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BABI

PENDAHULUAN

A. LatarBelakangMasalah

Seluruh umat Islam pastinya ingin tercapainya sebuah

kesempurnaan dalam menjalankan dan melaksanakan ibadah sesuai

denganajaran-ajaransyariatislam danperintah-perintahAllahSWT dan

menjauhisegalalarangan-laranganNya.KitabsuciAl-Qur’andanHadist

adalah pegangan untuk umatislam yang mana didalamnya terdapat

perintah-perintahdansegalalarangan-Nyayangharusditaatidandijauhi

bagilaranganNya.SalahsatudariperintahNyayaiturukunislam danrukun

imansebagaiamalanyangmanaharusdilaksanakan.Rukunislam ada5,

menunaikanibadahhajiadalahsalahsatudarikelimarukunislam tersebut.

Dijelaskanbahwadidalam Al-Qur’anayat97surahAl-Imran,AllahSWT

telahberfirman:

نِمَ تِيْبَلْا جُّحِ سِانَّلا ىلَعَ هِلَّلِوَ ۗ انًمِآ نَاكَ هُلَخَدَ نْمَوَ ۖ مَيهِارَبْإِ مُاقَمَ تٌانَيِّبَ تٌايَآ هِيفِ

نَيمِلَا عَلْا نِعَ يٌّنِغَ هَلَّلا نَّإِفَ رَفَكَ نْمَوَ ۚ الًيبِسَ هِيْلَإِ عَاطَتَسْا

Artinya:“Padanyaterdapattanda-tandayangnyata,(diantaranya)

maqam Ibrahim Barangsiapa memasukinya (Baitullah itu) menjadi

amanlahdia;mengerjakanhajiadalahkewajibanmanusiaterhadapAllah,

Yaitu(bagi)orangyangsanggupMengadakanperjalanankeBaitullah.

Barangsiapa2mengingkari(kewajibanhaji),MakaSesungguhnyaAllah

MahaKaya(tidakmemerlukansesuatu)darisemestaalam”(Departemen

AgamaRI,2005,Hlm.15).
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Pelaksanaan ibadah hajidan umrah mempunyaiduasegiyang

harusdiperhatikandalam melakukanpelaksanaannyayaitu,dalam segi

standarpelaksanaannyasaatmasihberadaditanahairbanyakaspek-

aspekpentingyangsangatpentingdiperhatikanpembinaannyaseperti

halnyadalam pelayananjasaataupembayaransetoranongkosnaikhaji

ke bank,terus pengurusan berkas-berkas dokumen hajidan umrah,

pemeriksaan calon jamaah hajidan umrah,bimbingan manasik bagi

jamaahhajiataujamaahumrah,penyedianperlengkapanhajidanumrah

serta konsultasimasalah keagamaan.Sedangkan standarpelayanan

untuk ibadah hajidan umrah yaitu mencakup pelayanan akomodasi,

transportasi,konsumsi,dan juga kesehatan.(AbdulUmar,Aziz dan

Kurtini,2007,H.22).

Akan tetapipenyelenggaraan pelaksaan dalam ibadah hajidan

umrahselamainidinilaikurangefekstifdanefisien,haldemikianyang

dapat mempengaruhikualitas pemberian pelayanan dan pemberian

perlindunganterhadapjamaahhajidanumrah.Agarsupayatujuandari

adanyapelaksanaanibadahhajidanumrahiniakanselalusuksesdan

mencapaitarget,makaperluadanyasuatumanajemenyangbaikdan

teratur,baikitudibidangmanajemenpenyuluhan,pelayananbimbingan,

pelayanan manasik dan lain sebagainya.Hingga apa-apa yang akan

menjadicita-cita bagijamaah dalam menunaikan ibadah hajidan

umrahnyabisadicapaidandiperolehsecaramemuaskandansempurna.

Peluang inilah yang dilirik oleh pemerintah bahkan bukan dari

pemerintahsajamelainkanjugaolehbiro-biropenyelengaraanibadahhaji
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danumrahsupayaagarberkompetisidalam menariksimpatikepadacalon

jamaah dan berlomba-lomba pada kelebihannya masing-masing.

Semuanya itu saling bersaing satu dengan yang lainnya untuk

menawarkanpelayanan,pembinaan,sertaperlindungandenganmasing-

masingfasilitasyangberbedauntukmendapatkansebuahpopularitas

dimatamasyarakat.Disinilahkesemualembagaitumengambilperannya

masing-masing.

Salahsatudaribiro lembagapemberangakatanhajidanumrah

tersebutadalahPT.WahyuTitianInsaniTourdanTravelyangbertempat

atau berlokasidijalan KolonelSugiono No.11,Pekapuran LautKec.

