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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Loyalitas pelanggan merupakan hal yang penting untuk diperhatikan. 

Seorang pemasar sangat mengharapkan akan dapat mempertahankan 

pelanggannya dalam waktu yang lama. Sebab apabila perusahaan memiliki 

seorang pelanggan yang loyal, maka hal ini dapat menjadi aset yang sangat 

bernilai bagi perusahaan. Pelanggan tersebut tidak hanya terus menerus 

menggunakan produk atau jasa perusahaan, tetapi dengan sendirinya 

pelanggan tersebut juga akan merekomendasikan kepada orang sesuai dengan 

pengalaman yang ia rasakan. 

Pelanggan yang loyal secara tidak langsung dapat membantu 

perusahaan dalam mempromosikan produk atau jasa kepada orang-orang 

terdekatnya. Tentu saja hal ini akan sangat membantu perusahaan untuk 

mendapatkan pelanggan baru. Pelanggan yang loyal mempunyai 

kecenderungan lebih rendah untuk berpindah merk kepada produk atau jasa 

pesaing. Dengan kata lain, orang yang loyal terhadap suatu produk maka ia 

akan terus menggunakan produk tersebuat. Meskipun ada kenaikan harga akan 

produk tersebut, ia tidak akan terpengaruh dana akan tetap membelinya serta 

tidak akan berniat untuk pindah ke produk lain.  

Seorang pelanggan itu dapat dikatakan sebagai pelanggan yang loyal 

apabila seorang pelanggan tersebut mempunyai komitmen yang kuat untuk 

membeli dan mengkonsumsi barang tersebut secara rutin. Pemasar harus 
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mengetahui bagaimana cara yang harus ditempuh untuk membentuk loyalitas 

pelanggan. Cara yang paling klasik digunakan untuk membentuk loyalitas 

pelanggan dapat dimulai dengan memberikan kualitas produk yang lebih 

unggul jika dibandingkan dengan produk lain yang sejenis, memberikan 

pelayanan yang terbaik dan harga yang relatif lebih murah atau setidaknya 

tarif yang sama. 

Ada dua hal penting yang dapat ditarik dari perbedaan antara loyalitas 

yang diniatkan dan loyalitas yang sesungguhnya. Pertama, kepuasan 

konsumen pada kenyataannya memang sangat mempengaruhi kemungkinan 

bahwa mereka akan kembali lagi, akan tetapi kepuasan tersebut hanyalah satu 

dari banyak faktor yang menetukan loyalitas sesungguhnya. Kedua, dampak 

kepuasan terhadap loyalitas akan berbeda untuk setiap jenis bisnis. Oleh 

karena itu, dari kedua faktor penentu itu harus dapat memahami agar dapat 

menetukan seberapa pentingnya kepuasan pelanggan bagi perusahaan. 

Kepuasan pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, 

keinginan, dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi yang akan 

mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut. 

Tingkat kepuasan pelanggan ditentukan berdasarkan  pengalaman dari 

pembelian sebelumnya, rekomendasi dari orang lain, pelayanan yang baik, 

serta kemampuan pelayanan dalam memberikan penjelasan tentang informasi 

yang dibutuhkan oleh seorang pelanggan. 

Apabila seorang pelanggan sudah merasa puas dan menjadi loyal 

terhadap suatu produk atau jasa, maka orang tersebut tidak akan ada niat 
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sedikutpun untuk beralih ketempat lain. Sebaliknya jika orang tersebut tidak 

puas maka mereka akan mencari ketempat lain untuk mendapatkan apa yang 

mereka harapkan dari suatu produk atau jasa. 

