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ABSTRACT

ANALYSIS OF OPERATION MANAGEMENT SERVICES OF PT. SILVER
SILK TOUR & TRAVEL PEKANBARU

Silver S G 3 . ‘The S primary and
of responde answers through
r of samples is 20

qualitative. S Wec "fr nagement was
good and S s ) a rdance with the
SOP that ha

Keywords :



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

KATA PENGANTAR
Puji syukur kehadirat Allah SWT, atas berkat rahmat dan karunianya penulis

dapat menyelesaikan skripsi ini. Penelirian yang penulis lakukan ini berjudul

Dalam penulis tidak

luput dari yang teramat

besar artin dan hambatan

itu dapat d

menyampai

3. Bapak Abd. Razak Jer, SE., M.Si selaku Ketua Jurusan Program Studi
Manajemen Fakultas Ekonomi & Bisnis Universitas Islam Riau.

4. lbu Hj. Susie Suryani, SE., MM./AIm H. Suyadi, SE., M.Si. selaku
pembimbing yang telah membantu dan memberikan petunjuk kepada penulis
dalam menyusun skripsi ini.

5. Bapak dan ibu dosen beserta karyawan/ti yang telah memberikan petunjuk



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

ajar kepada penulis selama mengikuti pendidikan pada Jurusan Manajemen
Fakultas Ekonomi & Bisnis Universitas Islam Riau.

6. Pimpinan dan karyawan PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru yang

i.dan mengambil data

RN l.“

l‘ﬁqM%{/ .Nc, Ibunda

dan Keluarga

membimbing,

Partner Surya 3 ang ¢ ' Otivasi terbesar

dalam men

8. Dan teman-teman
Hasemeleh ds g i Operasio r.‘f lalu memberikan
o
dukungan dan kan !
-,
Semoga Allah "SV pat ganda atas segala

memberikan manfaat bagi pengguna

Pekanbaru, 21 Maret 2022

Peneliti,

Nur’Azhma Wati



nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

DAFTAR ISI

Halaman

1.1. Latar Bela

1.2. Perum 11
1.3. Tujuan 11
i : 12

2.1. Manajemens i oo 1. ... 15
2.2. Fungsi : 16
17

18

19

19

....... 21

............ 22

................. 23

a Generation)..............c.ccocooen. 23

2.5.2. Penyaringan (SCreaning)....ccecioeoeeieeieie e e s 24
2.6. Standar Operasional Prosedur............cccocvveviveieecviesceeceenne. 27
2.7. Standar Perjalanan Umroh..............cccccoveiiicieiie i 31
2.8. Penelitian Terdahulu...........ccoooeiiiiniin e 32
2.9 Kerangka PEMIKIran........ccouieiirieinnicie e 38
2.10. HIPOTESIS. ...cvvevinie sttt s 43



nery wejsy sejisIdAm) ueeyeisndiog

DI disay yepepe fur udwnyo(

BAB Il METODE PENELITIAN

3.1. Lokasi Penelitian .........cccooviieieiin i 44
3.2. Operasional Variabel ...........ccoooviiiiiinie e 44
3.3. Jenis dan Sumber Data.........cccoeveiiereiiiee e 46
3.4. Populasi dan Sampel...........ccccceviemieeiiieiieieeatbae e 47

3.5. Teknik Pengumns B

BAB V HAS

5.1. Analis
52.1. ' . 54
5.2.2 Proses....... .t_....: ....... k.5 : 62

...........

BAB 6 PEN
6.1. Kesimi ! » enh. )
6.2. Saran...... N 93
Daftar Pustake 94
Lampiran...........

Vi



nery wejsy sejisIdAm) ueeyeisndiog

DI disay yepepe fur udwnyo(

DAFTAR TABEL

Halaman

Tabel 5.1J
Tour & Tra gKanDarlr. 2 ...« .
Tabel 5.2 J

Tabel 5.6 Hasil Uji Relibilitas.........0000 .,

Tabel 5.7 Rekapitulasi Hasil Tanggapan Responden................ 79

vii



nery wejsy sejsIAm ueeyeisndiog

DI disay yepepe fur udwnyo(

DAFTAR GAMBAR

e s T T bg‘

Gambar 4 i;*'m
Silk Tour ¢ 5 |
Gambar 5.1 7 C QP.C g‘sﬁh s%’gﬂﬂ ve

viii



nery wejsy sejsIAm ueeyeisndiog

DI disay yepepe fur udwnyo(

Lampiran 1.
Lampiran 2.
Lampiran 3.
Lampiran 4.
Lampiran 5. D

DAFTAR LAMPIRAN

Data Pertanyaan Wawancara............cccoeevevveeinenennnne

Kuesioner Penelitian




nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

BAB 1

PENDAHULUAN

nya asuransi

A

anRal

perjalanan, tidak adanya

manasik u

Dari perjalanan ibadah

umroh yang entrian Agama

“a\ﬁ_}\\:‘i

e
2

(Kemenag).

Jumlah

1 Harga dibawah BBPIU Referensi 3 Aduan

Jemaah tidak mendapatkan NPU (Nomor Porsi

Umroh) 5 Aduan

3 Berangkat lebih dari 6 bulan setelah pendaftaran 2 Aduan
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4 Penelantaran jamaah 9 Aduan

5 Tidak ada perjanjian kedua belah pihak 7 Aduan

2 Aduan

‘\“%'ﬁ l
{

37 Aduan

7 Aduan

7 Aduan

12 Aduan

‘gawm\\a"ﬂé\

10 Aduan

13 366 Aduan

JUMLAH 476 Aduan

Sumber: www.simpu.kemenag.go.id,2020

Salah satu kasus yang pernah terjadi dan menggemparkan jagat bisnis travel
di Indonesia adalah First Travel ,lantaran gagal memberangkatkan calon jamaah

umroh ke tanah suci sebanyak 63.000 orang jamaah, dengan kerugian sebesar
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Rp. 905,33 milyar. Pada saat itu calon jamaah umroh diberikan harga promo

sebesar Rp. 14,3 juta.