BanjarmasinTengah,KotaBanjarmasin,KalimantanSelatan70233.PT.

WahyuTitianInsaniinimerupakansuatubiroataulembagayangbergerak

dalam bidangnyayaitubidangpariwisatakhususnyapariwisatahajidan

umrah.LembagaPT.WahyuTitianInsaniinimencobauntukmembantu

kelancarandalam pelaksanaanibadahhajidanumrahdiIndonesiayang

manaselamainimasihdinilaidalam segipelayanannyakurang.Yang

dimana juga pelayanan kepada jamaah harus sesuaidengan standar

pelayananhajidanumrahyangsudahtelahdiaturolehundang-undang

yangmembahastentangpelaksanaanibadahhajidanumrah.

Perusahaan PT.Wahyu Titian InsaniTourand Traveladalah

lembagaataubirodalam perjalananibadahhajidanumrahyangtelah

memperolehizinresmidariKementerianAgamaPemerintahIndonesia

dengansuratkeputusanyaitu:suratkeputusanNo.2632017tanggal02

Maret2020diJakarta.PT.WahyuTitianInsanikembaliditetapkanoleh
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Kementerian Agama Republik Indonesia sebagai penyelenggara

perjalananibadahhajidanumrahdengansuratkeputusanNo.17tahun

2020sebagaipenggantiberakhirnyasuratkeputusanNo.227tahun2016.

DansekarangIzinresmiIbadahHajitetapNo.17tahun2020,IzinResmi

IbadahUmrahNo.875tahun2020.

PihakPT.WahyuTitianInsanidanlembagabiroperjalananibadah

hajidanumrahyanglaintelahmenjadiperantarabagiparacalonjamaah

hajidanumrahagarsupayalebihmudahuntukmengaksespendaftaran

danlebihmudahuntukmemilihpaketperjalananibadahhajiatauumrah

yang lebih bervariasi.Adanya PT.Wahyu Titian Insaniinihadirdi

Kalimantan Selatan pada umumnya dan khususnya pada Kota

Banjarmasin sangalah membantu bagipara calon-calon jamaah haji

ataupunjamaahumrahyangberadadisekitaranwilayahtersebut.

Namundengankabaryangberedardanmaraknyahajinonreguler

atau yang sering disebutdengan hajifurroda’yang bermasalah yang

dilakukan oleh oknum tertntu,sehingga mengakibatkan was-wasatau

kurangnyakepercayaanmasyarakatsebagaicalonjamaahhajidanumrah

untukmenggunakanbiro-biroperjalananibadahhajidanumrahyangada.

Makadariituuntukmenghindarisemuaitusangatdiperlukannyasebuah

manejemenpelayananyangbaikdanbenardidalam untukmelaksanakan

ibadah hajidan umrah.Agar supaya semua calon jamaah dapat

merasakankenyamanandankeamananuntukmenggunakanjasabiro

perjalananibadahhajidanumrahtersebut.

DengandiberlakukannyahaltersebutmakadaripihakPT.Wahyu
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TitianInsaniharuslahmemperbaikisemuakegiatandalam halpelayanan

secaraterpadudanterorganisiragarsupayasemuacalonjamaahdapat

menggunakanbiroperjalanananyangtelahditawarkan.Mengingatjuga

bahwasemakinsengitpersaingandiantarabiro-biroperjalananibadah

hajidan umrah,semakin banyak juga penawaran berbagaifasilitas

layananyangdiberikanolehbiro-biroperjalananibadahhajidanumrah

lainnya.Sehinggasemuacalonjamaahdapatmemilihdanmemilahmana

saja biro-biro perjalanan ibadah hajidan umrah dalam memberikan

layanannyayangterbaik.

Sebagaisalah satu biro perjalanan ibadah hajidan umrah PT.

WahyuTitianInsanimengkhususkankepadaperjalananibadahhajidan

umrah,makaharusmampu bekerjasamadengan baikkepadasemua

pihak-pihakyangterkaitdanbiro-biroyangsudahdisepakatisehingga

dapatmenjalankanmanajemenpelayananibadahhajidanumrahyang

meliputilayananadministrasi,transportasi,akomodasi,konsumsiserta

layanankesehatan.Karenaberhasilnyasebuahlembagatakluputdari

suatusistem manajemennyayangbaik.Tanpaadanyasebuahmanajemen

yangbaik,makasebuahaktivitasdalam organisasitersebuttidakakan

mungkinberkembangsecarabaik.

