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MOTTO 

 

“Tidak sempurna iman seseorang sampai dia mencintai saudaranya 

seperti dia mencintai dirinya sendiri”1 

(HR. Bukhori)  

                                                           
1
 https://www.google.com/amp/s/binrohrsij.wordpress.com/2014/01/196/amp/, 

diakses pada 22 Agustus 2019, pukul 11:17 WIB. 
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ABSTRAK 

Alfi Zahroti Munawaroh (15240063), Analisis SWOT Strategi 
Pelayanan Jemaah Haji KBIH Ar-Raudhah Yogyakarta, Program Studi 
Manajemen Dakwah, Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas 
Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogakarta. 

 Analisis SWOT merupakan analisis yang bisa digunakan untuk 
mengetahui bagaimana sebuah lembaga, organisasi atau perusahan dalam 
berkembang. Tujuan menggunakan analisis SWOT untuk mengukur 
kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman dari KBIH Ar-Raudhah 
Yogyakarta untuk menetapkan strategi pelayanan yang akan digunakan. 
KBIH Ar-Raudhah merupakan lembaga yang bergerak dalam bidang jasa 
penyelenggara bimbingan ibadah haji yang berada di jl Magelang km 5,5 
Yogyakarta. Peneliti menggunakan analisis SWOT dalam penelitian ini, 
supaya bisa mengetahui bagaimana kekuatan dan kelemahaan yang dapat 
diperbaiki, peluang yang ada untuk mengembangkan KBIH Ar-Raudhah 
supaya lebih baik lagi, dan mencegah ancaman supaya tidak 
mempengaruhi perkembangan KBIH. 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kualitatif, data 
diperoleh dari metode wawancara, observasi, dan dokumentasi sehingga 
bisa menghasilkan penelitian relevan. 

Hasil dari penelitian di KBIH Ar-Raudhah sudah menerapkan 
strategi pelayanan dengan baik, terbukti dengan meningkatnya jumlah 
jemaah yang menggunakan jasa KBIH Ar-Raudhah, karena KBIH Ar-
Raudhah memanfaatkan kekuatan untuk mengantsipasi kelemahan yang 
ada dan terus mengembangkan peluang yang ada untuk mengatasi 
ancaman dari luar yaitu persaingan antar KBIH. 

Kata kunci: Analisis SWOT, Strategi pelayanan. Jemaah haji KBIH Ar-
Raudhah Yogyakarta 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Ibadah Haji adalah rukun Islam kelima setelah syahadat, salat, 

zakat dan puasa yang wajib dilaksanakan oleh setiap orang islam yang 

memenuhi syarat istita’ah, baik secara finansial, fisik, maupun mental 

dan merupakan ibadah yang hanya wajib di lakukan sekali seumur 

hidup. Ibadah haji adalah bentuk ritual tahunan yang dilaksanakan 

kaum muslim sedunia dengan berkunjung dan melaksanakan kegiatan 

di beberapa tempat di Arab Saudi pada waktu yang dikenal sebagai 

musim haji (bulan Dzulhijjah).  

Untuk menunjang pelaksanaan pemberangkatan dari tanah air 

dan pelaksanaan ibadah haji di Arab Saudi, pemerintah telah membuat 

berbagai macam kebijakan dan aturan. Sesuai Undang-undang Nomor 

13 Tahun 2008 ayat (2) menyebutkan pengertian penyelenggara ibadah 

haji adalah:“Rangkaian kegiatan pengelolaan pelaksanaan ibadah haji 

yang meliputi pembinaan, pelayanan dan perlindungan jamaah haji”1 

Melaksanankan haji dan umroh tentu perlu bimbingan dan 

pelatihan agar calon jemaah tidak kesusahan saat berada di Mekkah, 

karena tidak semua calon jemaah paham mengenai apa yang perlu 

disiapkan. Maka calon jemaah perlu mengikuti manasik yang diadakan 

Kementerian Agama, selain itu peran kelompok bimbingan ibadah haji 

(KBIH) sangat penting, karena proses melaksanakan syarat dan 

kewajiban saat haji dan umroh tidak mudah. 

                                                           
1 https://kemenag.go.id>file>dokumen diakses Senin 31 Desember 2018 

pukul 14:15 WIB 
 

Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga (19.11.2019)



2 
 

Antusias masyarakat Indonesia untuk melaksanakan ibadah haji 

sangat tinggi, hal ini membuat pemerintah Indonesia mengajukan 

penambahan kuota haji kepada kerajaan Arab supaya bisa menampung 

lebih banyak jemaah haji yang berasal dari Indonesia. Pada tahun 2018 

sebanyak 221.000 jemaah Indonesia yang berangkat ke tanah suci.2 

Salah satu aspek yang bisa menarik perhatian calon jemaah haji 

dan umroh adalah aspek pelayanan, karena mempengaruhi kepuasan 

terhadap konsumen. Pelayanan disini adalah saat melakukan 

pendaftaran, menjadi calon jemaah, hingga pembinaan pasca haji. 

Kualitas pelayanan yang baik menurut upaya pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam 

mengimbangi harapan konsumen.3 

Hasil wawancara dengan bapak Herman selaku petugas di 

KBIH Ar-Raudhah menyatakan :  

“jumlah  jemaah haji permusim yang mendaftar kemarin ada 134 calon 
jemaah haji, pelayanan disini seperti manasik, teori dan praktek dan 
yang membuat jemaah tertarik karena ada pengajian alumni mbak, 
sorohan.”4 

Berdasarkan wawancara diatas, perlu dikaji lebih dalam lagi 

untuk menentukan pelayanan yang lebih baik. Sehingga perlu strategi 

untuk menentukan visi dan misi yang memudahkan saat memberikan 

pelayanan kepada calon jemaah supaya calon jemaah yang akan 

mendaftar tertarik menggunakan KBIH tersebut. 

                                                           
2 https://nasinal.kompas.com>2018 , diakses Kamis 31 Januari 2019 pukul 

14;:15 WIB. 

