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ABSTRAK

Maharani, NIM: 15240013, Program Studi Manajemen
Dakwah, Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN Sunan Kalijaga
Yogyakarta dengan judul Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan
Umrah dan Haji Khusus di PT. Al-Anshor Madinah Barokah
Yogyakarta Tahun 2018.

Strategi merupakan salah satu cara yang digunakan oleh
perusahaan untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang ada di PT. Al-
Anshor Madinah Barokah Yogyakarta. Penelitian ini dilatar belakangi
oleh adanya metode door to door yang dibuat oleh PT. Al-Anshor
Madinah Barokah Yogyakarta untuk memudahkan para jema’ah yang
berhalangan untuk menghadiri pelaksanaan bimbingan manasik. Teori
yang digunakan dalam penelitian ini adalah teori analisis SWOT dan
Service Quality. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana
strategi peningkatan kualitas pelayanan umrah dan haji khusus yang
ada di PT. Al-Anshor Madinah Barokah Yogyakarta.

Penelitian ini menggunakan metode penelitan kualitatif
deskriptif, dan yang menjadi objek penelitian ini adalah seluruh
kegiatan yang berkaitan dengan strategi peningkatan kualitas pelayanan
yang ada di PT. Al-Anshor Madinah Barokah Yogyakarta. Metode
Pengumpulan data melalui tiga hal yakni observasi, wawancara dan
dokumentasi

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa PT. Al-Anshor
Madinah Barokah Yogyakarta menggunakan PMA No. 8 Tahun 2018
sebagai strategi peningkatan kualitas pelayanan perusahaan karena
harus memenuhi syarat-syarat untuk melakukan akreditasi. Selain itu
juga PT. Al-Anshor Madinah Barokah Yogyakarta menggunakan
sistem bayar lunas di akhir, metode door to door untuk jema’ah yang
berhalangan menghadiri manasik dan juga program umrah tiga Kkali
selama di Makkah sebagai salah satu strategi untuk meningkatkan
kualitas pelayanan yang ada di perusahaan.

Kata Kunci : Strategi, Kualitas dan Pelayanan.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Menunaikan ibadah haji merupakan kewajiban seluruh
kaum muslim yang ada di dunia. Dengan mayoritas penduduk
beragama Islam, Indonesia merupakan salah satu negara dengan
penduduk muslim terbesar di dunia dan mendapatkan jatah (kuota)
jemaah haji yang lebih besar dibandingkan dengan negara-negara
muslim lainnya.

Ibadah haji merupakan rukun kelima dari rukun Islam. Haji
diwajibkan Allah SWT, kepada orang-orang yang mampu.! Baik
mampu secara fisik maupun finansial. Proses penyelenggaraan
ibadah haji juga senantiasa berjalan setiap tahunnya, bagaimanapun
situasi kondisi politik, ekonomi, sosial, budaya dan kemasyarakatan
yang ada, artinya dengan berbagai situasi dan kondisi yang ada,
penyelenggaraan ibadah haji dan umroh, wajib dilaksanakan
sebagai tugas nasional yang sesuai dengan undang-undang 13 tahun
2008 tentang penyelenggaraan ibadah haji bahwa penyelenggaraan
ibadah haji bertujuan memberikan pembinaan, pelayanan dan

perlindungan yang sebaik-baiknya bagi jemaah haji hingga mereka

! Wahbah Al-Zuhaily, Fikih Shaum, I'tikaf dan Haji: Kajian Berbagai
Mazhab (Bandung: Pustaka Media Utama, 2006), Cet. Ke-1, him. 167.
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dapat menunaikan ibadah sesuai dengan ketentuan ajaran agama
Islam.?

Berbeda dengan ibadah haji yang hanya bisa dilakukan pada
waktu tertentu sebagaimana yang telah ditetapkan oleh syariat
islam, ibadah umroh justru dapat dilakukan sewaktu-waktu pada
bulan dan jadwal keberangkatan yang diinginkan kecuali pada
bulan haji yakni yang dimulai dari awal bulan syawal sampai
sepuluh hari pertama bulan zulhijjah. Namun kedua ibadah tersebut
tetap memiliki tujuan yang sama yakni untuk meningkatkan iman,
ketagwaan dan nilai-nilai spiritual kepada setiap pelakunya, tetapi
kedua ibadah tersebut juga menyimpan potensi ekonomi yang
sangat potensial. Ada belasan sektor industri, manufaktur,
perdagangan, dan jasa yang terlibat dalam Muktamar Internasional
tahunan umat Islam itu. Maka peluang inilah yang tidak hanya
dilirik oleh pemerintah namun juga biro-biro perjalanan ibadah haji
dan umroh yang kemudian berkompetisi untuk menarik perhatian
para jemaah, dan berlomba-lomba menawarkan pembinaan,
pelayanan, dan perlindungan dengan kelebihan fasilitas yang
berbeda-beda.

Pelayanan kepada pelanggan dalam hal ini adalah
masyarakat, dengan tujuan utama yang tidak dapat dihindarkan.
Para stakeholder dan administrator negara akan lebih memahami
kebutuhan dan harapan masyarakat dengan mempelajari strategi

pelayanan. Menciptakan pelayanan terbaik kepada masyarakat

2 Nurrawi Arif, Menuju Pelayanan Prima Haji Berbasis SMM 1SO 9001:
Dinamika Persfektif Haji di Indonesia (Jakarta: Direktorat Penyelenggara Haji dan
Umroh, 2008), him. 232.



dalam organisasi pemerintahan pada akhirnya akan mencapai tiga

tujuan:®

1. Meningkatkan efisiensi dan efektivitas pelayanan yang harus
disediakan pemerintah kepada masyarakat.

2. Peningkatan pelayanan akan memberikan kepuasan dan
kemudahan kepada masyarakat sehingga akan menumbuhkan
citra yang baik terhadap organisasi pemerintah maupun
stakeholder yang terlibat.

