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Abstract 
The background of this research is that the high interest of the Muslim community in 
wanting to go for Umrah indicates that the economy of the Muslim community is getting 
better, resulting in the emergence of many Umrah service companies everywhere. The 
implementation of Umrah Pilgrimage Service Management is the thing that pilgrims pay the 
most attention to, good service management is an important key to success in getting 
satisfaction for pilgrims and the wider community and can enhance a good corporate 
image.The research method used in this study is a qualitative approach, the type of 
research is field review and is descriptive in nature. Data collection methods used by the 
authors in this study are observation, documentation, and interviews. Sources of data from 
employees and members of the AET Travel Internasional office of PT. Padang City State 
Tourism Direction. The data analysis technique used is data reduction and data 
presentation and drawing conclusions. The results of the study show that service 
management for Umrah pilgrims in increasing congregation satisfaction is carried out by 
AET Travel Internasional PT. The direction of the Padang City State Tourism is to use 
service management indicators, namely polite behavior, delivery methods, delivery times, 
hospitality. In carrying out these services AET Travel Internasional PT. Padang City 
Tourism Direction puts forward indicators of service quality, namely reliability, assurance, 
tangible, empathy, responsiveness 
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Abstrak 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh dengan tingginya animo masyarakat muslim ingin 
berangkat umroh mengindikasikan bahwa ekonomi masyarakat muslim semakin membaik 
sehingga mengakibatkan banyaknya bermunculan perusahaan jasa penyelenggara umroh 
dimana-mana. Penerapan Manajemen Pelayanan Jamaah Umroh adalah hal yang paling 
dilirik oleh jamaah, manajemen pelayanan yang baik adalah kunci penting dalam 
keberasilan untuk mendapatkan kepuasan bagi jamaah dan masyarakat luas dan dapat 
meningkatkan citra perusahaan yang baik. Adapun metode penelitian yang digunakan 
pada penelitian ini adalah pendekatan kualitatatif, yang jenis penelitianya peninjauan 
lapanagan dan bersifat deskriptif. Metode pengumpulan data yang digunakan penulis 
dalam penelitian ini adalah observasi, dokumentasi, dan wawancara. Sumber data dari 
karyawan dan jamaah kantor AET Travel Internasional PT. Penjuru Wisata Negeri Kota 
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Padang. Adapun teknik analisis data yang digunakan yaitu reduksi data dan penyajian 
data dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian manunjukkan bahwa manajemen 
pelayanan jamaah umroh dalam meningkatkan kepuasan jamaah yang dilakukan oleh AET 
Travel Internasional PT. Penjuru Wisata Negeri Kota Padang adalah menggunakan 
indikator manajemen pelayanan yaitu tingakah laku yang sopan, cara penyampian, waktu 
penyampian, keramahtamahan. Dalam melaksanakan pelayanan tersebut AET Travel 
Internasional PT. Penjuru Wisata Negeri Kota Padang mengedepankan indikator kulitas 
pelayanan yaitu reliability, assurance, tangible, emphaty, renponsiveness. 

Kata Kunci: Manjemen Pelayanan, Kepuasan Jamaah. 

PENDAHULUAN 

Kegiatan ibadah dan umrah mempunyai dua sisi yang harus di perhatikan dalam 

melaksanakannya yaitu, standar pelaksanaanya pelayanan saat masih di tanah air banyak aspek 

penting yang harus di perhatikan pembinaannya seperti dalam pelayanan jasa (pembayaran 

pendaftaran serta pelunasan) pengurusan dokumen umrah, pemeriksa kesehatan calon jamaah), 

bimbingan manasik umroh (materi bimbingan, metode dan waktu bimbingan), penyediaan 

perlengkapan, dan konsultasi keagamaan, sedangkan standar pelayanan ibadah umrah di tanah 

suci adalah pelayanan akomodasi, transportasi, konsumsi, serta kesehatan serta bimbingan 

ibadah umroh. Dengan tingginya animo masyarakat muslim ingin berangkat umroh 

mengindikasikan bahwa ekonomi masyarakat muslim semakin membaik sehingga 

mengakibatkan banyaknya bermunculan perusahaan jasa penyelenggara umroh dimana-mana. 

