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PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Menunaikan ibadah haji merupakan kewajiban bagi kaum
muslimin di seluruh dunia dan Indonesia, dengan jumlah penduduk
muslim terbesar di dunia, maka Indonesia mendapatkan kuota jamaah haji
yang lebih besar dibandingkan dengan negara-negara muslim lainnya. Haji
dan umroh merupakan salah satu ibadah yang diwajibkan atas setiap
muslim yang mampu. Kewajiban ini merupakan rukun islam yang kelima.
Karena haji merupakan sebuah kewajiban, maka setiap orang yang mampu
apabila tidak melakukannya ia akan berdosa dan apabila dilakukan dia
akan mendapatkan pahala. Haji dan umroh hanya diwajibkan sekali
seumur hidup. Ini berarti bahwa seseorang telah melakukan haji yang
pertama, maka selesailah kewajibannya, Allah SWT berfirman dalam surat
Ali Imran, ayat 97 yang berbunyi:
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Artinya:
“Padanya terdapat tanda-tanda yang nyata, (di antaranya) magam
Ibrahim; barang siapa memasukinya (Baitullah itu) menjadi
amanlah dia; Mengerjakan haji adalah kewajiban manusia
terhadap Allah, yaitu (bagi) orang yang sanggup mengadakan
perjalanan ke Baitullah; barang siapa mengingkari (kewajiban



haji), maka sesungguhnya Allah Maha Kaya (tidak memerlukan

sesuatu) dari semesta alam...” (QS. Ali Imran: 97)

Kegiatan ibadah haji dan umroh mempunyai dua sisi yang harus
diperhatikan dalam pelaksanaannya yaitu, standar pelaksanaannya saat
masih ditanah air dan di makkah. Pada standar pelayanan di tanah air
banyak aspek penting yang harus diperhatikan pembinaannya seperti
dalam pelayanan jasa (pengurusan dokumen haji dan umroh, pemeriksaan
calon jamaah), bimbingan manasik (materi bimbingan, metode dan waktu
bimbingan), penyediaan perlengkapan, dan konsultasi keagamaan.
Sedangkan standar pelayanan ibadah haji dan umroh di tanah suci adalah
pelayanan akomodasi, transportasi, konsumsi, kesehatan, serta bimbingan
ibadah haji dan umroh.!

Didalam undang-undang republik indonesia No. 13 tahun 2008
tentang penyelenggara ibadah umroh dan haji dijelaskan tentang
kewajiban pemerintah terhadap jamaah haji, yakni pemerintah
berkewajiban melakukan pembinaan, pelayanan dan perlindungan dengan
menyediakan layanan administrasi, bimbingan manasik haji, akomodasi,
transportasi, pelayanan kesehatan, keamanan dan hal-hal yang diperlukan

oleh jamaah haji.?

! Dipo Khoirul Islami, 2014. “Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Haji dan Umroh PT.
Margi Suci Minarfa Jakarta Pusat”, SKkripsi, Jurusan Manajemen Dakwah Fakultas 1lmu Dakwah
dan Ilmu Komunikasi UIN Syarif Hidayatullah Jakarta, hal. 3.

2 Undang-Undang Republik Indonesia No. 13 tahun 2008 tentang Penyelenggaraan ibadah Haji,
Biro Hukum dan Kerjasama Luar Negeri Sekertariat Jendral Departemen Agama RI, jakarta, hal.
143.



Maka peluang inilah yang dilirik bukan saja oleh pemerintah
namun juga oleh biro-biro penyelenggara umroh dan haji berkompetisi
untuk menarik simpati jamaah. Oleh karena itu semuanya berlomba-lomba
menawarkan pembinaan, pelayanan, dan perlindungan dengan kelebihan
fasilitas yang berbeda hanya untuk sebuah popularitas. Disinilah kemudian
lembaga-lembaga ini mengambil peran, dimana ada diantara mereka yang
menangani ini semata-mata karena bisnis, namun diantara mereka ada
karena memang panggilan agama.

