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ABSTRAKSI 
 

 

Mar’atus Sholihah (081311018) dengan judul penelitian: Aplikasi Total 

Quality Management (TQM) dalam Upaya Meningkatkan Mutu Pelayanan 

Jama’ah Haji (Studi Kasus di PT. Fatimah Zahra Semarang Tahun 2010 – 2011), 

bertujuan untuk mengetahui bagaimana bentuk-bentuk pelayanan yang diberikan 

PT. Fatimah Zahra Semarang kepada jama’ah haji, memperoleh gambaran yang 

jelas mengenai aplikasi Total Quality Management (TQM) dalam meningkatkan 

mutu pelayanan jama’ah haji di PT. Fatimah Zahra Semarang, dan memperoleh 

gambaran mengenai faktor-faktor yang mendukung dan menghambat aplikasi 

Total Quality Management (TQM) dalam meningkatkan mutu pelayanan jama’ah 

haji di PT. Fatimah Zahra Semarang. Penelitian ini termasuk penelitian kualitatif 

yang mengambil lokasi di PT. Fatimah Zahra Semarang dengan menggunakan 

pendekatan Total Quality Management (TQM). Adapun metode pengumpulan 

data yang digunakan yaitu metode observasi, wawancara, dan dokumentasi.  

Total Quality Management (TQM) merupakan suatu pendekatan untuk 

meningkatkan daya saing suatu perusahaan secara berkesinambungan baik melalui 

proses, manusia, ataupun lingkungannya untuk memenuhi kepuasan para 

pelanggannya. Hasil penelitian menunjukkan bahwa perusahaan merespon 

keinginan para pelanggannya dengan memberikan pelayanan yang baik dan 

profesional agar jama’ah haji bisa melaksanakan ibadah haji dengan lancar, tertib, 

aman, dan nyaman. Pelayanan yang diberikan PT. Fatimah Zahra Semarang 

meliputi pendaftaran, pelayanan kesehatan, transportasi, akomodasi, dan 

konsumsi. PT. Fatimah Zahra Semarang mempunyai kemauan yang kuat dan terus 

menerus berusaha semaksimal mungkin untuk meningkatkan mutu pelayanan 

dengan peningkatan SDM melalui seleksi dan pelatihan, menyediakan kotak saran 

bagi para pelanggan, menjalin hubungan kerja sama yang baik dengan pelanggan 

dan instansi terkait, adanya komunikasi antara pimpinan dan karyawan, serta 

perbaikan sarana prasarana yang ada di perusahaan. Dengan adanya usaha-usaha 

tersebut diharapkan bisa memberikan pelayanan yang baik dan profesional serta 

bisa memenuhi kepuasan para pelanggannya.  

Untuk menjalankan itu semua tidaklah mudah, banyak faktor yang 

mendukung dan menghambat. Faktor yang mendukung pelayanan kepada jama’ah 

adalah fasilitas-fasilitas yang diberikan kepada jama’ah seperti jenis hotel 

berbintang empat atau lima, pesawat yang tidak melakukan transit, adanya dokter 

yang mendampingi jama’ah untuk menyediakan obat-obatan, dan  jenis masakan 

Indonesia yang disajikan secara prasmanan. Sedangkan faktor yang menghambat 

adalah banyaknya komplain dari jama’ah mengenai menu makanan yang 

disediakan oleh pihak hotel dan penundaan penerbangan dikarenakan cuaca yang 

kurang mendukung untuk melakukan penerbangan.  
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