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Abstrak 

Perjalanan haji dan umroh merupakan bentuk ibadah dengan nilai 
spiritual tinggi yang diikuti oleh jutaan umat Islam setiap tahunnya. 
Sebagai salah satu negara dengan jumlah jemaah terbesar, Indonesia 
memiliki industri travel haji dan umroh yang sangat kompetitif. Travel 
Nur Baitul Izzah di Wringinanom, Gresik, berupaya memberikan 
pelayanan berkualitas melalui manajemen yang baik dan kepemimpinan 
yang efektif. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji efektivitas 
kepemimpinan dalam manajemen pelayanan jemaah haji dan umroh di 
Travel Nur Baitul Izzah. Dengan pendekatan kualitatif dan metode studi 
kasus, data dikumpulkan melalui wawancara, observasi, dan 
dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pemimpin Travel 
Nur Baitul Izzah memiliki karakteristik kepemimpinan 
transformasional yang mengutamakan hubungan baik dengan jemaah 
dan staf, serta berorientasi pada pelayanan yang responsif dan inovatif. 
Pemimpin juga memiliki kemampuan beradaptasi dalam menangani 
tantangan, seperti fluktuasi biaya dan perubahan regulasi. Pelayanan 
yang diberikan meliputi bimbingan manasik, pengurusan dokumen, 
transportasi, akomodasi, dan dukungan kesehatan. Melalui 
kepemimpinan yang efektif, Travel Nur Baitul Izzah mampu menjaga 
loyalitas jemaah dengan meningkatkan kualitas pelayanan secara 
berkelanjutan. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi model bagi 
travel haji dan umroh lain dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan 
kepuasan jemaah. 
Kata Kunci: Kepemimpinan, Manajemen Pelayanan, Haji Dan Umroh, 
Travel Nur Baitul Izzah, Loyalitas Jemaah 

Abstrak 
The Hajj and Umrah journeys are forms of worship with high spiritual 
value that are participated in by millions of Muslims every year. As one 
of the countries with the largest number of pilgrims, Indonesia has a 
very competitive Hajj and Umrah travel industry. Nur Baitul Izzah 
Travel in Wringinanom, Gresik, strives to provide quality services 
through good management and effective leadership. This research aims 
to examine the effectiveness of leadership in service management for 
Hajj and Umrah pilgrims at Travel Nur Baitul Izzah. With a qualitative 
approach and case study method, data was collected through interviews, 
observation and documentation. The research results show that the 
leader of Travel Nur Baitul Izzah has transformational leadership 
characteristics that prioritize good relationships with the congregation 
and staff, and is oriented towards responsive and innovative service. 
Leaders also have the ability to adapt to handle challenges, such as cost 
fluctuations and regulatory changes. Services provided include ritual 
guidance, document processing, transportation, accommodation and 
health support. Through effective leadership, Travel Nur Baitul Izzah is 
able to maintain congregation loyalty by continuously improving 
service quality. It is hoped that this research can become a model for 
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PENDAHULUAN  
Perjalanan haji dan umroh merupakan salah satu bentuk ibadah yang memiliki nilai spiritual tinggi 

bagi umat Islam. Setiap tahun, jutaan jamaah dari berbagai negara, termasuk Indonesia, berangkat untuk 
menunaikan ibadah ini. Namun, karena pelaksanaan ibadah ini melibatkan berbagai aspek administratif, 
logistik, dan pelayanan yang kompleks,(Jabani, 2020). Dibutuhkan manajemen yang profesional dan efektif 
agar proses perjalanan berjalan lancar dan memberikan kenyamanan bagi jamaah. 

Di Indonesia, sebagai salah satu negara dengan jumlah jamaah haji dan umroh terbesar di dunia, 
penyelenggaraan perjalanan ibadah ini menjadi sektor industri yang sangat kompetitif. Banyak travel agen 
yang berlomba-lomba menawarkan layanan terbaik untuk menarik minat jamaah (Desi, 2022). Dalam 
konteks ini, Travel Nur Baitul Izzah yang berlokasi di Wringinanom, Gresik, berupaya memberikan 
pelayanan yang berkualitas kepada jamaah haji dan umroh melalui manajemen yang baik serta 
kepemimpinan yang efektif. 

