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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN
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Kebudayaan Rebuplik Indonesia No. 0543b/1987. Transliterasi
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Kamus Linguistik atau Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI).
Secara garis besar pedoman transliterasi itu adalah sebagai berikut:

1. Konsonan
Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem
tulisan Arab dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini
sebagian dilambangkan dengan huruf, sebagian dilambangkan
dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan
tanda sekaligus.
Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan

huruf latin:
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Vokal

Vokal Tunggal Vokal Rangkap Vokal Panjang
| = a | = a
1= gﬁ‘ =ai g =1
I=u s =au S o=

Ta Marbutah
Ta Marbutah hidup dilambangkan dengan /t/

Contoh :

Adrens) y ditulis mar’atun jamilah
Ta Marbutah mati dilambangkan dengan /h/
Contoh :

dalld ditulis fatimah

Syaddad (tasyid, geminasi)
Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama
dengan huruf yang diberi tanda syaddad tersebut.
Contoh :
W) ditulis rabbana
B ditulis al-birr
5. Kata sandang (artikel)

Kata sandang yang diikutioleh “huruf syamsiah”
ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti
dengan huruf yang sama dengan huruf yang langsung mengikuti
kata sandang itu.

Contoh :

el ditulis asy-syamsu
daJl ditulis ar-rajulu
Bl ditulis as-sayyidah

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qamariyah”
ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/
diikuti terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan
dengan tanda sempang.

Contoh :
-dll ditulis al-gamar
el ditulis al-badi’
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BN ditulis al-jalal
6. Huruf Hamzah

Hamzah yang berada di awal kata tidak
ditransliterasikan. Akan tetapi, jika hamzah tersebut berada di
tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu
ditransliterasikan dengan apostrof / /.

Contoh :
i pal ditulis umirtu
£t ditulis syai'un
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MOTTO

"Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan
kesanggupannya"
[02:286]

“It’s not always easy, but that’s life. Be strong because there are better
days ahead, and we shouldn’t let negativity break us down. We
shouln’t let negativity become the main vibe that we have now,

sometimes people need to be desperate for their goals. It’s not that
God doesn’t know your sadness, but God knows you’re strong.
Being thankful and giving thanks is one of the keys to be happy”
[Mark Lee]
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ABSTRAK

Istigomah 2024. Model Kepemimpinan Perempuan dalam
Meningkatkan ~ Kualitas Pelayanan  dan
Kepuasan Jamaah Haji Plus dan Umrah Pada
Biro Amaliyah Kabupaten Pekalongan
Universitas Islam Negeri K.H Abdurrahman
Wahid Pekalongan. Pembimbing Qomariyah,
M.S.I
Kata Kunci: Model Kepemimpinan, Kualitas Pelayanan,
Kepuasan Jamaah Haji dan Umrah, Biro Amaliyah
Kabupaten Pekalongan

Biro Amaliyah Kabupaten Pekalongan merupakan agen
Biro Tour and Travel yang bekerja sama dengan dua PT, yaitu
PT. Razek dan PT. Berkat Wisata. Biro Amaliyah ini berdiri
sejak tahun 1999. Agen Biro Amaliyah merupakan agen yang
bergerak pada bidang tour and travel religius untuk melayani
ibadah Haji Plus dan Umrah yang menyediakan serangkaian
pelayanan dan juga evaluasi peningkatan pelayanan setiap
tahunnya yang lebih spesifik dengan akses dan fasilitasnya
yang lebih mudah bagi masyarakat, khususnya untuk
masyarakat yang ingin mendaftar ibadah haji dan umrah.

Penelitian ini bertujuan untuk menemukan jawaban dari
rumusan masalah sebagai berikut (1) bagaimana model
kepemimpinan dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan
kepuasan jamaah haji plus dan umrah pada biro Amaliyah
Kabupaten Pekalongan (2) apa saja faktor pendorong dan
penghambat model kepemimpinan dalam meningkatkan
kualitas pelayanan dan kepuasan jamaah haji plus dan umrah
pada biro Amaliyah Kabupaten Pekalongan.

Penelitian ini menggunakan penelitian kualitatif dengan
sistematika penulisan deskriptif. Teknik pengumpulan data
melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi, serta teknik
analisis data yang meliputi pengumpulan data, reduksi data,
penyajian data, dan penarikan kesimpulan.

Hasil penelitian ini  menunjukkan bahwa Model
Kepemimpinan perempuan dalam meningkatkan kualitas
pelayanan dan kepuasan jamaah haji plus dan umrah pada biro
Amaliyah yang diterapkan oleh ibu Hj. Amaliyah termasuk
dalam kategori model kepemimpinan yang kharismatik dan
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demokratris. Adapun faktor pendorong model kepemimpinan
perempuan dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan
kepuasan jamaah haji plus dan umrah pada biro Amaliyah
adalah fasilitas pelayanan, akomodasi, dan sarana prasarana
yang memadai dengan tujuan agar para jamaah haji maupun
umrah dapat beribadah dengan nyaman. Sedangkan faktor
penghambatnya adalah kurangnya kedisiplinan dari jamaah
haji dan umrah, kemudian tingkat pemahaman atau
pengetahuan yang berbeda-beda pada setiap jamaah haji dan
umrah, dan faktor usia lanjut dari jamaah haji dan umrah.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar belakang Masalah

Setiap Muslim di seluruh dunia berharap untuk mencapai
kesempurnaan dalam menjalankan ibadah kepada Allah SWT, yaitu
dengan menaati semua perintah-Nya, dan menghindari semua
larangan-Nya. Salah satu cara agar bisa mematuhi perintah-Nya
adalah melalui pelaksanaan ibadah haji dan umrah. Kedua ibadah
ini tidak hanya merupakan kewajiban semata, melainkan juga
sebuah perjalanan spiritual yang memiliki potensi untuk mengubah
kehidupan seseorang. *

Agen penyelenggara haji dan umrah memanfaatkan peluang
ini untuk bersaing dalam menarik perhatian para jamaah. Mereka
menyediakan layanan, bimbingan, serta perlindungan melalui
berbagai fasilitas unik dengan upaya bersaing mendapatkan jamaah.
Oleh karena itu, kepemimpinan dalam suatu perusahaan menjadi
sangat penting untuk dapat memenuhi tuntutan tersebut. Dalam
kepemimpinan perlu mengimplementasikan strategi dalam
kepemimpinan yang sesuai supaya peningkatan jumlah jama'ah haji
dapat dilakukan secara lebih efisien.