PT Muhibbah Mulia Wisata merupakan sebuah perusahaan yang 

bergerak di bidang jasa tour dan travel, melayani haji, umrah, tour out/in 

bound tour, ticketing, pengurusan visa, passport, hotel reservation dan 

pengiriman barang. Pelayanan yang dilakukan PT. Muhibbah dalam 

meningkatan jumlah pelanggan adalah fokus kepada kepuasan pelanggan yaitu 

dengan berusaha memenuhi harapan pelanggan, melangkah lebih jauh dari 

dugaan pelanggan dan berbuat sesuatu yang lebih dari pada yang diharapkan 

pelanggan sehingga mereka tertarik untuk kembali. Ketika menggunakan jasa 

PT. Muhibbah, pelanggan mengadakan penilaian. Adapun aspek yang dinilai 

termasuk fasilitas dan layanan yang diberikan pada pelanggan. 

PT. Muhibbah Mulia Wisata juga harus memperhatikan berbagai 

perkembangan yang terjadi di pasaran supaya pelanggan tidak beralih ke 

travel lain. PT. Muhibbah perlu mengambil suatu cara untuk mempertahankan 

pelanggan yang sudah ada dengan memunculkan hambatan supaya pelanggan 

yang sudah ada tidak mudah beralih ke travel  lain yang sejenis. Para 

pelanggan akan cenderung mengurungkan niat untuk beralih ke travel lain 

apabila dirasakan suatu ketidakpastian serta memungkinkan  kemunculan 

suatu resiko jika pelanggan beralih ke travel lainnya. 

Adapun data jumlah jamaah umrah pada PT. Muhibbah Mulia Wisata 

dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 
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Tabel 1.1 Jumlah Jamaah Umrah PT. Muhibbah Mulia Wisata 

NO TAHUN JUMLAH UMRAH 

1 2015 1.546 orang 

2 2016 1.235 orang 

3 2017 1.633 orang 

4 2018 1.473 orang 

5 2019 1.264 orang 
 

 

Sumber: PT. Muhibbah Mulia Wisata 

Tabel diatas menunjukkan jumlah jamaah umrah pada PT. Muhibbah 

Mulia Wisata dari tahun 2015 berjumlah 1.546 orang, 2016 berjumlah 1.235 

orang, 2017 berjumlah 1.633 orang, 2018 berjumlah 1.473 orang, 2019 

berjumlah 1.264 orang, maka  dapat disimpulkan bahwa jumlah jamaah setiap 

tahun mengalami peningkatan dan penurunan. Jumlah jamaah paling 

meningkat pada tahun 2017, sedangkan menurun pada tahun 2016. Dari tabel 

tersebut dapat kita lihat bahwa PT. Muhibbah Mulia Wisata mempunyai 

fasilitas dan pelayanan yang bagus. 

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis ingin mengetahui lebih luas 

lagi tentang peningkatan loyalitas PT. Muhibbah Mulia Wisata. Maka penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Upaya Peningkatan 

Loyalitas Pelanggan Jasa Haji dan Umroh pada PT.Muhibbah Mulia 

Wisata Pekanbaru”.   

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang diuraikan diatas maka 

perumusan masalah dalam penulisan ini adalah : 

“Bagaimana upaya peningkatan loyalitas pelanggan jasa umroh dan 

haji pada PT.Muhibbah Mulia Wisata”. 
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1.3 Tujuan dan Manfaat penulisan Laporan  

1.3.1 Tujuan Penulisan 

Adapun tujuan penelitian yang dilakukan adalah Untuk mengetahui 

upaya peningkatan  loyalitas pelanggan jasa umroh dan haji pada 

PT.Muhibbah Mulia Wisata. 

1.3.2 Manfaat Penulisan 

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat berupa : 

1. Bagi peneliti 

Menambah ilmu dan pengetahuan serta informasi yang digunakan dalam 

penulisan penelitian ini. 

2. Bagi perusahaan 

Memberikan saran dan masukan yang bermanfaat mengenai upaya 

peningkatan loyalitas pelanggan jasa, agar bisa berjalan sesuai harapan dan 

tercapainya suatu tujuan perusahaan. 

3. Bagi peneliti selanjutnya 

Sebagai referensi yang dapat memberikan perbandingan dalam melakukan 

penelitian pada bidang yang sama. 

