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ABSTRAK

Muhammad Saidillah. 180104030055. Manajemen Pelayanan Umrah Di PT.
Wahdan Sabilana Pada Era New Normal. Pembimbing (1) Drs. H.
Ahmad Gazali HB, M.Hum. Pembimbing (2) Devi Noviyanti, SE.,MM.
Program Studi Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan Ilmu
Komunikasi/Sarjana UIN Antasari Banjarmasin. 2022

Kata Kunci: Manajemen, pelayanan, ibadah umrah era new normal

Penelitian ini dilatar belakangi dengan pelaksanaan ibadah umrah pada era
covid-19 yang ditunda oleh pemerintah, banyak travel/biro yang tutup sementara.
Pada era new normal pelaksanaan ibadah umrah sudah boleh diselenggarakan
dengan memenuhi ketentuan-ketentuan yang baru. Kemudian pada hasil observasi
penulis bahwasanya salah satu biro yang buka/aktif kembali pada era new normal
adalah PT. Wahdan Sabilana dengan manajemen dan pelayanan yang pastinya
sedikit banyaknya berbeda. Dengan demikian penelitian ini mengkaji tentang
manajemen pelayanan umrah pada era new normal yang di kelola oleh PT.
Wahdan sabilana. Adapun tujuan pada penelitian ini adalah untuk mengetahui
bagaimana manajemen pelayanan umrah dan faktor pendukung serta penghambat
yang ada pada travel PT. Wahdan sabilana selama menyelenggarakan pada era
new normal tersebut. Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (field
research) dengan pendekatan kualitatif deskriptif. Pegumpulan data menggunakan
metode observasi, wawancara, dan dokumentasi yang kemudian disajikan dengan
cara menggambarkan, menguraikan dan menjelaskan sesuai dengan hasil data
yang didapat pada penelitian ini.

Berdasarkan hasil penelitian, bahwa manajemen pelayanan umrah PT.
Wahdan sabilana sudah memiliki standar manajemen yang baik berawal dari
pendaftaran hingga seterusnya. Kemudian empat fungsi manajemen (perencanaan,
pengorganisasian, penggerakan, dan pengawasan) dalam ruang lingkup pelayanan
yang dijalankan juga sudah selaras dengan baik, hal tersebut mendapat banyak
penilaian positif dari jemaah yang sudah berangkat. Pelayanan yang dilaksanakan
oleh PT. Wahdan sabilana dengan membuka jadwal keberangkatan paling sedikit
sekali dalam sebulan, fasilitas yang disediakan menyesuaikan dengan paket-paket
yang diminati jemaah. Pada pelayaan yang diberikan pegawai kepada jemaah
sudah sangat baik hal ini dikarenakan pelayanan yang ramah dan memberikan
penjelasan yang mudah dipahami jemaah sehingga jemaah merasa puas dengan
pelayanan tersebut. Dengan demikian secara keseluruhan dari jemaah bahwa
pelayanan yang diberikan sangat bagus dan memberikan kepuasan terhadap
jemaah. Adapun faktor pendukung yang ada berupa, manajemen dalam hal
strategi pendaftaran menggunakan link google form, pelayanan pegawai terhadap
jemaah, penyediaan obat-obatan (P3k), kerjasama dengan PT. Kaltrabu,
menyediakan tim handling, sedangkan faktor penghambat berupa pengurangan
jemaah karena covid-19, adanya jemaah yang positif covid-19 sehingga jemaah
tersebut ditunda keberangkatannya, banyaknya biro-biro, dan belum tersedianya
tenaga kesehatan/dokter.
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA

Transliterasi yang dipakai dalam pedoman penelitian skripsi ini adalah
pedoman Transliterasi Arab-Indonesia berdasarkan Surat Keputusan Bersama
Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia
tanggal 22 Januari 1988.

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan
. Tidak . .
|
Alif dilambangkan Tidak dilambangkan
- Ba B Be
<o Ta T Te
& Sa S Es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
Ha (dengan titik di
c Ha i bawah)
c Kha Kh Ka dan Ha
> Dal D De
3 7al 7 Zet (dengan titik di
atas)
B Ra R Er
3 Zai Z Zet
o Sin S Es
o Syin SY Esdan Ye
Es (dengan titik di
v Sad 3 bawah)
i De (dengan titik di
v Dad b bawah)
5 T T Te (dengan titik di
i : bawah)
5 7a 7 Zet (dengan titik di
i i bawah)
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‘Ain ‘ Apostrof Terbalik
Gain G Ge
. Fa F Ef
5 Qaf Q Qi
4 Kaf K Ka
J Lam L El
¢ Mim M Em
O Nun N En
B Waw w We
o Ha H Ha
¢ Hamzah ’ Apostrof
&S Ya Y Ye