Peran kepemimpinan menjadi faktor penting dalam
kemajuan organisasi, karena tanpa kepemimpinan yang efektif,
organisasi akan menghadapi kesulitan dalam mencapai sasaran
mereka. Kepemimpinan mencakup serangkaian aktivitas, seperti
mempengaruhi serta menetapkan tujuan dari organisasi, mendorong
tindakan pengikut agar dapat memperoleh tujuan tersebut,
meningkatkan serta membentuk budaya serta kelompok,
memengaruhi cara para pengikut mengartikan peristiwa,
mengorganisir kegiatan demi mencapai tujuan yang ditetapkan, dan
memelihara kerja sama dan kohesi kelompok. Selain itu,
kepemimpinan juga merupakan pilar utama dalam pengembangan
organisasi, membantu organisasi untuk memperkuat kapasitasnya

! Miti Yarmunida, Figh Haji Dan Umrah, cet. ke-1 (Yogyakarta: Pustaka Pelajar,
2017), 14.



dalam beradaptasi, berkembang, dan mencapai tingkat efektivitas
yang lebih tinggi dengan merancang, meningkatkan, dan
memperkuat strategi, struktur, dan proses kerja.?

Kepemimpinan merupakan usaha untuk memengaruhi
sejumlah orang melalui komunikasi guna mencapai tujuan tertentu.
Menurut Dubrin, kepemimpinan merujuk pada gaya tindakan serta
strategi yang diapresiasi dan seringkali diaplikasikan dari seorang
pemimpin. Pola kepemimpinan mencakup serangkaian karakteristik
yang diterapkan oleh seorang pemimpin untuk membimbing
bawahan agar tujuan organisasi dapat tercapai. Secara umum,
terdapat empat model kepemimpinan yang dikenal, yaitu:®

Pertama, Model Kepemimpinan Otokratis: pemimpin
memiliki kendali penuh atas pengambilan keputusan dan
menetapkan arah bagi organisasi atau tim. Pemimpin biasanya tidak
melibatkan pengikut dalam proses pengambilan keputusan dan
memberikan  sedikit kebebasan untuk inisiatif individu.
Kepemimpinan otokratis seringkali efektif dalam situasi-situasi di
mana keputusan cepat diperlukan atau di mana pengikut
membutuhkan arahan yang jelas.

Kedua, Model Kepemimpinan Paternalistik: Pemimpin
dalam model ini dapat bersikap peduli, memotivasi, dan
memberikan arahan, seringkali dengan asumsi bahwa mereka tahu
apa yang terbaik untuk kepentingan pengikut. Pendekatan ini dapat
menciptakan hubungan yang kuat antara pemimpin dan pengikut,
namun juga dapat menyebabkan ketergantungan yang berlebihan
pada pemimpin.

Ketiga, Model Kepemimpinan Kharismatik: Kepemimpinan
kharismatik berkaitan dengan kepribadian atau karisma yang luar
biasa dari seorang pemimpin, yang mampu menginspirasi dan
memotivasi pengikut mereka. Pemimpin kharismatik seringkali
memiliki visi yang kuat, kemampuan berbicara yang meyakinkan,
dan daya tarik yang memukau. Mereka mampu memengaruhi orang

2 Afifuddin, Kepemimpinan Pendidikan (Bandung: Pustaka Setia, 2015):
10.

3 Sondang P. Siagian, Teori Dan Praktek Kepemimpinan (Jakarta:
Rinekacipta, 2003), 13.
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lain untuk mengikuti mereka secara sukarela, berdasarkan daya
tarik pribadi dan visi yang mereka miliki.

Keempat, Model Kepemimpinan Laissez-Faire: pemimpin
memberikan kebebasan yang besar kepada anggota tim atau
organisasi untuk mengambil keputusan dan mengatur pekerjaan
mereka sendiri. Pemimpin dalam model ini biasanya lebih bersifat
hands-off dan memberikan sedikit arahan atau supervisi langsung.
Pendekatan ini dapat efektif dalam tim yang terdiri dari anggota
yang berpengalaman dan mandiri, namun dapat kurang efektif
dalam mengelola tim yang membutuhkan arahan atau pengawasan
lebih ketat.

Kelima, Model Kepemimpinan Demokratis: pemimpin
melibatkan anggota tim atau organisasi dalam proses pengambilan
keputusan dan memberikan ruang bagi partisipasi aktif dari semua
anggota. Pendekatan ini mendorong kolaborasi, kreativitas, dan
rasa memiliki yang tinggi di antara anggota tim. Kepemimpinan
demokratis efektif dalam menciptakan ikatan yang kuat antara
pemimpin dan pengikut, serta mendorong pertumbuhan dan inovasi
dalam organisasi.

Biro Amaliyah merupakan salah satu biro jasa yang
bergerak dalam layanan perjalanan wisata Islami, khususnya Haji
dan Umrah, yang didirikan pada sekitar tahun 1999. Sebagaimana
biro jasa lainnya, Biro Amaliyah bermula dari sebuah kelompok
kecil usaha yang memulai segalanya dari nol. Di bawah
kepemimpinan Ibu Hj. Amaliyah, seorang perempuan yang
memimpin agen perjalanan Haji dan Umrah, biro ini tumbuh dan
berkembang. Ibu Hj. Amaliyah memahami betapa pentingnya peran
kepemimpinan dalam sebuah agen haji dan umrah, dan dengan
tekun berupaya memberikan pelayanan maksimal kepada para
jamaahnya, meskipun mayoritas biro jasa haji dan umrah dipimpin
oleh kaum laki-laki.

