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Manasik services have an important role in preparing pilgrims 

spiritually, mentally and physically before carrying out Hajj and 

Umrah. This study aims to describe and analyze the management of 

Hajj and Umrah ritual services at PT Shafira Tour & Travel 

Sidoarjo. This research uses a qualitative method with a case study 

approach 

The results showed that PT Shafira Tour & Travel applies 

management functions such as planning, organizing, implementing, 

and supervising in manasik services. Manasik activities are carried 

out systematically and scheduled, with materials tailored based on 

the needs of pilgrims and official guidelines from the Ministry of 

Religion of the Republic of Indonesia. In addition, the company also 

provides additional services in the form of religious guidance, 

motivation, and direct simulation of worship procedures in the Holy 

Land. 
 

Pelayanan manasik memiliki peran penting dalam mempersiapkan 

jemaah secara spiritual, mental dan fisik sebelum melaksanakan 

haji dan umrah. Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan 

dan menganalisis manajemen pelayanan manasik haji dan umrah 

di PT. Shafira Tour & Travel Sidoarjo. Penelitian ini menggunakan 

metode kualitatif dengan pendekatan studi kasus. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa PT. Shafira Tour & Travel 

menerapkan fungsi-fungsi manajemen seperti perencanaan, 

pengorganisasian, pelaksanaan, dan pengawasan dalam pelayanan 

manasik. Kegiatan manasik dilaksanakan secara sistematis dan 

terjadwal, dengan materi yang disesuaikan berdasarkan kebutuhan 

jamaah dan pedoman resmi dari Kementerian Agama Republik 

Indonesia. Selain itu, perusahaan juga memberikan pelayanan 

tambahan berupa bimbingan keagamaan, motivasi, serta simulasi 

langsung tata cara ibadah di Tanah Suci. 
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Pendahuluan 

Haji dan umrah merupakan salah satu ibadah dalam agama Islam yang memerlukan 

persiapan dan manajemen yang cermat untuk memastikan kelancaran dan kepuasan jemaah. 

Dalam konteks ini, perusahaan travel yang menyelenggarakan perjalanan haji dan umrah 

memiliki peran penting dalam mengelola berbagai aspek layanan, termasuk manasik haji dan 

umrah, yaitu proses pembelajaran dan persiapan yang dilakukan sebelum perjalanan ke tanah 

suci. Agar dapat melaksanakan ibadah haji dan umrah dengan benar dan sesuai dengan 

syariat diperlukan perlukan pemahaman manasik dengan benar. 

Bimbingan manasik memiliki peranan yang penting bagi calon jemaah haji dan umrah. 

Pelaksanaan bimbingan  dan memberikan  arahan ini diharapkan jemaah haji dan Umrah 

memperoleh keterampilan serta pengetahuan yang nantinya akan berguna ketika melakukan 

ibadah haji dan umrah. Tujuan utama dari terlaksananya bimbingan ini yakni meningkatkan 

pemahaman tentang ibadah haji dan umrah, terutama dalam aspek pelaksanaannya. Oleh 

karena itu, penting untuk memberikan bimbingan kepada masing-masing individu. 

Manajemen bimbingan pelayanan haji dan umrah tidak bisa diabaikan, mengingat 

kompleksitas dan skala dari kegiatan ibadah ini. Manajemen pelayanan yang baik dapat 

meningkatkan kepuasan jemaah dan mengurangi kemungkinan terjadinya masalah selama 

pelaksanaan ibadah haji. Pelayanan yang tidak memadai dapat menyebabkan 

ketidaknyamanan dan berpotensi menurunkan kualitas pengalaman ibadah jemaah, yang 

pada gilirannya dapat mempengaruhi reputasi penyelenggara haji.1 Tantangan dalam 

manajemen pelayanan haji meliputi masalah logistik, perbedaan budaya dan bahasa, serta 

masalah kesehatan dan keselamatan. Salah satu tantangan terbesar adalah mengelola jumlah 

jemaah yang sangat besar dan memastikan bahwa semua aspek pelayanan berjalan dengan 

lancar dan sesuai dengan harapan jemaah.2 

Manajemen pelayanan haji dan umrah adalah proses yang kompleks dan berlapis yang 

melibatkan berbagai aspek untuk memastikan bahwa pelayanan kepada jemaah haji berjalan 

dengan efisien dan memuaskan. Manajemen ini mencakup perencanaan, koordinasi, dan 

implementasi dari berbagai aktivitas yang berhubungan dengan penyelenggaraan ibadah 

haji, termasuk layanan transportasi, akomodasi, dan bimbingan spiritual. Manajemen 

pelayanan merupakan kunci utama bagi perusahaan atau organisasi agar dapat bertahan 

dalam jangka panjang, karena manajemen pelayanan sangat berpengaruh pada keputusan 

yang diambil oleh para pelanggan. 

Manajemen pelayanan manasik haji dan umrah bertujuan untuk mengatur, 

mengorganisir, dan memastikan pelaksanaan ibadah haji dan umrah berjalan lancar, aman, 

dan nyaman bagi para jemaah. Tujuan utama dari diadakannya manajemen pelayanan 

 
1 Ahmad Syamsuddin,  Penyelenggaraan Haji dan Kepuasan Jemaah, (Yogyakarta: Penerbit Pustaka Insani, 

2020), 112. 
2 Nur Sari,  Tantangan dalam Pelayanan Haji, (Surabaya: Penerbit Bina Ilmu, 2019), 63. 
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manasik haji dan umrah adalah memastikan keselamatan jemaah salah satu tujuan utama 

dari manajemen pelayanan ini adalah menjaga keselamatan dan kesejahteraan jemaah 

selama mereka menjalankan ibadah haji dan umrah. Ini mencakup pengaturan transportasi, 

akomodasi, dan pengawasan medis untuk menghindari kecelakaan dan masalah kesehatan. 

Ketersediaan sumber daya manajemen dalam pelayanan ini  bertujuan untuk 

memastikan ketersediaan sumber daya yang cukup, seperti tempat ibadah, fasilitas sanitasi, 

air, makanan, dan transportasi, sehingga jemaah dapat menjalankan ibadah dengan lancar. 

Meminimalkan potensi konflik dengan mengatur dan mengawasi pelaksanaan ibadah haji 

dan umrah, manajemen pelayanan ini juga berupaya untuk meminimalkan potensi konflik 

antara jemaah yang dapat muncul karena ketidaknyamanan atau perbedaan dalam 

pelaksanaan ibadah. Manajemen pelayanan ini juga bertujuan untuk memberikan bantuan 

dan panduan kepada jemaah dalam menjalankan ibadah haji dan umrah dengan benar sesuai 

tuntunan agama Islam. Ini termasuk memberikan informasi tentang tata cara, rukun, dan 

wajib haji serta umrah. 