Kepemimpinan yang efektif menjadi elemen krusial dalam menentukan keberhasilan suatu 
organisasi, termasuk dalam pengelolaan travel haji dan umroh. Pemimpin yang mampu mengambil 
keputusan yang tepat, memotivasi tim, dan berorientasi pada pelayanan jamaah memiliki peluang lebih 
besar untuk meningkatkan kualitas layanan, kepuasan jamaah, dan menjaga reputasi perusahaan (Tobirin 
dkk., 2022). Dalam situasi yang penuh tantangan, seperti perubahan regulasi haji dan umroh, keterbatasan 
kuota, serta persaingan antar-travel yang semakin ketat, kepemimpinan yang kuat menjadi kebutuhan utama 
bagi travel. 

Meskipun demikian, tidak semua travel berhasil menerapkan kepemimpinan yang efektif. Masih 
terdapat tantangan dalam hal penanganan kebutuhan jamaah, kualitas komunikasi antara pihak travel dan 
jamaah, serta koordinasi operasional selama pelaksanaan ibadah di tanah suci. Dalam konteks Travel Nur 
Baitul Izzah, kepemimpinan yang dijalankan akan sangat menentukan bagaimana travel ini dapat bertahan 
dalam persaingan dan tetap menjaga kualitas pelayanannya. 

Penelitian ini akan mengeksplorasi bagaimana efektivitas kepemimpinan di Travel Nur Baitul Izzah 
berpengaruh terhadap manajemen pelayanan jamaah haji dan umroh. Dengan mempelajari praktik 
kepemimpinan yang ada, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi penting bagi 
pengembangan manajemen pelayanan di sektor travel haji dan umroh secara keseluruhan. Penelitian ini 
juga akan menggali bagaimana kepemimpinan yang responsif, inovatif, dan berorientasi pada pelayanan 
dapat meningkatkan pengalaman jamaah dalam menjalani ibadah haji dan umroh. 
LANDASAN TEORI 

A. Kepemimpinan  
Kepemimpinan   merupakan   tulang   punggung   pengembangan   organisasi,   sebab tanpa   

kepemimpinan   yang   baik   akan   sulit   untuk   mencapai   tujuan   organisasi.   Pola kepemimpinan   
memainkan   peranan penting,   dalam   meningkatkan   kinerja   karyawan (Nurhalim dkk., 2023). 

Pemimpin   berfungsi   untuk   memandu,   menuntun,   membimbing,   membangunkan motivasi   
kerja,   mengemudikan   organisasi,   menjalin komunikasi   yang   baik,   melakukan pengawasan  secara  
teratur,  dan  mengarahkan  pada  bawahannya  kepada  sasaran  yang ingin  dituju (Karya Pamungkas & 
Arif Purnomo Aji, 2022). Peran  kepemimpinan  memiliki  posisi  strategis  dalam  suatu  organisasi. Para   
pemimpin   dapat   mempengaruhi kepuasan,  kenyamanan,  rasa  aman,  kepercayaan,  dan  terutama  
tingkat  prestasi  suatu organisasi.  Oleh   karena  itu   kepemimpinan  merupakan   kunci   dalam   manajemen   
yang memainkan   peran   yang   penting   dan   strategis   dalam   kelangsungan   suatu   usaha (Muktamar 
dkk., 2024). 

B. Manajemen pelayanan  
Manajemen pelayanan merupakan suatu proses penerapan ilmu dan seni untuk menyusun rencana, 

mengimplementasikan rencana, mengkoordinasikan dan menyelesaikan aktivitas-aktivitas pelayanan untuk 
tercapainnya tujuan-tujuan peayanan (Handayani, 2019). 
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 Model servqual mengidentifikasi ada lima dimensi utama dalam pelayanan diantaranya : 
kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik (Arman, 2019). Menurut gronroos kualitas 
pelayanan dibedakan menjadi dua elemen diantaranya : kualitas teknis dan kualitas fungsional. Kualitas 
teknik berkaitan dengan apa yang diterima oleh pelanggan (hasil layanan), sementara kualitas fungsional 
merujuk pda bagaimana layanan tersebut diberikan (Salim Al Idrus, 2021). 

C. Efektifitas organisasi 
Efektifitas organisasi merupakan tingkat keberhasilah suatu organisasi dalam mencapai tujuan yang 

sudah ditetapkan. Efektifitas organisasi dapat diukur dengan membandingkan input dan output yang 
diperoleh (Monica dkk., 2023). 