Kasus ini akhi

enyeret jajaran direk i Andika Surachman,

hukuman
Direktur Uta [ e a trinya Aniesa
Hasibuan ; are al3 mor perkara 3096

K/Pid.Sus/2

dapat mengamati dan mempertimbangkan 5 Pasti umroh Kementrian Agama,
Yaitu : Pasti Travelnya, Pasti Jadwalnya, Pasti Terbangnya, Pasti Hotelnya, Pasti

Visanya (Kemenmnag, 2020).
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Dalam Penjelasan UU 8 tahun 2019 tentang Penyelenggaraan Haji dan
Umrah dikatakan bahwa Ibadah Haji merupakan rukun Islam kelima yang wajib

dilaksanakan oleh setiap orang Islam yang mampu, baik secara fisik, mental,

in dalam

dan sesuai dengan syariat, serta g tinggi prinsip keadilan, transparansi,
dan akuntabilitas publik untuk sebesar-besar kemanfaatan Jemaah Haji dan
Jemaah Umrah. Berdasarkan pertimbangan tersebut, perlu dilakukan

penyempurnaan dan perbaikan dalam Penyelenggaraan Ibadah Haji dan Umrah.
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PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru juga merupakan sebuah
perusahaan yang bergerak dibidang jasa perjalanan yang meliputi perjalanan

udara,darat dan laut. Silver Silk merupakan perusahaan jasa parawisata yang

Pekanbaru

JI. Arifin A

dasar didiri karena dinilai
tingginya m N sarana transportasi
khususnya un Ik Tour & Travel
Pekanbaru berd akan sebuah CV
o
namum seiring dengz W J 31 Desembar 2004
<

berubah menjadi berbad ﬁq“@ as (PT), PT. Silver Silk ini

didirikan oleh bapak H.Fitryadi.

Dengan dukungan oleh tenaga yang profesional, menjadikan perjalanan anda
lebih menyenangkan dan anda merasa lebih nyaman. Silver Silk berkomitmen
mengutamankan pelayanan terbaik 11 sesuai dengan kebutuhan jasa parawisata
yang menjadi unggulannya untuk perorangan, perusahaan maupun pemerintahan.

Karena melalui company profil tersebut mereka siap memberikan ’pelayanan
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sepenuh hati’’. Kelengkapan informasi menjadi jaminanan pelayanan mereka

dalam seluruh bidang jasa Umrah, haji, pariwisata dalam, maupun luar negeri.

Silver Silk pakan travel terbesar erbaik di Pekanbaru.

ANV
_f :

2018 3.300
2019 3.500
2020 460

Sumber: PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru,2021
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Standar Operasional Prosedur (SOP) operasional umroh di PT.Silver Silk

Tours & Travel adalah sebagai berikut :

Gambar 1.1 Flowc OP Operasional Umroh

menjalankan
ibadah
Umroh

—' perjalanan

selesai

Kepulangan Jamaah
ke rumah

Sumber : PT.Silver Silk Tours & Travel Pekanbaru,2021

Dalam Operasional Umroh di PT.Silver Silk Tours & Travel Pekanbaru
mereka selalu memberikan pelayanan VIP agar memberikan rasa nyaman, percaya

dan puas telah menggunakan travel mereka. Mereka juga memberikan beberapa
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paket program perjalanan untuk para konsumen antara lain : Umroh Plus Turkey 9
Hari, Umroh Plus Turkey 12 Hari, Umroh Plus Dubai 12 Hari, Jelajah Jejak Rosul

( Egypt-Agsho-Jordan) 9 Hari. Dalam 1 kali keberangkatan bisa 75 pax sampai

buku pand anda : ; pack, makanan dari
hotel 3 kali se el bintang 5, & ) S lampingi dan satu
leader dari

sudah kerja

Keung

ini sudah me

Dan paket diberikan juga bukan hanya paket umroh yang 9 atau 12 hari saja tapi
juga umroh sekalian tour kebeberapa negara. Bukan hanya itu saja travel ini juga

punya tour ke beberapa negara tanpa umroh.

Dalam menjalankan travel PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru pernah

terjadi kendala dalam operasional Umrohnya seperti delay, pembatalan yang
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dilakukan oleh jamaah secara tiba-tiba, jamaah yang susah untuk diatur dan

ketinggalan rombongan. Karena travel ini sudah banyak pengalaman dan sudah

lama beroperasi maka tidak terlalu banyak kendala yang terjadi dari internal

au serangkaian

operasi banyak

Manajer operasi mempunyai kedudut ang sama dengan manajemen fungsional
lain seperti manajer keuangan, sumber daya manusia, dan pemasaran yang akan
melaksanakan fungsi manajemen yaitu perencanaan, pengorganisasian,

pengawasan dan pengendalian. Manajer menggunakan fungsi manajemen ini

untuk proses pembuatan keputusan.
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Manajemen operasi ini sangat penting bagi pengembangan suatu usaha yang
bergerak pada suatu bidang tertentu. Perusahaan yang menggunakan manajemen

operasi salah satunya adalah perusahaan yang bekerja dalam bidang jasa travel

ntuk dapat

a adalah PT.
Silver Silk ‘ ' ekank : 2 i arl penelitian ini.

mroh dan haji

lakukan menjadi lebih efektif da en. Sehingga, peneliti berminat untuk
mengambil judul tentang “Analisis Manajemen Operasional Jasa PT. Silver Silk

Tour & Travel*.

10
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1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang diutarakan diatas, maka

masalah penelitians. yang dirumuskan adalah.. “Apakah Manajemen

pada

atas, yaitu:

dari manajemen operasional jasanya tersebut dengan adanya

perbaikan dan peningkatan dimasa akan yang datang .

11
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Bagi peneliti :

Diharapkan dapat mengetahui bagaimana Manajemen

perumusan masalah, tujuan dan manfaat peelitian, yang

terakhir adalah batasan masalah.

12
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BAB 11

: TELAAH PUSTAKA

Pada bab ini akan menguraikan teori-teori yang berkaitan

dan misi, struktur, serta gambaran aktifitas organisasi.

13
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BAB V : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Di dalam bab ini akan diparkan hasil penelitian serta

“Wauuwﬁ‘ 'o

\\*'l.‘

|

Y,
a j_/. b 4" ‘m: lan dan saran,

gan diketahui

“\\\\\ L))

14
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BAB 11

TELAAH PUSTAKA

efektif.* .

proses yang khas yang terdiri dari beberapa tindakan; perencanaan,
pengorganinasian, menggerakkan, dan pengawasan.

