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MOTTO
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Artinya : > Sesungguhnya Safa dan Marwah merupakan sebagian syi‘ar (agama)

Allah. Maka barangsiapa beribadah haji ke Baitullah atau berumrah, tidak ada

dosa baginya mengerjakan sa‘i antara keduanya. Dan barangsiapa dengan

kerelaan hati mengerjakan kebajikan, maka Allah Maha Mensyukuri, Maha
Mengetahui.. ( QS. Al-Bagarah: 158 )."

* Kementerian Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an dan Terjemahannya, (Jakarta:
L'ajnah Pentashihan Mushaf Al-Qur’an, 2019), Surah'Al Bagarah ayat 158.
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ABSTRAK

Rifki Maulana Faqih,2025 : Strategi Peningkatan Layanan Jemaah Pada Travel
Haji Dan Umroh PT Asshofwah Cabang Jember.
Kata Kunci : Strategi, Layanan Jemaah, Travel Haji dan Umroh

Strategi peningkatan layanan jemaah di travel haji dan umroh idealnya
tidak sekadar mengandalkan dimensi fisik dan teknis pelayanan, tetapi juga
melibatkan pendekatan spiritual service excellence. Oleh karena itu di perlukan
pemahaman tentang bagaimana seharusnya pelayanan yang tepat dalam
menangani jemaah.

Fokus penelitian dalam skripsi ini adalah: 1). Bagaimana perencanaan,
layanan jemaah yang diterapkan oleh PT Asshofwah dalam penyelenggaraan
travel haji dan umroh?2). Bagaimana implementasi layanan jemaah yang
diterapkan oleh PT Asshofwah dalam penyelenggaraan travel haji dan umroh?3)
Bagaimana evaluasi layanan jemaah yang diterapkan oleh PT Asshofwah dalam
penyelenggaraan travel haji dan umroh?4)Apa saja faktor pendukung dan
penghambat dalam pelaksanaan strategi peningkatan layanan jemaah di PT
Asshofwah ?

Tujuan penelitian ini adalah: 1). Untuk mengetahui perencanaan,
implementasi, evaluasi layanan jemaah yang diterapkan oleh PT Asshofwah
dalam penyelenggaraan travel haji dan umroh 2). Untuk mengetahui evaluasi
layanan jemaah yang diterapkan oleh PT Asshofwah dalam penyelenggaraan
travel haji dan umroh 3) Untuk mengetahui evaluasi layanan jemaah yang
4)diterapkan oleh PT Asshofwah dalam penyelenggaraan travel haji dan umroh
Untuk mengetahui faktor pendukung dan penghambat dalam pelaksanaan strategi
peningkatan layanan jemaah di PT Asshofwah

Peneliti menggunakan metode penelitian kualitatif deskriptif. Subjek
penelitian ini ditentukan berdasarkan kriteria yang telah ditentukan untuk
menunjang keberhasilan proses penelitian, adapun teknik pengumpulan data
menggunakan wawancara, observasi, dan studi dokumen. Keabsahan data peneliti
menggunakan triangulasi sumber.

Peneliti ini memperoleh kesimpulan dalam strategi peningkatan layanan
jemaah travel haji dan umroh PT Asshofwah Cabang Jember. Strategi pelayanan
yang digunakan oleh PT Asshofwah Cabang Jember yaitu menggunakan strategi
pelayanan yang berlandaskan nilai-nilai spiritual, di mana pelayanan dianggap
sebagai bentuk ibadah kepada Allah SWT. Mengenai analisis SWOT di PT
Asshofwah Cabang Jember yaitu: kekuatan (strength) Nilai ibadah dan empati
sebagai dasar pelayanan, Komunikasi internal yang terbangun melalui forum
informal dan koordinasi reguler, Program sosial seperti subsidi voucher umrah
yang meningkatkan kepercayaan public dan yang terakhir adalah promosi,
kelemahan (weakness) meliputi kantor dan pelatihan staf, peluang (opportunity)
mencakup lokasi yang strategis dan pesaing yang minim, hambatan (treats)
struktur manajemen
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Konteks Penelitian