3. Pelayanan yang efisien dan efektif akan merangsang aktivitas
masyarakat terutama dalam bidang ekonomi.

Terlaksanaya ketiga tujuan tersebut tergantung pada strategi
dan kebijakan manajemen yang dikembangkan, kemampuan
adaptasi dan berkembang seirama dengan lingkungan yang
senantiasa berubah, serta konsistensi dalam manajemen terapan
secara menyeluruh. Ciri pelayanan yang baik adalah yang dapat
memberikan kepuasan kepada jemaah vyaitu dengan memiliki
karyawan yang professional, tersedia sarana dan prasarana yang
baik, tersedianya semua produk yang diinginkan, bertanggungjawab
kepada setiap jemaah dari awal kegiatan hingga selesai, mampu
melayani secara cepat dan tepat, mampu berkomunikasi secara jelas
dan memiliki pengetahuan umum lainnya, mampu memberikan

kepercayaan kepada jamaah.*

* Dipo Khairul Islami, Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Haji dan
Umroh PT. Margi Suci Minarfa, Skripsi, (Jakarta: Fakultas Dakwah dan Komunikasi,
2014), him. 3.

* Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada,
2005), him. 9.
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Semakin  meningkatnya minat masyarakat  untuk
melaksanakan ibadah haji dan umroh, maka semakin banyak pula
travel perjalanan haji dan umrah yang ikut mengurusi pelaksanaan
ibadah haji dan umroh sehingga menyebabkan persaingan antara
satu dengan yang lain dan membuat para jemaah bingung untuk
memilih biro travel haji dan umrah mana yang nantinya akan bisa
memberikan pelayanan terbaik sehingga ibadah yang akan
dilaksanakan oleh calon jemaah menjadi mabrur. Pemberian
pelayanan atau jasa yang baik akan memberikan kepuasan pada
para jemaah dan menciptakan persepsi yang baik serta membuat
jemaah tersebut loyal pada biro travel yang digunakan. Namun
apabila pelayanan yang diberikan biro jauh dari ekspektasi atau
harapan yang diinginkan para jemaah maka yang akan terjadi
adalah sebaliknya.

Al-Anshor tours umroh dan haji khusus atau yang sering
dikenal dengan nama PT. Al-Anshor Madinah Barokah Yogyakarta
adalah sebuah perusahaan travel perjalanan wisata yang melayani
perjalanan wisata domestik dan wisata religi internasional,
khususnya umroh dan haji khusus. Selain melayani konsultasi pada
jemaah saat di kantor atau pertemuan resmi, PT. Al-Anshor
Madinah Barokah Yogyakarta juga melayani para jemaah yang
berhalangan hadir untuk bimbingan atau konsultasi langsung
dengan cara mendatangi rumah jemaah (door to door). Hal ini
sebagaimana yang telah disampaikan oleh bapak Susanto selaku
staff administrasi di PT. Al-Anshor Madinah Barokah Yogyakarta:

“Jadi ya kalo ada jamaah yang mau ikut berangkat
sama Kkita tapi mungkin karna sibuk trus karna



kendala lainnya ya kita biasanya datangi ke rumah
jamaah tersebut untuk bimbingan atau konsultasi. Ya
full service lah™

Berdasarkan uraian tersebut, maka peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian di PT. Al-Anshor Madinah Barokah
Yogyakarta dengan judul “Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan
Umroh dan Haji Khusus di PT. Al-Anshor Madinah Barokah
Yogyakarta Tahun 2018~

B. Rumusan Masalah
Bagaimana Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Jemaah
Umroh dan Haji Khusus di PT. Al-Anshor Madinah Barokah
Yogyakarta Tahun 2018?

C. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian di PT. Al-Anshor Madinah Barokah
Yogyakarta ini adalah:
1. Tujuan Penelitian
a. Bagi Peneliti
Tujuan Penelitian ini untuk peneliti adalah untuk
memberikan pengalaman dan ilmu pengetahuan baru terkait
stategi peningkatan kualitas pelayanan dan bagaimana
caranya membaca peluang untuk dapat menentukan strategi

yang tepat bagi perusahaan.

® Wawancara dengan bapak Santo, Staf Administrasi, di Kantor PT. Al-
Anshor madinah Barokah, pada Rabu 13 Februari 2019, Pkl 19:31 WIB.



b. Bagi akademisi
Tujuan penelitian ini  bagi akademisi dapat
menambah khazanah ilmu pengetahuan ataupun dijadikan
sebagai bahan referensi untuk penelitian selanjutnya terkait
strategi peningkatan kualitas pelayanan umrah dan haji
khusus.
D. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian adalah kegunaan hasil penelitian baik
bagi kepentingan pengembangan program maupun kepentingan
ilmu pengetahuan. Yang mana dari data atau informasi yang
diperoleh dari penelitian akan mempunyai kontribusi bagi
pengembangan ilmu pengetahuan. Secara spesifik, manfaat
penelitian mencakup dua aspek, yakni Teoritis dan Praktis. Adapun
kegunaan dari penelitian ini adalah:
a. Manfaat Teoritis
Manfaat penelitian ini dari aspek teoritis yakni untuk
dapat memperkuat teori-teori tentang strategi peningkatan
kualitas pelayanan jemaah dan juga untuk mengembangkan
ilmu-ilmu yang berkaitan dengan stategi peningkatan kualitas
pelayanan.
b. Manfaat Praktis
Manfaat praktis dari penelitian ini adalah sebagai
pedoman bagi pihak-pihak terkait, terutama pihak PT. Al-
Anshor Madinah Barokah Yogyakarta.



E. Kajian Pustaka

Kajian pustaka ini bertujuan untuk memberikan perbedaan
antara penelitian satu dengan penelitian yang lainnya, agar
kebenaran penelitian dapat dipertanggungjawabkan serta terhindar
dari unsur plagiat. Dalam penelitian ini penulis merujuk pada
beberapa penelitian sebelumnya yang hampir mirip dengan
penelitian yang sedang diteliti.