Semua itu dilakukan untuk menentukan dan mencapai target atau
sasaran yang ingin dicapai dengan memanfaatkan semua sumber daya,

termasuk sumber daya manusia dan sumber daya lainnya.

15
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3. Henry Fayol

Menurut (Fayol, 2020), pengertian manajemen adalah suatu proses

adalah sebuah
si, dan proses

dengan efektif

2.2. Fungsi Manajemen

Fungsi Manajemen adalah sebagai elemen dasar yang harus ada dalam
manajemen sebagai acuan manajer (seseorang yang mengelola manajemen) dalam
melaksanakan segala tugas untuk mencapai tujuan dengan cara merencanakan,

mengorganisir, mengordinasi dan mengendalikan (Guide, 2020).

16
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Fungsi manajemen merupakan serangkaian sebuah kegiatan yang dijalankan
pada manajemen berdasarkan dengan fungsi-fungsinya dan mengikuti satu

tahapan-hatapan tertentu dalam pelaksanaannya (Tisnawati & Saefullah, 2009).

sudah dan yang belum ditindak lanjuti dalam bisnis.

Perencanaan yang penting untuk menentukan secara keseluruhan
tujuan perusahaan dan upaya agar dapat memenuhi tujuan tersebut.
Manajer selalu bertindak sebagai seseorang yang mencari berbagali
alternatif dalam mencapai tujuan akhir, mencakup rencana jangka pendek,

menengah maupun jangka panjang.

17
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Tanpa perencanaan yang tepat dalam bisnis yang sedang berkembang

dapat membuat bisnis itu tidak berjalan sesuai dengan jalurnya.

Penyimpangan ini dapat berakibatkan pada Kketidakteraturan hingga

bagaimana harus dikerjakan. Hal ini bertujuan untuk mencapai suatu

tujuan bisnis melalui proses yang lebih terstruktur atau terorganisasi.

2.2.3 Pelaksanaan (Actuatig)

Pelaksanaan adalah bagian kegiatan yang dimana melaksanakan dan
mengusahaakan agar setiap pekerja melakukan tugas dan kewajibannya
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sesuai dengan bagiannya. (Athoillah, 2010) Fungsi pelaksaan merupakan

bagian dimana manajer dapat memberi motivasi, mempengaruhi,

membimbing dan mengarahkan pelaksanaan tugas untuk dapat

Klasifikasi dari masing-masing sumber daya juga penting untuk
menjadi bahan klasifikasi supaya tidak menimbulkan dominansi dari
manajer saja. Bisnis yang baik adalah bisnis yang anggotanya mampu
bekerjasama sacara tim dan berjalan secara simultan. Beberapa hal yang

harus terpenuhi untuk melakukan pengawasan yaitu:
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e Jalur (routing): manajer harus menetapkan jalur untuk

memperkecil resiko kesalahan yang terjadi

daya

ah ditentukan

evaluasi dan
terjadi selama

inya kesalahan

Menurut (Wright & Race, anajemen operasi jasa adalah sebagai
fungsi di dalam sebuah organisasi jasa yang beriteraksi dengan pelanggan dan
memberikan pelayanan kepada pelanggan. Manajer operasi berperan dalam
mengatur sembilan sumber daya agar dapat digunakan seefisien mungkin demi

mencapai kepuasan pelanggan dengan batasan aturan dan ketersediaan sumber

daya.
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Kegiatan operasi jasa memiliki banyak kesamaan seperti adanya standar
kualitas, mendesain dan memproduksi sesuai dengan jadwal sehingga memenubhi

permintaan konsumen, dan dibuat di dalam sebuah fasilitas tempat kerja (Heizer

dan jasa

2009).

Men
kegiatan-kegiata

pembaharua

deskripsi proses. Ide untuk menyususn desain dan perbaikan jasa atau pelayanan
dapat berasal dari berbagai sumber, baik dari dalam perusahaan maupun dari luar
perusahaan. Pelanggan bahkan dapat memberikan saran untuk memperbaiki jasa
atau pelayanan tersebut. Basis data permintaan pelanggan harus dikumpulkan dan
dikelola sehingga perbaikan dan peningkatan kualitas pelayanan benar-benar

sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan tersebut. (Tjiptono, 2006)
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Keberhasilan organisasi jasa harus dimulai dari desain jasa, karena desain

jasa tidak dapat dilakukan dalam satu waktu. Organisasi harus menciptakan jasa

atau pelayanan baru atau memperbaiki pelayanan yang ada karena kebutuhan dan

dari sisi pe

mengemba

pengemban

Beberapa

d. Perencanaa kapasitas, yang meliputi peran strategik, model antrian,
dan kriteria perencanaan.

e. Informasi, yang meliputi teknologi dan penggunaan internet.

f. Kualitas, yang meliputi pengukuran, kualitas desain, alat-alat

pengendalian kualitas, perbaikan, dan six sigma.
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g. Pelayanan yang dihadapi, yang meliputi budaya, hubungan
pasokan, dan outsourcing.

h. Pengelolaan kapasitas dan permintaan, yang meliputi strategi,

sunan dengan
berbagai ja ‘ anisasi maupun ganisasi,melibatkan
organisasi a jasa atau dalam

mendapatk anjian-perjanjian

perusahaan dalam penyusunan putuhkan waktu yang sangat lama.
Karyawan juga salah satu sumber ide penyusunan jasa baru. Dalam perusahaan
jasa, kedekatan hubungan secara fisik dan psikologis dengan pelanggan

memudahkan dalam menyusun jasa baru dengan ide dari pelanggan.

2.5.2 Penyaringan (screaning)
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Tujuan dari penyaringan adalah mengalokasikan sumber daya untuk
membentu perusahaan dalam mencapai sasaran. Penerapan pendekatan

keputusan manajemen formal dan sistematik berhubungan dengan peningkatan

kualitas yang

Ada berbagai

- Satu hambatan baru dalam inovasi pada organisasi jasa adalah
kurangya keahlian dalam peusahaan tersebut.

- Dapertemen pemasaran merupakan sumber utama dalam ide
pengembangan jasa baru. Hal ini menunjukkan kurangnya

pemahaman mengenai kebutuhan akan jasa yang melibatkan
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karyawan secara lebih proaktif dalam mengidentifikasi kesempatan
baru.

