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ABSTRAK

IRMAYANI, Strategi Manajemen dalam Peningkatan Pelayanan dan
Kepercayaan Jamaah Haji dan Umrah (Studi pada PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour
dan Travel Kota Parepare), (di bimbing oleh Dr. Ramli, S.Ag,M.Sos.l dan
Nurhikmah, M.Sos.I).

Meningkatkan kualitas pelayanan.. Haji dan Umrah memiliki keterkaitan erat
dengan kepercayaan jamaah, kualitas dapat memberikan dorongan kepada pelanggan
untuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan dalam jangka panjang, oleh
karena itu diperlukan strategi pelayanan dalam peningkatan kepercayaan Jamaah Haji
dan Umrah.

Perumusan masalah dan tujuan dari penelitian ini adalahuntuk mengetahui
bagaimana Strategi 'Manajemen Pelayanan PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan
Travel Kota Parepare dalam_meningkatkan_kepercayaan Jamaah _Haji dan Umrah
serta untuk mengetahui apakah yang.menjadi kekuatan, kelemahan, ancaman, dan
peluang dalam meningkatkan kepercayaan Jamaah Haji dan Umrah .

Penelitian i menggunakan metode kualitatif deskriptif dengan pendekatan
fenomenologi. Data dari penelitian ini diperoleh dari data primer dan data skunder,
teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu observasi,. wawancara, dan
dokumentasi.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Strategi PT. Zakiah Dina Tayyibah
Tour dan Travel Kota Parepare dalam meningkatkan Pelayanan dan Kepercayaan
Jamaah| Haji dan Umrah pada perusahaannya sangatlah baik yaitu dengan
menggunakan teori pelayanan berspektif Islam yang terdiri ‘dari perencanaan,
pengorganisasian, motivasi, pengawasan serta kualitas pelayanan yang berspektif
Islam dan bertindak sesuai dengan tuntunan al-Quran dan as-Sunnah, hal tersebut
patut menjadi contoh terhadap. Biro penyelenggara, Haji dan Umrah lainnya.Namun
demikian masih ditemukan Ancaman dan.Kelemahan pada PT. Zakiah Dina Tayyibah
yaitu banyaknya biro penyelenggara-Haji dan Umrah yang ada serta letak PT. Zakiah
Dina Tayyibah yang sulit dijangkau masyarakat, akan tetapi dapat diatasi melalui
Kekuatan dan Peluang yang ada pada PT. Zakiah Dina Tayyibah yaitu
perkembangannya yang pesat, serta beberapa cabang di berbagal daerah, dan
pelayanannya yang berkualitas.

Kata kunci: Strategi-.Manajemen.Pelayanan;Analisis. SWOT

Xi
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang Masalah

Menunaikan ibadah haji merupakan kewajiban kaum muslim di seluruh dunia,

dengan jumlah penduduk muslim i dunia, maka Indonesia mendapatkan

jatah (kuota) jamaah haji ingkan dengan Negara-negara
muslim lainnya. Ibad erupakan rukun Is
haji wa

rohani.

K an umrah mempunyai diperhatikan

dalam , standar pelaksanaann h air dan di

mekah. anan di tanah air ba yang harus

nnya seperti urusan dan

okumen haji
ktu bimbing

iba n umrah di tanah su

dalam pelayan

pemeri n manasik bimbingan,

apan, dan ko keagamaan.

h pelayanan
ah haji dan
umrah.
Dalam undang-undang Repub Indonesia No. 13 tahun 2008 tentang

penyelenggara ibadah umrah dan haji dijelaskan tentang kewajiban pemerintah

'Nogarsyah moede, Haji dan umrah, (Jakarta : Pustaka Ainun),h. 83.

’Dipo Khoirul Islami, Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Haji dan Umroh PT. Margi
Suci Minarfa Jakarta Pusat”, SKripsi, Jurusan Manajemen Dakwah Fakultas llmu Dakwah dan limu
Komunikasi UIN Syarif Hidayatullah,( Jakarta, 2014), h. 3.
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terhadap jamaah haji, yakni pemerintah berkewajiban melakukan pembinaan,
pelayanan dan perlindungan dengan menyediakan layanan administrasi, bimbingan
manasik haji, akomodasi, transportasi, pelayanan kesehatan, keamanan dan hal-hal
yang diperlukan oleh jamaah haji.?

Maka peluang inilah yang dilirik bukan saja oleh pemerintah namun juga
oleh biro-biro penyelenggara umrah dan haji berkompetisi untuk menarik simpati
jamaah. Oleh karena itu semuanya berlomba-lomba . menawarkan pembinaan,
pelayanan, dan perlindungan dengan kelebihan fasilitas yang berbeda hanya untuk
sebuah popularitas. Agar tujuan pelaksanaan ibadah haji dan umrah selalu sukses dan
mencapal target yang ingin dicapai, ‘maka perlu adanya suatu Strategi manajemen,
khususnya dalam bidang pelayanan jamaah haji. umrah. Pelayanan merupakan
rangkaian kegiatan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.* Pelayanan yang baik
akan menumbuhkan rasa percaya pada diri jamaah haji dan umrah. Kepercayaan
merupakan bentuk keyakinan dan harapan pelanggan yang positif terhadap janji dari
pihak perusahaan.® Dengan kepercayaan.itli'Seseorang tidak akan terbebani rasa
khawatir, apalagi melihat kondisirsaat ini, tidak sedikit travel terpaksa di hentikan
karena kasus penipuan, tentunya jamaahlah yang menjadi korbannya dan pasti akan
mengalami kerugian. Oleh'sebab itu biro-birg penyelenggara jamaah haji dan umrah
harus mampu memberi pelayanan yang terbaik pada jamaah.

Sebagar Mahasiswi Manajemen Dakwah penulis mengenal sebuah istilah

Strategi Manajemen. Strategi Manajemen itu sendiri berperan sebagai jembatan dari

®Undang-Undang Republik Indonesia, Penyelenggaraan ibadah Haji, Biro Hukum dan
Kerjasama Luar Negeri Sekertariat Jendral Departemen Agama R, (jakarta, 2008 ),h. 143.

*Suharto Abdul Majid, Customer Service Dalam Bisnis Jasa, (Jakarta : PT. Raja Garindo
Persada 2009), h. 34.

*Farida jasfar, Teori dan Aplikasi (SDM, inovasi dan kepuasan pelanggan),( salemba empat
jakarta 2012), h. 15.



suksesnya suatu bisnis yang akan dijalankan dan mempermudah proses pencapaian
target, baik di bidang pelayanan, penyuluhan dan bimbingan, manasik dan
sebagainya, Sehingga apa yang menjadi cita-cita para jamaah dan travel dalam

menunaikan ibadah haji, bisa di peroleh secara sempurnah dan memuaskan.

Dalam dunia bisnis hal yang.g menjadi pusat perhatian adalah pelayanan

nasabah, bagaimana pela beri kepuasan pada nasabah
cayaan, Strateg nkan bagaimana organisasi

menghadapi segala bentuk persaingan bisnis, dengan

embangun keunggulan suat sahaan perlu
tegi dan peran manaje tegi peningkatan

berkelanjutan. * Pem

g dimaksud

ba a perusahaan akan menja

engan baik,
peluang dan

pakan salah

satu bir ji i : erpadu baik
dalam pelayanan

untunan al-
Qur’an d aah, visi dan

misi pada travel PT. Zakiah Dina Tayyibah Tours Dan Travel Kota Parepare tersebut

yaitu mengedepankan kepentingan jamaah dengan bersediah memberikan pelayanan

®Sofjan Assuri,Strategij Manajemen, (Jakarta:PT RajaGrfindo Persada, 2011), h. 11.
"Sofjan Assuri,Strategij Manajemen, (Jakarta:PT RajaGrfindo Persada, 2011), h. 1.
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berkualitas demi mencapai kemabruran dalam beribadah serta meberikan pelayanan
berdasarkan tuntunan al-Qur’an dan al-Sunnah.
Berdasarkan penjelasan di atas tentang PT.Zakiah Dina Tayyibah Tours dan

Travel Kota Parepare, maka penulis akan menuangkan dalam sebuah karya tulis

ilmiyah “skripsi” dengan judul: “S lanajemen dalam Peningkatan Pelayanan

dan Kepercayaan Jamaah } Pada PT.Zakiah Dina Tayyibah

Tours Dan Travel Ko .7 untuk menge imana strategi pelaksanaan

pelayanan tersebut berjalan dengan baik, apakah me eningkatkan kepercayaan
dan kep

1.2
penulis akan merumu tian sebagai

berikut

121 anajemen Pelayanan ibah Tours
repare dalam meningkatka ; aah haji dan

1.2.2 yang menjad ncaman dan ) PT. Zakiah

1.3

1.3.1  Untuk mengetahui bagaimana 'Strategi Manajemen pelayanan PT. Zakiah

Dina Tayyibah Tours Dan Travel Kota Parepare dalam meningkatkan

kepercayaan jamaah haji dan umrah.
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1.3.2  Untuk mengetahui apakah yang menjadi kendala ataupun peluang bagi PT.
Zakiah Dina Tayyibah Tours Dan Travel Kota Parepare dalam meningkatkan
pelayanan dan keperjacaayan terhadap jamaah haji dan umrah.

1.4 Kegunaan Penelitian

Penelitian ini penulis berharap a dapat berguna dan bermanfaat bagi diri

sendiri, maupun bagi para.f in yang berkepentingan. Adapun
kegunaan dalam peneli

1.4.1 Untuk dijadika

1.4.2 wasan tentang cara atau

tu tujuan.

13l
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BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

2.1  Tinjauan Penelitian Terdahulu

Berdasarkan tinjauan yang sudah dilakukan beberapa sumber kepustakaan,

penulis menemukan skripsi tinjauan pustaka sebagai bahan

pertimbangan dan untu akan dalam pembuatan skripsi

yang akan saya susu itian ini di antaranya:

gi Suci Minarfa Jak has tentang

nakan oleh PT. Margi Pusat dalam

yanan, dan apa kele caman dan

men an strategi peningkatan kualita dan umrah.

menggunakan me kriptif kualit n hasil dari
tegi  peningk ay ini yaitu ka layanan
berapa wilaya pr embangun mitra sejenis dan

lah jamaB*pRlE)P A R E

Kota Jakarta Barat terhadap Jamaah'Haji Tahun 2009” yang disusun oleh Iwan
jurusan Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan lImu Komunikasi pada tahun

2010. dalam penelitiannya penulis membahas tentang pemberian pelayanan kepada

®Difo Khairul Islami, Strategi peningkatan kulaitas pelayana haji dan Umrah PT. Margi
Suci Minarfa Jakarta Pusat, (Skripsi--UIN Hidayatullah, Jakarta, 2014).
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jamaah haji dengan tujuan memudahkan masyarakat untuk dapat melaksanakan
ibadah Haji. Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode pendekatan kualitatif
yang menghasilkan data deskriptif dengan menggunakan teknik pengumpulan data

berupa observasi, wawancara dan studi dokumentasi.®

Perbedaan kedua skripsi ter an penelitian yang akan penulis lakukan

yaitu terletak pada tinjau iatas menggunakan teori yang
besifat umum sedang teori perspektif Islam.
2.2

2.2.1

2211 WOT

lah suatu alat yang ber alisis situasi

n. Pendekatan ini beru

internal dalam suatu or i (L

sempatan dan - g ada pada li Jan eksternal

Pendekatan asalah-masalah ut ng dihadapi

si dapat dii

PAREPARE

yang diteliti sikap unsur

paya untuk
kan kinerja
perusahaan , informasi eksternal mengenai peluang dan ancaman dapat diperoleh dari

banyak sumber, termasuk pelanggan, dokumen pemerintah, pemasok, kalangan

®lwan, Strategi Pelayanan Haji Kantor Kementerian Agama Kota Jakarta Barat terhadap
Jamaah Haji Tahun 2009, (Skripsi--UIN Hidayatullah, Jakarta, 2010)

®Amin Widjaja Tunggal, Manajemen Suatu Pengantar, (Cet | Jakarta: PT. Rineka Cipta,
1993), h. 168.
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perbankan, rekan diperusahaan lain. Banyak perusahaan menggunakan jasa lembaga
pemindaian untuk memperolehsurat kabar, riset di internet, dan analisis tren-tren
domestik dan global yang relevan (Richard L. Daft 2010.253).

Selanjutnya Fredi Rangkuti (2004: 18) menjelaskan bahwa analisis SWOT

adalah identifikasi berbagai fakto . sistematis untuk merumuskan strategi

perusahaan. Analisis SWQ ntara faktor eksternal peluang

al kekuatan (strenght) dan

an strategi selalu berka Dangan misi,

an perusahaan dengan aan strategi

harus ktor strategi perusahaa an, peluang

dan anc isi yang saat ini.

nsur Analisi
apun Unsur unsur T gai berikut :
an (Strenght)

1.

an adalakplnenaE PmEatau keu -keunggulan
lain ya - pasar yang
dapat d Kuatan adalah

kompetisi khusus yang memberikan keunggulan kompetitif bagi perusahaan di pasar

untuk memudahkan dalam pencapaian target atau tujuan.

YEressy Rangkuti, Analisis SWOT Teknik Membedakan Kasus Bisni, (Jakarta: Penertbit PT.
Gramedia Pustaka Utama, 2004), h. 24.
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2. Kelemahan (Weakness)
Kelemahan adalah keterbatasan atau kekurangan dalam sumber daya,
keterampilan, dan kapabilitas yang secara efektif menghambat kinerja perusahaan.