Penelitian yang ditulis oleh Achmad Yasin dengan judul
Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Pada PT Safina Assalam
Tour Gambut Kalimantan Selatan Tahun 2017. Dalam penelitian
ini dijelaskan bahwa kualitas pelayanan bergantung pada tiga hal
yaitu: sistem, teknologi dan manusia. Faktor manusia memegang
kontribusi terbesar sehingga kualitas pelayanan relatif lebih sulit
ditiru dibandingkan dengan kualitas produk dan harga.®

Skripsi yang ditulis oleh Sutrimo dengan judul Strategi PT.
Bunda Asri Lestari Bandar Lampung Dalam Meningkatkan
Kualitas Pelayanan Tahun 2017. Penelitian ini menjelaskan bahwa
rekruitmen sumber daya manusia yang profesional, membuat
jaringan informasi melalui internet seperti media sosial dan
membina hubungan yang baik dengan jemaah merupakan strategi
yang digunakan oleh PT. Bunda Asri Lestari Bandar Lampung

dalam meningkatkan kualitas pelayanan ibadah umrah.’

® Achmad Yasin, “Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Pada PT Safina
Assalam Tour Gambut Kalimantan Selatan”, Jurnal Ilmiah Ekonomi Bisnis, Vol. 3,
no 2, (Juli, 2017), him. 212.

’ Sutrimo, Strategi PT. Bunda Asri Lestari Bandar Lampung Dalam
Meningkatkan Kualitas Pelayanan lIbadah Umroh, Skripsi, (Lampung: Fakultas
Dakwah dan Komunikasi), him. 27.
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Skripsi yang ditulis oleh Dipo Khairul Islami dengan judul
Strategi Peningkatana Kualitas Pelayanan Haji dan Uumroh Pada
PT. Margi Suci Minarfa Jakarta Pusat. Hasil dari penelitian ini
menyatakan bahwa PT. Margi Suci Minarfa Jakarta Pusat
meningkatkan kualitas pelayanannya dengan cara membuka
layanan informasi di beberapa provinsi, membangun mitra usaha
sejenis serta menambah jumlah jemaah di setiap tahunnya.®

Skripsi yang ditulis oleh Haras dengan judul Manajemen
Pelayanan Umrah Pada PT. Global Inspira Indonesia. Tujuan
penelitian ini yakni untuk mengetahui bagaimana penerapan fungsi
manajemen yang ada di PT. Global Inspira Indonesia. Hasil dari
penelitian ini menjelaskan bahwa fungsi manajemen pelayanan
umrah pada PT. Inspira Indonesia dalam hal pengorganisasian
adalah saling koordinasi antara satu divisi dan divisi lainnya,
sedangkan dalam hal perencanaan PT. Global inspira Indonesia
bertujuan untuk meningkatkan penjualan dengan menargetkan
sebanyak 6000 jemaah pertahun dan akan berusaha mempercepat
izin PPIU sebagai jaminan kepastian untuk para jemaah. PT. Global
inspira Indonesia juga memberikan perlindungan asuransi barang

kepada jemaah dengan biaya sebesar 200.000/jemaah.

® Dipo Khairul Islami, Strategi Peningkatan Kualitas Pada PT. Margi Suci
Minarfa Jakarta Pusat, Skripsi, (Jakarta Pusat: Fakultas Ilmu Dakwah dan limu
Komunikasi), him. 15.



F. Kerangka Teori
1. Tinjauan Strategi
a. Pengertian Strategi

Strategi adalah prioritas atau arah keseluruhan yang
luas yang diambil oleh organisasi. strategi adalah pilihan-
pilihan tentang bagaimana cara terbaik untuk mencapai misi
organisasi®. Strategi juga merupakan bagian akhir dari
bentuk permata pelayanan pada pelanggan, misi, nilai,
tujuan dan strategi. Untuk mengubah visi dan nilai-nilai
menjadi kenyataan, pada saat tujuan pelayanan dan
pelanggan. Strategi adalah suatu seni dan ilmu dari
pembuatan (formulating), penerapan (implementing) dan
evaaluasi (evaluating) keputusan-keputusan strategis antara
fungsi-fungsi yang memungkinkan sebuah organisasi
mencapai tujuan-tujuan di masa yang akan datang.*

Strategi adalah aksi potensial yang membutuhkan
keputusan manajemen puncak dan sumber daya perusahaan
dalam jumlah yang besar, selain itu strategi mempengaruhi
perubahan jangka panjang perusahaan, biasanya untuk lima
tahun kedepan dan karenanya berorientasi ke masa yang
akan  datang, strategi  mempunyai konsekuensi

multifungsional ~ atau  multidivisional  serta  perlu

® Fandy Tjiptono, Strategi Bisnis, (Yogyakarta: ANDI, 2005), him. 38-39.

10" Agustinus Sri Wahyudi, Manajemen Strategik, Cet. Ke-1, (Jakarta:
Binarupa Aksara, 1996), him. 15.
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mempertimbangkan, baik faktor eksternal maupun internal
perusahaan.™
b. Tahap-tahap Strategi

Tahap strategi ini berfungsi untuk menganalisa
bagian internal dan eksternal perusahaan dan mengetahui
apa saja yang dibutuhkan masyarakat pada saat ini untuk
kemudian mengambil keputusan akan melakukan strategi
yang seperti apa sesuai kebutuhan. Berikut tahap-tahap
strategi yang akan dilakukan:*?

1) Melakukan analisis SWOT atau (TOWS). SW
merupakan analisis internal organisasi, sedangkan OT
merupakan analisis eksternal strategi yang disusun,
pertama-tama, berdasarkan analisis internal organisasi
disebut strategi “inside-out”. Sedangkan yang disusun
pertama-tama sebagai hasil analisis eksternaal disebut
“outside-in”. strategi “inside-out” biasanya melihat
keterbatasan sumber daya sebagai kendala, sedangkan
strategi “out side-in” melihat peluang sebagai daya tarik
utama. Dalam  praktek  sehari-hari  keduanya
digabungkan sehingga disebut analisi SWOT atau
TOWS.

2) Berdasarkan analisis SWOT (TOWS), kemudian

diturunkan berbagai alternatif strategi yang bisa dipilih.