PT. Shafira Tour & Travel Sidoarjo merupakan salah satu penyedia layanan perjalanan 

haji dan umrah di Indonesia. Dengan semakin meningkatnya jumlah jemaah haji dan umrah 

setiap tahunnya, PT. Shafira Tour & Travel Sidoarjo menghadapi tantangan dalam 

memastikan kualitas pelayanan manasik yang efektif dan memuaskan. Manajemen 

pelayanan manasik yang baik tidak hanya mempengaruhi kepuasan jemaah tetapi juga 

berkontribusi pada kelancaran pelaksanaan ibadah, yang pada akhirnya memengaruhi citra 

dan keberhasilan perusahaan. 

 

Manajemen Pelayanan 

Mananjemen pelayanan adalah proses yang menerapkan kombinasi antara ilmu 

dengan seni dalam perencanaan, koordinasi, dan pelaksanaan kegiatan layanan untuk 

mencapai tujuan layanan. Dalam proses manajemen, kegiatan manajemen layanan 

diperlukan untuk mengimplementasikan rencana yang telah disiapkan. Sebagai prinsip 

dasar, Tindakan merupakan hasil dari menghubungkan input dan output pendampingan 

kelompok bimbingan haji dan umrah (KBIHU) jemaah dilakukan berdasarkan proses 

musyawarah. Salah teori pelayanan yang familiar yaitu teori Service excellence (pelayan 

prima) adalah suatu pola layanan terbaik dalam manajemen modern yang mengutamakan 

kepedulian terhadap pelanggan. Layanan prima di dalam dunia bisnis disebut juga sebagai 

service excellence. Excellence service, customer service, dan customer care pada dasarnya 

adalah sama, hanya berbeda pada konsep pendekatannya saja. Dalam memberikan pelayanan 

kepada pelanggan, minimal harus ada tiga pokok, yakni: peduli pada pelanggan, melayani 
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dengan tindakan terbaik, dan memuaskan pelanggan dengan berorientasi pada standar 

layanan tertentu.3  

Pelayanan prima atau service excellence itu sendiri adalah bagimana memberikan 

layanan maksimal kepada pengguna jasa dan kesigapan dalam mengatasi permasalahan yang 

muncul yang profesional. Pelayanan ini kemudian akan meninggalkan kesan kepada 

pengguna jasa sehingga mereka akan seterusnya datang kembali. Hal inilah yang membuat 

para penjual harus memberikan service yang memuaskan kepada pelanggannya, karena jika 

pelayanan yang diberikan tidak baik maka konsumen tersebut akan beralih ke produk 

lainnya. Definisi mengenai pelayanan prima adalah: 1). Pelayanan prima adalah membuat 

pelanggan merasa tenang. 2). Pelayanan prima adalah melayani dengan senyum, sopan, 

ramah, cepat dan tepat. 3). Pelayanan prima adalah mengutamakan kepuasan pelanggan. 4). 

Pelayanan prima adalah menempatkan pelanggan sebagai mitra. 5). Pelayanan prima adalah 

pelayanan optimal yang menghasilkan kepuasan pelanggan.  6). Pelayanan prima adalah 

kepedulian kepada pelanggan untuk memberikan rasa puas. 7). Pelayanan prima adalah 

upaya layanan terpadu untuk kepuasan pelanggan4 

Sedangkan kegiatan manajemen melibatkan pelaksanaan rencana melalui berbagai 

tindakan dan keputusan yang diambil oleh manajemen. Ini dapat berupa implementasi 

rencana produksi, penerapan sikap yang direncanakan, atau tindakan konkret yang 

dilakukan. Dalam hal ini, aktivitas manajemen menjadi manifestasi nyata dari rencana yang 

diubah menjadi kenyataan atau transformasi dari input menjadi output. Dalam menerapkan 

manajemen kegiatan terdapat  5 (lima) aktivitas manajemen yaitu;  1). Menetapkan bentuk 

dan sasaran pelayanan, 2).  Menetapkan teknik pencapaian, 3). Melaksanakan kegiatan dan 

menyelesaikan masalah, 4).  Mengendalikan kegiatan, 5). Mengevaluasi pelaksanaan 

kegiatan.5 

Evaluasi pelaksanaan kegiatan dalam manajemen bukan merupakan kegiatan terakhir 

dalam serangkaian kegiatan manajemen. Manajemen adalah suatu proses yang berkelanjutan 

dan selalu bergerak dari satu kegiatan ke kegiatan lainnya tanpa ada kesempatan untuk 

berhenti. Terhentinya satu kegiatan akan berdampak pada kegiatan lainnya, dan akhirnya 

seluruh aliran kegiatan akan terhenti. Hasil dari evaluasi tersebut akan kembali ke kegiatan-

kegiatan sebelumnya, baik secara terpisah maupun secara keseluruhan sebagai umpan balik. 

Umpan balik ini akan berguna untuk meninjau kembali atau melakukan perbaikan terhadap 

objek yang dievaluasi, cara mencapai sasaran, pelaksanaan kegiatan, pengendalian, dan cara 

mengevaluasi setiap kegiatan yang dilakukan. 

 

 

 
3 Atep Adya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima, (Jakarta: PT. Elek Media Komputindo,  2003), 27. 
4  Atep Adya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan, 27.  
5 H.A.S. Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia, (Jakarta: Bumi Aksara, 2008), 54-59. 
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Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif dengan pendekatan  studi kasus. 

Penelitian kualitatif adalah  adalah penelitian yang bermaksud untuk memahami fenomena 

tentang apa yang dialami oleh subjek penelitian, misalnya perilaku, persepsi, motivasi, 

tindakan,  secara holistik, dan dengan cara deskripsi dalam bentuk kata-kata dan bahasa, 

pada suatu konteks khusus yang alamiah dan dengan memanfaatkan berbagai metode 

alamiah. Dalam penelitian kualitatif, kesimpulan diambil berdasarkan analisis yang 

mendalam terhadap data yang dikumpulkan. Kesimpulan harus mencerminkan kompleksitas 

fenomena yang diteliti dan harus relevan dengan konteks penelitian 6 

Sedangkan pendekatan studi kasus dipilih karena memungkinkan peneliti untuk 

mendalami dan memahami fenomena manajemen pelayanan manasik haji dan umrah secara 

mendalam dalam konteks PT. Shafira Tour & Travel Sidoarjo. Studi kasus merupakan 

strategi penelitian yang cocok digunakan untuk menjawab pertanyaan "bagaimana" dan 

"mengapa" serta ketika peneliti memiliki sedikit kontrol atas peristiwa yang sedang diteliti.7 

Dengan  pendekatan penelitian studi kasus ini, peneliti dapat secara sistematis dan 

komprehensif memahami fenomena yang kompleks dalam konteks kehidupan nyata, 

memastikan validitas dan reliabilitas penelitian, serta menghasilkan temuan yang bermakna 

dan dapat diandalkan. 