Penyelenggaraan ibadah haji dan umroh merupakan salah satu kebutuhan
penting bagi umat Muslim yang memerlukan pelayanan yang profesional,
efektif, dan berkualitas. Indonesia sebagai salah satu negara dengan jumlah
penduduk Muslim terbesar di dunia, terus mengalami peningkatan signifikan
dalam jumlah jemaah haji dan umroh setiap tahunnya data kementerian agama
menunjukkan bahwa jumlah jemaah umroh Indonesia pada tahun 2023
mencapai lebih dari 1,2 juta orang, meningkat sekitar 30% dibanding tahun
sebelumnya. Hal ini menunjukkan bahwa industri jasa travel haji dan umroh
memiliki peran strategis dalam mendukung kelancaran pelaksanaan ibadah
tersebut. * Dalam Al-Qur’an, Allah SWT berfirman dalam QS. Ali Imran ayat
97:
D& St Al UL il i G e i i IS AIRS G i) 88 2 i s

“Mengerjakan haji adalah kewajiban manusia terhadap Allah, yaitu
(bagi) orang yang sanggup mengadakan perjalanan ke Baitullah.”?

! Kementerian Agama Republik Indonesia. "Lebih Setahun Dirawat di RS Saudi,
Kemenag Kawal Kepulangan Jemaah Umrah ke Tanah Air." Diakses 25 April 2025.
https://haji.kemenag.go.id/v5/detail/lebih-setahun-dirawat-di-rs-saudi-kemenag-kawal-
kepulangan-jemaah-umrah-ke-tanah-air.

2 Kementerian Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an dan Terjemahannya, (Jakarta:
L'ajnah Pentashihan Mushaf Al-Qur’an, 2019), Surah'Ali Imran ‘ayat 97.



https://haji.kemenag.go.id/v5/detail/lebih-setahun-dirawat-di-rs-saudi-kemenag-kawal-kepulangan-jemaah-umrah-ke-tanah-air
https://haji.kemenag.go.id/v5/detail/lebih-setahun-dirawat-di-rs-saudi-kemenag-kawal-kepulangan-jemaah-umrah-ke-tanah-air

Pernyataan ini menegaskan bahwa ibadah haji menempati posisi
istimewa dalam ajaran Islam, sehingga proses penyelenggaraannya harus
dilakukan secara amanah, profesional, dan mengutamakan kenyamanan
jemaah. Untuk menjamin mutu layanan, pemerintah mengatur standar minimal
pelayanan melalui Undang-Undang Nomor 8 Tahun 2019 tentang
Penyelenggaraan Ibadah Haji dan Umroh. Namun demikian, di balik regulasi
dan pertumbuhan industri layanan ibadah tersebut, terdapat tanggung jawab
moral dan spiritual yang jauh lebih besar, khususnya bagi para penyelenggara
jasa haji dan umroh.’

Dalam hal ini, sabda Nabi Muhammad menjadi pengingat yang sangat
penting akan amanah dalam pelayanan terhadap umat:

“Ya Allah, barangsiapa yang diberi tanggung jawab untuk menangani
urusan umatku, lalu ia mempersulit mereka, maka persulitlah hidupnya. Dan
barangsiapa yang diberi tanggung jawab untuk mengurusi umatku, lalu ia
memudahkan  urusan  mereka, @ maka  mudahkanlah  hidupnya.”
(HR. Muslim)”

Hadis tersebut menegaskan bahwa setiap bentuk pelayanan kepada umat,
terlebih lagi dalam konteks ibadah yang agung seperti haji dan umroh,
menuntut keikhlasan, tanggung jawab, serta komitmen untuk memberikan
kemudahan. Para penyelenggara tidak hanya dituntut untuk mematuhi aturan
dan prosedur, namun juga harus menjaga nilai-nilai etik dan spiritual dalam

melayani jemaah. Dengan demikian, pelayanan yang baik bukan hanya akan

mendatangkan kepuasan dan kelancaran ibadah, tetapi juga mengundang

¥ Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 8 Tahun 2019 tentang Penyelenggaraan
Ibadah Haji dan Umrah, Lembaran Negara Rl Tahun 2019, No. 62.

* Muslim ibn al-Hajjaj al-Naysaburi, Sahih Muslim, Kitab al-Imarah, Bab: Doa Nabi
terhadap orang yang mengurusi urusan umat dengan mempersulit atau memudahkan, Hadis no.
1828.



keberkahan dan kemudahan dari Allah SWT bagi mereka yang mengemban
tugas tersebut dengan amanah.