Berkaitandenganpenelitianini,makapenulismengambilsalahsatu

objek yaitu menelitiPT.Wahyu Titian Insaniyang berada diKota

Banjarmasin.HalinisudahsesuaidenganUUNo.13Tahun2018:tentang

penyelenggaraanibadahhaji,lebihtepatpadaBAB XIIpadapasal33

mengenai penyelenggaraan iabdah haji khusus yang berbunyi:
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“Penyelenggaraan ibadah hajikhususdilaksanakan untukjama’ah haji

yang memerlukan pelayanan khusus dibidang bimbingan ibadah,

transportasi,akomodasi,konsumsi,danpelayanankesehatan”(DepagRI,

2006,h.104).

Penulis menjadikan PT.Wahyu Titian InsaniKota Banjarmasin

sebagai objek penelitian karena perusahaan tersebut menerapkan

manajemen yang berorientasi pada peningkatan mutu pelayanan.

Dikarenakandenganmaraknyabirohajidanumrahyangbelum resmi

terdaftardiKementerianAgamamembuatpelayananhajidanumrahdi

Indonesiakurang maksimalhanyakarenaadanyabiro-biro yang tidak

bertanggungjawab,danjugapenelitipernahmelakukanPraktekKerja

Lapangan (PKL)diPT.Wahyu Titian Insaniselama 45 hari.Peneliti

mengikutipelayananyangdilakukanolehPT.WahyuTitianInsaniterhadap

jamaahdanpenelitimenganggapbahwapelayananyangdilakukanoleh

PT.Wahyu Titian Insani mulaidaripendaftaran sampaidengan

keberangkatan sangatlah baikkarena pihakPT.Wahyu Titian Insnain

selaluadayangmendampingiitudibidangpembuatanpaspor,suntik

meningitis,suntikvaksin,rekam biometrikdanmanasik.Adapunyang

penelitijugatemuidilapanganadanyabeberapatravelyangmelakukan

playananyangtidaksesuaiprosedurdanadajugayangmelakukanhanya

sesuaidenganprosedur.

SalahsatukelebihandaripihakPT.WahyuTitianInsaniiniadalah

tidakhanyamelayaniperjalananibadahhaji&umrahsaja,namundisitu

jugaadaklinikSmartMedicayangmanamelayaniuntukorangyangmau
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swab-testatauPCRCovid-19,dandisitujugapernahdulupadasaatketika

penulis magang disitu tersedia jasa layanan pengiriman TIKI,tapi

sekarangsudahtidakadalagi.Makadenganadabanyaknyajasayang

ditawarkanolehPT.WahyuTitianInsaniinitidakakanmenjadikanbiro

lembaga inimelalaikan dalam halpelayanannya darijasa-jasa yang

ditawarkantersebut.

Maka berdasarkan uraian tersebut,penelitiingin mengetahui

Bagaimana Manajemen Pelayanan PT.Wahyu Titian InsaniTerhadap

JamaahHajiDanUmrah.

B. RumusanMasalah

Berdasarkandarilatarbelakangdanperumusanmasalah,maka

tujuanpenelitianiniyaitusebagaiberikut:

1.BagaimanamanajemenpelayananHajidanUmrahpadaPT.

WahyuTitianInsani?

2.Apasajafaktor-faktorpendukungdanpenghambatPT.Wahyu

TitianInsaniinidalam memberikanpelayananHajidanUmrah

kepadaparajamaahnya?

C. TujuanPenelitian

Berdasarkandenganrumusanmasalahtersebut,makatujuanyang

ingindicapaidalam penelitianiniadalah:

1. UntukMengetahuiImplementasiManajemenPelayananHaji

DanUmrahdiPT.WahyuTitianInsaniKotaBanjarmasin.

2. UntukMengetahuiFaktorYangMendukungDanMenghambat
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Pada PT.Wahyu Titian InsaniKota Banjarmasin Dalam

MemberikanPelayananHajiDanUmrahPadaJamaahnya.

D. KegunaanPenelitian

Dalam kegunaanpenelitianpenulismenggunakanduacarayaitu:

1. Secarateori

Hasil penelitian secara teori ini diharapkan dapat

mememberikankhasanahsertawawasanyangluasterutama

dalam bidangpemasaranhajidanumrah.

2. Secarapraktik

Secarapraktiknyaagarkiranyadiharapkandapatdijadikan

acuanolehpihakPT.WahyuTitianInsaniuntukmeningkatkan

layananibadahhajidanumrahterhadapjamaahnyadimasa

yang akan datang.Serta diharapkan dapatmeningkatkan

kemampuan penulis didalam melaksanakan penelitian

manajemen pelayanan yang terorganisirserta efektifdan

efisien terhadap suatu lembaga atau organisasi untuk

mencapaitujuannyabersama.