Mad Dan Diftong :
1. Fathah Panjang :AJa
2. Kasrah Panjang 1A

3. Dhammah Panjang : U/u

4. Aw ]
5. Ay L)
Catatan :

1. Konsonan yang bersyaddah ditulis dengan rangkap Misalnya: & ditulis
rabbana
2. Vokal Panjang (mad) :

Fathah (baris atas) ditulis a, kasrah (baris di bawah) ditulis 1 serta dhammah
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(baris depan) ditulis dengan i@i. Misalnya: 4= & ditulis al-gari’ah, &SGA ditulis
al-masakin, &3~ ditulis al-muflihin.

Kata sanding alif + lam

Bila diikuti dengan hurus gamariyah ditulis al, misalnya: &30 ditulis al-
kafirun. Sedangkan, bila diikuti oleh huruf syamsyiah, huruf lam diganti dengan
huruf yang mengikutinya, misalnya: Ja 3 ditulis ar-rijal.

Ta’'marbuthah

Bila terletak diakhir kalimat, ditulis h, misalnya: 3% ditulis al-bagarah. Bila
ditengah kalimat ditulis t, mislanya: W 383 ditulis zaka al-mal, atau $d) &5 3
ditulis surat an-Nisa.

Penelitian kata dalam kalimat dilakukan menurut tulisannya, misalnya: ditulis

OB )5 5 58 s wahuwakhairar-Razigin.

Xiv



KATA PERSEMBAHAN

Alhamdulillah Segala puji bagi Allah SWT. yang senantiasa memberikan
limpahan rahmat, hidayat, taufik, serta karunia-Nya lah sehingga skripsi ini dapat
terselesaikan dengan berjalan lancar. Juga Shalawat serta salam tak lupa
tercurahkan kepada junjungan kita Baginda Nabi besar Muhammad SAW. beserta
para keluarga, sahabat, serta pengikut beliau hingga akhir zaman. Kemudian
Karya skripsi yang begitu sederhana ini saya persembahkan kepada orang-orang
yang saya kasihi da saya sayangi serta orang yang berarti dalam kehidupa saya,

1. Persembahan pertama kuperuntukkan kepada Mama abah ulun, Yaitu
Rusmaniyah dan M. Yani, ujar ulun makasih ma bah lah. Pada dasarya kata
ribuan terima kasih pun tidak dapat membalas jasa kalian berdua, kata yang
terucap ini adalah salah satu bukti jerih payah pian bedua sampai titik banyu
paluh buhan pian sagin ulun sakira anak pian sampai dititik ini. Makasih
sagin buhan pian nang sudah dikirim khalik ke ulun dengan sebutan Wali
Allah tanpa nama tanpa gelar. Pasti tuhan memberi kebahagiaan baik didunia
maupun di akhirat kepada kalian, Aamiin ya Allah

2. Persembahan kedua kuperuntukkan kepada Saudara, keluarga, yang telah
membantu doa serta dukungannnya sampai penulis dititik ini. Ucapan terima
kasih untuk kalian tiada terkira. Terima kasih ucapku.

3. Persembahan ketiga kuperuntukkan kepada Dosen Pembimbing yaitu Bapak
Drs. H. Ahmad Gazali HB, M.Hum dan Ibu Devi Noviyanti, SE., MM.,
terimakasih atas segala bantuan, arahan, serta bimbingan dalam penyelesaian

skripsi ini. Terimakasih kepada Ketua Jurusan Manajemen Dakwah Bapak

XV



Restu Khalig serta seluruh Dosen Fakultas Dakwah dan IiImu Komunikasi
yang telah mendidik saya selama berkuliah di UIN Antasari Banjarmasin.
Persembahan keempat kuperuntukkan kepada keluarga besar Ilham Dokumen
servis, terimakasih atas segala bantuan dan dukungannya sehingga penulis
dapat menyelesaikan skripsi ini.

Persembahan kelima kuperuntukkan kepada sanak-sanak Sanggar Tasmaq
Annida, Terima kasih sudah membersamai dan banyak memberi pengalaman
di dalam kehdupan ini selama penulis awal masuk sampai berada dititik ini.
Jangan kada ingat slogan kita “Harambaranayamunniatsudahtasambat”.
Persembahan keenam kuperuntukkan kepada teman-teman di UIN antasari,
khususnya teman-teman jurusan Manajemen Dakwah angkatan 18 lokal C.
Terimakasih sudah membersamai dan banyak memberikan kenangan dari

awal kuliah sampai penulis berada dititik ini.

