
 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

1 
 

 

BAB IV 

HASIL PENELITIAN 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian 

1. Sejarah Berdirinya PT. Arofahmina Tour and Travel 

PT. Arofahmina Umroh-Haji Tour and Travel beroperasi sejak 

tahun 2008. Dulunya PT. Arofahmina Umroh-Haji Tour and Travel 

bergabung dengan Arminareka sebagai mitra untuk bekerja sama, 

seiring bertambah banyaknya jamaah yang percaya dengan kualitas 

dari PT. Arofahmina Umroh-Haji Tour and Travel maka pada bulan 

April 2012, PT. Arofahmina Umroh-Haji Tour and Travel resmi 

berdiri dan mengelola semua keperluan Umroh-Haji, menurut akta 

pendirian perusahaan No. 69/2012 & Kementrian Hukum dan Hak 

Asasi Manusia Republik IndonesiaNo. AHU-27113.AH.01.01 dan 

telah memberangkatkan lebih dari sepuluh ribu jamaah umroh & Haji 

Plus.1 

PT. Arofahmina Umroh-Haji Tour and Travel merupakan 

perusahaan travel penyelenggara Umroh dan Haji Plus dengan izin atas 

nama PT. Nabila Surabaya Perdana, yang menyediakan berbagai 

macam paket Umroh dan Haji Plus dengan Fasilitas terbaik dan 

exclusive. Arofahmina terdaftar dengan izin perjalanan Umroh dan 

Haji Plus terbaru, dengan SK Kemenag RI D/651 2014. 

                                                           
1 Dokumentasi Sejarah PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya 
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PT. Arofahmina Umroh-Haji Tour and Travel berusaha 

maksimal dalam melayani kebutuhan ibadah dengan profesionaldan 

berpengalaman, sehingga jamaah benar-benar maksimal dalam 

beribadah. 

2. Visi Misi PT. Arofahmina Tour and Travel 

Visi dari PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya adalah 

pelopor travel yang terpercaya dengan standar pelayanan dan 

bimbingan ibadah terbaik di Indonesia yang menjadi pilihan semua 

orang.2 

Sedangkan Misi dari PT. Arofahmina Tour and Travel 

Surabaya adalah sebagai berikut:3 

a. Kami adalah perusahaan travel terdepan di Indonesia yang berisi 

orang-orang yang pandai bersyukur, terus berkembang, 

profesional, amanah, sukses, dan menjadi yang terbaik dalam 

segala situasi. 

b. Kami memberikan pelayanan dengan cepat dan tepat dalam 

memberi solusi, service excellent, flexsible, terbuka, edukatif, dan 

berdedikasi tinggi dalam melayani jamaah. 

c. Kami berkomitmen menjadi tempat berkarir yang nyaman dan 

bisa memberikan kesejahteraan yang baik bagi team serta 

mendukung tercapainya impian pribadi masing-masing team. 

                                                           
2 Dokumentasi Profil PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya 
3 Dokumentasi Profil PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya 
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d. Kami berdedikasi melayani jamaah yang beriman, rendah hati, 

positif thinking, dapat diajak kerja sama, sabar, penuh toleransi, 

ikhlas, loyal, smart. 

3. Motto 

“AMANAH ANDA PERIORITAS KAMI” 

4. Struktur Organisasi PT. Arofahmina Tour and Travel 

Struktur organisasi sangat penting dan sangat berperan demi 

suksesnya kegiatan-kegiatan pada suatu perusahaan. Hal ini agar satu 

kegiatan dengan kegiatan yang lainnya lebih terarah dan tidak saling 

berbenturan. 

Struktur mempunyai arti cara bagaimana sesuatu disusun atau 

dibangun, dan struktur dirancang untuk alokasi dan koordinasi yang 

efisien dari semua kegiatan-kegiatan, posisi dan tugas-tugas dalam 

organisasi atau lembaga. Sebagaimana telah kita ketahui bahwa 

organisasi merupakan suatu susunan atau aturan dari berbagai bagian 

sehingga merupakan suatu kesatuan yang teratur. 

Adapun struktur organisasi PT. Arofahmina Tour and Travel 

adalah sebagai berikut:4 

 

 

 

 

                                                           
4 DokumentasiStruktur Organisasi PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya 
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Adapun Struktur PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya 

adalah sebagai berikut: 

Direktur    : Heri Wibowo 

Manager Operasional : Naning Irawati 

Manager Financial : Dyah Kesuma Arum 

Accounting  : Novi Puri Siswianingrum 

Finance   : Ulya Qisti Fauziahz 

Support Marketing : Romi Valentino Siwi 

    Arif Setyo Purnomo 

SPV Sales   : Abdurrahman 

    Dwi Setyo 

    Dessy Anggraeni 

    Susiwo Saktiono Tafiantoro 

    Priyo Wulan Ariyoso 

Ambarwati 

Ali Sutrisno 

Sulaiman Afandi 

Muhammad Syamsu Dluha 

Aix Surip 

Syaiful Anam 

SPV Customer service : Fitria Fajar Rahmawati 

    Muhammad Ainur Rofiq 

    Indah Hijriyah 
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    Putri Lolyta Ningrum 

    Luluk Magfiroh 

Admin Dokument  : Riza Umami 

Logistic   : Ratno 

    Yuswanto Panca Wibowo 

    Ardiansyah Dwi Zanuaryanto 

Tour Program  : Eko Subandrio 

Tech Support  : Irvan Praseto 

    Mita Fitria 

5. Produk yang Ditawarkan 

Adapun Produk yang ditawarkan oleh PT. Arofahmina Tour 

and Travel adalah sebagai berikut:5 

 

Gambar 1.1 

Produk PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya 

 

 

                                                           
5 Dokumentasi Produk PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya 

Produk PT. 
Arofahmina 

Tour and 
Travel

UMROH

HAJI PLUS

ADDITIONAL 
SERVICE

DOKUMEN 
PERJALANAN
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PT. Arofahmina Umroh – Haji Tour and Travel dapat 

menyalurkan keahlian dalam bidang pariwisata yang sesuai dengan 

kebutuhan industri wisata serta mampu mengembangkan kemampuan 

dan kemandirian yang kreatif dan inovatif yang mendukung pelayanan 

menyeluruh kepada masyarakat luas khususnya penyaluran paket 

umroh dan haji plus. 

a. Mempelajari syarat pendaftaran umroh 

b. Mempelajari kelengkapan dokumen selama perjalanana 

c. Mengetahui penggunaan prosedur ticketing 

d. Mengetahui tentang kelengkapan dokumen pembuatan paspor 

e. Mempelajari harga paket umroh termasuk dan tidak termasuk 

f. Mengetahui jadwal keberangkatan umroh dan haji plus 

g. Mempelajari rute obyek wisata umroh plus yang akan dikunjungi 

h. Mempelajari kelemahan dan kelebihan dari fasilitas akomodasi 

penggunaan paket 

i. Mempelajari system pembayaran paket menggunakan kurs rupiah 

Dengan demikian kita mampu berkomunikasi secara langsung 

dengan para calon jamaah umroh dan haji plus tentang dokumen 

perjalan umroh dan haji plus. 

Dalam melaksanakan kegiatannya PT. Arofahmina Tour and 

Travel mempunyai produk-produk pilihan perjalanan umroh dan haji 

yang ditawarkan. Selain itu di Arofahmina juga terdapat beberapa 

persyaratan yang harus dipenuhi untuk keberangkatan umroh dan haji. 
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Dalam setiap paket dibedakan atas waktu pemberangkatan dan harga, 

harga sewaktu-waktu dapat berubah sesuai dengan kebijakan perintah. 

Adapun syarat untuk dokumen umroh dan paket perjalanan umroh 

yang ditawarkan PT. Arofahmina Tour and Travel antara lain : 6 

a. Umroh 

1) Syarat Dokumen Umroh 

Syarat pendaftaran umroh yang harus dilengkapi anatara lain : 

(a) Paspor dengan wajib tiga nama dan masih berlaku enam 

bulan, misalnya (Muhammad Yusuf Hasan, Siti Romlah 

Ahmad Thalib) yang mana nama harus sesuai dengan 

kaedah bahasa arab apabila tertera nama satu kosa kata 

seperti (Zainal Abidin, Miftahur Rachman) nama tersebut 

wajib melakukan tambah nama. 

(b) Foto berwarna dengan fokus wajah 80% dengan ukuran 4x6 

(6 lembar) 

(c) Dokumen kelengkapan : 

(1) Single/Sendiri (laki-laki diatas 18 tahun) 

Buku kuning atau buku kesehatan yang masih berlaku 

(2) Single/Sendiri (perempuan diatas 45 tahun) 

KTP / Akte KK (Asli) 

Buku kuning atau buku kesehatan yang masih berlaku 

(3) Single/Sendiri (perempuan dibawah 45 tahun) 

                                                           
6 Dokumentasi Produk PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya 
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KK (Asli) 

Akte (Asli) 

Buku kuning atau buku kesehatan yang masih berlaku 

(4) Suami Istri (dibawah 45 tahun) 

Buku nikah (Asli) 

Buku kuning atau buku kesehatan yang masih berlaku 

(5) Keluarga 

Buku nikah (Asli) 

Akte untuk anak (Asli) 

Buku kuning atau buku kesehatan yang masih berlaku 

2) Prosedur Pendaftaran 

(a) Isi formulir pendaftaran dan pembayaran tanda jadi atau 

DP, baru bisa di proses untuk booking seat, tanpa ada 

formulir lengkap dan pembayaran tidak dapat di proses 

(b) Pembayaran DP minimal 7 Juta maksimal 1 minggu setelah 

tanda jadi 

(c) Pelunasan biaya paket H-45 hari sebelum keberangkatan 

3) Program Umroh (Keberangkatan) 

(a) Umroh Reguler 

(1) Berangkat umroh di tahun yang sama dengan 

pendaftaran 

(2) Harga normal seperti yang ada di brosur, atau 

mengikuti promo harga yang sedang berlangsung 
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(3) Pembayaran tanda jadi / DP minimal 7jt dan H-45 hari 

langsung dilunasi 

(4) Jadwal keberangkatan dan harga paket mengikuti brosur 

yang ada 

(5) Umroh Terencana 

Daftar sekarang untuk keberangkatan tahun 

yang akan datang bisa 1-3 tahun berikutnya dengan 

harga mengikat. 

Pembayaran DP minimal 7jt pelunasan H-

45sebelum keberangkatan atau bisa dicicil perbulan 

minimal 500.000 rupiah seperti tabungan umroh sampai 

H-45 hari lunas sebelum berangkat. 

Harus menentukan bulan dan tahun 

berangkatnya, untuk tanggal keberangkatan 

menyesuaikan dengan jadwal dikeluarkan pada tahun 

yang berlaku kemudian 

4) Paket Umroh 

(a) Paket Mutawwif 

Penerbangan dilakukan dengan menggunakan 

pesawat AIR ASIA, yaitu : 

(1) Landing Jeddah, transit di Kuala Lumpur 

(2) Rute berangkat : Sub-Kul-Jed, transit 4 jam 

(3) Rute pulang : Jed-Kul-Sub, transit 4 jam 
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Akomodasi kombinasi hotel bintang 4 di Madinah 

jarak dekat 100 m dengan hotel bintang 3 di Makkah 

dengan jarak 300. 

(1) Madinah : Hotel Fayruz Seasson 

Dengan keunggulan hotel yaitu Jarak dekat 100 

m, Lurus dengan pintu wanita, Kualitas kamar bagus, 

Makan catering dari luar yang bisa menentukan menu 

sendiri 

(2) Makkah : Hotel Saif Tawbah 

Dengan keunggulan hotel yaitu Hotel *3 paling 

bagus dikelasnya, Lokasi di daerah syarif hijrah, Ada 

musholla untuk dipakai tausiyah, Kualitas kamar bagus, 

Pelaksanaannya dibagi menjadi dua, yaitu paket 9 hari 

dengan harga paket/orang Double room 22,5 jt, harga 

paket/orang Triple room 22 jt, harga paket/orang Quad 

room 21,5 jt.  

Paket 12 hari dengan harga paket/orang Double 

room 23,5 jt, harga paket/orang Triple room 23,5 jt, 

harga paket/orang Quad room 22,5 jt. 

(b) Paket Barokah 

Penerbangan dilakukan dengan menggunakan 

pesawat SAUDIA MEDINAH, yaitu Landing langsung 

Sub-Med tanpa transit, Menggunakan airlines *5 full 
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service, by Saudia PP, Ada fasilitas excutive lounge 

keberangkatan di Juanda. 

Akomodasi kombinasi hotel bintang 4 di Madinah 

jarak dekat 100 m dengan hotel bintang 3 di Makkah 

dengan jarak 300. 

(1) Madinah : Hotel Fayruz Seasson 

Dengan keunggulan yaitu Jarak dekat 100 m, 

Lurus dengan pintu wanita, Kualitas kamar bagus, 

Makan catering dari luar yang bisa menentukan menu 

sendiri 

(2) Makkah : Hotel Firdaus Umroh 

Dengan keunggulan hotel *3 paling bagus 

dikelasnya, Jarak relatif paling depan untuk daerah 

Ibrahim Khalil, Ada musholla untuk dipakai tausiyah, 

Kualitas kamar bagus, Pelaksanaannya dibagi menjadi 

dua yaitu paket 10 hari dengan harga paket/orang 

Double room 34,5 jt, harga paket/orang Triple room 

33,5 jt, harga paket/orang Quad room 32,5 jt 

Paket 13 hari dengan harga paket/orang Double 

room 35,5 jt, harga paket/orang Triple room 34,5 jt, 

harga paket/orang Quad room 33,5 jt. 

(c) Paket Riyadho 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

12 
 

 

Penerbangan dilakukan dengan menggunakan 

pesawat AIR ASIA, yaitu Landing Jeddah, transit di Kuala 

Lumpur, Rute berangkat : Sub-Kul-Jed, transit 4 jam, Rute 

pulang : Jed-Kul-Sub, transit 4 jam. 

Hotel yang digunakan yaitu Medinah menggunakan 

hotel Al saha dan Mekkah menggunakan hotel Azka. 

Pelaksanaannya dibagi menjadi dua, yaitu 9 hari dengan 

harga paket/orang Double room 28,5 jt, harga paket/orang 

Triple room 27,5 jt, harga paket/orang Quad room 26,5 jt. 