- Permasalahan ~ yang penting adalah  perlu  melakukan

Spesifikasi penyampaian an tahapan yang diperlukan dalam
proses kerja, termasuk jadwal kerja, pengiriman atau penyampaian dan lokasi
dimana pekerjaan dilakukan. Secara keseluruhan proses jasa dapat digambarkan

seperti :
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Gambar 2.1 Proses Desain Jasa

Menurut (Hardjo, 2018), standart operasional prosedur (SOP) adalah suatu
perangkat lunak yang mengatur tahapan suatu proses kerja tertentu. Menurut
kementerian pendayagunaan aparatur negara dan reformasi republik Indonesia
tahun 2012, standart operasional prosedur (SOP) adalah serangkaian instruksi
tertulis yang dilakukan dengan beberapa proses penyelenggaraan aktifitas

organisasi, sebagaimana dan kapan harus diberlakukan, dimana dan oleh siapa
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dilakukannya prosedur tersebut. (Indonesia, 2012)Secara umum, SOP merupakan
gambaran step-step kerja (sistem, mekanisme dan tata kerja internal) yang

diberlakukan dalam pelaksanaan suatu tugas untuk mencapai suatu tujuan sebuah

prosedur
diperhatika
dan penghe

prosedur ke

Dilihat dari fungsinya, Standar Operasional Prosedur (SOP) berfungsi untuk
membuat sistem kerja yang teratur, sistematis, dan dapat dipertanggugjawabkan.
Dalam hal ini, SOP dapat digambarkan bagaimana tujuan pekerjaan dilakukan
sesuai dengan kebijkan dan peraturan yang berlaku, menjelaskan bagaimana

tahapan pelaksanaan kegiatan berlangsung, bagaimana sarana tata urutan dari

pelaksanaan dan pengadministrasian pekerjaan sebagaimana metode yang
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ditetapkan, menjamin konsistensi dan proses kerja yang sistematik, serta

penetapan hubungan timbal balik antar satuan kerjanya.

Tujuan penyu tandart operasional p (SOP) adalah untuk

RI).
c. Menandatangani surat p an tidak akan menuntut pihak lain atas
risiko yang timbul akibat Covid-109.
d. Bukti bebas Covid-19 (dibuktikan dengan asli hasil PCR/SWAB
test yang dikeluarkan rumah sakit atau laboratorium yang sudah
terverifikasi Kemenkes dan berlaku 72 jam sejak pengambilan sampel
hingga waktu keberangkatan atau sesuai ketentuan Pemerintah Arab
Saudi). Jika jemaah tidak dapat memenuhi persyaratan bukti bebas Covid-
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19, maka keberangkatannya ditunda sampai dengan syarat tersebut

terpenuhi.

I1. Protokol

ang mengikuti

berlaku.

akan berangkat ke Arab dan setelah tiba dari Arab Saudi.
2. PPIU bertanggung jawab melakukan karantina terhadap jemaah setelah
tiba di Arab Saudi sesuai ketentuan Pemerintah Arab Saudi.
3. Karantina dilaksanakan dalam rangka proses pemeriksaan sampai

dengan keluarnya hasil tes PCR/SWAB.

4. Selama jemaah berada dan meninggalkan tempat karantina mengikuti
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protokol kesehatan.
5. Jemaah wajib mengikuti protokol kesehatan yang diperuntukkan bagi

pelaku perjalanan dari luar negeri.

si sejak lokasi
i pulang, dan

Saudi.

langsung.
3.D gkatannya yang
telah pada poin 2(dua)
4. PPI ert ehe keamanan, dan
keselamatan transit.

dari Arab Saudi ke Indonesia wajib dilakukan dengan memperhatikan
protokol kesehatan Covid-19.
6. Pemberangkatan dan pemulangan jemaah hanya dilakukan melalui
bandara internasional yang telah ditetapkan Menkumham sebagai bandara
internasional pada masa pandemi Covid-19, yaitu:

a.Soekarno-Hatta,Banten.
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b.Juanda,JawaTimur.

c¢.SultanHasanuddin,SulawesiSelatan.

d. Kualanamu, Sumatera Utara.

J
&7
&
&
] 2
Jel
¥ 4
<7
<
<

emaah, baik

1 N\

Saudi.

baik di dalam

Saudi.

kuota yang diberikan oleh Pemerintah Arab Saudi.
VII. Biaya Penyelenggaraan Ibadah Umrah

1. Biaya penyelenggaraan ibadah umrah mengikuti biaya referensi yang
telah ditetapkan oleh Menteri Agama.

2. Biaya sebagaimana dimaksud pada poin 1 dapat ditambah dengan biaya
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lainnya berupa pemeriksaan kesehatan sesuai dengan protokol Covid-19,

biaya karantina, pelayanan lainnya akibat terjadinya pandemi Covid-19.

air.

sebelum KMA ini ditetapkan, PPIU dapat menetapkan biaya

tambahan.

2. Bagi jemaah yang tidak bersedia membayar biaya tambahan,

diberikan hak sebagai berikut :

a. mengajukan penjadwalan ulang keberangkatan; atau
b. mengajukan pembatalan keberangkatan
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3. Bagi Jemaah yang membatalkan keberangkatannya berhak

mengajukan pengembalian biaya yang telah dibayarkan.

33



nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

2.8 Penelitian Terdahulu

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

No

Mike
Masitoh

(2017)

Studi Standar
Operating
Procedures
(SOP)
Penyelenggar
aan Umroh
Pada PT.
Masy’aril
Haram Tour
Dan Travel
(Masture)
Kota

Standar
Operating
Procedures

(SOP)

sesuai
teori
dari

telah

yang

PT.
Islami
s fasilitas
pelayanan selama

1 d anah air dan

suci
jemaah
kembali ke tanah
air.

Kualitatif

Deskriptif

PT. Masy’aril
Haram Tour Dan
Travel (Masture)
dalam proses
pelaksanaan
kegiatannya

sudah
menerapkan SOP
yang telah
dibukukan ada di
kantor pusat
berada di
Surabaya.
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Semarang.