Efektivitas kepemimpinan dapat diukur dari bagaimana pemimpinan dapat mempengaruhi 
kesuksesan manajemen pelayanan jemaah haji dan umroh. Adapun beberapa indikator efektifitas organisasi 
diantaranya : kepuasan pelanggan (jemaah), prokduvitas layanan, dan kemampuan beradaptasi (Arie 
Ambarwati, 2021).   

D. Loyalitas jemaah  
Loyalitas jemaah merupakan sikap dan perilaku jemaah yang menunjukan dukungan kosisten 

terhadap suatu lembaga ataupun organisai (Arifianto, 2022). Loyalitas jemaah dapat dipengaruhi beberapa 
faktor diantaranya : kepuasan emosional, ikatan emosianal jemaah dengan lembaga, perjuangan untuk 
mencapai reputasi positif (Khairunnisa & Inayatillah, 2023). 

Loyalitas jemaah mencerminkan sejauh mana jemaah akan menggunakan jasa travel di masa akan 
datang dan merekomendasikan kepada orang lain. Loyalitas ini sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan 
yang diberikan. Dalam teori pemasaran hubungan (relationship marketing) loyalitas terbentuk melalui 
interaksi yang berkelanjutan antara jemaah dan karyawannya ( penyedia layanan), serta pengalaman yang 
positif (Alviansyah & Budiarti, 2023). Pemimpim yang efektif memiliki peran penting dalam membangun 
hubungan baik dengan jemaah melalui pelayanan yang terbaik. 
METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus pada Travel Nur 
Baitul Izzah Wringinanom Gresik. Data dikumpulkan melalui Wawancara mendalam dengan pemimpin 
travel, manajer, dan beberapa jemaah yang telah menggunakan layanan haji dan umroh, Observasi dan 
pengamatan langsung terhadap operasional pelayanan di travel ini, dan Dokumentasi. Analisis dilakukan 
dengan pendekatan tematik, di mana data dikelompokkan berdasarkan tema-tema penting terkait 
kepemimpinan dan manajemen pelayanan. 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
A. Temuan  

1. Efektivitas Pemimpin dalam Manajemen Pelayanan 
Pemimpin di Travel Nur Baitul Izzah ini memiliki ciri pemimpin yang mengutamakan 

hubungan baik kepada karyawan dan jemaahnya sebagaimana yang di ungkapkan oleh informan 
Rofi (28/10/2024) “ pemimpin Travel ini memiliki sikap ramah, sopan, terbuka dan setiap keluhan 
dari jemaahnya akan ditanggapi sehingga jemaah pun merasa di hargai”. pemimpin travel ini 
tidak memandang posisi ataupun status, Pemimpin travel ini memiliki sikap ramah dan responsif 
terhadap kebutuhan jemaahnya. Pemimpin travel ini menunjukan kepeduliannya yang tinggi 
terhadap kelulah dan juga masukan dari jemaah, setiap masukan jemaah yang bersifat baik akan 
ditanggapi secara cepat dan profesional. Pemimpin travel ini akan selalu meastikan mekanisme 
komunikasi yang baik  antara pihak manajemen dengan jemaah, dengan adanya keterbukaan ini 
dapat diharapkan kepercayaan jemaah terhadap travel ditingkatkan sebab merasa diprioritaskan 
dan didengarkan dengan ini menjadi faktor penting dalam menjaga loyalitas jemaah terhadap 
layanan travel yang disediakan. 

Kepemimpinan pada travel ini memiliki elemen trasformasional yang terlihat dari upayannya 
pemimpin travel dalam memberikan inspirasi dan visi yang kuat kepada karyawannya. Pemimpin 
travel selalu berupaya untuk meningkakan pelayanannya dengan melakukan inovasi seperti 
pemantauan keberangkatan jemaah dari awal berangkat sampai pulang ke tanah suci Dengan visi 
travel yakni “menjadikan travel biro haji dan umroh yang amanah dan sesuai dengan syariat 
dengan fasilitas pelayanan yang berkualitas dan nyaman” dengan visi yang jelas. sebagaimana 
yang di ungkapkan oleh informan Latif (02/11/2024) “pimpinan dari Travel ini selalu 
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 mengusahakan yang terbaik untuk jemaah termasuk dalam kebutuhan jemaah selama perjalanan” 
pendekatan ini sejalan dengan pendapat (Oktaviany dkk., 2023) bahwa kepemimpinan 
trasformasional mampu meningkatkan kepuasan pelanggan melalui inovasi yang reponsif. 
pemimpin mampu mengarahkan seluruh karyawannya bergerak untuk meningkatkan pelayanan 
yang lebih modern dan efisien, sesuai dengan kebtuhan pasar saat ini. 