Keterbatasan tersebut dapat berupa fasilitas, sumber daya keuangan, kemampuan

manajemen dan keterampilan pemas Japat merupakan sumber dari kelemahan

perusahaan.

3. Peluang (Oppo
guntungkan dalam lingkungan

satu sumber

nga A perusahaan

k merupakan gambaran bagi aan.

asi penting yang tidak ngka lingkungan

upakan pengganggu utama 0sisi g atau yang

pemerintah u atau yang
direvisi esan perusahaan.

2.2.1.3
lebih dalam

internal dan

1. Faktor eksternal
Faktor eksternal ini mempengaruhi terbentuknya opportunities dan threats (O

dan T), faktor ini menyangkut dengan kondisi-kondisi yang terjadi di luar perusahaan

2Fred R David, Manajemen Strategi, (Ed Ke-X Jakarta: Salemba Empat, 2006), h. 17.
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yang mempengaruhi dalam pembuatan keputusan perusahaan. Faktor ini mencakup
lingkungan industri dan lingkungan bisnis makro, ekonomi, politik, hukum,
teknologi, kependudukan, dan sosial budaya.

2. Faktor internal

Faktor internal ini mempengar uknya strenghts dan weaknesses (S dan

W), faktor ini menyangkut i dalam perusahaan, yang mana

ini turut mempeng

ebagai berikut :

1. pportunities)
t berdasarkan jalan pikir usah aitu  dengan
kan seluruh dan memanfa
2. (Strenghts-
dalam Pr‘unaEMrRaE dimiliki haan untuk
an ng mungkin
3. Strategi W O (Weakness-Opportunities)

Strategi ini diterapkan berdasarkan pemanfaatan peluang yang ada dengan

cara meminimalkan kelemahan yang ada.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



11

4. Strategi W T (Weaknesses-Threats)
Strategi ini berdasarkan pada kegiatan yang bersifat defensive dan berusaha
meminimalkan kelemahan yang ada serta menghindari ancaman.

2.2.1.5 Pendekatan Analisis SWOT

Sebelum melakukan pola pendekatan analisis SWOT ini di bagi
menjadi 3 aspek. Ketiga aspe t terdiri dari:
1. Aspek Global

Dalam aspek global ini kita harus mengetahui SWC berkaitan dengan

I ini sangat
” dan “Visi” yang haru perusahaan

2. tegi
ini akan penjabaran yang lebi ked: encana kerja

bersifat jan 5 tahunan) g erealisasikan

udah dirumu lo iatas. strategis ini

mampu untu alternatif stra ng mungkin

IakukarP:ﬂkHEPsﬁrﬁEngan glo engan tetap
ac

Aspek operasional merupakan ‘aspek yang bersifat jangka pendek atau
tahunan, atau bahkan kurang dari setahun. Rencana operasional ini akan
menjabarkan secara operasional serta rinci terhadap rencana strategis.

Operasional terhadap strategis yang dipilih dan ditetapkan harus ditindak lanjuti
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dalam bentuk keterampilan atau keahlian yang harus dikuasai, bentuk-bentuk
latihan yang harus dilaksanakan, alat-alat macam apa yang harus disiapkan,

begitu pula siapa personalis yang harus melakukannya dan sebagainya.

2.2.2 Teori Manajemen pelayanar m perspektif Islam
2.2.2.1 Pengertian manajeme
Dalam panda slam, segala arus dilakukan secara rapi,

erta Prosesnya harus diikuti dengan baik. Suatu pekerjaan

manusia sebagai ruju kan segala

manajemen pelayanan

1. Pe : rspektif Islam

ah Swt. men ngan hak da anaan yang

ang jelas. Seperti f Allah dalam

Terjemahannya:

Dan kami tidak menciptakan langit dan bumi dan apa yang ada antara keduanya
tanpa hikmah yang demikian itu adalah anggapan orang-orang kafir, Maka
celakalah orang-orang kafir itu karena mereka akan masuk neraka.

33alim Bahreisy, Tafsir Ibnu Katsier, (Kuala Lumpur : Victory Agencie, 1994), h. 50.
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Makna batil pada ayat diatas adalah sia-sia tanpa tujuan dan perencanaan.
Perencanaan sesungguhnya merupakan aturan dan kegunaan Allah. Segala
sesuatu telah direncanakan, tidak ada sesuatu pun yang tidak direncanakan. Jika

Allah saja telah menyusun perencanaan dalam segala sesuatu, maka kita pun

harus menyusun perencanaan ya ang sebelum melakukan pekerjaan. Islam

memandang perencanas amat penting ketika sebelum

melakukan tinda arena Islam ju ahui bahwa kehidupan ini

bersifat dinamis aka dari itu, kemampuan dalam perencanaan dan mengubah

yangsaling

g berperang -Nya dalam
ti suatu bang ang tersusun

PAREPARE

diperlukanlah sebuah pengorganisasian yang baik dan benar. Pengorganisasian di
sini dibahasakan oleh Allah dengan makna barisan yang teratur. Organisasidalam

dalam Perspektif Islam

4 jusmaliani, Pengelolaah Sumber Daya Insani, (Jakarta: Bumi Insani, 2011), h. 61.
53aid Bahreisy, Tafsier Ibnu Katsie, (Kuala Lumpur: Victory Agencie, 1994), h. 109.
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Dalam diri manusia pandangan Islam bukan semata-mata wadah,
melainkan lebih menekankan pada bagaimana sebuah pekerjaan dilakukan secara
rapi.'® Organisasi lebih menekankan pengaturan mekanisme kerja dan disertai

dengan kesabaran, kesengguhan dan keseriusan.

Motivasi

terdapat sifat arena adanya kebutuhan yang

tidak terpuaskan. F dari adanya keb thadap “kedekatan” kepada

n dal angan Islam
gaw. m pandangan Islam di

5, me yang salah, dan mem Pengawasan

an |

aling tidak terbagi menjadi

hid dan kei

ontrol yang

i diri sendiri epada Allah

rang yang Y ya, maka ia
ndak hati-hatt. efektif jika

diri. Sistem
impin yang
a penyelesaian

tugas, perencanaan tugas dan lain-lain.

®Henry Tanjung, Manajemen Syariah, ( Jakarta: Gema Insani, 2003), h. 101.
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5. Kualitas Pelayanan dalam Perspektif Islam
Islam mengajarkan kepada kita bahwa jika ingin memberikan hasil usaha
yang baik berupa barang atau jasa, maka harus dengan hasil yang berkualitas.

Jangan memberikan sesuatu yang buruk kepada orang lain. itu artinya dalam

manajemen pelayanan maneje tugas pelayanan harus bekerja dengan

ikhlas dan sungguh-su n hasil yang maksimal.

2.2.2.2 Konsep Man ayanan dalam Isla

2rapa prinsip

produk,

1. , artinya ‘da nusia harus
arena pada hakikatnya itu sé ak ada yang
derajatnya.

2. ), artinya antara musli : lain adalah

jadi "hendaklah dia memberi pelayana as layaknya

1 kasih agar pelayanan sung secara
ayanan kita
harus memiliki sikap yang tenang untuk memperoleh hasil yang sesuai harapan.

5. Tolong Menolong (Ta’awun), artinya bagaimana dalam memberi pelayanan rasa

tolong menolong harus diciptakan untuk kelancaran tujuan masing-masing.
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6. Toleransi (Tasanuh), adalah suatu sikap saling menghormati dan menghargai
antara pihak perusahaan dengan jamaah.’
Dari beberapa prinsip diatas dapat diketahui dengan jelas bahwasanya hakekat

manusia itu sama tidak ada yang lebih tinggi atau rendah derajatnya, melainkan

karena keimanannya dan sesungg eorang muslim itu bersaudara dengan

muslim lainnya, maka dari muslim saling tolong menolong
menyebarkan kedamai ih sesama muslim.

pekerjaan yang
sangat

Allah b

Terjemz

menyelesaikan Ibadah haji, maka blehlah berburu. Dan janganlah sekali-kali
kebencian (Mu) kepada sesuatu kaum karena mereka menghalang-halangi
kamu dari mesjidil haram,mendorongmu berbuat aniaya (kepada mereka).
Dan tolong menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa,
dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan peanggaran. Dan

"Hayat, Manajemen Pelayanan Publik, (Jakarta: Rajawali Pers, 2017), h. 29.
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bertakwalah kamu kepada Allah, sesungguhnya Allah amat berat
siksaanNya.'®

Melalui ayat diatas, Allah memerintahkan kepada kita untuk saling menolong
dalam koridor "mengerjakan kebajikan dan takwa" dan Allah melarang sebaliknya.

Jika kita melanggar ketentuan Allah maka hukuman akan diberikan dan

"Sesungguhnya Allah amat bera ", Jadi interaksi itu bisa dilakukan

kapanpun dan dengan siap
Jadi, pelayanan

baik dan siapa s berbuat, maka ia akan

Dalam mempunyai

1. Pro h)
ah bekerja dengan ma ¢ mitmen dan

gan menempatkan sese bidang dan

ing, sehingga hasil dari g dikerjakan

ntujuan yang ingin dicapai.

emiliki - sifat

. Kesopanan

nasabahnya.
3. Jujur (al-Sidik)
Jujur dalam kegiatan transaksi merupakan suatu hal yang sangat

mempengaruhi loyalitas perusahan. Jujur merupakan kesesuaian, antara berita

¥Fyad Hasbi Ash Shiddieqy, Al-Bayan Tafsir Penjelasan Al-Qur-anul karim, h. 317,
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yang disampaikan dengan fakta, antara fenomena dan yang diberitakan, serta
bentuk dan substansi.
4. tanggung jawab (al-Amanah)
Amanah berarti memiliki tanggung jawab dalam melaksanakan tugas dan
kewajiban.'®

Beberapa nilai-nilai p islam diatas dapat disimpulkan bahwa

dalam suatu organisasi etika dalam melayani nasabah,

dengan sifat-sifat i bah itu akan menghasilkan

ibah Tour dan Travel enggara Haji
dan U layanan kepada seluru ; dan Umrah

dalam akan rukun Islam seb i aqwaan Kkita

nyelenggara

PA HEE;PK HcE Ahmad .3 No. 190
add

elp. (0421)

Makassar: Laena Makassar, JI. Toddopuli VII No.64
Kel. Borong Kec. Manggala, Kota Makassar Telp.
085242568503

¥ Kementerian Agama Kota Parepare, Tentang Pelayanan Islami,

http://www.pelayanan.depag.go.id/v3/ (Diakses pada tanggal 4 Juni 2018).
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2. Visi dan Misi PT. ZAKIAH DINA TAYYIBAH
1. Visi

Menjadi biro perja

pelayanan j

atkan wawasan islamiah

PAREPARE

19

ah dan Haji terbaik yang memberikan
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3. Struktur Organissi PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare

H. AHMAD FADLY

Komisaris

Al

Hj. Erna Durahman

Direktris

H. Muh. Zuhdy

Manaaer

H. Hading Wase, LC. MA

Pembimbing

Desi Hasan, SE

Keuanaan

_
PAREPARE

Darmawati, Bsc

Staff

Hildayanti, SE

Staff

Bojes

Security

2.1 Gambar Struktur Organisasi

\
Dr. H. Muh. Igbal H., M.Ag

Pembimbing

\_

~
Ahmad Zulfikar Zuhdy, ST

Wakil Keuangan

Hasniar

Staff

Awal Ahmad

Staff
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2.2.3.3 Waktu Melaksanakan Ibadah Haji
Para ulama ulama berpendapat bahwa bulan-bulan haji itu adalah : Syawal.
Dzulga’idah dan Dzulhijjah. Meskipun ketiga bulan itu disebut bulan-bulan haji,
namun pelaksanaan ibadah haji yang sesungguhnya terjadi dalam bulan Dzulhijjah.
Pemberangkatan Haji di Indonesia adalah menggunakan sistem Kouta

sehingga membuat antrian untuk pe i.cukup lama, maka dari itu Ibadah Umrah

menjadi pilihan alternatif b erkesempatan berhaji ke Tanah

Suci, meskipun buka tidak kalah istimewanya
s dosa, dijanjikan mati
, Rasulullah

Shallall berikutnya

adalah f balasan bagi
pelaku
2234

alah perbuatan-perbuat ji buat selama
dalam ibadah Haji, satu saja i nggal maka

ibadah jadi tidak sah. Rukun-rukun haji tersebut a
1. lhr

me i I akhir. Dé adah lainnya
dise

diluar Mekah, yang menurut riwayatnya tempat bertemunya Adam dan hawa
dibumi setelah keduanya disuruh keluar dari Surga. Wukuf di Arafah itu berlaku
pada setiap tanggal 9 Zulhijjah, mulai dari tergelincirnya matahari sampai dengan
terbenam matahari.
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3. Thawaf (Thawaf ifadhah)
Yaitu kegiatan mengelingi ka’bah atau berjalan cepat disekeliling ka’bah
sebanyak tujuh Kkali.

4. Sa’i antara Shafa dan Marwahyaitu berjalan cepat dari bukit shafa ke bukit

Marrwah bolak balik sebanyak dimulai dari bukit Shafa.?

5. Mencukur rambut kep rang-kurangnya tujuh helai.

6. Tertib artinya te ji itu harus dilaksanakan
secara tersusun p pertama hingga akhir.

Ru menunaikan
ibadah i i i dah hajinya
tidak sa
2.2.35 . aji
1. Isla r tidak terbeban kewajib dah haji.