 

1.4 Metodologi Penelitian 

1. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian dilakukan pada di Pekanbaru dengan objek penelitian pada PT. 

Muhibbah Mulia Wisata yang lokasi Jl. Kartini No.1. waktu penelitian 

dilakukan tanggal 30 Januari sampai bulan Maret 2020. 
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2. Jenis dan Sumber Data 

Jenis dan sumber data yang penulis gunakan dalam penulisan Tugas Akhir 

ini menggunakan dua jenis data sebagai berikut: 

a. Data Primer 

Data primer diperoleh dari hasil penelitian dilapangan dan melakukan 

wawancara langsung dengan pimpinan perusahaan dan staf lainnya di 

PT. Muhibbah Mulia Wisata 

b. Data Sekunder 

Data sekunder ini diperoleh dari studi perpustakaan dan buku-buku 

penunjang lainnya yang membantu penulis dalam menyelesaikan tugas 

akhir. 

3. Teknik Pengumpulan Data 

a. Wawancara(interview) 

Wawancara yaitu cara pengumpulan data dengan melakukan 

wawancara secara langsung dengan pihak-pihak yang ada 

hubungannya dengan penelitian ini. 

4. Analisa Data 

Analisa yang penulis gunakan dalam penelitian ini adalah dengan 

mengunakan metode deskriptif, yaitu memaparkan atau menggambarkan 

suatu keadaan fenomena yang digambarkan dengan kata-kata atau kalimat 

untuk memperoleh kesimpulan kemudian menganalisa data tersebut 

berdasarkan teori-teori yang mendukung pemecahan masalah. 
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1.5 Sistematika Penulisan Laporan 

Penulis membagi beberapa bab, dan masing-masing bab dibagi 

menjadi sub-sub dengan uraian sebagai berikut. 

BAB I  :  PENDAHULUAN  

  Dalam bab ini penulis akan menguraikan tentang latar belakang 

permasalahan, tujuan, manfaat, metode penelitian dan sistematika 

penelitian. 

BAB II :  GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

  Dalam bab ini menjalaskan tentang sejarah berdirinya perusahaan 

PT. Muhibbah Mulia Wisata dan struktur organisasi serta bagian 

unit kerja karyawan. 

BAB III :  TINJAUAN TEORI DAN PRAKTEK  

  Dalam bab ini membahas mengenai prilaku konsumen, loyalitas 

pelanggan, pelayanan, jasa, haji dan umrah. 

BAB IV :  PENUTUP 

  Dalam bab ini penulis akan menjelaskan tentang yang berkaitan 

dengan kesimpulan dan saran yang diperoleh dari hasil penelitian 

yang dilakukan pada PT. Muhibba Mulia Wisata. 
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BAB II 

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

 

 

2.1 Sejarah Berdiri Perusahaan PT. Muhibbah Mulia Wisata Pekanbaru 

PT Muhibbah Mulia Wisata Pekanbaru merupakan sebuah perusahaan 

yang bergerak di bidang jasa tour dan travel, melayani haji, umroh, tour out/in 

bound tour, ticketing, pengurusan visa, passport, hotel reservation dan 

pengiriman barang. 

Perusahaan ini didirikan pada tanggal 17 April 2000 dan disahkan oleh 

Departemen Kehakiman Republik Indonesia pada tanggal 18 Mei 2001. PT 

Muhibbah Mulia Wisata Pekanbaru adalah salah satu perusahaan yang 

mendapat izin penyelenggaraan Haji khusus dan Umrah dari kementerian 

agama. Izin Haji khusus SK D/521 2011 dan izin Umrah D/337/ 2010 sebagai 

manifestasi atas cita-cita, kreativitas dalam menyumbangkan tenaga, pikiran, 

dan pemberdayaan sumber daya manusia serta membantu tamu-tamu Allah 

Swt ke Baitullah. 