3 Tjidptono, Srategi Pemasaran (Yogyakarta: Andi Ofset, 2007), hlm. 15. 
 
4 Wawancara dengan Bapak Herman, petugas di KBIH Ar-Raudhah, 14 

Februari 2019, pukul 11:45 WIB. 
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Strategi pelayanan merupakan hal yang perlu mendapatkan 

perhatian karena menyangkut tingkat kepuasan konsumen sehingga 

bisa membuat konsumen jadi pelanggan hingga ikut mempromosikan. 

Analisis SWOT adalah metode perencanaan strategi yang digunakan 

untuk menilai strengths (kekuatan), weaknesses (kelemahan), 

opportunities (peluang) dan threats (ancaman) dalam sebuah proyek 

atau suatu spekulasi bisnis. Sedangkan keempat elemen  tersebut 

terbagi menjadi dua faktor, yaitu faktor internal (kekuatan dan 

kelemahan) dan faktor ekstenal (peluang dan ancaman).5 Sehingga 

perlu digunakan untuk mengetahui apa yang menjadi kekuatan dan 

kelemahaan didalam suatu lembaga dan apa saja yang menjadi peluang 

dan ancaman dari lembaga lainnya. 

KBIH Ar-Raudhah berdiri dengan akte notaris dari Muhammad 

Agus Hanafi, SH Yogyakata dengan Nomor: 8 12 Mei 2000, telah 

memberikan pelayanan terbaik, terbukti dari data yang ada di KBIH 

Ar-Raudhah pada tahun 2016 ada 92 jemaah, tahun 2017 ada 94 

jemaah, dan 2018 ada 134 jemaah yang berangkat menggunakan jasa 

KBIH Ar-Raudhah.6 Untuk memastikan calon jemaah saat berada di 

Mekkah lancar dalam  melaksankan ibadahnya, calon jemaah diberikan 

bekal pengetahuan dari mulai berangkat hingga kembali dari Mekkah, 

karena banyaknya jemaah dari berbagai Negara di dunia tentu 

membuat jemaah harus bisa lebih memahami keadaan lingkungan 

sekitar dan bisa menjalankan ibadahnya dengan mandiri apabila 

terpisah dari rombongannya. KBIH juga membantu mengatur 

                                                           
5 Hassel Nogi S.Tangkilisan, Manajemen Modern Sektor Publik 

(Yogyakarta: Balaiurung & CO, 2003), hlm.19-20. 
 

6Dokumentasi diambil dari data jemaah haji KBIH Ar-Raudhah tahun 
2016-2018, Yogyakarta, 4 Maret 2019. 
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perlengkapan sebelum di Mekkah, saat di Mekkah maupun setelah 

kembali dari Mekkah. 

Berdasarkan penjelasan diatas, maka penelitian ini akan 

membahas mengenai analisis SWOT yang digunakan untuk membuat 

strategi pelayanan supaya meningkatkan kualitas dan kepuasan bagi 

jemaah yang menggunakan jasa KBIH Ar-Raudhah Yogyakarta. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas peneliti memberikan 

batasan permasalahan yang dipaparkan, bertujuan untuk menghindari 

terjadinya perluasan materi yang akan dibahas. Batasan masalah yang 

akan dibahas adalah analisis SWOT strategi pelayanan KBIH Ar-

Raudhah. Adapun rumusan masalah pada penelitian ini adalah : 

 Bagaimana penerapan analisis SWOT (kekuatan, kelemahan, 

peluang, dan ancaman) dalam  menetapkan strategi pelayanan di 

KBIH Ar-Raudhah? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan  

a. Mengetahui pelayanan  yang diberikan pihak KBIH Ar-

Raudhah Yogyakarta terhadap jemaah haji 

b. Untuk mengetahui bagaimana menentukan strategi pelayanan 

yang baik terhadap pelanggan/ jemaah di KBIH Ar-Raudhah 

Yogyakarta  

c. Untuk mengetahui letak kekuatan dan peluang yang dimiliki 

KBIH Ar-Raudhah Yogyakarta 

d. Membantu memperbaiki kelemahan dan mengantisipasi 

ancaman 
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2. Manfaat  

a. Manfaat Teoritis 

Sebagai acuan dalam menentukan strategi pelayanan 

melalui analisis swot sehingga menghasilkan strategi 

pelayanan yang baik supaya memberikan kepuasan terhadap 

jemaah haji. 

b. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan bisa berkontribusi untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan terhadap calon jemaah haji 

di KBIH Ar-Raudhah Yogyakarta dan  bisa menjadi bahan 

evaluasi untuk merumuskan strategi pelayanan KBIH Ar-

Raudhah Yogyakarta maupun cabang Bantul.  

D.    Tinjauan Pustaka 

 Saat membaca skripsi berkaitan tentang haji ,peneliti banyak 

melakukan perbandingan. Untuk skripsi yang bisa dijadikan acuan 

peneliti, sehingga peneliti memilih beberapa skripsi ini sebagai 

refrensi:  

1. Faatihatul Firda Muhimmah “Analisis Strategi Pelayanan Jamaah 

Ibadah Haji dan Umroh Dalam Mebangun Citra Positif Pada PT. 

EBAD ALRAHMAN WISATA SURABAYA”. Skripsi 

mahasiswa Jurusan Manajemen Dakwah UIN Sunan Ampel 

Surabaya 2017. Penelitian mahasiswa yang berisi tentang strategi 

pelayanan ibadah haji dan umroh dalam membangun citra positif 

di PT. EBAD ALRAHMAN WISATA SURABAYA, perbedaan 

dengan peneltian sekarang yaitu analisis yang digunakan dan 

lokasi penelitian.7 

                                                           
7 Faatihatul Firda Muhimmah “ Analisis Strategi Pelayanan Jamaah 

Ibadah Haji dan Umroh Dalam Mebangun Citra Positif Pada PT. EBAD 
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2. Nastri Maulidia “Analisis SWOT Program Layanan Pengaduan 