1 Fred R. David, Konsep Manajemen Strategi, (Jakarta: Salemba Empat,
2012), him. 19.

12 Hendrawan Supratikno dkk, Advanced Strategic Manajement, (Jakarta:
PT. Gramedia Pustaka Utama, 2005), him. 8.



3)

4)

11

Dengan meghubungkan empat dimensi tersebut, akan
diperoleh empat kuadran, yaitu: alternatif strategi SO
(strength and opportunitice), alternatif strategi ST
(strength and Threats), alternatif strategi WO (Weakness
and Opportunitice), dan alternatif strategi WT
(Weaknesess and Threats).

Memilih strategi yang dinilai paling tepat bagi
organisasi.  Pemilihan  strategi  tentu  dengan
memperhitungkan misi organisasai, nilai-nilai yang
diyakini oleh pimpinan puncak organisasi, harapan-
harapan yang berkembang di masyarakat, dan
kemungkinan berhasil tidaknya strategi yang dipilih
tersebut  dalam  implementasinya.  Pertimbangan-
pertimbangan real pelaksanaan strategi perlu dipikirkan
secara masak, karena organisasi tidak bisa diubah hanya
dengan membuat pernyataan-pernyataan diatas kertas.
Pelaksanaan strategi. Strategi yang telah dirumuskan
harus diterjemahkan kedalam program kerja yang jelas.
Salah satu yang harus dibangun adalah arsitektur
organisasi. Arsitektur organisasi berkaitan dengan
jawaban terhadap tiga hal dasar, yaitu: siapa yang
mempunyai kewenangan untuk memutuskan tentang hal
apa (distribution of authority), siapa memberi
konstribusi apa, dan bagaimana mengukurnya
(performance appraisal) dan siapa memperoleh apa dan

berapa banyak (reword system).
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2. Tinjauan Kualitas Pelayanan

a. Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan konsep yang abstrak
dan banyak mengandung hal-hal yang bersifat psikologis
ataupun sosial. Menurut goetsch, kualitas pelayanan
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa manusia, proses dan lingkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan.*®

Secara sederhana kualitas dapat diartikan sebagai
produk yang bebas cacat. Dengan kata lain, produk sesuai
dengan standar (target sasaran atau persyaratan yang bisa
didefinisikan, diobservasi, dan diukur. Namun definisi
berbasis manufaktur ini kurang relevan untuk sektor jasa.
Oleh sebab itu, pemahaman mengenai kualitas kemudian
diperluas menjadi “finess for use” dan “conformance to
requirements” kualitas mencerminkan semua dimensi
penawaran produk yang menghasilkan manfaat bagi
pelanggan. Istilah nilai sering kali digunakan untuk
mengacu pada kualitas relatif suatu produk.*

Pengertian Pelayanan Jasa

Kotler mengatakan bahwa jasa adalah berbagai
tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan suatu pihak
kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak dapat terlihat

him. 4.

67.

13 Fandy Ciptono, Total Quality Management, (Yogyakarta : ANDI, 1994),

% Dedi Adriana, dkk., Pemasaran Strategik (Yogyakarta: ANDI, 2008), him.
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dan tidak dapat mengasilkan kepemilikan terhadap sesuatu.
Produksinya dapat berkenaan dengan sebuah produk fisik
ataupun tidak.™
Pada dasarnya jasa merupakan semua aktifitas
ekonomi yang hasilnya tidak merupakan produk dalam
bentuk fisik atau kontruksi, yang biasannya dikonsumsi
pada saat yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan
memberikan nilai tambah (seperti misalnya kenyamanan,
hiburan, kesenangan atau kesehatan).
c. Dimensi Kualitas Pelayanan
Salah satu konsep layanan yang populer adalah
ServQual. Berdasarkan konsep ini kualitas layanan diyakini
memiliki lima dimensi yaitu:
1) Bukti langsung atau fisik
Meliputi bukti nyata pelayanan yang diberikan,
seperti fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan dan
sarana komunikasi*®. Menimbang bahwa suatu layanan
tidak bisa dilihat, dicium dan diraba, maka aspek fisik
menjadi penting sebagai ukuran pelayanan.
2) Kehandalan
Yaitu dimensi yang mengukur keandalan
perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggannya, dibandingkan empat dimensi lainnya

> Philip Kotller, Manajemen Pemasaran: Analisis, Perencanaan,
Implementasi dan Pengendalian, (Jakarta : Lembaga Penerbit Fakultas Ekonomi
Universitas Indonesia, 1991), him. 228.

1% Dedi Adriyana, dkk., Pemasaran Strategik (Yogyakarta : ANDI, 2008),
him. 67.
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dimensi ini dipersepsi paling penting dalam berbagai
industri jasa. Dimensi ini memiliki dua aspek, yaitu
kemampuan perusahaan memberikan pelayanan sesuai
yang dijanjikan dan seberapa jauh perusahaan mampu
memeberikan pelayanan yang akurat.’

3) Daya Tanggap (Responsivitas)

Adalah keinginan para staf untuk membeantu
para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan
tanggap dan peduli terhadap keluhan atau harapan
pelanggan. Harapan pelanggan terhadap kecepatan
pelayanan cenderung meningkat dari waktu ke waktu.
Perlu diingat bahwa, harga pada suatu waktu bisa
dipersepsi berbeda antara satu pelanggan dan pelanggan
yang lain.*®

4) Jaminan

Adalah  kompetensi yang dimiliki  oleh
perusahaan sehingga dapat memberikan rasa aman dari
bahaya, risiko, atau keraguan dan Kkepastian yang
mencakup pengetahuan, kesopanan dan sikap dapat
dipercaya yang dimiliki staff.™

Y Darmadi Durianto dan Sugiarto, Brand Equity Ten Strategi Memimpin
Pasar, (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka Utama, 2004), him. 40.

' 1bid,. him. 40.
¥ Tony Wijaya, Manajemen Kualitas Jasa, (Jakarta Barat: Permata Putri
Media, 2011), him. 74.
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5) Empati

Adalah sifat dan kemampuan staf atau karyawan
untuk memberikan perhatian penuh kepada pelanggan,
kemudahan melakukan kontak, komunikasi yang baik
dan  memahami  kebutuhan  pelanggan  secara

individual.*®
Dari beberapa pendapat ahli tentang dimensi
kualitas pelayanan dapat disimpulkan beberapa dimensi
yang cocok untuk penelitian ini yaitu dengan memenuhi
syarat agar sebuah pelayanan memungkinkan untuk
memberikan kepuasan kepada pelanggan adapun
dimensi-dimensi tersebut yaitu: bukti fisik (tangible),
keandalan (reability), ketanggapan (responsivitas) dan

jaminan kepastian (assurance).

