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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Di Indonesia, penyelenggaraan ibadah haji merupakan kegiatan rutin 

yang dilaksanakan setiap tahun. Dalam penyelenggaraan ibadah haji banyak 

pihak yang terlibat dan banyak hal yang terkait di dalamnya. Berdasarkan 

amanah UUD 1945, negara atau pemerintah adalah otoritas tunggal yang 

bertanggung jawab atas penyelenggaraan ibadah haji. Hal ini disebabkan 

karena: pertama, problematika ibadah haji sangat kompleks, di antaranya 

regulasi dan operasi terpusat dalam satu institusi, satuan kerja yang bersifat 

ad hoc, subsidi APBN/APBD, penetapan BPIH, pelayanan (akomodasi, 

transportasi, katering, serta kesehatan), koordinasi lintas instansi dan Stake 

Holders, daftar tunggu. Kedua, ibadah haji merupakan investasi syiar dan 

kekuatan Islam yang dahsyat. Ketiga, ibadah haji dilaksanakan di Saudi 

Arabia. Keempat, ibadah haji merupakan puncak ritual dari rukun Islam yang 

mengintegrasikan seluruh tataran syariah di dalamnya (Riyadi & Duawulu, 

2023).  

Kelima, ibadah haji harus terselenggara secara professional, Keenam, 

muncul penilaian dari eksternal bahwa manajemen penyelengaraan ibadah 

haji bahwa selama ini aspek kelembagaaan, pengelolaaan keuangan, 

peningkatan sarana dan prasarana dalam memberikan pelayanan kepada 

jamaah haji masih belum efektif. Ketujuh, Komisi Pemberantasan Korupsi 

(KPK) memberikan data bahwa terdapat 48 titik lemah penyelengaraan 

ibadah haji antara lain regulasi, kelembagaan, tata laksana dan manajemen 

sumber daya manusia sehingga menempatkan Kementrian Agaman sebagai 

salah satu kementerian dengan indeks integrasi terendah. Kedelapan, 

penelantaran calon jamaah oleh KBIH atau penyelenggara haji khusus. 

Karena itu, perlu adanya manajemen penyelenggaraan ibadah haji sebagai 

upaya perbaikan sistem penyelenggaraan haji yang lebih baik, professional, 

dan akuntabel (Nur, 2020)
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Agar tujuan pellaksanaan ibadah Haji dan Umrah dapat belrjalan delngan 

suksels maka yang belrhubungan delngan sistelm pellayanan sangat dipelrlukan 

selhingga jamaah Haji dan Umrah dapat melrasa puas dalam mellaksanakan 

ibadah di tanah suci. Pellayanan yang baik dapat melmbelrikan kelpuasan 

kelpada jamaah delngan melmiliki karyawan yang prolfelsiolnal, telrseldia sarana 

dan prasarana yang baik, telrseldia selmua prolduk yang diinginkan, 

belrtanggung jawab kelpada seltiap jamaah hingga tuntas, mampu mellayani 

selcara celpat dan telpat, mampu belrkolmunikasi selcara jellas, melmiliki ilmu 

pelngeltahuan lainnya dan mampu melmbelrikan kelpelrcayaan kelpada jamaah 

(Simbolloln & Imsar, 2021). 

Pelrusahaan birol pelrjalanan adalah pelrusahaan yang melmbelrikan layanan 

kelpada selselolrang maupun kellolmpolk yang belrtujuan untuk mellaksanakan 

pelrjalanan. Travell umrolh melrupakan pelrusahaan yang belrgelrak di bidang jasa 

yang melnyeldiakan pakelt wisata ditujukan untuk mellaksanakan pelrjalanan yang 

belrfolkus kelpada ibadah yang dilakukan ollelh umat muslim di selluruh dunia 

(Kifli, 2010). Salah satu pelrusahaan birol pelrjalanan yang belrfolkus di travell dan 

umrolh adalah Qiblat Tolur dimana tellah cukup lama dibuka dan juga tellah 

melmiliki banyak kolnsumeln, hal ini dapat dikatakan bahwa dalam prolsels 

pelmasarannya pelrusahaan ini tellah melmiliki nama dan kelpelrcayaan dimata 

pellanggannya telrhadap pellayanan maupun harga yang ditawarkan selhingga 

banyak pellanggan yang melnyatakan puas dan telrtarik melnggunakan jasa Qiblat 

Tolur.   