Matur Ibu di Pemerintah Kabupaten Klaten”. Skripsi mahasiswa 

Jurusan KPI IAIN Surakarta 2017. Penelitian mahasiswa tentang 

program layanan pengaduan matur ibu di kabupaten klaten, 

perbedaan dengan penelitian sekarang yaitu pada subjek dan 

objek penelitian. 8 

3. Dwi Rusiani “ Analisis SWOT Seksi Penyelenggara Haji dan 

Umroh kantor Kementerian Agama Kabupaten Gunung Kidul 

DIY 2016”. Skripsi mahasiswa Jurusan Manajemen Dakwah UIN 

Sunan Kalijaga Yogyakarta 2017. Penelitian mahasiswa tentang 

analisis SWOT yang diterapkan pada bagian penyelenggara haji 

dan umroh di Kementerian Agama Gunung Kidul, perbedaan 

dengan peneliti sekarang yaitu lokasi yang digunakan. 9 

4. Syauqi Jazuli “Analisis SWOT Strategi Pemasaran Produk 

Pembiayaan Pada BMT EL SYIFA CIANJUR”. Skripsi 

mahasiswa Jurusan Manajemen Dakwah UIN Syarif Hidayatullah 

Jakarta 2016. Penelitian mahasiswa tentang strategi pemasaran 

produk dengan analisis SWOT di BMT EL SYIFA Cianjur, 

                                                                                                                                       
ALRAHMAN WISATA SURABAYA”,. Skripsi (Surabaya: Jurusan Manajemen 
Dakwah, UIN Sunan Ampel , 2017), hlm. 21&28. 

 
8 Nastri Maulidia “ Analisis SWOT Program Layanan Pengaduan Matur 

Ibu di Pemerintah Kabupaten Klaten”, Skripsi (Surakarta:  Jurusan KPI,  IAIN 
Surakarta, 2017), hlm.14. 

 
9 Dwi Rusiani “ Analisis SWOT Seksi Penyelenggara Haji dan Umroh 

kantor Kementerian Agama Kabupaten Gunung Kidul DIY 2016”, Skripsi 
(Yogyakarta: Jurusan Manajemen Dakwah, UIN Sunan Kalijaga, 2017), hlm.13. 
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perbedaan dengan penelitian sekarang pada strategi yang 

digunakan.10 

5. Rustian Zaka Rullah “Strategi Pelayanan Dalam Meningkatan 

Kepuasan Nasabah Sistem Murabahah Pada Leasing FIF (Federal 

International Finance) Syari’ah Taman Palem Jakarta Barat”. 

Skripsi mahasiswa Jurusan Manajemen Dakwah UIN Syarif 

Hidayatullah Jakarta 2015. Penelitian mahasiswa tentang 

pelayanan dalam meningkatkan kepuasan nasabah pada leasing 

FIF Syari’ah Taman Palem Jakarta Barat, perbedaan dengan 

penelitian sekarang yaitu pada analisis yang digunakan, penelitian 

sekarang menggunakan analisis SWOT. 11 

E. Kerangka Teori 

1.  Tinjauan Analisis SWOT 

a. Pengertian analisis SWOT  

  Analisis SWOT adalah analisis kondisi internal 

maupun eksternal suatu organisasi yang selanjutnya akan 

digunakan sebagai dasar untuk merancang strategi dan 

program kerja. Analisis internal meliputi penilaian terhadap 

faktor kekuatan (strength) dan kelemahan (weakness). 

Sementara, analisis eksternal mencakup faktor peluang 

(opportunity) dan tantangan (threat).  

                                                           
10 Syauqi Jazuli “ Analisis SWOT Strategi Pemasaran Produk Pembiayaan 

Pada BMT EL SYIFA CIANJUR,. Skripsi (Jakarta: Jurusan Manajemen Dakwah, 
UIN Syarif Hidayatullah , 2016), hlm.18. 

 
11 Rustian Zaka Rullah “ Strategi Pelayanan Dalam Meningkatan 

Kepuasan Nasabah Sistem Murabahah Pada Leasing FIF (Federal International 
Finance) Syari’ah Taman Palem Jakarta Barat”, Skripsi (Jakarta: Jurusan 
Manajemen Dakwah, UIN Syarif Hidayatullah,  2015), hlm.17. 
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Faktor-faktor yang ditetapkan kemudian diterapkan 

dalam bentuk baris dan kolom SWOT, pengaplikasiannya 

adalah: 

1) Bagaimana kekuatan (strengths) mampu mengambil 

keuntungan (advantage) dari peluang (opportunities) yang 

ada. 

2) Bagaimana cara mengatasi kelemahan-kelemahan 

(weaknesses) yang mencegah keuntungan (advantage) dari 

peluang (opportunities) yang ada. 

3) Bagaimana kekuatan (strengths) mampu menghadapi 

ancaman (threats) yang ada. 

4) Bagaimana cara mengatasi kelemahan (weaknesses) yang 

mampu membuat ancaman (threats) menjadi nyata atau 

menciptakan sebuah ancaman baru.12 

b. Kegunaan analisis SWOT 

  Secara umum menurut Fajar Nuraini DF, analisis 

SWOT memilki kegunaan sebagai berikut: 

1)  Untuk menganalisis kondisi internal lembaga dan 

lingkungan eksternal lembaga. Analisis SWOT ini telah 

banyak digunakan oleh organisasi dan perusahaan sebagai 

pendekatan strategi bisnis mereka. Dengan melakukan 

analisis SWOT maka organisasi atau perusahaan dapat 

mengetahui kondisi internal dan eksternal. Kondisi internal 

ini berupa kekuatan-kelemahan yang dimiliki oleh 

organisasi, sedangkan kondisi eksternal berupa kesempatan-

hambatan yang dimiliki perusahaan tersebut. 

                                                           
12 Ibid., hlm. 8.   

Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga (19.11.2019)



9 
 

2) Untuk  mengetahui posisi sebuah perusahaan atau organisasi 

diantara perusahaan atau organisasi yang lain. 

Pengidentifikasian empat faktor yang ada dalam analisis 

SWOT membantu perusahaan untuk melihat posisi mereka 

dibandingkan lembaga yang memiliki pelayanan atau 

produk serupa. Hasil dari analisis yang ditemukan 

memudahkan untuk melihat kompetitor mana yang berada 

diatas lembaga dan kompetitor mana yang berada dibawah 

lembaga. 