3 Tinjauan Biro Travel Ibadah Umrah dan Haji Khusus

Menurut Surat Keputusan Direktur Jendral Pariwisata
No. Kep. 16/U/11/88 tanggal 25 Februari 1988 tentang
Pelaksanaan Ketentuan Usaha Perjalanan, pada Bab | Penelitian
Umum Pasal | Huruf b, Biro Perjalanan (travel agency) adalah
kegiatan usaha yang bersifat komersial yang mengatur,
menyediakan dan menyelenggarakan pelayanan bagi seseorang,
sekelompok orang, untuk melakukan perjalanan dengan tujuan
berwisata. Dimana badan usaha ini menyelenggarakan kegiatan

perjalanan yang bertindak sebagai perantara dalam menjual atau

2 1pid,. him. 74.
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mengurus jasa untuk melakukan perjalanan baik di dalam negeri
atau ke luar negeri.?*

Menurut Ismayanti, Biro Perjalanan (travel agency)
adalah perusahaan yang kegiataan usahanya meerencanakan,
menyelenggarakan dan melayani penjualan berbagai jenis
paket-paket perjalanan wisata dengan tujuan ke dalam negeri
(domestic) maupun ke luar negeri (international) atas inisiatif
sendiri dan tanggungjawab sendiri dengan tujuan mengambil
keuntungan dari penyelenggaraan tersebut.??

Karena tingginya minat masyarakat untuk melaksanakan
ibadah umrah dan haji khusus, maka hal inilah yang dilirik oleh
biro-biro perjalanan sebagai peluang untuk membuka usaha biro
perjalanan umrah dan haji khusus. Dimana biro perjalanan
tersebut tidak hanya mengurusi untuk wisata berlibur saja,
namun juga melaksanakn ibadah umrah dan haji khusus.
Walaupun ada beberapa biro perjalanan tersebut yang memang
khusus untuk melayani perjalanan wisata religi saja yaitu umrah

dan haji khusus.

2! Litari Elisa Putri, Tanggungjawab Perusahaan Jasa Perjalanan Terhadap
Konsumennya, Skripsi, (Lampung: Fakultas Hukum), him. 32.

?2 |smayanti, Pengantar Pariwisata, (Jakarta: PT. Gramedia Widiasarana,
2010), him 114.
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G. Metode Penelitian
1. Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif
yaitu dengan mendeskripsikan dan menganalisis fenomena,
peristiwa, aktivitas sosial, sikap, kepercayaan, persepsi dan
pemikiran orang secara individu maupun secara kelompok.
Beberapa deskripsi digunakan untuk menemukan prinsip-
prinsip dan penjelasan yang mengarah pada penyimpulan.
Penelitian  kualitatif ~ bersifat induktif. Artinya, peneliti
membiarkan masalah-masalah muncul dari data atau dibiarkan
terbuka untuk interpretasi. Data dihimpun dengan pengamatan
yang seksama, mencakup deskripsi dalam konteks yang
mendetail disertai catatan-catatan hasil wawancara yang
mendalam, serta hasil analisis dokumen dan catatan-catatan.?®

Penelitian kualitatif dilaksanakan dan digunakan untuk
membangun pengetahuan melalui pemahaman dan penemuan
(meaning and discovery). Penalaran induktif dan dialektik
sangat dominan dalam melaksanakan penelitian kualitatif.
Pendekatan penelitian kualitatif dijalankan dari fenomena-
fenomena atau gejala yang berlaku di lapangan yang
menyesuaikan dengan situasi dan kondisi yang bisa saja
berubah-ubah dimana peneliti dapat memperoleh data secara

langsung melalui observasi, wawancara dan dokumentasi

» M. Djunaidi Ghony dan Fauzan Almanshur, Metodologi Penelitian
Kualitatif, (Jogjakarta: Ar-Ruzz Media, tahun 2012), him. 89.
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sehingga peneliti mendapatkan jawaban apa adanya dari
informan.?*
2. Subjek dan Objek Penelitian
a. Subjek penelitian
Subjek adalah narasumber atau informan yang bisa
memberikan informasi-informasi utama yang dibutuhkan
dalam penelitian.”® Sedangkan subjek dalam penelitian ini
adalah pimpinan, karyawan-karyawan dan jemaah yang ada
di PT. Al-Anshor Madinah Barokah Yogyakarta.
b. Objek Penelitian
Objek penelitian adalah keseluruhan gejala yang ada
disekitar kehidupan manusia.?® objek yang dikaji dalam
penelitian ini adalah strategi peningkatan kualitas pelayanan
di PT. Al-Anshor Madinah Barokah Yogyakarta.
3. Sumber Data
a. Data primer
Data primer yaitu data yang diterima langsung dari
responden terpilih baik secara lisan maupun tulisan dari
hasil dokumentasi atau wawancara.
b. Data sekunder
Data sekunder vyaitu data yang diperoleh dari

majalah, media, ataupun berita-berita yang sudah dimuat

?* |skandar, Op. cit.,hIm. 189-190.

» Andi Prastowo, Metodologi Penelitian Kualitatif dalam Persfektif
Rancangan Penelitian, (Yogyakarta: Ar-Ruzz Media, 2011), him. 195.

