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Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis manajemen operasional pelayanan jamaah 

umrah pada PT. Multazam Wisata Agung Cabang Padangsidimpuan. Penelitian 

menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan subjek penelitian yang terdiri atas 

pimpinan, staf operasional, pembimbing manasik, dan jamaah yang dipilih secara 

purposive. Data dikumpulkan melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi, 

kemudian dianalisis menggunakan teknik reduksi data, penyajian data, dan penarikan 

kesimpulan dengan uji keabsahan melalui triangulasi sumber dan teknik. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa manajemen operasional pelayanan jamaah umrah telah 

dilaksanakan secara terstruktur melalui pengelolaan administrasi, bimbingan manasik, 

transportasi, akomodasi, pelayanan pasca-umrah, serta koordinasi keuangan antara 

cabang dan pusat. Kualitas pelayanan secara umum telah berjalan dengan baik, terutama 

pada aspek keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati, meskipun masih ditemukan 

kendala pada aspek fasilitas fisik. Kondisi tersebut berdampak pada tingginya tingkat 

kepuasan jamaah terhadap pelayanan yang diberikan. Implikasi penelitian menunjukkan 

pentingnya standarisasi fasilitas dan penguatan sistem operasional guna meningkatkan 

kualitas pelayanan jamaah secara berkelanjutan. 

 

Kata kunci: Manajemen Operasional; Pelayanan Jamaah Umrah; Kualitas Pelayanan; 

Biro Perjalanan Umrah; Kepuasan Jamaah. 

 

Abstract 

 

This study aims to analyze the operational management of Umrah pilgrims services at 

PT. Multazam Wisata Agung Padangsidimpuan Branch. The study employed a 

descriptive qualitative approach involving branch managers, operational staff, manasik 

instructors, and Umrah pilgrims selected through purposive sampling. Data were 

collected through interviews, observations, and documentation, and analyzed using 

data reduction, data display, and conclusion drawing techniques. The validity of the 

data was ensured through source and technique triangulation. The findings reveal that 

the operational management of Umrah services has been implemented in a structured 

and integrated manner through administrative services, manasik guidance, 

transportation, accommodation, post-Umrah services, and financial coordination 

between the branch office and headquarters. Overall, service quality has been 

satisfactory, particularly in terms of reliability, responsiveness, assurance, and 

empathy, although limitations were still identified in the tangible aspect, especially 

regarding the consistency of physical facilities. These conditions contribute to the high 

level of pilgrims' satisfaction with the services provided. The study highlights the 

importance of standardizing facilities and strengthening operational systems to improve 

the quality of Umrah services in a sustainable manner. 

 

Keywords: Operational Management; Umrah Pilgrim Services; Service Quality; 

Umrah Travel Agency; Pilgrim Satisfaction. 
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PENDAHULUAN 

 Manajemen operasional biro perjalanan Haji dan Umrah di Indonesia menghadapi 

dinamika persaingan yang semakin ketat, sehingga menuntut profesionalisme layanan serta 

strategi mitigasi risiko yang efektif (Mu’azizah, 2025; Nazaruddin et al., 2020). Dalam 

konteks global, penyelenggaraan ibadah di Tanah Suci telah berkembang menjadi sistem 

layanan yang kompleks dengan standar operasional yang terus disesuaikan dengan Saudi 

Vision 2030 untuk memenuhi ekspektasi jamaah yang semakin tinggi (Mohammed et al., 

2024; Paché, 2023). Perkembangan teknologi, seperti kecerdasan buatan, sistem informasi 

terintegrasi, dan Internet of Things (IoT), turut mendorong transformasi pengelolaan layanan 

yang lebih efektif, efisien, dan aman (Abdoh, 2025; Karıa & Saleh, 2023; Naad et al., 2024). 

 Dalam industri jasa, kualitas pelayanan menjadi faktor penting yang menentukan 

keberhasilan organisasi dalam memenuhi kebutuhan pelanggan. Pada layanan Umrah, 

jamaah tidak hanya menekankan aspek spiritual, tetapi juga memperhatikan kualitas 

pelayanan administrasi, efisiensi operasional, keamanan, serta kenyamanan selama 

perjalanan (Winanda et al., 2024; Ismail et al., 2024). Transformasi digital dan penerapan 

manajemen yang profesional terbukti mampu meningkatkan kepuasan jamaah serta 

memperkuat pengalaman religius dalam ekosistem pariwisata halal modern (Hendrik et al., 

2024). 