3) Untuk mengetahui kemampuan sebuah lembaga daam 

menjalankan bisnis dihadapkan dengan para pesaingnya, 

dalam sebuah lembaga, analisis SWOT membantu untuk 

mengetahui apakah produk atau jasa yang ditawarkan dapat 

berkompetisi dengan para kompetitor yang memberikan 

pelayanan atau produk serupa. Dengan demikian 

memudahkan untuk menentukan strategi yang baik untuk 

merespon para kompetitor yang ada.13 

c. Manfaat analisis SWOT 

   Berikut merupakan penjabaran beberapa manfaa 

menggunakan metode analisis SWOT : 

1) Analisis SWOT dapat membantu melihat sesuatu persoalaan dari 

empat sisi sekaligus yang menjadi dasar sebuah analisis persoalan 

yaitu, kekuatan, kelemahan, peluang, dan ancaman. 

2) Analisis SWOT mampu memberikan hasil berupa analisis yang 

cukup tajam sehingga mampu memberikan arahan atau 

rekomendasi untuk mempertahankan kekuatan sekaligus 

                                                           
13 Ibid.,hlm. 9 . 
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menambah keuntungan berdasarkan sisi peluang yang ada, 

sembari mengurangi kekurangan dan juga menghindari ancaman. 

3) Analisis SWOT dapat membantu kita membedah lembaga dari 

empat sisi yang ada menjadi dasar dalam proses identifikasinya 

dengan analisis ini kita dapat menemukan sisi-sisi yang terkadang 

terlupakan atau tidak terlihat selama ini. 

4) Analisis SWOT dapat digunakan untuk membantu lembaga 

meminimalisasi kelemahan yang ada serta menekan munculnya 

dampak ancaman yang mungkin akan timbul.14 

d. Faktor-faktor analisis SWOT : 

1) Strengths (kekuatan) 

Strengths merupakan sebuah kondisi yang menjadi kekuatan 

dalam lembaga. Faktor-faktor kekuatan merupakan suatu 

kemampuan khusus yang terdapat dalam tubuh lembaga itu 

sendiri dan nilai plus atau keunggulan dari sebuah lembaga. Hal 

tersebut mudah terlihat apabila sebuah organisasi memiliki hal 

khusus yang lebih unggul dari pesaing-pesaingnya serta dapat 

memuaskan stakeholders maupun pelanggan. 

2) Weaknesses (kelemahan) 

 Weaknesses merupakan kondisi atau segala sesuatu hal yang 

menjadi kelemahan atau kekurangan yang terdapat dalam tubuh 

lembaga. Ada dasarnya, sebuah kelemahan merupakan suatu hal 

yang wajar ada dalam lembaga. Namun yang terpenting adalah 

bagaimana lembaga membangun sebuah kebijakan sehingga 

dapat meminimalisasi kelemahan-kelemahan tersebut atau bahkan 

dapat menghilangkan kelemahan yang ada. Bisa juga menjadikan 

                                                           
14Ibid., hlm. 12.  
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kelemahan menjadi sebuah sisi kelebihan yang tidak dimiliki oleh 

lembaga yang lain. 

3) Opportunities (peluang) 

   Peluang merupakan suatau kondisi lingkungan yang diluar 

lembaga yang sifatnya menguntungkan bahkan dapat menjadi 

senjata untuk memajukan sebuah lembaga. Dengan mengetahui 

hal-hal eksternal mana yang dapat dijadikan peluang dengan cara 

membandingkan analisis internal (streangths dan weaknesses) 

lembaga dengan analisis internal dari competitor lain. Beberapa 

hal yang dapat dijadikan peluang perlu dirangking berdasarkan 

success probability (kemungkinan berhasil), sehingga tidak 

semua peluang harus dicapai dalam target. 

4) Threats (ancaman) 

  Threats atau ancaman ini merupakan kebaikan dari peluang 

atau opportunities. Ancaman merupakan kondisi eksternal yang 

dapat menggangg kelancaran berjalannya sebuah lembaga. 

Ancaman dapat meliputi hal-hal dari lingkugan yang tidak 

menguntungkan bagi sebuah lembaga. Apabila ancaman tidak 

segera ditanggulangi maka dapat berakibat dampak 

berkepanjangan sehingga menjadi penghalang atau penghambat 

tercapainya visi dan misi sebuah lembaga. Ancaman bisa dilihat 

dari tingkat keparahan pengaruhnya (seriousness) dan 

kemungkinan terjadi (probability accurence).15 

 

 

 

                                                           
15 Ibid., hlm. 13. 
 

Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga (19.11.2019)



12 
 

e. Analisis SWOT 

Matriks kekuatan – kelemahan – peluang – ancaman 

(strengths -weaknesses – opportunities - threats) adalah sebuah 

alat pencocokan yang penting yang membantu para manajer 

mengembangkan emapat jenis strategi yaitu:16 

Strategi SO (SO Strategies) memanfaatkan kekuatan internal 

lembaga untuk menarik keuntungan dari peluang eksternal. 

Semua manajer tentunya berkeinginan lembaga mereka berada 

dalam osisi dimana kekuatan internal dapat digunakan untuk 

mengambil keuntungan dari segala trend dan kejadian eksternal. 

Secara umum. Lembaga  akan menjalankan straegi WO, ST, atau 

WT untuk mencapai situasi dimana mereka dapat melaksanakan 

Strategi SO.17 Strategi SO ini menggabungkan antara kekuatan 

dan peluang yang ada di lembaga tersebut yan nantinya akan 

memunculkan suatu strategi yang dapat memperahankan lembaga 

tersebut.  