 

Hasil dan Pembahasan 

Manajemen Pelayanan Manasik Shafira Tour & Travel Sidoarjo  

Manajemen pelayanan merupakan proses penerapan ilmu dan seni untuk menyusun 

rencana, mengimplementasikan rencana, mengoordinasikan dan menyelesaikan aktivitas-

aktivitas pelayanan demi tercapainya tujuan pelayanan. Manajemen pelayanan salah satu 

fokus yang diperhatikan PT. Shafira Tour & Travel dalam meningkatkan kualitasnya. 

Manajemen tersebut dirancang dengan memperhatikan faktor internal dan eksternal. Faktor 

internal meliputi hal-hal yang bisa dikontrol seperti kegiatan operasional dan sumber daya 

manusia. Sedangkan faktor eksternal meliputi hal-hal diluar kendali Perusahaan seperti 

situasi, kondisi, dan kebijikan pemerintah. Manajemen pelayanan yang diterapkan oleh 

Shafira Tour & Travel adalah hasil dari fungsi manajemen pelayanan perusahaan, 

1. Perencanaan  

Sistem perencanaan dalam manajemen pelayanan Shafira Tour & Travel bisa 

mencakup berbagai aspek untuk memastikan bahwa operasional Perusahaan berjalan 

lancar dan pelanggan mendapatkan pelayanan yang optimal. 

“Shafira Tour & Travel merencanakan manasik bagi para jemaah dengan 

memperhatikan beberapa hal penting seperti komunikasi yang baik dengan jemaah, 

 
6 Lexy J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, edisi revisi (Bandung: PT Remaja Rosdakarya, 2018), 6. 
7 Robert K. Yin, Case Study Research and Applications: Design and Methods, 6th ed. (Thousand Oaks, CA: 

Sage, 2018), 15. 
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penyusunan jadwal yang disesuaikan dengan waktu yang telah ditentukan. selain 

itu ada juga pendampingan dan bimbingan dan juga akomadasi yang lainnya. 

Semua itu dipersiapkan 2 bulan sebelum jadwal manasik dilaksanakan.”8   

 

Hal tersebut juga di jelaskan oleh informan 2 yang menyatakan bahwa: 

“Shafira merencanakan acara manasik haji sekitar 2 bulan sebelum jadwal manasik 

dilaksanakan. Sebelumnya kami melakukan pemetaan kepada calon jemaah haji 

terkait jumlah peserta wanita dan pria. Perencanaan meliputi lokasi manasik, 

jadwal manasik, pengisi materi, susunan panitia, dan konsumsi. Dan untuk yg 

merencanakan semuanya yaitu CEO, pemimpinan, tour leader, dan tim 

operasional.”9 

 

Perencanaan acara manasik biasanya dilaksanakan 1 sampai 2 bulan sebelum 

keberangkatan. Shafira Tour melakukan pendataan calon jemaah haji agar tidak terjadi 

kesalahan terkait dengan jumlah jemaah. langkah-langkah yang direncakanan yaitu 

tempat manasik, jadwal manasik, materi, dan konsumsi. Perencanaan tersebut dilakukan 

oleh para pimpinan, tour leader, dan panitia. 

Shafira Tour & Travel melaksanakan manasik bagi para jemaah dengan cara 

menyediakan paket manasik yang disesuaikan dengan kebutuhan dan preferensi para 

jemaah. Setelah mendapat permintaan manasik, tim Shafira Tour & Travel akan 

melakukan studi kelayakan lokasi dan fasilitas, mencari penginapan yang terbaik dan 

terdekat dengan tempat ibadah, menentukan rute yang efisien untuk pemandu, dan 

menghitung biaya yang kompetitif. Selama manasik, Shafira Tour & Travel juga 

menyediakan sarana-sarana seperti transportasi, makanan, dan minuman untuk 

kenyamanan para jemaah. Tim Shafira Tour & Travel juga memastikan kesehatan dan 

keselamatan para jemaah selama manasik.  

Berdasarkan teori  Moenir menjelaskan bahwa perencanaan menjadi bagian dari 

manajemen pelayanan manasik haji dan umrah10. Menurut hasil temuan di lapangan 

Shafira Tour & Travel juga menerapkan sistem perencanaan dalam manajemen 

pelayanan manasik Haji dan Umrah. Perencanaan tersebut dilaksanakan 2 bulan sebelum 

kegiatan dimulai. Hal itu bertujuan untuk melakukan pendaatan ulang calon jemaah haji 

dan umrah agar tidak terjadi kesalahan jumlah jemaah. Shafira Tour & Travel 

merencakan dan mempersiapkan lokasi manasik, jadwal manasik, pengisi materi, 

susunan panitia, dan konsumsi. Dan untuk tim yang merencanakan yaitu para 

pimpinan,tim operasional, tour leader, dan panitia. Hal ini juga sesuai dengan teori 

service excellence11 menjelaskan bahwa pelayanan prima adalah pelayanan optimal yang 

menghasilkan kepuasan pelanggan. 

 
8 Informan 1, Wawancara, di Sidoarjo pada 6 Oktober  2023.  
9 Informan 2, Wawancara, di Sidoarjo pada 6 Oktober  2023. 
10 “Moenir,  Manajemen Pelayanan, 54. 
11 Atep Adya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan, 27. 
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2. Pengorganisasian  

Pengorganisasian dalam konteks manajemen pelayanan Shafira Tour & Travel 

merujuk pada proses memelihara struktur oragnisasi yang optimal untuk 

menyelenggarakan layanan perjalanan secara efisien dan efektif. Shafira Tour & Travel 

sebagai agen perjalanan  mengatur sumber daya manusia, materi keunagan, dan proses 

operasional agar dapat memberikan pelayanan yag berkualitas kepada pelanggan.  