Dalam Pasal 85 UU tersebut, ditegaskan bahwa penyelenggara perjalanan
haji dan umroh (PPIU dan PIHK) wajib memberikan layanan yang aman,
nyaman, tertib, dan sesuai prinsip syariat Islam. Dalam teori manajemen
pelayanan, kualitas layanan yang optimal dijelaskan melalui model
SERVQUAL vyang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry.
Model ini merumuskan lima dimensi utama kualitas layanan, yaitu keandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati
(empathy), dan bukti fisik (tangibles).’

Konsep SERVQUAL menekankan pentingnya konsistensi dan keandalan
dalam memberikan layanan yang sesuai harapan pelanggan.® Dalam konteks
travel haji dan umroh, dimensi assurance dan empathy memegang peranan
penting mengingat mayoritas jemaah berusia lanjut dan membutuhkan
pendampingan intensif selama proses ibadah.’

Banyak PT Travel Haji dan Umrah yang ada di Indonesia, Khusus nya Di
Kabupaten Jember, Peneliti memilih PT Asshofwah Travel Haji Dan Umroh
karena Travel yang besar dan sudah lama berdiri, yang memiliki banyak
cabang, khususnya di Kabupaten Jember. Namun, dalam praktiknya, PT

Asshofwah sebagai salah satu penyelenggara perjalanan haji dan umroh masih

® Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman, dan Leonard L. Berry, Delivering Quality

Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations (New York: The Free Press, 1990), 23-

24,

® Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Service, Quality & Satisfaction (Yogyakarta:

Andi Offset, 2016), 60-62.

" Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Marketing Management (Jakarta: Erlangga, 2012),

498.



menghadapi beberapa tantangan kualitas layanan. Beberapa keluhan jemaah
antara lain menyangkut keterlambatan informasi keberangkatan, ketidakpastian
jadwal, serta minimnya pembinaan ibadah yang mendalam. Hal ini
mengindikasikan perlunya evaluasi menyeluruh dan penerapan strategi
peningkatan layanan yang berbasis pada pengelolaan feedback secara
berkesinambungan.® Selain itu, adaptasi terhadap teknologi digital yang masih
terbatas di PT Asshofwah juga menjadi kendala dalam menghadirkan layanan
yang lebih responsif dan transparan.’

Strategi peningkatan layanan jemaah di travel haji dan umroh idealnya
tidak sekadar mengandalkan dimensi fisik dan teknis pelayanan, tetapi juga
melibatkan pendekatan spiritual service excellence. Dalam pendekatan ini,
penyelenggara tidak hanya memahami aspek teknis perjalanan, tetapi juga
memberikan bimbingan keagamaan yang solutif dan ramah sesuai kebutuhan
masing-masing jemaah.™

Pendekatan berbasis teknologi menjadi peluang besar, mengingat
digitalisasi layanan mampu meningkatkan transparansi, mempercepat akses
informasi, serta memperkuat kepercayaan jemaah terhadap penyelenggara. **
Dengan menggabungkan pendekatan SERVQUAL klasik, spiritual service

excellence, dan digital service quality, diharapkan kualitas layanan PT

® Endang Sugiarto, Kualitas Pelayanan dalam Industri Jasa Pariwisata (Jakarta: Gramedia

Pustaka Utama, 2018), 87.

45,

% Sugiarto, Kualitas Pelayanan dalam Industri Jasa Pariwisata, 90.
19 Hasan Igbal, Analisis Data Penelitian dengan Statistik (Jakarta: Bumi Aksara, 2016),

L Tjiptono dan Chandra, Service, Quality & Satisfaction, 64.



Asshofwah dapat semakin optimal dan menjawab ekspektasi jemaah.™

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis

strategi peningkatan layanan jemaah pada PT Asshofwah, dengan fokus pada

tiga aspek utama: evaluasi sistem manajemen layanan jemaah, pengukuran

tingkat kepuasan jemaah, serta identifikasi faktor pendukung dan penghambat

dalam pelaksanaan strategi peningkatan layanan tersebut. Melalui penelitian

ini, diharapkan diperoleh rekomendasi strategis yang dapat mendukung

peningkatan kualitas layanan PT Asshofwah di masa depan, sekaligus

meningkatkan kepuasan dan loyalitas jemaah.