   Strategi WO (WO Strategies) bertujan untuk memperbaiki 

kelemahan internal dengan mengambil keuntungan dari peluang 

eksternal. Terkadang, peluang-peluang besar muncul, tetapi 

perusahaan memiliki kelemahan internal yang menghalanginya 

memanfaatkan peluang tersebut.18 Strategi WO ini 

menggabungkan antara kelemahan dan peluang yang nantinya 

akan menemukan suatu ide yang mana lembaga dapat 

                                                           
16 R. David, Manajemen Strategi Konsep (Jakarta: Salemba Empat 2010), 

hlm. 327. 
 
17 Ibid.,hlm. 327. 
 
18 Ibid.,hlm. 327. 
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mnonjolkan peluang yang ada untuk mengurangi kelemahan-

kelemahan yang dimilki oleh lembaga. 

   Strategi ST (ST Strategies) menggunakan kekuatan sebuah 

lembaga untuk menghindari atau mengurangi dampak ancaman 

eksternal. Hal ini bukan berarti bahwa lembaga yang kuat harus 

selalu menghadapi ancaman secara langsung didalam lingkungan 

eksternal.19 Strategi ini menggabungkan kekuatan dan ancaman 

yang nantinya pegawai lembaga memunculkan suatu ide di mana 

pegawai lembaga dapat menggunakannya untuk menghadapi 

suatu ancaman. 

 Strategi WT (WT Strategies) merupakan taktik defensive 

yang diarahkan untuk mengurangi kelemahan internal serta 

menghindari ancaman eksternal. Sebuah lembaga yang 

menghadapi berbagai ancaman eksternal dan kelemahan internal 

benar-benar dalam posisi yang membahayakan. Dalam 

kenyataanya, lembaga semacam itu mungkin harus berjuang 

untuk bertahan hidup, melakuan penciutan, menyatakan diri 

bangkrut, atau memilih likuidasi.20 Kelemahan atau ancaman 

yang dinyatakan pada faktor internal dan faktor eksternal yang 

memiliki tingkat kesiapan yang kurang memadai, disebut 

persoalan. Oleh karena itu, agar sasaran dapat tercapai, perlu 

dilakukan tindakan-tindakan untuk mengubah fungsi yang tidak 

siap menjadi siap. Tindakan yang dimaksud disebut langkah-

langkah pemecahan persoalan, yang pada hakikatnya merupakan 

                                                           
19 Ibid.,hlm. 327. 
 
20 Ibid., hlm. 330. 
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tindakan mengatasi kelemahan atau ancaman menjadi kekuatan 

atau peluang.21 

Gambar 1.1. 

Matriks SWOT 22 

EFAST OPPORTUNITY 

 

(Peluang) 

TREATHS 

 

(Ancaman) 

 

IFAST 

 

  

STRENGTH 

 

(Kekuatan) 

STRATEGI SO STRATEGI ST 

WEAKNESS 

 

(Kelemahan) 
STRATEGI WO STRATEGI WT 

Sumber: Syaiful Aahgala, Manajemen Strategi dalam Peningkatan Mutu 

 

Matriks SWOT ini terdiri sel-sel daftar kekuatan, kelemahan, 

peluang, dan ancaman dalam strategi pelayanan di KBIH Ar-

Raudhah Yogyakarta, untuk dapat memberikan pelayanan yang 

sesuai dengan kebutuhan jemaah, hal ini dapat dilakukan strategi 

SO (menggunakan kekuatan dan memanfaatkan peluang), strategi 

WO(memperbaiki kelemahan dan mengambil manfaat dari 
                                                           

21 Rohiat, Manajemen Sekolah (Bandung: Refika Aditama, 2010), hlm. 
108. 

 
22 Syaiful Sahgala, Manajemen  Strategi dalam Peningkatan Mutu 

Pendidikan (Bandung: Refika Aditama, 2013), hlm.140. 
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peluang), strategi ST (menggunakan kekuatan dan menghindari 

ancaman), strategi WT (mengatasi kelemahan dan menghindari 

ancaman).23 

2. Strategi Pelayanan 

a. Strategi pelayanan 

Kata strategi mempunyai berbagai macam arti antara lain: 

menurut G.R Terry, strategi adalah suatu rencana yang cermat 

mengenai kegiatan untuk mencapai sasaran khusus.24 Sebab itu 

strategi harus realistis dengan memperhatikan peluang dan 

hambatan eksternal organisasi. 

Strategi merupakan kerangka acuan yang terintregasi dan 

komprehenesif yang mengarahkan pilihan-pilihan yang 

menentukan bentuk dan arah aktivitas-aktivtas organisasi menuju 

pencapaian tujuan-tujuannya. Sumber daya manusia tentang 

pelayanan merupakan pertimbangan kunci dalam menentukan 

strategi tentang kualitas, baik itu yang praktis maupun yang dapat 

dilaksanakan.25 

Sehingga dari uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa 

strategi adalah cara terbaik melaksanakan misi untuk 

mewujudkan visi atau tujuan organisasi. Strategi dilaksanakan 

dengan unggulan dan kemampuan yang dimilklembaga dengan 

                                                           
23 Ibid., hlm. 140. 
 
24 GR Terry dan L.W. Rune, Dasar-dasar Manajemen (Jakarta: Bumi 

Aksara,1982), hlm. 82. 
 
25 Henry Simanora, Manajemen Sumber Daya Manusia (Yogyakarta, 

STIE YKPN, 1997), hlm. 83. 
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pertimbangan-pertimbangan untuk mencapai tujuan yang 

dicapai.26 

Pelayanan publik atau pelayanan umum dapat didefinisikan 

sebagai segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk barang 

publik maupun jasa publik yang pada prinsipnya menjadi 

tanggung jawab dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah di 

pusat, di daerah dan di lingkungan badan usaha milik negara atau 

badan usaha milik daerah, dalam rangka upaya pemenuhan 

kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan 

ketentuan peraturan perundang-undangan27. 

Pelayanan dengan memberikan kepuasan kepada pelanggan 

adalah merupakan tujuan utama dalam lembaga karena tanpa 

pelanggan lembaga tidak akan berjalan. Aset lembaga sangat 

kecil nilainya tanpa keberadaan pelanggan. Karena itu tugas 

utama lembaga adalah menarik dan memperhatikan pelanggan. 