Paket 12 hari dengan harga paket/orang Double room 29,5 

jt, harga paket/orang Triple room 28,5 jt, harga paket/orang 

Quad room 27,5 jt 

(d) Paket Gold 

Penerbangan dilakukan dengan menggunakan 

pesawat SAUDIA MEDINAH, yaitu Landing langsung 

Sub-Med tanpa transit, Menggunakan airlines *5 full 

service, by Saudia PP, Ada fasilitas excutive lounge 

keberangkatan di Juanda. Hotel yang digunakan yaitu 

Medinah menggunakan hotel Royal Inn dan Mekkah 

menggunakan hotel As Safwa Orchid. 

Pelaksanaannya dilakukan selama 10 hari dengan 

harga paket/orang Double room 40 jt, harga paket/orang 

Triple room 39 jt, harga paket/orang Quad room 38 jt 
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(e) Plus Tour 

Barokah Cairo, 12 hari, detail perjalanan lihat di brosur 

(1) By Egypt airlines, transit Bangkok 

(2) Rute Sub-Cgk-Bkk-Cairo PP 

(3) Dua kota di Mesir, Cairo dan Alexandria 

(4) 3 Madinah, 4 Mekkah, 2 Cairo, 1 Alexandria 

Gold Turki, 12 hari, detail perjalanan lihat di brosur 

(1) By Saudia Arabian airlines 

(2) Rute berangkat Sub-Cgk-Med 

(3) Rute pulang Jed-Ist-Jed-Cgk-Sub 

(4) Program sangat favorit karena umroh duluan, baru 

tambahan tour istanbul 

(5) 3 Madinah, 4 Makkah, 3 Istanbul 

Gold Dubai, 11 hari, detail perjalanan lihat di brosur 

(1) By Emirate 

(2) Rute Sub-Cgk-Dxb-Jed PP 

(3) 3 Madinah, 4 Mekkah, 2 Dubai 

(f) Paket Ramadhan 

(1) Awal Ramadhan 

Program 10 hari, Akomodasi menggunakan 

paket Barokah, menggunakan penerbangan Saudia 

langsung Madinah, Berangkat awal Ramadhan. 
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(2) Tengah Ramadhan 

Program 10 hari, Akomodasi menggunakan 

Barokah, penerbangan menggunakan Saudia langsung 

Madinah, 3 Madinah, 5 Makkah, Berangkat awal 10 

hari kedua 

(3) Akhir Ramadhan 

Program 12 hari, Akomodasi menggunakan 

paket Barokah, penerbangan menggunakan Saudia 

langsung Madinah, 2 Madinah, 9 Makkah, Berangkat 

pertengahan Ramadhan dan pulang setelah solat Idul 

Fitri di Makkah atau H-1 sebelum hari raya Idul Fitri 

5) Keunggulan program Arofahmina 

(a) Harga All In dan mengikat sampai berangkat 

(b) Harga paling hemat untuk program sekelas 

(c) Setiap keberangkatan selalu didampingi tour leader 3 in 1 

(Tour Leader sekaligus pembimbing ibadah sekaligus 

guide/mutawif) 

(d) Maksimal dalam beribadah dengan 4 kali umroh 

(e) Extra ziarah Makkah Madinah 

(f) Semua paket Umroh berstandar full service 

(g) Gratis dokumentasi video dan foto depan ka’bah 

(h) Ada program MGM dan PIC. 
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b. Haji Plus 

1) Program Haji Plus 

(a) Arbain (Sholat 40 waktu di masjid Nabawi) 

(1) Waktu 29 Hari 

(2) Harga $10000 

(b) Non Arbain 

(1) Waktu 14 Hari 

(2) Harga $14000 

2) Skema Pembayaran Haji Plus 

(a) Daftar dengan isi formulir pendaftaran, dengan membayar 

porsi sebesar $4500 untuk mendapat porsi, paling lama 1 

minggu untuk keadaan normal 

(b) Harga belum mengikat 

(c) Harga belum termasuk 

(1) Airport tax, handling dan perlengkapan ibadah 

(2) Tiket Sub-CGK PP 

(3) Dam $200 

(4) Qurban $200 

(5) Pelunasan 6 bulan sebelum keberangkatan dengan 

nominal harga sesuai ketentuan pemerintah pada saat 

pelunasan. 
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c. Dokumen Perjalanan 

1) Paspor 

a) Syarat untuk membuat paspor: 

(1) KTP Asli 

(2) KK Asli 

(3) Surat Nikah atau Ijazah SD-SMA (yang mencantumkan 

nama orang tua) atau akte kelahiran 

(4) Surat rekomendasi dari travel yang memberangkatkan 

b) Jenis- Jenis Paspor 

(1) Normal 

Dokumen lengkap dengan data, Proses 9 hari 

kerja, Jamaah tinggal datang untuk foto sesuai jadwal 

yang telah ditetapkan pihak team imigrasi 

(2) Kilat 

Dokumen lengkap dengan data sama, Proses 2 

hari kerja, Jamaah tinggal datang untuk foto sesuai 

jadwal yang telah ditetapkan pihak team imigrasi 

(3) Khusus 

Dokumen tidak lengkap atau data-data tidak 

sama (tanggal lahir tidak sama ktp dan akte, beda huruf 

nama, dll), Proses 9 hari kerja untuk normal, Proses 2 

hari kerja untuk kilat. 
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(4) Tambah Kata  

Syarat umroh yaitu paspor dengan nama 3 kata, 

Dokumen yang dibutuhkan sama dengan pembuatan 

paspor baru, Proses kerja sama seperti pembuatan 

paspor baru 9 hari kerja, Nama 3 kata dituliskan di 

lembar ke dua buku paspor, tidak merubah nama papor 

2) Vaksin 

a) Lokasi suntik vaksin di kantor pelayanan kesehatan 

pelabuhan di Perak Timur dan kantor pelayanan kesehatan 

bandara juanda di Juanda jalur arah T2 sebelum masuk 

terminal T2 

b) Syarat membawa copy paspor 

c) Wanita hamil dilarang suntik vaksin 

d) Jadwal reguler group arofahmina, setiap hari selasa dan 

rabu 

e) Penjadwalan suntik vaksin di arrange oleh team dokumen 

dan didampingi oleh team handling 

f) Ada biaya tambahan untuk wanita usia produktif 

d. Additional Service 

Service tambahan diluar harga paket yang bisa ditawarkan 

ke jamaah 

1) Asuransi perjalanan 

2) Penukaran uang real 
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3) Transport antar jemput lokal 

4) Tambahan air zam zam 

5) Tambahan perlengkapan ibadah 

6) Permintaan jamaah lain 

B. Penyajian Data 

Data kualitatif diperoleh melalui wawancara dengan 8 (delapan) 

informan yang terdiri dari Manajer (Owner), Manajer Operasional, SPV 

Customer service, dan lima jamaah yang pernah melakukan umroh di PT. 

PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya. Hasil wawancara kemudian 

diolah menjadi transkip wawancara, dari transkip tersebut peneliti 

membaginya berdasarkan kategori dan sub kategori atau disebut dengan 

coding. 

Dalam masalah pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan 

tidak akan terlepas dari namanya pelayanan ketika di dalam perusahaan 

tersebut ataupun ketika sudah akan diberangkatkan, adapun manjemen 

pelayanan haji dan umrah yang ada pada Arofahmina Tour and Travel 

adalah: 

1. Pelayanan Haji dan Umroh PT. PT. Arofahmina Tour and Travel 

Surabaya 

a. Administrasi 

Pelayanan awal yang diberikan Arofahmina Tour and 

Travel kepada calon jamaahnya meliputi pelayanan administrasi. 

Adapun administrasi yang harus dilengkapai oleh calon jamaah di 
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Arofahmina Tour and Travel, sebagaimana yang diutarakan oleh 

Ibu Naning Irawati selaku Manajer Operasional sebagai berikut, 

“Kalau cs, semuanya kan kita ada SOP nya ya, jadi kalau 

misalkan ada jamaah datang ya itu disambut, ucap salam, 

ditanya untuk kapan umrohnya dll, sampai mereka mau 

mendaftar. Memberikan informasi kepada para calon 

jamaah. Ketika calon jamaah sudah mau mendaftar maka 

kita tunjukkan persyaratan apa saja yang diperlukan untuk 

pendaftaran umroh.” (R.1) 7 

Seorang Customer service di Arofahmina Tour and Travel 

dalam melayani para calon jamaahnya sesuai dengan SOP yang 

digunakan perusahaan tersebut. Mulai dari tata cara penyambutan, 

ucap salam, melayani segala kebutuhan calon jamaah mengenai 

administrasi untuk memenuhi persyaratan dokumen umroh. Dalam 

melakukan pendaftaran umroh maupun haji di Arofahmina Tour 

and Travel para calon jamaah harus melengkapi semua 

administrasinya. Adapun administrasi yang dimaksud disini yaitu 

syarat dokumen yang harus dilengkapi untuk melakukan Umroh. 

Adapun prosedur pendaftaran yang dilakukan di 

Arofahmina Tour and Travel sesuai dengan yang diungkapkan oleh 

Mbak Fitri adalah, 

“...Untuk melakukan pendaftaran calon jamaah itu harus 

mengisi formulir pendaftaran terlebih dahulu, kemudian 

melakukan pembayaran atau DP, setelah itu baru bisa di 

proses, kalau tidak ada formulir lengkap dan tidak ada 

pembayaran tidak akan bisa di proses, untuk DP itu 

minimal tujuh juta dan maksimal satu minggu setelah tanda 

                                                           
7 Hasil wawancara dengan Manager Operasional PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 08 

Juni 2016. Pukul 10.42 
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jadi maksudnya memang jadi umroh pakai Arofahmina” 8 

(R.2) 

Dalam melakukan pendaftaran Umroh, PT. Arofahmina 

Tour and Travel sudah menetapkan beberapa prosedur yang harus 

dilengkapi oleh calon jamaah, agar pihak customer service bisa 

menindaklanjuti mengenai keberangkatannya. Prosedur 

pendaftaran tersebut adalah dengan cara mengisi formulir 

pendaftaran dan pembayaran tanda jadi atau DP, baru bisa di proses 

untuk booking seat, tanpa ada formulir lengkap dan pembayaran 

tidak dapat di proses; Pembayaran DP minimal 7 Juta maksimal 1 

minggu setelah tanda jadi; Pelunasan biaya paket H-45 hari 

sebelum keberangkatan. 

b. Transportasi 

Dalam melakukan perjalanan tidak lepas hubungannya 

dengan alat transportasi yang digunakan. Transportasi merupakan 

pengangkutan jamaah haji mulai dari tempat embarkasi, selama 

berada di Arab Saudi, dan pemulangan kembali ke tempat 

dibarkasi asal Indonesia. Transportasi dari Indonesia sampai arab 

saudi dengan menggunakan transportasi udara karena jarak 

Indonesia-Arab Saudi sangat jauh dan lebih cepat. 

Alat transportasi yang digunakan oleh PT. Arofahmina 

Tour and Travel dalam melakukan keberangkatan para jamaahnya 

di tanah suci dengan menggunakan berbagai jenis transportasi 

                                                           
8 Hasil wawancara dengan SPV Customer Service PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 06 

Juni 2016. Pukul 14.00 
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udara sesuai dengan paket umroh yang dipilih. Adapun jenis 

transportasi yang digunakan sesuai dengan ungkapan Ibu Naning 

Irawati selaku Manajer Operasional yaitu: 

“Kalau penerbangan kita pakai saudia airland surabaya 

langsung madinah itu biar gag capek, itu juga kalau yang 

paket barokah sama gold. Kalau yang paket riyadho dan 

yang super promo itu pakai air asia. Karna kan terjangkau 

harganya, itu transit surabaya kuala lumpur, kuala lumpur 

madinah.” (R.1) 9 

Dalam melakukan penerbangan ke tanah suci Arofahmina 

menggunakan berbagai macam jenis penerbangan tergantung paket 

yang dipilih. Paket Barokah dan Paket Gold menggunakan 

penerbangan Saudia Medinah, yaitu langsung landing Surabaya-

Madinah tanpa transit, menggunakan airlines bintang lima full 

service by Saudia PP, dan terdapat fasilitas excutive lounge 

keberangkatan di Juanda. Sedangkan Paket Mutawif dan Paket 

Riyadho dengan menggunakan Air Asia, yaitu Landing Jeddah 

kemudian transit di Kuala Lumpur, rute keberangkatannya dari 

Surabaya ke Kuala Lumpur kemudian ke Jedda dengan transit 

selama empat jam. Rute pulang sama dengan keberangkatannya.  

Untuk masalah transportasi selama di Arab Saudi 

Arofahmina Tour and Travel bekerja sama dengan provide-

provider yang berada disana dan bekerjasama dengan seseorang 

yang bertanggung jawab menangani transportasi bis maupun 

                                                           
9 Hasil wawancara dengan Manager Operasional PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 08 

Juni 2016. Pukul 10.42 
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transportasi darat lainnya. Sebagaimana yang telah disampaikaan 

oleh Ibu Naning Irawati selaku Manajer Operasional, yaitu: 

“Kalau di tanah suci ada bus nya khusus jadi selama 

perjalanan mau kemanapun itu pakai bus itu.  Dan kita juga 

sudah bekerja sama dngan orang-orang sana untuk masalah 

transportasi di tanah suci.” 10 (R.1) 

Setelah semua kegiatan selama ibadah haji dilaksanakan, 

maka jamaah mulai bersiap-siap untuk pemulangan ke tanah air. 

Jamaah berkumpul di bandara King Aziz Jeddah untuk 

penerbangan ke Surabaya dengan menggunakan Saudia Medinah 

ataupun menggunakan Air Asia.  

c. Akomodasi 

Akomodasi merupakan tempat penginapan atau 

pengasramaan sebagai penampungan sementara pada waktu jamaah 

haji di tempat embarkasi, debarkasi, dan pemondokan selama 

berada di Arab Saudi. Tempat penginapan disesuaikan dengan 

program yang diambil para jamaah ketika melaksanakan ibadah 

haji. 

Dalam bidang akomodasi ini, PT. Arofahmina Tour and 

Travel Surabaya menyediakan hotel berbintang tiga atau empat 

sesuai dengan program yang diambil oleh jamaah. Dalam 

pemilihan hotelnya itu atas dasar langganan karena tidak hanya 

pada waktu haji saja yang menyewa hotel tersebut, tetapi juga 

ketika memberangkatkan ibadah umroh. 