Pemimpin travel berperang penting dalam menjalin hubungan baik dengan eksternal seperti 
penerbangan, hotel, mitra-mitra lainnya di arab saudi. Dengan adanya hubungan yang baik dengan 
mitra-mitra ini berkontribusi dalam memastikan bahwa layanan yang diterima jemaah selama di 
tanah suci dapat berjalan dengan lancar dan terjamin kualitasnhya. Pemimpin travel melakukan 
koordinasi dengan pihak eksternal secara teratur, menandai komitmen merekan dalam 
menyediakan pelayanan yang kosisten dan andal. 

Pemimpin travel ini  menghadapi berbagai tantangan dalam manajemen pelayanan, seperti 
fluktuasi biaya perjalanan dan perubahan regulasi pemerintah. Pemimpin berhasil menangani 
tantangan ini dengan fleksibilitas dan ketegasan dalam mengambil keputusan. Selain itu, 
pemimpin juga bekerja sama dengan karyawan untuk melakukan penyesuaian-penyesuaian yang 
dibutuhkan, baik dalam hal teknis maupun administratif, guna memastikan pelayanan tetap 
optimal. 

2. Integrasi pelayanan dalam kepemimpinan yang efektif  
Pelayanan yang diberikan oleh Travel Nur Baitul Izzah kepada jemaahnya yakni berupa 

manasik, paspor, visa, suntik meningitis, perlengkapan, trasportasi, akomodasi, makanan, 
pelayanan kesehatan berupa tenaga kesehatan dan ansuransi kesehatan serta jiwa selama di Arab 
Saudi. Pelayan yang diberikan oleh Travel Nur Baitul Izzah ini saat jemaah akan mendaftarkan 
maka travel ini menawarkan beberapa paket yang ada seperti : 9H, 13, 16H serta harganya dan 
tanggal keberangkatannya. Karyawan travel akan memberikan informasi yang cukup agar 
jemaahnya bisa menetukan pilihannya yang sesuai dengan kebutuhan jemaah tersebut sebagai 
mana yang diungkapkan oleh informan Tomo (02/11/2024)“ karyawan travel ini sangat ramah 
dan juga selalui memberikan informasi yang sesuai pokonya saya suka dengan pelayanan yang 
diberikan”. Jika jemaah yang belum memilik paspor maka pihak travel akan menawarkan untuk 
membantu dalam pembuatan paspor ke kantor imigrasi dan jemaah juga akan diarahkan untuk 
memiliki buku suntik meningitis maka akan diarahkan juga untuk suntik terlebih dahulu sebab 
suntik meningitis juga termasuk persyaratan. Setelah semua tahap dari mulai pendaftaran, 
pembayaran, dan persyaratan semuanya lengkap maka akan diberikan perlengkapan. 