B. Fokus Penelitian

1. Bagaimana perencanaan layanan jemaah yang diterapkan oleh PT
Asshofwah dalam penyelenggaraan travel haji dan umroh?

2. Bagaimana implementasi layanan jemaah yang diterapkan oleh PT
Asshofwah dalam penyelenggaraan travel haji dan umroh?

3. Bagaimana evaluasi layanan jemaah yang diterapkan oleh PT Asshofwah
dalam penyelenggaraan travel haji dan umroh?

4. Apa saja faktor pendukung dan penghambat dalam pelaksanaan strategi
peningkatan layanan jemaah di PT Asshofwah?

D. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui bagaimana perencanaan, implementasi, evaluasi

layanan jemaah yang diterapkan oleh PT Asshofwah dalam

penyelenggaraan travel haji dan umroh

12 7eithaml, Parasuraman, dan Berry, Delivering Quality Service, 26.



2. Untuk mengetahui bagaimana implementasi layanan jemaah yang
diterapkan oleh PT Asshofwah dalam penyelenggaraan travel haji dan
umroh

3. Untuk mengetahui bagaimana evaluasi layanan jemaah yang diterapkan
oleh PT Asshofwah dalam penyelenggaraan travel haji dan umroh

4. Untuk mengetahui Apa saja faktor pendukung dan penghambat dalam

pelaksanaan strategi peningkatan layanan jemaah di PT Asshofwah

C. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoretis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi
pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya dalam bidang manajemen
pelayanan jasa dan manajemen pariwisata religi. Kajian ini dapat
memperkaya referensi mengenai penerapan model SERVQUAL, spiritual
service excellence, serta digital service quality dalam konteks industri
travel haji dan umroh di Indonesia. Selain itu, hasil penelitian ini juga dapat
menjadi bahan pengembangan konsep quality improvement yang relevan
untuk diterapkan pada sektor jasa keagamaan lainnya.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi PT Asshofwah
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan gambaran nyata
mengenai kondisi layanan jemaah yang telah diterapkan oleh PT

Asshofwah. Melalui identifikasi kekuatan, kelemahan, peluang, dan



ancaman dalam pelaksanaan layanan, PT Asshofwah dapat menyusun
strategi perbaikan dan inovasi layanan yang lebih efektif dan
berorientasi pada kebutuhan dan harapan jemaah.
b. Bagi Pemerintah dan Regulator
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan konstruktif
bagi pemerintah, khususnya Kementerian Agama, dalam menyusun
kebijakan pembinaan dan pengawasan terhadap PPIU dan PIHK.
Temuan terkait tantangan lapangan dan gap kualitas layanan dapat
menjadi bahan evaluasi untuk penyempurnaan regulasi atau
peningkatan sistem sertifikasi layanan haji dan umroh.
c. Bagi Masyarakat
Bagi masyarakat, khususnya calon jemaah haji dan umroh, hasil
penelitian ini dapat memberikan informasi objektif mengenai
pentingnya kualitas layanan travel sebagai salah satu pertimbangan
utama dalam memilih penyelenggara perjalanan ibadah haji dan
umroh. Hal ini diharapkan dapat meningkatkan literasi masyarakat
dalam memilih jasa travel yang terpercaya dan berkualitas.
D. Definisi Istilah
1. Strategi
Strategi adalah suatu tindakan yang sistematis dalam perencanaan
kegiatan yang sekarang maupun mendatang. Strategi bisa di anggap
berhasil apabila rencana yang sudah di buat , mencapai target sasaran yang

sudah di tentukan di awal, maka dari itu strategi dalam suatu organisasi



ataupun suatu Perusahaan sangat lah penting, karena akan mengatur cara
kerja yang sesuai dengan visi dan misi.
2. Layanan Jemaah
Layanan jemaah adalah seluruh bentuk pelayanan yang diberikan oleh
penyelenggara perjalanan ibadah haji dan umroh kepada jemaah, mulai dari
proses pendaftaran, bimbingan manasik, pengurusan dokumen,
pemberangkatan, pelayanan selama di Tanah Suci, hingga kepulangan.
Layanan ini mencakup aspek administratif, teknis, spiritual, dan
pendampingan yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan jemaah.
3. Travel Haji dan Umroh
Travel haji dan umroh adalah badan usaha yang secara resmi
mendapatkan izin dari Kementerian Agama untuk menyelenggarakan
perjalanan ibadah haji khusus (PIHK) dan umroh (PPIU). Dalam penelitian
ini, travel yang menjadi fokus kajian adalah PT Asshofwah, salah satu
penyelenggara perjalanan haji dan umroh di Indonesia.
F.  Sistematika Pembahasan
Pembahasan dalam penelitian ini mengikuti sistematika tertentu yang
melibatkan langkah-langkah atau tahapan khusus, yang dapat dijabarkan
sebagai berikut:
1. BAB I: Pendahuluan
Isi penelitian ini mencakup konteks penelitian, fokus penelitian,
tujuan penelitian, manfaat penelitian, definisi istilah, dan sistematika

pembahasan.