 Indonesia sebagai negara dengan populasi Muslim terbesar di dunia memiliki 

permintaan yang tinggi terhadap layanan Umrah. Kondisi tersebut mendorong pertumbuhan 

biro perjalanan Umrah secara signifikan dan meningkatkan tingkat persaingan 

antarpenyelenggara. Dalam situasi tersebut, profesionalisme, keamanan, dan kepercayaan 

jamaah menjadi faktor penting dalam mempertahankan keberlangsungan usaha (Acwa, 

2026). Namun, di tengah pertumbuhan industri yang pesat, masih ditemukan berbagai 

permasalahan, seperti kasus penipuan dan kegagalan pemberangkatan jamaah, yang 

mengindikasikan belum optimalnya pengelolaan operasional dan pengawasan pelayanan. 

 Secara konseptual, manajemen operasional merupakan proses perencanaan, 

pengorganisasian, pelaksanaan, dan pengendalian sumber daya untuk menghasilkan layanan 

yang efektif dan efisien (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2021). Dalam organisasi jasa, 

manajemen operasional tidak hanya berorientasi pada efisiensi internal, tetapi juga pada 

penciptaan nilai bagi pelanggan melalui desain sistem pelayanan, pengelolaan proses, dan 

pengendalian kualitas layanan. Wang et al. (2022) menegaskan bahwa fleksibilitas dan 

inovasi proses menjadi aspek penting dalam menjaga keberlanjutan layanan pada era 

pascapandemi. Pada biro perjalanan Umrah, pengelolaan operasional meliputi berbagai 

aktivitas, seperti pengurusan administrasi, penyediaan transportasi dan akomodasi, 

bimbingan manasik, serta koordinasi dengan berbagai pihak yang terlibat dalam 

penyelenggaraan ibadah (Hakim & Pratama, 2025). 

 Karakteristik jasa yang bersifat tidak berwujud (intangibility), tidak terpisahkan 

(inseparability), bervariasi (variability), dan mudah hilang (perishability) menyebabkan 

kualitas pelayanan sangat bergantung pada konsistensi proses dan kompetensi sumber daya 
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manusia. Oleh karena itu, kualitas pelayanan menjadi indikator penting dalam menilai 

keberhasilan suatu organisasi jasa. Pengukuran kualitas pelayanan umumnya mengacu pada 

model SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman et al. (1988), yang terdiri atas 

lima dimensi, yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles. Model ini 

telah banyak digunakan dalam mengevaluasi kualitas layanan karena mampu 

menggambarkan kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan. Penelitian Ngatijah et 

al. (2025) menunjukkan bahwa dimensi reliability dan empathy memiliki pengaruh yang 

dominan dalam membentuk kepuasan jamaah pada layanan ibadah haji khusus. 

 Kepuasan pelanggan merupakan hasil evaluasi atas kesesuaian antara harapan dengan 

kinerja layanan yang diterima. Dalam organisasi jasa, tingkat kepuasan pelanggan tidak 

hanya ditentukan oleh hasil akhir layanan, tetapi juga oleh kualitas proses pelayanan yang 

dialami pelanggan secara langsung. Tingkat kepuasan yang tinggi akan mendorong loyalitas 

pelanggan, meningkatkan kepercayaan, serta memperkuat citra positif organisasi di mata 

masyarakat (Zeithaml et al., 2023). 

 Beberapa penelitian terdahulu umumnya berfokus pada kualitas pelayanan dan 

kepuasan jamaah, sedangkan kajian yang secara khusus menganalisis implementasi 

manajemen operasional pelayanan jamaah Umrah pada tingkat biro perjalanan masih relatif 

terbatas, terutama pada konteks hubungan operasional antara kantor cabang dan kantor pusat. 

Selain itu, dinamika pengelolaan layanan yang meliputi aspek administrasi, bimbingan 

manasik, transportasi, akomodasi, serta pelayanan pasca-Umrah masih memerlukan kajian 

yang lebih mendalam. Dengan demikian, terdapat kesenjangan penelitian (research gap) 

yang perlu diisi melalui analisis terhadap implementasi manajemen operasional pada biro 

perjalanan Umrah. 

 PT. Multazam Wisata Agung Cabang Padangsidimpuan merupakan salah satu biro 

perjalanan Umrah yang aktif memberikan pelayanan kepada masyarakat dengan cakupan 

layanan mulai dari administrasi, bimbingan manasik, hingga pendampingan ibadah. 

Karakteristik operasional yang melibatkan koordinasi antara kantor cabang dan kantor pusat 

menjadikan objek penelitian ini menarik untuk dikaji dalam perspektif manajemen 

operasional. 

 Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis manajemen 

operasional pelayanan jamaah Umrah pada PT. Multazam Wisata Agung Cabang 

Padangsidimpuan. Analisis difokuskan pada pelayanan administrasi, bimbingan manasik, 

transportasi, akomodasi, pelayanan pasca-Umrah, serta mekanisme pengelolaan operasional 

dan keuangan antara kantor cabang dan kantor pusat. Secara konseptual, penelitian ini 

didasarkan pada hubungan antara manajemen operasional, kualitas pelayanan, dan kepuasan 

jamaah, di mana pengelolaan operasional yang efektif diharapkan mampu menghasilkan 

kualitas pelayanan yang lebih baik dan pada akhirnya meningkatkan kepuasan jamaah 

sebagai pengguna jasa. 
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METODE PENELITIAN 

 Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain deskriptif untuk 

menganalisis manajemen operasional pelayanan jamaah Umrah pada PT. Multazam Wisata 

Agung Cabang Padangsidimpuan. Penelitian dilaksanakan pada bulan April 2025. Informan 

penelitian dipilih secara purposive dan terdiri atas pimpinan cabang, staf operasional, 

pembimbing manasik, serta jamaah Umrah. Sumber data meliputi data primer yang diperoleh 

melalui wawancara mendalam dan observasi, serta data sekunder yang berasal dari dokumen 

perusahaan dan berbagai literatur yang relevan. Pengumpulan data dilakukan melalui 

wawancara, observasi, dan dokumentasi dengan menggunakan pedoman wawancara yang 

disusun berdasarkan aspek manajemen operasional, kualitas pelayanan, dan kepuasan 

jamaah. Analisis penelitian difokuskan pada pelaksanaan manajemen operasional pelayanan 

jamaah Umrah yang mencakup pelayanan administrasi, bimbingan manasik, transportasi, 

akomodasi, pelayanan pasca-Umrah, serta mekanisme pengelolaan operasional dan 

keuangan antara kantor cabang dan kantor pusat dalam rangka memahami kualitas pelayanan 

dan tingkat kepuasan jamaah. Analisis data dilakukan secara interaktif melalui tahapan 

reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan sebagaimana dikemukakan oleh 

Miles, Huberman, dan Saldaña. Keabsahan data diuji melalui triangulasi sumber dan 

triangulasi teknik untuk memperoleh temuan penelitian yang kredibel dan dapat 

dipertanggungjawabkan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

a. Manajemen Operasional Pelayanan Jamaah Umrah 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa manajemen operasional pelayanan jamaah 

Umrah pada PT. Multazam Wisata Agung Cabang Padangsidimpuan telah dilaksanakan 

secara terstruktur melalui pelayanan administrasi, bimbingan manasik, transportasi, 

akomodasi, pelayanan pasca-Umrah, serta pengelolaan keuangan yang terkoordinasi antara 

kantor cabang dan kantor pusat. Integrasi antarfungsi tersebut memungkinkan proses 

pelayanan berlangsung secara efektif sehingga mampu mendukung kelancaran pelaksanaan 

ibadah jamaah. Temuan ini sejalan dengan penelitian Khanani dan Bramayudha (2022) serta 

Ridho et al. (2024) yang menunjukkan bahwa keberhasilan penyelenggaraan Umrah sangat 

dipengaruhi oleh efektivitas fungsi manajemen operasional dan koordinasi antarunit layanan. 

 Pelayanan administrasi menjadi tahap awal yang menentukan kualitas interaksi antara 

jamaah dengan perusahaan. Pendekatan pelayanan yang proaktif melalui pendampingan 

pengurusan dokumen dan pembuatan paspor memberikan kemudahan bagi jamaah serta 

meningkatkan kepercayaan terhadap penyelenggara. Temuan ini memperlihatkan bahwa 

pelayanan administrasi tidak hanya bersifat prosedural, tetapi juga berorientasi pada 

kenyamanan jamaah, sebagaimana diungkapkan dalam beberapa penelitian sebelumnya yang 

menekankan pentingnya pelayanan yang responsif dan mudah diakses. 
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 Selain itu, bimbingan manasik dilaksanakan secara berkelanjutan sebelum 

keberangkatan dan selama pelaksanaan ibadah di Tanah Suci. Pendampingan oleh 

pembimbing ibadah membantu jamaah memahami tata cara ibadah secara teoritis maupun 

praktis, sehingga meningkatkan kesiapan dan rasa percaya diri jamaah. Kondisi tersebut 

menunjukkan bahwa fungsi operasional tidak hanya berorientasi pada aspek teknis, tetapi 

juga mendukung aspek spiritual jamaah selama menjalankan ibadah. 

 Pelayanan pasca-Umrah melalui pembinaan hubungan dengan jamaah, seperti 

komunikasi berkelanjutan dan kegiatan keagamaan, menunjukkan bahwa pelayanan yang 

diberikan tidak berhenti setelah pelaksanaan ibadah selesai. Di samping itu, koordinasi 

transportasi, akomodasi, dan pengelolaan keuangan yang terpusat turut mendukung 

efektivitas operasional perusahaan. Namun demikian, sistem yang terpusat tersebut juga 

menyebabkan fleksibilitas cabang dalam mengambil keputusan operasional menjadi relatif 

terbatas. Selain itu, perubahan regulasi pemerintah dan fluktuasi biaya transportasi maupun 

akomodasi menjadi faktor eksternal yang memengaruhi pelaksanaan operasional perusahaan. 

