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ABSTRAK

Siti Jubaidah, 2021. Manajemen Pelayanan Jemaah Umrah Pada PT. Ma’ali
Wisata 2020 M/1441 H. Manajemen Dakwah, Fakultas Dakwah dan Iimu
Komunikasi. Pembimbing: (I) H. Muhammad Mabrur, Lc, M.Ag (1) Anita
Ariani, S.Ag., M.Pd.I.

Kata Kunci: Manajemen, Pelayanan, Jemaah Umrah, PT. Ma’ali Wisata

PT. Ma’ali Wisata merupakan salah satu penyelenggara perjalanan ibadah
haji dan umrah yang ada di Kalimantan Selatan atau biasa yang disebut dengan
PPIU yang bertujuan untuk memberikan pelayanan, sehingga jemaah dapat
menunaikan ibadahnya sesuai dengan ketentuan syariat. Pelayanan merupakan hal
penting yang harus diperhatikan, maka sudah sewajarnya manajemen pelayanan
ini harus dipahami betul oleh PT. Ma’ali Wisata untuk mengoptimalkan
pelayanan yang diinginkan jemaah. Penelitian ini mengkaji tentang bagaimana
manajemen pelayanan PT. Ma’ali Wisata kepada jemaah umrah ketika masih di
tanah air dan bagaimana respon jemaah umrah terhadap pelayanan yang diberikan
PT. Ma’ali Wisata. Dengan tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah
mengetahui bagaimana manajemen pelayanan PT. Ma’ali Wisata, apa saja
pelayanan yang diberikan PT. Ma’ali Wisata kepada jemaah serta mengetahui
respon atau tanggapan jemaah terhadap pelayanan PT. Ma’ali Wisata yang mereka
terima.

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (field research) dengan
menggunakan pendekatan deskriftif. Teknik pengumpulan data yang digunakan
adalah observasi, wawancara dan dokumentasi. Adapun teknik analisis data yang
digunakan adalah model Miles dan Huberman.

Berdasarkan hasil penelitian dapat ditarik kesimpulan (1) PT. Ma’ali
Wisata menerapkan fungsi manajemen (POAC) pada setiap pelayanan yang
diberikan. (2) Pelayanan yang diberikan PT. Ma’ali Wisata yaitu bimbingan
ibadah umrah, transportasi jemaah, konsumsi, kesehatan jemaah, perlindungan
jemaah, administrasi, keberangkatan dan kedatangan jemaah. (3) Respon atau
tanggapan yang diberikan jemaah terhadap masing-masing pelayanan yang
diberikan PT. Ma’ali Wisata bermacam-macam, akan tetapi pada intinya jemaah
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan hal tersebut diperkuat dengan
keinginan jemaah untuk kembali menggunakan jasa PT. Ma’ali Wisata untuk
menjalankan ibadah umrah.



MOTTO

“JADILAH YANG TERBAIK DENGAN CARAMU”

Vi



KATA PERSEMBAHAN

-~ e d
I g A sy
Lntuk karya yang Lluar biasa tnt Jubat persembanian untuk
Ayananda suhavdi dan lbunda Sttt Arbayah tercinta yang telah
menjadl orang tua luar bisa sekaligus guru dan wotlvator wuntudk

Jubat.

Muhammad umar dan Nor Jannah yang telah menjadi

penyemangat.

Dosen pemblmbing dan guru-gurn yang tidak bisa jubal sebutkan

satu persatu yang telah memberikan thmu dan pengalaman hidup.

Teman-teman seperjuangan baik yang ada di bangku
perkuliohan dan juga teman-teman Yyang ada di asrama putert

Balangan yang telah menemant Jubat.

Serta Stray Kids dan Net yang juga telah menemand Jubat dalam
proses mengerjakan skripst inl lewat karya-karya mereka yang

Lluayr blasa.

vii



KATA PENGANTAR

G o 3 ooially ) J 5 50 G O gy 80 ) 4 Y O AT G W G dy A
656 T G Ty 5ol 5 alT leg ad# G 34015 55 91 53

Segala puji dan syukur bagi Allah swt. Yang dengan taufiq dan hidayah

serta inayah-Nya kepada peneliti. Karena atas ridho-Nyalah penulis dapat

menyelasaikan penulisan skripsi yang berjudul Manajemen Pelayanan Jemaah
Umrah Pada PT. Ma’ali Wisata 2020 M/1441 H.

Shalawat dan salam selalu tercurah kepada junjungan kita Nabi
Muhammad saw beserta keluarga dan para sahabat serta tabiin, yang mana dengan

risalah beliau kita dapat merasakan indahnya Islam.