PT Muhibbah Mulia Wisata Pekanbaru sendiri merupakan kantor pusat 

yang berada di Pekanbaru, Jl. Kartini No. 1 dan memiliki berbagai cabang di 

berbagai daerah. Perusahaan saat ini dipimpin oleh 1 pimpinan dan memiliki 8 

karyawan. PT Muhibbah sendiri terbilang sudah lama berdiri sehingga sudah 

memiliki banyak kepercayaan dari masyarakat. Perusahaan pun sudah banyak 

memberangkatkan jamaah haji maupun umrah dari berbagai daerah. 
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2.2 Struktur Organisasi 

Organisasi merupakan sebagai kelompok orang yang saling 

berinteraksi dan bekerjasama untuk merealisasikan tujuan yang bersama. 

Sedangkan yang dimaksud struktur organisasi adalah suatu manifestasi 

perwujudan organisasi yang menunjukkan hubungan antara otoritas dan 

tanggung jawab yang saling berinteraksi dari orang yang diberi tugas dan 

tanggung jawab atas aktivitas. 

Struktur organisasi merupakan kerangka yang menunjukkan bagian-

bagian yang ada dalam sebuah perusahaan batas-batas wewenang serta 

tanggung jawab dalam setiap bagian dalam bekerja sama untuk mencapai 

tujuan organisasi. Srtuktur organisasi berfungsi sebagai alat untuk 

membimbing kearah efesiensi dalam penggunaan pekerja dan seluruh sumber 

daya yang dibutuhkan dalam meraih organisasi.  
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Adapun struktur organisasi PT Muhibbah Mulia Wisata adalah : 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

  

 

 

 

 

2.3 Uruaian Tugas PT. Muhibbah Mulia Wisata 

1. Komisaris 

Komisaris (dalam jumlah jamak disebut dewan komisaris) adalah 

sekelompok orang yang dipilih atau ditunjuk untuk mengawasi kegiatan 

suatu perusahaan atau organisasi. 

2. Direktur 

Direktur (dalam jumlah jamak disebut Dewan Direktur) adalah 

seseorang yang ditunjuk untuk memimpin Perseroan terbatas (PT). 

Direktur dapat seseorang yang memiliki perusahaan tersebut atau orang 

COMMISIONER 

AHMAD DONI 

DIRECTOR   

IBNU MAS'UD 

FINANCE 

MANAGER 
HIDAYATULLAH 

 

UMRA STAFF 
GANDA ANUGRAH 

 

FINANCE STAFF 
GINO ALI 

GENERALM

ANAGER 

IRWAN 

UMRA MANAGER 
BUDI IRYSAD 

TICKETING STAFF 
YUDI FIRTINO 

 

HAJJ 

MANAGER 
DESRIZAL 

 

TICKETING 

MANAGER & TOUR 
EZI SAPUTRA 
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profesional yang ditunjuk oleh pemilik usaha untuk menjalankan dan 

memimpin perseroang terbatas. 

3. Manager 

Manager adalah seseorang yang memimpin dan mengatur 

perusahaan dibawah direktur. 

4. Divisi Keuangan 

Divisi Keuangan adalah bagian dari sebuah oranisasi dalam 

perusahaan yang mengatur keluar masuknya uang. 

5. Divisi Haji 

Divisi Haji adalah bagian dari sebuah perusahaan yang bertugas 

mengurus segala yang berkaitan dengan Haji, mulai dari pendaftaran dan 

lainnya. 

6. Divisi Umroh 

Divisi Umroh adalah bagian dari sebuah perusahaan yang bertugas 

mengurus segala yang berkaitan dengan Umroh, mulai dari pendaftaran 

dan lainnya. 

7. Divisi Ticketing & Tour 

Divisi Ticketing & Tour adalah bagian yang betugas mengurus 

tiket untuk perjalanan wisata dan lainnya. 
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2.4 Visi, Misi dan Motto PT. Muhibbah Mulia Wisata Pekanbaru 

Dalam pencapaian suatu tujuan diperlukan suatu perencanaan dan tindakan 

untuk dapat mewujudkannya, dimana visi, misi dan motto perusahaan sebagai 

berikut: 

2.4.1. Visi 

Menjadi penyelenggara Haji Khusus dan Umroh dengan pelayanan 

berkualitas, aman terpercaya dan bimbingan ibadah sesuai Al Qur’an dan 

Sunnah. 

