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ABSTRAK

Al Haddady, Muhammad Farhan. 2022; “Standar Pelayanan Jamaah Umrah PT
Fairus Permata Mulia Pekalongan”. Skripsi Jurusan Manajemen Dakwah
Fakultas Ushuluddin Adab dan Dakwah Institut Agama Islam Negeri (IAIN)
Pekalongan. Pembimbing: Dr. Agus Fakhrina, M.S.I

Kata kunci: Standar pelayanan, Kualitas, Pelaksanaan umrah

Meningkatnya peminat umrah dari tahun ke tahun menyebabkan
menjamurnya biro umrah. Banyaknya biro yang berdiri juga menjadikan
kekhawatiran bagi calon jamaah karena maraknya kasus yang dilakukan oleh
beberapa oknum biro yang ada, seperti janji tanggal keberangkatan yang molor,
fasilitas yang diberikan tidak sesuai kesepakatan awal, dan bahkan tidak bisa
berangkat karena uang jamaah dibawa kabur oleh pihak biro. Maraknya kasus
seperti ini menyebabkan turunnya kredibilitas dan kualitas pelayanan suatu biro
perjalanan umrah. Setiap biro umrah pasti memiliki standar pelayanan masing —
masing yang ditetapkan untuk menciptakan sebuah kualitas pelayanan. kualitas
pelayanan dapat memberikan pengaruh positif bagi perusahaan. Semakin tinggi
kualitas pelayanan, maka semakin tinggi minat beli. Demikian sebaliknya,
semakin rendah kualitas pelayanan, maka semakin rendah juga minat belinya.

Rumusan masalah pada penelitian ini adalah (1) Bagaimana standar
pelayanan jamaah umrah yang ditetapkan PT Fairus Permata Mulia? (2)
Bagaimana pelaksanaan standar pelayanan jamaah umrah yang telah ditetapkan
oleh PT Fairus Permata Mulia? Sedangkan tujuan dari penelitian ini adalah (1)
Untuk mengetahui standar pelayanan jamaah umroh yang ditetapkan oleh PT
Fairus Permata Mulia, (2) Untuk mengetahui pelaksanaan standar pelayanan
jamaah umroh yang telah ditetapkan oleh PT Fairus Permata Mulia.

Jenis penelitian ini menggunakan penelitian lapangan (field research)
dengan pendekatan kualitatif deskriptif. Subjek penelitian ini adalah pimpinan,
pengurus biro dan Jamaah umrah tahun 2019 PT Fairus Permata Mulia.
Penelitian ini terdiri dari sumber data primer (data yang diperoleh dari sumber
pertama) dan sumber data sekunder (data yang diperoleh dari data pendukung),
sedangkan teknik dalam pengambilan data menggunakan teknik obervasi,
wawancara, dan dokumentasi.

Dari hasil penelitian ini menunjukan bahwa (1) Standar Pelayanan
Jamaah Umrah yang ditetapkan oleh PT Fairus Permata Mulia Pekalongan sudah
mengikuti aturan dari Pemerintah, bahkan PT Fairus Permata Mulia Memiliki
Standar pelayanan yang lebih daripada standar pelayanan minimum dari aturan
pemerintah. (2) Pelaksanaan Pelayanan Jamaah Umrah yang telah ditetapkan oleh
PT Fairus Permata Mulia Pekalongan bagi para jamaahnya sudah berjalan dengan
baik dan sesuai ketentuan — ketentuan yang telah disepakati dari awal, dan
kekurangan dalam pelayanan menurut para jamaah diluar kehedak PT Fairus
Permata Mulia.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Penyelenggaraan Perjalanan Ibadah Umrah merupakan rangkaian
kegiatan yang meliputi pelayanan, pembinaan, dan perlindungan jamaah
yang dilaksanakan oleh biro penyelenggara perjalanan ibadah umrah atau
pemerintah. Menunaikan ibadah umrah merupakan impian dan kerinduan
setiap hati insan muslim. Selain panggilan Allah SWT untuk
menunaikannya, ibadah ini menjadi sasaran bagi para kaum muslim yang
belum mampu melaksanakan haji karena lamanya waiting list di
Indonesia yang mencapai 25 sampai 31 tahun.! Selain itu menjamurnya
travel umrah karena banyaknya tawaran paket umrah yang lebih murah
daripada haji dan mudahnya persyaratan yang harus dilengkapi
menjadikan para kaum muslim untuk memilih melaksanakan umrah.
Peluang inilah yang dilirik oleh travel umrah untuk saling memberikan
kualitas pelayanan yang terbaik untuk para jamaahnya, tak terkecuali PT
Fairus Permata Mulia Pekalongan.

Banyaknya travel umrah dan haji juga menimbulkan berbagai masalah
dalam pemberangkatan, seperti janji tanggal keberangkatan yang molor,

fasilitas yang diberikan tidak sesuai kesepakatan awal, dan bahkan tidak

! Mariani, Regulasi & Kriteria Calon Jemaah Haji Waiting List di Indonesia,
(Banjarmasin: Antasari Press, 2020), him. 1.

1



bisa berangkat karena uang jamaah dibawa kabur oleh pihak travel.
Maraknya kasus seperti ini menyebabkan para masyarakat semakin
khawatir dengan kredibilitas dan kualitas pelayanan suatu biro perjalanan
haji dan umrah.?