2. Bal ak terbeban kewajiban mela

mpurnah ak akit ingatan

3. Be : sakit i
da melaksanaka h haji.
4. Me ibadah haji ia terbeban

ke melaksanpwnaE‘P‘iyR E

5. Ma 3 perjalanan

Syarat-syarat wajib haji di atas merupakan suatu persyaratan wajib bagi kaum
muslim sebelum melaksanakan ibadah haji jika salah satu dari syarat wajib haji
tersebut belum terpenuhi pada diri seorang muslim maka belum dianjurkan untuk

melaksanakan ibadah haji.

2 Amir syarifuddin, Garis-Garis Besar Fighi, (Jakarta Timur: Kencana,2003), h. 9.
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2.3 Tinjauan Konseptual
2.3.1 PengertianStrategi

Strategi yaitu sebuah konsep yang perlu dipahami dan diterapkan oleh setiap
enterpreneurmaupun setiap manajer dalam segala macam bidang usaha. Stragtegi
juga merupakan suatu keputusan tentang tujuan-tujuan apa yang akan diupayakan

dalam pencapaian tujuan, tinda an apa yang perlu dilakukan, dan

bagaimana cara memanfaa a guna mencapai tujuan yang
ingin dicapai.

Strategi men inner, adalah penetapan
misi pe dkgani an eksternal
dan inte sasaran dan

memast 5 of i saran  utama

. Hersey dan
Blanchc sebagai “the
process i i b ‘ i goals”. Oleh
karena umber daya
(person pat kegiatan
dengan apat dicapai
secara e
dakan yang
dimulai dari per nan data, merencanakan, mengorganisasikan, melaksnakan
sebagai pengawasan dan penilaian”. Dari hasil pengelolaan itu menghasilkan sesuatu
yang dapat dijadikan sumber penyempurnaan dan peningkatan manajemen
berikutnya. Pendapat ini didikung Stoner dan Winkel (1987) yang mengatakan
manajemen adalah proses perencanaan, pengorganisasian, pengarahan dan

pengendalian kegiatan-kegiatan anggota-anggota organisasi dan penggunaan seluruh

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



24

sumber organisasi untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Bila kegiatan
diorganisir dengan manajemen yang baik akan berkolerasi positif terhadap

pengefektifan dan efisiensi kegiatan secara teknis, begitu juga dalam pelayanan.?

Sama halnya dalam buku George R.Terry “principles of Management”

menjelaskan bahwa Manajemen adal uatu proses atau kerangka Kkerja, yang

melibatkan bimbingan atau p mpok orang-orang kearah tujuan-

tujuan organisasional. sekelompok orang yang

I dengan bidang keahlian

AU organisasi
dan umrah.
aah. Artinya
ahwa hampir
i karyawan

angsung dan

kepuasan kepada pelanggan dengan standar yang telah ditetapkan. Kemampuan

*!Nahar Nahrawi, Manajemen Pelayanan Haji Indonesia, (Jakarta: CV Prasasti, 2009), h. 11.

2George R.Terry “principles of Management” (Jakarta: Bumi Aksara,2008),h. 1.
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tersebut ditunjukkan oleh sumber daya manusia dan sarana serta prasarana yang

dimiliki, serta kesesuaian antara berita yang disampaikan dengan fakta yang ada.

2.3.4 Pengertian Kepercayaan

Kepercayaan dapat didefinisi sebagai bentuk keyakinan pelanggan

terhadap sebuah janji perusah eliable dan juga merupakan alasan

dasar untuk menjalin h er dkk.,1987). Dari definisi
mengenai  keperca n bahwa kepercayaan
pelanggan

goga bhkan hubungan kerja ya g me

t Sha
tu (

gan G

2nesan (1994), kepercay. upake ksi dari dua
Ja  be

i lain dan membutuhka ian

ibility yang didasarka

eadaan pekerjaan dan (2) benevolence yang didasa ada besarnya

emitraan yang otivasi yang i kelebihan
si lain pada saat I g b muncul, ya disi dimana
terbentuk.

1999) mengajukkan, suat odel yang menjelaskz r-faktor apa
enjadi__fondasi™ terbe /A “jangka™ panjang berdasarkan

Penilaian terhadap kompetensi ‘atau keandalan perusahaan (Perceived

Competence)
2. Penilaian terhadap keadilan dan kejujuran (Perceived Fairness)
Dapat disimpulkan bahwa konsumen selalu mengukur kompetensi atau

keandalan pelayanan sebagai suatu hal paling penting dalam penilaian kualitas
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pelayanan. Dan kepercayaan menjadi dasar dalam setiap hubungan yang
signifikan untuk keseimbangan resiko dan keuntungan.”*Semakin kecil resiko

maka semakin besar keuntungan yang akan dihasilkan.

Secara lughawi i juc njungi. Dan secara istilah
al-Hajju berarti mengunjungi ibadah kepada Allah Swt. dengan

rtentu dan

a’bah untuk
bahwa haji

pekerjaan
b dilakukan
oleh se ) ' i bnya adalah
ajibkan bagi
serta telah

innya, tidak

kepada-Nya dan hanya karena mematuhi perintah-Nya. Jika karena melaksanakan

Farida jasfar, Teori dan Aplikasi (SDM, inovasi dan kepuasan pelanggan),( salemba empat
jakarta 2012), h. 16.

24 Abdul Rahman Al-Zaziri, Figih Empat Madzhab Bagian Ibadah Puasa, Zakat, Haji,
Kurban Cet Ke-1, (Jakarta: Darul Ulum Press, 1996), h. 77.
»Nogarsyah moede Gayo, Haji dan umrah, (Jakarta : Pustaka Ainun),h. 83.
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ibadah haji seseorang mendapatkan kepuasan batin, maka kepuasan batin itu bukan
menjadi tujuan beribadah lagi. Kepuasan batin mungkin hanya sekedar hasil dari
pelaksanaan ibadah haji yang ikhlas.
1.3.4.2 Pengertian Umrah

Secara bahasa umrah berarti berkunjung, sedangkan secara istilah umrah

adalah berkunjung ke Baitullah thawaf dan sa’i dengan ketentuan-

ketentuan yang telah berkai rangka mendekatkan diri kepada
Allah Swt. Umrah dap

bulan haji atau seb

njang tahun, baik di dalam
gan dengan ibadah haji,

umrah ¢ bulan haji
atau seb
2.3 kir

skri akan dibahas mengen men dalam
peningk pela n kepercayaan jamaah di Pada PT.
Zakiah Tayy urs dan Trevel Parep fokus pada

dan umrah untuk peningkatan sebuah ke

p biro terseb i j perti halnya
di kekuatan
PT. Zakiah

T, yaitu terl I apa yang

lemahan, pel g bisa saja d

Trevel cipta suatu

kepercayaan pada jamaah haji dan rah untuk bekerja sama dalam mencapai

kemabruran dalam beribadah.

%Muhammad Jawad Mughniyah, Figih Lima Madzhab, (Jakarta : Basrie Press,1994), h.
274,
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PT. Zakiah Dina Tayyibah Tours
dan Travel Kota Parepare

'

STRATEGI MANAJEMEN

TEORI
ANALISIS
SWOT

TEORI
MANAJEMEN
PELAYANAN

JAMAAH HAJI
DAN UMRAH

V|

PENINGKATAN
R E P A R E KEPERCAYAAN

PENINGKATAN
PELAYANAN
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METODE PENELITIAN

Metode penelitian adalah suatu cara atau prosedur yang dipergunakan untuk

melakukan suatu penelitian sehingga mampu menjawab rumusan masalah dan tujuan

penelitian. Pada dasarnya metc ian merupakan cara ilmiah untuk

mengumpulkan data denga entu. Dan juga merupakan cara

untuk mendapatk masi dan data mengenai

salnya hasil

gan, seorang

lain, tujuan
atau  kondisi
populasi saat ini.”® Jadi pendekatan kualitatif adalah pendekatan yang bermaksud

untuk memahami fenomena tentang apa yang islami oleh objek penelitian misalnya,

?TLexy J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Cet. VIII; Bandung: PT Remaja
Rosdakarya, 1997), h.6.

8Sudarman Danim, Menjadi Peneliti Kualitatif (Bandung: CV Pustaka Setia, 2002), Cetakan-
1h. 41.

29
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perilaku, persepsi, minat, motivasi, tindakan, dengan cara eskripsi dalam bentuk kata-
kata dan bahasa. Pendekatan kualitatif ini bertujuan untuk mendapatkan informasi
lengkap tentang “Strategi Manajemen dalam Peningkatan Pelayanan dan

Kepercayaan Jamaah Haji dan Umrah Pada PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan

Travel Kota Parepare”.
3.2 Lokasi dan Waktu Pe
1. Lokasi Penelitia

Objek lokasi ‘penelitian penulis dalam_skripsi ini yakni PT. Zakiah Dina
an dengan

melakukan

peneliti Tayyibah Tour dan Tra rlokasi di JI.

Jendral 0. 190 Kel. Lapadde, ta Parepare,

dengan 22448.

ayyibah Tour dan Travel 3 pakan Biro

Luwu, Kel. Senga, Kab. Luwu oleh H. Husnaini Baso, Hj. Neni dan Saparuddin,
keempat di Bone, Jl.lapatau Kab. Bone oleh H. Muh. Ridwan Abdullah, kelima
Belawa, JI. KH. Abd Malik No. 1, Menge oleh H. Muhsmmsd Igbal Hasanuddin

M.Ag, dan kantor cabang yang keenam di Polman, JI. Suparman No.10 Kel. Sidodadi
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Kec. Wonomulyo, Kab. Polman oleh Hj. Sulfanur, dengan Profil Legalitas, Akta
pendirian Perusahaan: Nomor 19, Notaris Dalwiah Pida, SH 29 November 2008,
Nomor Pokok Wajib Pajak (NPWP) : 02.722.358.5-802.000, Nomor ijin dan ljin
teknis :SITU&HO (No.37/SITU/KPP/1/2012), Nomor pendaftaran Usaha Pariwisata:

004/TDUP/DOPP/APW/V1/2012, Surat Keterangan Domisili:

467/247/Lapadde, Izin Umr. n 2014.%

2. Waktu penelitian

dua bulan

difokuskan pada strate Zakiah Dina
Tayyiba | Parepare. Maraknya N tingginya
minat ota Parepare menjadi ) bagaimana
strategi emenPT. Zakiah Dina Tayyibah Tours reparedalam

peningk layanan dan keper a calon jamaah haji rah.

3.4 Je Sumber D
34.1 ata

PA R PA R E itatif artinya
ualitatif ini
diperoleh melalui berbagai macam teknik pengumpulan data misalnya observasi,
analisis dokumen, dan wawancara. Bentuk lain pengambilan data dapat diperoleh dari

gambar melalui dokumentasi atau rekaman video.

2pT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare, Profil Legalitas PT.Zakiah Dina
Tayyibah, (10 Agustus 2018)
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3.4.2 Sumber data
Sumber data yang dimaksud dalam penelitian ini adalah subjek dari mana data
diperoleh. Apabila peneliti menggunakan kuesioner atau wawancara dalam

pengumpulan datanya, maka sumber data tersebut berasal dari responden, yaitu orang

yang merespon dan menjawab -pertanyaan peneliti, baik pertanyaan
tertulis maupun lisan.*

Sumber data ian kualitati pa kata-kata dan tindakan
nnya.Selain itu data-data
mengetahui
secara sumber data

dalam lah kata-kata dan tinda rti dokumen

dan lai ekatkan keterangan sec
dari su ber data dari penelitian i me¢ jua yaitu :

ata primer adalah data ya

oleh p secara langs a. Adapun data yang
kepada Ca af/ karyawa Zakiah Dina
dan Trevel isebut juga se lata asli atau

untuk

%9syharismin Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, (Cet. IV; Jakarta : PT
Rineka Cipta, 1998), h. 114.

31 Sumber  http://nagabiru86.wordpress.com/2009/06/12/data-sekunder-dan-data-primer/ di
akses pada tanggal 20/01/2018 jam 12:44.
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Kedua, Sekunder. Data sekunder adalah data yang diperoleh atau
dikumpulkan peneliti dari berbagai sumber yang telah ada (peneliti sebagai tangan
kedua).Data sekunder dapat diperoleh oleh berbagai sumber seperti dokumentasi,

buku, laporan, jurnal dan lain-lain.

3.5 Teknik Pengumpulan Data
3.5.1 Penelitian Kepustakaar
a literatur keperp dan buku-buku serta tulisan

karya ilmiah yang berhubungan dengan masalah yang diteliti. Dalam hal ini peneliti

judul de akan dibahas dalam p ini al ini penulis
brapa kampus yaitu pe gama Islam
rpustakaan Habibi Kota aan Pinrang
dan Per tas Muhammadiyah Parepare.

an Lapangan

teknik yang digu emperoleh data di

atan/Observa

aSi beraspntnaEIPlklmEya melih gamati dan

mempe

akurat, pemahaman
atau pembuktian terhadap informasi” atau keterangan mengenai permasalahan
tersebut.