XVi



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ...ttt i
PERNYATAAN KEASLIAN TULISAN ..o i
PERSETUJUAN . ....cot ittt st st nne s i
PENGESAHAN ...t ettt st st nreas 0\
SURAT BEBAS PLAGIASI ..ottt %
ABSTRAK e Vii
MOTTO e b e s nbb e e snes Viil
KATA PENGANTAR ..ottt iX
PEDOMAN TRANSLITERASI ..ot Xii
KATA PERSEMBAHAN ...t XV
DAFTAR IS .ot Xvii
DAFTAR TABEL ..ot Xix
DAFTAR GAMBAR ..ottt XX
BAB | PENDAHULUAN ..ottt 1
A, Latar Belakang ........cooviiiiiiiii s 1
B. Rumusan Masalah ..........cccooviiiiiiiic e 5
C. Tujuan PeNEILIAN ......ccveeiiiiceece et 6
D. Signifikasi PeNelitian ..........ccocooiiiiiiiii e 6
E. Definisi Operasional............cccociiiiiiiiicic e 6
F. Penelitian Terdahulu .........c.cooooiiiiiieiee e 8
G. Sistematika Penulisan ...........ccccocvoiiiiiiiiic e 9
BAB 1 KAJIAN TEORI ..ottt 10
A. Manajemen Pelayanan ... 10
B. Ibadah Umrah Era New Normal..........c.ccccooviiiiiiiicicccceee e 21
C. Kerangka PIKIT .......cccooiiiiiiiiiiiieeee e 25

XVii



BAB Il METODE PENELITIAN ..o 27

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian ..........cccccoooeiiiiiiiiiniinneee e 27

B. Subjek dan Objek Penelitian ...........ccccooiiiiiiiiiiiece 28

C. LoKaSI PENEIITIAN ......coieieiiiicciesiee e 28
D. Data dan SUMDEr DAta ........cccoovueiieriiiieiiesesie e 28

E. Teknik Pengumpulan Data...........ccccceiieiieiieieiiie e 29

F. ANALSIS DAL ....coviiiieiieiiicie et 31
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN.......ccccooviiininiiciein, 34
A, HaSIH PeNelitian .......oooiiiiiiiee e 34

1. Gambara umum PT. Wahdan sabilana...........c.cccocevviiniiiiiinninieennns 34

2. Manajemen pelayanan umrah PT. wahda sabilana..................c.......... 46

3. Faktor pendukung dan penghambat PT. Wahdan sabilana pada era

NEW NOIMAL ...ttt et 66

4. Gambaran kepuasan Jemaah .........cccooeieniiiiiniiiee s 69

B. PembDaNaSan.........cccouiiiiiiiieie e 72

1. Analisis manajemen pelayanan umrah di PT. Wahdan sabilana pada

Era NEW NOIMAL ....iviiiiiiiie e 72

2. Analisis faktor pendukung dan penghambat Manajemen pelayanan

umrah di PT. Wahdan sabilana pada era new normal. ...................... 91

BAB V PENUTUP ..ottt 96
AL SIMPUIAN L 96

B. SAraN-SAIaN........ccciiiiiiii e 97
DAFTAR PUSTAKA oottt et 99
LAMPIRAN-LAMPIRAN......cco ittt 101
DAFTAR RIWAYAT HIDUP ..ottt 113

xviii



DAFTAR TABEL

TABEL 4.1 Sarana dan Prasarana yang ada di Kantor PT. Wahdan sabilana.......39

TABEL 4.2 Data jumlah jemaah umrah pada era new normal tahun 2022 .......... 42
TABEL. 4.3 Harga paket umrah tahun 2022 ............ccoocoiiiiiinineee e 43
TABEL 4.4 Nama Pembimbing haji dan umrah PT. Wahdan Sabilana............ 66

XiX



DAFTAR GAMBAR

GAMBAR 2.1 KerangKa PiKir.........cccooiiiieiiiieiiess e 25
GAMBAR 4.1 Logo PT. Wahdan Sabilana............ccccuverinniinienieseneee e 35
GAMBAR 4.2 Struktur Organisasi PT. Wahdan Sabilana tahun 2022 ................ 36
GAMBAR 4.3 Brosur Umrah PT. Wahdan Sabilana............................... 44

XX