PT Fairus Permata Mulia sudah mengantongi izin resmi dari
pemerintah. Biro umrah ini sangatlah populer di sekitar kota dan
kabupaten Pekalongan bahkan Se-Karisidenan. Diantara banyaknya
penyelenggara jasa umrah yang terdapat di sekitar Pekalongan Brand PT
Fairus Permata Mulia termasuk golongan biro umrah yang paling dikenal
dari kalangan atas sampai bawah. PT Fairus Permata Mulia setiap
tahunnya mengalami peningkatan dalam memberangkatkan jamaah umrah.
Dari awal berdirinya tahun 2013 PT Fairus Permata Mulia
memberangkatkan 20 jamaah, pada tahun 2015 mulai terkenal dan
mengalami kenaikan jumlah jamaah, dari data yang diperoleh pada tahun
2017 sebanyak 739 jamaah dan di tahun 2019 memberangkatkan 909
jamaah.? Hal ini membuktikan minat jamaah pertahun terhadap PT Fairus
Permata Mulia cukup tinggi dari awal berdiri tahun 2013 sampai tahun
2019 mengalami peningkatan dan di awal tahun 2020 PT Fairus Permata

Mulia terakreditasi predikat B.

? Indah Riski Salsabila, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Word of Mouth
terhadap kepuasan Konsumen di PBMT Travel Yogyakarta (Studi Kasus Alumni Umroh
PBMT Travel pada BMT Beringharjo Yogyakarta)”, (Yogyakarta: Universitas
Muhammadiyah Yogyakarta, 2019), him. 3.

® M. Suud Imdad, Pengurus Biro PT Fairu Permata Mulia, Wawancara Pribadi,
Pekalongan, 24 Februari 2022.



Kualitas pelayanan sangat berpengaruh dalam meningkatkan nilai
perusahaan bagi pelanggan. Biro penyelenggara Umrah yang mampu
memberikan kualitas pelayanan yang baik akan menumbuhkan rasa
kepercayaan dan kenyamanan bagi para jamaahnya serta mampu
meningkatkan minat beli yang tinggi. Penelitian terdahulu yang dilakukan
oleh Salmaa Andrayeni terkait Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga
terhadap Minat Pembelian Ulang di PT Shabar Tour, menyimpulkan
bahwa kualitas pelayanan dapat memberikan pengaruh yang positif bagi
PT Shabar Tour, menunjukan bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan,
maka akan semakin tinggi pula minat beli jamaah. Demikian sebaliknya,
semakin rendah kualitas pelayanan maka akan semakin rendah pula minat
belinya. Hasil penelitian ini memberikan bukti nyata bahwa memang
kualitas pelayanan dapat meningkatkan minat pembelian ulang. Hal ini
juga sama dengan penelitian yang dilakukan oleh Ahmadi terkait analisis
pengaruh kualitas layanan, semakin baik kualitas layanan maka semakin
baik minat beli ulang.* Hal ini membuktikan bahwa ada pengaruh antara
kualitas layanan dengan minat beli ulang. Dengan kualitas pelayanan yang
baik jamaah akan merasa terpenuhi kebutuhannya, sehingga muncul niat
untuk membeli ulang jasa tersebut.

Oleh karena itu penelitian ini dilakukan guna mengetahui standar

pelayanan yang diberikan perusahaan kepada jamaah sehingga tidak

* Salmaa Andrayeni, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Minat
Pembelian Ulang di PT Shabar Tour, Jurnal UMC, (Cirebon: Universitas
Muhammadiyah Cirebonn, 2021), him. 38.



sedikit para jamaah di tahun 2019 yang memilih berangkat Umrah melalui
PT Fairus Permata Mulia daripada penyedia jasa perjalanan umrah yang
lain. Berdasarkan uraian di atas penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Standar Pelayanan Jamaah Umrah PT. Fairus

Permata Mulia Pekalongan”

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas penulis merumuskan masalah

sebagai berikut:

1. Bagaimana Standar Pelayanan Jamaah Umrah yang ditetapkan PT
Fairus Permata Mulia ?

2. Bagaimana Pelaksanaan Standar Pelayanan Jamaah Umrah yang telah
ditetapkan oleh PT Fairus Permata Mulia ?

. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan sebelumnya,

dikemukakan tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui standar pelayanan jamaah umroh yang ditetapkan
oleh PT Fairus Permata Mulia.

2. Untuk mengetahui pelaksanaan Standar Pelayanan yang telah
ditetapkan oleh PT Fairus Permata Mulia.

. Kegunaan Penelitian

Penelitian ini diharapkan mampu memberi manfaat baik secara teoritis

maupun praktis, antara lain :



1. Kegunaan teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan ilmu
pengetahuan khususnya pada jurusan Manajemen Dakwah serta
Fakultas Usuludhin, Adab dan Dakwah dalam memberikan kontribusi
sebagai ilmu pengetahuan khususnya terkait Standar Pelayanan Jamaah
Umroh yang diberikan oleh PT Fairus Permata Mulia Pekalongan
kepada para jamaahnya.
2. Kegunaan Praktis
Penelitian ini dapat dijadikan pedoman informasi dalam upaya
menambahkan rasa kepercayaan para calon jamaah ke pihak biro
khususnya di PT. Fairus Permata Mulia Pekalongan.
E. Tinjauan Pustaka
1. Landasan teori
a. Pelayanan
Pelayanan merupakan segala usaha penyediaan fasilitas
dalam rangka mewujudkan kepuasan para calon pembeli atau
pelanggan sebelum dan sesudah terjadinya sebuah transaksi.’
Gronroos mendefinisikan pelayanan adalah suatu aktivitas yang
tidak kasat mata (tidak bisa diraba) yang terjadi sebagai akibat

adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal

5 Atep Adya Barata, Bisnis dan Hukum perdata dagang SMK, (Bandung: Armicoo,
1998), him. 93.



lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang
dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen.®

Menurut Sugiarto, pelayanan adalah upaya maksimal yang
diberikan oleh petugas pelayanan dari sebuah perusahaan industri
untuk memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan sehingga
tercapai kepuasan.’