 

“Shafira Tour & Travel mengorganisir manasik bagi para jemaah dengan 

melakukan beberapa tahapan sebelum acara, Panitia acara manasik akan 

melakukan pemetaan dan mencetak rute untuk perjalanan selama dua bulan 

sebelum acara. Ini akan membantu para jemaah mengetahui cara ke lokasi-lokasi 

yang akan dikunjungi selama manasik. Mereka juga akan memberikan undangan 

manasik 2 minggu sebelum acara untuk memastikan semua jemaah dapat 

menghubungi kantor Shafira Tour & Travel dan menghindari kesulitan saat 

perjalanan. Panitia juga akan menyiapkan materi saat manasik agar para calon 

jemaah mudah untuk memahami.”12   

 

Hal tersebut juga diungkapkan oleh informan ke 4 yang menjelaskan bahwa: 

“Dengan mengorganisir manasik, Shafira Tour & Travel dapat menjamin kepuasan 

dan kenyamanan para jemaah dalam melaksanakan ibadah dan perjalanan serta 

menghasilkan keuntungan untuk diri sendiri. Panitia Melakukan pemetaan dua 

bulan sebelumnya, membuat panitia acara manasik, memberikan informasi 

mengenai manasik 2-3 minggu sebelum acara. Materi hari 1 adalah tentang teknis 

keberangkatan dan rute, detail perlngkapan haji. Hari ke 2 materi terkait ibadah, 

hari ke 3 praktek tawaf sa’I, lempar jumrah dan tata cara pemakaian ihram.”13  

 

PT. Shafira dan Tour berupaya memberikan pelayanan yang terbaik kepada para 

jemaahnya, salah satunya dengan cara mengorganisir manasik bagi para jemaahnya. 

Dengan adanya manasik maka semua jemaah yang sudah pernah atau yang belum pernah 

malakukan ibadah umrah/haji akan lebih siap untuk melaksanakan ibadah umrah/haji. 

Persiapan bagi para jemaahnya dalam menjalankan ibadah umrah/haji. Tujuan dari 

mengorganisir manasik ini adalah untuk memastikan kepuasan dan kenyamanan para 

jemaah dalam melaksanakan ibadah dan perjalanan, serta menghasilkan keuntungan bagi 

Shafira Tour & Travel.  

Dengan melakukan pemetaan dua bulan sebelum acara, panitia dapat 

mempersiapkan segala kebutuhan yang diperlukan selama manasik. Melalui 

pengorganisasian manasik ini, Shafira Tour & Travel berupaya memberikan pelayanan 

terbaik kepada para jemaahnya. Dengan persiapan yang matang dan penyampaian 

informasi yang jelas, diharapkan para jemaah dapat melaksanakan ibadah dengan baik 

dan merasa nyaman selama perjalanan. 

 
12 Informan 1, Wawancara, di Sidoarjo pada 6 Oktober  2023. 
13 Informan 4, Wawancara, di Sidoarjo pada 9 Oktober  2023. 
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Pengorganisasian ini menurut teori  Moenir14 menyebutkan pengorganisasian 

termasuk dalam bagian dari manajemen pelayanan manasik haji dan umrah. Menurut 

hasil temuan di lapangan Shafira Tour & Travel juga menerapkan sistem 

pengorganisasian dengan mengorganisir manasik bagi para jemaahnya sebagai persiapan 

menjalankan ibadah umrah/haji. Tujuan dari mengorganisir manasik ini adalah untuk 

memastikan kepuasan dan kenyamanan para jemaah dalam melaksanakan ibadah dan 

perjalanan. hal ini juga disebutkan dalam teori Service excellence yang menyebutkan 

bahwa pelayanan prima adalah mengutamakan kepuasan pelanggan.  

Dengan melakukan pemetaan dua bulan sebelum acara, panitia dapat 

mempersiapkan segala kebutuhan yang diperlukan selama manasik. Melalui 

pengorganisasian manasik ini, Shafira Tour & Travel berupaya memberikan pelayanan 

terbaik kepada para jemaahnya. Dengan persiapan yang matang dan penyampaian 

informasi yang jelas, diharapkan para jemaah dapat melaksanakan ibadah dengan baik 

dan merasa nyaman selama perjalanan. 

 

3. Sumber Daya Manusia 

Sumber daya manusia di Shafira Tour & Travel juga dapat menjadi pengembang 

dan pemimpin dalam perusahaan, yang dapat menghargai dan mengembangkan sumber 

daya manusia lainnya. Dengan inovasi dan kreativitas, mereka dapat menciptakan 

pelayanan dan layanan yang lebih baik dan lebih menarik bagi pelanggan. Selain itu, 

mereka juga dapat membantu perusahaan dalam menghasilkan keuntungan dan 

memperbaiki efisiensi dan efektivitas operasi. 

 

“Bentuk pelayanan yang diberikan panitian yaitu Pada saat acara manasik, jemaah 

yg datang akan disambut oleh tim shafira menuju meja registrasi lalu akan 

diarahkan menuju ruangan manasik. Tiap calon jemaah sudah memiliki tempat 

duduk masing2. Di dalam venue terdapat panggung dan layar LCD yg 

menampilkan pengisi materi. Selain itu di meja registrasi jg stand by staff admin 

haji untuk membantu jemaah yg ingin bertanya di luar waktu manasik.”15  

 

PT. Shafira Tour & Travel berinteraksi dengan para jemaah dalam proses manasik 

dengan cara mencatat dan menghubungi mereka secara langsung melalui telepon, email, 

atau WhatsApp untuk memastikan bahwa semua persyaratan dan keluhan mereka telah 

dipenuhi. Tim Shafira Tour & Travel juga memberikan panduan dan informasi seputar 

manasik, tempat ibadah, dan penginapan kepada para jemaah. Pengawasan Shafira Tour 

& Travel juga dilakukan selama manasik untuk memastikan kesehatan dan keselamatan 

para jemaah, serta menjamin bahwa semua aktivitas dilaksanakan dengan baik dan benar.  

 
14 Moenir,  Manajemen Pelayanan, 55. 
15 Informan 1, Wawancara, di Sidoarjo pada 6 Oktober  2023. 
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Pengawasan ini dilakukan oleh pengelola manasik dan pemandu yang disediakan 

oleh Shafira Tour & Travel. Para jemaah juga diberi informasi tentang cara mengaji 

ibadah dan melaksanakan manasik secara benar dan akurat. Selain itu, Shafira Tour & 

Travel juga menyediakan sarana-sarana seperti transportasi, makanan, dan minuman 

untuk kenyamanan para jemaah. sedangkan fasilitas yang diberikan kepada para Jemaah 

sebagaimana diuraikan oleh informan 2 yaitu:  

 

“Fasilitas manasik akan diinformasikan oleh Customer Service Shafira kepada para 

jemaah yang sudah terdaftar pada saat satu minggu sebelum keberangkatan melalui 

undangan manasik yang dikirimkan melalui WA masing-masing jemaah, selain itu 

Customer Service Shafira akan membagikan sebuah e-book yang berisi nama 

muthawif, tour leader, daftar nama jemaah, nama hotel, beserta masing-masing 

kontak yang bias dihubungi.”16   

 

Pelayanan yang diberikan panitia adalah, saat acara manasik, jemaah yang datang 

akan disambut oleh tim Shafira dan akan diarahkan menuju meja registrasi. Setelah 

melakukan registrasi, mereka akan diarahkan ke ruangan manasik dan setiap calon 

jemaah akan memiliki tempat duduk masing-masing. Dalam venue terdapat panggung 

dan layar LCD yang menampilkan pengisi materi. Selain itu, di meja registrasi ada staff 

admin haji yang siap membantu jemaah yang ingin bertanya di luar waktu manasik. 