Pelanggan ditarik dengan tawaran yang lebih kompetitif dan 

dipertahankan dengan memberikan kepuasan jasa dalam 

pelayanan yang baik.28 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa strategi pelayanan 

merupakan langkah-langkah dalam menentukan visi dari sebuah 

lembaga untuk menjalankan misi supaya dapat mencapai target 

pelayanan yang baik dan bisa meningkatkan kepuasaan pelanggan 

                                                           
26  Payaman J Simanjutak, Manajemen dan Evaluasi Tenaga Kerja 

(Penerbit FE UII, Yogyakarta, 2005), hlm. 28. 
 
27 Indo Yama Nasarudin, Hemmy Fauzan, Pengantar Bisnis Dan 

Manajemen (Jakarta : UIN Jakarta Press,2006), hlm.171-172. 
 
28 Ratminto dan Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan (Yogyakarta 

: Pustaka Pelajar, 2007), hlm 2. 
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khususnya bagi calon jemaah haji yang akan menggunakan jasa 

KBIH Ar-Raudhah. 

b. Ciri-ciri pelayanan yang baik 

Dalam memberikan pelayanan yang baik KBIH harus 

memperhatikan ciri-ciri pelayanan yang baik. Menurut Kasmir, 

ciri-ciri pelayanan yang baik untuk jemaah adalah:29 

1) Tersedianya karyawan yang baik 

Kenyamanan jemaah haji tergantung dari karyawan 

yang melayani,sehingga karyawan harus mempunyai sikap 

yang baik agar calon jemaah yang akan mendaftar merasa 

nyaman dan tertarik dengan KBIH tersebut. 

2) Tersedianya sarana dan prasarana yang baik 

Untuk memberikan rasa nyaman kepada calon 

Jemaah atau Jemaah yang sudah mendaftar, maka 

dibutuhkan tempat dan fasilitas yang baik, supaya bisa 

mendukung kegiatan pelayanan. 

3) Bertanggung jawab 

Karyawan dalam memberikan pelayanan harus bisa 

diandalkan, sesuai prosedur yang berlaku, dan selalu siap 

diminta bantuan apapun dari calon jemaah. 

4) Mampu melayani secara cepat dan tepat 

Karyawan mampu memberikan pelayanan yang cepat 

dan sesuai prosedur, supaya jemaah tidak menunggu lama 

dan paham akan apa yang dilakukan saat pendaftaran 

hingga menjadi alumni haji atau umroh. 

5) Mampu berkomunikasi 

                                                           
29 Kasmir, Etika Customer Service  (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 

2005), hlm. 15. 
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Karyawan dalam memberikan pelayanan harus 

berkomunikasi menggunakan bahasa yang dipahami calon 

jemaah, sehingga jemaah paham dan tidak kebingungan. 

6) Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik 

Karyawan harus memiliki pengetahuan dan 

kemampuan yang baik dalam bidangnya, sehingga mampu 

menjadi karyawan yang baik, karena mempengaruhi 

kualitas pelayanan yang diberikan. 

7) Memahami kebutuhan Jemaah 

Karyawan harus cepat dan tanggap daam 

memberikan pelayanan kepada jemaah, mampu memahami 

apa yang menjadi kebutuhan jemaah saat pendaftaran 

hngga menjadi alumni haji atau umroh. 

c. Bentuk pelayanan 

 Bentuk pelayanan tidak terlepas dari tiga macam yaitu:30 

1) Layanan dengan lisan 

Layanan dengan lisan dilakukan oleh karyawan KBIH 

dengan memberikan penjelasan apapun yang berkaitan 

dengan ibadah haji dan umroh. Supaya layanan lisan berhasil 

sesuai dengan yang diharapkan, ada syarat yang harus 

dipenuhi oleh karyawan. 

2) layanan dengan tulisan 

Layanan tulisan, ada 2 jenis yaitu layanan dalam bentuk 

petunjuk yang harus dan perlu diketaui umum dan layanan 

dalam bentuk surat menyurat. Layanan dalam bentuk surat 

                                                           
30 Moenir, Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia (Jakarta: Bumi 

Aksara, 2010), hlm. 72. 
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menyurat hendaknya mengikuti pedoman yang berlaku dalam 

tata persuratan baik yang bersifat umum maupun khusus. 

3) Layanan dengan tindakan  

Adapun layanan dalam tindakan yaitu karyawan harus 

serius dalam melayani calon jemaah yang datang dikantor 

maupun diluar kantor, sesuai prosedur dan harus bersikap 

spopan santun dan ramah, supaya jemaah merasa puas dengan 

pelayanan di KBIH Ar-Raudhah. 

3.  Kelompok Bimbingan Ibadah Haji 

a. Pengertian KBIH 

 KBIH adalah lembaga sosial keagamaan (non pemerintah) 

meupakan sebuah lembaga yang telah memiliki legalitas 

pembimbing melalui undang-undang dan lebih diperjelas lagi 

melalui sebuah wadah khusus dalam struktur baru Departemen 

Agama dengan subdit Biro KBIH pada direktorat pembinaan haji. 

KBIH meupakan partner pemerintah dalam pelayanan ibadah.31 

b. Tugas KBIH 

1) Memberikan layanan informasi dan konsultasi tentang haji 

2) Memberikan bimbingan manasik haji di tanah air dan di tanah 

suci 

3) Memberikan pemahaman teori dasar ibadah haji sehingga 

Jemaah haji percaya diri dan sadar tentang keabsahan ibadah 

hajinya. 

4) Memberikan arahan dan motivasi kepada jemaah untuk tidak 

melakukan kesalahan dalam ibadah dan mengejar ke 

mabrurannya 

                                                           
31 https://text-id.123dok.com, Fungsi dan Tugas KBIH  diakses pada hari 

Senin 21 Januari 2019 pukul 18:46 WIB. 
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5) Memberikan arahan penguasaan media ibadah dan mengatur 

waktu selama di tanah suci. 

c. Fungsi KBIH 

1) Sebagai mitra pemerintah dalam memberikan informasi dan 

bimbingan kepada calon jemaah haji 

2) Sebagai konsultan dan sumber informasi tentang hal-ihwal 

mengenai haji 

3) Sebagai pembimbing bimbingan manasik haji di tanah air 

untuk pembekalan terhadap calon haji menuju haji mandiri 

dan mabrur 

4) Sebagai pengarah membantu dan motivator terhadap Jemaah 

haji di tanah suci 

F. Metode  Penelitian 

1. Jenis penelitian  

Jenis penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif, 

yaitu dengan melakukan penelitian yang menghasilkan data 

deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang dan 

perilaku yang dapat diamati. 