Dalam kepemimpinannya, Ibu Hj. Amaliyah senantiasa
menempatkan keberlanjutan perusahaan di atas kepentingan
pribadinya sendiri. Dengan demikian, agen layanan yang
dipimpinnya tidak hanya memberikan pelayanan yang berkualitas,



tetapi juga memberikan dampak positif dan kontribusi yang
bermanfaat bagi masyarakat secara luas. Kesungguhan dan dedikasi
Ibu Hj. Amaliyah dalam memimpin Biro Amaliyah menjadi teladan
bagi para pemimpin lainnya, baik laki-laki maupun perempuan,
tentang pentingnya integritas, keberlanjutan, dan pelayanan yang
mensejahterakan bagi semua pihak.

Tidak bisa dipertanyakan lagi bahwa dalam memimpin
suatu organisasi atau kelompok, diperlukan keahlian kepemimpinan
yang unggul, baik yang memimpin laki-laki ataupun perempuan.
Terlebih lagi, dalam konteks pelayanan Haji dan Umrah,
keberagaman gender dalam kepemimpinan dapat memberikan
perspektif yang kaya dan menyeluruh dalam memenuhi kebutuhan
jamaah.* Untuk itu, penulis memilih Biro Amaliyah tersebut
dikarenakan ingin mengetahui pelayanan jasa yang diberikan oleh
Biro Amaliyah, baik dalam pelayanan haji maupun umrah. Maka
dari itu Biro Amaliyah didirikan untuk memenuhi kebutuhan
tersebut, terutama dalam menyediakan layanan untuk membantu
melayani para jamaah Allah SWT dalam melaksanakan haji dan
umrah. Oleh sebab itu, peneliti akan meneliti tentang “Model
Kepemimpinan Perempuan dalam Meningkatkan Kualitas
Pelayanan dan Kepuasan Jamaah Haji Plus dan Umrah pada
Biro Amaliyah Kabupaten Pekalongan”.

B. Rumusan Masalah
Berikut Pokok permasalahan akan dijabarkan pada penelitian ini ialah:

1. Bagaimana model kepemimpinan  perempuan  dalam
meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan jamaah haji plus
dan umrah pada Biro Amaliyah Kabupaten Pekalongan?

2. Apa saja faktor yang mendorong serta menghambat model
kepemimpinan perempuan dalam meningkatkan kualitas
pelayanan dan kepuasan jamaah haji plus dan umrah pada Biro
Amaliyah Kabupaten Pekalongan?

4 Kartini Kartono, Pemimpin Dan Kepemimpinan (Jakarta: PT. Raja
Grafindo Persada, 1994), 30.



C. Tujuan Penelitian
Maksud dibuatnya penelitian ini ialah untuk mendapatkan
pemahaman jelas tentang Model Kepemimpinan Perempuan dalam
Meningkatkan kualitas Pelayanan dan Kepuasan Jsmaah Haji Plus
dan Umrah pada Biro Amaliyah Kabupaten Pekalongan.

1. Untuk mengetahui model kepemimpinan perempuan dalam
meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan jamaah haji
plus dan umrah pada Biro Amaliyah Kabupaten Pekalongan.

2. Untuk dapat mengetahui faktor pendorong dan penghambat
model kepemimpinan perempuan dalam meningkatkan kualitas
pelayanann dan kepuasan jamaah haji plus dan umrah pada Biro
Amaliyah Kabupaten Pekalongan.

D. Kegunaan Penelitian
Manfaat dibuatnya penelitian ini ialah supaya bisa
mengidentifikasi manfaat yang akan diberikan setelah penelitian
selesai, termasuk manfaat akademis, teoritis, serta praktis, sebagai
manfaat bagi penulis, institut, maupun masyarakat secara luas.

1. Manfaat Akademis

Secara akademis, penelitian ini memiliki nilai yang
bermanfaat untuk dijadikan sumber referensi yang dapat
menjadi dasar dan landasan untuk penelitian lanjutan. Selain
itu, penelitian ini berpotensi menambah pengetahuan khusus,
terutama pada Jurusan Manajemen Dakwah.

2. Manfaat Teoritis

Dari segi teoritis, penelitian ini memiliki nilai penting dalam
menganalisis dan penerapan teori yang relevan, dan untuk
menemukan teori yang baru sebagai sarana untuk mengatasi
permasalahan lebih lanjut.

3. Manfaat Praktis

Dari segi praktis, diharapkan agar penelitian ini bisa
memberikan sumbangan berupa ide-ide untuk meningkatkan
kualitas layanan yang ada dalam penyelenggara Haji dan
Umrah.
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E. Tinjauan Pustaka
1. Landasan Teori
a. Kepemimpinan Perempuan
Kepemimpinan perempuan adalah suatu bentuk
kepemimpinan  yang  dilakukan oleh  perempuan.
Kepemimpinan perempuan memainkan peran yang penting
dalam kemajuan ekonomi suatu negara dan dapat
menentukan perkembangan dan kemakmuran suatu negara.’
Kepemimpinan perempuan dapat didefinisikan sebagai
ketrampilan seseorang dalam memengaruhi tindakan orang
lain dalam kondisi tertentu agar mau bekerja sama untuk
memenubhi target bersama. Kepemimpinan perempuan dapat
digunakan dalam beragam sektor, termasuk dalam sektor
perjalanan haji dan umrah. Model kepemimpinan
perempuan yang baik dapat meningkatkan pelayanan ibadah
umrah dan meningkatkan minat calon jamaah haji dan
umrah.

Menurut Sondang P. Siagian, kepemimpinan adalah
kemampuan seseorang untuk memengaruhi orang lain,
khususnya para bawahannya, dengan tujuan menggerakkan
mereka agar bersedia mengikuti kehendak pimpinan itu.
Siagian juga mengakui lima model kepemimpinan, yaitu:
model Otokratis, model Paternalistik, model Kharismatik,
model Laizzes Faire, dan model Demokratis.®

Menurut George R. Terry, kepemimpinan ini
menyatakan bahwa suatu hubungan antar individu di dalam
suatu kelompok, yang mana pemimpin berperan sebagai
agent of change, yang menciptakan perubahan dalam
kompetensi anggota yang lainnya dalam kelompok.’