Jadi definisi pelayanan yaitu sebuah upaya perusahaan yang
mengatur para karyawan agar dapat memberikan suatu barang atau
jasa kepada konsumen sesuai kebutuhannya guna tercapai
kepuasan bagi konsumen itu sendiri.

b. Kualitas pelayanan

Kotler menyatakan bahwa kualitas pelayanan harus dimulai
dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan,
dimana persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan merupakan
penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu pelayanan. Artinya
citra kualitas yang baik bukan berdasarkan sudut pandang atau
persepsi pihak penyedia jasa, akan tetapi sudut pandang penilaian
dari persepsi pelanggan. Dalam hal ini, konsumen adalah pihak
yang mengkonsumsi dan menikmati jasa perusahaan, sehingga
merekalah yang seharusnya menentukan kualitas jasa. Persepsi

pelanggan terhadap kualitas jasa merupakan nilai menyeluruh atas

® Raminto dan Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan Dan Pengembangan
Model Konseptual Penerapan Citizen, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2005), him. 2.

” Sugiarto Endar, Psikologi Pelayanan dalam Industr Jasa, (Jakarta: Gramedia
Pustaka Utama, 2002), him. 216.



pelayanan jasa yang didapatkan.® Jadi pelayanan bisa dikatakan
berkualitas apabila pelanggan puas terhadap apa yang telah kita
berikan sehingga kebutuhannya terpenuhi secara maksimal.

Dalam hal tersebut ada lima dimensi kualitaas pelayanan
yang baik. Hal tersebut didefinisikan oleh parasuraman, Zeithaml,
dan Berry yang dikutip oleh Tjiptono meliputi:

1) Kehandalan (reability)
Kemampuan untuk melaksanakan jasa yang disajikan
dengan tepat dan terpercaya.
2) Responsif (responsiveness)

Keinginan untuk membantu para konsumen dan

memberikan pelayanan dengan sebaik mungkin.
3) Keyakinan (assurance)

Pengetahuan dan kesopanan santunan para pegawai
perusahaan serta kemampuan menumbuhkan rasa percaya diri
konsumen terhadap perusahaan.

4) Empati (empathy)

Meliputi  kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami
kebutuhan para pelanggan. Memb erikan perhatian yang tulus

dan bersifat individual antar pribadi yang diberikan kepada

® Nur Nasution, Manajemen Jasa Terpadu (Total Service Management), Cet. Ke-I
(Bogor: Ghalia Indonesia, 2004), him. 50.



para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan
konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki
pengertian dan pengetahuan tentang memahami kebutuhan
para pelanggan secara spesifik.
5) Berwujud (tangible)
Bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan
dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan serta
keadaan lingkugan sekitarnya adalah bukti nyata dari
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa meliputi fasilitas
fisik (gedung, kantor, ruang pertemuan dan lain sebagaianya),
perlengkapan dan peralatan yang digunakan (teknologi), serta
penampilan pegawainya.’
c. Dasar-dasar pelayanan
Pada dasarnya pelayanan terhadap pelanggan tergantung
dari latar belakang karyawan tersebut, baik suku bangsa,
pendidikan, pengalaman, budaya atau adat istiadat. Namun, agar
pelayanan menjadi berkualitas dan memiliki keseragaman, setiap
karyawan perlu dibekali dengan pengetahuan yang mendalam

tentang dasar-dasar pelayanan. Tentunya karyawan paham standar

% Fandy Tjiptono, Prinsip-prinsip Total Quality Service, (Yogyakarta: Andi, 2005),
him. 14.



pelayanan yang ditetapkan oleh perusahaan supaya kualias

pelayanan dapat tercapai.

Berikut ini dasar-dasar pelayanan yang harus dipahami dan

dimengerti seorang Customer service, pramuniaga, public relation,

satpam atau kasir. ™

1)
2)

3)

4)

5)

6)

7)
8)

9)

Berpakaian, penampilan rapih dan bersih.

Percaya diri, bersikap akrab dan penuh dengan senyum.
Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama
pelanggan atau nasabah jika kenal.

Tenang, sopan, hormat serta tekun mendengarkan setiap
pembicaraan.

Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar.

Bergairah dalam melayani nasabah dan menunjukan
kemampuan.

Jangan menyela atau memotong pembicaraan.

Mampu meyakinkan nasabah serta memberikan kepuasan.

Jika tidak sanggup menangani permasalahan yang ada, minta

bantuan.

10) Bila belum dapat melayani, beritahukan kapan akan dilayani.