Adapun data yang di peroleh dalam observasi ini secara lansung adalah data

yang konkrit dan nyata tentang subyek kaitannya dengan Strategi Manajemen dalam
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Peningkatan Pelayanan dan Kepercayaan Jamaah Haji dan Umrah Parepare. Adapun
hal-hal yang penulis lakukan dalam proses observasi untuk menemukan data yang
penulis perlukan adalah:

1. Penulis harus mendapatkan persetujuan dari pimpinan PT. Zakiah Dina

Tayyibah Tour dan Travel epare untuk melakukan penelitian di travel
tersebut..
in Penulis

2. Stetelah mengc ecara langsung  proses

Zakiah Dina Tayyi dan Travel dan cara para

pendekatan terhadap b kary Jan nasabah

nforman yang akan ijadi

beberapa informan, kesediaan
calon i un lakukan wawancara denga semua hasil
an digunaka nelitian dan as sebagian
asiakan. Hal rman untuk
rjadinya kon suai dengan
» PAREPARE
2.
semacam

percakapan, yang bertujuan memperoleh informasi. Wawancara adalah sebuah
instrumen penelitian yang lebih sistematis. Dalam wawancara, pertanyaan dan
jawaban yang diberikan dilakukan secara verbal. Biasanya komunikasi ini dilakukan

dalam keadaan tatap muka, atau jika terpaksa dapat dilakukan melalui telepon.
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Hubungan dalam wawancara biasanya bersifat sementara, yaitu berlangsung dalam
jangka waktu tertentu dan kemudian diakhiri. Dalam wawancara, orang yang dimintai
informasi (sumber data) disebut dengan informan. Pewawancara harus dapat

menciptakan suasana akrab, sehingga informan dapat memberikan keterangan yang

kita inginkan dengan penuh kerelg laksud diadakannya wawancara seperti

dikemukakan oleh Guba dan agai berikut:

a. Mengonstruksi orang, kejadiz an, organisasi, perasaan,

ubah, dan memperlua; peroleh dari
emverifikasi, mengub e s konstruksi

eh peneliti sebagai peng ang dapun yang

ai yaitu Peng . Zakiah Dina ah Tour dan

Parepare. *

bentuk pe

g terkait P“‘EEPNH’E tabel ber

k proses ta

%2Bagong Suyanto , Metodologi Penelitian Sosial, (Jakarta : Kencana, 2007), h. 69.
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Pedoman Wawancara

No

Indikator

Pertanyaan

Strategi  Manajemen  Dalam 1.

Peningkatan  Pelayanan  dan
Kepercayaan Jamaah Haji dan

Umrah

Bagaimana Starategi Manajemen
PT. Zakiah Dina Tayyibah dalam
meningkatkan  pelayanan  dan
kepercayaan Jamaah Haji dan
Umrah?

Pelayanan apa yang diberikan PT.
Zakiah Dina Tayyibah terhadap
Jamaah Haji dan Umrah?

Apa vyang membedakan PT.
Zakiah Dina Tayyibah Tour dan
Travel Kota Parepare dengan Biro
penyelenggara haji dan umrah
lainnya?

Apa yang membuat calon Jamaah
haji dan umrah lebih percaya pada
PT. Zakiah Dina Tayyibah?
Apakah pelayanan PT. Zakiah
Dina Tayyibah Tour dan Travel
Kota Parepare sudah sesuai yang

diharapkan Jamaah haji dan
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umrah?

2 Analisis SWOT PT. Zakiah Dina 1. Apa yang menjadi kekuatan PT.
Tayyibah Tour danTravel Kota Zakiah Dina Tayyibah Tour dan
Parepare Travel Kota Parepare?

2. Apa yang menjadi kelemahan PT.
Zakiah Dina Tayyibah Tour dan
Travel Kota Parepare?

3. Apa yang menjadi Peluang PT.
Zakiah Dina Tayyibah Tour dan
Travel Kota Parepare?

4. Apa yang menjadi Ancaman PT.
Zakiah Dina Tayyibah Tour dan
Travel Kota Parepare?

5. Bagaimana cara PT. Zakiah Dina
Tayyibah Tour dan Travel Kora
Parepare dalam  mengatasi

kelemahan dan ancaman pada

perusahaannya?

Setelah melakukan observasi penulis menemukan beberapa orang untuk
dijadikan informan dalam penelitian ini, prosese wawancara dilakukan pada hari yang
berbeda-beda sesuai dengan kesepakatan penulis dengan Informan. Agar wawancara
berjalan sesuai dengan harapan maka penulis mempersiapkan pedoman wawancara
yang digunakan untuk mengarahka pertanyaan pada subjek. Adapun daftar tentang

informan yang antara lain:
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Tabel 3.2

Daftar Informan Dalam Penelitian

No Nama Umur Jabatan
1. Hj. Erna Durahman 44 tahun Direktris
2. Darmawati 50 tahun Pelayanan Umum
3. Asniar Arsyad 22 tahun Pelayanan Haji
4 Informan IV 40 tahun Nasabah
5 Informan V 22 tahun Nasabah
3.

pengumpulan data-dat

gai bahan analisis dal

ata-data sekunder yang

ik ini dipergunakan untuk tahu dokumentasi

ﬂ i.33
maka terlebih ¢

mpul,
inte Rﬁn kemud

dengan hal-h

Analisi Dat

menganalisa data ya data tersebut
ngumpulkan
dilanjutkan
dengan memberikan gambaran mengenai data tersebut melalui hasil wawancara,
dengan pola pikir induktif, dalam pengelolaan data yang terkumpul, peneliti

menempu cara:

3Burhan Bunging, Metode Penelitian Kualitatif, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2006),
h. 130.
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3.6.1 Analisis Induktif
Analisis secara induktif dimulai dengan menemukan pertanyaan-pertanyaan
yang mempunyai ruang lingkup yang khas dan terbatas dalam menyusun argumentasi

yang diakhiri dengan pertanyaan yang besifat umum.3* Dengan cara ini akan

menempuh hasil yang lebih jelas.
Adapun untuk mem aka diperlukan analisis data

trianggulasi. Triangg upakan bentuk t jaga validitas data yang

melalui servasi, penulis bisa asi terlibat

(partici kumen tertulis, arsip, ja tatan resmi,
catatan dan gambar atau foto
akan mq tau data yang berbeda, yan
enomena ya iti. Berbagai

et n untuk me h kebenaran

bandingkan
enal, dalam
, dan survei.
Untuk memperoleh kebenaran informasi yang handal dan gambaran yang utuh

mengenai informasi tertentu, peneliti bisa menggunakan metode wawancara bebas

% Nur Hasanan,Analisis Data Dalam Penelitian Kualitatif ~Model Spradley / Studi
Etnografi,https://anannur.wordpress.com/2010/07/08/analisis-data-dalam-penelitian-kualitatif-model-
spradley-studi-etnografi/,(05 Januari 2017).
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dan wawancara terstruktur.Selain itu, peneliti juga bisa digunakan informan yang
berbeda untuk mengecek kebenaran informasi tersebut. Melalui berbagai perspektif
atau pandangan diharapkan diperoleh hasil yang mendekati kebenaran.Karena itu,

trianggulasi tahap ini dilakukan jika data atau informasi yang diperoleh dari subjek

atau informan penelitian diraguka nnya. Dengan demikian, jika data itu

sudah jelas, misalnya beru rip film, novel dan sejenisnya,
trianggulasi tidak per

dilakukan.

gulasi aspek lainnya tetap

tatif berupa

sebuah si  tersebut

selanjut i n dengan perspektif van  untuk
menghi

dihasilk

ividual peneliti atas pulan yang

gulasi teori dapat meni pemahaman

enggali pengetahuan teori ara m atas hasil
analisis i lakui i i eliti dituntut
ya dengan

| yang jauh

ditetapkan
penulis akan

menggunakan Kketiga trianggulasi tersebut.
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Strategi Manajemen Pelayanan PT. Zakiah Dina Tayyibah

Menerapkan strategi pelayanan Haji dan Umrah merupakan usaha
peningkatan pelayanan konsumen untuk smenambah jumlah pelanggan serta
mengukur Kkeberhasilan .suatu ornganisasi perusahaan, Yyaitu dengan berusaha
memenuhi harapan jamaah, adanya penerapan strategi yang paling efektif yang akan
menjadigimpiansyangyjauhrdariskenyataan, padastahaprinindibutuhkanssuatu aktivitas
yang luas dan membutuhkan komitmen serta keja sama dari seluruh unit tingkat dan
petugas Jika suatu organisasi ingin berhasil.

Hasil wawancara dengan salah satu staff PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota
Parepare menjelaskan tentang bagaimana strategi yang diterapkan mereka agar dapat
menambah jumlah pelanggan:

“Strategi yang kami terapkan pada PT. Zakiah Dina Tayyibah ini sebenarnya

sepertli pada biro menyelanggara Hajivdan Umrah pada umunya, untuk

menambah pelanggan atau jumlah konsumen itu sebenarnya tergantung pada
pelayanan yang mereka dapatkan, jadi karyawan perusahaan itu hanya perlu
membentuk kerjasama yang baik dengan para staff-staff atau karyawan PT.

Zakiah Dina Tayyibah; melayani konsumen dengan baik, bersikap ramah,

sopan, berusaha melayani konsumen dengan sepenuh hati, dari awal mereka

masuk pintu penusahaangmengarahkan pdalame hal pengisian formulir dan
seterushya sampai pada‘pembimbingan, pemberangkatan dan penjemputan”.®

Dari wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa strategi yang digunakan
pada PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel merupakan suatu strategi yang tetap
mengutamakan nilai-nilai agama dan kemanusiaan seperti halnya bersikap ramah,

sopan dan ikhlas dalam hal ini melayani dengan sepenuh hati.

**Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare,
wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus 2018.
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Hal ini sesuai dengan apa yang telah penulis cantumkan pada Bab Il yaitu
tentang konsep manajemen pelayanan dalam Islam.*® dimana Islam  mengatur
hubungan antar manusia dengan mengajarkan beberapa prinsip produk yaitu:

1. Persamaan (Musawah), artinya tidak membeda-bedakan.

“Jadi dalam memberi pelayanan terhadap konsumen itu karyawan PT.
Zakiah Dina Tayyibah. harus tidak membeda-bedakan antara nasabah yang
satu dengan nasabah lainnya baik itu mengenai derajatnya, maupun status
nasabah, kita itu harus ikhlas dalam memberi pelayanan kepada siapa pun
mereka yang membutuhkan pelayan kita™ %"

Dari hasil wawancara diatas membuktikan bahwa pada PT. Zakiah Dina
Tayyibah itu telah diterapkan prinsip pelayanan Islam.

2. Persaudaraan (Ukhuwabh).

“artinya selain bersikap adil terhadap nasabah menumbuhkan rasa
persaudaraan sangat penting dalam peningkatan pelayanan dan kepercayaan
jamaah, sebab dengan menumbuhkan rasa persaudaraan maka antara
karyawan dan nasabah akan tercipta rasa ketidak canggungan antara satu sama
lain dan hal itu akan mempermudah dalam berkomunikasi antara kami dari
karyawan PT. Zakiah dengan para calon j amaah”.*®

Dalam dunia bisnis_menumbuhkan sikap persaudaraan antara rekan kerja
memang merupakan salah satu cara mempermudah kelancaran usaha yang kita
jalankan.

3. Cinta Kasih (Mahabbah).

“Agar konsumen-memberi-respon_yang- baik maka. seorang karyawan PT.
Zakiah Dina Tayyibah harus mampu memberi pelayanan dengan penuh cinta
kasih atau bersikap lemah lembut terhadap nasabah atau calon jamaah haji
atau umrah yang telah mempercayakan sepenuhnya pelaksanaan ibadah
mereka kepada PT. Zakiah ini”. ¥

**Hayat, Manajemen Pelayanan Publik, (Jakarta: Rajawali Pers, 2017), h.29.

%"Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare,
wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus 2018.

*Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare,
wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus 2018.

*Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare,
wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus 2018.
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Melalui observasi yang telah penulis laksanakan ini hal itu benar telah
dilakukan oleh para karyawan PT. Zakiah Dina Tayyibah kepada setiap masyarakat
yang akan mecalonkanka dirinya sebagai konsumen pada PT. Zakiah Dina Tayyibah.

4. Damai (Slim).

“Dalam memberi pelayanan
dan nyaman karyawan_h
tidak emosi harus m

ik itu supaya calon jamaah merasa puas
menghadapi mereka harus tenang,
engan nasabah begitu”.*

Dari hasil pe enulis meliha awan mampu memberi
pelayanan secara tenang dalam menghadapi calon" jamaah haji dan umrah, hal ini
benar-benar

am memberi

wun).

layanan kepada seseor sebenarnya
sikap tolong, menolongn ika a merespon
kami beri j

baik ‘apa ya

ini kami b bagaimana
i mereka d I menolong
a Tayyibah
aftar hingga

calon jamaah berikutnya.

““Hasniar Arsuad, Staff Pelayanan Haji PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota
Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus
2018.

*Hasniar Arsuad, Staff Pelayanan Haji PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota
Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus
2018.
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6. Toleransi (Tasanuh).

“Saling menghargai dan menghormati adalah kunci paling baik untuk
bagaimana agar masing-masing staff atau karyawan itu baik itu antara
karyawan dengan karyawan maupun karyawan dengan nasabah dapat
menyukseskan setiap pekerjaan atau urusan mereka”.*?

PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Parepare adalah lembaga
penyelenggara Haji dan Umrah yang memang. bertujuan memberikan pelayanan
berdasarkan tuntunan alQur’an dan as-Sunnah, tidak lepas dari memperhatikan apa
yang menjadi kebutuhan konsumen.