Agar tujuan pelaksanaan ibadah haji dan umroh selalu sukses dan
mencapai target yang ingin dicapai, maka perlu adanya suatu manajemen,
baik manajemen dalam bidang pelayanan, penyuluhan dan bimbingan,
manasik dan sebagainya. Sehingga apa yang menjadi cita-cita para jamaah
dalam menunaikan ibadah haji dan umroh ini bisa diperoleh secara
sempurna dan memuaskan.

Menurut Manullang yang dikutip oleh Ratminto dan Atik Septi
Winarsih  mendefinisiskan manajemen sebagai “Seni dan ilmu
perencanaan, pengorganisasian, penyusunan, pengarahan, dan pengawasan
daripada sumber daya manusia untuk mencapai tujuan yang telah
ditetapkan terlebih dahulu.”®

Manajemen merupakan suatu proses untuk mencapai sasaran dan

tujuan dengan menjalankan setiap fungsi sesuai dengan ketentuan yang

3 Ratminto dan Atik Septi Winarsih, 2005, Manajemen Pelayanan, Pustaka Pelajar, Yogyakarta,
hal. 1.



telah ditetapkan dan bisa disebut juga sistem kerjasama yang melibatkan
orang lain agar tercapai tujuan bersama.

Banyaknya travel biro perjalanan haji dan umroh yang ikut serta
mengurusi pelaksanaan ibadah haji dan umroh, menimbulkan persaingan
antara satu dengan yang lainnya, sehingga membuat para jamaah bingung
mencari lembaga mana yang baik dalam memberikan pelayanan di segala
bidang sehingga pelaksanaan ibadah haji dan umroh bisa menuai hasil
yang memuaskan.

Menurut Gronros yang dikutip oleh Ratminto dan Atik Septi
Winarsih mendefinisikan pelayanan sebagai:

“Suatu aktifitas atau serangkaian aktifitas yang bersifat tidak kasat

mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya

interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang

disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan
untuk memecahkan permasalahan konsumen atau pelanggan.”

Pemberian pelayanan atau jasa yang baik pada jamaah akan
memberikan kepuasan pada jamaahnya yang pada akhirnya akan
menciptakan loyalitas jamaah pada pengelola (travel) yang bersangkutan.
Apabila pelayanan atau jasa yang diterima sesuai dengan yang diharapkan,
maka kualitas pelayanan atau jasa dipersepsikan baik dan memuaskan,
begitu juga dengan sebaliknya bila pelayanan atau jasa yang diterima lebih
rendah dari yang diharapkan, maka kualitas akan dipersepsikan buruk.

Berdasarkan keterangan tentang pengertian manajemen dan

pelayanan di atas, maka manajemen pelayanan dapat diartikan sebagai

4 Raminto dan Atik Septi Winarsih, 2005, Manajemen Pelayanan, Pustaka Pelajar, Yogyakarta,
hal. 3.



suatu proses penerapan ilmu dan seni untuk menyusun rencana,
mengimplementasikan rencana, mengoordinasikan dan menyelesaikan
aktivitasaktivitas pelayanan demi tercapainya tujuan-tujuan pelayanan.

Dengan manajemen pelayanan yang baik, diharapkan dalam
melayani jamaah haji nbisa semaksimal mungkin, efektif dan efisien
sebelum jamaah haji diberangkatkan ke tanah suci. Sehingga jamaah haji
merasa puas dan dalam melaksanakan ibadah haji berjalan dengan lancar
sesuai dengan tuntunan agama, sehingga mendapatkan haji yang mabrur.