10 Kasmir, Etika Costumer Service, Cet. Ke-1V (Jakarta: PT Raja Gravindo Persada,
2022), him. 18.
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d. Unsur-unsur Pelayanan
Dalam memasarkan produknya produsen selalu berusaha
untuk memuaskan keinginan dan kebutuhan para pelangan.
Pelayanan yang baik akan menciptakan loyalitas pelanggan yang
semakin melekat erat dan pelanggan tidak berpaling pada
perusahaan lain walaupun dalam perkembangan terdapat berbagai
pesaing dan muncul perusahaan baru. Oleh karena itu produsen
atau penjual perlu menguasai unsur-unsur berikut:*
1) Kecepatan
Kecepatan adalah waktu yang digunakan dalam melayani
konsumen atau pelanggan minimal sama dengan batas waktu
standar pelayanan yang ditentukan oleh perusahaan.
2) Ketepatan
Tanpa ketepatan dalam bekerja tidak menjamin kepuasan
para pelanggan. Oleh karena itu ketepatan sangatlah penting
dalam pelayanan.
3) Keamanan
Dalam melayani para pelanggan diharapkan perusahaan

dapat memberikan rasa aman untuk menggunakan jasanya.

1 Mukhotib Muhammad, Strategi Pelayanan unit VIP rawat inap rumah sakit pku
Muhammadiyah kabupaten temanggung dalam meningkatkan kepuasan pasien.
(Yogyakarta: Fakultas Dakwah UIN Sunan Kalijaga, 2011), him. 12.
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4) Keramah-tamahan
Dalam melayanai para pelanggan, karyawan perusahaan
dituntut untuk mempunyai sikap sopan dan ramah. Maka dari
itu keramah tamahan sangatlah penting, apalagi pada
perusahaan yang bergerak di bidang jasa.
5) Kenyamanan
Rasa nyaman timbul apabila seorang merasa diterima apa
adanya. Dengan demikian perusahaan harus dapat memberikan
rasa nyaman kepada pelanggan.

Dengan demikian suatu perusahaan yang menginginkan
kualitas layanan agar pelanggan semakin melekat erat dan
pelanggan enggan berpaling pada perusahaan lain, perusahaan
perlu memperhatikan lima unsur yang telah penulis sebutkan
yakni, kecepatan, ketepatan, keamanan, keramah tamahan, dan
kenyamanan.

. Ciri-ciri Pelayanan yang baik

Pelayanan yang baik adalah kemampuan perusahaan dalam
memberikan kepasan kepada jamaah dengan standar yang sudah
ditetapkan. Kemampuan tersebut ditunjukan oleh sumber daya
manusia dan sarana serta prasarana yang dimiliki. Banyak
perusahaan yang ingin dianggap selalu yang terbaik dimata jamaah.
Karena jamaah akan menjadi setia terhadap produk yang akan

ditawarkan.
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Disamping itu, perusahaan berharap pelayanan yang
diberikan pada jamaah dapat ditularkan kepada calon jamaah
lainnya. Hal ini merupakan promosi tersendiri bagi perusahaan
yang berjalan terus secara berantai dari mulut ke mulut. Dengan
kata lain, pelayanan yang baik akan meningkatkan image
perusahaan dimata jamaahnya. Image ini harus selalu dibangun
agar citra perusahaan dapat selalu meningkat.*?

Dalam prakteknya, pelayanan yang baik memiliki ciri
tersendiri dan hampir setiap perusahaan menggunakan Kriteria
dasar yang sama untuk membentuk ciri-ciri pelayanan yang baik.
Terdapat beberapa faktor pendukung yang berpengaruh langsung
terhadap mutu pelayanan yang diberikan yaitu Karyawan yang
harus memiliki kemampuan dalam berkomunikasi, sopan santun,
dan mampu tanggung jawab penuh terhadap jamaah.

Pelayanan yang baik juga harus diikuti oleh tersedianya
sarana dan prasarana yang mendukung kecepatan, ketepatan, dan
keakuratan pekerjaan. Sarana dan prasarana juga harus dilengkapi
dengan kemajuan teknologi masa kini. Pada akhirnya, sarana
prasarana yang dimiliki perusahaan juga harus dioperasikan oleh
manusia berkualitas pula. Jadi dapat dikatakan kedua faktor

tersebut saling menunjang satu sama lain.

12 Kasmir, Etika Costumer Service, Cet. Ke-1V (Jakarta: PT Raja Gravindo Persada,
2022), him. 31.
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Berikut ini beberapa ciri pelayanan yang baik yang harus

diikuti oleh karyawan yang bertugas melayani jamaah.

1)
2)
3)
2)
5)
6)
7)

8)

Tersedianya karyawan yang baik.

Tersedianya sarana dan prasarana yang baik.

Dapat bertanggung jawab.

Mampu melayani secara cepat dan tepat.

Mampu berkomunikasi.

Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik.
Berusaha memahami kebutuhan Jamaah.

Mampu memberikan kepercayaan kepada Jamaah.*®

e. Standar pelayanan umrah

Ruang lingkup standar pelayanan umrah sebagaimana

diatur oleh undang-undang Republik Indonesia, meliputi

pelayanan, pembinaan, dan perlindungan.