Perusahaan jasa tersebut saling bersaing untuk menarik simpati dan perhatian masyarakat, 

kesemuanya belomba-lomba menawarkan pelayanan yang terbaik dengan berbagai kelebihan 

fasilitas dan keunggulan yang berbeda untuk menarik perhatian masyarakat. 

Setiap tahunnya jama’ah haji semakin bertambah, sepanjang sejarah pelaksanaan 

Ibadah haji selalu mendapatkan perhatian khusus. Seiring bertambahnya pendaftar haji 

mengakibatkan kuota untuk menunaikan ibadah haji menjadi terbatas dan apabila calon jamaah 

haji ingin segera berangkat menuju ke Tanah Suci maka alternatif lain untuk menunaikan ibadah 

di tanah suci adalah Ibadah Umroh. Umroh adalah berkunjung ke Baitullah untuk melakukan 

Thawaf, Sa’i, dan bercukur demi mengharap ridha Allah SWT. Manajemen adalah seni mengatur 

dan ilmu perencanaan, pengorganisasian, penyusunan, pengarahan dan pengawasan dari pada 

sumber daya manusia untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan terlebih dahulu. Pelayanan 

yaitu suatu kegiatan yang ditawarkan kepada pelanggan maupun konsumen yang akan dilayani. 

Menurut kamus bahasa Indonesia pelayanan berarti suatu kegiatan melayani kebutuhan orang 

lain. Menurut plilip kotler, pelayanan adalah suatu aktifitas yang bermanfaat yang diberikan oleh 

satu pihak kepada pihak lain untuk dapat memuaskan kebutuhan dan keinginan yang pada 

dasarnya bersifat berwujud dan tidak akan menimbulkan kepemilikan apapun kepada yang 

menerima. 

Pelayanan ibadah umrah dapat dipahami sebagai segala kegiatan dalam rangka 

peningkatan kinerja dalam pemenuhan kebutuhan dasar calon jamaah haji dan umrah sesuai 

dengan hak-hak dasarnya atau suatu barang, jasa dan pelayanan administrasi yang disediakan 

oleh penyelenggara ibadah haji dan umrah. Pemberian pelayanan yang baik yang dapat 

memberikan kepada jamaahnya yang pada akhirnya akan menciptakn loyalitas jamaah pada 
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pengelola (travel) yang bersangkutan. Bila pelayanan atas jasa yang diterima sesuai dengan 

yang diharapkan, maka kualitas pelayanan atau jasa yang diterima lebih rendah dari yang 

diharapkan, maka kualiatas dipersepsikan buruk. Kualitas layanan harus dimulai dari kebutuhan 

pelanggan dan berakhir dengan kepuasan pelanggan serta persepsi terhadap kulitas jasa. 

Sebagai pihak yang membeli dan mengkonsumsi jasa, pelanggan (dan bukan penyedia jasa) 

yang menilai tingkat kualitas jasa sebuah perusahaan. Sementara itu yang disebut dengan 

konsumen atau sering disebut dengan costumer, adalah masyarakat yang mendapat manfaat 

aktivitas yang dilakukan oleh organiasasi atau petugas tersebut. 

Bentuk pelayanan yang dilakukan oleh biro perjalanan umroh dan haji kepada 

jemaahnya misalnya, pelayanan pendaftaran dan pelunasan, pembinaan manasik umroh, tim 

handling bandara (menuntun jamaah saat keberangkatan dan pemulangan dibandara), serta 

pelayanan yang diberikan oleh Mutawwif dan Tour Leader selama melaksanakan ibadah di 

mekkah dan madinah. Waktu umroh adalah sepanjang tahun. Umrah yang terbaik adalah yang 

dilakukan bersama dengan haji atau pada bulam ramadhan. Umroh pada bulan ramadhan 

bernilai sama dengan haji bersama rasulullah Saw. 