PT. Shafira tour & travel memiliki sistem pelayanan yang mencakup lengkap detail 

dalam proses manasik haji dan umrah. Pelayanannya mulai dari pengantaran hingga 

pengawasan selama manasik, serta memberikan informasi dan sarana-sarana yang 

diperlukan oleh para jemaah. Hal ini menunjukkan profesionalisme dan ketepatan dalam 

melaksanakan manasik haji dan umrah oleh Shafira Tour & Travel. 

Berdasarkan teori Moenir menyebutkan bahwa salah satu bagian dari manajemen 

pelayanan manasik haji dan umrah adalah sumber daya manusia. PT. Shafira Tour & 

Travel menyelenggarakan pelayanan manasik dengan mengimplementasikan sejumlah 

langkah strategis. Saat pelaksanaan acara, jemaah disambut dengan ramah oleh tim 

Shafira, di mana mereka disediakan tempat duduk yang telah ditetapkan sebelumnya. 

Tim administrasi haji siap berdiri di meja registrasi untuk memberikan bantuan kepada 

jemaah yang memiliki pertanyaan di luar jadwal manasik. 

Sebagai bagian dari fasilitas manasik, informasi penting disampaikan kepada para 

jemaah melalui undangan dan e-book yang dikirimkan melalui aplikasi pesan instan 

WhatsApp satu minggu sebelum keberangkatan. Dalam e-book ini, terdapat rincian 

mengenai muthawif, tour leader, daftar nama jemaah, nama hotel, beserta kontak yang 

dapat dihubungi. Pelayanan Shafira Tour & Travel telah menerapkan Service excellence 

yaitu melayani dengan senyum, sopan, cepat, ramah, dan tepat. Sesuai dengan teori 

 
16 Informan 2, Wawancara, di Sidoarjo pada 6 Oktober  2023. 
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Service excellence yang definisinya Pelayanan prima adalah melayani dengan senyum, 

sopan, ramah, cepat dan tepat.17  

 Interaksi antara Shafira Tour & Travel dengan jemaah tidak hanya terbatas pada 

acara manasik, melainkan juga melalui berbagai saluran komunikasi, seperti telepon, 

email, dan WhatsApp. Hal ini dilakukan guna memastikan bahwa setiap persyaratan dan 

keluhan dari jemaah telah terselesaikan dengan baik. Tim Shafira tidak hanya berperan 

sebagai penyelenggara acara, melainkan juga sebagai fasilitator panduan dan informasi 

seputar manasik, tempat ibadah, serta penginapan. Untuk menjamin keselamatan dan 

kesehatan jemaah, pengawasan yang cermat dilakukan selama pelaksanaan manasik oleh 

tim pengelola manasik dan pemandu yang disediakan oleh Shafira Tour & Travel. 

 

4. Logistik 

Manajemen pelayanan manasik, yang berkaitan dengan pelakanaan ibadah haji dan 

umrah, melibatkan sejumlah aspek yang penting untuk memastikan kelancaran dan 

kenyamanan para jemaah. Beberapa aspek utama dalam dalam manasik adalah logistik. 

Logistik dalam manjemen pelayanan merujuk pada pengelolaan efesien dan efektif dari 

pergerakan sumber daya, tempat, termasuk konsumsi, dan tenaga kerja. 

 

“Shafira Tour Travel mengelola logistik dan infrastruktur yang dibutuhkan untuk 

pelaksanaan manasik dengan cermat dan teliti. Biasanya dan yang paling utama 

adalah venue yang dipilih harus memenuhi kreteria yang disepakati oleh pihak 

panitia seperti memiliki tempat ibadah, konsumsi yang layak dan juga peralatan 

akomodasi yang lengkap. Untuk masalah konsumsi, fasilitas tempat ibadah sudah 

disediakan oleh pihak venue atau hotel sedangkan untuk miniatur kabah dan 

maqom ibrahim disediakan oleh shafira.”18   

 

PT. Shafira Tour & Travel mengelola logistik dan infrastruktur yang dibutuhkan 

untuk pelaksanaan manasik dengan cara menyediakan tempat ibadah, makanan, dan 

fasilitas lainnya. Untuk tempat ibadah, Shafira menyediakan kamar ibadah yang 

terlengkap dan memenuhi syarat religius. Kamar ibadah ini disediakan di lokasi yang 

strategis dan mudah diakses. Untuk makanan, disediakan di restoran yang disesuaikan 

dengan kebutuhan para jemaah. Untuk fasilitas lainnya, Shafira juga menyediakan guide 

yang berpengalaman untuk membantu para jemaah dalam melaksana ibadah dan 

perjalanan.  

Dalam konteks manajemen pelayanan manasik haji dan umrah, Shafira Tour & 

Travel mengedepankan pengelolaan logistik dan infrastruktur dengan tingkat ketelitian 

dan kecermatan yang tinggi. Pemilihan venue menjadi tahap awal yang sangat krusial, 

di mana pihak panitia menetapkan kriteria-kriteria tertentu yang harus terpenuhi. Faktor-

 
17 Atep Adya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan, 27. 
18 Informan 3, Wawancara, di Sidoarjo pada 9 Oktober  2023. 
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faktor seperti ketersediaan tempat ibadah, konsumsi yang memadai, dan kelengkapan 

peralatan akomodasi menjadi prioritas utama. Shafira Tour & Travel berkomitmen untuk 

menyediakan tempat ibadah yang bukan hanya lengkap, tetapi juga memenuhi standar 

keagamaan yang ketat di lokasi-lokasi yang dirancang secara strategis dan mudah 

diakses. Hal ini bertujuan untuk memfasilitasi pelaksanaan manasik dengan kualitas dan 

kenyamanan yang optimal. 