2. BAB II: Kajian Pustaka

langkah awal dalam sistematika pembahasan penelitian ini adalah
membahas penelitian terdahulu dan kajian teori yang relevan dengan judul
skripsi. Pada tahap ini, penelitian-penelitian sebelumnya yang telah
dilakukan dan teori-teori yang memiliki kaitan dengan topik skripsi akan
dianalisis dan dipresentasikan. Hal ini bertujuan untuk membangun
landasan teoritis yang kuat untuk penelitian yang sedang dilakukan, serta
menunjukkan  kontribusi  penelitian  terhadap = pemahaman dan

pengembangan dalam konteks yang lebih luas.

3. BAB Il1: Metode Penelitian
Berikutnya, metode penelitian membahas mengenai pendekatan
dan jenis penelitian, lokasi penelitian, subyek penelitian, teknik
pengumpulan data, analisis data, keabsahan data, dan tahap-tahap
penelitian.
4. BAB IV: Penyajian Data dan Analisis
Pada bagian penyajian data dan analisis, terdapat gambaran objek
penelitian, presentasi data, analisis data, dan temuan yang ditemukan

selama berada di lapangan.

5. BAB V: Penutup
Dalam bab ini, akan disajikan kesimpulan dan saran atau
rekomendasi. Kesimpulan akan secara singkat merangkum seluruh temuan

penelitian yang relevan dengan fokus penelitian. Kesimpulan ini bertujuan
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untuk memberikan gambaran komprehensif tentang hasil-hasil yang
ditemukan selama penelitian.

Di sisi lain, saran atau rekomendasi akan melibatkan uraian atau
langkah-langkah yang dianjurkan untuk diambil oleh pihak-pihak terkait,
berdasarkan temuan penelitian. Tujuan dari bagian ini adalah memberikan
panduan praktis atau rekomendasi untuk meningkatkan atau
mengoptimalkan hal-hal tertentu yang ditemukan selama penelitian. Saran
ini dapat diarahkan kepada pihak-pihak terkait, baik itu praktisi, pembuat
kebijakan, atau peneliti masa depan, dengan harapan dapat memberikan

kontribusi positif dalam konteks yang relevan.



BAB |1
KAJIAN PUSTAKA

A. Penelitian Terdahulu
Tujuan dari adanya penelitian terdahulu adalah untuk digunakan
sebagai acuan dan juga agar tidak terjadi plagiasi dalam melaksanakan
penelitian. Penelitian terdahulu yang digunakan dalam penelitian ini berasal
dari skripsi dan jurnal yang relevan dengan topik penelitian. Adapun
beberapa penelitian yang berkaitan dengan penelitian ini adalah sebagai
berikut:

1. Penelitian dengan judul *’Strategi Pelayanan Biro Haji dan Umrah dalam

Meningkatkan Jumlah Konsumen di Shafira Tour & Travel Cabang Jember’’
Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif dengan pendekatan
deskriptif yang bertujuan untuk memahami strategi pelayanan yang
digunakan Shafira Tour & Travel Cabang Jember’’dalam meningkatkan
jumlah jamaah, serta faktor pendukung dan penghambatnya. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa perusahaan tersebut menerapkan
strategi pertumbuhan berdasarkan analisis SWOT untuk meningkatkan
jumlah jamaah. *Terdapat perbedaan yang ditemukan pada penelitian
ini, yaitu penelitian ifan lebih berfokus pada strategi peningkatan jumlah
konsumen, sedangkan penelitian ini menekankan pada strategi

peningkatan layanan jamaah di PT Asshofwah. Dalam penelitian ini,

3 Muhammad Ifan Ubaidillah, >’Strategi Pelayanan Biro Haji dan Umrah dalam
Meningkatkan Jumlah Konsumen di Shafira Tour & Travel Cabang Jember’” Journal of Advanced
Da 'wah Management Research, Vol. 2, No. 2 (2023): 139-148.