2.4.2  Misi 

1. Senantiasa berupaya untuk berpegang teguh kepada prinsip-prinsip ajaran 

Islam dalam semua aspek operasional perusahaan 

2. Memiliki Sumber Daya insani yang bertaqwa, loyal kepada perusahaan, 

amanah, profesional, serta ditopang oleh sistem IT yang handal dan 

mekanisme kerja kondusif, efektif dan efisien. 

3. Inovatif, progresif dan bekerja keras untuk memberikan pelayanan terbaik 

kepada segenap pelanggan 

4. Senantiasa memberikan manfaat yang sebesar-besarnya dan 

berkesinambungan bagi segenap pemangku kepentingan muhibbah. 

2.4.3  Motto  

Ingat Umroh Ingat Muhibbah  
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BAB IV 

PENUTUP 

4.1  Kesimpulan 

1. PT Muhibbah Mulia Wisata merupakan sebuah perusahaan yang bergerak 

dalam biro perjalanan wisata. Perusahaan memiliki 2 produk utama yaitu 

paket umrah dan haji. Dan adapun perjalanan wisata Perjalanan wisata 

sudah jarang dilaksanakan secara khusus, melainkan digabung menjadi 

satu paket dengan umrah, yaitu umrah plus dan paket tour. Umrah plus dan 

peket tour diantaranya adalah umrah plus Turki, umrah plus Aqsa dan 

umrah plus Mesir. 

2. Upaya Meningkatkan loyalitas pelanggan Haji dan Umrah pada PT.  

Muhibbah Mulia Wisata Pekanbaru sebagai berikut: 

a. Mengenal konsumen, Konsumen adalah bagian yang terpentig dalam 

suatu perusahaan, karena itu karyawan perusahaan PT. Muhibbah 

Mulia Wisata dituntut untuk memberikan kepuasan pelayanan kepada 

konsumennya.  

b. Lemah lembut dan ramah tamah dalam melayani konsumen, bersikap 

lemah lembut dan ramah tamah merupakan salah satu etika pergaulan 

yang harus dipahami oleh karyawan PT. Muhibbah Mulia Wisata 

dengan baik.  

c. Melayani dengan penuh rasa tanggung jawab, sebagai karyawan PT. 

Muhibbah harus punya prinsip bahwa kepuasan konsumen harus selalu 

menjadi nomor satu. Kalau konsumen merasa puas dengan pelayanan 
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yang diberikan, maka konsumen tersebut dengan sendirinya akan 

mengajak saudara atau teman-teman lainnya untuk ikut bergabung 

dengan PT. Muhibbah Mulia Wisata 

d. Melayani dengan simpatik, simpatik maksudnya memberikan 

pelayanan yang dapat menyenangkan dan tidak memberikan kesan 

buruk atau konsumen tidak nyaman atas pelayanannya.  

e. Melayani dengan serius, dengan prinsip berusaha memberikan 

pelayanan yang terbaik, maka karyawan PT. Muhibbah Mulia Wisata 

dituntut untuk bisa bersikap sabar untuk menghadapi keluhan 

konsumen.  

 

4.2 Saran 

Setelah penulis melakukan penelitian pada PT. Muhibbah Mulia 

Wisata, maka untuk kemajuan dimasa yang akan datang penulis memberikan 

saran sebagai berikut: 

1. Penulis menyarankan agar PT. Muhibbah Mulia Wisata dapat 

meningkatkan pelayanan yang bagus dan promosi yang lebih tinggi agar 

lebih dikenal oleh masyarakat luas. 

2. PT. Muhibbah Mulia Wisata agar meningkatnya loyalitas pelanggan maka  

PT. Muhibbah harus memberikan pelayanan yang bagus agar tercapainya 

kepuasan bagi pelanggan. 
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