Menurut teori Moenir menyebutkan bahwa salah satu bagian dari manajemen 

pelayanan manasik haji dan umrah adalah Logistik.19 Dalam konteks manajemen 

pelayanan manasik haji dan umrah, Shafira Tour & Travel mengedepankan pengelolaan 

logistik dan infrastruktur dengan tingkat ketelitian dan kecermatan yang tinggi. 

Pemilihan venue menjadi tahap awal yang sangat krusial, di mana pihak panitia 

menetapkan kriteria-kriteria tertentu yang harus terpenuhi. Faktor-faktor seperti 

ketersediaan tempat ibadah, konsumsi yang memadai, dan kelengkapan peralatan 

akomodasi menjadi prioritas utama. Shafira Tour & Travel telah menerapkan Service 

excellence yaitu melayani dengan rasa kepedulian kepada pelanggan untuk memberikan 

rasa puas20. Shafira Tour & Travel berkomitmen untuk menyediakan tempat ibadah yang 

bukan hanya lengkap, tetapi juga memenuhi standar keagamaan yang ketat di lokasi-

lokasi yang dirancang secara strategis dan mudah diakses. Hal ini bertujuan untuk 

memfasilitasi pelaksanaan manasik dengan kualitas dan kenyamanan yang optimal. 

Dalam hal konsumsi, Shafira Tour & Travel menjalin kerjasama dengan restoran-

restoran yang memenuhi standar kualifikasi yang tinggi, sehingga dapat menyajikan 

makanan sesuai dengan kebutuhan dan preferensi para jemaah. Pemahaman mendalam 

tentang aspek nutrisi dan kesehatan menjadi fokus utama dalam penyediaan konsumsi 

selama pelaksanaan manasik. Selain itu, untuk memastikan pengalaman ibadah dan 

perjalanan yang maksimal, Shafira Tour & Travel menyediakan guide yang memiliki 

pengalaman dan pemahaman yang mendalam. Para guide ini bukan hanya sebagai 

pendamping, tetapi juga sebagai sumber pengetahuan yang berharga bagi para jemaah 

dalam menjalankan ibadah dan menavigasi perjalanan mereka dengan penuh kesadaran 

keagamaan. 

  

5. Komunikasi 

Komunikasi dalam manajemen pelayanan merupakan hal yang sangat penting, 

baik dalam manajemen pelayanan manasik haji dan umrah maupun dalam manajemen 

pelayanan umum. Komunikasi memungkinkan para pemasuk dan pelanggan untuk 

menghubungi dan menginformasikan satu sama lain secara langsung, sehingga 

mengurangi kendala dan mempermudah proses pelayanan. Dalam manajemen pelayanan 

 
19 “Moenir,  Manajemen Pelayanan, 58.  
20 Atep Adya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan,  27. 
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manasik haji dan umrah, komunikasi juga membantu para jemaah dalam melaksana 

ibadah dan perjalanannya, sehingga menjamin kepuasan dan kenyamanan mereka.  

 

“Komunikasi antara petugas Shafira Tour & Travel dan para jemaah memainkan 

peran yang sangat penting dalam manajemen pelayanan manasik. Petugas perlu 

memastikan bahwa informasi terkait persiapan manasik, aturan, dan prosedur 

ibadah telah disampaikan dengan jelas kepada para jemaah. Selain itu, petugas juga 

harus memastikan Petugas harus menerapkan pendekatan yang ramah dan 

menghormati terhadap para jemaah. Hal ini mencakup penggunaan bahasa yang 

sopan, mendengarkan dengan baik, dan menanggapi kebutuhan individual dengan 

penuh perhatian.”21  

 

Komunikasi antara petugas Shafira Tour & Travel dan para jemaah merupakan 

kunci untuk menjamin kepuasan dan kenyamanan mereka. Petugas petugas Shafira Tour 

& Travel memiliki tanggung jawab untuk menghubungi dan mengiformasikan para 

jemaah secara langsung mengenai kegiatan para jemaah. Para jemaah juga memiliki 

tanggung jawab unruk menghubungi petugas secara langsung jika ada pertanyaan dan 

permasalahan. Komunikasi ini bisa dilakukan melalui via telp, Whatshapp dan juga 

datang langsung ke kantor, karena komunikasi dengan Jemaah merupakan peran kunci 

dalam pelayananan. Sebagaimana diuraikan oleh informan 4 sebagai berikut:  

 

“Komunikasi antara petugas Shafira Tour Travel dan para jemaah memainkan 

peran kunci dalam memahami kebutuhan, menyampaikan informasi penting, 

memberikan panduan selama perjalanan, menyelesaikan masalah, dan 

membangun hubungan positif. Komunikasi yang efektif memastikan 

pelaksanaan manasik berjalan lancar, meningkatkan kepuasan jemaah, dan 

mendukung manajemen pelayanan secara keseluruhan.”22  

 

Komunikasi antara petugas Shafira Tour & Travel dan para jemaah memiliki 

peranan yang sangat penting dalam manajemen pelayanan manasik. Kejelasan dalam 

menyampaikan informasi persiapan, aturan ibadah, dan prosedur menjadi esensial, 

dilengkapi dengan pendekatan komunikasi yang bersifat ramah dan menghormati. 

Responsivitas terhadap pertanyaan yang diajukan oleh para jemaah, serta pertukaran 

informasi melalui berbagai saluran komunikasi, seperti telepon, WhatsApp, dan 

langsung ke kantor, menjadi kunci utama untuk mencapai tingkat kepuasan dan 

kenyamanan yang optimal selama perjalanan dan pelaksanaan ibadah. Komunikasi yang 

efektif antara petugas dan jemaah bukan hanya sekadar menyampaikan informasi, tetapi 

juga mencakup kemampuan mendengarkan dengan seksama terhadap kebutuhan dan 

pertanyaan yang mungkin timbul dari para jemaah. Adanya saling pengertian dan 

 
21 Informan 1, Wawancara, di Sidoarjo pada 6 Oktober  2023. 
22 Informan 4, Wawancara, di Sidoarjo pada 9 Oktober  2023. 



Fajar Katon N. & Khoirul Hakim Manajemen Pelayanan Manasik Haji dan Umrah 

189 
JMEC 

Journal of Management, Education and Communication 

Volume 2, Nomor 3, November 2024 

penghormatan dalam interaksi ini dapat meningkatkan tingkat kepercayaan antara kedua 

belah pihak. 