Tidak hanya itu juga,bagipenulis sangatlah berguna untuk

menambah wawasan penegtahuan tentang bagaimanan perusahaan

memepromosikan layananannya kepada masyarakat,serta juga bagi

penulissebagaisyaratuntukmenyelesaikanstudiS1EkonomiSyariah

padakampusUniversitasIsalam NegeriAntasariBanjarmasin.

Teruntukpihak-pihakyanglaindiharapkandapatbergunasebagai
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sumbangan perbandingan atau bahkan pikiran dalam melakukan

penelitianyangsamapadatempatyangberbedaataupadatempatyang

samapunpadamasayangakandatangnanti.

E. DefinisiOperasional

Secaraetimologi,manajemendapatdiartikanialahsenidalam

mengatursertamelaksankan.DapatdidefinisikanjugaManajemenadalah

sebagaiprosespengelolaanataumengelolasesuatu.

Secaraumumnya,Manajemenialahsuatuprosesmengeloladan

mengatursuatu yang dilaksakan dan dilakukan oleh individualatau

sekelompok orang. Didalam manejemen initerdapat proses yaitu

menyususnsebuahrencana(planning),membentuksusunan(organizing)

,melaksankansuatuperencanaantersebut(actuating),sertapengawasan

dankontrollingterhadapsumberdayamanusiauntuktercapainyatujuan

bersama secara efektifitas dan efisiensi.Pada dasarnya pelayanan

didefinisikansebagaiaktivitassekelompokorangatauorganisasibaik

secaralangsungmaupunsecaratidaklangsunguntukmemenuhisuatu

kebutuhannya.MenurutMoenirbahwa suatu pelayanan ialah proses

pemenuhankebutuhanmelaluiaktivitas oranglain secaralangsung.

Standarisasididalam sebuah pelayanan adalah ukuran yang sudah

ditentukansebagaisuatupelayananyangbaikyangsudahbaku.

Didalam standarisasisuatu pelayanan juga terdapatpelayanan

mutuyangbaku.Adapunmutumerupakansebuahkondisiyangbersifat

dinamisyangberhubungandengansuatuproduk,proses,jasa,manusia
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danlingkunganyangmelebihiataumemenuhiharapanbagipihakyang

menginginkan.(M.NurRianto,2010Hlm.211-212).

A. JamaahHaji

Pengertiandarijamaahhajiadalahwarganegarayangberagama

islam yangsudahmendaftarkandirinyauntukmenunaikanibadahhaji

sesuaidenganpersyaratanyangtelahditetapkanolehsyariatislam dan

aturandariperintahannya.Danibadahhajidilaksankanharuspadasaat

bulanSyawal,Dzulqa’dah,dandzulhijjah.

B. Umrah

Penegertian umrah ialah berziarah ke rumah Allah (Baitullah)

denganmengelilingiKa’bahsebanyak7xputaranyangdisebutdengan

Thawaf,selanjutnyamelakukanlari-larikecilyangdisebutdenganSa’i

diantaraduabukiyaitubukitShafadanbukitMarwah,dandiakhiridengan

mencukurataumeotongpendekrambutkepalaataubahkanmencukur

gundul.

F. PenelitianTerdahulu

Adapun untukpenelitian terdahulu yang penulis lirikyang rasa

relevandenganpenelitianiniialahsebagiberikut:

1. “Manajemen Pelayanan Hajidan Umrah Pada PT.Global

InspirasiIndonesia”.

YangmanapenelitinyaditelitiolehHaraspadatahun2017yang

mana skripsiyang ditulis nya inijuga membahas tentang

manajemenpelayananterhadapPT.GlobalInspirasiIndonesia
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kepadaparajamaahhajidanumrahnya.

2. “StrategiPeningkatanKualitasPelayananIbadahUmrahPada

PT.TaibahSemestaWisataIICabangKalimantanSelatan”

YangmanapenelitinyaditelitiolehUlyaMawaddahpadatahun

2018.Dariskripsiinipenelitinya menulis untuk membahas

tentang bagaimana strategitentang peningkatan kualitas

pelayananibadahumrahpadaPT.TaibahSemestaWisataII

danfokuspembahasannyatentangseputarpelayananibadah

umrah.

3. “ManajemenPelayananHajiKhususPadaPT.TaibahSemesta

WisataIIBanjarmasin”.