2 |pid., hlm. 199.
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atau dipublikasikan sebelumnya seperti jurnal, majalah dan
sebagainya.
4. Teknik Pengumpulan Data
Dalam  melaksanakan  penelitian  ini  peneliti
menggunakan teknik pengumpulan data sebagai berikut:
a. Observasi
Observasi (pengamatan) merupakan sebuah teknik
pengumpulan data yang mengharuskan peneliti turun ke
lapangan dan mengamati hal-hal yang berkaitan dengan
ruang, tempat, pelaku, kegiatan, benda-benda, waktu,
peristiwa, tujuan dan perasaan. Metode observasi
merupakan cara yang sangat baik untuk mengawasi perilaku
subjek penelitian seperti perilaku dalam lingkungan atau
ruang, waktu dan keadaan tertentu.”’ Tetapi tidak semua
perlu diamati oleh peneliti, hanya hal-hal yang terkait atau
yang sangat relevan dengan data yang dibutuhkan. Dalam
hal ini peneliti hanya fokus pada strategi peningkatan
kualitas pelayanan di PT. Al-Anshor Madinah Barokah
Yogyakarta.
b. Wawancara
Wawancara merupakan salah satu teknik untuk
mengumpulkan data dan informasi. Penggunaan pada
metode ini didasarkan pada dua alasan. Pertama, dengan
wawancara peneliti dapat menggali tidak saja apa yang

diketahui dan dialami subjek yang diteliti, tetapi apa yang

2" Hamid Patilima, Metode Penelitian Kualitatif, (Bandung: Alfabeta, 2007),
him. 83.
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tersembunyi jauh di dalam diri subjek penelitian. Kedua,
apa yang ditanyakan kepada informan bisa mencakup hal-
hal yang bersifat lintas waktu, yang berkaitan dengan masa
lampau, masa kini, dan juga masa mendatang.?

Wawancara yang digunakan adalah wawancara
terstruktur, dimana pertanyaan-pertanyaan yang akan
ditanyakan oleh peneliti kepada informan telah dirumuskan
terlebih  dahulu oleh peneliti sebelum wawancara
dilaksanakan, dan informan diharapkan menjawab dalam
hal-hal kerangka wawancara dan definisi atau ketentuan
masalah.?®

c. Dokumentasi

Dokumen disini meliputi materi (bahan) seperti:
fotografi, video, film, memo, surat, diary, rekaman kasus
klinis, dan sebagainya yang dapat digunakan sebagai bahan
informasi penunjang. Dokumen adalah catatan peristiwa
masa lalu. Dokumen juga dapat dipahami sebagai catatan
tertulis yang yang berhubungan dengan peristiwa masa lalu,
baik yang dipersiapkan maupun yang tidak dipersiapkan
untuk suatu penelitian. Di samping itu, dapat ditambahkan
pula seperti usulan, kode etik, buku tahunan, selebaran
berita, surat pembaca, surat kabar, majalah ilmiah, dan

sebagainya.®

2 1pid,. him. 176.

» M. Djunaidi Ghony dan Fauzan Al-Manshur, Metodologi Penelitian
Kualitatif, (Jogjakrta: Ar-Ruzz Media, 2012), him. 182.
*Ibid., him. 199.
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5. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
menggunakan analisis Miles dan Huberman, yang mana
menurut Miles dan Huberman dalam buku Sugiyono
mengemukakan bahwa aktifitas dalam analisis data kualitatif
dilakukan secara interaktif dan berlangsung secara terus
menerus sampai tuntas, sehingga datanya sudah jenuh. Ukuran
kejenuhan data ditandai dengan tidak diperolehnya lagi data
atau analisis baru. Aktifitas dalam analisis data yaitu: reduksi
data, penyajian data, kesimpulan sementara.**
a. Reduksi Data

Reduksi data berarti merangkum, memilih hal-hal
yang pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari
tema dan polanya. Dengan demikian data yang telah
direduksi akan memberikan gambaran yang lebih jelas, dan
mempermudah peneliti untuk melakukan pengumpulan data
selanjutnya, dan mencarinya bila diperlukan.

Dalam mereduksi data, setiap peneliti akan dipandu
oleh tujuan yang akan dicapai. Tujuan utama dari penelitian
kualitatif adalah pada temuan. Oleh karena itu, peneliti
dalam melakukan penelitian, menemukan segala sesuatu

yang dipandang asing, tidak dikenal, belum memiliki pola,

31 Sugiyono, Metode Penelitian Manajemen Pendekatan Kuantitatif,
Kualitatif Kombinasi, Penelitian Tindakan, Penelitian Evaluasi,(ttp, tnp,tt), him. 376.
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justru itulah yang harus dijadikan perhatian peneliti dalam
melakukan reduksi data.*
b. Penyajian Data
Penyajian data adalah upaya mengorganisasikan data
yakni mengelompokkan data yang satu dengan kelompok
data lainnya dalam bentuk chart atau grafik, network dan
sebagainya. Karena data yang bertumpuk-tumpuk kurang
dapat memberikan gambaran secara menyeluruh. ltulah
sebabnya diperlukan penyajian data, karena dengan
menyajikan data, maka akan memudahkan peneliti untuk
memahami apa Yyang terjadi, merencanakan selanjutnya
berdasarkan apa yang telah dipahami.
c. Kesimpulan Sementara
Peneliti menerapkan prinsip induktif, dengan
mempertimbangkan pola-pola data yang ada dan
kecenderungan dari display data yang dibuat. Kesimpulan
dapat dikatakan kredibel jika apa yang dideskripsikan
didukung oleh bukti-bukti yang valid dan konsisten sesuai
data yang dikumpulkan dilapangan, serta didasari

keterpaduan dengan basis teoritis.*

%2 Matthew B. Miles dan A. Michael Huberman, Analisis Data Kualitatif
Buku Sumber Tentang Metode-Metode Baru, terj. Tjetjep Rohendi Rohidi, (Jakarta:
Universitas Indonesia Press, 2007), him. 16.