Ada beberapa langkah ketika mengkomsumsi pelayanan jasa, khususnya
ticketing, konsumen mengadakan: penilaian.Adapun aspek yang di nilai adalah
termasuk fasilitas dan layanan yang diberikan kepada konsumen. Setelah konsumen
menilai dan merasakan adanya kepuasan mereka akan berbicara tentang fasilitas dan
layanan; yang diterima kepada tetangga, kolega atau saudarahnya, demikian pula
apabila merasakan adanya kekecewaan.

Untuk ternilai baik -dimata konsumen..salah satu staff PT. Zakiah Dina
Tayyibah mengungkapkan bahwa:

“Untuk membuat konsumen.itu puas memang tidak mudah, cara melayani

mereka pun itu kadang berbeda-beda, misalkan dalam sehari saya itu melayani

lima jamaah hajigterkadang pmduagatau tiga dari mereka Itu saya melayani
dengan mudah Karena.merekapun  mampu. bekerja sama dengan baik dan
lainnya kadang saya harus menghabiskan waktu yang lama untuk menjelaskan
kepada mereka, tentang apa saja yang berkaitan dengan pemberangkatan
mereka, meskipun begitu agar mereka tetap merasa puas dengan pelayanan

perusahaan kami maka saya pun harus mengerti dan sabar saja bahwa setiap
orang itu memang banyak yang berbeda dengan tetap memberi pelayanan

*2Darmawati, Staff Pelayanan Umum PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota
Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus
2018.
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yang terbaik, karena saya tahu mereka butuh memang butuh arahan dari kami,
dan perusahan butuh konsumen”.*®

Berdasarkan wawancara diatas disimpulkan bahwa kepuasan konsumen
adalah hal yang sangat penting dalam suatu pelayanan jasa, Oleh karena itu sebisa
mungkin pelayanan yang diberikan harus dapat memenuhi harapan pelanggan, agar
mereka merasa puas. Karena kepuasan itu akan menimbulkan kepercayaan dan itu
penting, konsumen yang puas biasanya bersedia untuk memberitahukan kepuasan
yang mereka nikmati kepada orang lain, masyarakat dalam hal ini membeli, pada
umumnya mendasarkan pada dua sumber informasi, sebagai bantuan dalam hal
memutuskan pembelian, yaitu sumber personal dan sumber impersonal. Sumber
personal termasuk informasi dari mulut'ke mulut dari seorang teman, kenalan, atau
dalam asesiasi bisnis yang lain. Sumber impersonal meliputi televisi, koran, majalah,

internet/dan mass media lainnya.

*Jadi di PT. Zakiah Dina Tayyibah itu memang sudah di bagi beberapa bagian
ada yang khusus bagian pelayanan Haji, bagian Pelayanan Umrah ada bagian
staff, dengan fasilitas, masing-masing yang sudah disediakan itu memang
sudah disepakati di rapatkan..bersama bahwa mereka ‘itu harus mampu
melayani konsumen dengan-baik dan memanfaatkan fasilitas-fasilitas yang
tersedia melakukan promosi di sosmed seperti di facebook’?.*

Untuk menambah jumlah konsumen maka dalam hal meningkatkan kualitas
pelayanan dan kepercayaan kohsumennya PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel
Kota Parepare harus mengatur strategidengan berusaha memberikan pelayanan
sebaik mungkin kepada konsumen serta melakukan promosi.

“kalau pelayanan hanya dilakukan di perusahan atau kantor saja maka itu jauh
berbeda peningkatannya dibanding dengan perusahaan yang juga melakukan

*3Hasniar Arsuad, Staff Pelayanan Haji PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota
Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus
2018.

*Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare,
wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 09 Agustus 2018.
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promosi, apa lagi melihat sekarang, perusahaan itu tidak dipersulit untuk
melakukan promosi kapan dan dimana saja, sekarang itu alat sudah canggi,
perusahaan bisa melakukan promosi dengan mengirim brosur di WhatsApp,
Facebook dan lainnya”.*

Bagi perusahaan yang ingin tetap bertahan ditengah-tengah pesaing yang ketat

maka harus dapat memberikan pelayanan yang baik, serta memuaskan konsumen atau

pelanggan. Secara umum menginginkan hal-hal sederhana
sebagaimana berikut ini:

1. Produk atau j

hormat, dan

anaan dalam
lepas dari
para karyawan
untuk mencapai target atau tujuan yang telah disepakati sebelumnya. PT. Zakiah Dina

Tayyibah Tour dan Travel sebelum menjalankan usahanya terlebih dahulu melakukan

“*Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare,
wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 09 Agustus 2018.

“**Susan M. Gage, Strategi Pelayanan Pelanggan, (Yogyakarta, ARGO Publisher:2006), h.15.

*’Susan M. Gage, Strategi Pelayanan Pelanggan, (Yogyakarta, ARGO Publisher:2006), h.15.
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suatu musyawarah bersama dengan rekan kerja pada perusahaan untuk membicarakan

langkah dan cara apa yang akan mereka terapkan dalam melayani setiap konsumen.

“jadi kami itu sebelum memulai pekerjaan biasanya itu kita melakukan sebuah
pertemuan kecil membicarakan hal-hal yang perlu dilakukan selanjutnya”.*®

Dan untuk memudahkan hal tersebut maka sebelumnya ada beberapa hal yang
memang harus diterapkan oleh suatu perusahaan.bisnis:
1. Merekrut SDM yang memiliki Skill, Ramah dan Tanggap
Artinya mempekerjakan seseorang yang telah memiliki pengalaman

yang bagus dalam hal bidang yang dioerlukan.

“Untuk memilih calon pegawai yang memiliki kemampuan, baik
dalam hal ticketing, Ramah terhadap jamaah dan tanggap menghadapi
situasi dan kondisi, yang dilfakukan PT. Zakiah Dina Tayyibah adalah
dengan mrekrut atau mempekerjakan seseorang itu mengutamakan
sikap dan memahami dengan baik ajaran islami dengan bersikap lemah
lembut kepada pelanggan atau konsumen dan memahami betapa
pentingnya seorang pelanggan demi berjalannya bisnis, hal tersebut
dapat dilihat dari bagaimana calon pegawai dapat memberi tanggapan
atas ' pertanyaan tentang cara penyelesaian masalah pelayanan
pelanggan, saat tes wawancara”.*

Keuntungan dari merekrut orang-orang yang memiliki | kemampuan
baik dalam pelayanan dan.ramah untuk suatu usaha jasa adalah akan
meningkatkan citra perusahaan. Jika seorang bagian pelayanan kinerjanya
bagus, selalu menyapa dan melayani konsumen dengan sepenuh hati, ramah
dan tanggap, biasanya pelanggan”akan lebth 1eluasa_dalam mengungkapkan
keinginannya karena mereka merasa aman, nyaman, bahagia, dan tenang. Hal

ini biasanya menciptakan hubungan yang harmonis antar petugas pelayanan

“Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare,
wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus 2018.

* Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare,
wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 09 Agustus 2018.
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dengan pelanggan, dan akan memungkinkan seorang konsumen menjadi
pelanggan setia bagi perusahaan.
Jika para pelanggan setia, maka mereka akan lebih sering

menggunakan jasa pelayanan perusahaan tersebut untuk menunaikan ibadah

umrah maupun haji. Sehingg diharapkan pelanggan tersebut bersikap

loyal terhadap peru ang petugas pelayanan menyapa

dan melayani etengah hati secara otomatis akan

,,,,,,

onsumen akan enggan )alam hal ini

ina Tayyibah telah mel ya dalam hal
awai, karenanya bany. i elamar kerja
enakan harus mampu mela uh hati dan

mulai dari

keberhasilan perusahaan PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel hal ini
perlu dilakukan terus menerus untuk meningkatkan pengetahuan dan
pelayanan sesuai dengan perkembangan peraturan bagi perusahaan tanpa

mengabaikan kepentingan dan prosedur administrasi pada sisi lainnya,
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pelatihan kerja terhadap para karyawan di PT. Zakiah Dina Tayyibah ini
dilakukan saat para karyawan PT. Zakiah Dina Tayyibah ini melakukan
kegiatan rapat atau pertemuan sesama seluruh karyawan PT. Zakiah Dina
Tayyibah dengan membicarakan apa yang menjadi kendala dan masukan yang

mereka harus terima.

“Jadi biasanya itu pelatihan staff dilakukan pada saat kami memiliki
waktu luang tapi hal itu selalu disempatkan, kalau misalnya setelah
melayani-pelanggan yang banyak itu, dan-para staff sudah tidak terlalu
sibuk maka kita manfaatkan untuk berkumpul dan menyempatkan
bertukar pendapat, semacam memberi masukan satu sama lain, itu juga
bisa dinamakan bentuk pelatihan kami”.

Komitmen perusahaan untuk memberikan pelayanan yang sangat baik,
maka perekrutan para petugas pelayanan pelanggan perlu lebih diperhatikan.
Dalam artian orang yang direkrut bukan orang yang memahami tuasnya saja,
akan tetapi juga harus memiliki penilaian yang baik dan nyama dengan
keputusan yang diambil sendiri. Jika perusahaan melakukan pererutan dan
pelatihan pegawai secara bai, maka perusahaan akan memiliki pegawai yang

produktif.

“Dalam pertemuan .para pegawal atau pekerja PT. Zakiah Dina
Tayyibah itu kebanyakan memang kita membahas tentang pelayanan
dan kepuasan kensumen, bagaimana supaya konsumen itu puas dan
tertarik untuk_menjadi pelanggan di perusahaan PT. Zakiah Dina
Tayyibah jni”.>*

Tingkat pelayanan dan Kepuasan konsumen memang sangatlah penting
bagi perusahaan pelayanan jasa, oleh karena itu Direktur PT. Zakiah Dina
Tayyibah selalu memberikan nasehat kepada pegawainya untuk senantiasa

bersikap sopan terutama dalam menjawab pertanyaan dan keluhan-keluhan

*Darmawati, Staff Pelayanan Umum PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota
Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus
2018.

*'Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare,
wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 09 Agustus 2018.
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jamaah, rapih dalam hal dokumen baik asli maupun foto copy, serta tanggap
apabila direktur meminta data-data yang diperlukan karena pelayanan yang
terbaik bisa meminimalisir complain yang terjadi baik intern maupun ekstern.
Memberikan bimbingan perhatian (Simpati dan Empati) jamaah haji dan

umrah

Memberika i kepada jamaah baik, akan, saat

dan setelah me Jasa, ketika ibadah haji dan umrah di

PT. Zakiah Dina Tayyibah, sebagai contoh adale : para jamaah yang

melakukan
jgu sebelum
nya sebelum
ran dalam

memberi bimbingan ke
tan agar jamaah itu bisa
ibadah haji dan

Gambar 4.1
Bimbingan Manasik Haji

2Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare,

wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 10 Agustus 2018.
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Peran karyawan PT. Zakia Dina Tayyibah dalam hal kemabruran
ibadah jamaahnya memang sangatlah dibutuhkan melalui cara pembimbingan
yang diberikannya. Bentuk perhatian dan bimbingan lainnya yaitu

mengingatkan kembali saat check in ke Bandara Soekarno Hatta atau waktu

persiapan saat esok harin rangkat, setelah jasa dari PT. Zakiah

Diana Tayyibah ini ikan nomor handphone pribadi

kepada seluru munikasi apabila sewaktu

informasi terkait p kelengkapan dokumen,

n pembahasan diatas t : yataan dari

Dina Tayyibah, penul i ekerja sama

nya untuk menetapkan

perusahaan untuk bisa dite : tek, sebagai

dalam penen ibadah haji )adah umrah

lan-bulan tertent iah Dina Tayyibah

mberi paket

emat yaitu :

lan oktobpnn A R E

Akomodasi

- Makkah : Final Rehab/ Setaraf ***3

Jarak hotel ke Masjid Haram +500 M
- Madinah : Al llyas/ Setaraf ***3
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Jarak hotel ke Masjis +500 M
Program
- Dirancang untuk kesempatan dan kenyamanan lbadah

Umrah Konsumen

Transportasi

full Ac
Paket *5 Rp.

Pesawat : Saudi Arabi

KTP

Kartu keluarga

jad y jama ami menje askan tentang
paketnya bahwa di PT. Zakiah i ada paket murah dimana pelasanan umrah 9
hari itu hanya dengan pembayaran 20 juta saja itu kami tranportasinya
menggunakan pesawat Lion Air pp, kemudian busnya pull AC kemudian
menginapnya itu di Hotel bintang 3, adapun untuk yang 12 hari itu
pelayanannya sama namun kami ini bedakan harganya dia lebih diataslah
sedikit 22 juta, adapun untuk jamaah yang ingin umrah dengan pasilitas hotel
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bintang 5 itu kami memberi harga 26. 500.000 dengan pesawat Saudi Arabian
Airlines”.>

Dengan adanya program perusahaan tersebut itu merupakan salah satu cara
untuk menambah jumlah konsumen melalui media dan Brosur PT. Zakiah Dina

Tayyibah berharap masyarakat akan mudah mendapatkan informasi dan tertarik

untuk melaksanakan ibadah.
5. Mendukung para peg

dalam program pelayanan

yang langg
anan di PT. Zakiah ini
ja dari pegawai atau
para calon jamaah, i
tu”,54

njang yang baik a

mencapal kesuks

dimensional.
dan sumber

ya.
a jadi scbagai peg . ami itu selalu
mendapat suport ari 1bu Direktris dan Bapak Manajer seperti
ketika misalnya kami itu mempunyai keluahan dalam melayani

*3Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare,
wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus 2018.

**Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare,
wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 10 Agustus 2018.
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nasabah merek:%5 itu memberi motivasilah berupa masukan
nasehat begitu”.

Dukungan berupa nasehat dan masukan dalam hal yang baik,
dapat memberi dampak yang baik pula bagi mental seseorang dalam

hal ini moral seseorangpun terpengaruh besar bagaimana seorang

karyawan akan mer kewajibannya. Mendengarkan dan

tasi para pegawai, serta meberi

pela on jamaah.
insentif dan pemahama
m insentif adalah bersi tetapi tidak
omba antara pegawai Yy pembayaran,
kan insentif
argaan dapat
penghargaan
paling baik.
rja pegawai
yang sering

dilontarkan merupakan motivator yang baik.

“Kalau berbicara tentang Insentif atau berupa penghargaan itu
tentu ada, jadi kalau misalnya kita itu bisa mendapatkan calon

% Darmawati, Staff Pelayanan Umum PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota
Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus
2018.
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Jamaah yang sampai jumlah 10 orang kami itu ada bonus
tersendiri biasa itu ikut melaksanakan umrah gratis”.56

Mempromaosikan perkembangan, pertumbuhan, dan
peningkatan adalah hal-hal yang diharapkan dari adanya insentif. Jika

pegawai merasa perusahaan memahami waktu dan energi yang mereka

habiskan untuk b ‘ i akan terdorong untuk terus

atkan diri.

menjelaskan
akan ibadah

komunikasi

% Darmawati, Staff Pelayanan Umum PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota
Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus
2018.

S"Hasniar Arsuad, Staff Pelayanan Haji PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota
Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus
2018.
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Gambar 4.2
Brosur PT. Zakiah Dina Tayyibah

mengingat

masyarakat

elain melalui brosur cara PT. i ii e para calon
aah itu unaka iagel ik jadi Kit ada  promosi
et e AP T 7% T

Zakiah Dina
Tayyibah memiliki banyak cara dalam melayani dan mempromosikan paket
dan produknya selain menggunakan brosur juga memanfaatkan elektronik

sebagai media informsinya.

®Hasniar Arsuad, Staff Pelayanan Haji PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota
Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus
2018.
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Gambar 4.3
Sarana dan Prasarana PT. Zakiah Dina Tayyibah

dengan mitra usaha

alitas pelayanan sangat

antara Biro
el reservasi
aan industri

n.

esawat Lion
a paket itu
mengarahkan kami untuk® menggunakan jasa pesawat Lion Air, jadi
melencarkan pelaksanakan ‘tujuan kami pelu adanya kerja sama yang
baik”.

Selain itu salah satu upaya PT. Zakiah Dina tayyibah untuk
memperbanyak jumlah jamaah haji yaitu membuka cabang di berbagai daerah

antara lain:
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Tabel 4.1

Kantor Cabang PT. Zakiah Dina Tayyibah

Nama Pengurus Travel (nomor kontak)

Alamat Travel

Laena

(085242668503)

Makassar, JI. Toddopuli VII No. 64 Kel.

Borong Kec. Manggala

Hj, Nasrah Jafar Sanusi
(085331523113)

Amri Mahmud
(085242595633)

Pinrang, JI. A. Paweloi No. 115 Kab.
Pinrang

Pinrang, J.BTN Cahaya Tiga Berlian
Blok J5 No.1 Kel.

Bentengne, Kab.

Pinrang

H. Husnaini Baso, Hj. Neni
(085342546546)
Saparuddin
(081248198145)

Luwu, JI. Sungai Paremang No. 74 Kab.
Luwu (Belopa)
JI. Jalur 1l Kopleks perkantoran bupati

Luwu, Kel. Senga, Kab. Luwu

H. Muh. Ridwan Abdullah
(085299016890)

Bone, Jl.lapatau Kab. Bone

H. Muhammad Igbal Hasanuddin M.Ag

Belawa, JI. KH. Abd Malik No. 1, Menge

(081342429973)
Hj. Sulfanur Polman, JI. Suparman No0.10 Kel.
(085399234222 Sidodadi Kec. Wonomulyo, Kab. Polman

Dengan memiliki cabang dibeberapa daerah PT. Zakiah Dina Tayyibah

berharap setiap tahunnya jumlah jamaah akan semakin bertambah dan PT. Zakiah
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Dina Tayyibah semakin dikenal oleh banyak masyarakat, serta mempermudah

masyarakat dalam hal menunaikan lbadah Haji dan Umrah.

“Kantor Cabang yang dipimpin oleh H. Muhammad Igbal Hasanuddin M. Ag
yang letaknya di Belawa, JL. KH. Abd. Malik No. 1, Menge itukan salah satu
dosen yang mengajar di Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Parepare dengan
letaknya Travelnya di Belawa itu akan memberi dan membantu PT. Zakiah
Dina Tayyibah untuk mendapatkan nasabah sebab tidak menutup
kemungkinan misalnya ada-mahasiswa atau keluarga mahasiswa yang ingin
melakukan Ibadah mungkin dengan arahan atau bantuan dari beliau namun
misalnya lokasi tersebut terlalu jauh maka bapak H. Muhammad Igbal
Hasanuddin M. Ag akan mengarahkannya ke PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour
dan Travel Kota Parepare, apalagikan bapak H. Muhammad Igbal Hasanuddin
M. Ag beliau juga salah satu pembimbing pelaksanaan Manasik haji dan
Umrah di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare ini”.”

Dari beberapa strategi pelayanan PT. Zakiah Dina Tayyibah diatas penulis
mengaitkan dengan teori yang digunakan penulis dalam penelitian mengenai Strategi
peningkatan pelayanan ini yang terdapat pada Bab Il, yaitu teori manajemen
pelayanan dalam perspektif Islam, dari hasil penelitian penulis menyimpulkan bahwa
apa yang menjadi Strategi pada PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Kota
Parepare merupakan pelayanan berdasarkan perspektif Islam dan sudah termasuk
tindakan yang sesuai dengan anjuran.lIslam; hal itu dapat di lihat dari bebrapa hal
diantaranya:

4.1.2 Pengorganisasian dalam Perspektif Islam

Pengorganisasian - dibentuk = 'setelah - adanya suatu  perencanaan,
pengorganisasian ini dibentuk sebagairsalah satu komponen penting dari kelancaran
suatu usaha yang akan dijalankan begitu pula pada PT. Zakiah Dina Tayyibah untuk
kelanjaran kerjasama yang akan dijalankan pada perusahaan tersebut maka di bentuk

suatu struktur organisasi.

YHasniar Arsuad, Staff Pelayanan Haji PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota
Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus
2018.
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“Tujuan dari pembentukan Strukrur Organisasi tidak lepas dari perwujudan
pelayanan yang islamiah, agar pekerjaan dapat terselesaikan dengan baik
susunan organisasi tersebut dibentuk sesuai dengan bidang keahlian masing-
masing karyawan”.%°

Adapun susunan organisasi PT. Zakiah Dina Tayyibah berdasarkan fungsi-
funsinya:
a. Komisaris
Sebagai pejabat tertinggi dalam memimpin PT. Zakiah Dina Tayyibah
Tour dan Travel Kota Parepare dengan menerbitkan kebijakan-kebijakan

perusahaan, mengawasi tugas dari karyawan dan kepala bagian.

“Kebijakan yang dimaksud disini yaitu berupa pemberian motivasi
kerja, pelatihan kinerja karyawan dan sebagainya adapun untuk
pengawasan Yaitu terjadi pada saat proses pelayanan nasabah jadi,
Komisaris itu bertugas'mengawasi dan memeriksa Kinerja baik itu para
staff maupun kepala bagian”.61

b. Direktris

“Yaitu pejabat yang hampir sama tugasnya dengan komisaris hanya
saja komisaris lebih tinggi tanggung jawabnya, dimana direktris di PT.
Zakiah Dina Tayyibah memiliki tugas selain memimpin perusahaan
dengan menerbitkan kebijakan-kebijakan perusahaan, direktris juga
bertugas mengawasi tugas dari karyawan dan kepala bagian (manajer),
menyetujui anggaran tahunan perusahaan, dan menyampaikan laporan
kepada pemegang saham.atas kinerja perusahaan”.

c. Manajer

“Bertanggung jawab.memastikan berjalannya peraturan perusahaan
dan strategi perusahaan sesuai target bisnis perusahaan secara
menyeluruh, Manajer PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Kota
parepare bhertanggung Jawab akan pengawasan terhadap kantor cabang
luar daerah”.

d. Pembimbing

“Bertanggung jawab memberi bimbingan kepada calon jamaah haji
berupa materi maupun; peraktek dalam hal ini manasik demi
kekhusukkan Ibadah yang akan di jalankan jamaah. Pada PT. Zakiah
Dina Tayyibah ini memiliki 2 pembimbing”.

% Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare,
wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus 2018.

® Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare,
wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus 2018.
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e. Keuangan dan wakil keuangan
“Kedua jabatan tersebut sama memiliki tanggung jawab terhadap
laporan keuangan dan informasi akuntansi Ialnnya pada PT. Zakiah
Dina Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare”.®”

f. Staff Pelayanan Umum

“Melayani kebutuhan dan memberikan kepuasan kepada pelanggan
PT. Zakiah Dina Ta Tour dan Travel Kota Parepare sebagai
pemberi informasi pertanyaan-pertanyaan dan penangan
keluhan-keluh dengan produk yang ditawarkan”.

g. Defisi Haji

ggkutan akan penjualan
ama, pembinan manasik

........... . . g g seat, hotel

yang ingin

4.1.3

perani dalam

permasalahan pelaku bisnis dalam melakukan sesuatu tentunya dibutuhkan motivasi

yang tinggi. Motivasi sendiri merupakan sebuah dorongan psikologis dalam

®2Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare,
wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus 2018.

®*Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare,
wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus 2018.
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mengarahkan seseorang pada sebuah tujuan bisnisnya. Selain itu motivasi dapat
membantu mempertahankan bisnis, mengembangkan karir, dan menyukseskn bisnis.
Maka dari itu, motivasi sangat penting dalam berbisnis agar tujuan bisnis tercapai dan

membuat seseorang lebih berani dalam mengambil sebuah tindakan dalam berbisnis.

“Motivasi adalah salah satu faktor yang dapat meraih kesuksesan bisnis dan
hal ini membuat motivasi dirasa penting bagi seseorang dalam menjalankan
bisinisnya, dimana motivasi bermanfaat sebagai pendorong seseorang untuk
bekerja dengan semangat yang tinggi dan lebih baik. Selain itu semangat yang
tinggi tersebut secara langsung akan berdampak.meningkatkan produktivitas
kerja yang <akan memberi dampak pada . pendapatan kerja dan
kesejahteraan™.*

Hal tersebut membuat seseorang yang menjalankan bisnis harus memiliki
motivasl yang ringgi dan dapat -memotivasi rekan bisnisnya. Dalam hal memotivasi
diri sendiri lebih mudah dibandingkan dengan memaotivasi rekan bisnis, dimana
dalam 'melakukan hal itu pelaku bisnis khususnya pemimpin bukan hanya
mempelajari bagaimana memotivasi dengan benar akan tetapi pemimpin harus
mengerti kondisi psikologi karyawan. Kemampuan memahami kondisi psikologi
karyawan dapat membantu pemimpin dalam memberikan motivasi yang tepat bagi

karyawannya.

#Oleh sebab itu dalam memahami setiap karakter karyawan Kita itu selalu
luangkan waktu untuk kumpul bersama agar kecanggungan diantara kami itu
tidak terjadi, supaya bekerjaan bisa diselesaikan dengan baik tanpa tekanan
maka kamipun ciptakan lgyalitas sesama karyawan juga sebelum dengan para
nasabah kami”.®®

Sebagai pemimpin membuat karyawan memiliki motivasi yang tinggi tidak
begitu sulit, hanya saja ada yang perlu dilakukan agar motivasi kerja karyawan

maupun pemimpin itu sendiri menjadi baik dan salah satunya adalah menghilangkan

% Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare,
wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus 2018.

®*Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare,
wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus 2018.
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kecanggungan antara sesama pekerja pada perusahaan tersebut. Adapun cara lain

untuk meningkatkan motivasi demi peningkatan pelayanan tersebut adalah :

a. Ciptakan suasana yang aman dan nyaman

Suasana aman dan nyaman tentu menjadi dambaan semua orang,

menciptakan suasana yang dan nyaman dalam urusan berbisnis ini

terkait dengan kondi embuat tempat kerja menjadi
aman dan nyan : ili butuhkan, seperti furniture
an mungkin agar dapat
itu dengan
n kreatifitas

lah melakukan obser salah satu

kiah Dina Tayyibah )ta Parepare

in dapat memperhatika
sudah membuat nyaman para

jan pada PT.
selain bersih
PT. Zakiah
satu staff di

% Darmawati, Staff Pelayanan Umum PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota

Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 10 Agustus

2018.
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b. Berikan perlakuan yang adil
Memberikan perlakuan yang adil bagi seseorang dalam lingkungan
bisnis adalah hal yang sangat mempengaruhi motivasi kerja seseorang hal

itulah yang dilakukan oleh para karyawan PT. Zakiah Dina Tayyibah.

“Sudah menjadi kewajiban. bagi kami dalam kerja sama ini untuk tetap
bersikap adil, baik.i atasan dan bawahannya, karyawan
an PT. Zakiah Dina Tayyibah
rikan pelakuan yang adil ini
ik antara sesama staff, selain
enciptakan suasan yang

yang sangat

............ S yang dijalankan, c pab itu sikap

ja karyawan

ting untuk

n Tayyibah
karyawan se emimpin itu
n yang han untut untuk
sebaliknya e kerja untuk

kurangnya

" Darmawati, Staff Pelayanan Umum PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota
Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 10 Agustus
2018.

8Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare,
wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus 2018
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suatu usaha, seperti halnya yang dilakukan PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour
dan Travel Kota Parepare .
Berikan kepercayaan dan perhatian

Kepercayaan merupakan modal untuk membentuk hubungan kerja

yang baik. Memberikan ke dapat dimulai dengan mengutamakan

kejujuran dalam b n komunikasi yang baik dan

berikanlah ke t meningkatkan motivasi

kerjanya.
hat masing-
ya masing-
---------- 3 yanan calon
a bidangnya
erarti saya ebagai pe i ah ini lepas
inerja mereka, saya juga i kewajiban
antu mereka, memberi a 3 : gan kerjaan

itu melakukan hal é ampu  juga

an dengan ca i Jengan tetap
pkan  sikap-sikap ka tercipta

kasi yang ba n kerja dan begitu akan

i dampakpwniErFﬂ(nansing-m rena adanya

Kualitas pelayanan merupakan' salah faktor yang sangat mempengaruhi

peningkatan pelayanan dan kepercayaan, oleh sebab itu PT. Zakiah Dina Tayyibah

sangat mengutamakan kepuasan konsumennya. Dan hal itu telah terbukti saat penulis

%Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare,

wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus 2018.
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mewawancarai salah satu masyarakat yang pernah menjasi nasabah pada PT. Zakiah

Dina Tayyibah Tour dan Travel.

“Bagus sekali memang pelayanan di PT. Zakiah Dina Tayyibah, saya itu dulu
tahun 2017 tahun lalu menjadi nasabah pada travel itu, ramah sekali
karyawannya, sopan dan lembut sekali caranya bicara, pokonya nyaman
memang pelayanannya dari pertama daftar sampai pemberangkatan,
penjemputan itu na tuntun ki dengan baik”.”

Bentuk pelayanan yang.berkualitas memang sangat penting dalam sebuah
dunia bisnis sebab itu dapat mempengaruhi peningkatan bisnis yang dijalankan maka
kepercayaan konsumen sangatlah penting didapatkan. Melalui pelayanan berkualitas
dan berperspektif islam yang diterapkan PT. Zakiah Dina Tayyibah itu sudah sangat
mendukung akan peningkatan dan kesuksesan PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan

Travel Kota Parepare tersebut.

¥Jadi untuk kenyamanan Calon jamaah kami dari PT. ZaKiah Dina Tayyibah
tentunya berusaha memberikan pelayanan yang terbaik kepada calon jamaah
mulai dari memberikan informasi, memberi pelayanan sebelum melaksanakan
ibadah haji samapai pada pelayanan pasca pelaksanaan ibadah haji”."

Adapun beberapa tahapan pelayanan Haji PT. Zakiah Dina Tayyibah yang
penulis dapatkan setelah melakukan wawancara yaitu:">

1. Memberikan Informasi Haji

“Memberikan informasi tentang pelaksanaan Hajl merupakan tugas
yang dilakukan oleh seksi bagian penyelenggara Haji PT. Zakiah Dina
Tayyibah yaitu dengan cara menggunakan lisan dan tulisan. Cara lisan
dengan dengan melalui _perbincangan. langsung antara karyawan
dengan calon;jamaah, sedangkan tulisan yaitu melalui media massa,
internet, brosur dan lain sebagainya’.

2. Pelayanan Pra Haji

“Setelah melakukan berbagal persiapan, yang menjadi utama dalam
pelayanan adalah pelayanan pra haji, banyak sekali pelayanan yang

"Informan , Nasabah PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare , wawancara langsung dari
penulis di Rumah Informan Parepare, 10 Agustus 2018.

"Hasniar Arsuad, Staff Pelayanan Haji PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota
Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus
2018.

"?Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare,
wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus 2018.
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diberikan sebelum menunaikan ibadah haji ketanah suci. Dalam hal ini
PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare bertugas
memberi pelayanan mulai dari proses pendaftaran sampai dengan
pemberangkatan calon Jamaah Haji dari Kota Parepare sampai ke
asrama haji embarkasi”.

3. Pelayanan Pasca Haji

“Setelah selesai menunaikan Ibadah Haji Jamaah Haji di pulangkan ke
Indonesia, pelayanan selanjutnya yang dilakukan PT. Zakiah Dina
Tayyibah adalah pelayanan. pasca haji, yaitu PT. Zakiah Dina
Tayyibah melakukan penjemputan kemudian akan ada penyerahan
cendramata.dan melaksanakan kegiatan pegajian sebagai bentuk rasa
syukur atas keselamatan beribadah”.

Dari penjelasaan diatas dapat disimpulkan bahwa pelayanan pada PT.

Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare secara baik telah

mewujudkan apa yang menjadi harapan dari para calon jamaahnya, ini dapat

dibuktikan dengan melihat peningkatan jumlah Jamaah Haji pada Travel PT.

Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare tersebut.

Tabel 4.2

Jumlah Jamaah haji pada PT. Zakiah Dina Tayyibah

NO TAHUN JUMLAH JAMAAH HAJI
1 2008 555
2 2009 655
3 2010 700
4 2011 750
5 2012 795
6 2013 875
7 2014 900
8 2015 903
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9 2016 1.112
10 2017 1.125
11 2018 1.290

Jadi setiap tahun jumlah jamaah Haji PT. zakiah Dina Tayyibah selalu

mengalami peningkatan dan embuktikan bahwa pada PT. Zakiah

jalin komunikasi dan pelayanan

a
Idldll]l Ud

dari tauhid

mengawasi

Travel an haji dan

umrah s

mengetahui
Zakiah Dina
i hasil dan

terhadap para pekerja atau karyawan di perusahaan tersebut. Pengawasan ini diartikan
sebagai proses mengukur dan menilai tingkat efektivitas kerja personel dan tingkat

efesiensi sarana kerja dalam memberikan kontribusi pada pencapaian tujuan

"®Erna Durahman, Direktris PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare,
wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 08 Agustus 2018.
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organisasi.”* Dengan melakukan pengawan seperti ini maka itu akan memudahkan
PT. Zakiah Dina Tayyibah untuk mengetahui kekurangan-kekurangan yang terjadi

sehingga dapat melakukan peningkatan terhadap pelayanan yang diberikan.

4.2SWOT PT. Zakiah Dina Tayyibe dan Travel Kota Parepare

Untuk mengetahui ang menjadi pendukung dan

penghambat sebuah p , penulis meng eori atau metode SWOT
OT adalah singkatan yang diambil dari huruf depan kata
kan sebagai
lah bentuk analisa sit ang bersifat
ambaran, analisa SW nalisa yang
barkan situasi yang s karena itu

dalam WOT harus berdasarkan benar-benar
terjadi.
ahui factor-

Travi OT untuk

faktor dalah adalah
analisa
1.
uatu lembaga
yang akan menjadi penunjang keberhasilan dalam suatu usaha yang

dijalankan, setelah melakukan penelitian penulis menemukan beberapa

"Hariyadi Bambang, Stategi manajemen, (Jakarta: Bayumedia Publishing, 2003), h. 29.
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kekuatan yang dimiliki PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Kota
Parepare antara lain:
a. Staff PT. Zakiah Dina Tayyibah memiliki kompetensi dan profesional,

serta ramah dan tanggap seperti memiliki wawasan mengenai produk,

memberikan pelayanan ses ngan permintaan jamaah, melayani secara
tepat, memiliki enghadapi keluhan-keluahan

konsumen ngan baik dan benar.

petensi dan profesione a karyawan PT. Zakiah
han jamaah,
PT. Zakiah

hwa:

enjadi karyawan di PT. bah ini kami
tuk mengetahui kompet 3 , dan setelah
empatkan pada yosisi : suai dengan
ang kita miliki”.’

diatas itu menj 7akiah Dina

Jalam prpses

rasional PT.

komputer,

Melihat kantornya yang: besar merupakan salah satu kekuatan dan
peluang bagi PT. Zakiah Dina Tayyibah dalam memperoleh nasabah yang

banyak, semua orang pasti beranggapan positif terhadap perkembangan

"®Darmawati, Staff Pelayanan Umum PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota
Parepare, wawancara langsung dari penulis di PT. Zakiah Dina Tayyibah Kota Parepare, 10 Agustus
2018.
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pesat dari PT. Zakiah Dina Tayyibah, dengan kepercayaan nasabah akan
pelayanan yang diberikan kepada jamaah maka dengan mudah PT. Zakiah
Dina Tayyibah dalam memperoleh keuntungan dan membangun kantor

yang besar dalam jangka waktu yang tidak begitu lama. Hal ini penulis

dapatkan dari hasil wa dari salah satu nasabah dari PT. Zakiah

Dina Tayylbah

ok hal yang

Ibadah haji

memberikan pelayanan I mencapai

beribadah, baik ) an maupun

yang baik
an beberapa
cabang PT. Zakiah Dina Tayyibah akan menambah tingkat kepercayaan

calon jamaah terhadap pelayanannya.

"®Informan, Nasabah PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare, wawancara

langsung dari penulis di Kota Parepare, 21 September 2018.
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“Salah satu yang menjadi kekuatan dalam perusahaan PT. Zakiah ini
mungkin karna jika masyarakat melihat dan_ mengetahui bahwa
PT.Zakiah ini sudah memiliki beberapa cabang”.77

Seperti yang telah penulis tulisakan sebelumnya PT. Zakiah Dina
Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare memiliki enam kantor cabang

yaitu, di Makassar, Pinrang, Luwu, Bone, Belawa, dan di Polman.

2. Kelemahan (Interna
yang mungkin saja akan
s, dibawah ini beberapa

n pada PT.

Din vel Kota :
k G Kantor PT. Zakiah Din ah te di JI. Jendral
ad .3 N0.190 Kel. Lapa . Uj )ta Parepare
an yang jauh dari kota itu 3 embuat PT.
iah ibah sulit dijangkau oleh .

Penulis meli pada PT. Za

da pada loka but penulis

T. Zakiah D ibah dalam

peroleh P‘ulnaEM“n setelah
nre

5 melakukan

i PT. Zakiah

“seandainya itu PT. Zakiah kantornya ada di Lahallede atau di Soreang
pasti banyak sekali orang mendaftar Haji atau Umrah di PT. Zakiah,
karena mudah di lihat to, kalau di Lapaddei sedikit ji orang tahui
bilang ada pale travel disitu”."

Informan, Nasabah PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare, wawancara
langsung dari penulis di Kota Parepare, 21 September 2018.

"®Informan, Nasabah PT.Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel, Kota Parepare, wawancara
langsung dari penulis di Kota Parepare, 21 September 2018.
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Dari pernyataan diatas penulis menyimpulkan bahwa letak geografis
suatu usaha merupakan salah satu strategi penting dalam peningkatan
suatu usaha.

. Peluang (Eksternal)

Setelah melakukan pe n, penulis menemukan beberapa peluang

yang dapat menjadi esan PT. Zakiah Dina Tayyibah

yaitu sebagai b

. Zakiah Dina Tayyiba ang pesat akan membuat

PT, Zakiah

kiah Dina Tayyibah ya

rofesinal kerja yang di : Zakiah Dina

ut menambah jumlah ko atau perusahaan
udah bagi

promosikan

dan efesien

atan jamaah

e. Banyak Biro penyelenggara Haji dan Umrah yang terlibat kasus penipuan
jamaah haji merupakan suatu peluang bagi PT. Zakiah Dina Tayyibah

untuk mempromosikan perusahaannya dan meyakinkan konsumen akan
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pelayanan yang akan diberikan PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan
Travel Kota Parepare.
Biro-biro perjalanan haji akan tetap tumbuh dan berkembang terus

dikarenakan penduduk Indonesia kurang lebih 80% adalah beragama

Islam dan sebagian mamg niliki kesadaran menunaikan ibadah Haji.

Hal ini juga n._hanya pada PT. Zakiah Dina

Tayyibah s peluang bagi b alka mampu memanfaatkan

an juga terdapat anc
dampak negatif terhada Zakiah Dina
ravel Kota Parepare, hal

iro penyelenggara Haji rapa Daerah

a banyaknya i dan Umrah

ah. Itu akan me ang pada PT. Zak

k mendapatk

ga Dollap/k aniMHEyebabkan gnya minat

bukan hanya

nyak.

ainnya sebab
masyarakat akan kurang mampu dalam hal pembayaran.
Banyaknya Biro yang melakukan penipuan juga termasuk suatu ancaman

bagi PT. Zakiah Dina Tayyibah sebab itu akan membuat para calon
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jamaah ragu untuk melakukan kerja sama atau transaksi pada suatu Biro
penyelenggara Ibadah Haji dan Umrah.
Metode analisa SWOT dianggap sebagai metode analisa yang paling dasar

dan berguna untuk melihat suatu permasalahan dari empat sisi yang berbeda yaitu

kekuatan, kelemahan, peluang dan ar n. Hasil keuntungan dari peluang yang ada

sekaligus mengurangi kek indari ancaman, namun dalam
membuat analisa S\ . S dalam  menggambarkan
bunyikan atau kekuatan

yang ti - enjadi tidak

kekuatan dan peluan inan dalam
. Zakiah Dina Tayyiba
gan memberikan mas epada para
akiah Dina Tayyibah untuk ggap dalam
eluhan-keluh sikap lemah
setiap mas : i a Tayyibah
n begitu ma : nang datang

dan me , selain itu

juga dapat

Haji dan Ibadah Umrah lainnya dengan'beberapa cabang kantor yng telah ada maka

masyarakat akan lebih percaya akan pelayanan dari PT. Zakiah Dina Tayyibah.
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PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian serta pembahasan dari skripsi penulis yang

berjudul “Strategi Manajeme atan Pelayanan dan Kepercayaan
Jamaah Haji dan Umrah . ibah Tour dan Travel Kota
Parepare)”, maka pe t mengambil kesimp yaitu sebagai berikut:

ravel Kota
Parepar eningkatk : epercayaan Jama dan Umrah
adalah nah dimana
terdapa i en pelayanan yang me Zakiah Dina
Tayyiba vel Kota Parepare Perencanaan,
Pengorg i Motivasi, Memperha i ayanan dan
melaku
512 ah Tour dan
Travel Dpportunity)
yang ad a lan beberapa
kantor ¢ erta VZ esat ‘danbelayana annya yang
sudah Kelemahan
(Weakness) dan Ancaman (Threats) "PT. Zakiah Dina Tayyibah tentang letak
Perusahaan PT. Zakiah Dina Tayyibah yang susah dijangkau masyarakat serta
banyaknya Biro penyelenggara Haji dan Umrah yang melakukan penipuan yang
memungkinkan masyarakat ragu dalam mempercayakan pelayanan Biro penyelengara

Haji dan Umrah lainnya.