1)

Pelayanan Umrah

Pelayanan adalah suatu kegiatan yang terjadi dalam
interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain atau
mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan jamaah. Dalam
Kamus Bahasa Indonesia dijelaskan pelayanan sebagai usaha

melayani kebutuhan orang lain. Sedangkan melayani adalah

® Kasmir, Etika Costumer Service, Cet. Ke-1V (Jakarta: PT Raja Gravindo Persada,
2022), him. 33-38.
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membantu menyiapkan (mengurus) apa yang diperlukan
seseorang.
Kegiatan pelaksanaan pelayanan jamaah umroh meliputi:
a. Administrasi
Pada bagian administrasi harus dilakukan sebaik
mungkin agar tidak ada kesalahan dalam pendataan mulai
dari proses pendaftaran, pembayaran, surat keimigrasian,
dan sebagainya yang berhubungan dengan pendataan para
calon jamaah.
b. Bimbingan Manasik
Bimbingan tata cara beribadah yang dilakukan oleh
penyedia jasa dari pra Umrah, ketika berlangsung, dan
paska Umrah
c. Transportasi
Untuk masalah transportasi pastinya harus yang
aman, nyaman dan lancar. Hal ini memegang peran yang
cukup menentukan dalam melaksanakan umrah.
d. Akomodasi
Salah satu unsur penting yang harus diberikan oleh
penyedia jasa umrah karena akomodasi merupakan tempat
tinggal sementara jamaah umrah selama di tanah haram

untuk keberlangsungan pelaksanaan ibadah.
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e. Konsumsi
Kelayakan penyajian makanan yang memenuhi
standar gizi dan higenis adalah service yang menjadikan
para jamaah menjadi merasa nyaman dan mereka akan
merasakan biaya yang mereka keluarkan untuk umrah
seimbang bila fasilitas yang di terima dan rasakan itu
membuat nyaman.
f. Kesehatan
Pelayana kesehatan adalah pemeriksaan, perawatan
dam pemeliharaan kesehatan calon jamaah untuk menjaga
agar tetap dalam keadaan sehat. Baik sebelum
keberangkatan, sesampainya di tanah suci, dan ketika
sudah pulang di tanah air.**
2) Pembinaan
Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia kata pembinaan
mengandung arti proses, penyempurnaan, tindakan, dan
pembaruan yang akan dilakukan untuk mencapai hasil yang
baik.”
Berdasarkan pengertian diatas, bahwa pembinaan adalah

membangun, mengusahakan, mengembangkan kemampuan

 Tata Sukayat, Manajemen Haji Umroh dan Wisata Agama, Cet. Ke-1 (Bandung:
Simbiosa Rektama Media, 2016), him. 132-134.

5 Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), di ambil dari Hasil Pencarian - KBBI
Daring (kemdikbud.qgo.id), pada tanggal 25 Maret 2022, pukul 08.09



https://kbbi.kemdikbud.go.id/entri/pembinaan
https://kbbi.kemdikbud.go.id/entri/pembinaan

3)
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secara bersama-sama dalam kegiatan ibadah umrah demi
terlaksananya ibadah yang khusyuk dan nyaman.
Perlindungann

Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia kata perlindungan
mengandung arti tempat berlindung atau hal yang
memperlindungi.®

Saat menunaikan ibadah umrah, setiap jamaah memiliki
hak perlindungan. Ketika jamaah berada di dalam pesawat,
semua itu terfasilitasi dengan menggunakan asuransi. Akan
tetapi pada saat jamaah sudah berada di tanah suci,
keselamatan jiwanya sudah menjadi tanggungan jawab setiap

individu dan perusahaannya.

Penelitian Relevan

Terdapat beberapa penelitian terdahulu yang harus diperhatikan

dan menjadi perbandingan selanjutnya, penulis menemukan beberapa

Jurnal dan skripsi yang membahas tentang Standar dan Kualitas

Pelayanan Umrah, diantaranya :

1) Skripsi jurusan Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan

IImu Komunikasi Universitas Islam Negeri Raden Intan
Lampung, yang dibuat oleh Sutrimo dengan judul “Strategi PT

Bunda Asri Lestari Bandar Lampung dalam Meningkatkan

®Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), di ambil dari Hasil Pencarian - KBBI
Daring (kemdikbud.go.id), pada tanggal 25 Maret 2022, pukul 08.17



https://kbbi.kemdikbud.go.id/entri/perlindungan
https://kbbi.kemdikbud.go.id/entri/perlindungan
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Kualitas Pelayanan Ibadah Umroh” Skirsi ini menyimpulkan
bahwa dalam meningkatkan pelayanan harus menggunakan
strategi yaitu terkait dengan penguatan manajemen pelayanan
internal perusahaan maupun dengan kerjsama dengan pihak-
pihak terkait seperti Menambah fasilitas kantor, membina
hubungan dengan jamaah, pengendalian dan pegawasan, dan
lain sebagainya.'” Penelitian ini memiliki persamaan dalam
meningkatkan kualitas pelayanan perjalanan ibadah umrah.
Sedangkan perbedaannya terletak pada objek, tempat dan
pokok yang dibahas.

