimensi CARTER. 

Dimensi  ISQ dalam pelayanan jamaah 

Pengalaman langsung jamaah menyediakan dasar untuk menelaah 

mutu pelayanan haji dan umrah (Songko et al., 2021) , (Bachmid & Rahmiati, 

2022). Melalui perspektif Islamic Service Quality, kemampuan biro memenuhi 

kebutuhan jamaah dinilai bersama kesesuaian layanannya dengan prinsip 

Islam (Rosmiati & Hasan, 2024). CARTER menyediakan enam dimensi untuk 

penelaahan tersebut, yakni Compliance, Assurance, Reliability, Tangibles, 

Empathy, dan Responsiveness. Kerangka ini membantu menjelaskan 

bagaimana jamaah dilayani dan bagian pelayanan mana yang masih 

membutuhkan perbaikan. 
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Penerapan dimensi pelayanan ditelaah oleh Qurani & Mulyono (2025) 

pada SS Umrah and Travel di Indonesia. Penelitian kuantitatif ini menyurvei 

240 responden yang pernah menggunakan layanan SS Umrah, dengan 

penilaian yang memadukan SERVQUAL dan CARTER. Negative gap ditemukan 

pada seluruh dimensi; kesenjangan terbesar terdapat pada assurance, disusul 

reliability dan tangibles. Analisis regresi memperlihatkan pengaruh signifikan 

empathy terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan compliance yang 

dijalankan secara kaku menunjukkan pengaruh negatif. Atas dasar temuan 

tersebut, assurance, empathy, dan tangibles ditetapkan sebagai tiga prioritas 

pembenahan. 

Tabel 2. temuan peneliti berdasarkan model CARTER 

No Dimensi Temuan Peneliti 

1 Compliance 
Terdapat negative gap pada kualitas pelayanan; strict 
compliance menunjukkan pengaruh negatif terhadap 
kepuasan pelanggan. 

2 Assurance 
Menunjukkan gap terbesar antara harapan dan 
pelayanan yang diterima pelanggan. 

3 Reliability 
Menunjukkan negative gap dan termasuk dimensi 
dengan kesenjangan terbesar setelah assurance. 

4 Tangibles 
Menunjukkan negative gap dan termasuk salah satu 
aspek yang menjadi prioritas perbaikan. 

5 Empathy 
Berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan dan termasuk salah satu prioritas 
perbaikan. 

6 Responsiveness 
Menunjukkan negative gap antara harapan dan 
pelayanan yang diterima pelanggan. 

Sumber: Qurani & Mulyono (2025)  

Perbedaan antara harapan pelanggan dan pengalaman pelayanan SS 

Umrah and Travel terlihat pada seluruh dimensi dalam tabel tersebut. Setiap 

dimensi mengungkap sisi pengalaman yang berbeda, sehingga evaluasi mutu 

perlu dilakukan secara menyeluruh. Kesenjangan paling besar menjadikan 

assurance sebagai perhatian utama. Sementara itu, hubungan empathy dengan 

kepuasan menegaskan pentingnya perhatian kepada pelanggan. Penelitian 

tersebut menempatkan assurance, empathy, dan tangibles sebagai aspek yang 

perlu didahulukan dalam perbaikan pelayanan. 
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Gambaran lain diperoleh dari kajian Fithri & Andriyana (2025) pada PT 

Qiblatain Sakti Gending Probolinggo. Penelitian kualitatif deskriptif tersebut 

mengumpulkan data melalui observasi dan wawancara dengan 5 jamaah serta 

2 petugas. Aspek yang diidentifikasi meliputi responsiveness, assurance, 

reliability, tangibles, dan empathy. Temuannya mengaitkan aspek-aspek 

pelayanan tersebut dengan kepuasan dan loyalitas jamaah, sekaligus 

menekankan perlunya peningkatan strategi layanan untuk membangun 

kepercayaan. 

Kedua penelitian memberikan gambaran mengenai pengalaman 

jamaah melalui dimensi-dimensi mutu layanan. Kajian Qurani & Mulyono 

(2025a) memperlihatkan kesenjangan pada dimensi yang diukur dengan 

CARTER. Sementara itu, Fithri & Andriyana (2025) menekankan arti 

responsiveness, assurance, reliability, tangibles, dan empathy bagi pelayanan 

jamaah. Jika dibaca bersama, temuan tersebut mendukung penerapan Islamic 

Service Quality secara menyeluruh dengan memperhatikan kepatuhan Islam 

serta mutu interaksi dan pelayanan yang dialami jamaah. 