% Ibid., him. 18.
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6. Teknik Uji Keabsahan Data

Untuk menguji keabsahan data dalam penelitian ini,
maka peneliti melakukan pengecekan data dengan metode
triangulasi sebagai alat untuk pengecekan keabsahan data.
Triangulasi merupakan teknik pemeriksaan keabsahaan data
yang memanfaatkan sesuatu yang lain diluar data tersebut untuk
keperluan pengecekan atau sebagai pembanding terhadap data
tersebut.**

Triangulasi yang digunakan dalam penelitian ini
menggunakan dua cara yaitu triangulasi pengumpulan data dan
trianguasi sumber data, dengan penjelasan sebagai berikut:

a. Triangulasi teknik pengumpulan data

Triangulasi teknik pengumpulan data digunakan
untuk menguji kredibilitas data kepada sumber yang sama
dengan teknik yang berbeda. Data yang didapat dari hasil
wawancara di uji kebenarannya menggunakan observasi dan
dokumentasi. Jika terdapat data yang berbeda maka
dilakukan diskusi lanjut untuk mendapatkan hasil yang
dianggap benar, dari sudut pandang yang berbeda-beda.*®

% Lexy J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung: PT Remaja
Rosdakarya, 2014), him. 330.

% Sugiyono, Metode Penelitian Manajemen Pendekatan Kuantitatif,
Kualitatif Kombinasi, Penelitian Tindakan, Penelitian Evaluasi, him. 37.
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Gambar 1.1
Triangulasi Pengumpulan Data

Wawancara

VAN

Observasi <«—>| Dokumentasi

Sumber: Dokumentasi Peneliti
b. Triangulasi sumber data
Triangulasi sumber data digunakan untuk
mendapatkan data dari sumber yang berbeda-beda
dengan teknik yang sama.® Penelitian ini menggunakan
triangulasi sumber data dengan melibatkan beberapa
komponen yaitu manajer, karyawan dan jema’ah di PT.
Al-Anshor Madinah Barokah Yogyakarta. Berikut data
triangulasi sumber data :
Gambar 1.2

Triangulasi Sumber Data

Manajer PT. Al-Anshor Karyawan PT. Al-Anshor
Madinah Barokah Y ogyakarta < Madinah Barokah
Yogyakarta

\ iZ

Jemaah PT. Al-Anshor
Madinah Barokah
Yogyakarta

v

Sumber: Dokumentasi Peneliti

% Ibid., him. 327.
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H. Sistematika Pembahasan

Untuk memudahkan alur pembahasan, maka penelitian
ini akan ditulis dengan sistematika pembahasan sebagai berikut:
BAB I: Berisi tentang Pendahuluan, Pendahuluan merupakan
pertanggungjawaban akademik secara teori akademik.
Pembahasan yang dimuat vyaitu latar belakang, rumusan
masalah, tujuan dan manfaat penelitian, kajian pustaka,
kerangka teori, metode penelitian, dan sistematika pembahasan.
BAB Il: Berisi tentang gambaran umum lokasi penelitian.
Membahas tentang letak geografis, sejarah, visi dan misi,
struktur organisasi, struktur kepengurusan, saran dan prasarana,
fasilitas, jumlah jamaah haji dan umroh PT. Al-Anshor
Madinah Barokah Yogyakarta.
BAB I1l: Berisi tentang pembahasan penelitian di PT. Al-
Anshor Madinah Barokah Yogyakarta. Membahas tentang
bagaimana Strategi pelayanan di PT. Al-Anshor Madinah
Barokah Yogyakarta yang mencakup tentang strategi pelayanan,
meliputi pengamatan lingkungan, perumusan, pelaksanaan dan
evaluasi PT. Al-Anshor Madinah Barokah Yogyakarta.
BAB 1V: Berisi tentang kesimpulan pembahasan penelitian,
saran dan penutup. Selanjutnya, bagian akhir dari skripsi ini
adalah daftar pustaka (Referensi), lampiran-lampiran, dan daftar

riwayat hidup.



BAB IV
PENUTUP

A. Kesimpulan

Setelah peneliti melakukan penelitian di PT. Al-Anshor
Madinah Barokah Yogyakarta dengan menggunakan metode
analisis SWOT, dimana SW adalah bagian internal perusahaan dan
OT adalah bagian eksternal perusahaan, berdasarkan hasil observasi
dan wawancara yang peneliti lakukan di lapangan, peneliti
menemukan bahwa kekuatan dan peluang di PT. Al-Anshor
Madinah Barokah Yogyakarta lebih dominan dari pada kelemahan
dan ancaman yang dimiliki oleh perusahaan sehingga PT. Al-
Anshor Madinah Barokah Yogyakarta memiliki peluang yang kuat
untuk dapat mempertahankan eksistensinya di masyarakat. Hal ini
juga diperkuat dengan hasil analisis Service Quality yang peneliti
lakukan yang membuktikan bahwa PT. Al-Anshor Madinah
Barokah Yogyakarta telah memberikan pelayanan yang baik dan
maksimal kepada jema’ah.

Dalam meningkatkan kualitas pelayanannya PT. Al-Anshor
Madinah Barokah Yogyakarta menggunakan beberapa strategi
yaitu:

1. melakukan bimbingan door to door, untuk memberi kemudahan
kepada para jema’ah yang berhalangan hadir saat melakukan
bimbingan manasik.

2. membuat sistem bayar lunas di akhir, untuk memberikan
kemudahan pada para jema’ah yang ingin segera melaksanakan

ibadah umrah maupun haji khusus.
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3. Program umrah sebanyak tiga kali selama di tanah suci, untuk

B.

memudahkan para jema’ah yang ingin melakukan badal.
Saran

Adapun saran dari peneliti setelah melakukan penelitian di

PT. Al-Anshor Madinah Barokah Yogyakarta adalah sebagai
berikut:

4.

5.

PT. Al-Anshor Madinah Barokah Yogyakarta

Baiknya pihak perusahaan membuat target bulanan
untuk menstabilisasi jumlah jema’ah yang di dapat setiap
tahunnya selama musim umrah. Kemudian membentuk strategi
khusus promosi dan memperbarui laman perusahaan di dunia
maya seperti website, instagram, facebook dan lain sebagainya.
Jema’ah

Agar dapat memilih biro travel umrah dan haji khusus
yang memiliki pelayanan yang baik sebagaimana yang
diharapkan oleh jema’ah.
Peneliti

Agar dapat dijadikan sebagai bahan referensi untuk
penelitian selanjutnya namun dengan objek yang berbeda agar

terhindar dari unsur plagiarisme.
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Lampiran Poto

Gambar 1
Wawancara Dengan Bapak Susanto Selaku Staff Administrasi

B Y

Gambar 2
Wawancara Dengan Bapak Kanzul Fikri Selaku Manajer
Keuangan



Gambar 3
Wawancara Dengan Bapak Marjono Selaku Jema’ah PT. Al-
Anshor

Gambar 4
Wawancara Dengan Bapak Susanto Selaku Staff Administrasi
Pedoman Wawancara



Analisis SWOT (SW merupakan analisis internal)

1.