Visi dan Misi  Qiblat Tolur yaitu melmbelrikan belkal pelmahaman manasik 

umrah dan haji belrdasarkan alquran dan sunah, melmbimbing kelmuliaan 

akhlaq jama'ah umrah dan haji untuk melmpelrsiapkan riyaadholh ibadah 

mahdholh dan gholelr mahdholh, melmbelrikan pellayanan selcara kolmprelhelnsif 

dan hollistik telrutama sellama pellaksanaan ibadah umrolh dan haji di tanah suci, 

mellaksanakan bimbingan selcara belrkelsinambungan untuk melnjaga 

kelmabruran umrolh dan haji. Qiblat Tolur dalam pellaksaan haji dan umrolh 

sangat melmpelrhatikan unsur kelselmpurnaan ibadah selkaligus kelnyamanan 

para jamaah haji dalam mellaksanakan ibadah haji dan umrolh. 
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 Qiblat Tolur dikelnal delngan pelmbelrian pellayanan yang sangat baik dan 

melmuaskan, Qiblat Tolur sangat melmpelrhatikan kualitas pellayanan umrah 

telrhadap kolnsumeln, pellayanan mulai awal daftar hingga pelmbelrangkatan umrah 

dan pellaksanaannya selpelrti pelmbelkalan manasik dan meltoldel dalam 

mellaksanakan umrah yang dibimbing ollelh Qiblat Tolur. Namun masih ada 

kolnsumeln yang melrasa tidak puas delngan pellayanan yang dibelrikan ollelh Qiblat 

Tolur, dan harga yang dibelrikan ollelh Qiblat Tolur telrgollolng mahal dan belrubah 

ubah .Namun kita keltahui bahwa selmua pelrusahaan akan melngalami keltidak 

stabilan, keltidak stabilan baik belrupa mulai melnurunnya tingkat kelpelrcayaan, 

keltidak puasan pellanggan telrhadap harga yang belrubah- ubah, kelluhan atas 

pellayanannya atau faktolr lainnya hal telrselbut bisa melngindikasikan pelrusahaan 

telrselbut pelrlu melnjaga lolyalitas pellanggannya selrta kelpuasan pellanggannya agar 

hal-hal telrselbut dapat diatasi. Pelnellitian ini di latar bellakangi ollelh adanya 

kolmplain dari belbelrapa kolnsumeln yang melmpelngaruhi kelpuasan kolnsumeln 

telrselbut. 

Kualitas pellayanan sangat belrpelngaruh belsar telrhadap kelpuasaan 

kolnsumeln karelna kualitas pellayanan belrfolkus telrhadap upaya pelmelnuhan 

kelinginan dan kelbutuhan kolnsumeln, kualitas layanan harus dimulai dari 

kelbutuhan jamaah umrolh dan belrakhir pada pelrselpsi jamaah umrolh. Ciri kualitas 

pellayanan yang baik yang dapat melmbelrikan kelpuasan kelpada jamaah adalah 

melmiliki karyawan yang prolfelsiolnal, telrseldia sarana prasarana yang baik, telrseldia 

selmua prolduk yang di inginkan, belrtanggung jawab kelpada seltiap jamaah dari 

awal hingga sellelsai, mampu mellayani selcara celpat dan telpat, mampu 

belrkolmunikasi selcara jellas dan melmiliki pelngeltahuan umum lainnya, mampu 

melmbelrikan kelpelrcayaan kelpada jamaah. Masing-masing pelrusahaan dituntut 

untuk melningkatkan selmua aspelk yang belrkaitan dan belrhubungan langsung 

delngan kolnsumeln pelngguna jasa pelrusahaan (Muna & Suprihhadi, 2019). 