2. Ruang Lingkup Penelitian 

Subjek dalam penelitian ini ada 3 orang,yaitu: Pimpinan KBIH 

Ar-Raudhah kantor sekertariat jl Magelang km 5,5, 

pengurus/anggota di KBIH Ar-Raudhah dan karyawan  KBIH Ar-

Raudhah  Yogyakarta. 
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Objek dalam penelitian ini yaitu kantor KBIH Ar-Raudhah 

Yogyakarta. 

3. Data dan Sumber Data 

Sumber data primer adalah sumber subjek dari mana data 

dapat diperoleh. Adapun sumber yang dipakai pada penelitian ini 

adalah :  

a. Data primer 

Sumber data primer adalah sumber yang dapat memberikan 

informasi secara langsung, serta sumber data tersebut memiliki 

hubungan dengan masalah pokok penelitian sebagai bahan 

informasi yang dicari.32 Informasi yang diperoleh merupakan 

data dari wawancara peneliti dengan narasumber. 

Data primer dalam penelitian ini adalah data yang 

diambil dari sumber yang pertama berupa hasil wawancara 

langsung dengan pimpinan diKBIH Ar-Raudhah beserta 

karyawan-kariyawannya yang terkait. Sedangkan data yang 

menjadi objek informan adalah seluruh data-data yang ada 

pada diKBIH Ar-Raudhah baik tertulis maupun berupa 

dokumen-dokumen. 

b. Data Sekunder 

Data sekunder diperoleh dari data yang ada di KBIH 

Ar-Raudhah, seperti daftar calon jemaah haji, penawaran dari 

brosur KBIH Ar-Raudhah dan data yang ada di internet. 

4. Teknik Pengumpulan Data 

  Untuk mendapatkan sumber data, peneliti menggunakan jenis 

penelitian yaitu field research (penelitian lapangan). Peneliti 

                                                           
32 Safiuddin Azwar, Metodologi Penelitian (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 

1998), hlm. 91. 
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mendatangi langsung objek yaitu KBIH Ar-Raudhah Yogyakarta. 

Dalam penelitian ini,peneliti juga menggunakan beberapa teknik 

untuk dijadikan pembahasan, antaralain adalah: 

a. Wawancara  

  Dalam metode ini akan dilakukan kegiatan tanya-

jawab. Tujuan dari wawancara adalah untuk mendapatkan 

informasi yang tepat dari narasumber yang terpercaya, yaitu 

pimpinan kantor sekertariat KBH Ar-Raudhah Jl Magelang km 

5,5 , pengurus KBIH Ar-Raudhah Yogyakarta dan beberapa 

karyawan KBIH Ar-Raudhah Yogyakarta . 

b. Observasi 

 Metode ini dilakukan dengan pengamatan terhadap 

suatu proses atau objek dan kemudian memahami pengetahuan 

dari sebuah fenomena berdasarkan pengetahuan dan gagasan 

yang sudah diketahui sebelumnya, untuk mendapatkan 

infromasi yang dibutuhkan guna untuk melanjutkan suatu 

penelitian. Dalam hal ini dilakukan pengamatan terhadap proses 

pelayanan  yang diberikan karyawan kepada calon jemaah haji 

saat berada di KBIH Ar-Raudhah Yogyakarta. 

c. Dokumentasi  

 Metode ini dilakukan untuk memberikan bukti bahwa 

peneliti telah melakukan penelitian dan juga melihat arsip-arsip 

yang bisa diberikan bagian penyelenggara haji dan umroh untuk 

mendukung penelitian. 

5. Teknik Analisis Data 

Menurut Bogdan dan Biklen, analisis data adalah upaya yang 

dilakukan dengan jalan bekerja dengan data, mengorganisasikan 

data, memilah dan milihnya menjadi satuan yang dapat dikelola, 
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mensistesiskannya, mencari dan menemukan pola, menemukan apa 

yang penting dan apa yang dipelajari, dan memutuskan apa yang 

dapat diceritakan kepada orang lain.33 

Proses analisis data dimulai dengan menelaah seluruh data yang 

telah tersedia dari berbagai sumber, yaitu dari wawancara, 

pengamatan yang sudah dituliskan dalam catatan lapangan, 

dokumen pribadi, dokumen resmi, gambar, foto, dan sebagainya. 

 Adapun teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah analisis data dari Miles dan Huberman, yaitu sebagai 

berikut: 

a. Reduksi data 

Reduksi data berarti merangkum, memilih hal-hal yang 

pokok, serta mencari tema dan polanya. Dengan begitu, data 

yang sudah direduksi akan memberikan gambaran yang jelas, 

dan memepermudah peneliti untuk melakukan pengumpulan data 

selanjutnya, dan mencarinya bila diperlukan. 

b. Penyajian Data 

Tahap selanjutnya setelah mereduksi data adalah 

mendisplaykan data, yaitu agar memudahkan untuk memahami 

apa yang terjadi, dan dapat merencanakan kerja selanjutnya 

berdasarkan apa yang telah dipahami tersebut. Penyajian data 

dilakukan untuk mempermudah peneliti dalam mendeskripsikan 

data sehinggan akan mudah dipahami mengenai analisis SWOT 

dalam strategi pelayanan KBIH Ar-Raudhah. 