Apa saja kekuatan yang dimiliki oleh PT. Al-Anshor Madinah
Barokah Yogyakarta ?

Apa saja fasilitas yang di dapatkan jama’ah apabila melakukan
perjalanan haji atau umroh melalui PT. Al-Anshor Madinah
Barokah Yogyakarta?

Apa saja keunggulan yang dimiliki oleh PT. Al-Anshor Madinah
Barokah Yogyakarta dalam hal pelayanan haji dan umroh?

Apakah yang membuat bapak/ibu tertarik untuk menggunakan jasa
di PT. Al-Anshor Madinah Barokah Yogyakarta ?

Apa saja Kelemahan yang dimiliki oleh PT. Al-Anshor Madinah
Barokah Yogyakarta ?

Apakah ada keterbatasan yang dimiliki oleh PT. Al-Anshor
Madinah Barokah Yogyakarta dalam bidang pelayanan haji dan
unroh?

Apakah ada jama ah yang mundur setelah mendaftarkan diri untuk
haji atau umroh di PT. Al-Anshor Madinah Barokah Yogyakarta?
Apa Sebabnya?

Analisis SWOT (OT merupakan analisis eksternal)

8.

9.

Apa saja peluang yang dimiliki oleh PT. Al-Anshor Madinah
Barokah Yogyakarta?

Apakah ada inovasi baru yang diterapkan PT. Al-Anshor Madinah
Barokah Yogyakarta untuk meningkatkan kualitas pelayanan di

perusahaan?

10. Apa saja ancaman yang dimiliki oleh PT. Al-Anshor Madinah

Barokah Yogyakarta?



11. Kemudahan apa saja yang diberikan PT. Al-Anshor Madinah
Barokah Yogyakarta baik dari segi pendaftaran maupun komunikasi
setelah pendaftaran?

Kehandalan

12. Fasilitas apa saja yang diberikan oleh Al-Anshor Kepada Jemaah?

13. Apakah PT. Al-Anshor Madinah Barokah memberikan pelayanan
dengan segera, akurat dan memuaskan? Seperti?

Daya Tanggap

14. Apakah PT. Al-Anshor membantu Jemaah saat merasa kesulitan?

15. Apakah PT. Al-Anshor melayani keluhan dari para Jemaah?

Jaminan Kepastian

16. Apakah yang membuat bapak/ibu percaya untuk menggunakan jasa
PT. Al-Anshor?

17. Apakah staff di PT. Al-Anshor sudah memenuhi harapan bapak/ibu
dalam hal pelayanan? Seperti?

Empati

18. Apakah PT. Al-Anshor sudah memberikan perhatian penuh kepada
jemaahnya?

19. Kemudahan apa saja yang diberikan PT. Al-Anshor dalam hal

komunikasi?
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No: UIN.02/L.4/PM.03.2/2.24.11.26/2019

This is to certify that:

Name - Maharani
Date of Birth : April 28, 1998
Sex . Female
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PT. AI-ANSHOR MADINAH BAROKAH

e/ h r JI. Mojo No. 24 A Baciro Gondokusuman Yogyakarta
Alﬂm 0 TOUI'S Telp. +62274 633180, +62813 2872 8745,
+62812 2791 3589, +6285 6293 0638,

UMROH & HAJI PLUS +62856 4360 4062

Email : alanshorjogja@gmail.com

Surat Keterangan
No:28/AMB/SK'T/2019

Yang bertanda tangan di bawah ini, saya:

Nama : Drs. H. Ghozali Mukni
Jabatan - Direktur PT. Al-Anshor Madinah Barokah
Alamat - JI. Mojo No.24. A Baciro Gondokusuman Yogyakarta

Menerangkan bahwa nama tersebut di bawah ini:

Nama - MAHARANI
NIM : 15240013
Fakultas / Jurusan : Dakwah dan Komunikasi UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta

Telah melaksanakan penelitian di PT. Al-Ansor Madinah Yogyakarta guna penyusunan
skripsi dengan judul: “Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Umroh dan Haji Khusus Di
PT. Al-Ansor Madinah Barokah Yogyakarta” mulai tanggal 28 Januari s/d 28 Maret 2019,
berdasar 1jin penelitian dari Fakultas Dakwah dan Komuntkasi.

Demikian surat keterangan ini kami buat dengan sebenarnya untuk dapat dipergunakan

sebagaimana mestinya. ;

' Yogyakarta 30 Maret 2019
Tours Yogyakarta

ozali Mukri

Direktur
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP
A. Identitas Diri
Nama : Maharani
Tempat/Tgl.Lahir : Rantauprapat, 28 April 1998
Alamat - JI. Prisai n0.34, Kab. Labuhan Batu, Kec.

Rantau Selatan

Jenis Kelamin : Perempuan
Agama : Islam
Nama Ayah - Junaidi
Nama lbu : Nurhayani

No. Hp/E-Mail : 082276652690 /
maharanihsbh1998@yahoo.com

B. Riwayat Pendidikan
1. Pendidikan Formal:

a. SD Bakaran Batu, (2003-2009)

b. SMP Swasta Galih Agung, (2009-2012)

c. SMA Swasta Galih Agung, (2012-2015)

d. UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, (2015-2019)

2. Pendidikan Non-Formal

a. Pondok Pesantren Darul Arafah Raya, (2009-2015)



C. Pengalaman Organisasi

1. Pengurus Organisasi Pelajar Dyah Galih Agung (2014-2015)

2. Anggota Lembaga Dakwah Kampus (2016-2017)

3. Anggota Himpunan Mahasiswa Islam (2018-2019)

4. Anggota Himpunan Mahasiswa Program Studi Manajemen
Dakwah (2018-2019)
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