Sebelum jemaah berangkat ketanah suci jemaah akan diberikan pelatihan bimbingan manasik 
haji yang akan dijadwalkan oleh pihak travel tanggal pelaksanaannya adanya manasik ini untuk 
membantu jemaah memahani mengenai urutan, tata cara pelaksaan ibadah, sehingga jemaah dapat 
melaksanakan ibadahnya dengan baik dan khusuk. Manasik ini akan dibimbing langsung oleh 
pembimbing yang berpengalaman dan bersertifikat sebagaimana yang diungkapkan oleh informan 
Azizah (28/10/2024) “ Saya sebagai jemaah mendapatkan bimbingan manasik ini merasah 
terbantu dan saya merasah lebih siap serta tenang dalam melaksanakan ibadah”menurut 
(Alviansyah & Budiarti, 2023) kepuasan jemaah sangat dipengaruhi oleh layanan yang secara 
konsisten memenuhi kebutuhan emosional dan praktis, yang dalam hal ini dapat di penuhi oleh 
Travel Nur Baitul Izzah melalui manasik dan pelayanan personal. Dalam keberangkatan jemaah 
akan berkumpul di bandara jemaah akan diberikan arahan saat berjalanan ke tanah suci larangan 
apa saja yang boleh dilakukan serta tidak boleh dilakukan dan berdo’a bersama yang akan 
dipimpin oleh pihak travel agar selamat sampai tujuan dan ulang ke tanah air dengan selamat. 
Untuk barang-barang bawaan jemaah seperti koper dan tas-tas lain akan di urus oleh pihak travel 
yang dipercayakan kepada pihak handling. Dari awal keberangkatan sampai pulang semua akan 
diurus oleh pihak travel, pesawat yang di gunakan oleh travel ini tidak transit,  Jemaah akan 
dibimbing muthawwif yang mahir juga dalam berbahas indonesia, dan menu makanan yang 
diberikan travel ini semua khas indonesia sebagaimana yang di ungkapkan oleh informan Rofi 
(28/10/2024) “pelayan yang di berikan travel sesuai dengan kebutuhan dan kenyamanan jemaah 
menjadikan travel ini pilihan untuk mepercayakan keberangkatan”. 
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 Yang akan didapatkan oleh jemaah yang termasuk pelayanan yang diberikan oleh travel Nur 
Baitul Izzah yaitu dari mulai perlengkapan umrah/haji, paspor, tiket pesawat pulang pergi, visa 
umrah atau haji, akomodasi/hotel, driver dan transportasi, makanan atau minuman (full board 
hotel-menu Indonesia) dan muthawwif atau pembimbing ibadah berbahasa Indonesia dan asuransi 
, serta petugas Kesehatan yang siap melayani jemaah apabila ada yang terkendala masalah 
kesehatan. Sedangkan yang tidak termasuk dalam tanggung jawab pihak travel adalah vaksin 
meningitis namun diarahkan oleh pihak travel dan dibantu dalam proses vaksin tersebut. 

Tabel 1. Pemberangkatan jemaah Travel Nur Baittul Izzah 2022 
No Tahun  Tanggal Jumlah Jemaah 
1 2022 12 Januari  47 
2  17 Februari 33 
3  05 Maret 46 
4  02 April 53 
5  01 Mei 77 
6  10 Juni 23 
7  12 Juli 44 
8  17 Aguatus  43 
9  23 September 37 
10  26 November  35 
11  28 Desember 25 
 Total jemaah   463 

 
 

Tabel 2. Pemberangkatan jemaah Travel Nur Baittul Izzah 2023 
No Tahun  Tanggal Jumlah Jemaah 
1 2023 25 Januari  33 
2  27 Februari 43 
3  30 Maret 37 
4  28 April 46 
5  12 Mei 41 
6  17 Juni 36 
7  13 Juli 37 
8  20 Aguatus  60 
9  23 September 39 
10  27 Oktober 37 
11  26 November  43 
12  28 Desember 33 
 Total jemaah   485 

 
 
 
 

Tabel 3. Pemberangkatan jemaah Travel Nur Baittul Izzah 2024 
No Tahun  Tanggal Jumlah Jemaah 
1 2024 15 Januari  43 
2  13 Februari 32 
3  06 Maret 41 
4  02 April 62 
5  10  Mei 30 
6  13 Mei 36 
7  07J uni 71 
8  12  Juli 63 
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 9  15 Aguatus  34 
10  05 September 43 
11  17  Oktober 26 
12  01 November  24 
 Total jemaah   505 

 
 

Tabel 4. Grafik batang pemberangkatan jemaah Travel Nur Baitul Izzah 2022-2024 

 
 

B. Analisis 
Kepemimpinan di Travel Nur Baitul Izzah cenderung dengan gaya transformasional yang 

berfokus pada hubungan baik, inovasi, dan pelayanan unggul. Yang pertama, Pemimpi travel ini 
mengutamakan hubungan positif dengan karyawan dan jemaah, tanpa memandang status, sehingga 
menciptakan lingkungan inklusif dan meningkatkan kepuasan serta loyalitas jemaah. Yang kedua, 
pemimpin travel mewujudkan melalui visi kuat untuk menjadi biro haji dan umrah yang amanah 
dan sesuai syariat, mendorong karyawan untuk berinovasi dalam pelayanan, seperti pemantauan 
keberangkatan dan kepulangan jemaah. Yang ketiga, Kemitraan dengan maskapai, hotel, dan 
rekanan di Arab Saudi memperkuat kelancaran layanan dan reputasi travel, yang meningkatkan 
efisiensi operasional. Yang keempat, Pemimpin travel ini mampu mengelola tantangan seperti 
fluktuasi biaya dan perubahan regulasi dengan fleksibilitas dan kerja sama, menjaga kualitas 
layanan tetap optimal. yang keterakhir, Kepemimpinan yang mengedepankan komunikasi terbuka, 
respons cepat, dan inovasi berhasil meningkatkan kepercayaan, loyalitas, dan reputasi positif di 
kalangan jemaah.  Kepemimpinan di Travel Nur Baitul Izzah terbukti efektif dalam memenuhi 
tuntutan manajemen pelayanan yang berkualitas dan relevan dengan kebutuhan pasar haji dan 
umrah. 