11
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aspek pelayanan yang lebih baik menjadi kunci untuk meningkatkan
kepuasan dan loyalitas jamaah, bukan hanya sekadar strategi rekrutmen.
Sedangkan persamaannya dengan penelitian yang diteliti, sama-
sama membahas strategi dalam industri travel haji dan umroh serta
meneliti faktor-faktor yang mempengaruhi keberhasilan sebuah biro
perjalanan dalam mempertahankan dan menarik jamaah.
2. Penelitian dengan judul "Persepsi Konsumen Haji dan Umroh Dalam
Memilih PT Ambassador Tour & Travel"

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif deskriptif yang
mengkaji persepsi konsumen / jamaah secara menyeluruh, seperti
penerapan pelayanan yang masih tidak dapat menjangkau kemauan
jamaah , dan terfokus dalam peningkatan kualitas layanan sehingga
public tidak merasa salah pilih dalam memilih travel.**

Terdapat perbedaan yang ditemukan pada penelitian ini, yaitu
penelitian EKi menitikberatkan pada peningkatan kualitas layanan dalam
menjawab persepsi konsumen terhadap PT Ambasasador Tour &
Travel.. Sementara itu, penelitian ini lebih luas cakupannya karena tidak
hanya membahas pemasaran, tetapi juga strategi peningkatan kualitas

layanan jamaah di PT Asshofwah, seperti bimbingan ibadah,

kenyamanan perjalanan, dan responsivitas terhadap kebutuhan jamaah.

YEki Agustin, "Persepsi Konsumen Haji dan Umroh Dalam Memilih PT
Ambassador Tour & Travel" Jurnal Pendidikan West Science , Vol 1, No 01 (2023).


https://wnj.westsciences.com/index.php/jpdws/issue/view/11
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Sedangkan persamaannya dengan penelitian yang diteliti, sama-sama
membahas konsep-konsep pelayanan terhadap jamaah

3. Penelitian dengan judul “Analisis Kinerja Pelayanan Ibadah Haji dan Umrah
Dalam Membangun Citra Positif (STUDI KASUS PADA DAQU TRAVEL)”.

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif studi kasus yang
membahas bagaimana manajemen pelayanan yang diterapkan oleh
DAQU TRAVEL dapat membangun citra positif terhadap Masyarakat
luas. Hasil penelitian menunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan
dapat berdampak pada tingkat kepuasan dan loyalitas jamaah dalam
memilih destinasi umroh yang ditawarkan. *°

Terdapat perbedaan yang ditemukan pada penelitian ini, yaitu
penelitian Hidayah lebih menitikberatkan pada loyalitas jamaah
terhadap destinasi umroh tertentu, sedangkan penelitian ini lebih
berfokus pada strategi peningkatan layanan secara menyeluruh di PT
Asshofwah, yang mencakup berbagai aspek seperti fasilitas perjalanan,
manajemen risiko, serta evaluasi layanan untuk memastikan pengalaman
ibadah yang lebih baik bagi jamaah.

Sedangkan persamaannya dengan penelitian yang diteliti, sama-
sama membahas tentang pentingnya pelayanan dalam meningkatkan
kepuasan dan loyalitas jamaah umroh.

4. Penelitian dengan judul " Strategi Pemasaran Travel Haji dan Umrah Dalam

Meningkatkan Minat jamaah (STUDI PT. AMARA TOUR AND TRAVEL)"

5 Nurul Hidayah" Analisis Kinerja Pelayanan Ibadah Haji dan Umrah Dalam Membangun
Citra Positif (STUDI KASUS PADA DAQU TRAVEL)”, Jurnal Manajemen Haji dan Umrah, No.
21(2022):180-'192
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Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif studi kasus yang
menganalisis strategi bauran pemasaran dalam meningkatkan minat
jamaah yang menggunakan program umroh PT Amara Tour and Travel.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi pemasaran Strategi
pemasaran yang diterapkan olen PT. Amara Tour and Travel sangat
menekankan pendekatan terpadu antara promosi digital dan
konvensional. Pada aspek digital, perusahaan memanfaatkan media
sosial untuk membangun citra positif, menyampaikan informasi paket,
serta membagikan dokumentasi spiritual yang menyentuh sisi emosional
calon jamaah..*

Terdapat perbedaan yang ditemukan pada penelitian ini, yaitu
penelitian Rida Tiana, Tamyis & M. Feri Fernadi berfokus pada strategi
pemasaran dengan bauran pemasaran dalam peningkatan minat jamaah
dengan cara menekankan pendekatan terpadu antara promosi digital dan
konvensional

Sedangkan persamaannya dengan penelitian yang diteliti, sama-
sama membahas strategi dalam meningkatkan jumlah jamaah dengan
mempertimbangkan aspek pemasaran dan layanan .