                                                           
10 Hasil wawancara dengan Manager Operasional PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 08 

Juni 2016. Pukul 10.42 
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Sebagaimana yang telah dinyatakan oleh Ibu Naning 

Irawati selaku Manajer Operasional yaitu: 

“Kalau akomodasi kita juga ada hotelnya, ada hotel bintang 

tiga, dll itu hotelnya juga tergantung paket. Dan jaraknya 

juga sesuai paket” (R.1) 11 

Lokasi tempat penginapan jamaah umroh dibagi menjadi 

dua yaitu hotel di Makkah dan di Madinah. Adapun hotel yang 

digunakan yaitu di Madinah menggunakan hotel Fayruz Seasson 

dengan jarak dekat 100 m, lurus dengan pintu wanita. Sedangkan di 

Makkah menggunakan hotel Saif Tawbah lokasi di daerah syarif 

hijrah. Hotel Firdaus Umroh dengan jarak relatif paling depan 

untuk daerah ibrahim khalil. Juga menggunakan hotel Royal Inn 

dan As Safwa untuk paket Gold. 

d. Konsumsi 

Untuk kebutuhan makanan yang digunakan arofahmina 

ketika berada di tanah suci menggunakan katering sesuai hotel 

yang ditempatinya. Sebagaimana yang telah dinyatakan oleh Ibu 

Labibah selaku jamaah Arofahmina Tour and Travel yaitu: 

“Kalau soal konsumsi juga enak mas. Prasmanan disana itu, 

makanan indonesia juga, dan menunya setiap hari ganti-

ganti. Pokoknya makannya itu ikut hotel. Ketika waktunya 

makan ya sudah tersedia, kita tinggal datang trus makan 

aja....” 12 (R.4) 

                                                           
11 Hasil wawancara dengan Manager Operasional PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 08 

Juni 2016. Pukul 10.42 
12 Hasil wawancara dengan Manager Operasional PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 08 

Juni 2016. Pukul 10.42 
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Makanan disajikan dengan cara prasmanan agar menjamin 

kesegaran hidangan yang disuguhkan kepada jama‟ah. Untuk 

menjaga kesehatan jama‟ah, menu makanan yang disajikan berupa 

ayam, daging, telur dan macam-macam sayuran sehingga bisa 

menambah kebutuhan gizi dan juga bisa memberikan tambahan 

energi buat jamaah agar dapat menjalankan seluruh rangkaian 

ibadah haji di tanah suci. Katering yang sukses dan baik itu adalah 

yang tingkat distribusinya cepat dan tingkat kesehatan terjamin, 

termasuk juga soal kandungan gizinya. 

e. Kesehatan 

Mengenai pelayanan kesehatan Sebagaimana yang 

dinyatakan oleh Ibu Labibah selaku Mitra di Arofahmina yaitu: 

“Waktu jamaah kita dulu waktu umroh yang sak 

berangkatan sama saya itu kan ada yang melakukan cuci 

darah. Disana ya diantar sama TLnya sama mutawifnya, 

sirawat jugasampai selesai. Waktu pulang ke surabaya juga 

gitu keluarganya belum ada yang jemput akhirnya 

arofahmina juga yang mengantarkan. Jadi bener bener 

pelayanannya itu.” (R.4) 13 

Untuk itu Arofahmina Tour and Travel memperhatikan 

kesehatan para jamaahnya dengan memberikan pemeriksaan dan 

memberi vaksin dengan harapan para jamaah dapat meningkatkan 

daya tahan tubuh dan terantisipasi oleh penyakit pada saat di tanah 

suci, sehingga merekapun lebih maksimal dalam menjalankan 

ibadah.  

                                                           
13 Hasil wawancara dengan Ibu Labibah selaku Jamaah PT. Arofahmina Tour and Travel 

Surabaya. 17 Juni 2016. Pukul 13.30 
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Untuk ibadah umroh di Arofahmina hanya mengawasi 

jamaahnya dan ketika ada jamaah yang menderita sakit akan 

dibawa ke rumah sakit yang berada di tanah suci tersebut dan 

ketika benar-benar ada yang butuh perawatan akan dirawat dan 

dijaga oleh dokter yang bertugas disana. 

2. Pembinaan 

Agar pelaksanaan ibadah haji bisa berjalan dengan tertib, 

lancar, aman, dan nyaman maka dibutuhkan adanya seorang 

pembimbing yang kompeten dalam bidang umroh dan haji. Oleh 

karena itu PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya melakukan 

pembinaan sebelum melakukan keberangkatan ke tanah suci. Seperti 

yang diungkapkan oleh Ibu Labibah selaku Mitra di Arofahmina yaitu: 

“...sebelum melakukan keberangkatan itu mas kita ada 

mansiknya mas, tetep ada manasiknya. Manasiknya Ya 

biasanya di Sukolilo kalo gag gitu ya di Jatim Expo kadang ya 

di Hotel Oval. Disana di ajarkan tata cara pemakaian baju 

ihrom untuk bapak-bapak yang belum bisa, menjaga 

kesuciannya, tata cara disana itu seperti apa...” (R.4) 14 

Sebelum melakukan keberangkatan ke tanah suci PT. 

Arofahmina mengadakan sebuah pembinaan dengan tujuan agar semua 

jamaah mengetahui segala sesuatu yang harus dilakukan di tanah suci. 

Dimulai dari pemakaian baju ihram, bagaimana cara menjaga 

kesuciannya dan semua yang berhubungan dengan ibadah tersebut. 

Pembinaan tersebut biasanya dilakukan di Sukolilo, Jatim Expo, atau 

di Hotel Oval. Ketiga tempat tersebut yang biasanya ditempati oleh 

                                                           
14 Hasil wawancara dengan Ibu Labibah selaku Jamaah PT. Arofahmina Tour and Travel 

Surabaya. 17 Juni 2016. Pukul 13.30 
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PT. Arofahmina dalam melakukan pembinaan sebelum melakukan 

keberangkatan ke Tanah Suci. 

Dengan adanya pembinaan yang dilakukan sebelum melakukan 

keberangkatan ke tanah suci para jamaah dapat mengetahui segala tata 

cara, bentuk, dan cara ibadah yang dilakukan di tanah suci. Dalam 

melakukan pembinaan Arofahmina juga memberikan buku panduan 

umroh dan haji guna untuk lebih memudahkan jamaahnya dalam 

melakukan ibadah di tanah suci.  

3. Program Perjalanan Umroh dan Haji PT. Arofahmina Tour and 

Travel Surabaya 

Mengenai jadwal keberangkatan umroh, PT. Arofahmina Tour 

and Travel Surabaya mebuat suatu jadwal kegiatan yang dimjulai dari 

keberangkatan dari tanah air hingga kepulangan dari tanah suci. 

Adapun jadwal kegiatan dan pelayanan yang diberikan oleh PT. 

Arofahmina Tour and Travel Surabaya adalah sebagai berikut:15 

Tabel 1.2 

Jadwal Kegiatan Umroh   

PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya 

HARI 

KE-1 

SURABAYA – 

MADINAH (KAMIS, 

26 MEI 2016) 

Penanggung 

Jawab 

Pelayanan yang 

diberikan 

13.00 

Jamaah Arofahmina 

berkumpul di Bandara 

Juanda Terminal 1A 

domestik  

Team 

Handling + 

TL 

Di tempatkan di tempat 

khusus exsecutive lounge 

13.30 

Pengarahan teknis, doa 

bersama, dan perpisahan 

dengan anggota keluarga 

Team 

Handling + 

TL 

Di tempatkan di tempat 

khusus exsecutive lounge 

14.00- Istirahat dan makan siang Team Di tempatkan di tempat 
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15.30 di exsecutive lounge, 

proses boarding & cek 

imigrasi, ruang tunggu 

keberangkatan 

Handling + 

TL 

khusus exsecutive lounge 

16.55 

Take off Surabaya 

menuju Madinah dengan 

Saudi Arabian Airlines 

SV 2059 

Team 

Handling + 

TL 

Pelayanan sesuai dengan 

penerbangan yang 

digunakan 

22.55 

Tiba di Bandara Prince 

Mohammed Madinah 

dilanjutkan dengan 

proses imigrasi dan 

pengambilan bagasi, 

jamaah dijemput oleh 

staff perwakilan 

dilanjutkan perjalanan 

menuju hotel dengan 

Bus. 

TL + 

Mutawif 

Membantu para jamaah 

dalam melakukan proses 

imigrasi dan pengambilan 

bagasi 

22.30 

Tiba di hotel, pembagian 

kunci kamar dan istirahat 
TL + 

Mutawif 

Memberikan fasilitas hotel 

sesuai dengan hotel yang 

ditempatinya 

HARI 

KE-2 

MADINAH (JUMAT, 

27 MEI 2016) 
  

03.00 

Shalat tahajud dan subuh 

bersama di Masjid 

Nabawi 

TL + 

Mutawif 

Memberikan wejangan 

oleh Mutawwif 

06.00-

07.00 
Makan pagi di Hotel 

TL + 

Mutawif 

Makanan yang diberikan 

makanan indonesia, menu 

bisa request. 

07.30-

Selesai 

Pengenalan lingkungan 

sekitar Masjid Nabawi 

dengan 

mengunjungiMakam 

Rasulullah, Roudhoh, 

dan Mihrab di Masjid 

Nabawi (bagi jamaah 

putra). Dan bagi jamaah 

yang putri akan diantar 

oleh muthawifah  

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

12.15-

14.00 

Sholat Jumat berjamaah 

di Masjid Nabawi, 

kemudian makan siang 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

15.15-

17.00 

Shalat ashar berjamaah di 

Masjid Nabawi, 

dilanjutkan ziarah 

museum asmaul khusnah, 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 
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masjid abubakar, masjid 

gumamah, masjid ali, dll 

17.30-

21.00 

Shalat magrib dan isya 

berjamaah di Masjid 

Nabawi, makan malam  

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

22.00 Istirahat 
TL + 

Mutawif 
 

HARI 

KE-3 

ZIARAH – MADINAH 

(SABTU, 28 MEI 2016) 
  

03.00 

Shalat tahajud dan subuh 

bersama di Masjid 

Nabawi 

TL + 

Mutawif 

Memberikan wejangan 

oleh Mutawwif 

06.00-

07.00 
Makan pagi di Hotel 

TL + 

Mutawif 

Makanan yang diberikan 

makanan indonesia, menu 

bisa request. 

07.30-

11.00 

Ziaroh kota Madinah 

mengunjungi tempat-

tempat bersejarah antara 

lain Masjid Quba, Kebun 

Kurma, Jabal Uhud, 

Masjid Qiblatain, dan 

Masjid Khandaq 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

12.15-

14.00 

Sholat dhuhur berjamaah 

di Masjid Nabawi, 

kemudian makan siang 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

15.15-

17.00 

Shalat ashar berjamaah di 

Masjid Nabawi dan 

memperbanyak ibadah 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

17.30-

21.00 

Shalat magrib dan isya 

berjamaah di Masjid 

Nabawi, makan malam  

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

22.00 Istirahat 
TL + 

Mutawif 
 

HARI 

KE-4 

MADINAH (MINGGU, 

29 MEI 2016) 
  

03.00 

Shalat tahajud dan subuh 

bersama di Masjid 

Nabawi 

TL + 

Mutawif 

Memberikan wejangan 

oleh Mutawwif 

06.00-

09.00 
Makan pagi di Hotel 

TL + 

Mutawif 

Makanan yang diberikan 

makanan indonesia, menu 

bisa request. 

12.15-

14.00 

Sholat duhur berjamaah 

di Masjid Nabawi 

kemudian makan siang 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

15.15-

16.30 

Shalat ashar berjamaah di 

Masjid Nabawi dan 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

29 
 

 

memperbanyak ibadah Mutawwif 

17.30-

21.00 

Shalat magrib dan isya 

berjamaah di Masjid 

Nabawi, makan malam  

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

22.00 Istirahat 
TL + 

Mutawif 
 

HARI 

KE-5 

MADINAH – BIR ALI 

– MAKKAH (SENIN, 

30 MEI 2016) 

  

03.00 

Shalat tahajud dan subuh 

bersama di Masjid 

Nabawi 

TL + 

Mutawif 

Memberikan wejangan 

oleh Mutawwif 

06.00-

08.00 
Makan pagi di Hotel 

TL + 

Mutawif 

Makanan yang diberikan 

makanan indonesia, menu 

bisa request. 

08.30-

10.00 

Dilanjutkan 

pengumpulan koper 

bagasi di depan kamar 

masing-masing 

TL + 

Mutawif 

Membantu para jamaah 

yang merasa kesulitan 

11.00-

13.30 

Sholat duhur dan ashar di 

jama’ taqdim di Masjid 

Nabawi dan kembali ke 

hotel untuk makan siang. 

Setelah itu berpakaian 

ihram dan siap-siap chek 

out dari hotel 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

14.00-

21.00 

Berangkat menuju kota 

Makkah Al Mukarromah 

melalui Bir Ali untuk 

mengambil Miqot (shalat 

sunnah tahiyatul masjid 

dan shalat sunnah ihram, 

kemudian niat ihram 

umroh di bimbing di 

dalam bis) 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

22.00 

Tiba di Makkah langsung 

chek in Hotel untuk 

meletakkan barang 

bawaan dan makan 

malam, dilanjutkan 

dengan melaksanakan 

ibadah Umroh 1 

(Thawaf, Sa’i, Tahallul) 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

HARI 

KE-6 

MAKKAH (31 MEI 

2016) 
  

03.00 Shalat tahajud dan subuh TL + Memberikan wejangan 
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di Masjidi Haram Mutawif oleh Mutawwif 

06.00-

09.00 
Makan pagi di hotel 

TL + 

Mutawif 

Makanan yang diberikan 

makanan indonesia, menu 

bisa request. 

12.20-

14.00 

Sholat dhuhur berjamaah 

di masjidil haram, makan 

siang 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

15.15-

17.00 

Shalat ashar berjamaah di 

masjidil haram & 

memperbanyak ibadah 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

17.30-

21.00 

Shalat magrib, shalat isya 

berjamaah di masjidil 

haram, makan malam 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

22.00 Istirahat 
TL + 

Mutawif 
 

HARI 

KE-7 

MAKKAH ZIARAH 

(RABU, 01 JUNI 2016) 
  

03.00 
Shalat tahajud dan subuh 

di Masjidi Haram 

TL + 

Mutawif 

Memberikan wejangan 

oleh Mutawwif 

06.00-

07.00 
Makan pagi di hotel 

TL + 

Mutawif 

Makanan yang diberikan 

makanan indonesia, menu 

bisa request. 

