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KATA PENGANTAR 
 

 
 
 

Dalam   perjalanan   perusahaan   atau   lembaga   jasa,   terkait 

erat dengan loyalitas khususnya dari pelanggan atau customer. 

Perkembangan lembaga jasa umrah dan haji sangat nyata terjadi 

mulai tahun 90 an. Sampai saat ini lembaga jasa perjalanan umrah 

yang ada di Yogyakarta berjumlah 19 penyelenggara umrah, menjadi 

salah satu indikasi perkembangan sektor jasa menjadi incaran para 

investor. Perkembangan sektor jasa pariwisata, termasuk pariwisata 

dalam tema umrah dan haji. Penyelenggara umrah dan haji, 

menjadi mentor yang kuat bagi para nasabah, yang berkeinginan 

kuat, untuk mengambil kesempatan melaksanakannya. Peluang 

besarnya minat konsumen dimanfaatkan seoptimal mungkin oleh 

lembaga penyelenggara umrah dan haji, dengan memperhatikan 

faktor penting adalah loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan 

menjadi daya dorong untuk di kedepankan dalam mendukung 

berkembangnya jasa wisata religius ini. Loyalitas pelanggan, ter- 

kait  dengan persepsi  pelaku  atau  konsumen,  di  mana  semakin 

tinggi layanan lembaga jasa pada pelaku konsumen, memberikan 

nilai perilaku yang tinggi untuk merekomendasikan kepada orang 

lain, dalam bentuk promosi tertulis, ataupun melalui lisan, yang 

disebut dengan words to mouth. 

PT. Nabawi Mulia Tour Travel, merupakan salah satu peru- 

sahaan yang bergerak dalam bidang jasa penyelenggara umrah 

dan   haji.   Memiliki   izin   penyelenggaraan   dari   Kementerian 

Agama,  dalam  penyelenggaraan  umrah.  PPIU  SK  Kemenag  RI 

No 902 Tahun 2007. Dengan semakin meningkatnya intensitas 

persaingan  dan  jumlah  pesaing  menuntut  perusahaan  untuk 
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selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 

berusaha memenuhi harapan pelanggan dengan cara memberikan 

pelayanan   yang   lebih   memuaskan   daripada   yang   dilakukan 

oleh pesaing. Kepuasaan konsumen merupakan salah satu tolak 

ukur dari kualitas pelayanan yang diberikan. Untuk memenuhi 

kepuasan konsumen pada industri jasa, kualitas pelayanan sangat 

penting bagi perusahaan untuk dikelola dengan baik. Kualitas 

pelayanan merupakan tingkat keunggulan untuk memenuhi 

keinginan konsumen. Kualitas pelayanan yang baik dimulai dari 

persepsi konsumen, bukan dari perusahaan. Kualitas pelayanan 

dan kepuasan pelanggan berasal dari layanan yang terorganisir, 

dengan begitu akan menciptakan persepsi yang baik pada 

pelanggan. 

Suatu kajian penelitian layanan dan kepuasan pelanggan khu- 

susnya untuk jasa religius, cukup menarik untuk dikembangkan 

saat ini, langkah strategis yang diupayakan oleh penyelenggara 

jasa, dalam upaya peningkatan layanan dan kepuasan konsumen 

menjadi target yang sangat relevan. Melalui pendekatan kualitatif 

menggunakan Nvivo, serta pendekatan kuantitatif memberikan 

masukan yang banyak diminati masyarakat. 

Akhir kata dengan diluncurkan edisi pertama pada bulan 

Oktober 2021, sangat menginspirasi lembaga penyelenggara jasa 

haji dan umrah, untuk semakin memantapkan strategi pelayanan 

yang optimal. Seiring dengan terbitnya buku ini, serta masukan 

yang gayut akan sangat membantu perbaikan di masa mendatang. 
 

 

Yogyakarta, 29 September 2021 

Penulis



   
 
 
 

 

BAB I 
 

PENDAHULUAN 
 

 
 
 

1.1. Latar Belakang Masalah 
 

Dalam dinamika pengelolaan perusahaan atau lembaga jasa 

berkaitan erat dengan loyalitas khususnya dari pelanggan atau 

kustomer. Perkembangan pesat bisnis jasa umrah dan haji terjadi 

mulai tahun 90 an. Hingga saat ini lembaga usaha perjalanan 

umrah dan haji yang ada di Yogyakarta berjumlah 19 perusahaan. 

Hal  ini  menjadi  salah  satu  indikasi  perkembangan  sektor  jasa 

yang menjadi incaran para investor, perkembangan sektor jasa 

pariwisata termasuk pariwisata religi khususnya umrah dan haji. 

Penyelenggara  umrah  dan  haji  menjadi  mentor  yang  kuat  bagi 

para nasabah yang memiliki keinginan kuat untuk mengambil 

kesempatan melaksanakannya. Jumlah orang yang menunaikan 

haji dan umrah dari tahun ke tahun terus meningkat secara 

signifikan. Terdapat dua indikasi; pertama, kesadaran religius 

masyarakat semakin baik, dan kedua dorongan motivasi diri dari 

umat muslim semakin terbuka, ibadah menjadi suatu kebutuhan. 

Peluang besarnya minat konsumen dimanfaatkan seoptimal 

mungkin oleh lembaga penyelenggara umrah dan haji, dengan 

memperhatikan faktor pentingnya adalah loyalitas pelanggan. 

Loyalitas pelanggan menjadi daya dorong untuk di kedepankan 

dalam mendukung berkembangnya jasa wisata religius ini. 

Loyalitas pelanggan, terkait dengan persepsi pelaku atau konsu- 

men, di mana semakin tinggi layanan lembaga jasa pada pelaku 

konsumen, memberikan nilai perilaku yang tinggi untuk mereka. 
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