76

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



77

5.2 Saran
Berdasarkan hasil Ppenelitian mengenai Strategi Manajemen dalam

Peningkatan Pelayanan dan Keperjayaan Jamaah Haji dan Umrah pada PT.
Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare maka penulis dapat
memberi saran sebagai berikut:
5.2.1 Kepada Pihak PT. Zaki

disarankan ag

ibah Tour dan Travel Kota Parepare
manajemen pelayanan
berspektif berlandaskan tuntuna al-

5.2.

5.2. jkaun program terkait n haji agar

mudah mengetahui info
Dina Tayyibah Tour d I Ko 2pare adalah

sol i epada seluruh umat musl me n kewajiban
yait aji dan Umr menyempu rukun Islam
seba dari ketakwaan k

PAREPARE
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PANDUAN FORMAT WAWANCARA

JudulPenelitian . Strategi Manajemen dalam Peningkatan Pelayanan dan

Kepercayaan Jamaah Haji dan Umrah (Studi Pada PT.

Zakiah ibah Tour dan Travel Kota Parepare).

LokasiPenelitian ibah Tour dan Travel Kota

Objek Penelitian iah Dina Tayyibah Tour

Dalam Peningkatan Pel aan Jamaah

6. i Manajemen PT. bah dalam

yanan dan kepercayaan Jam ?

dap Jamaah

ravel Kota

ya pada PT.

10. Apakah pelayanan PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare

sudah sesuai yang diharapkan Jamaah haji dan umrah?
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PANDUAN FORMAT WAWANCARA

JudulPenelitian . Strategi Manajemen dalam Peningkatan Pelayanan dan

Kepercayaan Jamaah Haji dan Umrah (Studi Pada PT.

Zakiah ibah Tour dan Travel Kota Parepare).

LokasiPenelitian ibah Tour dan Travel Kota

Objek Penelitian aryawan dan Nasabah iah Dina Tayyibah Tour

Zakiah Dina Ta Kota
gi Manajemen  PT. ibah dalam
kepercayaan Jamaah H
6. g menjadi kekuatan PT. Zakiah Dina Ta hT Travel Kota
7. ng menjadi mnmna Tayyiba dan Travel
repare?
8. q EﬁIM ayyibah To Travel Kota

9. Apa yang menjadi Ancaman . Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel
Kota Parepare?
10. Bagaimana cara PT. Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Kora Parepare

dalam mengatasi kelemahan dan ancaman pada perusahaannya?
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Y ung bertundu tunyan dibawih i adalah

Nama | engkap HASNIAE ARSYAD
Umur 22 Tha
- Kery. PT zakiah Oina Tougbal,

Menerangkan baliwz benar telgh memberikan keterangan wowancara kapada saudaral

IRMAYANI yang sednng melakukun penchtian yang berjudul “Strategi Manajemen Dalam
Meningkatkan pelavanan dan Kepercayaan Jamanh Haji dan dan Umrah (Studi Pada PT.
Zakiah Dina Tuyyibah Tour dan Travel Kots Parepare)”

Demikian surat keternngan ini diberikan untuk digunakan sebagaimana mestinya.

Parepare, - 3. 2018
Yang

HASUNE -
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Yang bertundy tngan dibawah i adalah

Narit Lengkap Dar mm‘j ’
CUmur So
Jabatan Pdaymm Unvonw -

Menerangkan haliwa benar telah memberikan keterangan wawancars kapuda saudarat
IRMAYANI yang sedang melukukan penelinian yang berjudul “Strategs Manajemen Dalam
Meaingkatkan pelayanin dan Kepercayaun Jamanh Haji dan dan Umrah (Studi Pada PT.
Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare)”

Demikian surnt keterangan in diberikan untuk digunakan sebagaimana mestinys.

Puma/a' 2018
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Yang bertunda tangian dibawah o sdalah

Nama [ enghap iy Muen Fokar
Unur &1 Tabun
Jabatan RT

Menerangkan balwa benar telah memberikan keterangan wawancara kapada saudarat
IRMAYANI yang sedung melakokan penelitan yang benudul “Strategs Manajemen Dalam
Meningkatkan pelayanan dan Kepercgyaan Jamaah Haji dan dan Umirab (Studi Pada PT.
Znkiah Dina Tayysbah Tour dan Travel Kot Parepare)”

Demikian surat keterangan mi dibenkan imtuk digunnkan sebagaimana mestinya,

Parepare, 0 ~E¥ 2018
Yang bersangkutan
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Yang bertanda tangan dibawal i adalah ©

Nagna Lenghup - HAassiag ARSYAD

LR 22 Th
Jabatan

Menerngkan hahwa benar telsh memberikan keterangnn wowancans kapada ssudarai
IRMAYANI vang sedang melskukan penelitan yang begudul “Strategi Manajemen Dalam
Meningkatkan pelayanan dan Kepercuyann Jamaah Haji dan  don Umrah (Studi Pada PT.
Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Kots Parepare)”

Demukian surat keterangan ini diberikan untuk digunakan sebagaimana mestinyi.
parepare. 8 -8 2018

i

o
_Hasnar 4
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Yang bertanda tangan dibawah mi sduish -

Nama Lengkip WA Juddah
(E 5o Tohun
Jabatan ilay

Menerangkan balrwa benar telah memberikan ketesangan wawancarn kapada saudar
IRMAY AN vang sedang melakukan penelitian yang begudul “Strategi Manajemen Dalam
Meningkatkan pelayunan dan Kepercayaan Jamnah Hap dan  dan Umrah (Studi Pada PT.
Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Kots Purepare)

Demikian surt keterangin i dibenkan untuk digunikan sebagaimisng mestinyy.
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Nomor

Hal

KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI (IAIN) PAREPARE
Alamat - JL. Amal Bokti No, 8 Soveang Koto Parepare 91132 ® (0421121307 58 (0421) 24404
Po Box : 800 Parepare 91100 Website : www.iainparepare.acid Email: info.lainparepare.ac id

;B 84 jn3opp.00.9/072018
Lampiran : -
1 Izin Melaksanakan Penelitian

Kepada Yth,
Kepala Daerah KOTA PAREPARE
CQ. BADAN PERENCANAAN PEMBAGUNAN DAERAH
di
KOTA PAREPARE

Assalamu Alatkum Wr, Wb,

Dengan ini disampaikan bahwa mahasiswa INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI (IAIN)
PAREPARE ;

Nama - IRMAYANI

Tempat/Tgl. Lahir : PINRANG, 29 September 1995

NIM - 14.3300.015

Jurusan / Program Studi{ : Dakwah dan Komunlkas| / Manajemen Dakwah

Semester < VIII {Delapan)

Alamat : DUSUN LAPAKKITA,DESA ALITTA,KEC. MATTIRO BULU,
KAB. PINRANG

Bermaksud akan mengadakan penelitian di wilayah KOTA PAREPARE dalam rangka
penyusunan skripsi yang berjudul ;

“ STRATEGI MANAJEMEN DALAM PENINGKATAN PELAYANAN DAN
KEPERCAYAAN JAMAAH HAJI DAN UMRAH (Studl Pada PT. Zaklah Dina
Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare) *

Pelaksanaan penelitian (ni direncanakan pada bulan Jull sampai selesal,
Sehubungan dengan hal tersebut diharapkan kiranya yang bersangkutan diberi izin dan
dukungan seperlunya.
Terima kasth,
16 Juli 2018
An Rektor
“a._  PIt Walkil Rektor Bldang Akademik dan
N ~{q\gemhangan Lembaga (APL)
\ '
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PEMERINTAH KOTA PAREPARE
BADAN PERENCANAAN PEMBANGUNAN DAERAH

JinJend. Sodirman Nomor 76, Telp W)S&.F—qwmﬁin Kode Pos 91122
Emml pedaBparep www DAPDES [ ujer wh ola 9o i

PAREPARE

TEMBUSAN ; Kepada Yth

AW

Parepare, 18 Juk 2018
Kepada

. 050 /bs¢ [Bappeda Yih. Direktur PT, Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel

Negerl
¥ mmmwunmmsmmdms«am
Perangkat Daersh,
Surdt Rektor Insttut Agama Islam Negen (JAIN) Parepare, Nomor : B
B6A/In.39/PP.00.5/07/2018 tanggal 16 Juli 2018 Perihal Izin Melaksanakan Penalitian,
Setelah memperhatian hal tersebut, maka pada perinsipnys Pemerintah  Kota
Parepare (Cq. Kepala Badan Perancansan Pembangunan Daerah kota Parepare) dapat
memberikan Izin Penelitian kepada :
Nama : IRMAYANT
Tempat/Tgl. Lahir : Pinrang / 29 September 1995
Jenis Kelamin : Perempuan
: Mahasiswi

Pekeraan
Alamat : Dusun Lapakiota, Kec. Mattiro Bulu, Kab., Pinrang
mmmmlmammmw
“STRATEGE MANAJEMEN DALAM PENINGKATAN PELAYANAN DAN KEPERCAYAAN JAMAAH
HAJI DAN UMRAH (STUDI PADA PT. ZAKIAH DINA TAYYIBAH TOUR DAN TRAVEL XOTA
PAREPARE)"
: Tmt, Juli 5.d Agustus 2018
Wmu : Tidak Ada

Sehubungoen dengan hal tersebut pada prinsipnya kami menyetujul kegistan dimaksud
1. Sebefum dan sesudah melaksanakan kegiatan harus melaporkan il kepada
Instansi/Perangkat Daerah yang bersangkutan,
mmmmmmwmmmm
MWW
ketentuan  Peraturan  Perundang-undangan berlaku  dengan

WMWWMWWMIW

Setelah melaksanakan kegiatan Penefition agar melaporkan hasiinya kepada Wallkota
Parepare (Ca. Kepala Badan Perencanaan Pembangunan Daerah Kota Parepare)
Menyerahkan 1 (satu) berkas Foto Copy hasd “Penelitian” kepada Pemerntah Kota
Parepore (Cq. Kepala Badan Perencanaan Fembangunan Daerah Kota Parepare),
Kepada Instansl yang dihubungi mohon memberikan bantuan,
mwmmwummm apabila temyata
pemegang Surat Izin tidak mentaat) ketentuan-ketentuan tersebut di atas,

Demiiian @in penelitian ini diberikan untuk dilsksanakan sesusl ketentuan beariaku,

?
{
i
§
§
3
§
g
?
:

NP N P N

: .
Gubermnur Provinst Sulawes! Selatan Cq. Kepala BKB Sulsel di Makassa
Wallkota Parepare di
Rektor Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Parepare di Parepare
Saudara IRMAYANI

Arsip,
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PT.ZAKIAH DINA TAYYIBAH

PENYELENGQOANA UMROM A MAJI PLUS (MHUSUS)
DAN TRAVEL

TOUR
S SENO ALIRRAL VAN ND, 10O FAFREMAJUE SN -S8L TELFPAN 0431 rHeoaTt
Errall ;| 2R pareparedll yrehoo. ook
—
SURAT KETERANGAN PENELITIAN

Yang bertanda tangan dibawah ini, Pimpinan PT. Zakiah Dina Tayylbah Tour & Travel
Kota Parepare menerangkan sesungguhnya babwa :

Nama Jamaah : IRMAYANI

Tempat/Tanggal Lahir : Pinrang, 29 September 1996
Nim : 14.3300.015

Jurusany/Prodi : Dakwah dan Komunikasi/ MD
Alamat : Pinrang

Yang bersangkutan telash melakukan penelitian di Kantor PT, Zakiah Dina Tayyibah
dengan Judul Skripsl : "STRATEGI MANAJEMEN DALAM PENINGKATAN PELAYANAN
DAN KEPERCAYAAN JAMAAH HAJI DAN UMRAH (Studl Pada PT. Zskiah Dins
Tayyibah Tour & Travel Kota Perepare)”

Mulai bulan Jull 5.d. Agustus 2018

Demikian Surat Keterangan ini dibuat untuk dipergunakan sebagaimana mestinya.
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WAWANCARA MAHASISWA PENYUSUN SKRIPSI
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