® Dian Rahmalia, “Pemimpin Perempuan yang Tangguh dan
Memberdayakan (Studi Kasus Kepemimpinan Ibu Joane Hendrawati Di PT Kernel
Indonesia Potential Gresik),” Jurusan Teknik Kimia USU 3, no. 1 (2019): 6.

6 Sondang P. Siagian, Teori Dan Praktek Kepemimpinan (Jakarta:
Rinekacipta, 2003), 13.

" Nahiyah Jaidi Faraz, Makalah Kepemimpinan Perempuan (Fakultas
Ekonomi Universitas Negeri Yogyakarta, 2013), 4.
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Kesimpulannya, dari  penjelasan di atas bahwa
kepemimpinan ialah suatu tindakan untuk mempengaruhi
individu, kelompok, ataupun organisasi lainnya supaya
dapat mencapai tujuan bersama.

b. Kualitas Pelayanan

Manusia berupaya untuk mencukupi kebutuhan mereka
dengan melaksanakan aktivitas sendiri atau dengan
memanfaatkan layanan yang disediakan oleh orang lain.
Setiap individu membutuhkan layanan, terutama karena
layanan adalah bagian tak terpisahkan dari kehidupan
manusia. Proses pemenuhan kebutuhan ini dapat melibatkan
tindakan mandiri atau memanfaatkan layanan yang
disediakan oleh pihak lain, yang dalam konteks ini disebut
sebagai pelayanan.

Dalam konteks operasional agen layanan, Keputusan
MENPAN Nomor 63 Tahun 2004 menyatakan bahwa
prinsip dasar pengelolaan layanan publik pada dasarnya
dilibatkan secara langsung oleh masyarakat itu sendiri.
Meskipun demikian, Dengan mempertimbangkan faktor-
faktor tertentu dan selaku bentuk keterlibatan masyarakat
pada pelaksanaan layanan kelompok tertentu, kemungkinan
terdapat lembaga jasa yang membantu menyediakan
layanan publik tersebut tetap terbuka. Status lembaga
layanan tersebut perlu secara tegas terdefinisi, memegang
izin usaha yang dikeluarkan oleh lembaga yang berhak,
terutama dalam melaksanakan aktivitasnya, perlu bekerja
sama dengan lembaga penyelenggara layanan terkait,
terlebih pada peraturan, biaya layanan, serta jadwal layanan,
selama tidak mengganggu peranan pelaksanaan layanan
publik.®

Menurut Gronroos, pelayanan ialah deretan kegiatan
yang bersifat abstrak (tidak mampu dirasakan secara fisik)
yang Dberlangsung dikarenakan adanya keterlibatan

8 Ratmintio and Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan (Yogyakarta:
Pustaka Pelajar, 2005), 277.



pelanggan dan karyawan, atau faktor-faktor lain yang
diberikan dari penyedia layanan perusahaan. Tujuan dari
interaksi tersebut adalah untuk mengatasi masalah atau
kebutuhan.®

Pandangan terhadap pelayanan juga dapat diukur dari
segi kualitasnya. Kualitas pelayanan merupakan komponen
penting dalam penilaian konsumen dan memiliki dampak
signifikan terhadap tingkat kepuasan konsumen. Semakin
unggul kualitas layanan yang diberikan, maka citra layanan
tersebut akan semakin positif di mata konsumen. Kualitas
pelayanan dipengaruhi oleh tingkah laku atau kualitas
manusia, juga tingkat keahlian dan kecakapan setiap
individu yang terlibat dalam penyelenggaraan layanan
tersebut.

c. Kepuasan Jamaah

Kepuasan ialah rasa senang atau puas yang dirasakan
seseorang atas suatu hal yang diterimanya. Dalam konteks
pelayanan, kepuasan dapat diartikan sebagai hasil dari
perasaan senang atau puas calon jamaah terhadap pelayanan
yang diberikan. Kepuasan calon jamaah dapat dipengaruhi
oleh beberapa faktor, seperti kualitas pelayanan,
responsifitas, keandalan, jaminan, dan empati. Kualitas
pelayanan yang baik, termasuk karyawan yang ramah,
sarana dan prasarana yang baik, serta kemampuan melayani
secara cepat dan tepat, dapat meningkatkan kepuasan calon
jamaah.

Definisi  kepuasan  pelanggan,  seperti  yang
dikemukakan oleh P. & G. A. Kotler pada tahun 2014,
Kepuasan pelanggan merujuk pada perasaan kegembiraan
atau rasa kecewa yang timbul setelah melakukan
perbandingan kinerja atau hasil produk dengan harapan
yang telah dibentuk sebelumnya. Dari definisi ini dapat
disimpulkan bahwa jika kinerja produk tidak dapat
memenuhi harapannya, maka konsumen tersebut akan

9 Ratmintio and Atik Septi Winarsih, (Manajemen Pelayanan), 2-3.
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mengalami ketidakpuasan dan kekecewaan. Sebaliknya,

apabila kinerja produk sejalan dengan ekspektasi yang

dibayangkan, kepuasan konsumen akan tercapai.

Daryanto dan Setyobudi juga menjelaskan bahwa,
kepuasan konsumen itu evaluasi emosional yang dilakukan
oleh konsumen setelah mereka menggunakan suatu produk,
di mana produk tersebut telah memenuhi harapan dan
kebutuhan konsumen yang menggunakannya. °

2. Penelitian yang Relevan

Sebelum dilakukannya penelitian ini, ada beberapa
penelitian dari peneliti terdahulu yang relevan dengan topik
penelitian ini, yaitu:

Pertama, “Model Kepemimpinan Perempuan dalam
Meningkatkan Pelayanan Ibadah Umrah pada PT An-Namira
Alma Mulia Kota Semarang.”, yang disusun oleh Zikral Mizan
pada tahun 2016. Skripsi ini membicarakan mengenai model
kepemimpinan perempuan yang berperan dalam peningkatan
kualitas layanan ibadah umrah di PT An-Namira Alma Mulia
Kota Semarang. Persamaan dari skripsi ini, yaitu Kedua
penelitian membahas model kepemimpinan perempuan dalam
konteks pelayanan ibadah Umrah. Perbedaan, yaitu Penelitian
pertama fokus pada Peningkatan Pelayanan Ibadah Umrah,
sementara penelitian kedua fokus pada Peningkatan Kualitas
Pelayanan dan Kepuasan Jamaah pada Ibadah Haji dan Umrah.
Dengan demikian, skripsi ini memberikan wawasan tentang
bagaimana kepemimpinan perempuan dapat memengaruhi
pelayanan ibadah umrah, serta faktor-faktor yang mendukung
atau menghambat model kepemimpinan tersebut. ! Dalam
penelitian ini, penulis merujuk pada perumusan masalah
penulis yang mencakup “Bagaimana Model Kepemimpinan

10 Pengaruh Kualitas et al., “Pengaruh Kualitas Layanan Dan Harga
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Grabfood (Studi Wilayah Kecamatan
Setiabudi),” Jurnal Ilmiah M-Progress 12, no. 1 (2022): 77

1 Zikral Mizan, “Model Kepemimpinan Perempuan Dalam Meningkatkan
Pelayanan Ibadah Umrah Pada PT An-Namira Alma Mulia Kota Semarang” 01
(2016): 1-23.
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yang dilakukan PT An-Namira Alma Mulia dalam
meningkatkan Pelayanan Ibadah Umrah?”

Kedua, ‘“Manajemen Pelayanan dalam Meningkatkan
Minat Calon Jamaah Haji dan Umrah" pada PT. Pandi
Kencana Murni Bandar Lampung”. Yang disusun oleh Reza
Novitasari pada tahun 2020. Skripsi ini membicarakan
mengenai Layanan manajemen yang diberlakukan oleh PT.
Pandi Kencana Murni mencakup aspek manajemen seperti
pengorganisasian, perencanaan, pengarahan, serta pengawasan.
Studi ini juga mengindikasikan bahwa hubungan penelitian
dengan bauran pemasaran memiliki dampak yang signifikan
dalam mendorong minat calon jamaah.!? Persamaan pada
skripsi ini, yaitu fokus penelitian melibatkan biro perjalanan
dan penyelenggara ibadah umrah. Perbedaan, yaitu Objek
penelitian pertama terletak pada PT. Pandi Kencana Murni
Bandar Lampung, sementara penelitian kedua Objek penelitian
terletak pada Biro Amaliyah Kabupaten Pekalongan. Dalam
penelitian ini, penulis merujuk pada perumusan masalah
penulis yang mencakup “Bagaimana cara mereka
memanajemen pelayanan Haji dan Umrah di PT. Pandi
Kencana Murni (PaKeM Tour) Bandar Lampung Dalam
Meningkatkan Minat Calon Jamaah Haji dan Umrah?”

Ketiga, “Model Kepemimpinan Ny. Hj. Zulfa Badri dalam
Meningkatkan Pelayanan bagi Calon Jamaah Haji Kelompok
Bimbingan Ibadah Haji Umrah (KBIHU) Nurul Haramain
Kabupaten Probolinggo”. Yang disusun oleh Siti Maimunah
pada tahun 2021. Skripsi ini mengulas mengenai pendekatan
kepemimpinan yang diterapkan oleh Ny. Hj. Zulfa Badri untuk
meningkatkan kualitas layanan kepada calon jamaah haji dari
kelompok bimbingan ibadah haji umrah (KBIHU) Nurul
Haramain Kabupaten Probolinggo. Penelitian ini mencakup
analisis tentang model kepemimpinan yang diterapkan oleh

12 Reza Novitasari, “Manajemen Pelayanan Dalam Meningkatkan Minat

Calon Jamaah Haji Dan Umrah" Pada PT. Pandi Kencana Murni Bandar Lampung,”
Corporate Governance (Bingley) 10, no. 1 (2020): 54-75.
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Ny. Hj. Zulfa Badri dalam meningkatkan pelayanan bagi calon
jamaah haji kelompok bimbingan ibadah haji umrah (KBIHU)
Nurul Haramain Kabupaten Probolinggo.!® Persamaan pads
skripsi ini, yaitu Kedua penelitian membahas peningkatan
pelayanan ibadah haji umrah. Perbedaan, yaitu Penelitian
pertama lebih menekankan pada peningkatan pelayanan bagi
calon jamaah Haji dan Umrah saja, sementara penelitian kedua
menekankan pada peningkatan kualitas pelayanan dan juga
kepuasan jamaah. Dalam penelitian ini, penulis merujuk pada
perumusan masalah penulis yang mencakup “Apa saja faktor
yang menjadi pendukung maupun penghambat dalam
kepemimpinan yang diterapkan oleh Ny. Zulfa Badri di
KBIHU Nurul Haramain Kabupaten Probolinggo?”

Keempat, “Manajemen Pelayanan dalam Meningkatkan
Kepuasan Pelanggan di Seksi Penyelenggaraan Haji dan
Umrah Kementerian Agama Kota Yogyakarta”. Yang disusun
oleh Nurus Safa’ah pada tahun 2020. Skripsi ini mengulas
tentang upaya dalam Manajemen Pelayanan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan di Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah Kementerian Agama Kota Yogyakarta.l*
Persamaan pada skripsi ini, yaitu kedua penelitian
menggunakan metode kualitatif deskriptif. Perbedaan, yaitu
penelitian pertama menekankan pada manajemen pelayanan
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, sementara
penelitian kedua menekankan pada peningkatan kualitas
pelayanan dan kepuasan jamaah haji dan umrah. Dalam
penelitian ini, penulis merujuk pada perumusan masalah
penulis yang mencakup “Bagaimanakah upaya peningkatan

13 Siti Maimunah, “Dalam Meningkatkan Pelayanan bagi Calon Jama’ah
Haji Kelompok Bimbingan Ibadah Haji Umroh ( KBIHU ) Nurul Haramain
Kabupaten Probolinggo diajukan Kepada Institut Agama Islam Negeri Jember untuk
Memenuhi Salah Satu Persyaratan Memperoleh Gelar Sarjana Pe,” 2021.