Ciri pelayanan yang baik yang dapat memberikan kepuasan kepada
jamaah adalah memiliki karyawan yang profesional, tersedia sarana dan
prasarana yang baik, tersedia semua produk yang di inginkan, bertanggung
jawab kepada setiap jamaah dari awal hingga selesai, mampu melayani
secara cepat dan tepat, mampu berkomunikasi secara jelas, memiliki
pengetahuan umum lainnya, mampu memberikan kepercayaan kepada
jamaah.®

Biro perjalanan wisata PT. Arofahmina Tour and Travel
merupakan biro perjalanan umroh dan haji yang berusaha memberikan
pelayanan terbaik dalam melaksanakan perjalanan ibadah umroh dan haji
serta mampu melancarkan pelaksanaan ibadah umroh dan haji di
Indonesia. Melihat jumlah jamaahnya yang semakin meningkat salah
satunya karena di PT. Arofahmina tersebut memberikan suatu pelayanan

yang baik dan memuaskan bagi jamaah umroh maupun haji. Pelayanan

5 Kasmir, 2005, Etika Customer Service, PT. Raja Grafindo Persada, Jakarta, hal. 9.



yang dilakukan bukan hanya pelayanan administrasi yang dilakukan di
kantor tersebut, melainkan pelayanan dalam pelaksanaan ibadah umroh
maupun haji, dimulai dari pelayanan sebelum pemberangkatan hingga
pelayanan ketika sudah kembali ke tanah air. Oleh karena itu, penulis
sangat tertarik untuk meneliti tentang ‘“Manajemen Pelayanan Jamaah
Umroh dan Haji PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya”
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti dapat mengambil
fokus penelitian yang terkait dengan hal tersebut, maka rumusan masalah
penelitian ini adalah Bagaimana manajemen pelayanan jamaah umroh dan
haji PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya ?
C. Tujuan Penelitian
Sesuai dengan permasalahan yang diteliti atau penulis rumuskan,
maka penelitian ini mempunyai tujuan untuk mengetahui gambaran
manajemen pelayanan jamaah umroh dan haji di PT. Arofahmina Tour and
Travel Surabaya.
D. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Dapat menambah dan memperkaya ilmu pengetahuan,
khususnya pengetahuan tentang manajemen pelayanan jamaah umroh

dan haji di PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya.



2. Manfaat Praktis
Dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan
pemikiran atau masukan yang diharapkan dapat berguna dan
penunjang keberhasilan bagi PT. Arofahmina Tour and Travel,
khususnya mengenai manajemen pelayanan jamaah umroh dan haji
E. Definisi Konsep
Penelitian ini berjudul “Manajemen Pelayanan Jamaah Umroh dan
Haji di PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya”. Dari judul tersebut
terdapat beberapa kata yang perlu di konsepkan untuk menghindari
penafsiran yang berbeda yaitu:
1. Manajemen
Manajemen berasal dari kata to manage, yang artinya mengatur
atau mengelola. Pengaturan dilakukan melalui proses yang diatur
berdasarkan urutan-urutan dan fungsi-fungsi manajemen itu, jadi,
manajemen itu merupakan suatu proses untuk mewujudkan tujuan
yang diinginkan.®
Menurut Manullang mendefinisikan manajemen sebagai seni
dan ilmu perencanaan, pengorganisasian, penyusuhan, pengarahan dan
pengawasan daripada sumber daya manusia untuk mencapai tujuan
yang telah ditetapkan terlebih dahulu.’

2. Pelayanan

® Nana Herdiana Abdurrahman, 2013, Manajemen Bisnis Syariah & Kewirausahaan, Pustaka
Setia, Bandung, hal. 19.
" Manullang, 1985, Dasar-Dasar Manajeen, Ghalia Indonesia, Jakarta, hal. 17.