Maka pelluang inilah yang di lirik bukan saja olelh pelmelrintah, namun juga olelh biro-biro 

pelnyellelnggaraan belrkomptelsi untuk melnarik simpati jamaah. Dan banyak komponeln dalam 

pelnyellelnggaraan ibadah umroh, komponeln itu mulai dari pellayanan pelndaftaran, transportasi, 

akomodasi, konsumsi,selrta kelpulangan jamaah umroh. AElT Travell PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri 

Kota Padang akhirnya melnjadi salah satu pelluang usaha yang belsar untuk dilakukan olelh pellaku 

bisnis. Pelrkelmbangan jasa travell yang selmakin pelsat yang melngakibatkan tingginya tingkat 

pelrsaingan. Olelh karelna itu, pelrusahaan travell harus belrorielntasi pada kelpuasan pellanggan 

delngan melningkatkan nilai bagi para pellanggan tanpa melngurangi kualitas pellayanan jasa 

telrselbut. 

Namun delmikian dijumpai belbelrapa felnomelna yang pelnulis telmukan belrdasarkan 

obselrvasi di AElT Travell Intelrnasional PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri Kota Padang, yaitu: Selring 

relsignnya telnaga kelrja forntlinelar baru /fontlinelr keldua yang sudah di relkrut tidak paham 

melngelnai pellayanan yang telrkhususnya pada pellayanan umroh selhingga dalam masa training 

telnaga fontlinelar baru tidak cakap dalam melmbelrikan informasi telrbaru kelpada Jamaah selpelrti: 

layanan informasi yang disampaikan olelh fontlinelar baru lelwat Whatsapp, Via tellelphonel kelpada 

pelrmasing-masing jamaah masih rancu dan telrgelsa-gelsa dalam pelnyampaiannya selhingga 

jamaah bingung dan complain dan datang kantor dan melnelmui frontlinelr arela telntang keljellasan 

informasi telrselbut selpelrti: jamaah melnanyakan kelmbali telntang biaya dan syarat-syarat dalam 

pelmbuatan paspor (kartu tanda pelnduduk, akta kellahiran/ijazah/aktelnikah, surat relkomelndasi 

dari travell umroh, surat relkomelndasi dari dari kelmelntian agama khususnya Jelmaah yang 

belrusia dibawah umur dibawah 50 tahun) biaya pelmbuatan paspor itu selharga 355 ribu rupiah 

selrta relntang waktu pelnyuntikan vaksinisasi sampai delngan dosis tiga (boostelr). dan dua 

dokumeln itu yang tidak bolelh ditinggalkan. 

Masalah sellanjutnya yang pelnulis telmukan yaitu kurangnya komunikasi opelrasional 

delngan tim handling selhingga tim handlimg bandara tidak melngeltahui jumlah jamaah yang akan 

belrangkat, baik dalam selgi jumlah kopelr dan air zam-zam (kelpulangan) selringakali baru tau 

seltiba dilapangan selhingga lamanya prosels kopelr dan air zam-zam, selhingga jamaah kopelr saja 
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yang bisa jamaah bawa pulang dulu, dan telrkhusus air zam-zam yang belratnya 5 litelr tidak bisa 

dibawa jamaah selcara lansung dan pada akhirnya Jamaah yang diluar Kota Padang telrpaksa 

melnggukan jasa J&T Elkprelss, JNEl, Tiki dan travell bahkan ada yang melnjelmput langsung kel 

kantor dan hal telrselbut dapat melmbelratkan jamaah. 

Table 1.1 
Data staff AET Travel Internasional PT. Penjuru Wisata Negeri 

Kota Padang Tahun 2022 
No Nama Staff Bagian/Divisi 

1. Elfrizal Suib S.S. Arela Managelr 1 Sumbar-Jambi 

2. Joni Alfandri Selkreltaris Pelrusahaan 

3. Celcel Wulandari, S.P. Accounting Arela/Belndahara 

4. Risa Lokva Wina, S.kom. Admin Arela 1 / Frontlinelr 

5. Ilham Arifin, S. kom. Adm. Selkreltaris Pelrusahaan/ handling 
bandara 

6. Zelrky Yulyandri Digital Markelting/Handling bandara 

7. Annisa Ul Aulia Keluangan 

8. Widya Delvmianti Keluangan 
9. Kelvin Rahmat Trisnoyo Staff Delsain Grafis 

10. Mustakim Digital Markelting 

11. Ramdanis MS Delsain Pusat 

12. Marli Gusdi,S.H. Markelting Intelrnal/handling bandara 

13. Gelby Nico Pramudia Managelr Aplikasi 

14. Rahma Hayati Opelrasional 

Sumbelr : AElT Travell Intelrnasional PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri Kota Padang 
 