07.30-

11.00 

Ziarah kota Makkah 

dengan mengunjungi: 

Jabal Tsur, Jabal 

Rahmah, Padang Arafah, 

Muzdalifah, Mina, Jabal 

Nur, Dan Ji’ronah 

(tempat miqot bagi yang 

hendak umroh ke 2). 

Kembali ke hotel 

dilanjutkan dengan 

umroh ke 2 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

12.20-

14.00 

Sholat dhuhur berjamaah 

di masjidil haram, makan 

siang 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

15.15-

17.00 

Shalat ashar berjamaah di 

masjidil haram & 

memperbanyak ibadah 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

17.30-

21.00 

Shalat magrib, shalat isya 

berjamaah di masjidil 

haram, makan malam 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

22.00 Istirahat 
TL + 

Mutawif 
 

HARI 

KE-8 

MAKKAH (KAMIS, 02 

JUNI 2016) 
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03.00 
Shalat tahajud dan subuh 

di Masjidi Haram 

TL + 

Mutawif 

Memberikan wejangan 

oleh Mutawwif 

06.00-

09.00 
Makan pagi di hotel 

TL + 

Mutawif 

Makanan yang diberikan 

makanan indonesia, menu 

bisa request. 

12.20-

14.00 

Sholat dhuhur berjamaah 

di masjidil haram, makan 

siang 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

15.15-

17.00 

Shalat ashar berjamaah di 

masjidil haram & 

memperbanyak ibadah 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

17.30-

21.00 

Shalat magrib, shalat isya 

berjamaah di masjidil 

haram, makan malam 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

22.00 Istirahat 
TL + 

Mutawif 
 

HARI 

KE-9 

MAKKAH (JUMAT, 

03 JUNI 2016) 
  

03.00 
Shalat tahajud dan subuh 

di Masjidi Haram 

TL + 

Mutawif 

Memberikan wejangan 

oleh Mutawwif 

06.00-

09.00 
Makan pagi di hotel 

TL + 

Mutawif 

Makanan yang diberikan 

makanan indonesia, menu 

bisa request. 

12.20-

14.00 

Sholat dhuhur berjamaah 

di masjidil haram, makan 

siang 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

15.15-

17.00 

Shalat ashar berjamaah di 

masjidil haram & 

memperbanyak ibadah 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

17.30-

21.00 

Shalat magrib, shalat isya 

berjamaah di masjidil 

haram, makan malam 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

22.00 Istirahat 
TL + 

Mutawif 
 

HARI 

KE-10 

MAKKAH (SABTU, 04 

JUNI 2016) 

 
 

03.00 
Shalat tahajud dan subuh 

di Masjidi Haram 

TL + 

Mutawif 

Memberikan wejangan 

oleh Mutawwif 

06.00-

09.00 
Makan pagi di hotel 

TL + 

Mutawif 

Makanan yang diberikan 

makanan indonesia, menu 

bisa request. 

09.00 

Optional Program: ziarah 

museum haromain, 

peternakan unta, masjid 

miqot hudaibiah (umroh 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 
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ke 3) 

12.20-

14.00 

Sholat dhuhur berjamaah 

di masjidil haram, makan 

siang 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

15.15-

17.00 

Shalat ashar berjamaah di 

masjidil haram & 

memperbanyak ibadah 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

17.30-

21.00 

Shalat magrib, shalat isya 

berjamaah di masjidil 

haram, makan malam 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

22.00 Istirahat 
TL + 

Mutawif 
 

HARI 

KE-11 

MAKKAH (MINGGIU, 

05 JUNI 2016) 
  

03.00 
Shalat tahajud dan subuh 

di Masjidi Haram 

TL + 

Mutawif 

Memberikan wejangan 

oleh Mutawwif 

06.00-

09.00 
Makan pagi di hotel 

TL + 

Mutawif 

Makanan yang diberikan 

makanan indonesia, menu 

bisa request. 

12.20-

14.00 

Sholat dhuhur berjamaah 

di masjidil haram, makan 

siang 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

15.15-

17.00 

Shalat ashar berjamaah di 

masjidil haram & 

memperbanyak ibadah 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

17.30-

21.00 

Shalat magrib, shalat isya 

berjamaah di masjidil 

haram, makan malam 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

22.00 Istirahat 
TL + 

Mutawif 
 

HARI 

KE-12 

MAKKAH – JEDDAH 

(SENIN, 06 JUNI 2016) 
  

03.00-

05.30 

Shalat tahajud dan subuh 

di Masjidi Haram selesai, 

dilanjutkan tawaf wada’ 

TL + 

Mutawif 

Memberikan wejangan 

oleh Mutawwif 

06.00-

09.30 

Makan pagi selesai, 

dilanjutkan pengumpulan 

koper bagasi di depan 

kamar masing-masing 

TL + 

Mutawif 

Makanan yang diberikan 

makanan indonesia, menu 

bisa request. 

12.20-

13.00 

Sholat duhur dengan 

menjama’ taqdim ashar 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

13.15-

14.00 

Makan siang, kemudian 

persiapan chek out hotel 

menuju jeddah 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 
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15.00-

17.00 

Tiba di jeddah, shoping 

di kawasan Ballad dan 

Corniche 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

17.30-

20.00 

Melanjutkan perjalanan 

ke masjid terapung untuk 

solat jama’ takhir magrib 

dan isya, kemudian 

dilanjutkan perjalanan ke 

bandara king abdul aziz 

jeddah  

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

21.00 

Tiba di bandara jeddah, 

cek in dan proses 

boarding 

TL + 

Mutawif 

Pendampingan secara 

intens oleh TL dan 

Mutawwif 

 

Ketentuan penerbangan 

bahwa setiap bagasi 

jamaah tidaj boleh lebih 

dari 25 kg (termasuk 

zam-zam di dalamnya) 

dan setiap jamaah 

mendapatkan 5 liter zam-

zam/orang 

TL + 

Mutawif 

Membantu jamaah yang 

merasa kesulitan 

01.15 

Take off menuju tanah 

air dengan saudi arabian 

airlines SV 2058 

TL + 

Mutawif 

Pelayanan diberikan sesuai 

fasilitas penerbangan 

HARI 

KE-13 

SURABAYA (SELASA, 

07 JUNI 2016) 
  

15.05 

Jamaah arofahmina tiba 

di bandara juanda 

surabaya T 1A, langsung 

menunggu pengumpulan 

, pembagian koper dan 

zam-zam 

TL + 

Mutawif 

Memberikan foto, 

mengondisikan jamaah 

agar tidak ada yang 

tertinggal 

 

Tabel 1.3 

Jadwal Kegiatan Haji   

PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya 

Tgl Route Program 
Penanggung 

Jawab 
Pelayanan 

19-Agt-

16 

Jkt - 

Med 

Keberangkatan dgn SV 

813 jam 13.00. Tiba di 

Madinah pukul 18.25. 

TL + Mutawif 

Pelayanan 

penerbangan sesuai 

dengan yang 

diberikan 

20-Agt-

16 
Med 

Ziarah Makam 

Rosulullah Saw, 

Pemakaman Baqi, dan 

TL + Mutawif 
Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 
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Raudhah. Dimulainya 

sholat Arbain. 

21-Agt-

16 
Med 

Siraman rohani + Acara 

bebas. 
TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

22-Agt-

16 
Med 

Siraman rohani + Acara 

bebas. 
TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

23-Agt-

16 
Med 

Siraman rohani + Acara 

bebas. 
TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

24-Agt-

16 
Med 

Ziarah kota Madinah 

mengunjungi Masjid 

Quba, Kebun Kurma, 

Jabal Uhud, dan 

melewati Masjid 

Qiblatain, Khandaq 

(Masjid Tujuh). 

TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

25-Agt-

16 
Med 

Siraman rohani + Acara 

bebas. 
TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

26-Agt-

16 
Med 

Siraman rohani dan 

Sholat Jum’at di Masjid 

Nabawi 

TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

27-Agt-

16 
Med 

Briefing keberangkatan 

ke Mekkah. 
TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

28-Agt-

16 

Med - 

Mek 

Madinah - Mekkah, 

mengucap niat Umroh 

di Bir Ali. Tiba di 

Mekkah, dilanjutkan 

dengan Umroh, 

Thawaf, Sa'i dan 

Tahallul. 

TL + Mutawif 
Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

29-Agt-

16 
Mek Acara bebas. TL + Mutawif  

30-Agt-

16 
Mek 

Siraman rohani + Acara 

bebas. 
TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

31-Agt-

16 
Mek 

Walking Tour (ziarah 

dengan berjalan kaki, 

mengunjungi tempat 

TL + Mutawif 
Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 
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kelahiran Rosulullah 

Saw, Masjid Jin dan 

Pemakaman Ma'la). 

01-Sep-

16 
Mek 

Ziarah kota Mekkah 

mengunjungi Jabal 

Tsur, Arafah, Jabal 

Rahmah, Muzdalifah, 

Mina/Jamarat, Jabal 

Nur, Masjid Ji'ronah 

(tempat miqot). 

TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

02-Sep-

16 
Mek 

Siraman rohani dan 

Sholat Jum’at di 

Masjidil Haram 

TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

03-Sep-

16 
Mek 

Siraman rohani + Acara 

bebas. 
TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

04-Sep-

16 
Mek 

Briefing untuk 

kepindahan ke 

Azziziah. 

TL + Mutawif 
Mengecek agar 

tidak ada yang 

tertinggal 

05-Sep-

16 

Mek - 

Azz 

Berangkat menuju 

Azziziah. 
TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

06-Sep-

16 
Azz 

Pemantapan Manasik + 

Acara bebas. 
TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

07-Sep-

16 
Azz 

Pemantapan Manasik + 

Acara bebas. 
TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

08-Sep-

16 
Azz 

Briefing untuk ke Mina 

dan Arafah. 
TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

09-Sep-

16 

Azz - 

Min 

Berangkat menuju 

Mina. Mabit di Mina. 
TL + Mutawif 

Mengecek agar 

tidak ada yang 

tertinggal 

10-Sep-

16 

Min-

Arf-Muz 

Dini hari berangkat 

menuju Arafah. Wukuf 

di Arafah. Setelah 

sholat Isya berangkat 

menuju Muzdalifah. 

TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

11-Sep-

16 

Muz-

Mek-

Mabit di Muzdalifah, 

Thawaf & Sa'i Ifadhah 
TL + Mutawif Pendampingan 

secara intens oleh 
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Mina dan lempar jumroh 

Aqobah. Mabit di Mina. 

TL dan Mutawwif 

12-Sep-

16 
Mina 

Siraman rohani + Acara 

bebas. Setelah makan 

malam dilanjutkan 

melempar jumroh Ula, 

Wusho & Aqobah 

TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

13-Sep-

16 

Mina - 

Azziziah 

Bersiap meninggalkan 

Mina, dan melontar 3 

Jamarat (Ula, Wustho 

dan Aqobah), Nafar 

Awwal. 

TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

14-Sep-

16 
Azziziah Acara bebas TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

15-Sep-

16 
Azziziah Acara bebas TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

16-Sep-

16 
Azziziah 

Acara bebas + Sholat 

Jum'at 
TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

17-Sep-

16 
Azziziah 

Briefing Kepulangan ke 

tanah air 
TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

18-Sep-

16 
Azziziah 

Penimbangan koper 

yang akan dibagasikan. 
TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

19-Sep-

16 

Azz - 

Mek - 

Jed 

Thawaf Wada', 

berangkat menuju 

Jeddah untuk City Tour 

kota Jeddah. Langsung 

di antar ke airport Haji 

Madinatul Hujjaj 

Jeddah. 

TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

20-Sep-

16 
Jed- Jkt 

Berangkat menuju 

Jakarta dgn SV 814 jam 

00.30. Insya Allah tiba 

di Bandara Soekarno 

Hatta jam 14.35, di 

Terminal 2E pintu 2, 

Perjalanan Selesai. 

TL + Mutawif 

Pendampingan 

secara intens oleh 

TL dan Mutawwif 

dan membantu 

jamaahnya agar 

tidak ada barang 

yang tertinggal 
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4. SOP Pelayanan PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya 

Adapun Standart Operasional Prosedur yang dimiliki oleh PT. 