Richa
Muthiatul
Rahmah

(2019)

Manajemen
Operasional
Dalam Acara
Pameran Haji
Dan Umroh
Pada Bakkah
Tour
&Travel

Manajemen
Operasional

Dengan adanya
SOP dalam
sebuah

perusahaan  PT.
Masy’aril Haram
Tour Dan Travel
ini

ada
beberapa

keputusan  yang
belum diterapkan.

Kualitatif

Deskriptif

1. SOP
pameran
umroh  pada
bakkah  tour
dan travel
terdapat 5
tahapan yaitu:

o Melakukan
persiapan

e Promosi
produk

e Membuat

acara
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laporan harian
e Menutup
pameran
e Memberikan
ucapan
trimakasih

: umrah
AET Travel

[ Penjuru
Negeri,

1 Kota

pelaksanaannya
pada dasarnya
sudah sesuai
dengan visi dan
misi
perusahaan.Penet
apan instruktur
dan materi pada
AET Travel pada
dasarnya  sudah
optimal.

Sumber : Data Olahan 2020
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2.9 Kerangka Pemikiran

Dibawah ini adalah gambaran bagaimana jalan dari penelitian yang akan

dilakukan oleh peneliti

2.10 HIPOTESIS

Berdasarkan perumusan masalah, tujuan penelitian serta telaah pustakan
yang dilakukan maka hipotesis yang dirumuskan adalah “Diduga Manajemen

Operasional Jasa PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru sudah efektif”.
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BAB 111

METODE PENELITIAN

Pekanbaru

adalah Manajemen
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Tabel 3.1 Operasional Variabel

No.

Variabel Dimensi

Indikator

Skala

4. QOutcome

Respon yang diberikan
oleh jamaah yang telah
umroh

Sumber : Data Olahan (2020)
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3.3 Jenis Dan Sumber Data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini bersifat kualitatif, berupa

data objek yaitu data yang diperoleh dengan mengamati, dicatat, serta diklasifikasi

deskriptif 'yang di I in i ﬂ' Manajemen

Operasiona

Data yal K am penelitian ari data primer dan

sekunder. ana data prir ‘upa has ri W g kepada stake

3.4 Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah beberapa dari jamaah umroh yang
pernah menggunakan PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru. Dengan
pertimbangan waktu, biaya dan tenaga. Maka peneliti menentukan jumlah sampel

yang akan diambil adalah sebanyak 20 orang.
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ISIIATU

nery wejsy sej

3.5  Teknik Pengumpulan Data

3.5.1 Wawancara

a.langsung dengan.pi ang berkepentingan
k) ‘M‘fu‘h\‘ .35

s ‘ﬁ er Silk Tour
" 4

an data yang

dan dokumentasi

el Pekanbaru.

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan analisis
deskriptif. Analisis deskriptif adalah penganalisaan data dengan cara
menggambarkan, menguraikan, hingga diperoleh gambaran tentang permasalahan
dan mengaitkan dengan teori-teori yang ada dan berhubungan pada

permaslahannya, guna mendapatkan suatu kesimpulan.
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Tahapan proses yang dilakukan ialah menganalisis operasional dari PT.

Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru yang dirangkum berdasarkan hasil perolehan

dari wawancara, yang digunakan unruk mengindentifikasi factor-faktor internal

Pekanbaru sudah dinyatakan efektif apabila segala kegiatan yang terjadi dalam
penyelenggaraan umroh sudah sesuai dengan alur SOP (Standar Operasional
Prosedur) yang sudah diberlakukan oleh perusahaan tersebut dan diyakinkan lagi
dengan pernyataan langsung dari para jamaah (sudah pernah menggunakan silver

silk) sebagai responden quesioner yang peneliti lakukan.
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BAB IV

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

an sebuah

ti perjalanan
anbaru merupakan
penjualan tiket
el Reservation

karena tidak

tingginya minat masyarakat dalam memenuhi kebutuhan akan sarana
transportasi khususnya untuk perjalanan ibadah haji dan umrah. PT. Silver
Silk Tour & Travel Pekanbaru berdiri pada tanggal 12 januari 2001. Awalnya
merupakan sebuah CV namum seiring dengan perkembangannnya pada

tanggal 31 Desembar 2004 berubah menjadi berbadan hukum Persero
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Terbatas (PT), PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru ini didirikan oleh

bapak H.Fitryadi. SE.

annya untuk

alui company

b. Menjadi travel & tour yang terkemuka serta mendapat kepercayaan

jamaah dan masyarakat.

2. Misi

a. Memberkan pelayanan yang maksimal dan memuaskan kepada

pelanggan.
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b. Memberikan kesejahteraan kepada setiap anggota perusahaan,

pemegang saham, manajemen dan seluruh karyawan.

. Silver Silk
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COSTUMER SERVIC
KHAIRUNNISA
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EOUTIQUE
SHINTA

Sumber : PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru,2021
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BAB V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

5%

5.1.1 Inpu

Bagi alam melakukan

segala kegiat oleh PT. Silver

.‘g\%\\\\

N

Silk Tour & ang termasuk dalam

bagian input ini

Travel Pekanbaru.

a. Sumber Daya Manusia

Tenaga kerja dalam suatu perusahaan jasa umroh sangat diperlukan,
tentunya setiap perusahaan menginginkan karyawan yang berkualitas,
mulai dari latar belakang pendidikannya, keahlian yang dimiliki dan
keterampilan yang dimiliki karyawan agar perusahaan tersebut tetap dapat

berjalan dengan baik.
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Berdasarkan dari hasil yang didapatkan oleh penulis pada PT. Silver Silk

Tour & Travel Pekanbaru jumlah tenaga kerja di perusahaan tersebut,

yaitu:

No

DI disay yepepe fur udwnyo(

nery wejsy sejsIAm ueeyeisndiog

5 Costumer Service

6 Beautique v v 1

Sumber: PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru,2021
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Berdasarkan pada table diatas dapat kita ketahui mengenai jumlah tenaga

kerja yang berjumlah 6 (enam) orang, dengan beberapa jabatan pada PT.

Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru yang mempunyai tugas masing-

kesimpulan mengenai pendidikan dari para karyawan yang bekerja di PT.
Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru yakni memiliki kualifikasi
pendidikan terakhir berupa Strata-1 (Sarjana). Untuk waktu pekerjaan

mereka buka jam 09:00 hingga 17.00 setiap harinya.
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b. CalonJemaah

Jemaah adalah seseorang yang menurut perusahaan sebagai seseorang

yang menggunakan jasa PT. Silver Silk Tours& Travel Pekanbaru untuk

T..Silver Silk Tour

Silk Tour &

a memberikan
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Tabel 5.2. Jumlah yang Mendaftar Umroh di PT. Silver Silk Tour &

Travel Pekanbaru

2020.

Pada tahun 2015 terdapat 3.450 peserta umroh

Pada tahun 2016 terdapat 3.300 peserta umroh

Pada tahun 2017 terdapat 2.500 peserta umroh

Pada tahun 2018 terdapat 3.300 peserta umroh
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C.

e Pada tahun 2019 terdapat 3.500 peserta umroh

e Pada tahun 2020 terdapat 620 peserta umroh

aan silver silk untuk

P vy
-".., .me !@g’w

penulis pada

memasang

~
o
mf menggunakan
&
56 mereka secara
beri jasa dan atau

ser silk sebagai

Produk yang ditawarkan

Dari hasil pengamatan penulis pada saat wawancara didapatkan bahwa,
Perusahaan PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru yang bergerak
dibidang jasa pelayanan umroh dan haji maka terdapat beberapa produk

yang ditawarkan pihak perusahaan selaku produsen sebagai berikut :
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Umroh Plus Turkey 9 Hari dengan harga :

Rp. 18.950.000,00

Rp. 39.950.000,

o Full Ramadhan dengan harga

Rp. 48.950.000,00

o Dibulan Syawal dengan harga

Rp. 23.950.000,00
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d. Fasilitas

Fasilitas adalah segala sesuatu yang berguna untuk menunjang

keberhasilan visi_ dan misi dari perusahaansbahkan setiap perusahaan

pelum melakukan
eri jasa  wajib

erupa :

Tas selempang

e Tas Koper

e Name Tag

e Manasik Umroh
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Ada beberapa fasilitas yang terdapat pada jasa perusahaan ini ialah

sebagai berikut :

pemberi jasa atau pihak perusahaan dalam hal ini ialah PT. Silver Silk Tour
& Travel Pekanbaru yang diberikan kepada calon Jemaah Umroh yaitu

berupa :

e Buku yang berisi panduan manasik serta doa-doa.

e Manasik umroh
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5.1.2 Proses

Dalam KBBI proses adalah urutan pelaksanaan atau kejadian yang saling

koheren yang bersama-sama mengubah input menjadi output. Implementasi

layanan C a F c ekanbaru. Kegiatan

Umroh d

a. Alur

terdapat berupa kode atat penyelenggaran umroh hal ini
merupakan suatu kewajiban bagi pihak penyelenggara jasa travel untuk

membuat SOP agar semua terwujud visi dan misi secara efektif dan efisien.

Berdasarkan dari hasil wawancara yang penulis lakukan dengan pihak
PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru terdapat kesimpulan bahwa PT.

Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru selaku penyedia jasa memiliki SOP
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operasional umroh sebagai berikut :

Gambar 5.1 Flowchart SOP Operasional Umroh PT. Silver Silk Tour &

menjalankan
ibadah
Umroh

perjalanan
zeleszai

Kepulangan Jamaah
ke rumah

Sumber : PT.Silver Silk Tours & Travel Pekanbaru,2021

Diatas telah terdapat beberapa proses kegiatan pelayanan yang
diberikan oleh pihak pemberi jasa dalam hal ini ialah PT. Silver Silk Tour &

Travel Pekanbaru yaitu ;
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» Pendaftaran

I. Calon jamaah memilih paket umroh yang diinginkan.

¥
“"

TSI WANNNe

N

ada wajah 80%, tidah

baju tidak boleh putih.
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e Kain lhram

Bahan Baju Seragam

Mukenah

Syal
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e Tasselempang

e Tas Koper

Q “

Sebelum keberangkatan para jamaah dikumpulkan terlebih
dahulu di Kantor PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru
yang beralamatkan di JI. Arifin Ahmad sebelah Silver Silk
Boutique. Para jamaah dikumpulkan dengan tujuan
mengecek ulang perlengkapan yang sudah dibawa oleh para
jamaah seperti tas selempang, name tag, passport dan visa
beserta tiketnya. Dan biasanya passport dan visa beserta
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tiket akan diberikan ke pihak karyawan yang juga ikut
Umroh untuk menjadi pendamping para jamaah, Agar tidak

ada lagi yang kelupaan atau tertinggal. Sebelum

<

ggunakan bus
pribadi yang

bandara semua

&
r
o
%
(]
&
5
”
/
)

N

ulis lakukan bahwa perjalanan dari
Malaysia Jeddah memakan waktu 8 jam 15 menit. Setelah
sesampainya dijeddah maka keesokan harinya untuk
keberangkatan ke Makkah para Jemaah sudah langsung
laki-laki menggunakan kain ihram, sedangkan wanita

menggunakan telekung.
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> Umroh 1

X. Dari Jeddah ke mekah memakan waktu sekitar 48 menit

damping dengan muttawwif yang langsung dari Saudi dan

tour leader yang biasanya dari salah satu jamaah ataupun
pihak dari pemberi jasa yaitu PT.Silver Silk. Setelah
melakukan serangkaian tindakan umroh maka para Jemaah
dipersilahkan untuk melakukan tour diberbagai tempat-

tempat vital di sekitaran mekkah seperti makam Rasul Nabi
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Muhammad SAW, Padang Arafah, Jabal Rahmah, melihat
jamrah di minah, Jabal Nur dan Miqgat di Ja’ranah. Lalu

tahapan berikutnya ialah melakukan serangkaian tindakan

\\7" “‘
&

4
’
f]
o
5
v

(.

ou

..‘
<

Xiv. Mesjid Qiblatan, Masjid Tujuh, Kebun Kurma, Dan
Percetakan Al-Quran (Menyesuaikan Dengan Waktu Yang

Memungkinkan).
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»  Waktu kepulangan

XV. Pada saat ini selesailah perjalanan umroh para jamaah. Dari

dengan tour guide. Berda wawanvara yang penulis lakukan
terhadap pihak silver silk bahwa, Muttawif ini akan disediakan oleh pihak
pemberi jasa yaitu PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru langsung dari

Saudinya.
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. Program Perjalanan Umroh

3.  Tour Leader

Tour Leader yang biasanya kita sebut dengan ketua rombongan adalah

seseorang yang bertugas sebagai pemimpin dalam rombongan dalan suatu

"‘ a tour leader

’ tuk menjadi

’.