Pelayanan merupakan suatu tindakan yang dilakukan untuk
memenuhi kebutuhan orang lain (nasabah) yang tingkat kepuasannya
hanya dapat dirasakan oleh orang lain yang melayani maupun yang
dilayani.®

Menurut Gronros yang dikutip oleh Ratminto dan Atik Septi
Winarsih mendefinisikan pelayanan merupakan Suatu aktifitas atau
serangkaian aktifitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba)
yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan
karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi
pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan
konsumen atau pelanggan.®

3. Manajemen Pelayanan

Manajemen pelayanan dapat diartikan sebagai suatu proses
penerapan  ilmu  dan  seni  untuk  menyusun  rencana,
mengimplementasikan rencana, mengoordinasikan dan menyelesaikan
aktivitas-aktivitas pelayanan demi tercapainya tujuan-tujuan
pelayanan.©

4. Haji dan Umroh
Haji dalam pengertian istilah para ulama, ialah menuju ke

ka’bah untuk melakukan perbuatan-perbuatan tertentu atau dengan

8 Endar Sugiarto, 2002, Psikologi Pelayanan dalam Industri Jasa, Gramedia Pustaka Utama,
Jakarta, hal. 36.

® Raminto dan Atik Septi Winarsih, 2005, Manajemen Pelayanan, Pustaka Pelajar, Yogyakarta,
hal. 3.

10 1bid, hal. 4.



perkataan lain bahwa haji adalah mengunjungi suatu tempat tertentu
dengan melakukan suatu pekerjaan tertentu.!

Secara bahasa umroh berarti berkunjung, sedangkan secara
istilah umroh adalah berkunjung ke Baitullah melakukan thawaf dan
sa’i dengan ketentuan-ketentuan yang telah berkaitan dengan umroh
dalam rangka mendekatkan diri kepada Allah SWT. Umroh dapat
dilaksanakan sewaktu-waktu sepanjang tahun, baik di dalam bulan haji
atau sebelum maupun sesudahnya.*?

F. Sistematika Pembahasan

Dalam penulisan skripsi ini terdiri dari lima bab yang masing-
masing terdapat sub-sub yaitu:

Bab | : Pendahuluan, Bab ini disajikan dengan tujuan agar
pembaca dapat mengetahui secara jelas mengenai latar belakang, rumusan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, definisi konsep dan
sistematika pembahasan dalam penelitian ini.

Bab Il : Kerangka Teoritik, Pada bab ini berisikan tentang tinjauan
pustaka, yang meliputi: definisi manajemen, definisi pelayanan, definisi
haji dan umroh. Tinjauan teoritis, pada bab ini meliputi pengertian
manajemen pelayanan, ciri-ciri pelayanan yang baik, haji dan umrah,
pengertian haji dan umrah dan macam-macam haji dan umrah. Serta

berisikan tentang penelitian terdahulu yang relevan.

11 Abdul Rahman Al-Zaziri, 1996, Figih Empat Madzhab Bagian Ibadah (Puasa, Zakat, Haji,
Kurban) Cet Ke-1, Darul Ulum Press, Jakarta, hal. 77.
2Muhammad Jawad Mughniyah, 1994, Figih Lima Madzhab, Basrie Press, Jakarta, hal. 274.
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Bab 111 : Metode Penelitian, Pada bab ini membahas secara detail
mengenai metode yang digunakan dalam upaya penelitian ini yang terdiri
dari pendekatan dan jenis penelitian, tahap-tahap penelitian, jenis dan
sumber data, teknik pengumpulan data, teknik analisis data, serta teknik
validitas/keabsahan data. Pembahasan ini sengaja disajikan untuk
memberikan gambaran secara utuh mengenai metode penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini. Sehingga hasil penelitian ini nantinya
diharapkan dapat menjawab rumusan masalah yang telah
dirancang/formulasikan pada sub bab rumusan masalah diatas.

Bab IV : Penyajian Dan Analisis Data, Pada bab ini menjelaskan
mengenai gambaran umum lokasi penelitian yaitu PT. Arofahmina Tour
and Travel. Meliputi sejarah, visi dan misi, struktur organisasi, sarana dan
prasarana, serta penyajian data mengenai manajemen pelayanan jamaah
umroh dan haji di PT. Arofahmina Tour and Travel, serta hasil penelitian
sesuai dengan yang ada dilapangan.

Bab V : Penutup, Penutup yang berisi kesimpulan dan saran.