14 Nurus Safa’ah, “Manajemen Pelayanan Dalam Meningkatkan Kepuasan
Pelanggan Di Seksi Penyelenggaraan Haji Dan Umrah Kementerian Agama Kota
Yogyakarta,” Corporate Governance (Bingley) 10, no. 1 (2020): 54-75.
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kepuasan terhadap jamaah haji di Seksi Penyelenggaraan Haji
dan Umrah Kementerian Agama Kota Yogyakarta?”

3. Kerangka Berpikir

Kerangka berpikir adalah representasi konseptual
tentang hubungan teori dengan berbagai faktor yang sudah
diidentifikasi dalam permasalahan yang penting. Berdasarkan
tinjuan penelitian yang relevan, teori
permasalahan diatas, model kerangka berpikir dari penelitian
Model Kepemimpinan Perempuan dalam Meningkatkan
Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Jamaah Haji dan Umrah
pada Biro Amaliyah Kabupaten Pekalongan yaitu dari Model
Kepemimpinan yang Biro Amaliyah terapkan serta Faktor
Pendorong dan Penghambatnya, kemudian dapat berpengaruh

landasan dan

terhadap Peningkatan Kualitas Pelayanan dsn Kepuasan
Jamaah Haji Plus dan Umrah pada Biro Amaliyah Kabupaten
Pekalongan. Maka Model Kerangka Berfikirnya yaitu:

Gambar 1.1
Skema Kerangka Berpikir

‘ Biro Amaliyah ’
v
| Model ’
/ V\)
Otokratis Paternalistik Kharismatik Laissez-Faire Demokratis
- Pemimpin - Pemimpin peduli | - Pemimpin - Pemimpin - anggota
b dan perhatian perempuan memberikan dilibatkan dalam
keputusan sendiri. terhadap memiliki karisma kebebasan kepada pengambilan
- Pengarahan yang kesejahteraan yang anggota  dalam keputusan..
ketat  diberikan anggota dan menginspirasi. menjalankan - Keputusan
kepada anggota. jamaah. - Visi yang jelas tugas mereka. diambil bersama-
- Pemimpin - Hubungan dekat dan komunikasi || - Sedikit  arahan sama dengan
memiliki kendali dan hangat yang meyakinkan atau Supervist mempertimbangk
penuh atas dibangun dengan dari pemimpin. langsung dari an masukan dari
operasional biro. anggota dan anggota, dan pemimpin. seluruh tim.
jamaah_ jamaah. 4

Meningkatkan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Jamaah
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F. Metode Penelitian
1. Jenis dan Pendekatan Penelitian

Metode yang diterapkan adalah metode kualitatif
deskriptif. Metode kualitatif melibatkan pengamatan
masalah dari berbagai sumber informasi, digunakan untuk
mendalami, menganalisis, menguraikan, serta menjelaskan
secara menyeluruh dalam berbagai aspek yang mencakup
individu, organisasi, kelompok, atau peristiwa, dengan
menggunakan pendekatan yang terstruktur. Penelitian
dengan beragam sumber data ini memerlukan berbagai alat
pengumpulan data.’® Oleh sebab itu, penulis menggunakan
wawancara, observasi, dan dokumentasi.

Metode deskriptif ialah suatu pendekatan penelitian
dalam riset yang berupaya untuk menggambarkan dan
menguraikan dengan cara sistematis terhadap fenomena
atau keadaan tanpa melakukan manipulasi terhadap
variabel. Metode ini digunakan untuk mengidentifikasi dan
menyajikan karakteristik suatu kelompok, peristiwa, atau
objek dengan cara yang rinci dan terperinci. Penelitian
deskriptif berfokus pada pencarian informasi yang mampu
menyajikan gambaran yang akurat dan lengkap terhadap
apa yang diamati atau diteliti. Suharsimi A, menekankan
bahwa tujuan penelitian deskriptif bukanlah untuk menguji
hipotesis  khusus, melainkan  semata-mata  untuk
menguraikan secara jelas terhadap variabel, fenomena, atau
keadaan tertentu.

Penelitian kualitatif bermaksud untuk mencapai
memahami secara menyeluruh terhadap realitas sosial dari
sudut pandang partisipan. Tidak ada ekspektasi terhadap
pemahaman ini sebelumnya, melainkan teridentifikasi
setelah mengamati mendalam terhadap realitas sosial yang
akan diteliti, dan kemudian disimpulkan sebagai
pemahaman umum terkait realitas tersebut.

2. Sumber Data

15 Rahmat Kriyantono, Tehnik Praktis Riset Komunikasi (Jakarta, 2007).



14

Sumber data yaitu sesuatu hal yang memiliki
signifikansi yang amat besar dalam penelitian guna
mengevaluasi apakah penelitian tersebut valid atau tidak.
Dalam konteks ini, peneliti menggunakan:

a. Data Primer
Data primer adalah informasi diperoleh
langsung dari sumber aslinya, yaitu dari individu
seperti melalui wawancara yang dilakukan oleh peneliti
secara  pribadi.’® Yang menjadi subjek penelitian
adalah: Pemimpian Biro Perjalanan Ibadah Haji

Umrah, dan anggota. Metode ini penulis gunakan untuk

mendapatkan informasi berkaitan dengan model

kepemimpinan, peningkatan kualitas pelayanan pada

Biro Amaliyah Kabupaten Pekalongan.

b. Data Sekunder
Data sekunder merujuk kepada informasi
didapatkan dari sumber sekunder sesuai dengan
kebutuhan data yang sedang dicari. Yang menjadi
subjek penelitian adalah: Para Jamaah atau Responden

Haji Umrah yang pernah menggunakan Jasa Biro

Amaliyah Kabupaten Pekalongan.

Teknik Pengumpulan Data
Dalam rangka penelitian ini, data dikumpulkan dengan
teknik sebagai berikut:
a. Observasi
Observasi ialah metode untuk mengumpulkan data
yang dilaksanakan secara teratur dengan memerhatikan
fenomena yang sedang diselidiki.}” Dalam konteks ini,
peneliti  merujuk pada desain penelitian yang
memerlukan peninjauan langsung ke tempat penelitian
untuk melakukan observasi terhadap berbagai aspek
atau keadaan yang terdapat di lapangan. Pendekatan ini

16 Dergibson Siagian dan Sugiarto, Metode Statistik Untuk Bisnis Dan

Ekonomi (Jakarta: PT. Media Pustaka Utama, 2000), 16.