Pentingnya saluran komunikasi yang beragam mencerminkan kesigapan Shafira 

Tour & Travel dalam menjawab berbagai kebutuhan informasi para jemaah. Dengan 

adanya keterbukaan untuk berkomunikasi melalui telepon, pesan WhatsApp, atau 

kunjungan langsung ke kantor, memberikan para jemaah pilihan yang sesuai dengan 

preferensi mereka, dan oleh karena itu, memperkuat hubungan antara penyelenggara dan 

peserta manasik. Keseluruhan, pendekatan komunikatif yang baik membentuk dasar 

untuk pengelolaan yang efektif dan memastikan pengalaman manasik yang positif bagi 

para jemaah. 

Berdasarkan konsep teori Moenir menyebutkan bahwa salah satu bagian dari 

manajemen pelayanan manasik haji dan umrah adalah komunikasi23. Komunikasi antara 

petugas Shafira Tour & Travel dan para jemaah memiliki peranan yang sangat penting 

dalam manajemen pelayanan manasik. Kejelasan dalam menyampaikan informasi 

persiapan, aturan ibadah, dan prosedur menjadi esensial, dilengkapi dengan pendekatan 

komunikasi yang bersifat ramah dan menghormati. Komunikasi terhadap pertanyaan 

yang diajukan oleh para jemaah, serta pertukaran informasi melalui berbagai saluran 

komunikasi, seperti telepon, WhatsApp, dan langsung ke kantor, menjadi kunci utama 

untuk mencapai tingkat kepuasan dan kenyamanan yang optimal selama perjalanan dan 

pelaksanaan ibadah. Shafira Tour & Travel telah menerapkan teori Service excellence 

yang definisinya Pelayanan prima adalah membuat pelanggan merasa tenang.  

Komunikasi yang efektif antara petugas dan jemaah bukan hanya sekadar 

menyampaikan informasi, tetapi juga mencakup kemampuan mendengarkan dengan 

seksama terhadap kebutuhan dan pertanyaan yang mungkin timbul dari para jemaah. 

Adanya saling pengertian dan penghormatan dalam interaksi ini dapat meningkatkan 

tingkat kepercayaan antara kedua belah pihak. Pentingnya saluran komunikasi yang 

beragam mencerminkan kesigapan Shafira Tour & Travel dalam menjawab berbagai 

kebutuhan informasi para jemaah. Dengan adanya keterbukaan untuk berkomunikasi 

melalui telepon, pesan WhatsApp, atau kunjungan langsung ke kantor, memberikan para 

jemaah pilihan yang sesuai dengan preferensi mereka, dan oleh karena itu, memperkuat 

hubungan antara penyelenggara dan peserta manasik. Keseluruhan, pendekatan 

komunikatif yang baik membentuk dasar untuk pengelolaan yang efektif dan 

memastikan pengalaman manasik yang positif bagi para jemaah. 

 

 

 

 
23 Moenir,  Manajemen Pelayanan,  57. 
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6. Evaluasi  

Evaluasi adalah sebagai salah satu fungsi dari manajemen yang berusaha untuk 

mengetahui efektivitas dan efisiensi hasil pelaksanaan dari sebuah rencana dan 

mengukur seobjektif mungkin dari hasil pelaksanaan dengan ukuran yang dapat diterima 

pihak yang mendukung maupun yang tidak mendukung dari suatu perencanaan. 

“Hasil evaluasi yang telah kita laksanakan selanjutnya kita akan memberikan 

reward kepada jemaah yang sudah melaksanakan haji atau umrah dengan 

ShafiraTour & Travel dengan memberi kesempatan pengajuan diskon melalui 

Customer Service. Tujuan ini yaitu untuk menghargai para jemaah yang sangat 

puas dengan pelayanannya dan memotivasikan mereka untuk menggunakannya 

lagi.24   

 

Hal senada juga diuraikan oleh informan 4 yang menyatakan bahwa: 

“Biasanya kita melakukan evaluasi setelah acara manasik dilaksanakan. 

Pembahasan evaluasi kita yaitu tentang kepuasan para jemaah atas pelayanan 

yang kita berikan keseluruhan. Biasanya, kita akan menelpon para jemaah untuk 

kita mintai testimoni.”25   

 

Setelah pelaksanaan acara manasik, Shafira Tour & Travel melaksanakan evaluasi 

menyeluruh yang mencakup aspek lokasi manasik, penyediaan makanan, dan materi 

yang disampaikan. Evaluasi dilakukan dengan fokus pada kepuasan para jemaah 

terhadap pelayanan keseluruhan. Metode evaluasi yang diterapkan melibatkan interaksi 

langsung dengan para jemaah, di mana mereka dihubungi melalui telepon untuk 

memberikan testimoni terkait pengalaman mereka. 

Hasil evaluasi tersebut kemudian digunakan sebagai dasar untuk memberikan 

reward kepada para jemaah yang telah melaksanakan haji atau umrah dengan Shafira 

Tour & Travel. Reward berupa kesempatan pengajuan diskon melalui layanan Customer 

Service sebagai bentuk penghargaan terhadap kepuasan para jemaah dan sebagai upaya 

untuk memotivasi mereka agar kembali menggunakan layanan tersebut di masa yang 

akan datang. Dengan demikian, strategi evaluasi dan reward ini diimplementasikan 

dengan tujuan menghargai dan memotivasi pelanggan, sekaligus meningkatkan loyalitas 

mereka terhadap Shafira Tour & Travel. Pendekatan ini mencerminkan komitmen 

perusahaan dalam mengoptimalkan kualitas pelayanan berbasis pada umpan balik 

konsumen untuk mencapai keunggulan kompetitif dan kepuasan pelanggan yang 

berkelanjutan. 

Konsep  teori Moenir menyebutkan salah satu bagian dari manajemen pelayanan 

yaitu Evaluasi.26 Setelah pelaksanaan acara manasik, Shafira Tour & Travel 

melaksanakan evaluasi menyeluruh yang mencakup aspek lokasi manasik, penyediaan 

 
24 Informan 5, Wawancara, di Sidoarjo pada 9 Oktober  2023. 
25 Informan 4, Wawancara, di Sidoarjo pada 9 Oktober  2023. 
26 Moenir,  Manajemen Pelayanan,  59. 
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makanan, dan materi yang disampaikan. Evaluasi dilakukan dengan fokus pada kepuasan 

para jemaah terhadap pelayanan keseluruhan. Metode evaluasi yang diterapkan 

melibatkan interaksi langsung dengan para jemaah, di mana mereka dihubungi melalui 

telepon untuk memberikan testimoni terkait pengalaman mereka. Hasil evaluasi tersebut 

kemudian digunakan sebagai dasar untuk memberikan reward kepada para jemaah yang 

telah melaksanakan haji atau umrah dengan Shafira Tour & Travel.  