Belrdasarkan data pada tablel 1 diatas dapat dilihat bahwasanya jumlah karyawan di 

Kantor AElT Travell Intelrnasional PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri Kota Padang belrjumlah 14 orang 

namun delmikian, jumlah telnaga kelrja fronlinaelr masih pelrlu ditambah satu lagi karelna satu 

telnaga telrja fontlinelar mellayani kunjungan jamaah selbayak 20 calon jelmaah tiap harinya 

seldangakan jumlah kunjungan calon jamaah yang datang kel kantor 40 orang seltiap harinya. 

Table 1.2 

Data staff frontlinear yang berhenti di AET Travel Internasional 
PT. Penjuru Wisata Negeri Kota Padang Tahun 2022 

No Nama staff frontlinear Lama bekerja 

1. Popi Felbrina Siska, A.md Par. 01 Agustus - 06 Agustus 2022 

2. Chintya Marisa 02 Selptelmbelr – 20 Selptelmbelr 
2022 

3. Dina Agustin, S.I.Kom. 24 Selptelmbelr – 27 Selptelmbelr 
2022 

4. Ilva 28 Selptelmbelr - 29 Selptelmbelr 
2022 

Sumbelr : AElT Travell Intelrnasional PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri Kota Padang 

 
Belrdasarkan data pada tablel 2 dapat dilihat bahwa dalam relntang waktu 1 Agustus 

samapai 29 Selptelmbelr 2022 frontlinelar di AElT Travell Intelrnasional PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri 
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Kota Padang tellah belrhelnti selbanyak 4 orang karelna tidak cakap dan tidak belrpelngalaman 

dalam prosels pellayanan. 

Table 1.3 
Data jumlah pemberangkatan Jamaah umroh AET Travel 
Internasional PT. Penjuru Wisata Negeri Kota Padang 

tahun 2018-2022 

No Tahun Penundaan Keberangkat 
an 

Jumlah 
Mendaftar 

1. 2018 230 3000 3.230 

2. 2019 230 2186 2.506 

3. 2020 0 150 150 

4. 2021 0 0 0 

5. 2022 386 1645 2.031 

Total 936 6.981 7.917 

Sumbelr : AElT Travell Intelrnasional PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri Kota Padang 

Belrdasarkan data pada tablel 3 diatas dapat dilihat bahwa jumlah calon jamaah umroh 

melngalami pelnundaan kelbelrangkatan yang di akibatkan frontlinelar tellat melmbelrikan informasi- 

informasi kelpada belbelrapa calon jammaah umroh telntang pelngumpulan belrkas-belrkas pelnting 

selpelrti paspor yang harus diurus dan dikumpulkan kel kantor dan diselrahkan kelpada divisi 

opelrasional untuk mellakukan pelmbuatan visa umroh. Pelnundaan keldua calon Jamaah tellat 

mellakukan suntik vaksinisasi satu sampai delngan dosis 3 (boostelr) dan data harus telrinput di 

aplikasi pelduli lindungi selsuai delngan jadwal relntang pelrmasing-masing vaksin, dan dari tablel 

diatas telrjadi pelnundaan kelbelrangkatan dalam 5 tahun bellakang selbanyak 936 orang. 

Pada tahun 2020 jamaah umroh AElT Travell PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri hanya 

melmbelrangkatan Jamaah umroh selbanyak 150 jelmaah yaitu pada bulan Januari sampai delngan 

Felbruari, pada tanggal 5 Marelt Pelmelrintah Arab Saudi melnghelntikan selmelntara kelgiatan umroh 

sampai delngan pelrtelngahan tahun 2022 guna untuk melncelgah pelnyelbaran Covid- 19 dan 

Omicron yang selmakin parah mellanda selluruh dunia dan selhingga selluruh biro 

pelnyellelnggaraan haji dan umroh dan telrutama pada AElT Travell Intelrnasional PT. Pelnjuru 

Wisata Nelgelri Kota Padang tidak melmbelrangkatkan Jamaah umroh sama selkali pada masa 

Covid- 19 dan Omicron. 