 

b. Analisis Kualitas Pelayanan Berdasarkan SERVQUAL 

 Berdasarkan lima dimensi SERVQUAL, kualitas pelayanan PT. Multazam Wisata 

Agung Cabang Padangsidimpuan secara umum tergolong baik. Dimensi reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy menunjukkan kinerja yang memuaskan. Konsistensi 

pelayanan administrasi, ketepatan jadwal keberangkatan, serta responsivitas petugas dalam 

membantu kebutuhan jamaah memberikan kontribusi penting terhadap terbentuknya 

kepercayaan dan kepuasan jamaah. 

 Aspek assurance tercermin dari keberadaan pembimbing ibadah yang mendampingi 

jamaah selama pelaksanaan ibadah, sehingga mampu memberikan rasa aman dan 

meningkatkan keyakinan jamaah dalam menjalankan setiap rangkaian ibadah. Sementara itu, 

dimensi empathy terlihat dari perhatian personal yang diberikan petugas kepada jamaah, 

khususnya dalam membantu jamaah lanjut usia maupun jamaah yang memerlukan 

pendampingan khusus. Temuan ini memperlihatkan bahwa kualitas interaksi antara petugas 

dan jamaah menjadi salah satu faktor penting dalam menciptakan pengalaman ibadah yang 

positif. 

 Meskipun demikian, dimensi tangibles masih menjadi aspek yang memerlukan 

perhatian lebih lanjut. Variasi kualitas fasilitas akomodasi dan transportasi yang disesuaikan 

dengan jenis paket perjalanan menyebabkan munculnya perbedaan persepsi di kalangan 

jamaah. Kondisi ini menunjukkan bahwa standarisasi fasilitas fisik masih diperlukan agar 

seluruh jamaah memperoleh tingkat kenyamanan yang relatif seragam. Dengan demikian, 

peningkatan kualitas fasilitas fisik menjadi salah satu prioritas yang perlu dilakukan untuk 

mendukung kualitas pelayanan secara menyeluruh. 
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c. Kepuasan Jamaah 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara umum jamaah merasa puas terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh PT. Multazam Wisata Agung Cabang Padangsidimpuan. 

Tingkat kepuasan tersebut dipengaruhi oleh kemudahan pelayanan administrasi, kualitas 

bimbingan manasik, pendampingan selama pelaksanaan ibadah, serta hubungan 

interpersonal yang terjalin antara petugas dan jamaah. Pelayanan yang diberikan secara 

konsisten dan responsif mampu menciptakan rasa aman dan meningkatkan kepercayaan 

jamaah terhadap perusahaan. 

 Meskipun masih terdapat beberapa catatan terkait kualitas fasilitas akomodasi, aspek 

pelayanan dan pengalaman spiritual yang diperoleh jamaah mampu mengimbangi 

keterbatasan tersebut. Temuan ini menunjukkan bahwa kepuasan jamaah bersifat 

multidimensional dan tidak hanya dipengaruhi oleh fasilitas fisik, tetapi juga oleh kualitas 

interaksi, pelayanan keagamaan, serta pengalaman spiritual yang dirasakan selama 

menjalankan ibadah. Dengan demikian, kualitas pelayanan dan pengalaman spiritual 

merupakan dua aspek yang saling melengkapi dalam membentuk kepuasan jamaah secara 

keseluruhan. 

 

KESIMPULAN 

  Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa manajemen operasional 

pelayanan jamaah Umrah pada PT. Multazam Wisata Agung Cabang Padangsidimpuan telah 

dilaksanakan secara terstruktur dan terintegrasi melalui pelayanan administrasi, bimbingan 

manasik, transportasi, akomodasi, pelayanan pasca-Umrah, serta pengelolaan keuangan 

antara kantor cabang dan kantor pusat. Implementasi manajemen operasional tersebut 

mampu mendukung kualitas pelayanan yang baik, khususnya pada dimensi reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy, sehingga berkontribusi terhadap tingginya tingkat 

kepuasan jamaah. Meskipun demikian, dimensi tangibles masih memerlukan perhatian, 

terutama terkait konsistensi kualitas fasilitas akomodasi dan transportasi. Secara 

keseluruhan, penelitian ini menunjukkan bahwa efektivitas manajemen operasional berperan 

penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan jamaah, sehingga penguatan 

standarisasi fasilitas dan pengelolaan operasional yang adaptif perlu terus dilakukan untuk 

mendukung peningkatan kualitas layanan secara berkelanjutan. 
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