Reward berupa kesempatan pengajuan diskon melalui layanan Customer Service 

sebagai bentuk penghargaan terhadap kepuasan para jemaah dan sebagai upaya untuk 

memotivasi mereka agar kembali menggunakan layanan tersebut di masa yang akan 

datang. Shafira Tour & Travel telah menerapkan Sesuai dengan teori Service excellence 

yang definisinya Pelayanan prima adalah menempatkan pelanggan sebagai mitra. 

Dengan demikian, strategi evaluasi dan reward ini diimplementasikan dengan tujuan 

menghargai dan memotivasi pelanggan, sekaligus meningkatkan loyalitas mereka 

terhadap Shafira Tour & Travel. 

 

7. Faktor Penghambat 

Setiap strategi mempunyai penghambat untuk gagal dieksekusi, ada beberapa 

faktor yang menghambat proses penerapan sebuah manajemen pelayanan yaitu: 1). 

Kurang Informatif. Berdasarkan hasil temuan dilapangan, Sebagai agen perjalanan 

jemaah haji dari Shafira Tour & Travel, perusahaan sangat memahami pentingnya 

memberikan pelayanan yang informatif dan memuaskan kepada jemaah selama 

menunaikan ibadah haji. Kendala terkait kurang informatif dalam manajemen pelayanan 

manasik Haji dan Umrah Shafira Tour & Travel dapat diidentifikasi melalui beberapa 

aspek, terutama terkait bahasa yang digunakan dalam penyampaian informasi dan 

keterbatasan akses online. Jemaah mengalami kesulitan dalam memahami informasi 

yang disampaikan oleh para pemateri karena bahasa yang dianggap susah dipahami, 

mengakibatkan mereka harus bertanya berulang kali untuk mendapatkan klarifikasi yang 

memadai. Selain itu, banyak jemaah mengeluhkan kurangnya ketersediaan informasi 

manasik secara online, yang mengharuskan mereka untuk mengunjungi kantor pusat 

guna mendapatkan informasi yang diperlukan. 

Kedua, Kurang Responsif. manajemen pelayanan manasik haji dan umrah Shafira 

Tour & Travel adalah kurangnya responsifitas, yang disebabkan oleh ketidakseimbangan 

jumlah panitia dengan jumlah calon jemaah selama manasik. Hal ini menyebabkan 

kurang optimalnya layanan yang diberikan. Dalam merespon kekurangan yang 

teridentifikasi, manajemen Shafira Tour & Travel mengadopsi pendekatan identifikasi 

melalui komunikasi langsung dengan pelanggan, analisis umpan balik, dan keluhan 

sebelumnya. Kurangnya respons dari customer service, yang disebabkan oleh tingginya 

volume pertanyaan dari calon jemaah terkait manasik, merupakan masalah serius dalam 
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manajemen pelayanan Shafira Tour & Travel. Solusi potensial melibatkan optimalisasi 

sumber daya dengan penambahan personel, pelatihan intensif, serta penerapan sistem 

automasi dan FAQ. Tindakan ini ditujukan untuk meningkatkan efisiensi dalam 

penanganan pertanyaan, memberikan fasilitasi akses mandiri terhadap informasi bagi 

calon jemaah, dan memastikan tingkat kepuasan pelanggan yang optimal. 

Ketiga, Kurang Koordinasi. Dalam manajemen pelayanan manasik Haji dan 

Umrah Shafira Tour & Travel, keluhan yang umumnya muncul berkaitan dengan 

ketidaksesuaian jadwal jemaah dengan jadwal manasik yang telah ditetapkan oleh 

Shafira. Biasanya, jadwal manasik dilaksanakan selama tiga hari pada hari Jumat, Sabtu, 

dan Minggu, namun beberapa jemaah mungkin menghadapi kendala yang menyebabkan 

mereka tidak dapat mengikuti seluruh rangkaian selama tiga hari tersebut. Untuk 

mengatasi hal ini, Shafira Tour & Travel telah melakukan dokumentasi acara manasik 

dalam bentuk video dan gambar, memungkinkan calon jemaah yang tidak dapat 

mengikuti secara penuh untuk tetap memahami dan mengikuti proses manasik melalui 

materi yang terdokumentasi.  

Selain itu, permasalahan terkait akomodasi menjadi fokus keluhan, walaupun 

Shafira Tour & Travel sendiri tidak menyediakan akomodasi Untuk mengatasi hal ini, 

pihak manajemen memberikan informasi tentang opsi akomodasi yang tersedia di sekitar 

lokasi manasik. Kendala kordinasi yang mungkin timbul terutama berkaitan dengan 

informasi jadwal manasik dan akomodasi bagi jemaah dari luar kota Surabaya. Namun, 

upaya yang telah diambil dengan memberikan pemberitahuan kepada jemaah secara 

tepat waktu, yakni sekitar 1 bulan sebelum pelaksanaan manasik. Selain itu, adanya tim-

tim yang siap menerima keluhan dari para jemaah juga menjadi strategi dalam 

menangani potensi masalah kordinasi. 

 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data dapat disimpulkan bahwa manajemen 

pelayanan manasik haji dan umrah di PT. Shafira Tour & Travel Sidoarjo telah berjalan 

secara efektif dan terstruktur. Perusahaan menerapkan fungsi-fungsi manajemen seperti 

perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan, dan pengawasan dalam setiap tahapan 

pelayanan manasik. Materi manasik yang diberikan mencakup aspek spiritual, teknis 

pelaksanaan ibadah, serta simulasi langsung, yang bertujuan untuk membekali jamaah 

dengan pengetahuan dan kesiapan mental menjelang keberangkatan ke Tanah Suci. 

Selain itu, PT. Shafira Tour & Travel juga menunjukkan komitmen tinggi terhadap 

kepuasan jamaah melalui pelayanan yang profesional, pemilihan narasumber yang 

kompeten, serta fasilitas yang mendukung proses bimbingan. Kegiatan manasik tidak hanya 

menjadi ajang edukasi, tetapi juga sarana membangun kebersamaan antarjamaah. 

Dengan demikian, manajemen pelayanan manasik di PT. Shafira Tour & Travel telah 
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memberikan kontribusi positif dalam meningkatkan pemahaman jamaah terhadap ibadah 

haji dan umrah, sekaligus mendukung kelancaran pelaksanaan ibadah di Tanah Suci. 

Perluasan penggunaan teknologi digital juga direkomendasikan sebagai langkah strategis 

untuk meningkatkan jangkauan dan efektivitas pelayanan di masa mendatang. 
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