Arofahmina Tour band Travel Surabaya dimulai dari pengurusan 

paspor hingga kepulangan jamaah dari tanah suci adalah sebagai 

berikut:16 

Tabel 1.4 

Standart Operasional Prosedure Pelayanan   

PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya 

SOP PENGURUSAN PASPOR 

1. Menyiapkan semua dokumen untuk pengurusan paspor jamaah 

yang sudah melakukan pembayaran paspor 

2. Melakukan pengiriman dokumen ke petugas imigrasi 

3. Menerima jadwal photo jamaah 

4. Melakukan konfirmasi dan penjadwalan photo paspor ke jamaah 

dan petugas handling 

5. Mendampingi jamaah photo paspor 

6. Menerima paspor jadi dari petugas imigrasi 

7. Melakukan pembayaran biaya paspor 

SOP MANASIK 

1. Membuat jadwal tetap manasik selama satu musim umroh 

2. Melakukan booking tempat manasik yang representatif 

3. Mendapatkan persetujuan dari manajemen 

4. Memberikan konfirmasi jadwal manasik kepada jamaah 

5. Melakukan persiapan dan manasik umroh 

6. Melakukan pembagian logistik perlengkapan 

7. Melakukan pembayaran tempat 

SOP KEBERANGKATAN UMROH & HAJI 

1. Melakukan konfirmasi dan pemberitahuan kepada jamaah 

jadwal keberangkatan dan menginfokan untuk pengumpulan 

koper 

2. Melakukan pengumpulan koper jamaah H-1 keberangkatan 

3. Menyiapkan semua dokumen keberangkatan sesuai cek list 

dokumen keberangkatan 

                                                           
16 Hasil Dokumentasi SOP Pelayanan PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya 
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4. Melakukan pembayaran fee TL dan uang operasional TL 

5. Melakukan koreksi ulang cek list dokumen koper dan 

perlengkapan yang dibawa TL 

6. Melakukan koordinasi dengan petugas LA di saudi perihal 

jadwal, penjemputan dan konfirmasi hotel, bus dan mutawwif, 

jumlah koper, lounge jkt 

7. Melakukan pengumpulan koper dan cek in bandara 

8. Mengumpulkan jamaah di drop point, dan membagikan id card, 

buku, paspor, dan boarding pas dan memimpin doa bersama 

9. Mengarahkan jamaah untuk memasuki bandara dan boarding 

10. Menginfo ke petugas handling jkt maupun saudi data jamaah, 

bagasi, lounge jkt 

SOP KEPULANGAN UMROH & HAJI 

1. Melakukan koordinasi dengan  tugas LA dan TL untuk jadwal 

kepulangan 

2. Mendapatkan kepastian dan konfirmasi dari petugas LA dan TL 

mengenai jam dan tanggal penerbangan 

3. Melakukan pembayaran biaya handling bandara untuk 

kepulangan 

4. Melakukan penjemputan jamaah 

5. Melakukan pengambilan dan pengumpulan dan membagikan ke 

jamaah sampai rata semua group maupun perorangan untuk 

mendapatkan air zam-zam 

6. Meminta dan memimpin doa bersama sebelum pulang ke rumah 

masing-masing 

 

5. Prinsip Manajemen Pelayanan 

PT. Arofahmina Tour and Travel juga memiliki prinsip-prinsip 

dalam melakukan pelayanan. Adapun prinsip pelayanan yang 

diterapkan di Arofahmina sesuai dengan ungkapan Ibu Naning Irawati 

selaku Manajer Operasional dan Mbak Fitri Selaku SPV Customer 

service adalah: 
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“Emm iya seperti ini prinsip kita, motto kita kan AMANAH 

ANDA PERORITAS KAMI, emm jadi ya itu kita lebih full 

untuk jamaah.” (R.1) 17 

 

“Prinsipnya disini ya kalau bisa “No Complain” , kalau ada 

complain ya di handle dengan baik, jamaah itu kan macam-

macam , perjalanan itu bisa berjalan dengan mulus . prinsip kita 

ya no complain, jadi muali dari mereka daftar kesini, datang 

kesini, sampai mereka pulang no compalin sterusnya.” (R.2) 18 

 

Jadi, PT. Arofahmina Tour and Travel memiliki dua prinsip 

dalam melakukan pelayanan kepada para jamaahnya. Dimana prinsip 

itu selalu diterapkan oleh customer service dalam melakukan 

pelayanan kepada semua jamaahnya sehingga dengan adanya prinsip 

tersebut dapat meminimalisir jamaah yang melakukan komplain 

mengenai pelayanannya yang dilakukan. Prinsip pertama yaitu 

Amanah Anda adalah Perioritas kami, maksudnya adalah semua 

karyawan PT. Arofahmina harus mendahulukan atau mengutamakan 

para jamaahnya, sehingga dapat membuat para calon jamaah maupun 

jamaah merasa di perioritaskan dan merasa adanya kenyamanan dalam 

menggunakan jasa perusahaan tersebut. Prinsip yang kedua yaitu No 

Complain, PT. Arofahmina selalu menciptakan suasana ataupun 

keadaan dimana para jamaah selalu merasa nyaman, terutama pihak 

customer service yang bertugas melayani para calon jamaah. Sehingga 

jamaah tidak akan komplain mengenai pelayanan yang dilakukan oleh 

customer service maupun yang lainnya. 

                                                           
17 Hasil wawancara dengan Manager Operasional PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 08 

Juni 2016. Pukul 10.42 
18 Hasil wawancara dengan SPV Customer Service PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 06 

Juni 2016. Pukul 14.00 
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6. Pelayanan Yang Baik 

Pelayanan yang baik memiliki ciri-ciri tersendiri. Dalam hal 

ini, PT. Arofahmina menggunakan kriteria untuk membentuk suatu 

pelayanan yang baik yang didorong oleh beberapa faktor pendukung 

yang berpengaruh langsung terhadap mutu pelayanan yang diberikan. 

Seperti yang diungkapkan oleh Mbak Fitri selaku SPV Customer 

service: 

“Pastinya kita punya standart sendiri untuk melayani menerima 

jamaah, kan kalau disini ada yang via telp ada yang langsung, 

dan CS kita bukan ndak melayani aja jadi selain service kita 

juga melalui telemarketing, jadi anak-anak disini itu ada 

kegiatan setiap hari harus ada laporan kerja untuk menfollow 

up, jadi menfollow up jamaah-jamaah yang sudah berangkat 

dengan kita agar mereka tetap terhendel dengan baik sama kita 

dan tetap silaturrahmi, jadi kita kan jamaah banyak banget 

sejak tahun 2012 kan, nah itu sekitar ada 7000 an jamaah, nah 

itu yang menghendle CS setelah menjadi jamaah terutama yang 

sudah ditinggal sama PIC nya, maksudnya ditinggal sama PIC 

nya jadi setiap jamaah itu kan ada marketingnya, nah marketing 

itu karena prosedur disini mungkin ndak seperti di bank atau di 

instansi-instansi lainnya ya. Kalau CS di Bank ya hanya 

melayani trus kalo ada telp ya dianglat, kalo ada nasabah bikin 

rekening ya dibuatkan gitu aja lan. Kalau disini beda, jadi kita 

selain menservice kita juga mentele. Mentele itu secara tidak 

langsung kita juga jualan.tapi kalau marketing lebih, opsinya 

lebih banyak ya, kalau marketing lebih banyak di lapangan, 

terus cari data sendiri. Kalu kita ndak ruanglingkupnya hanya 

jamaah yang sudah pernah berangkat aja, gituu. jadi kita selalu 

mengkomunikasi jamaah yang sudah berangkat dengan kita 

dan jangan sampai lupa dengan kita.” (R.2) 19 

 

Dari hasil wawancara diatas dapat dilihat bahwasanya 

pelayanan yang dilakukan PT. Arofahmina dalam melayani para 

jamaah maupun calon jamaahnya sudah mempunyai standart 

                                                           
19 Hasil wawancara dengan SPV Customer Service PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 06 

Juni 2016. Pukul 14.00 
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oprasional prosedur tersendiri sehingga customer service lebih mudah 

dalam melayani calon jamaahnya. Untuk melayani calon jamaah PT. 

Arofahmina mempunyai dua prosedur  yaitu, melalui via telfon dan 

langsung datang ke kantor. Jadi customer service di PT. Arofahmina 

tidak hanya menservice ketika berada di kantor saja melainkan bisa 

dilakukan dengan cara menghubungi tiap-tiap jamaahnya. Customer 

service di Arofahmina berbeda dengan Customer service di perbankan, 

tugas customer service di bank hanya melayanai nasabah ketika ada di 

kantor, tetapi customer service di Arofahmina selain menservice juga 

mentele. Mentele disini juga termasuk melakukan penjualan, akan 

tetapi berbeda dengan bagian marketing, marketing lebih fokus kepada 

penjualan produk dan bekerjanya lebih banyak di lapangan. Sedangkan 

customer service ruang lingkupnya hanya pada jamaah-jamaah yang 

pernah melakukan umroh atau haji di PT. Arofahmina tersebut. 

7. Pelayanan Prima (Service Excellent) 

Pelayanan prima (service excellent) adalah pelayanan yang 

memenuhi standar kualitas yang sesuai dengan harapan dan kepuasan 

pelanggan. Sehingga dalam pelayanan prima terdapat dua elemen 

penting yang saling berkaitan yaitu pelayanan dan kualitas. PT. 

Arofahmina juga sudah mulai menerapkan pelayanan prima dimana 

pelayanan yang dilakukan memenuhi standar kualitas yang sesuai 

dengan keinginan para jamaahnya.  

a) Kemampuan (Ability) 
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Yang dimaksud kemampuan dalam pelayanan prima yaitu 

bagaima cara karyawan melayani para jamaahnya dengan baik, 

sehingga pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang 

dilakukannya. Seperti yang dikatakan oleh mbak fitri selaku SPV 

customer service yaitu: 

“.....Pertama kali kita rekrutmen pasti kan di lihat dulu dia 

bisa berkomunikasi saperti kayak gini aja ngobrol kita 

sudah tahu orang itu bisa berkomunikasi atau tidak. Banyak 

anak-anak yang kuliah di komunikasi tapi tidak pandai  

berkomunikasi dengan orang. Jadi dari komunikasi saja kita 

sudah tahu. Tidak harus pernah bekerja di travel haji ndan 

umroh. Jadi kalau rekrutmen CS disini itu dengan cara kita 

ajak ngobrol, kita suruh mendeskripsikan sesuatu, dan saya 

tes dengan melayani customer itu bagaimana. Jadi dari 

situkan kita tahu. Untuk belajar menjadi CS disini itu tidak 

perlu sudah ahli jadi dengan belajar kan, saya aja dulu gag 

pernah berhubungan dengan perusahaan yang seperti ini, 

yang penting anaknya sudah berkomunikasi dengan baik, 

komunikatif, pinter pastinya.” 20 (R.2) 

Menurut responden 2, setiap karyawannya pasti 

mempunyai kemampuan yang baik. Karena pertama kali 

perusahaan melakukan rekruitmen itu pasti melihat bagaimana 

calon karyawan itu dapat berkomunikasi dengan baik, apakah 

calon karyawan itu memiliki kemampuan yang baik, dan lain 

sebagainya. Menurutnya banyak anak-anak yang kuliah di 

komunikasi, akan tetapi tidak pandai berkomunikasi dengan baik. 

Jadi, dilihat dari cara berkomunikasinya kita dapat mengetahui 

seseorang itu mempunya kemampuan berkomunikasi yang baik 

atau tidak. Misalkan ada rekruitmen di bagian customer service 

                                                           
20 Hasil wawancara dengan SPV Customer Service PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 06 

Juni 2016. Pukul 14.00 
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maka SPV customer service melakukan interview dengan cara 

mengajaknya ngobrol, menyuruhnya mendeskripsikan sesuatu, dan 

bagaimana cara melayani customer dengan baik. Dari tes-tes yang 

dilakukan itu maka dapat dietahui bahwasanya pelamar tersebut 

mempunyai kemampuan atau tidak.  

b) Sikap/Perilaku (Attitude) 

Seorang karyawan harus mempunyai perilaku yang sopan, 

baik, ramah terhadap para jamaahnya, seperti yang telah dikatakan 

oleh bapak Fauzi selaku jamaah umroh di Arofahmina Tour and 

Travel Surabaya, yaitu: 

“Kalau sikap dalam melayani pelanggannya itu baik mas, 

sopan dalam melayaninya, dan juga ramah kepada semua 

jamaah ataupun calon jamaah, meskipun calon jamaah itu 

hanya bertanya-tanya mengenai umroh. Akan tetapi 

customer service yang melayaninya selalu sabar dan sopan 

dalam bersikap.”21 (R.3) 

Menurut responden 3, mengenai sikap/perilaku (attitude) 

seorang customer service dalam melayani para calon jamaahnya 

yaitu secra baik, sopam, dan ramah dalam melayani pelanggannya. 

Dimana pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan 

dengan melihat dari sisi sikap/perilaku dari customer service. 

Sedangkan menurut Bu. Ira selaku Manajer Operasional di Pt. 

Arofahmina yaitu: 

“Kalau cs, semuanya kan kita ada SOP nya ya, jadi kalau 

misalkan ada jamaah datang ya itu disambut, ucap salam, 

ditanya untuk kapan umrohnya dll, sampai mereka mau 

                                                           
21 Hasil Wawancara dengan Bapak Fauzi Selaku Jamaah di Arofahmina Tour and Travel 

Surabaya. 16 Juni 2016. Pukul 13.15 
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mendaftar. Memberikan informasi kepada para calon 

jamaah. Ketika calon jamaah sudah mau mendaftar maka 

kita tunjukkan persyaratan apa saja yang diperlukan untuk 

pendaftaran umroh.”22 

Menurut Bu. Ira menjelaskan bahwa semua customer 

service di PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya dalam 

melayani pelanggannya harus disambut dengan mengucapkan 

salam, dengan ditanya mengenai keinginan keberangkatan umroh, 

hingga calon jamaahnya mau mendaftar. Ketika calon jamaah 

sudah mau mendaftar maka customer service menunjukkan 

persyaratan apa saja yang harus dipenuhi untuk melakukan 

pendaftaran umroh. 

c) Penampilan (Apprearance) 

Penampilan merupakan hal yang sangat penting ketika 

melayani seorang jamaah. Menurut Ibu Labibah selaku jamaah 

yaitu: 

“kalau soal penampilan karyawan sana ya sudah bagus lah 

mas, menggunakan sragam sehingga menarik untuk dilihat, 

penampilannya juga rapi, dan bersih” 23 (R.4) 

 

Menurut penjelasan ibu Labibah bahwasanya penampilan 

karyawan di PT. Arofahmina sudah sangatlah menarik dengan 

menggunakan seragam kantor dan juga berpakaian yang rapi, 

bersih dan sopan. Sehinggan para calon jamaah atau konsumen 

merasa nyaman melihatnya. 

                                                           
22 Hasil wawancara dengan Manajer Operasional PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 08 

Juni 2016. Pukul 10.42 
23 Hasil Wawancara dengan Ibu Labibah Selaku Jamaah di Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 

17 Juni 2016. Pukul 13.30 
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d) Perhatian (Attention) 

Kepedulian penuh yang diberikan oleh Arofahmina 

terhadap jamaahnya merupakan salah satu bentuk dari service 

excellent yang diterapkan di PT. Arofahmina Tour and Travel 

Surabaya. Seperti yang diungkapkan oleh Bu Naning Irawati 

selaku Manajer Operasional, yaitu: 

“...kita update terus informasi. Itu ada grup wa jadi kalu 

mau keberangakatan bisa tau lebih awal koordinasinya. 

Pulangpun kita tanya gimana keberangkatannya. Berangkat 

pun juga kita tanya mengena dokumen-dokumen.” (R.1) 

Menurut Bu Ira selaku Manajer Operasional di PT. 