Peneliti meyadari bahwa dalam penulisan skripsi ini telah melibatkan
banyak pihak, oleh karena itu sebagai penghargaan pada kesempatan ini peneliti
ingin menghaturkan ucapan terima kasih tak terhingga kepada:

1. lbu dan Bapak peneliti, Siti Arbayah dan Suhardi. Sehingga peneliti dapat
menyelesaikan skripsi ini dengan dukungan dan doa yang tidak henti-
hentinya.

2. Dekan Fakultas Dakwah dan Ilmu Komunikasi UIN Antasari Banjarmasin,
Dr. H. Akhmad Sagir, M.Ag dan para pembantu Dekan beserta stafnya.

3. Ketua Jurusan Manajemen Dakwah UIN Antasari Banjarmasin, Syaiful
Hadi, S.Ip, MA yang telah berkenan menerima dan menyutujui judul skripsi
ini.

4. Dosen Pembimbing I H. Muhammad Mabrur, Lc, M.Ag, yang selaku
memberikan bimbingan, arahan dan motivasi serta dukungan sehingga

peneliti dapat menyelesaikan skripsi ini.

viii



5. Dosen Pembimbing Il Anita Ariani, S.Ag.,, M.Pd.l.,, yang selaku
memberikan bimbingan, arahan dan motivasi serta dukungan sehingga
peneliti dapat menyelesaikan skripsi ini.

6. Bapak dan Ibu dosen yang telah memberikan wawasan keilmuannya kepada
peneliti, serta Karyawan Fakultas Dakwah dan llmu Komunikasi UIN
Antasari Banjarmasin.

7. Pimpinan PT. Ma’ali Wisata Ustadz Muhammad Irhami, Lc. yang telah
mengizikan peneliti untuk melakukan riset di perusahaan tersebut, dan
mendukung peneliti dalam penggarapan skripsi ini serta bersedia
memberikan data-data tentang apa yang diinginkan peneliti.

8. Seluruh karyawan PT. Ma’ali Wisata khususnya Dahlia, S.Pd.I, Nor Izzatil
Hasanah, S.Pd.l, Noor Helmi, S.Pd.l, H. Mohammad Tayib Hasan Basri,
Kasfiannur Rajibi serta jemaah umrah yang telah membantu peneliti dalam
menyelesaikan skripsi ini.

9. Teman-teman Manajemen Dakwah angkatan 2016 dan Asrama Puteri
Balangan yang selalu memberikan semangat baik dalam menyelesaikan

perkuliahan juga dalam menyelesaikan skripsi ini.

Akhirnya peneliti berdoa semoga skripsi ini bermanfaat bagi peneliti

khususnya dan para pembaca pada umumnya.

Banjarmasin, 18 Dzulkaidah 1442 H
29 Juni 2021 M

a

-

Peneliti



PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Fenomena Konsonan Bahasa Arab yang ada dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan

dengan huruf dan tanda sekaligus.

Berdasarkan Surat Keputusan Bersama Menteri Agama RI dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan Rl Nomor 158/1987 dan 0543 b/U/1987, tanggal 22
Januari 1988, sebagai berikut:

b A 16.

L L Th
2. o 17. Zh
3. & T 18. ¢

5. - 1 20. & - F
6. - : H 2L 5 - Q
7. : Kh 2. 4 - K
9. y Dz 4. . .M
0. R 25. 4 : N
1. Z 26. , - w
2., : S 27. . - H
13. & Sy 28. .

14. . : sh 29 4 .y
15. . : Dh



Mad dan Diftong:

1. Fathah Panjang :Ala

2. Kasrah Panjang (1A

3. Dhammah Panjang : Ulu

4. Aw 3

5. Ay 2 g
Catatan :

1. Konsonan yang bersyaddah ditulis dengan rangkap
Misalnya: ditulis rabbana.

2. Vokal Panjang (mad):

Fathah (baris atas) ditulis a, kasrah (baris bawah) ditulis 1 serta dhammah
(baris depan) ditulis @. Misalnya: ibjﬂ'\ ditulis al-gari ‘ah, GSall ditulis
al-masakin, &35 ditulis al-muflihin.

3. Kata sanding alif + lam
Bila diikuti dengan huruf gamariyah ditulis al, misalnya: &30 ditulis al-
kafirin. Sedangkan, bila diikuti oleh huruf syamsyiah, huruf lam diganti
dengan huruf yang mengikutinya, misalnya: Jis 3 ditulis ar-rijal.

4. Ta’marbuthah
Bila terletak diakhir kalimat, ditulis h, misalnya: 3,3 ditulis al-bagarah.
Bila ditengah kalimat ditulis t, misalnya: JLI5S 3 ditulis zakat al-mal, atau
$L.06 5 34 ditulis surat an-N7sa.

5. Penulisan kata dalam kalimat dilakukan menurut tulisannya, misalnya:

ditulis &8 ) 3 %4 58 5 wahuwakhairar-Razigim.
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