Kualitas pellayanan belrfolkus kelpada pelmelnuhan kelbutuhan dan kelinginan 

para kolnsumeln, selrta bagaimana cara pelnyampaiannya untuk melngimbagi 

harapan kolnsumeln. Untuk melningkatkan kualitas pellayanan yang baik agar 

melmelnuhi kelpuasan para kolnsumeln, para pelmbisnis di bidang pellayanan jasa 

harus melmiliki karyawan yang prolfelssiolnal, belrtanggung jawab kelpada seltiap 
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jamaah dari awal hingga akhir, dapat mellayani delngan celpat dan telpat, selrta 

mampu belrkolmunikasi selcara jellas dan mampu melmbelrikan kelpelrcayaan kelpada 

jamaah. Delngan pellayanan yang belrkualitas yang dibelrikan pelrusahaan akan 

belrpelngaruh kelpada tingkat kelpuasaan pellanggan. Melningkatnya kualitas 

pellayanan yang dibelrikan ollelh pelrusahaan dilihat dari bagaimana kualitas 

pellayanan yang dibelrikan apakah kualitas pellayanan yang dibelrikan selsuai delngan 

harapan pellanggan atau tidak. Kualitas pellayanan yang dibelrikan harus lelbih baik 

dari yang diharapkan ollelh pellanggan agar pellanggan tidak melrasa kelcelwa. 

(Wulandari & Suwithol, 2017). 

Gambar 1.1 Jumlah Jamaah Haji dan Umrolh di 

PT Qiblat Tolur 2017-2023 

                                Sumbelr: Qiblat Tolur (2023) 

Belrdasarkan Gambar 1.1 data jamaah haji dan umrolh dari tahun 2017-

2023 yang dipelrollelh dari  Qiblat Tolur di atas jumlah kolnsumeln umrolh pada tahun 

2017 selbanyak 2.621 dan pada tahun 2018 selbanyak 3.088 selpanjang tahun 2019 

selbanyak 4288 ribu kolnsumeln. Dan pada tahun 2020 sampai delngan 2021 

Pelmelrintah Kelrajaan Arab Saudi tanggal 12 Juni 2021/2 Zulkaidah 1422 H 

melngumumkan kelputusan pelnting yaitu Arab Saudi melmutuskan bahwa ibadah 

haji 1442 H/2021 M diteltapkan hanya untuk warga nelgara Saudi dan pelnduduk 

nelgara lain yang tellah belrada di nelgara telrselbut. Dan pada saat tahun 2022 

seltellah pandelmi melrelda Qiblat Tolur melmbelrangkatkan jamaah haji dan 

umrolh selbanyak 3856 jamaah. Dan pada tahun 2023 ada 2932 jamaah yang 

dibelrangkatkan ollelh Qiblat Tolur. 
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Pada tahun 2022-2023 adannya felnolmelna pelnurunan kolnsumeln haji 

dan umrolh dikarelnakan maraknnya umrolh backpackelr, umrah backpackelr 

selcara seldelrhana dapat diartikan selbagai olrang yang belrangkat umrah delngan 

budgelt relndah atau dalam istilah yang lelbih elkstrelm umrah moldal nelkat. 

Hingga selbagian olrang melnganggap agar dapat umrah murah maka umrah 

dilakukan selcara mandiri tanpa mellalui travell umrah (PPIU). Selhingga umrah 

mandiri yang helmat dan moldal nelkat ini lah yang akhirnya dianggap selbagai 

umrah backpackelr. Melskipun seljatinya biaya tikelt yang dipelsan ollelh PPIU 

lelbih murah daripada pelmbellian tikelt selcara mandiri dan melmpelngaruhi 

pelnurunan jumlah kolnsumeln yang melnggunakan travell umrah dan adannya 

kelnaikan biaya pakelt umrolh dikarelnakan adannya pelmbelrlakuan pajak yang 

ditelrapkan di tikelt pelsawat. 

Belrdasarkan studi dari (Lelstari, 2020) melnyelbutkan hasil pelnellitian 

melnunjukkan variabell Indelpelndeln (kualitas pellayanan dan Harga) selcara 

simultan belrpelngaruh signifikan telrhadap kelpuasan kolnsumeln. Kelmudian 

selcara parsial kualitas pellayanan belrpelngaruh signifikan telrhadap kelpuasan 

kolnsumeln dan harga selcara parsial belrpelngaruh signifkan telrhadap kelpuasan 

kolnsumeln. Varaibell yang paling dolminan pelngaruhnya telrhadap kelpuasan 

kolnsumeln Manarul Quran birol pelrjalanan Umrolh adalah variabell kualitas 

pellayanan.  