Arofahmina perhatian yang diberikan oleh perusahaan kepada 

jamaahnya sangatlah intens. Pihak customer service di Arofahmina 

selalu memberi informasi terbaru melalui group di whatsapp, 

disitulah terdapat komunikasi mengenai waktu keberangkatan, 

perlengkapan apa saja yang dibawa, dan lain-lain. Pihak CS selalu 

menanyakan bagaimana kondisi ketika di tanah suci, kendala apa 

yang dialami ketika di tanah suci. Setelah pulang ke tanah air juga 

selalu melakukan komunikasi dengan bertanya mengenai kesan 

para jamaah ketika berada di tanah suci. 

e) Tindakan (Action) 

Tindakan merupakan kegiatan nyata yang dilakukan oleh 

PT. Arofahmina Tour and Travel dalam melayani jamaahnya. 

Berdasarkan hasil wawancara kepada Ibu Labibah selaku jamaah, 

beliau mengatakan bahwa: 
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“...Loh iya, kalau TL kan dari tanah air sedangkan mutawif 

itu emang dari sana mas memang orang yang sudah ahlinya 

soal Makkah. Sabar-sabar juga mas. Jadi misalnya ada yang 

mau beli obat, itu juga diantar, jadi meskipun kita gag tau 

ya diantarkan.”24 (R.4) 

Menurut penjelasan dari Ibu Labibah, beliau menjelaskan 

bahwa adanya tindakan dari Arofahmina ketika mengalami suatu 

masalah. Misalnya terdapat jamaah yang ingin membeli obat 

karena penyakitnya sedang kambuh, maka pihak mutawwifnya 

akan mengantarkannya hingga kembali ke tempat 

penginapan/hotelnya. Selain tindakan yang dilakukan di tanah suci 

PT. Arofahmina juga menerapkan suatu tindakan ketika masih 

berada di tanah air, sesuai dengan wawancara yang dilakukan 

kepada Ibu Labibah selaku Manager Operasional di PT. 

Arofahmina yaitu: 

“...service excellent kita itu seperti pengurusan paspor, 

jamaah  misalkan gag harus ngurus ribet-ribet tapi kita yang 

ngurusnkan. Jamaah tinggal foto aja. Kalau untuk yang luar 

kota ada antar jemput bandara. Jadi dari rumahnya ke 

bandara PP. Terus kita juga memberikan foto depan ka’bah. 

Foto depan ka’bah itu gini itu kan bukan fasilitas ya karena 

itu kita kasih lebih, sebenarnya tidak ada di harga paketnya 

itu kita kasih lebih aja ke para jamaah....” (R.1) 25 

 

“...salah satunya yang paling kecil sih kita selalu handle 

semuanya, csnya kadang di perusahaan-perusahan lain ada 

bagiannya sendiri-sendiri. Tapi disini tidak, kadang 

semuanya di handle oleh cs, jadi semuanya di handle oleh 

cs, jadi cs disini itu bener-bener menservice banget. Mau 

tanya apaun kita juga melayaninya lewat wa. Jadi anak-

anak disini juga megang puluan jamaah. Ketika ada 

                                                           
24 Hasil Wawancara dengan Ibu Labibah Selaku Jamaah di Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 

17 Juni 2016. Pukul 13.30 
25 Hasil wawancara dengan Manajer Operasional PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 08 

Juni 2016. Pukul 10.42 
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masalah kita larinya ke mereka. Apapun yang diminta 

jamaah dalam hal umroh dan haji tanya apapun baik itu 

malam, jadi kayak jam kerjanya bisa overload juga. Itu 

menurut saya hal kecil ya karena di perusahaan lain belum 

tentu menerapkan seperti ini. Tapi alhamdulillah anak-anak 

disini juga melayani jamaahnya secara baik, karena 

loyalitas mereka tanpa saya suruhpun mereka juga 

melakukan hal yang sama, selalu melayani jamaah 

meskipun di malam hari.” (R.2) 26 

Dimulai dari hal yang paling kecil yaitu selalu bisa 

menghandle semua kegiatan yang ada dan bisa menghandle 

permintaan jamaahnya. Seperti halnya ketika ada jamaah yang 

ingin bertanya-tanya maka bagian cs bisa menanganinya via 

telepon maupun via whatsap. Apapun yang diinginkan para 

jamaahnya mengenai umroh dan haji maka siap untuk melayaninya 

baik itu bukan di waktu jam kerja. Selain itu bentuk penerapan 

service excellent di PT. Arofahmina yaitu berupa pengurusan 

paspor dengan tujuan lebih memudahkan para calon jamaah yang 

belum pernah berhubunngan dengan pengurusan paspor, calon 

jamaah hanya menyiapkan persyaratannya saja emudian pihak 

Arofahmina yang mengurusnya hingga selesai. Kemudian 

diadakannya antar jemput bandara bagi jamaah yang berada di luar 

Kota. Jadi jamaah tidak perlu kerepotan untuk mencari persewaan 

mobil. Selain itu juga adanya foto grtais depan ka’bah yang 

diberikan kepada jamaahnya secara gratis dan itu tidak termasuk 

harga paket, karena Arofahmina memang memberi bonus foto 

                                                           
26 Hasil wawancara dengan SPV Customer Service PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 06 

Juni 2016. Pukul 14.00 
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depan ka’bah. Setelah sampai di bandara tanah air foto itu 

diberikan sudah dalam bentuk cetakan. Dengan adanya pelayanan 

prima yang diberikan kepada jamaahnya, maka dapat membuat 

kepuasan tersendiri terhadap para jamaahnya. Dalam memberikan 

pelayanan kepada jamaah harus memiliki rasa kepedulian terhadap 

jamaahnya, melayaninya dengan tindakan terbaik, dan memuaskan 

pelanggan dengan berorientasi pada standar layanan yang 

digunakan di PT. Arofahmina. 

f) Tanggung Jawab (Accountability) 

Tanggung jawab merupakan hal yang sangat penting bagi 

suatu perusahaan, jamaah akan mempercayai perusahaan tersebut 

jika perusahaan itu mempunyai tanggung jawab yang baik. Sesuai 

dengan hasil wawancara kepada Ibu Labibah sebagai jamaah di PT. 

Arofahmina Tour and Travel Surabaya: 

“...Tertunda karena apa namanya stiker visa yang dari 

kedutaan saudi kan terlambat, itu semua yang menanggung 

dari arofahmina, kita sama sekali tidak mengeluarkan biaya 

sepeserpun, tidak. Jadi kerugian apa ya sudah ditanggung 

oleh arofahmina. Kita gag pakai nambah apa-apa untuk 

biaya apapun...”27 (R.4) 

Menurut Labibah menjelaskan bahwa adanya pertanggung 

jawaban yang penuh terhadap kendala yang didapatnya seperti 

pada pemberangkatan umroh bulan april terdapat kendala stiker 

visa yang dari kedutaan saudi terlambat turun, sehingga jamaah 

merasa rugi dengan keterlambatan tersebut. Pada akhirnya PT. 

                                                           
27 Hasil Wawancara dengan Ibu Labibah Selaku Jamaah di Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 

17 Juni 2016. Pukul 13.30 
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Arofahmina menanggung semua biaya yang dirugikan dan jamaah 

tidak mengeluarkan uang seperserpun. Semua kerugian yang 

disebabkan oleh pihak Arofahmina tidak dibebankan kepada 

jamaahnya. 

C. Analisa Data 

1. Pelayanan Ketika di Tanah Air 

a. Administrasi 

Proses administrasi adalah langkah awal yang dilakukan 

untuk pendaftaran bagi calon jamaah haji maupun umrah. 

Pendaftaran jamaah haji maupun umrah bisa dilakukan kapan saja 

baik melalui on line ataupun datang langsung ke kantor PT. 

Arofahmina Tour and Travel Surabaya pada jam kerja yaitu 

08.00–16.00 WIB. Dalam melakukan pendaftaran, jamaah haji 

harus memenuhi prosedur-prosedur yang telah ditetapkan oleh 

PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya. Adapun ketentuan 

untuk pendaftarannya adalah sebagai berikut:28 

1) Paspor dengan wajib tiga nama dan masih berlaku enam 

bulan, misalnya (Muhammad Yusuf Hasan, Siti Romlah 

Ahmad Thalib) yang mana nama harus sesuai dengan kaedah 

bahasa arab apabila tertera nama satu kosa kata seperti 

(Zainal Abidin, Miftahur Rachman) nama tersebut wajib 

melakukan tambah nama. 

                                                           
28 Hasil Dokumentasi Profil PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya 14 Juni 2016 
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2) Foto berwarna dengan fokus wajah 80% dengan ukuran 4x6 

(6 lembar) 

3) Dokumen kelengkapan : 

(a) Single/Sendiri (laki-laki diatas 18 tahun) 

Buku kuning atau buku kesehatan yang masih 

berlaku 

(b) Single/Sendiri (perempuan diatas 45 tahun) 

KTP / Akte KK (Asli), Buku kuning atau buku 

kesehatan yang masih berlaku 

(c) Single/Sendiri (perempuan dibawah 45 tahun) 

 (Asli), Akte (Asli), Buku kuning atau buku 

kesehatan yang masih berlaku 

(d) Suami Istri (dibawah 45 tahun) 

Buku nikah (Asli), Buku kuning atau buku 

kesehatan yang masih berlaku 

(e) Keluarga 

Buku nikah (Asli), Akte untuk anak (Asli), Buku 

kuning atau buku kesehatan yang masih berlaku. 

Sedangkan prosedur untuk pendaftaran umroh ataupun 

haji yaitu sesuai dengan yang diungkapkan oleh Mbak Fitri selaku 

SPV CS yaitu: 

“...Untuk melakukan pendaftaran calon jamaah itu harus 

mengisi formulir pendaftaran terlebih dahulu, kemudian 

melakukan pembayaran atau DP, setelah itu baru bisa di 

proses, kalau tidak ada formulir lengkap dan tidak ada 
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pembayaran tidak akan bisa di proses, untuk DP itu 

minimal tujuh juta dan maksimal satu minggu setelah tanda 

jadi maksudnya memang jadi umroh pakai Arofahmina” 

(R.2) 29 

 

Berdasarkan hasil dokumentasi tentang persyaratan 

pendaftran umroh dan haji yaitu:30 

1) Isi formulir pendaftaran dan pembayaran tanda jadi atau DP, 

baru bisa di proses untuk booking seat, tanpa ada formulir 

lengkap dan pembayaran tidak dapat di proses 

2) Pembayaran DP minimal 7 Juta maksimal 1 minggu setelah 

tanda jadi 

3) Pelunasan biaya paket H-45 hari sebelum keberangkatan 

Sedangkan bagi jamaah yang tidak bisa datang langsung 

ke kantor Arofahmina Tour and Travel juga bisa mendaftarkan 

diri melalui telepon bahkan bisa juga pihak dari Arofahmina 

mendatangi rumah calon jamaahnya. Bisa juga mendaftarkan diri 

lewat online dengan cara mengisi formulir secara online 

kemudian berkas yang lain diserahkan menyusul dengan datang 

langsung ke kantor Arofahmina Tour and Travel. Hal ini 

dilakukan agar tidak memberatkan bagi jamaah yang berdomisili 

di tempat yang jauh dari Surabaya. 

b. Transportasi 

                                                           
29 Hasil wawancara dengan SPV Customer Service PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 06 

Juni 2016. Pukul 14.00 
30 Hasil Dokumentasi Cara pendaftaran Umroh dan Haji PT. Arofahmina Tour and Travel 

Surabaya. 14 Juni 2016 
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Tidak diragukan lagi rasa kenyamanan pertama yang 

dirasakan oleh para calon jamaah yaitu ketika menggunakan 

transportasi yang membawanya untuk beribadah itu lancar, 

nyaman, dan bersih. 

Transportasi merupakan pengangkutan jama‟ah haji mulai 

dari tempat embarkasi, selama berada di Arab Saudi, dan 

pemulangan kembali ke tempat debarkasi asal Indonesia. 

Transportasi dari Indonesia sampai Arab Saudi dengan 

menggunakan transportasi udara karena jarak Indonesia-Arab 

Saudi sangat jauh dan lebih cepat.  

Adapun transportasi udara yang digunakan oleh 

Arofahmina berdasarkan paket umroh yaitu:31 

1) Paket Mutawwif dan Paket Riyadho 

Penerbangan dilakukan dengan menggunakan pesawat 

AIR ASIA yaitu Landing Jeddah transit di Kuala Lumpur, 

Rute berangkat yaitu Surabaya-Kuala Lumpur-Jeddah transit 

4 jam, Rute pulang dengan melewati Jeddah-Kuala Lumpur-

Surabaya transit 4 jam 

2) Paket Barokah dan Paket Gold 

Penerbangan dilakukan dengan menggunakan pesawat 

SAUDIA MEDINAH yaitu, Landing langsung Surabaya-

Medinah tanpa transit, Menggunakan airlines *5 full service, 

                                                           
31 Dokumentasi Produk PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 16 Juni 2016 
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by Saudia PP, Ada fasilitas excutive lounge keberangkatan di 

Juanda. 

Perjalanan dari Indonesia sampai Arab Saudi memakan 

waktu yang cukup lama yaitu kurang lebih 11 jam perjalanan. 

Oleh karena itu, jalur yang dipilih oleh Arofahmina Tour and 

Travel adalah jalur dengan penerbangan Internasional. 

Penerbangan Internasional dimulai dari bandara Juanda Surabaya 

menuju ke Jeddah. Sesuai yang diungkapkan oleh Bu Ira selaku 

Manajer Operasional, yaitu: 

“Kalau penerbangan kita pakai saudia airland surabaya 

langsung madinah itu biar gag capek, itu juga kalau yang 

paket barokah sama gold. Kalau yang paket riyadho dan 

yang super promo itu pakai air asia. Karna kan terjangkau 

harganya, itu transit surabaya kuala lumpur, kuala lumpur 

madinah.” (R.1) 32 

Untuk masalah transportasi selama di Arab Saudi 

Arofahmina Tour and Travel bekerja sama dengan provide-

provider yang berada disana dan bekerjasama dengan seseorang 

yang bertanggung jawab menangani transportasi bis maupun 

transportasi darat lainnya. Sebagaimana yang telah disampaikaan 

oleh Ibu Naning Irawati selaku Manajer Operasional, yaitu: 

“Kalau di tanah suci ada bus nya khusus jadi selama 

perjalanan mau kemanapun itu pakai bus itu.  Dan kita juga 

sudah bekerja sama dngan orang-orang sana untuk masalah 

transportasi di tanah suci.” (R.1) 33 

                                                           
32 Hasil wawancara dengan Manager Operasional PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 08 

Juni 2016. Pukul 10.42 
33 Hasil wawancara dengan Manager Operasional PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 08 

Juni 2016. Pukul 10.42 
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Setelah semua kegiatan selama ibadah haji dilaksanakan, 

maka jama‟ah mulai bersiap-siap untuk pemulangan ke tanah air. 

