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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis manajemen 
pelayanan transportasi dan akomodasi di PT An-Namiroh Travelindo 
Surabaya serta mengidentifikasi faktor penghambat dan solusi yang 
diterapkan dalam meningkatkan kepuasan jemaah haji dan umrah. 
Manajemen pelayanan transportasi dan akomodasi merupakan aspek 
krusial yang menentukan kenyamanan dan kelancaran ibadah jemaah. 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan teknik 
pengumpulan data melalui wawancara mendalam dan analisis 
dokumen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa PT An-Namiroh telah 
menerapkan empat fungsi manajemen perencanaan, pengorganisasian, 
pelaksanaan, dan pengendalian dalam pelayanan transportasi dan 
akomodasi. Meskipun perusahaan berhasil merencanakan layanan yang 
sesuai dengan kebutuhan jemaah dan membangun kerjasama yang 
efektif dengan mitra, terdapat beberapa faktor penghambat, seperti 
perubahan regulasi dan kendala komunikasi, yang memerlukan strategi 
mitigasi yang tepat. Penelitian ini merekomendasikan peningkatan 
komunikasi internal, pelatihan bagi karyawan, diversifikasi layanan, 
dan evaluasi rutin untuk meningkatkan kualitas pelayanan. 
Keterbatasan penelitian ini terletak pada waktu wawancara yang 
terbatas dan tidak dilakukan pada musim haji, yang dapat 
mempengaruhi kedalaman informasi yang diperoleh. Hasil penelitian 
diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan 
manajemen pelayanan di PT An-Namiroh Travelindo dan industri 
perjalanan haji dan umrah secara umum. 

 

Kata Kunci: Manajemen Pelayanan, Kepuasan Jemaah, 
Transportasi, Akomodasi 
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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the management of transportation 
and accommodation services at PT An-Namiroh Travelindo Surabaya 
and identify the inhibiting factors and solutions applied in increasing 
the satisfaction of Hajj and Umrah pilgrims. Transportation and 
accommodation service management is a crucial aspect that 
determines the comfort and smoothness of pilgrims' worship. This 
research uses a qualitative approach with data collection techniques 
through in-depth interviews and document analysis. The results 
showed that PT An-Namiroh has implemented four management 
functions-planning, organizing, implementing, and controlling-in its 
transportation and accommodation services. Although the company 
succeeded in planning services that meet the needs of the congregation 
and building effective cooperation with partners, there are some 
inhibiting factors, such as regulatory changes and communication 
constraints, which require appropriate mitigation strategies. This 
study recommends improved internal communication, training for 
employees, diversification of services, and regular evaluation to 
improve service quality. The limitations of this study lie in the limited 
interview time and not being conducted during the Hajj season, which 
may affect the depth of information obtained. The results of the study 
are expected to contribute to the development of service management 
at PT An-Namiroh Travelindo and the Hajj and Umrah travel industry 
in general. 

Keywords: Service Management, Congregation Satisfaction, 
Transportation, Accommodation  
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