2007).

17 Cholid Narbuko, Mefodologi Penelitian (Jakarta: PT. Bumi Aksara,
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digunakan penulis untuk menggali informasi mengenai
Model Kepemimpinan Perempuan dalam
Meningkatkan kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Jamaah Haji dan Umrah pada Biro Amaliyah
Kabupaten Pekalongan.
b. Wawancara

Wawancara atau interview adalah suatu metode
untuk mengumpulkan data yang mana seorang
pewawancara memberikan pertanyaan pada responden
dengan tujuan mengumpulkan informasi.’® Pada
wawancara ini penulis mengadakan komunikasi secara
langsung dan mengajukan beberapa pertanyaan ke
beberapa pihak yang bersangkutan baik secara lisan
dan mendengarkan langsung keterangan-keterangan
atau informasi dari Pemimpin Biro yaitu Ibu Hj.
Amaliyah, dan Ibu Nunung sebagai anggota pelayanan
jamaah haji plus dan umrah pada Biro Amaliyah
Kabupaten Pekalongan. Serta wawancara dengan para
jamaah yang sudah pernah menggunakan jasa dari Biro
Amaliyah itu sendiri.

c. Dokumentasi

Dokumentasi merupakan pengumpulan data
tentang aspek-aspek atau variabel yang terdiri dari
catatan, rekaman, majalah, koran, buku, dan
sejenisnya.’® Tindakan dokumentasi ini dilaksanakan
oleh penulis untuk membuktikan bahwa telah
melakukan wawancara dan observasi. Selain itu, dalam
dokumen ini, penulis juga menyertakan gambar dan
beberapa informasi yang diperoleh dari Biro Amaliyah
Kabupaten Pekalongan.

18 Sugiono, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik (Jakarta: Rieneka
Cipta, 2006)

: 188.

19 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik
(Jakarta: Rieneka Cipta, 2006): 231.



16

4. Teknik Analisis Data

Analisis data ialah tahap dimana informasi yang
berasal dari wawancara, catatan lapangan, dan sumber
lainnya disusun secara sistematis agar dapat dengan jelas
dipahami, serta hasilnya dapat diberikan kepada pihak lain
untuk disampaikan informasinya.?°

Teknik analisis data mempunyai maksud untuk
mengevaluasi informasi yang telah terhimpun dalam
penelitian ini. Setelah berhasil mengumpulkan dan
menyusun data dari lapangan secara terstruktur, tahap
selanjutnya penulis akan melakukan analisis terhadap data
tersebut.?! Penelitian ini menerapkan metode analisis data
kualitatif yang melibatkan interaksi yang berlangsung
secara berkesinambungan, yang merujuk pada model
anslisis data Miles Huberman, yang meliputi:
a. Koleksi Data (Data Collection)

Pengumpulan data merujuk pada tindakan
peneliti yang dilakukan untuk mempermudah analisis
dan pengelolaan data. Data tersebut diperoleh melalui
metode Wawancara, observasi, serta Dokumentasi yang
semuanya untuk mendukung proses penelitian.

b. Reduksi Data (Data Reduction)

Reduksi data mengindikasikan tindakan
menyingkat informasi, memilah elemen-elemen inti,
menekankan aspek yang signifikan, mengidentifikasi
tema dan pola yang muncul. Artinya, reduksi data
membantu menghasilkan gambaran yang lebih terfokus
dan memberikan kemudahan bagi peneliti untuk
melanjutkan  pengumpulan data, serta mencari
informasi yang diperlukan jika diperlukan. Oleh karena
itu, reduksi data memerlukan pemikiran yang cermat,
membutuhkan  kecerdasan, = pemahaman  yang

20 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik
(Jakarta: Rieneka Cipta, 2006): 89.

21 SQuharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik
(Jakarta: Rieneka Cipta, 2006): 59.
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mendalam, serta pandangan yang luas. Untuk peneliti
yang masih baru, berdiskusi dengan teman atau ahli
terkait dapat menjadi sumber bantuan yang berharga
dalam melaksanakan proses reduksi data.

Penyajian Data (Data Display)

Penyajian data dilaksanakan dengan format
ringkasan dengan menggunakan teks naratif. Saat data
disajikan dengan cara ini, hal ini akan memudahkan
pemahaman tentang situasi atau peristiwa yang terjadi.
Penyajian data bertujuan untuk lebih memahami
mengenai kasus yang ada, serta untuk landasan untuk
melakukan langka-langkah berdasarkan pemahaman
dan analisis data yang telah disajikan.

Menarik Kesimpulan (Verification)

Kesimpulan merupakan proses pengkajian
ulang terhadap catatan lapangan melalui pemeriksaan
ulang dan diskusi, dengan tujuan menghasilkan
kesepahaman bersama atau usaha untuk menegaskan
hasil dalam kelompok data yang berbeda. Artinya,
verifikasi ialah upaya untuk mengevaluasi keabsahan,
konsistensi, dan kesesuaian makna dari data yang perlu
diverifikasi dengan keabsahan penelitian .

Dalam penelitian ini, penulis mengadopsi
teknik analisis data deskriptif kualitatif. Metode ini
melibatkan penjelasan atau penguraian fenomena
menggunakan bahasa atau kalimat berdasarkan fakta,
yang nantinya diuraikan secara terstruktur. Analisis ini
dilakukan secara teliti, kritis, dan mendalam terhadap
objek penelitian, dengan memperhitungkan berbagai
perspektif yang relevan. Oleh sebab itu, melalui
pendekatan ini, penulis memiliki maksud untuk
menggambarkan bagaimana Biro Amaliyah Kabupaten
Pekalongan mengimplementasikan strateginya dalam
meningkatkan mutu pelayanan kepada jamaah haji dan
umrah.
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G. Sistematika Penulisan

Sistematika penyusunan penulisan ini bertujuan untuk
mengklarifikasi secara terstruktur pokok-pokok dari setiap bab,
sehingga terhindar dari potensi kesalahan dalam penyusunannya.
Dengan tujuan untuk mempermudah pemahaman dan penyerapan
informasi terkait dengan permasalahan yang dijelaskan dalam
penulisan ini, peneliti akan mengurutkan skripsi ini dengan
susunan sistematik tertentu, yaitu:

Bab I Pendahuluan, Dalam Bab ini berisikan Latar Belakang,
Rumusan Masalah, Tujuan Penelitian, Kegunaan Penelitian,
Tinjauan Pustaka, Kerangka Berpikir, Metode Penelitian, dan
Sistematika penulisan.