Jama‟ah berkumpul di bandara King Abdul Aziz Jeddah untuk 

penerbangan ke Surabaya dengan menggunakan pesawat sesuai 

paket yang dipilih oleh para jamaahnya. 

c. Bumbingan Manasik  

Bimbingan manasik ini diberikan oleh PT. Arofahmina 

Tour and Travel Surabaya kepada para jamaah umroh dan haji, 

agar para jamaah mengerti dan memahami bagaimana cara 

beribadah umroh dan haji nanti ketika berada di tanah suci. 

Bimbingan manasik yang diberikan PT. Arofahmina Tour and 

Travel Surabaya kepada para jamaahnya dengan cara memberikan 

buku panduan manasik haji dan umroh yang berisi tentang 

bagaimana tata cara haji dan umroh, yang dimulai dari persiapan 

mental dan spiritual, pengertian haji dan umroh, bacaan niat haji 

dan umroh serta hal-hal yang berkaitan dengan ibadah haji dan 

umroh hingga selesai ibadah haji dan umrohnya.  

d. Mengurus Keberangkatan 

PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya mengurus visa 

para jamaahnya, yaitu visa yang di berikan oleh pemerintah untuk 

bisa pergi ke tanah suci dan perusahaan juga mengurus tiket 

pesawat jamaah di airport serta mengurus hal-hal yang berkenaan 
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dengan pemberangkatan jamaah umroh dan haji seperti 

pembayaran airport handling, airport tax, dll 

e. Penerangan Jadwal Keberangkatan 

Jamaah haji dan umroh yang bergabung di PT. Arofahmina 

Tour and Travel Surabaya diberikan penerangan/penjelasan 

mengenai jadwal keberangkatan dan perjalanan dari tanah air 

hingga kembali dari tanah suci. Jadwal perjalanan ini dimulai dari 

dari persiapan keberangkatan di Bandara Juanda Surabaya di 

terminal 1A domestik untuk take off menuju ke Madinah dengan 

menggunakan Saudi Arabian Airlines. 

Pembinaan pelaksanaan umroh dan haji tersebut dilakukan 

secara terus menerus dengan berbagai cara seperti bersilaturrahmi 

dan bertatatp muka dengan pembimbing untuk menanyakan 

mengenai tata cara ibadah umroh dan haji yang belum dimengerti 

oleh jamaah agar para jamaah yang belum mengerti dan paham, 

dapat lebih mengerti dan paham lagi mengenai ibadah umroh dan 

haji yang harus dilakukannya nanti ketika berada di Tanah Suci. 

2. Pelayanan Ketika di Tanah Suci 

Biro perjalana umroh dan haji PT. Arofahmina Tour and Travel 

Surabaya memberikan pelayanan yang maksimal kepada jamaahnya 

sebagai salah satu strategi perusahaan dalam segi pemasaran untuk 

menarik minat jamaah haji dan umroh serta loyalitas jamaah kepada 
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perusahaan. Adapun pelayanan yang diberikan oleh PT. Arofahmina 

Tour and Travel ketika di tanah suci adalah sebagai berikut: 

a. Menyediakan mutawwif yaitu orang yang membimbing jamaah 

ketika di tanah suci, agar ibadah umroh dan hajinya baik, benar dan 

sempurna. Mutawwif yang disediukan oleh PT. Arofahmina Tour 

and Travel Surabaya adalah mutawwif yang bertanggung jawab 

penuh terhadap kesempurnaan ibadah jamaah umroh dan haji. 

b. Selain menyediakan mutawwif  dan tour leader PT. Arofahmina 

juga menyediakan hotel berbintang yang sesuai dengan paket yang 

diinginkan oleh calon jamaah umroh dan haji. Dalam bidang 

akomodasi ini, Arofahmina Tour & Travel Surabaya menyediakan 

hotel berbintang empat atau lima sesuai dengan paket yang diambil 

oleh jamaah. Dalam pemilihan hotelnya itu atas dasar langganan 

karena tidak hanya pada waktu haji saja yang menyewa hotel 

tersebut, tetapi juga ketika memberangkatkan ibadah umroh. 

Sebagaimana yang telah dinyatakan oleh Ibu Naning Irawati selaku 

Manajer Operasional yaitu: 

“Kalau akomodasi kita juga ada hotelnya, ada hotel bintang 

tiga, dll itu hotelnya juga tergantung paket. Dan jaraknya 

juga sesuai paket” (R.1) 34 

Lokasi tempat penginapan jamaah haji dekat dengan 

Masjidil Haram agar jamaah bisa memaksimalkan seluruh 

kegiatan ibadahnya di Masjidil Haram sehingga bisa 

                                                           
34 Hasil wawancara dengan Manager Operasional PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 08 

Juni 2016. Pukul 10.42 
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melaksanakan sholat lima waktu secara berjamaah. Berikut ini 

merupakan jenis hotel yang digunakan oleh PT. Arofahmina Tour 

and Travel Surabaya: 

1) Paket Mutawwif 

(a) Madinah : Hotel Fayruz Seasson 

Keunggulan : Jarak dekat 100 m, Lurus dengan pintu 

wanita, Kualitas kamar bagus, Makan catering dari luar 

yang bisa menentukan menu sendiri 

(b) Makkah : Hotel Saif Tawbah 

Keunggulan : Hotel *3 paling bagus dikelasnya, Lokasi di 

daerah syarif hijrah, Ada musholla untuk dipakai tausiyah, 

Kualitas kamar bagus 

2) Paket Barokah 

(a) Madinah : Hotel Fayruz Seasson 

Keunggulan : Jarak dekat 100 m, Lurus dengan pintu 

wanita, Kualitas kamar bagus, Makan catering dari luar 

yang bisa menentukan menu sendiri. 

(b) Makkah : Hotel Firdaus Umroh 

Keunggulan : Hotel *3 paling bagus dikelasnya, Jarak 

relatif paling depan untuk daerah Ibrahim Khalil, Ada 

musholla untuk dipakai tausiyah, Kualitas kamar bagus 

3) Paket Riyadho 

Hotel yang digunakan yaitu : 
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(a) Medinah : Al saha 

(b) Mekkah : Azka 

4) Paket Gold 

Hotel yang digunakan yaitu : 

(a) Medinah : Royal Inn 

(b) Mekkah : As Safwa Orchi 

c. Konsumsi 

Kebutuhan makanan dan minuman sudah disediakan oleh 

pihak hotel dimana jamaah menginap sehingga jamaah tidak perlu 

repot-repot lagi memikirkan konsumsi. Makanan disajikan dengan 

cara prasmanan yang telah dimasak oleh koki-koki hotel dengan 

jenis masakan Indonesia.  Makanan yang disajikan dengan cara 

prasmanan cenderung lebih segar atau fresh dan jamaah tinggal 

memilih menu-menu makanan yang mereka suka. Jamaah 

mendapatkan jatah makan 3x dalam sehari yaitu pada waktu pagi, 

siang, dan malam hari waktu Arab Saudi. 

Makanan disajikan dengan cara prasmanan agar menjamin 

kesegaran hidangan yang disuguhkan kepada jamaah. Untuk 

menjaga kesehatan jamaah, menu makanan yang disajikan berupa 

ayam, daging, telur dan macam-macam sayuran sehingga bisa 

menambah kebutuhan gizi dan juga bisa memberikan tambahan 

energi buat jamaah agar dapat menjalankan seluruh rangkaian 

ibadah haji di tanah suci. Katering yang sukses dan baik itu adalah 
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yang tingkat distribusinya cepat dan tingkat kesehatan terjamin, 

termasuk juga soal kandungan gizinya. 

d. Kesehatan 

Pelayanan kesehatan merupakan pemeriksaan, perawatan, 

dan pemeliharaan kesehatan jamaah haji. Perbedaan cuaca antara 

Indonesia dengan Arab Saudi mengakibatkan banyak jamaah yang 

terserang penyakit. Arab Saudi dikenal memiliki suhu yang sangat 

dingin pada malam hari dan panas pada siang hari. Apabila hal 

tersebut tidak diantisipasi oleh perusahaan, maka banyak jamaah 

haji yang gampang terkena penyakit seperti flu, batuk, demam, dan 

lain sebagainya. 

Pembinaan kesehatan calon jamaah haji dan umrah 

dilakukan secara terus menerus sejak di tanah air sampai pada saat 

pelaksanaannya yang meliputi berbagai aspek, yaitu kesehatan 

umum, gizi, keluarga berencana, dan menstruasi yang dikaitkan 

dengan ibadah umroh maupun haji. 

Untuk itu Arofahmina Tour & Travel memperhatikan 

kesehatan para jamaahnya dengan memberikan pemeriksaan dan 

memberi vaxsin Miningitis dengan harapan para jamaah dapat 

meningkatkan daya tahan tubuh dan terantisipasi oleh penyakit 

pada saat di tanah suci, sehingga merekapun lebih maksimal dalam 

menjalankan ibadah, dan pemeriksaan tes kehamilan bagi calon 

jamaah wanita Pasangan Usia Subur (PUS), tes kehamilan bagi 
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calon jamaah Pasangan Usia Subur (PUS), bila wanita tersebut 

hamil, tidak boleh disuntik vaxsin Miningitis. 

Dari pihak Arofahmina Tour & Travel sendiri ketika sudah 

berada di tanah suci untuk melakukan ibadah haji di berikan 

pendamping dokter beserta perawat kesehatan. Sedangkan untuk 

ibadah umrah dari lembaga hanya mengawasi dan ketika ada 

jamaah yang menderita sakit akan di bawa ke rumah sakit yang 

berada di tanah suci tersebut dan ketika benar-benar ada yang 

butuh perawatan akan di rawat dan dijaga oleh dokter yang 

bertugas di sana. 

3. Sekembalinya dari Tanah Suci 

Ketika kembali darai tanah suci, para jamaah disambut dengan 

keluarga PT. Arofahmina tour and Travel dan disambut oleh 

keluarganya masing-masing yang kemudian pulang dengan kendaraan 

masing-masing. Sebelum kembali ke rumah masing-masing PT. 

Arofahmina memberikan sebuah Foto depan Ka’bah kepada setiap 

jamaah secara gratis. Pemberian foto merupakan salah satu bentuk 

pelayanan yang diberikan PT. Arofahmina Tour band Travel Surabaya 

kepada para jamaahnya agar para jamaahnya merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan. 
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4. Prinsip Manajemen Pelayanan 

Untuk dapat menyelenggarakan manajemen pelayanan dengan 

baik, ada beberapa prinsip manajemen pelayanan yang dapat dipakai 

sebagai acuan. Prinsip-prinsip tersebut antara lain:35 

a. Identifikasikan kebutuhan konsumen yang sesungguhnya. 

b. Sediakan pelayanan yang terpadu (one-stop-shop). 

c. Buat sistem dan mendukung pelayanan konsumen. 

d. Usahakan agar semua orang atau karyawan bertanggung jawab 

terhadap kualitas pelayanan. 

e. Layanilah keluhan konsumen secara baik. 

f. Terus berinovasi. 

g. Karyawan adalah sama pentingnya dengan konsumen. 

h. Bersikap tegas tapi ramah terhadap konsumen. 

i. Menjalin komunikasi dan interaksi khusus dengan konsumen. 

j. Selalu mengontrol kualitas 

Dalam prakteknya, PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya 

memiliki prinsip tersendiri dalam melakukan pelayanan kepada para 

calon jamaah maupun jamaahnya. Perusahaan ini memiliki dua prinsip 

dalam melakukan pelayanan yaitu: 

1) No Complain 

Yang dimaksud No Complain disini adalah dimana seluruh 

karyawan khususnya Customer service semampunya untuk 

                                                           
35 Ratminto dan Atik Septi Winarsih, 2005, Manajemen Pelayanan, Pustaka Pelajar, Yogyakarta, 

hal. 87. 
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membuat calon jamaah maupun jamaah merasa puas dan jelas 

dengan pelayanan yang diberikan sehingga meminimalisir adanya 

komplain dari para jamaah. Semua karyawan memberikan semua 

yang dibutuhkan oleh jamaahnya dalam hal umroh dan haji. 

Sesuai dengan yang diungkapakan oleh Mbak Fitri selaku 

SPV CS di PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya yaitu: 

“Prinsipnya disini ya kalau bisa “No Complain” , kalau ada 

complain ya di handle dengan baik, jamaah itu kan macam-

macam , perjalanan itu bisa berjalan dengan mulus . prinsip 

kita ya no complain, jadi muali dari mereka daftar kesini, 

datang kesini, sampai mereka pulang no compalin 

sterusnya.” (R.2) 36 

2) Amanah Anda Perioritas Kami 

PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya mengutamakan 

kepercayaan dari seorang pelanggan (jamaahnya) sehingga dapat 

menimbulkan loyalitas pelanggan. Memang sudah terbukti 

bahwasanya ada beberapa jamaah yang selalu memakai jasa Tour 

and Travel ini karena sudah merasa cocok dengan segala hal, 

dimulai dari pelayanananya yang ramah dan memuaskan juga 

karena banyak bonus yang diberikan. 

Sesuai dengan yang diungkapakan oleh Mbak Fitri selaku 

SPV CS di PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya yaitu: 

                                                           
36 Hasil wawancara dengan SPV Customer Service PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 06 

Juni 2016. Pukul 14.00 
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“Emm iya seperti ini prinsip kita, motto kita kan AMANAH 

ANDA PERORITAS KAMI, emm jadi ya itu kita lebih full 

untuk jamaah.” (R.1) 37 

5. Pelayanan yang Baik 

Secara umum, pelayanan yang baik merupakan sebuah 

kemampuan perusahaan dalam memberikan kepuasan kepada 

konsumen dengan standar yang sudah ditetapkan. Kemampuan 

tersebut ditujukan oleh sumber daya manusia dan sarana atau 

prasarana yang dimiliki. Untuk menjalankan itu semua pastinya 

dibutuhkan manajemen yang sesuai dalam bidang pelayanan terhadap 

jamaah pada perusahaan tersebut.  