Program perjalanan umroh adalah dimana telah tersusunnya setiap alur dari

bagian-bagian acara yang akan dilewati oleh para jamaah umroh mulai dari
perjalanan pergi hingga pulang lagi ke Pekanbaru yang dibuat oleh pihak
penyedia jasa yaitu PT.Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru sesuai dengan SOP

(Standar Operasional Prosedur) yang telah mereka tetapkan.
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Berdasarkan dari hasil wawancara oleh penulis diketahui bahwa salah satu
program keberangkatan umroh di PT.Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru ialah

sebagai berikut:
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N\ )
RS 1SLap,

“‘ ia. Dari medan

n ke ddah menggunakan

aC mudah tiba di
elak akan ibadah umroh

ahmah,Melihat Jamrah di Mina, Jabal Nur
dan Migqat di Ja’ranah.

Hari ke-5 dan 6 MAKKAH

Memperbanyak ibadah

Hari ke-7 MAKKAH/MADINAH

Tawaf wada lalu langsung check out hotel,
menuju ke madinah menggunakan bus dari
hotel di madinah.

(meggunakan saragam silver silk)
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Hari ke-8 MADINAH

Ziarah raudoh dan Memperbanyak Ibadah

Hari ke-9 ZIARAH di MADINAH

masjid quba,jabal

“Iﬁ‘q‘ﬁ“’“ %@ d tujuh, kebun

berangkat ke
aysia Airlines

hotel dan Acara
an jalan-jalan)

Hari

g menuju bandara
anbaru. Sampainya di
sung pembagaian
urma. Maka berakhirlah

Sumber : PT.Silver Silk Tours & Travel Pekanbaru,2021

5.1.3 Output

Output adalah hasil dari segala kegiatan/proses yang telah dilakukan dalam
bidang jasa maupun produk. Dan kegiatan yang kali ini peneliti lakukan adalah

kegiatan dalam ibadah Umroh oleh penyedia jasa yaitu PT. Silver Silk Tour &

66



nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

Travel Pekabaru. Dan disini outputnya adalah seberapa banyak jamaah umroh
yang telah berangkat dengan menggunakan travel Umroh PT.Silver Silk pada

tahun 2015 hingga 2020.

Outcome adalah respon yang diberikan dari pihak jamaah umroh yang telah

melakukan perjalanan umroh yang menggunakan jasa travel umroh dari pihak PT.

Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru.

Respon tersebut akan dapat diketahui melalui cara mengumpulkan data
melalui kuesioner yang penulis lakukan kepada para jamaah yang telah

melakukan umroh menggunakan PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru..
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e Uji validitas dan Relibilitas
Uji Validitas
Pengujian validi

an skor tota Jfisien korela a_skor setiap item
‘ﬁ u i “““& Q.Q@ : ; rsonpyaitu
‘ :

as dilakukan dengan cara menghitug korelasi skor item

n

ANt

‘r eria sebagai

Kesimpulan

Valid

Valid

Valid

ltem4 0,783 0,444 Valid

Item 5 0,711 0,444 Valid
Kualitas ltem 6 0.123 0,444 Tidak Valid
Layanan ltem 7 0,362 0,444 Tidak Valid
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Jasa Item 8 0,362 0,444 Tidak Valid

Item 9 0,809 0,444 Valid

dari keseluruhan atribut atau pertanyaan yang dinyatakan valid. Dan ada 3
(tiga) pertanyaan yang dinyatakan tidak valid. Hal tersebut dinyatakan valid
karena atribut tersebut lebih besar dari df pada r tabel 0,444 dengan nilai
persen  kelonggaran kesalahan sampel sebesar 5% atau 0,05. Maka,

didapatkan nilai 0,444 dari r tabel tersebut. Sedangkan sebaliknya untuk
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atribut yang tidak valid karena atribut tersebut kurang dari df pada r tabel

0,444,

g

penulis
terdapa

jika cro

v
v
o
5
rd

Cronbach's
Alpha N of Items

.756 19

Sumber : Data Olahan SPSS, 2021
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Dari data tersebut diketahui bahwa nilai dari hasil uji relibilitas tingkat
kepuasan memiliki nilai diatas 0,60. Sehingga dengan begitu kuesioner yang

digunakan dalam penelitian ini dapat dinyatakan reliable sebagai alat ukur

No Total

Skor

93

Dalam
memberikan
pelayanan
kepada
jamaah
(konsumen)
karyawan PT.
Silver Silk
Tour & Travel
Pekanbaru
ramah dan
bersahabat.

71




nery wejsy sejsIAm ueeyeisndiog

DI disay yepepe fur udwnyo(

Bobot Nilai i 16 0 0

96

14 5 1 0

Karyawan

tanggap
mendengark

l we
4 N IR 'o{,

if""' 4@@%,.
o

93

95

diberikan
memberikan
pelayanan
yang baik dan
memuaskan.

Bobot Nilai 70 24 0 0

94

Makanan 14 6 0 0

yang
diberikan
benar 3Xx
sehari dan
sesuai dengan
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selera jamaah
(konsumen).

Bobot Nilai

Perlengkapan
yang
diberikan PT.
Silver Silk
Tour & Travel
Pekanbaru
sesuai dengan
yang
dijanjikan.

94

97

91

Bobot Nilai

80

16

96

10

Manasik

14
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umroh
diberikan 1x
sebelum
keberangkatan

kepada jamah
(konsumen).

(')

11

waly.
NG

=57 ES8

-

12

‘:ra\f‘

realisasikan
oleh PT.
Silver Silk
Tour & Travel
Pekanbaru.

94

95

Bobot Nilai

75

20

95

13

Perjalanan
umroh sesuai
dengan
program
perjalanan
yang

14
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diberikan oleh
PT. Silver
Silk Tour &
Travel
Pekanbaru.