Dalam penelitian ini, pemimpin Travel Nur Baitul Izzah menggunakan pendekatan 
transformasional yang tidak hanya mencakup hubungan interpersonal tetapi juga fokus pada inovasi 
layanan. Ini berbeda dengan penelitian (Tobirin dkk., 2022) yang menyebutkan bahwa 
kepemimpinan transformasional terutama berfokus pada motivasi internal tim. Di Travel Nur Baitul 
Izzah, kepemimpinan melibatkan juga pengelolaan eksternal, seperti hubungan dengan mitra bisnis, 
yang memperkuat kualitas layanan. 

Sedangkan pelayanan yang ada di travel Nur Baitul Izzah dengan standar minimal pelayanan 
haji dan umroh yang sesuai dengan peraturan menteri agama, pelayanan yang diberikan oleh  travel 
Nur Baitul Izzah dari awal proses pendaftaran, pelaksanaan, sampai kepulangannya semuanya 
memenuhi standar minimal pelayanan atau sesuai ketetapan yang ada. Proses pendaftaran jemaah 
dilayani dengan baik dan diarahkan sedetailnya oleh karyaman travel ini, sebelum keberangkatan 
calon jemaah akan diberikan bimbingan manasik haji dan umroh di kantor dan dibimbing langsung 
dengan yang berpengalaman. Dari akomodasi yang disediakan pun telah sesuai memenuhi standar 
yakni untuk pesawat harus yang minimal sekali transit sedangkan yang di Travel Nur Baitul Izzah 

440

450

460

470

480

490

500

510

2022 2023 2024

Jumlah Jemaah

Jumlah Jemaah



 
 

MUSYTARI 
ISSN : 3025-9495 
 

Neraca	Manajemen,	Ekonomi	
Vol	10	No	1	Tahun	2024	

Prefix	DOI	:	10.8734/mnmae.v1i2.359			
	

 dengan penerbangan yang langsung tanpa transit. Dalam pengurusan bagasi dan okomodasi semua 
diurus oleh pihak travel serta kulaitas makanan yang prasmanan dan menu makan khas indonesia 
yang sesuai dengan lidah orang indonesia. Pihak travel juga menyediakan muthawwif atau 
pembimbing untuk jemaah selama di sana. Dan kesehatan travel menyediakan petugas yang 
mendampingi jemaah selama di arab Saudi untuk menjamin Kesehatan jemaah serta memberikan 
asuransi jiwa dan Kesehatan selama di sana. 

Dengan ini, kualitas layanan di Travel Nur Baitul Izzah yang adaptif sesuai kebutuhan 
individu berbeda dengan model layanan Servqual yang lebih umum, seperti yang dikemukakan oleh 
(Arman, 2019) yang cenderung melihat layanan dari standar kualitas umum. Di Travel Nur Baitul 
Izzah, layanan tidak hanya memenuhi standar umum tetapi juga dirancang khusus berdasarkan 
masukan langsung jemaah. Misalnya, jemaah disediakan makanan khas Indonesia dan bimbingan 
dalam bahasa yang mudah dipahami, menunjukkan respons cepat terhadap preferensi dan 
kenyamanan jemaah. Dan (Khairunnisa & Inayatillah, 2023) menyebutkan bahwa loyalitas jemaah 
dapat dipengaruhi oleh ikatan emosional, yang tercipta melalui pelayanan yang konsisten. Namun, 
temuan di Travel Nur Baitul Izzah menunjukkan bahwa loyalitas juga diperkuat oleh upaya 
pemimpin untuk menumbuhkan rasa aman dan dipercaya melalui keterlibatan langsung dalam 
setiap proses pelayanan. Pemimpin memastikan setiap kebutuhan jemaah terpenuhi, mulai dari 
perencanaan hingga kepulangan, menambah dimensi kepemimpinan yang tidak hanya berfokus 
pada operasional tetapi juga memperhatikan kesejahteraan emosional jemaah secara keseluruhan. 