Relevansi ISQ terhadap biro perjalanan ibadah haji dan umrah 

Kajian mengenai pengalaman dan respons jamaah menempatkan 

Islamic Service Quality sebagai konsep yang relevan bagi penyelenggaraan haji 

dan umrah. Penelitian Shoifuro & Canggih (2020) menganalisis kualitas 

pelayanan Islami dan citra biro dalam kaitannya dengan keputusan 

penggunaan jasa. Pada 94 responden, kualitas pelayanan Islami secara parsial 

tidak menunjukkan hubungan signifikan dengan keputusan jamaah, 

sedangkan citra biro menunjukkan hubungan signifikan. Ketika dianalisis 

bersama, kedua variabel memiliki hubungan yang signifikan dengan 

keputusan tersebut. Hasil ini menunjukkan bahwa relevansi Islamic Service 

Quality perlu dipahami bersama faktor lain yang dipertimbangkan jamaah 

ketika memilih biro perjalanan. 

Kepuasan dan niat menggunakan layanan kembali memperluas 

relevansi Islamic Service Quality dalam perjalanan ibadah. Kajian Subhan et al. 

(2023) melibatkan 100 responden jamaah umrah dan haji khusus yang 
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terdaftar pada penyelenggara resmi di Pulau Jawa. Islamic Service Quality serta 

kepercayaan ditemukan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. 

Selanjutnya, kepuasan berpengaruh terhadap minat menggunakan kembali 

layanan umrah dan haji khusus. Temuan ini memperlihatkan bahwa kualitas 

pelayanan Islami berkaitan dengan proses layanan dan respons setelahnya, 

khususnya kepuasan serta keinginan jamaah kembali menggunakan jasa. 

Secara keseluruhan, berbagai penelitian menempatkan Islamic Service 

Quality sebagai konsep untuk memahami hubungan biro haji dan umrah 

dengan jamaah. ISQ telah digunakan dalam pembahasan keputusan 

penggunaan jasa, kepuasan, kepercayaan, minat menggunakan kembali 

layanan, dan keunggulan kompetitif. Variasi hasil penelitian mengingatkan 

bahwa respons jamaah dapat berkaitan pula dengan citra biro dan 

kepercayaan. Dengan mempertimbangkan faktor-faktor tersebut, kualitas 

pelayanan Islami menjadi salah satu aspek penting dalam pembentukan mutu 

hubungan pelayanan dengan jamaah. 

ISQ dalam mendukung Keberlanjutan biro perjalanan haji dan umrah 

Penilaian jamaah atas jasa perjalanan dibentuk antara lain oleh layanan 

yang mereka terima, sehingga Islamic Service Quality memiliki keterkaitan 

dengan kepuasan. Dalam penelitian Wiranitania et al. (2025), sharia-compliant 

service quality menunjukkan pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan jamaah biro umrah. Pelayanan yang memenuhi kebutuhan sekaligus 

menjaga kepatuhan syariah dengan demikian dapat memberikan pengalaman 

yang lebih baik. Pada SS Umrah and Travel, penelitian Qurani & Mulyono 

(2025a) terhadap 240 responden menemukan kesenjangan antara harapan 

dan pengalaman pada seluruh dimensi CARTER, serta hubungan empathy 

dengan kepuasan. Kedua penelitian tersebut memperlihatkan pentingnya 

pelayanan yang memperhatikan karakteristik dan kebutuhan jamaah di 

samping aspek layanan secara umum. Melalui kesesuaian dengan prinsip 

Islam dan kebutuhan pengguna, Islamic Service Quality dapat mendukung 

pembentukan kepuasan jamaah. 
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Pengalaman pelayanan yang memuaskan dapat menjadi dasar 

berkembangnya kepercayaan dan loyalitas terhadap biro. Penelitian 

Wiranitania et al. (2025) pada anggota AMPHURI SULAMPUA menemukan 

pengaruh positif dan signifikan kepuasan jamaah terhadap loyalitas. Kepuasan 

juga memperkuat hubungan pelayanan berbasis syariah dengan loyalitas. 

Hasil kajian oleh Ardhani et al. (2025) pada jamaah Maktour Travel 

menunjukkan bahwa brand trust dan kualitas pelayanan berpengaruh 

langsung terhadap loyalitas, dengan kepuasan sebagai mediator. Sementara 

itu, penelitian Alifah et al. (2026) pada PT Relasi Laksana Wisata Jember 

menemukan pengaruh positif dan signifikan kualitas layanan, kepercayaan, 

serta customer retention terhadap loyalitas, baik langsung maupun melalui 

kepuasan. Rangkaian hasil ini mengindikasikan bahwa kepuasan dan 

kepercayaan dari pengalaman layanan dapat mempererat hubungan biro 

dengan jamaah serta mendorong loyalitas. 