Bobo

14

Bobot

15

Tour d
melakuk
tugasnya
sebagai k
rombongan
dengan baik
dan
pelyanannya
memuaskan.

75

94

95

Bobot Nilai

80 16 0

96

75
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Total Skor 1.711
Skor 97
Tertinggi
Skor 91

Terendah

A

g

r
@

.
otlsetay:
&
ﬂ;

Rata — Rata : Skor Maksimal — Skor Minimal

Sangat
Puas

5
: 1.800 — 360
5
: 288
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Untuk mengetahui tingkat kategori analisis manajemen operasional jasa

pada PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru, maka dapat ditentukan dibawah

ini :

Berda g : untuk analisis
Manajemen '= ic vel Pekanbaru
adalah sebe " Ja pada rentang
skala antara 'ﬂ at puas. Hal ini

dibuktikan de

"W
‘:ﬁl‘

menggunakan P
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5.2. Pembahasan Hasil

Manajemen operasi jasa didefinisikan sebagai fungsi di dalam organisasi

yang langsung berinteraksi dengan pelanggan serta memberikan pelayanan kepada

mencapai kept a atL etersedian sumbr

daya.

Operasl S a de 3 formasi. Dalam
manajemen adanya pro : 3 pah input menjadi

output (Arié

mumpuni didalam bidangnya masing-masing dapat dilihat dari cara kerja mereka
pada saat melayani customers sehingga visi dan misi PT. Silver Silk Tour &

Travel Pekanbaru dapat terjalani dengan maksimal, efektif, sera efisien.

PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru ini sudah berdiri Selma 21 tahun
maka sudah banyak yang telah berangkat menggunakan travel ini dari 2001

hingga saat ini. Calon Jemaah atau jamaah yang telah berangkat kurang lebih
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telah mencapai 1000 hingga 3500 pendaftar.

Berdasarkan hasil penelitian terdapat calon Jemaah umroh yang jumlahnya

sangat tentative dari tahun ke tahun yaitu dari tahun 2015 hingga 2019, tapi

beberapa customers. Beberapa pro g ditawarkan sebagai berikut : umroh

plus turkey 9 hari dan 12 hari, umroh plus dubay 12 hari, jelajah jejak rosul

selama 9 hari, umroh ramadhan.

Fasilitas serta layanan PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru sejauh ini
sangat mumpuni sehingga menunjang keberhasilan dari suatu visi dan misi dari

perusahaan PT. Silver Silk itu sendiri.
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Fasilitas dari PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru termasuk travel yang
memberikan fasilitas terlengkap sesuai dengan kebutuhan kita. Seperti : kain

ihram, baju seragam, mukenah, syal, tas selempang, tas koper, name tag, pesawat,

perjanjian dala S eri i wa ara penulis bahwa,
jamaah aka | de “; a dari masjidil

Haram dan

hotel tersebut
berbintang puas dengan
pelayanan dan fasilitas dari y di untuk bus biasanya

sudah terinte

atau Jemaah umroh yang di be udah mendaftar serta manasik umroh

yang dilakukan sebelum 1 minggu keberangkatan.
2 Proses

Pada bagian ini membahas dari proses awal pendaftaran hingga kepulangan.
Berdasarkan hasil penelitian yang penulis lakukan terhadap prosesnya jamaah

umroh yang menggunakan travel umroh PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru
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Sesuai dengan SOP ( Standar Operasional Prosedur) yang telah ditetapkan dan

dibuat olen PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru untuk menunjang

keberhasilan terwujudnya visi dan misi secara efektif dan efesien.

dari saudin

rombongan da etia L Jia ang biasanya
diambil da
yang telah
yang telah pe U ' mnya se pengalaman dalam

kegiatan u

Oleh karenanya, dapat di bahwa manajemen operasional jasa

PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru sudah efektif dikarenakan keseluruhan

dari kegiatan umroh pada travel isi sudah sesuai dengan SOP yang berlaku.
3 Output

Berdasarkan hasil dari wawancara yang telah penulis lakukan terhadap

output diketahui bahwa jumlah jamaah yang telah melakukan umroh dengan
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menggunakan travel PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru dari tahun 2015

hingga 2019 sangat tentative dan sangat menurun pada tahun 2020 dikarenakan

terjadinya penyebaran virus corona yang diawali pada pertengahan bulan Maret

dapat dinyatakan reliable sebagai alat ukur yang akan digunakan dalam penelitian

ini.

Dilihat dari hasil kuesioner yang telah penulis lakukan dengan pengolahan
data menggunakan software SPSS diketahui hasil persentase tertinggi pada
indikator presepsi bahwa lokasi hotel ke masjid masjidil haram dan nabawi sesuai

yang djanjikan atau tertera pada brosur yang perusahaan tersebut berikan dengan
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skor 97 dan skor terendah persentase presepsinya berada pada indikator hotel

yang diberikan benar memiliki bintang 4 atau 5 dengan skor 91.

Maka dapar di Ikan bahwa konsume

aah tidak merasa puas

Pada
1.512 yang
fasilitas yang.diberika ilver Silk T . ekanbaru. Hal ini

dibuktikan de apan res e vyait yang pernah

ysng dilakukan oleh Fauzanah berjudul Manajemen Operasional Jamaah Umroh

di PT. Mina Wisata Islami Surabaya pada tahun 2015. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa kualitas yang diberikan PT. Mina berupa fasilitas pelayanan
selama di tanah suci hingga sampai di tanah air, sesuai dengan SOP (Standar
Operasional Prosedur) yang dibuat dengan sekuen. Mulai dari pendaftaran hingga

pelaksanaan programnya.
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Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dibuat oleh Mike Masitoh

berjudul Studi Standar Operating Prosedures (SOP) Penyelengaraan Umroh Pada

PT. Masy’aril Haram Tour & Travel (Masture) Kota Semarang pada tahun 2017.
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BAB VI

PENUTUP

6.1 Kesimpulan

maupun jumlah Jemaah dengan ca eningkatkan pelayanan fasilitas untuk

Jemaah umroh seperti fasilitas APD dan sebagainya.

2. Penulis memiliki harapan agar PT. Silver Silk Tour & Travel pekanbaru
mampu meningkatkan fasilitas layanan dibidang kehotelan sesuai pada spesifikasi

hotel.
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