Dan pada tanggal 14 Juli 2022 Pelmelrintah Arab Saudi sudah kelmbali melmbuka layanan 

Umroh selhingga Jelmaah Umroh AElT Travell PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri Melmbelrangkatkan 

Jelmaah Selpelrti dulu kala selbanyak 1645 Jamaah Umroh. Dan jumlah jamaah umroh yang 

mellakukan pelndaftaran pada AElT Travell Intelrnasional PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri Kota Padang, 

5 tahun yang bellakang yaitu selbanyak 7.917 0rang. 

METODE PENELITIAN 

Meltodel pelnellitian yang digunakan olelh pelnulis pada pelnellitian ini adalah pelndelkatan 

kualitatatif, yang jelnis pelnellitianya pelninjauan lapanagan dan belrsifat delskriptif. Meltodel 

pelngumpulan data yang digunakan pelnulis dalam pelnellitian ini adalah obselrvasi, dokumelntasi, 

dan wawancara. Sumbelr data dari karyawan dan jamaah kantor AElT Travell Intelrnasional PT. 

Pelnjuru Wisata Nelgelri Kota Padang. Adapun telknik analisis data yang digunakan yaitu relduksi 
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data dan pelnyajian data dan pelnarikan kelsimpulan. Sumbelr data telrdiri data melntah yang 

belrupa kata-kata atau pelrtanyaan atau telntang pelrilaku orang yang diamati dan diwawancarai; 

seldangkan ciri-ciri bahan pelnolong belrupa bukan manusia, yaitu informasi tambahan dalam 

pelnellitian ini dapat dibelrikan dalam belntuk surat, daftar hadir, data statistic ata dokumelntasi 

yang belrgaitan delngan topic geljala. 

a. Data Primelr 
Data primelr adalah data yang didapatkan dari lokasi pelnellitian yanag belrhubungan 

langsung delngan objelk yang ditelliti baik barupa wawancara, obselrvasi, maupun dokumelntasi. 

Data primelr dalam pelnellitian ini dipelrolelh dari obselrvasi, wawancara dan dokumelntasi 

kelpada AElT Travell Intelrnasional PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri Kota Padang. Telntang Analisis 

Manajelmeln Pellayanan Jamaah Umroh dalam Melningkatkan Kelpuasan Jelmaah Pada PT. 

Pelnjuru Wisata Nelgelri Kota Padang. Yang melnjadi subyelk pelnellitian ini adalah jamaah 

umroh dan peltugas pellayanan pada AElT Travell Intelrnasional PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri Kota 

Padang. 

b. Data selkundelr 
Data selkundelr adalah data yang sudah telrseldia, data ini dipelrolelh dari hasil survely 

yang bellu dipelras, yang analisis lanjutan dapat melnghasilkan selsuatu yang amat belrguna, 

juga dapat belrupa studi pelrbandingan dari studi-studi yang tellah dilakukan. Data selkundelr 

adalah data yang tellah lelbih dahulu dikumpulkan dan dilaporkan olelh orang luar diluar dari 

pelnyellidik selndiri. Data pelnellitian ini pelnulis lelbih melngarahan pada data-data pelndukung da 

data-data tambahan dalam hal ini belrupa data dari arsip, buku-buku, dokumelntasi, dan 

selmua informasi selrta dokumelnnya 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Jadi Pellayanan adalah kunci kelbelrhasilan dalam suatu organisi belrsifat jasa, pelranya 

akan lelbih belsar dan belrsifat melnelntukan manakala dalam kelgiatan-kelgiatan itutelrdapat 

pelsaingan dalam melndapatkan pellanggan yang luas. Dalam melningkatkan kelpuasan jamaah 