2) Skripsi jurusan Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan
IImu Komunikasi Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah
Jakarta, yang dibuat oleh Ajie Faisal Ambari dengan judul
“Evaluasi Standarisasi Pelayanan Transportasi dan Akomodasi
Jamaah Umroh PT Alif Berkah Amanah Wisata (ABA)
Sukabumi” Skirsi ini menyimpulkan dengan adanya kesesuaian
pelayanan dengan Peratura Menteri Agama no 8 tahun 2018
yang diberikan oleh PT Alif Berkah Amanah Wisata (ABA)

kepada para jamaah. Dapat menjadikan sebuah kekuatan untuk

Y Sutrimo, “Strategi PT Bunda Asri Lestari Bandar Lampung dalam Meningkatkan
Kualitas Pelayanan Ibadah Umroh”, Skripsi, (Lampung: UIN Raden Intan, 2017), him.
81-87.
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menarik para calon jamaah agar menggunakan jasanya.®
Penelitian ini memiliki persamaan dalam menganalisis standar
pelayanan perusahaan dengan standar pelayanan minimal yang
telah ditetapkan oleh Keenterian Agama. Perbedaannya terletak
pada fokus pembahasan, dimana penelitian yang akan
dilakukan, membahas secara luas tentang pelayanan umrah di
banding penelitian ini hanya fokus ke transportasi dan
akomodasinya.

3) Jurnal Universitas Muhammadiyah Cirebon yang dibuat oleh
Salmaa Andrayeni, Volume 2 Nomor (2 Januari, 2021), denan
judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Minat
Pembelian Ulang di PT Shabar Tour”, Jurnal tersebut
menyimpulkan bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan, maka
akan semakin tinggi pula minat beli jamaah. Demikian
sebaliknya, semakin rendah kualitas pelayanan maka akan
semakin rendah pula minat belinya.’® Penelitian ini memeiliki
persamaan dalam membahas kualitas pelayanan. Sedangkan
perbedaaanya terletak pada objek penelitian dan fokus

pembahasan.

18 Ajie Faisal Ambari, “Evaluasi Standarisasi Pelayanan Transportasi dan
Akomodasi Jamaah Umroh PT Alif Berkah Amanah Wisata (ABA) Sukabumi”, SKripsi
(Jakarta: UIN Syarif Hidayatullah, 2019), him. 67.

9 Salmaa Andrayeni, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Minat
Pembelian Ulang di PT Shabar Tour, Jurnal UMC, (Cirebon: Universitas
Muhammadiyah Cirebonn, 2021), him. 38.
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4) Jurnal Organisasi dan Manajemen pada Sekolah Tinggi lImu
Ekonomi Bongaya Makassar yang dibuat oleh Arfiani Bahar
dan Herman Sjaharuddin, Volume 3 (September, 2015), denga
Judul “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Konsumen dan Minat Beli Ulang”, Jurnal
tersebut meneliti dan menganalisis kualita produk dan kualitas
pelayanan bahwa kualitas pelayanan secara kasat mata dapat
memberi pengaruh terhadap minat jual produk kepada pembeli
dan dapat membuat pembeli melakuan repeat order.?’
Penelitian ini memiliki persamaan dalam pembahasan kualitas
layanan. Sedangkan perbedaannya terletak pada objek yang di
teliti.

5) Jurnal Fakultas Ekonomi dan Bisnis Jurusan Manajemen
Univrsitas Sam Ratulangi Manado yang dibuat oleh R. Gulla.,
S. G. Oroh., F. Roring, Volume 3 Nomor 1 Maret 2015, dengan
judul “Analisis Harga, Promosi, dan Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Konsumen pada Hotel Manado Grace Inn”,
jurnal tersebut menyimpulkan dalam kualitas layanan yang
diberikan oleh perusahaan bahwa secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Jika perusahaan

memberikan kualitas yang terbaik akan memberikan kepuasan

?® Arfiani Bahar dan Herman Sjaharuddin, “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen dan Minat Beli Ulang ”, Jurnal Organisasi dan
Manajemen, (Makassar: STIE Bongaya, 2015), him. 29-30.
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pelanggan sehingga pelanggan dapat kembali lagi. Begitupun
sebaliknya jika pelayanan buruk dapat memberi efek terhadap
pelanggan yang tidak mau melakukan transaksi kembali
dengan perusahaan tersebut.”* persamaan penelitian ini yaitu
ada pembahasan terkait kualitas layanan. Sedangkan
perbedaannya terletak pada objek dan pembahasan secara

menyeluruh.

3. Kerangka berfikir

Kerangka berpikir merupakan penjelasan mengenai garis besar
suatu penelitian. Dari deskripsi teoritis di atas dapat dikembangkan
kerangka berfikir bahwa setiap perusahaan pasti memiliki standar
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. Disamping itu standar
pelayanan minimum dalam kegiatan perjalanan umroh juga sudah
diatur oleh Kementerian Agama. Perusahaan yang sudah menetapkan
standar pelayanannya akan di terapkan oleh semua karyawan pada
kegiatan sehari-hari di dalam perusahaan tersebut. sehingga ketika
standar pelayanan sudah dapat di terapkan oleh seluruh karyawan,
sebuah kualitas pelayanan akan tercipta. Dengan hal itu kebutuhan
para jamaah akan terlayani dengan maksimal sehingga dapat

mempengaruhi para calon jamaah dan memberikan efek yang

2l R. Gulla., S. G. Oroh., F. Roring, “Analisis Harga, Promosi, dan Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada Hotel Manado Grace Inn”, Jurnal
EMBA, (Manado: Universitas Sam Ratulangi Manado, 2015), him. 1321.
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berkepanjangan dalam mengembangkan usaha di bidang perjalanan

ibadah umrah.