Menurut Nickels dan McHugh and McHugh, untuk menentukan dan 

mencapai tujuan-tujuan organisasi dapat dilakukan dengan pelaksanaan 

fungsi-fungsi manajemen diantaranya yaitu planning, organizing, directing 

dan controlling. 38 

Berikut ini merupakan fungsi manajemen yang dilakukan oleh PT. 

Arofahmina Tour and Travel Surabaya dalam melakukan pelayanan kepada 

para jamaahnya: 

a. Perencanaan (Planning) 

Untuk perencanaan pastinya membutuhkan program-program 

yang akan ditawarkan kepada para calon jamaah terlebih dahulu, dari 

pihak PT. Arofahmina Tour and Travel juga sebelum dapat 

                                                           
37 Hasil wawancara dengan Manager Operasional PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 08 

Juni 2016. Pukul 10.42 
38 Nickels dan McHugh and McHugh, dikutip oleh Ernie Tisnawati Sule dan Kurniawan Saefullah, 

2009, Pengantar Manajemen, Kencana Prenada Media Group, Jakarta, hal. 8. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

64 
 

 

memberangkatkan pasti merencanakan program-program seperti apa 

yang akan ditawarkannya.  

Dalam merencanakan keberangkatan untuk para calon jamaah 

umroh maupun haji PT. Arofahmina Tour and Travel sebelum 

keberangkatan mengecek terlebih dahulu dengan provider-provider 

yang telah diajak kerjasama, dijadwal itu seperti apa, merencanakan 

keberangkatannya itu seperti apa, serta pengecekan visa dari jamaahnya 

apakah sudah sesuai dengan yang tertera dengan mengecek pada 

maskapai yang digunakan itu sudah ada apa belum nama-nama dari 

jamaahnya dengan melalui wap. 

b. Pengorganisasian (Organizing) 

Untuk pengorganisasian dalam perusahaan PT. Arofahmina 

Tour and Travel itu sendiri mengelompokkan atau membagi tugas 

dalam masalah pelayanan untuk para jamaahnya, dalam perusahaan 

tersebut maupun dalam pelaksanaan ketika di tanah suci seperti dalam 

masalah pendaftaran, manasik, transportasi, akomodasi, konsumsi 

ataupun masalah kesehatan. Diberi kelompok-kelompok atau susunan 

yang benar-benar dapat bertanggung jawab atas tugasnya. 

c.  Pelaksanaan (Directing) 

Untuk penggerakan atau pelaksanaan PT. Arofahmina Tour and 

Travel Surabaya membagi-bagi tugas, ada yang bagian penjemputan 

jamaah itu berlaku untuk perkelompok ataupun grup, penjemputan 

tersebut tergantung banyak tidaknya dari grup tersebut, kalau sedikit 

menggunakan mobil sedangkan kalau banyak bisa menggunakan bis 
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untuk menjemputnya. Terus berkumpul di bandara kemudian briefing, 

lalu kemudian dilakukan pengecekan bagasi sebelum keberangkatan. 

d.  Pengawasan (Controling) 

Untuk pengawasan ketika keberangkatan ataupun ketika sudah 

berada di tanah suci dari pihak PT. Arofahmina Tour and Travel 

Surabaya  juga ada yang ikut berangkat untuk mendampingi dan juga 

ikut mengawasi apakah sudah sesuai dengan prosedur yang sudah 

disepakati dengan provider-provider yang sudah diajak kerjasama oleh 

PT. Arofahmina itu sendiri. 

6. Pelayanan Prima (Service Excellent) 

Menurut Nina Rahmayanty mendefinisikan pelayanan prima 

(service excellent) sebagai “suatu pola layanan terbaik dalam 

manajemen modern yang mengutamakan kepedulian terhadap 

pelanggan.” 39 

Terdapat beberapa karakteristik Pelayanan Prima (Service 

Excellent) agar pelanggan merasa puas atas produk / jasa yang kita 

tawarkan, antara lain yaitu:40 

a) Pelayanan yang ramah 

b) Bersikap sopan dan penuh hormat 

c) Tampil yakin 

d) Memberikan kesan ceria 

                                                           
39 Nina Rahmayanty, 2010, Manajemen Pelayanan Prima, Graha Ilmu, Bfandung, hal 4 
40 Ciputra UCEO, 2015, PelayananPrima / Excellent Service, diakses pada tanggal 31 Mei 2016 

dari http://www.ciputra-uceo.net/blog/2015.7/7/pengertian-pelayanan-prima&ei=p47KtrKO&lc=id 

ID&s=1&m=335&host=www.google.co.id&ts=146499936&sig=APY53wg8Q78XPO-

wKVYTEgHaoM6c1rpkQ 
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e) Berpenampilan rapi 

f) Senang bergaul 

g) Mudah memaafkan 

h) Senang belajar dari orang lain 

i) Senang pada hal-hal yang etis dan wajar 

j) Pandai menyenangkan orang lain 

Berdasarkan karaketristik pelayanan prima diatas PT. 

Arofahmina Tour and Travel sudah menerapkan pelayanan prima 

tersebut, karena setiap melayani para jamaahnya berusaha 

mengutamakan kebutuhan jamaahnya, memberikan sesuatu yang 

lebih agar bisa memuaskan jamaahnya sehimgga menjadikan adanya 

loyalitas jamaah terhadap perusahaan. Dengan adanya service 

excellent yang diterapkan kepada para jamaahnya PT. Arofahmmina 

Tour and Travel Surabaya mengalami kenaikan jumlah jamaah yang 

sangat pesat dikarenakan pelayanan yang diberikan terbukti sangat 

memuaskan. 

Berdasarkan teori yang dijelaskan pada bab II bahwasanya 

PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya menerapkan service 

excellent berdasarkan pada: 

1) Kemampuan (Ability) 

Yang dimaksud kemampuan dalam pelayanan prima yaitu 

bagaima cara karyawan melayani para jamaahnya dengan baik, 

sehingga pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang 
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dilakukannya. Seperti yang dikatakan oleh mbak fitri selaku SPV 

customer service yaitu: 

“.....Pertama kali kita rekrutmen pasti kan di lihat dulu dia 

bisa berkomunikasi saperti kayak gini aja ngobrol kita 

sudah tahu orang itu bisa berkomunikasi atau tidak. Banyak 

anak-anak yang kuliah di komunikasi tapi tidak pandai  

berkomunikasi dengan orang. Jadi dari komunikasi saja kita 

sudah tahu. Tidak harus pernah bekerja di travel haji ndan 

umroh. Jadi kalau rekrutmen CS disini itu dengan cara kita 

ajak ngobrol, kita suruh mendeskripsikan sesuatu, dan saya 

tes dengan melayani customer itu bagaimana. Jadi dari 

situkan kita tahu. Untuk belajar menjadi CS disini itu tidak 

perlu sudah ahli jadi dengan belajar kan, saya aja dulu gag 

pernah berhubungan dengan perusahaan yang seperti ini, 

yang penting anaknya sudah berkomunikasi dengan baik, 

komunikatif, pinter pastinya.” 41 (R.2) 

 

Dalam melakukan suatu pelayanan kepada para jamaah 

sejak berada di tanah air hingga berada di tanah suci PT. 

Arofahmina selalu memberikan pelayanan yang sesuai dengan 

kebutuhan para jamaahnya dengan cara memberikan pendamping 

atau Team Leader ataupun mutawif yang memiliki kemampuan 

pada bidangnya masing-masing. Para jamaahnya pun mengakui 

bahwasanya pendamping ketika di tanah suci sangatlah bagus dan 

mempunyai banyak kemampuan dan juga pengalaman sehingga 

para jamaah dan para pendamping bisa melakukan sharing. 

2) Sikap (Attitude) 

Seorang karyawan harus mempunyai perilaku yang sopan, 

baik, ramah terhadap para jamaahnya, seperti yang telah 

                                                           
41 Hasil wawancara dengan SPV Customer Service PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 06 

Juni 2016. Pukul 14.00 
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dikatakan oleh bapak Fauzi selaku jamaah umroh di Arofahmina 

Tour and Travel Surabaya, yaitu: 

“Kalau sikap dalam melayani pelanggannya itu baik mas, 

sopan dalam melayaninya, dan juga ramah kepada semua 

jamaah ataupun calon jamaah, meskipun calon jamaah itu 

hanya bertanya-tanya mengenai umroh. Akan tetapi 

customer service yang melayaninya selalu sabar dan sopan 

dalam bersikap.”42 (R.3) 

Selain kemampuan yang selalu di unggulkan oleh PT. 

Arofahmina Tour and Travel Surabaya juga mengutamakan sikap 

seorang karyawan saat berhadapan langsung dengan para 

jamaahnya. Untuk menghadapi jamaahnya semua karyawan di 

perusahaan ini bisa bersikap sopan dan  bisa menempatkan diri 

dimana dan dengan siapa dia berhadapan. 

3) Penampilan (Apprearance) 

Di PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya 

mewajibkan seluruh karyawan agar berpenampilan yang sopan 

dan rapi. Bukan hanya penampilan fisik saja yang diperhatikan, 

melainkan penampilan non fisik juga harus diperhatikan. 

4) Perhatian (Attention) 

Kepedulian penuh yang diberikan oleh Arofahmina 

terhadap jamaahnya merupakan salah satu bentuk dari service 

excellent yang diterapkan di PT. Arofahmina Tour and Travel 

Surabaya. Seperti yang diungkapkan oleh Bu Naning Irawati 

selaku Manajer Operasional, yaitu: 

                                                           
42 Hasil Wawancara dengan Bapak Fauzi Selaku Jamaah di Arofahmina Tour and Travel 

Surabaya. 16 Juni 2016. Pukul 13.15 
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“...kita update terus informasi. Itu ada grup wa jadi kalu 

mau keberangakatan bisa tau lebih awal koordinasinya. 

Pulangpun kita tanya gimana keberangkatannya. Berangkat 

pun juga kita tanya mengena dokumen-dokumen.” (R.1) 

Setiap karyawan di PT. Arofahmina memegang peran 

penting untuk memperhatikan setiap jamaahnya. Seperti yang 

sudah dikatakan oleh SPV CS bahawasanya setiap karyawan 

memiliki tanggung jawab untuk memperhatikan atau memberi 

perhatian lebih kepada jamaahnya agar jamaahnya merasa 

diperhatikan, dengan cara selalu memberikan informasi mengenai 

program-program umroh ataupun haji, menanyakan kabar, dan 

lain sebagainya. 

5) Tindakan (Action) 

Tindakan merupakan kegiatan nyata yang dilakukan oleh 

PT. Arofahmina Tour and Travel dalam melayani jamaahnya. 

Berdasarkan hasil wawancara kepada Ibu Labibah selaku jamaah, 

beliau mengatakan bahwa: 

“...Loh iya, kalau TL kan dari tanah air sedangkan mutawif 

itu emang dari sana mas memang orang yang sudah ahlinya 

soal Makkah. Sabar-sabar juga mas. Jadi misalnya ada yang 

mau beli obat, itu juga diantar, jadi meskipun kita gag tau 

ya diantarkan.”43 (R.4) 

PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya selalu 

melakukan tindakan apabila terjadi masalah yang terkait 

mengenai umroh ataupun haji. Jamaahnya pun sudah mengakui 

bahwasanya perusahaan sangat bertanggung jawab ketika terjadi 

                                                           
43 Hasil Wawancara dengan Ibu Labibah Selaku Jamaah di Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 

17 Juni 2016. Pukul 13.30 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

70 
 

 

masalah dengan jamaah yang lainnya, seperti ketika ada jamaah 

yang jatuh sakit dan membutuhkan obat maka pihak TL atau 

Mutawwifnya bersedia untuk mengantar mulai berangkat hingga 

kembali ke penginapannya. 

6) Tanggung jawab (Accountability) 

Tanggung jawab merupakan hal yang sangat penting bagi 

suatu perusahaan, jamaah akan mempercayai perusahaan tersebut 

jika perusahaan itu mempunyai tanggung jawab yang baik. Sesuai 

dengan hasil wawancara kepada Ibu Labibah sebagai jamaah di 

PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya: 

“...Tertunda karena apa namanya stiker visa yang dari 

kedutaan saudi kan terlambat, itu semua yang menanggung 

dari arofahmina, kita sama sekali tidak mengeluarkan biaya 

sepeserpun, tidak. Jadi kerugian apa ya sudah ditanggung 

oleh arofahmina. Kita gag pakai nambah apa-apa untuk 

biaya apapun...”44 (R.4) 

Semua karyawan di PT. Arofahmina Tour and Travel 

Surabaya memiliki tanggung jawab yang sangat tinggi. Semua 

masalah yang ada pada jamaah dapat diselesaikan dengan baik. 

Tanggung jawab yang dilakukan yaitu ketika keterlambatan visa 

yang dari kedutaan mesir, semua kerugian ditanggung oleh pihak 

Arofahmina tanpa membebankan pada jamaah sedikitpun. 

Dalam pelaksanaan pelayanannya, PT. Arofahmina Tour 

and Travel Surabaya berusaha untuk memberikan pelayanan 

dengan baik. Proses pelayanan dilakukan dengan terencana agar 

                                                           
44 Hasil Wawancara dengan Ibu Labibah Selaku Jamaah di Arofahmina Tour and Travel Surabaya. 

17 Juni 2016. Pukul 13.30 
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semua proses pelayanan menjadi lebih mudah dan 

penyelesaiannya relatif lebih cepat sehingga sangat memudahkan 

jamaahnya. 

Untuk mengetahui kekurangan apa saja dalam hal 

pelayanan yang diberikan oleh PT. Arofahmina Tour and Travel 

Surabaya terhadap jamaahnya dan keluhan apa yang dirasakan 

oleh para jamaahnya. Sebelum kepulangan dari Jeddah ke 

Madinah terus beristirahat kemudian keesokan harinya beribadah 

sebelum keberangkatan ke Mekkah dilakukan briefing terlebih 

dahulu yang berisi masukan-masukan, keluhan-keluhan dari para 

jamaah itu seperti apa saja jadi ketika ada keluhan disampaikan 

dari pihak PT. Arofahmina Tour and Travel bisa langsung 

menangani keluhan tersebut. 

Jadi untuk mengukur kualitas pelayanan yang diberikan 

untuk para jamaahnya, PT. Arofahmina Tour and Travel Surabaya 

berusaha seaktif mungkin untuk menanyakan di sela-sela waktu 

kepada para jamaah tentang ketidaknyamanan apa yang dirasakan 

oleh jamaahnya. 

 

 