Kesinambungan hubungan dengan jamaah dapat dikenali melalui 

loyalitas, keinginan memakai jasa kembali, dan keberhasilan biro 

mempertahankan pelanggannya. Kajian Akmalulhadi et al. (2026) di 

Pekanbaru menghubungkan Islamic Service Quality dengan kepuasan serta 

repurchase intention jamaah umrah. Dengan demikian, penilaian atas 

pelayanan Islami berkaitan dengan pengalaman yang telah diterima dan 

keinginan melakukan penggunaan ulang. Penelitian Alifah et al. (2026) pada 

PT Relasi Laksana Wisata Jember juga menunjukkan hubungan positif dan 

signifikan customer retention dengan loyalitas, secara langsung maupun 

melalui kepuasan. Upaya mempertahankan jamaah dan mendorong 

penggunaan kembali layanan karena itu relevan bagi hubungan jangka 

panjang. Repurchase intention dan customer retention dapat digunakan untuk 

memahami kesinambungan hubungan tersebut. 

Hubungan yang terpelihara dengan jamaah merupakan salah satu dasar 

pendukung keberlangsungan usaha haji dan umrah. Pada industri jasa, 

kesinambungan operasional berkaitan pula dengan kemampuan 
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mempertahankan relasi pelanggan dalam jangka panjang. Penelitian Putri et 

al. (2026) di Nusa Tenggara Barat menemukan hubungan positif dan signifikan 

mutu pelayanan dengan keberlanjutan pariwisata halal. Temuan tersebut 

memberikan gambaran mengenai dukungan kualitas layanan terhadap 

keberlanjutan ekosistem pariwisata halal. Dalam layanan haji dan umrah, 

pemenuhan kebutuhan jamaah, kesesuaian prinsip Islam, serta pemeliharaan 

hubungan pelanggan dapat menjadi bagian dari upaya menjaga usaha. Islamic 

Service Quality dengan demikian dipahami mendukung keberlanjutan melalui 

kepuasan, kepercayaan, penggunaan ulang, dan hubungan jangka panjang, 

dengan tetap mempertimbangkan bahwa keberlanjutan bisnis juga ditentukan 

faktor lain. 

Gambar 1. Sintesis ISQ dalam mendukung Keberlanjutan biro perjalanan haji dan 
umrah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Diolah oleh peneliti berdasarkan hasil sintesis berbagai literatur (2020–2026). 

Sintesis pada Gambar tersebut disusun dari keterkaitan hasil penelitian 

tersebut. Dimensi Compliance, Assurance, Reliability, Tangibles, Empathy, dan 

Responsiveness dalam Islamic Service Quality menjadi dasar layanan yang 

memperhatikan kebutuhan jamaah serta prinsip Islam. Pengalaman layanan 

itu berkaitan dengan kepuasan dan kepercayaan, yang selanjutnya dapat 

mendorong loyalitas, repurchase intention, serta kemampuan 

mempertahankan jamaah. Hubungan yang berkesinambungan kemudian 
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menjadi salah satu aspek pendukung keberlanjutan biro. Dengan demikian, 

sintesis ini menempatkan dukungan Islamic Service Quality terhadap 

keberlanjutan melalui rangkaian pelayanan, kepuasan, kepercayaan, dan 

pemeliharaan hubungan jangka panjang, bukan sebagai hubungan langsung. 

Konteks ISQ dan keberlanjutan biro perjalanan haji dan umrah di Jawa 

Timur 

Besarnya aktivitas haji dan umrah menjadikan Jawa Timur konteks 

yang relevan bagi pembahasan Islamic Service Quality dan keberlanjutan. Pada 

musim haji 1446 H/2025 M, Embarkasi Surabaya memberangkatkan 36.076 

jamaah asal Jawa Timur dalam 97 kloter (Kantor Wilayah Kementerian Agama 

Provinsi Jawa Timur, 2025). Evaluasi oleh Kantor Wilayah Kementerian 

Agama Provinsi Jawa Timur mencakup kesehatan, pemondokan, transportasi, 

dan manajemen jamaah. Cakupan evaluasi tersebut menunjukkan kedudukan 

pelayanan sebagai bagian penting dari penyelenggaraan perjalanan ibadah di 

provinsi ini. 

Konteks daerah juga tercermin dalam penelitian pelayanan umrah di 

sejumlah wilayah Jawa Timur. Kajian Rosmiati & Hasan (2024) menggunakan 

Compliance, Assurance, Reliability, Tangibles, Empathy, dan Responsiveness 

dalam CARTER untuk menelaah tiga biro di Surabaya. Penerapan mutu 

layanan pada setiap dimensi berbeda antar biro dan menjadi bagian dari 

upaya membangun keunggulan kompetitif. Temuan ini menunjukkan bahwa 

penyelenggaraan umrah di Surabaya telah memperhatikan kualitas pelayanan 

yang berlandaskan prinsip Islam. 