Standar Pelayanan yang
ditetapkan

\Y

Pelaksanaan Sesuai Standar
Pelayanan yang ditetapkan

\Y

Peningkatan Minat Jama’ah
Umrah PT Fairus Permata Mulia

Dengan kerangka berfikir tersebut, penulis akan mengetahui
terlebih dahulu standar pelayanan yang ditetapkan oleh PT Fairus
Permata Mulia. Kemudian penulis akan meneliti pelaksanaan dalam
penerapan standar pelayanan yang sudah ditetapkan. Setelah itu akan
terlihat sebuah standar pelayanan dengan berbagai kendala yang telah
dilakukan oleh PT Fairus Permata Mulia.

F. Metode Penelitian
1. Jenis dan pendekatan penelitian
a. Jenis penelitian
Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini yaitu

field research, jenis penelitian ini dilakukan secara sistematis dan
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mendalam dengan mengangkat data-data di lapangan secara
langsung, sehingga peneliti langsung terjun ke lapangan untuk
mencari data dan fakta yang terjadi langsung.?? Peneliti berupaya
menggambarkan analisis standarisasi pelayanan jamaah umroh PT
Fairus Permata Mulia Pekalongan.
b. Pendekatan penelitian
Pendekatan yang peneliti gunakan merupakan pendekatan
kualitatif, yaitu dalam penelitian yang mendapatkan data deskriptif
berupa kata tertulis maupun lisan. Sehingga penelitian ini
dimaksudkan guna mempelajari suatu objek pada latar belakang
alamiah tanpa terdapat manipulasi.?®
2. Sumber data penelitian
a. Sumber data primer
Data primer adalah sumber data pertama dimana sebuah
data dihasilkan. Data primer didapatkan melalui observasi dan
wawancara.* Data primer ini didapatkan dalam bentuk verbal atau
kata-kata yang diucapkan secara lisan atau perilaku yang dilakukan

oleh subjek yang dapat dipercaya.”® Adapun dalam penelitian ini

22 Cholid Narbuka, Metodologi penelitian, (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2007), him.
41.

2 Andi Prastowo, Metode Penelitian Kualitatif dalam PrespektifRancangan
Penelitian, Cet. Ke-3, (Jakarta: Ar-Ruzz Media, 2014), him. 24.

2 Ajat Rukajat, Pendekatan Penelitian Kualitatif, (Yogyakarta: Budi Utama, 2018),
him. 29.

% Sandu Siyoto dan M. Ali Sodik, Dasar Metodologi Penelitian, (Yogyakarta:
Literasi Media Publishing, 2015), him. 28
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sumber data primer yaitu dari pimpinan, pengurus biro dan jamaah
umrah tahun 2019 PT Fairus Permata Mulia Pekalongan.
Sumber data sekunder

Sumber data sekunder adalah data yang diperoleh dari
sumber kedua yang mana sumber data sekunder dapat membantu
memberikan data atau keterangan pelengkap sebagai bahan untuk
perbandingan.”® Data sekunder dapat diperoleh dari studi
dokumentasi.?’ Data sekunder dari penelitian ini yaitu dokumen
jurnal dan lain-lain. Maupun berbagai informasi terkait standar

pelayanan jamaah umrah PT Fairus Permata Mulia Pekalongan.

3. Teknik pengumpulan data

a.

b.

Observasi

Teknik yang dilakukan dalam pengumpulan data melalui
sebuah pengamatan, serta pencatatan terhadap kondisi atau
perilaku objek sasaran.”® Teknik ini dilakukan untuk menggali
informasi mengenai standar pelayanan jamaah umrah PT Fairus
Permata Mulia Pekalongan.
Wawancara

Kegiatan tanya jawab dalam mengumpulkan data dari

beberapa informasi mengenai subjek penelitian. Wawancara

26

Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Jakarta: Kencana

Prenadamedia Group, 2005), him. 132
27 Ajat Rukajat, Pendekatan Penelitian Kualitatif, (Yogyakarta: Budi Utama, 2018),

him. 29.

8 Abdurrahman Fathoni, Metoologi Penelitian dan Teknik Penusunan Skripsi,

(Jakarta:

Rineka Cipta, 2011), him. 104.
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dilakukan untuk memperoleh informasi tentang tema dalam
penelitian.”® Dalam penelitian ini penulis mewawancarai secara
langsung pimpinan, pengurus umrah dan jamaah tahun 2019 PT
Fairus Permata Mulia Pekalongan.
c. Dokumentasi
Merupakan catatan dalam suatu kejadian yang telah
terlaksana berbentuk catatan, buku, notulen, surat kabar, dan
sebagainya.®® Teknik pengumpulan datanya dengan mengkaji
semua dokumen-dokumen yang memiliki keterkaitan dengan
analisis data. Metode ini digunakan untuk melengkapi data
yang belum ditemukan saat observasi maupun wawancara.
4. Analisis data
Analisis data adalah suatu proses atau upaya pengolahan data
menjadi sebuah informasi baru agar karakteristik data tersebut
menjadi lebih mudah dimengerti. Analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini merupakan upaya yang dilakukan bekerja
dengan data, mengorganisasikan data, memilah-milahnya menjadi
satuan yang dapat dikelola, menemukan apa yang penting dan

apa yang dapat diceritakan kepada orang lain.