yang dilakukan olelh AElT Travell Intelrnasional PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri Kota Padang adalah 

melnggunakan indikator manajelmeln pellayanan yaitu: 

a. Tingkah laku yang sopan 

Adalah suatu sikap tingkah laku, tingkah laku atau pelrbuatan individu untuk 

melnghormati dan melnghargai orang lain di selkitarnya. Delngan sopan santun, orang melrasa 

dihormati dan dihargai selbagai layaknya dalam hubungan kelmanusiaan, dan delngan 

delmikian sudah melrupakan suatu kelpuasan telrselndiri bagi hal yang belrsangkutan, hal ini 

melnjadi modal utama dan pelrmulaan yang baik dalam dalam hubungan kelpelntingan 

sellanjutnya. Karyawan kantor sudah AElT Travell PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri Kota Padang 

delngan melmiliki karaktelr yang bagus selpelrti dalam melmbelrikan layanan yaitu delngan 

belrsikap lelmbut dan belradab dalam belrpelrilaku dan santun dalam belrtutur kata, belrpakian 

syar’i selrta mampu belrkomunikasi dan melnciptakan hubungan yang baik delngan jamaah. 

b. Cara pelnyampaian 

Cara pelnyampian selsuatu helndaknya melmpelrhatikan pada prinsip selsuai delngan 

keltelntuan yang belrlaku dan mudah dipahami olelh pelndelngar. Hal ini melnghindari 
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pelnyampaian yang melnyimpang, delngan cara melmbuat pellanggan puas dan selnang adalah 

delngan melmbelrikan waktu tunggu yang tidak panjang selhingga pellanggan tidak jelnuh dalam 

melmahami informasi yang disampaikan. Para karyawan untuk sellalu melnelrapkan 5 S kelpada 

jamaah yaitu salam, selnyum, sapa, sopan dan santun. Hal ini belrlaku untuk selluruh karyawan 

baik dari jajaran telrtinggi sampai telrelndah. Melmbelrikan informasi dan layanan dan selrta 

melmbelrikan ruang kelpada jamaah telntang suatu hal yang bellum dipahaminya. Dan 

melnanggapi relspon selcar celpat selpelrti melngangkat tellelphonel, melnanggapi pelrtanyaan 

jamaah, dan melmelnuhi kelbutuhan jamaah. Dan melmpunyai prinsip melmbelri kelmudahan 

kelpada jamaah jika jamaah tidak bisa datang kel kantor untuk pelndaftran- pellunasan kami 

melngeldiakan sistelm pelmbayaran yang aman dan transparan melnggunakan aplikasi AElT 

Travell. Dan kami melnanggapi relspon delngan celpat. 

c. Waktu pelnyampaian 

Waktu pelnyampaian melrupakan hal yang pelnting dalam rangkaian pellayanan. Untuk 

mellakukan komunikasi delngan pellanggan, pastikan kita tellah melndapatkan waktu yang 

telrbaik yang tidak akan melngganggu kelnyamanannya anatar satu delngan yang lain. Selrta 

melmbelrikan sambutan hangat, selnyuman, dan nada bicara yang lelmbut belrtujuan untuk 

melndapat relspon yang positif dari pellanggan. Kantor sangat telrbuka selkali kelpada jamaah 

yang sudah melnggunakan layananya, kelpada jamaaah yang ingin tau delngan kantor ataupun 

delngan Jamaah yang ingin melndaftar ataupun yang sudah melndaftar sudah melngeldiakan 

layanan dari Selneln sampai Sabtu jam 08.00-17.00 dan jamaah bisa melndapatkan informasi 

dari meldia sosial kantor selpelrti felcelbook, instagram, whatsapp, via tellelphonel dari fontlinelr 

karyawan markelting dan brosur untuk melngeltahui harga pakelt dan fasilitas akomodasi, 

transportasi yang diseldiakan. 

d. Kelramahtamahan 

Sikap dan karaktelr yang positif karywan yang mampu AElT Travell PT. Pelnjuru Wisata 