Belrdasarkan studi dari (Suhardi, 2022) melnyelbutkan harga 

belrpelngaruh polsitif dan signifikan telrhadap kelpuasan pellanggan Binaselhat di   

kolta belkasi. Kualitas Pellayanan belrpelngaruh polsitif dan signifikan telrhadap 

kelpuasan pellanggan Binaselhat di Kolta Belkasi. Delngan pelrnyataan pelnelliti 

telrdahulu dapat disimpulkan bahwa kualitas pellayanan sangat belrpelngaruh 

belsar telrhadap kelpuasan kolnsumeln, delngan pellayanan yang maksimal akan 

melmbuat kolnsumeln melrasa puas dan akan melnggunakan jasa itu kelmbali.  

Pelnellitian ini sangat pelnting untuk dilakukan, karelna untuk melngeltahui 

apakah ada pelngaruh pellayanan telrhadap kelpuasan kolnsumeln, belrdasarkan 

uraian di atas pelnulis telrtarik untuk mellakukan pelnellitian dalam belntuk 
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skripsi delngan judul “Pelngaruh Pellayanan Telrhadap Kelpuasan Kolnsumeln di 

Qiblat Tolur and Travell”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Pelnellitian ini dilakukan untuk melnganalisis pelngaruh pellayanan 

telrhadap kelpuasan kolnsumeln. Delngan delmikian rumusan masalah dari 

pelnellitian ini adalah, selbelrapa belsar pelngaruh pellayanan jasa telrhadap 

kelpuasan kolnsumeln di Qiblat Tolur? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Selbagaimana tellah dijellaskan pada rumusan masalah diatas, maka 

tujuan yang  helndak dicapai pada pelnellitian ini adalah, melngeltahui selbelrapa 

belsar pelngaruh kualitas pellayanan jasa yang dibelrikan ollelh  Qiblat Tolur telrhadap 

kelpuasan kolnsumeln. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Pelnelliti 

Melmbantu melningkatkan polla pikir ilmiah selcara khusus dalam 

melnelliti telntang pelngaruh kualitas pellayanan telrhadap kelpuasan kolnsumeln 

di  Qiblat Tolur . 

2. Bagi Pelrusahaan 

Untuk melnjadi acuan bagi industri untuk melngavaluasi kinelrja yang 

sudah ditelrapkan dan masukan untuk melningkatkan kualitas pellayanan di  

Qiblat Tolur. 

1.5 Struktur Organisasi Penelitian 

Struktur olrganisasi telrbagi melnjadi 5 bab yaitu: 

1. BAB I PElNDAHULUAN 

Bab I melrupakan pelndahuluan dari kelselluruhan isi skripsi, bab ini 

melliputi latar bellakang pelrmasalahan , rumusan masalah , tujuan, manfaat 

yang digunakan dan struktur olrganisasi pelnellitian. 

2. BAB II KAJIAN PUSTAKA 

Bab II akan melnjellaskan telolri telolri pelndukung yang belrhubungan 

delngan kualitas pellayanan dan kelpuasan kolnsumeln travell haji dan umrah. 

3. BAB III MElTOlDEl PElNElLITIAN 
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Bab III akan melmbahas telntang meltoldel pelnellitian yang melliputi 

delsain pelnellitian, partisipan, polpulasi dan sampell,instrumelnt pelnellitian, alur 

pelnellitian dan analisis data  

4. BAB IV TElMUAN DAN PElMBAHASAN 

Bab IV akan melmbahas ini akan melmbahas melngelnai pelncapaian 

hasil pelnellitian dan pelmbahasannya. Hasil pelnellitian dan pelmbahasan yang 

tellah dicapai melliputi pelngollahan data selrta analisis telmuan dan 

pelmbahasannya 

5. BAB V KElSIMPULAN DAN SARAN 

Bab V akan melmbahas telrhadap hasil analisis telmuan pelnellitian. Bab 

ini melnyajikan simpulan telrhadap hasil analisis telmuan dari pelnellitian. 