2 Ade Ismayani, Metodologi Penelitian, (Aceh: Syiah Kuaala University Press,
2019), him. 72.

%0 Suharsimi arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekaatan Praktik, (Jakarta:
Rineka Cipta, 2010), him. 274.
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Peneliti  mengikuti  langkah-langkah analisis data  seperti
mereduksi data, penyajian data, serta pengambilan kesimpulan.
Langkah-langkah analisis tersebut antara lain :

a. Reduksi data (Data reduction)

Reduksi data adalah data yang diperoleh dari lapangan
dengan jumlah cukup banyak, untuk itu perlu dicatat secara
teliti dan rinci. Semakin lama peneliti ke lapangan, maka
jumlah data yang diperoleh semakin banyak, kompleks dan
rumit. Untuk itu perlu dilakukan analisis data melalui reduksi
data. Reduksi data berarti merangkum, memilih hal-hal yang
pokok dan memfokuskan pada hal-hal yang penting untuk
dicari tema dan polanya.

b. Penyajian data (Data display)

Setelah data direduksi, langkah selanjutnya adalah
menyajikan data. Dalam penelitian kualitatif, penyajian data
bisa dilakukan dalam bentuk uraian singkat, bagan, hubungan
antar katagori, flowchart dan sejenisnya. Dalam penelitian
kualitatif yang paling sering digunakan untuk menyajikan data
adalah dengan teks yang bersifat naratif.

¢. Menarik kesimpulan (Conclusing drawing)

Kegiatan ketiga dalam analisis data adalah penarikan

kesimpulan dan verifikasi.  Kesimpulan-kesimpulan  juga

diverifikasi selama penelitian berlangsung. Kesimpulan awal
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yang dikemukakan masih bersifat sementara dan dapat
berubah apabila tidak ditemukan bukti-bukti kuat yang
mendukung pada tahap pengumpulan data berikutnya. Tetapi
apabila kesimpulan yang dikemukakan pada tahap awal
didukung oleh bukti-bukti yang valid dan konsisten, maka
kesimpulan yang dikemukakan merupakan kesimpulan yang
kredibel.**
G. Sistematika Penulisan

Untuk mengetahui gambaran dan pokok penelitian, maka penulis
menyusun sistematika pembahasan dalam hal ini dalam bentuk
kerangka skripsi sebagai berikut:

Bab | pendahuluan yang meliputi: latar belakang masalah,
rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, tinjauan
pustaka, metode penelitian dan sistematika penulisan.

Bab 1l memaparkan landasan teori yang berkaitan dengan pelayanan
dan standar pelayanan jamaah umrah menurut aturan pemerintah.

Bab Il Membahas tentang gambaran umum standar pelayanan
jamaah umrah PT Fairus Permata Mulia \Pekalongan meliputi: Profil,

visi & misi, legalitas perusahaan, produk-produk, dan lain sebagainya.

31 Nusa Putra, “Penelitian Kualitatif: Proses dan Aplikasi”, (Jakarta: Indeks, 2012),
him. 204-205.
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Bab IV Hasil penelitian. Meliputi temuan analisis hasil penelitian
dilapangan tentang Standar Pelayanan Jamaah Umrah PT Fairus
Permata Mulia Pekalongan.

Bab V Penutup, yang berisikan kesimpulan dan saran-saran.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang dilakukan peneliti

tentang Standar Pelayanan Jamaah Umrah PT Fairus Pemrata Mulia

Pekalongan, dapat disimpulkan sebagai berikut.

1.

B. Saran

Standar Pelayanan Jamaah Umrah yang ditetapkan oleh PT Fairus
Permata Mulia Pekalongan sudah mengikuti aturan dari
Pemerintah, bahkan PT Fairus Permata Mulia Memiliki Standar
pelayanan yang lebih daripada standar pelayanan minimum dari
aturan pemerintah.

Pelaksanaan Pelayanan Jamaah Umrah yang telah ditetapkan oleh
PT Fairus Permata Mulia Pekalongan bagi para jamaahnya sudah
berjalan dengan baik dan sesuai ketentuan — ketentuan yang telah
disepakati dari awal, dan kekurangan dalam pelayanan menurut

para jamaah diluar kehedak PT Fairus Permata Mulia.

Berdasarkan penelitian ini, penulis memberikan saran dengan

harapan dapat membangun dan mendukung kualitas pelayanan umrah PT

Fairus Permata Mulia, antara lain:

1.

Bagi perusahaan
PT Fairus Permata Mulia dapat mempertahankan kualitas

pelayanan dalam pelaksanaan kegiatan ibadah umrah dan terus

92
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melakukan pengembangan yang lebih baik untuk memberikan
kualitas pelayanan agar kepercayaan dari jamaah terjaga, dan bisa
memberikan promosi gratis dari mulut ke mulut untuk
perkembangan perusahaan.
Bagi para Calon Jamaah

Calon Jamaah diharapkan lebih berhati — hati untuk
memilih  biro perjalanan umrah untuk membantu dalam
pelaksanaan ibadah, harus bisa memilih biro yang berkualitas,
terpercaya dan aman sehingga dapat melaksanakan ibadah dengan
Khusyuk.
. Bagi Mahasiswa Manajemen Dakwah

Peneliti menyadari bahwa hasil dari penelitian ini masih
banyak kekurangan dan jauh dari kata sempurna, sehingga
Mahasiswa Manajemen Dakwah dapat melakukan penelitian lebih
lanjut untuk memperbarui informasi terkait standar pelayanan

jamaah umrah PT Fairus Permata Mulia.
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