Di Probolinggo, kajian Fithri & Andriyana (2025) pada PT Qiblatain 

Sakti Gending Probolinggo membahas responsiveness, assurance, reliability, 

tangibles, dan empathy dalam pelayanan umrah. Aspek-aspek tersebut 

berkaitan dengan kepuasan dan loyalitas serta berperan dalam pembentukan 

kepercayaan kepada biro. Penelitian Alifah et al. (2026) pada PT Relasi 

Laksana Wisata Jember menemukan hubungan positif dan signifikan kualitas 

layanan, kepercayaan, serta customer retention dengan loyalitas melalui 

kepuasan. Kedua kajian memperluas gambaran dari Surabaya dengan 
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menunjukkan pentingnya mutu layanan bagi hubungan biro dan jamaah di 

wilayah lain di Jawa Timur. 

Penelitian di Surabaya, Probolinggo, dan Jember memberikan landasan 

kontekstual bagi kajian Islamic Service Quality di Jawa Timur. Kajian Surabaya 

menjelaskan penerapannya melalui CARTER, sedangkan penelitian 

Probolinggo dan Jember mengaitkan mutu layanan dengan kepuasan, 

kepercayaan, customer retention, serta loyalitas. Ketika dipadukan dengan 

pembahasan sebelumnya, temuan ini memperlihatkan peranan layanan dalam 

membangun hubungan biro dan jamaah. Namun, literatur yang ditelaah masih 

menunjukkan keterbatasan penelitian yang secara khusus menghubungkan 

Islamic Service Quality dengan keberlanjutan biro haji dan umrah di Jawa 

Timur. Keterbatasan tersebut menjadi alasan untuk mengembangkan kajian 

mengenai keterkaitan pelayanan berprinsip Islam dan keberlanjutan bisnis di 

wilayah ini. 

KESIMPULAN 

 Kajian literatur ini menunjukkan bahwa mutu layanan biro haji dan 

umrah dapat ditelaah melalui enam dimensi CARTER: Compliance, Assurance, 

Reliability, Tangibles, Empathy, dan Responsiveness. Literatur terdahulu 

memperlihatkan penerapan dimensi-dimensi tersebut dalam pelayanan 

jamaah, dengan tingkat penerapan yang bervariasi antarbiro. Sejumlah kajian 

menemukan kesenjangan antara harapan dan layanan yang diterima; 

assurance, empathy, dan tangibles menjadi aspek yang perlu diperhatikan 

dalam peningkatan mutu. Islamic Service Quality juga berkaitan dengan 

kepuasan, kepercayaan, loyalitas, repurchase intention, serta customer 

retention, walaupun keterkaitannya tidak selalu langsung. Berdasarkan hasil 

sintesis dalam konteks Jawa Timur, keberlanjutan biro haji dan umrah lebih 

tepat dipahami melalui rangkaian mutu pelayanan, kepuasan dan 

kepercayaan, loyalitas, serta kemampuan menjaga hubungan dengan jamaah 

dalam jangka panjang. 
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Kontribusi kajian ini terletak pada pengintegrasian literatur Islamic 

Service Quality, mulai dari penerapan CARTER hingga keterkaitannya dengan 

kepuasan, kepercayaan, loyalitas, customer retention, repurchase intention, 

dan keberlanjutan. Konteks Jawa Timur dibangun dengan mempertautkan 

penelitian biro di Surabaya, Probolinggo, serta Jember dan penyelenggaraan 

haji melalui Embarkasi Surabaya. Penggunaan data sekunder menjadi 

keterbatasan karena hasil kajian bergantung pada cakupan dan karakteristik 

penelitian yang tersedia. Literatur yang secara khusus menghubungkan 

Islamic Service Quality dan keberlanjutan biro haji dan umrah di Jawa Timur 

juga masih terbatas. Oleh sebab itu, hubungan keduanya dalam kajian ini 

merupakan sintesis atas beberapa tahap keterkaitan, bukan hubungan 

langsung yang telah diuji secara khusus dalam satu penelitian. Kajian 

berikutnya dapat melibatkan jamaah sebagai responden dalam penelitian 

lapangan pada biro haji dan umrah di Jawa Timur untuk menguji lebih spesifik 

hubungan dimensi CARTER, kepuasan, kepercayaan, loyalitas, customer 

retention, dan keberlanjutan bisnis. 
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