DariskripsinyainiyangditelitiolehNaufalKhalilipadatahun

2019.Skripsinyainimembahastentangbagaimanamanjemen

pelayananyangdigunakananolehPT.TaibahSemestaWisataII

Banjarmasinkepadaparajamaahnyayangmendaftarpadahaji

khususdibirotraveltersebut.

4. “Manajemen Penyelenggaraan Bimbingan Ibadah HajiPada

KelompokBimbinganIbadahHaji(KBIH)NUKotaSemarang”.

SkripsiinidisusunolehAdninMufattahahpadatahun2009.

Didalam skripsiinidijelaskan mengenaiKBIH (Kelompok

BimbinganIbadahHaji)NahdhatulUlamapadaKotaSemarang

didalam penyelenggaraan bimbingan ibadah hajibaik itu

bimbinganselamaditanahairataupunbimbinganpadasaatdi

tanah sucihingga bimbingan pasca ibadah hajipun selalu
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menerapkan manajemen fungsi didalam melaksanakan

pengelolaannya.Halitu terbuktidariperencanaan setiap

kegiatanyangdirencakanolehKBIHNUKotaSemarangdalam

melaksanakanibadahhaji,baikbimbinganselamaditanahair

ataupunbahkanbimbinganditanahsuci.

5. ”PelayananHajiDanUmrahPT.NurulAmanahSirindoJakarta

TerhadapJamaah”

PenelitianiniditelitiolehHj.NurAhyanipadatahun2006,beliau

jurusanManajemenDakwah.Didalam skripsiyangditulisoleh

beliau,skripsinyainimenjelaskantentangpelayananPT.Nurul

amanahSirindoKotaJakartaterhadapJamaahnya.

Sedangkan penelitian yang akan penelititulis yaitu penelitian

tentangmanajemenpelayananyangberjudul:“MANAJEMENPELAYANAN

PT.WAHYU TITIAN INSANIBANJARMASIN TERHADAP JAMAAH HAJI

DAN UMROH”.Berbeda dengan skripsi-skripsipada lainnya ,karena

penelitidisiniinginmengetahuimanajemenpelayananyangditerapkan

oleh pihak PT.Wahyu Titian Insanididalam standarisasipelayanan

terhadap jamaahhajiumrahbaikitupadasaatberadaditanahsuci

ataupunpadasaatberadaditanahair.Semuaitujugameliputibeberapa

pelayananlainnyayaitu:pelayananadministrasi,pelayanantransportasi,

pelayanankesehatan,pelayanankonsumsisertapelayananakomodasi.

Oleh sebab itulah penelitian inimenyampaikan bagaimana sih

pelayananyangdiberikanolehpihakPT.WahyuTitianInsaniiniterhadap

jamaahnya didalam melayani semua calon jamaah yang akan
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menggunakanbiroperjalananyangdipakainya.Danjugadaripenelitianini

ingin mengetahu apa saja faktor-faktorpendukung dan penghambat

dalam melaksanakan pelayanan yang paling baik dan semaksimal

mungkinyangdilakukanoleh PT.WahyuTitianInsaniiniterhadappara

calonjamaahnya.

G.SistematikaPembahasan

Agar dapat memberikan gambaran yang sitematis mengenai

susunanskripsiini,makapenulismembagibeberapababyangmasing-

masingnyasalingberkaitanyangterdiridaribeberapababyaitu:

BABI:PENDAHULUAN

Dalam bab iniberisikan tentang:LatarBelakang,Rumusan Masalah,

Tujuan Penelitian,Kegunaan Penelitian,DefinisiOperasional,Kerangka

TeoriSertaSistematikaPembahasan.

BabII:LANDASANTEORI

Dalam babinimenjelaskantentang:PengertianManajemenPelayanan,

Ciri-CiriPelayananYang Baik,ManajemenPelayananHajiDanUmroh,

PengertianHajiDanUmrahDanMacam-Macam HajiDanMacam-Macam

Umrah.

BabIII:METODEPENELITIAN

Padababinimembahastentang:JenisDanPendekatanPenelitian,Lokasi

Penelitian,SubjekdanObjekPenelitian,PopulasidanSampel,Sumber

Data,MetodePengumpulanDataSertaAnalisisData.

BABIV:HASILPENELITIANDANPEMBAHASAN
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Padababiniberisitentang:HasilPeneltian,,ManajemenPelayananPT.

WahyuTitianInsaniTerhadapJamaahhajidanUmrah,SertaFaktor-Faktor

PendukungdanPenghambatPT.WahyuTitianInsanidalam Melaksankan

PelayananTerhadapJamaahnya.

BABV:KESIMPULANDANSARAN

Dalam babiniberisikantentangkesimpulan,saransertapenutup.