Dari data tabel yang tersaji di atas dapat diketahui pada tahun 2022 pemberangkatan jemaah 
pada bulan januari sebanyak 47 jemaah, februari 33 jemaah, maret 46 jemaah, april 53 jemaah, mei 
77 jemaah, juni 23 jemaah, juli 44 jemaah, agustus 43 jemaah, september 37 jemaah, november 35 
jemaah , desember 25 jemaah jumlah jemaah yang berangkat di tahun 2022 sebanyak 463 jemaah. 
Kemudia pada tahun 2023 keberangkatan jemaah ada di bulan januari sebanyak 33 jemaah, februari 
43 sebanyak jemaah, maret sebanyak 37 jemaah, april sebanyak 46 jemaah, mei sebanyak 41 
jemaah, juni sebanyak 36 jemaah, juli sebanyak 36 jemaah, agustus sebanyak 60 jemaah, september 
sebanyak 39 jemaah, oktober sebanyak 37 jemaah, november sebanyak 43 jemaah, dan desember 
sebanyak 33 jemaah total jemaah berangkat pada tahun 2023 sebanyak 485 jemaah. Dan pada tahun 
2024 keberangkatan jemaah ada di bulan januari sebanyak 43 jemaah, februari 32 sebanyak jemaah, 
maret sebanyak 41 jemaah, april sebanyak 62 jemaah, mei ada dua keberangkatan yankni yang 
keberangkatan pertama sebanyak 30 dan keberangkatan ke dua sebanyak 36 jemaah, juni sebanyak 
71 jemaah, juli sebanyak 63 jemaah, agustus sebanyak 34 jemaah, september sebanyak 43 jemaah, 
oktober sebanyak 26 jemaah, november sebanyak 36 jemaah total jemaah yang berangkat pada 
tahun 2024 sebanyak 505.  

Dari tahun 2022-2024 ada peningkatan dalam pemberangkatan jemaah dari 2022 jumlah 
jemaah yang berangkat sebanyak 463 jemaah, di tahun 2023 sebanyak 485 jemaah, dan ditahun 
2024 sebanyak 505 jemaah. Dari tahun 2022 ke tahun 2023 jumlah jemaah meningkat sebanyak 22 
jemaah yang berangkat sementara dari tahun 2023 ke tahun 2024 meningkat sebanyak 20 jemaah 
yang berangkat. Dilihat dari kualitas keberangkatan dan jumlah jemaah yang berangkat yang 
semakin naik, dapat disimpulkan bahwasnya pelayanan yang di berikan  Travel Nur Baitul Izzah 
memiliki efektivitas yang meningkat.   

KESIMPULAN 
Kepemimpinan yang efektif di Travel Nur Baitul Izzah Wringinanom Gresik berperan penting 

dalam manajemen pelayanan jemaah haji dan umroh. Pemimpin di travel ini mengutamakan hubungan baik 
dan komunikasi terbuka dengan jemaah serta staf, yang berdampak positif pada kepercayaan dan loyalitas 
jemaah. Kepemimpinan transformasional yang diterapkan menekankan pada inovasi dan visi yang jelas 
untuk meningkatkan kualitas layanan, seperti pemantauan keberangkatan dan kepulangan jemaah. 
Pemimpin juga berhasil mengelola hubungan dengan mitra eksternal dan menangani tantangan operasional, 
seperti fluktuasi biaya dan perubahan regulasi, dengan fleksibilitas dan ketegasan. Pelayanan yang 
diberikan oleh Travel Nur Baitul Izzah meliputi berbagai aspek, mulai dari bimbingan manasik hingga 
dukungan kesehatan, sehingga jemaah dapat melaksanakan ibadah dengan nyaman. Kesimpulannya, 
efektivitas kepemimpinan di Travel Nur Baitul Izzah berkontribusi besar dalam mencapai kualitas 
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 pelayanan yang optimal, dan penelitian ini dapat menjadi panduan bagi travel lain untuk meningkatkan 
layanan mereka di masa depan. 
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