Bab II Landasan Teori, Bab ini membahas teori tentang model
kepemimpinan perempuan dalam meningkatkan kualitas
pelayanan dan kepuasan jamaah haji plus dan umrah pada
Biro Biro Amaliyah Kabupaten Pekalongan.

Bab III Gambaran Umum Hasil Penelitian, Bab ini mencakup
profil lengkap Biro Amaliyah Kabupaten Pekalongan, Model
Kepemimpinan, serta faktor pendorong dan penghambat pada
Biro Amaliyah Kabupaten Pekalongan.

Bab IV Analisis, Hasil penelitian berisi model kepemimpinan
dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan
jamaah haji dan umrah pada Biro Amaliyah Kabupaten
Pekalongan, serta faktor yang mendorong dan menghambat
dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan
jamaah haji dan umrah Biro Amaliyah Kabupaten
Pekalongan.

Bab V Penutup, Dalam Bab ini juga berisikan rangkuman
kesimpulan yang diambil dari analisis permasalahan dan
diskusi dalam penelitian skripsi ini, serta rekomendasi
sebagai kontribusi bagi pihak atau subjek terkait dan penutup.



BABYV
PENUTUP

A. Kesimpulan

Setelah memberikan pengantar dan gambaran secara

terpadu dan menganalisis beberapa permasalahan yang diteliti,
maka penulis dapat menyimpulkan bahwa

1.

Model Kepemimpinan ibu Hj. Amaliyah dalam biro
perjalanan Haji dan Umrah Biro Amaliyah kabupaten
Pekalongan termasuk dalam kategori model kepemimpinan
yang Kharismatik dan Demokratis, meskipun dalam situasi
tertentu  beliau dapat saja menggunakan model
kepemimpinan yang Laissez Faire ataupun otokratis, tetapi
dilihat dari sifat dan karakter beliau model kepemimpinan
Kharismatik dan Demokratislah yang lebih menonjol
dalam  kepemimpinannya. Model  kepemimpinan
Kharismatik kemampuan ibu Hj. Amaliyah dalam
berkomunikasi sangat baik sehingga memiliki banyak
relasi yang dapat membantu meningkatkan pertumbuhan
Biro Amaliyah itu sendiri. Sedangkan model
kepemimpinan Demokratis melibatkan partisipasi aktif
anggota tim atau organisasi dalam proses pengambilan
keputusan. Dalam konteks ini, pemimpin berperan sebagai
fasilitator dan memfasilitasi diskusi serta pemikiran
bersama untuk mencapai kesepakatan.
Terdapat faktor pendorong Biro Amaliya Kabupaten
Pekalongan yaitu tentang keseriusan anggota dalam
menjalankan tanggung jawab, fungsi, dan peran mereka
pada Biro Amaliyah, solidaritas dan hubungan erat antara
pimpinan dan anggota. Selain itu juga fasilitas pelayanan,
akomodasi, dan sarana prasarana yang memadai dengan
tujuan agar para jamaah haji maupun umrah dapat
beribadah dengan nyaman.

Namun, beberapa faktor penghambat juga terjadi dalam
proses tersebut. Salah satunya adalah kurangnya

89
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kedisiplinan dari calon jamaah haji dalam mengikuti
manasik haji dan umrah. Kemudian, adanya perbedaan
tingkat pengetahuan di antara jamaah juga menjadi
hambatan, sehingga tingkat pemahaman yang diperoleh
pun beragam. Selain itu, faktor usia lanjut dari jamaah haji
dan umrah juga menjadi tantangan tersendiri dalam proses
manasik.

B. Saran

Setelah menyelesaikan penulisan skripsi ini dan
melalui berbagai kegiatan penelitian, dengan tetap menghargai
semua pihak yang terlibat, peneliti ingin memberikan beberapa
saran terkait model kepemimpinan untuk meningkatkan
kualitas pelayanan dan kepuasan jamaah haji plus dan umrah
pada Biro Amaliyah Kabupaten Pekalongan. Secara
keseluruhan, model kepemimpinan untuk meningkatkan
kualitas pelayanan dan kepuasan jamaah haji plus dan umrah
pada Biro Amaliyah Kabupaten Pekalongan telah berjalan
dengan baik dan lancar. Namun, menurut peneliti, masih
terdapat beberapa hal yang perlu diperhatikan, di antaranya:

1. Dimohon kepada pimpinan dan anggota keluarga ikut
mengurus Biro Amaliyah Kabupaten pekalongan untuk
terus meningkatkan perhatian terhadap penyelenggaraan
layanan kepada jamaah sejalan dengan semakin
meningkatnya tingkat persaingan.

2. Kepemimpinan yang dijalankan oleh ibu Hj Amaliyah
pada Biro Amaliyah telah berjalan baik, namun perlu
ditingkatkan agar dapat mengatasi tantangan-tantangan
yang timbul seiring dengan perubahan zaman terkait
dengan pelaksanaan ibadah haji dan umrah.

3. Penting untuk memberikan pemahaman dan kepercayaan
kepada jamaah mengenai proses pelayanan yang
diberikan.

4. Perlu dilakukan penambahan sarana dan prasarana, salah
satunya berupa gedung sebagai fasilitas untuk bimbingan
manasik.
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5. Perusahaan harus lebih responsif dalam merespons
kebutuhan jamaah dalam setiap layanan ibadah haji dan
umrah yang diberikan.
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