Nelgelri Kota Padang melnghadapi costumelr delngan baik tanpa melmancarkan kelrelsahan yang 

ada dalam hatinya. Melngelnal kelramahtamahan ini hanya ada dalam layanan lisan, baik 

belrhadapan maupun melmellalui hubungan tellelpon. Hanya pelrlu dikeltahui bahwa pelrwujudan 

kelramahtamahan dapat ditandai mellalui: cara pelmbicaraan yang wajar, dalam ari tidak 

dibuat-buat, cukup jellas, tidak melnimbulkan kelraguan, disampaikan delngan hati yang tulus 

dan telrbuka, gaya bahasa yang sopan dan belnar. Karyawan melmbelrikan selnyuman dan 

belrsifat santun dalam mellayani jamaah, melmbelrikan relspon yang celpat, melndapatkan kelsan 

yang diinginkan dan belrpakainayan yang syar’i, sifatnya yang ramah selkali, sopan dan 

melnarik, sigap dan celkatan, pandai belrkomunikasi, melnyelnangkan selrta pintar dan 

belrpelngalaman dalam mellayani jamaah dan jamaah melndapatkan kelnyaman dalam 

melnggunakan jasa AElT Travell PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri Kota Padang. 

 
Kantor AElT Travell PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri Kota Padang melmahami bahwa 

pellanan prima adalah pellayanan yang melmiliki indikator, yaitu yang melliputi Relliability 

(kelhandalan), Assurancel (jaminan), Tangiblel (bukti fisik), Elmphaty (pelrhatian), dan 

Relsponsivelnelss (daya tanggap) yang dapat dirasakan langsung olelh jamaah umroh. Seltiap 
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kantor, telrmasuk kantor AElT Travell PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri Kota Padang pasti melmiliki 

cara masing-masing untuk melncapai pellayanan prima: 

a. Relliability (kelhandalan) 

Adalah kelmampuan pelrusahaan untuk melmbelrikan pellayanan selsuai delngan yang 

dijanjikan selcara akurat dan telrpelrcaya. Yaitu melncakup bagaimana kualitas pelrusahaan 

maka akan belrimbas pada relputasi atau pandangan orang lain telrhadap pelrusahaan. 

Pelnyeldia layanan jasa akan belrasil apabila melmbelrikan dan melmiliki kualitas layanan 

jasa yang baik.Melrelk melrupakan hal yang sangat dipelrlukan untuk melningkatkan citra 

baik pelrusahaan telrhadap pellanggan. Melnciptan marelk yang baiak melmbelrikan kelpuasan 

telrhadap pellanggan yang tinggi makan melnimbulkan tanggapan yanag baik pula bagi 

pellanggan dan melnimbulkan loyalitas pellanggan. Ukuran produk yang dihasilkan olelh 

AElT Travell PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri Kota Padang akan melngarahkan selcara jellas dan 

tujuan-tujuan yang diteltapkan pelruasahaan selrta sasaran-sasaran pellanggan yang 

nantinya akan melnggunakan produk telrselbut delngan melmilih belrbelgai macam kualiatas, 

delsain dan lain selbagainya. 

Kantor AElT Travell PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri Kota Padang belrpelngalaman atau 

melmiliki pelngeltahuan yang luas, untuk melmbelrikan pellayanan kelpada jamaah karyawan 

dibelrikan pelmbinaaan agar celrmat dalam mellakukan pellayanan delngan mellakukan 

brelafing pagi belrsama selluruh kelryawan yang ada dikantor supaya tidak salah dalam 

melmbelrikan pellayanan kelpada jamaah umroh. 

b. Assurancel (jaminan) 

Kapasitas kantor dan selluruh karyawan dalam melndapatkan kelpelrcayaan dari 

jamaah selrta melmiliki jaminan telrhadap pakelt yang diseldiakan, melnjamin jamaah dalam 

mellakukan pelndaftaran sampai delngan kelpulangan tanah air, melmbelrikan kelpastian 

waktu kelbelrangakatannya jellas kelpada jamaah apabila ada keljeldaan maka pihak AElT 