 

 

                                                           
33Moleong, Lexy J, Metode Penelitian Kualitatif (Jakarta: PT Remaja 

Rosdakarya, 2010), hlm. 248. 
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c. Kesimpulan dan verifikasi 

Tahap berikutnya adalah penarikan kesimpulan dan  

verifikasi. Pada penelitian ini, kesimpulan awal yang 

dipaparkan oleh peneliti akan didukung oleh data-data yang 

didapat dilapangan. Sedangkan jawaban dari hasil penelitian 

akan memberikan penjelasan dan kesimpulan atas 

permasalahan pada penelitian ini.34 

Gambar 1.1 

Bagan Triangulasi Teknik Pengumpulan Data35 

 
6. Teknik Pengecekan Keabsahan Data 

 Uji keabsahan data dalam penelitian kualitatif meliputi, uji 

credibility (validitas internal), transferbillity (validitas eksternal), 

dependability (reabilitas), dan confirmalbillity (objektifitas). Teknik 

pengecekan keabsahan data dalam penelitian menggunakan uji 

kredibilitas dengan melakukan perpanjangan pengamatan, 

peningkatan ketekunan dalam penelitian, triangulasi, diskusi 

dengan teman sejawat, analisis kasus dan member check.36 

                                                           
34  Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R & D 

(Bandung: Alfabeta, 2012), hlm.334. 
 
35

 Djaman Satori dan Aan Komarin, Metode Penelitian Kualitaif, 
(Bandung: Alfabeta, 2009), hlm. 372. 

36 Ibid., hlm. 368. 
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  Peneliti melakukan pengecekan data pada penelitian ini 

dengan metode trianggulasi sebagai alat untuk pengecekan 

keabsahan data. Triangulasi merupakan teknik pemeriksaan 

keabsahan data yang memanfaatkan sesuatu yang lain diluar data 

tersebut untuk keperluan pengecekan atau sebagai pembanding 

terhadap data tersebut.37 

Peneliti melakukan pengecekan dengan menggunakan 

triangulasi teknik yang diperoleh dari hasil wawancara, kemudian 

dipastikan dengan melakukan observasi, serta hasil dokumentasi. 

Adapun triangulasi sumber dilakukan kepada pimpinan KBIH Ar-

Raudhah, pengurus KBIH Ar-Raudhah, dan alumni haji KBIH Ar-

Raudhah. 

Gambar 1.2 

Bagan Triangulasi Pengecekan keabsahan data38 

  

 

 

 

 

                                                           
37Moleong, Lexy J, Metode Penelitian Kualitatif (Jakarta: PT Remaja 

Rosdakarya, 2010), hlm. 330. 
38

 Djaman Satori dan Aan Komarin, Metode Penelitian Kualitaif, hlm. 372 

Alumni Haji 

Pimpinan KBIH 
Ar-Raudhah 

Pengurus 
KBIH Ar-
Raudhah 
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E. SISTEMATIKA PEMBAHASAN 

    Bab I, adalah menguraikan latar belakang masalah,rumusan 

masalah,tujuan dan manfaat penelitian,metode peneleitian,tinjauan 

pustaka, kajian teori dan sistematika laporan 

    Bab II, menjelaskan tentang gambaran umum di KBIH Ar-

Raudhah Yogyakarta mengenai profil lembaga,sejarah  KBIH Ar-

Raudhah  Yogyakarta, visi dan misi KBIH Ar-Raudhah  Yogyakarta, 

struktur lembaga KBIH Ar-Raudhah  Yogyakarta. 

 Bab III, membahas tentang apa yang dimaksud dengan 

analisis SWOT dalam menentukan strategi pelayanan untuk para calon 

jamaah dan alumni, startegi yang di gunakan pihak KBIH Ar-Raudhah 

dalam memberikan pelayanan terbaik untuk para calon jemaah haji dan 

umroh. 

    Bab IV, terdiri dari saran dan kesimpulan serta lampiran berisi 

kegiatan saat penelitian, sertifikat dan biodata penulis. 
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BAB IV 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan penelitian yang dilakukan tentang “Analisis 

SWOT Strategi Pelayanan Jemaah Haji KBIH Ar-Raudhah 

Yogyakarta” maka dapat diambil kesimpulan bahwa: 

Setelah melihat bagaimana kekuatan yang dimiliki KBIH Ar-

Raudhah Yogyakarta yaitu memastikan jemaah haji umroh sunnah 7x 

bisa mengatasi ancaman dari persaingan antar KBIH, Selain itu 

peluang yang dimiliki KBIH Ar-Raudhah Yogyakarta yaitu fasilitas 

salah satunya city tour bisa menarik minat jemaah yang akan 

menggunakan jasa KBIH sebagai tempat untuk membantu saat 

menjalankan ibadah haji.untuk mengatasi kelemahan yang terdapat di 

KBIH Ar-Raudhah Yogyakarta yaitu belum optimal dalam 

menggunakan teknologi informasi, pengurus bisa membuat sosial 

media seperti instagram dan youtube supaya jemaah bisa memantau 

kegiatan saat haji. Sehingga strategi pelayanan yang bisa digunakan 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan yaitu menggunakan media 

sosial untuk berinteraksi dengan calon jemaah maupun dalam hal 

pemasaran, mempertahankan program yang sudah berjalan dan 

menambah program sesuai masukan dari para alumni haji dengan 

tetap mempertahankan visi dan misi KBIH Ar-Raudhah Yogyakarta. 

B. Saran 

1. Untuk Lembaga 

a. Memperbaiki beberapa masalah yang menjadi kelemahan untuk 

mempertahankan kualitas. 

b. Memaksimalkan segala bentuk peluang untuk meningkatkan 

kualitas KBIH. 
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c. Evaluasi kerja harus sering dilakukan untuk mengatasi 

permaslahan yang ada. 

d. Tetap mempertahankan visi dan misi untuk menjaga kualitas 

KBIH Ar-Raudhah Yogyakarta. 

e. Melakukan berbagai inovasi dengan melihat situasi dan kondisi 

dijaman modern. 

2. Untuk Penelitian selanjutnya 

a. Penelitian ini belum komprehensif, karena hanya meneliti tentang 

strategi pelayanannya saja. Maka untuk penelitian selanjutnya bisa 

menneliti tentang strategi pemasaran dan haji khusus. 
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