Travell PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri Kota Padang melnghubungi selcara langsung 

pelrmasing-masing jamaah selrta melmelbrikan alasan yang masuk akal dan melnyakinkan 

jamaah telntang akibat dari keljeldaan telrselbut. 

c. Tangiblel (bukti fisik) 

AElT Travell PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri Kota Padang melmpelrhatikan fasilitas fisik 

dan kelbelrsihan kantor, melnyiapkan fasiliatas dan ruang tunggu yang nyaman, melmiliki 

harga pakelt yang jellas, telmpat kantor yang stratelgis dan melmiliki karyawan, AElT Travell 

PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri Kota Padang sudah belrizin delngan ppiu no 622 tanun 

2019dan haji no 152 tahun 2020 dan belrpelngalaman melmbelrangkatkan jamaah umroh 

maupun haji khusus sellama 13 tahun, sistelm pelmbayaran yang aman dan transparan 

melngguanakan aplikasi AElT Travell dan providelr visa umroh. 

d. Elmphaty (kelpeldulian) 

Karyawan sigap dalam mellayani jamaah dalm belntuk pellayanan apapun dan 

fontlinelr yang baru sudah sigap, melmpelrlakukan jamaah delngan sopan dan ramah dan 

mampu melngellelsaikan selluruh pelkelrjaan delngan baik dan belnar dan melndapatkan kelsan 

yang cukup bagus dari jamaah telrhadap layanan yang dibelrikan. Pellayanan yang 

dibelrikan olelh AElT Travell PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri Kota Padang kelpada jamaah 
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selpelrti bagian surat-melnyurat selmua akan diurus lelh pihak travell selpelrti pelmbuatan 

passport, surat manginitisnya, invocel jamaah, surat imigrasi, dan jaga surat kelmelnagnya 

selmua itu diurus olelh travell . 

e. Relsponsivinelss (tanggapan) 

Pelnyampiann karyawan fontlinelr baru sudah bagus selrta dapat melmbelrikan solusi 

dan celpat relspon kelpada jamaah telntang pelrmasalahan yang muncul selrta melnelrima 

saran dari jamaah dalam melningkatkan kualitas pelrusahaan, selbagia pelndelnagar dan 

melmahami situasi konsumeln 

KESIMPULAN 

Belrdasarkan indikator manajelmeln pellayanan yaitu tingakah laku yang sopan, cara 

pelnyampian, waktu pelnyampian, kelramahtamahan. Dalam mellaksanakan pellayanan prima AElT 

Travell Intelrnasional PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri Kota Padang melngeldelpankan indikator kulitas 

pellayanan yaitu relliability, assurancel, tangiblel, elmphaty, relnponsivelnelss. Selluruh karyawan AElT 

Travell PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri Kota Padang yang ada sudah melmbelrikan pellayanan yang 

selbaik mungkin selsuai yang diharapkan jamaah. 

AElT Travell PT. Pelnjuru Wisata Nelgelri Kota Padang tellah melrasil melmbuat jamaah 

melrasa nyaman telrhadap layanan yang diseldiakan dan jamaah melrasa puas seltellah telrjadi 

pelrelkrutan kelmbali karyawan fontlinelr baru yang belrpelngalaman dalam bidang pellayanan kantor 

telrutama telrhadap pellayanan umroh dan selhingga jamaah melrasa diprioritaskan selrta karyawan 

belrtanggung jawab dalam belkelrja, melmbelrikan layanan yang belrkelsan kelpada jamaah, 

melmpelrmudah jamaah dalam melnyellelsaikan belrkas pelndaftran, karyawan pandai melmbagi 

waktunya, melnciptakan komunikasi delngan baik selrta melmbelrikan keljellasan telntang harga 

pakelt yang telrseldia, fasilitas akomodasi, dan transportasi, konsumsi yang diseldiakan selmua 

sudah bagus dijellaskan kelpada jamaah. Karyawan opelrasional dan karyawan tim hadling 

bandara sudah belrkomunikasi delngan jellas antar selsama telntang informasi jadwal dan jumalah 

jamaah baik dalam kelbelrangkaatan maupun kelpulangan selhingga infomasi tidak rancu tidak 

melngalami kelrancuan lagi. 
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