5. Penelitian dengan judul " Analisis Strategi Survival Pada Bisnis Travel
Haji dan Umrah Saat Pandemi Covid-19 Di Shafira Tour & Travel "
Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif deskriptif yang

bertujuan untuk mengetahui strategi pemasaran yang diterapkan oleh

!¢ Rida Tiana, Tamyis & M. Feri Fernadi, " Strategi Pemasaran Travel Haji dan Umrah
Dalam Meningkatkan Minat jamaah  (STUDI PT. AMARA TOUR AND TRAVEL)",
Multidisciplinary Journal of Religion and Social Sciences (MJIRS); No. 2 (2024).
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Shafira Tour & Travel di era pandedmi. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa perusahaan tersebut mementingkan kualitas manajemen yang ada
dan harus berani survive di era gempuran pandemi yang menyerang. *’

Terdapat perbedaan yang ditemukan pada penelitian ini, yaitu
penelitian  Azrul Afrillana Awaludin dan Ahmad Khairul Hakim
menitikberatkan pada strategi manajemen untuk mempertahankan di era
pandemi, sedangkan penelitian ini lebih fokus pada strategi peningkatan
kualitas layanan jama'ah yang sudah ada di PT. Asshofwah, dengan
tujuan meningkatkan kepuasan dan loyalitas mereka.

Sedangkan persamaannya dengan penelitian yang diteliti, sama-
sama membahas pentingnya manajemen yang baik dalam industri travel
haji dan umroh serta meneliti faktor-faktor yang mempengaruhi
keberhasilan sebuah biro perjalanan dalam mempertahankan dan
menarik jama‘ah.

6. Penelitian dengan judul “Implementasi Manajemen Pelayanan
Kepuasan Calon Jamaah Haji dan Umrah di PT Utama Al-Fathimiyah
Tour dan Travel Karawang™’

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif deskriptif yang
bertujuan untuk mengetahui manajemen pelayanan yang diterapkan oleh

PT Utama Al-Fathimiyah Tour dan Travel Karawang. Hasil penelitian

o Syifa Arisetiawati, Acep Nurlaeli dan Sya’roni Ma’sum “Implementasi Manajemen
Pelayanan Kepuasan Calon Jamaah Haji dan Umrah di PT Utama Al-Fathimiyah Tour dan Travel
Karawang’’,Indonesian research journal on education, No. 4 (2024) : 348-352
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menunjukkan bahwa perusahaan tersebut mementingkan kualitas
manajemen yang ada agar memenuhi standar kepuasan Jemaah.
Terdapat perbedaan yang ditemukan pada penelitian ini, yaitu
penelitian Syifa Arisetiawati, Acep Nurlaeli dan Sya’roni Ma’sum ini
terfokus pada sistem manajemen dan penekanannya ada pada kepuasan
calon jamaah
Sedangkan persamaannya dengan penelitian yang diteliti, Sama-
sama membahas tentang strategi pelayanan terhadap jamaah dan
penelitian ini lebih terfokuskan
7. Penelitian dengan judul “Analisa Pelayanan Jamaah Haji dan Umrah
dalam Membangun Citra Positif PT- Riyadhuljannah Tour & Travel,
Pandeglang”
Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif deskriptif yang bertujuan
untuk mengetahui analisa pelayanan yang diterapkan oleh PT-
Riyadhuljannah  Tour & Travel, Pandeglang. Hasil penelitian
menunjukkan  bahwa perusahaan tersebut mementingkan kualitas
layanan yang ada agar meningkatkat citra positif .*°

Terdapat perbedaan yang ditemukan pada penelitian ini, yaitu

penelitian Umu Atiah ini terfokuskan pada bagaimana cara penerapan

18Syifa Arisetiawati, Acep Nurlaeli dan Sya’roni Ma’sum “’Implementasi Manajemen
Pelayanan Kepuasan Calon Jamaah Haji dan Umrah di PT Utama Al-Fathimiyah Tour
dan Travel Karawang’” Jurnal llmiah llmu Manajemen dan Kewirausahaan, No. 4
(2023)

“Umu Atiah “Analisa Pelayanan Jamaah Haji dan Umrah dalam Membangun Citra Positif
PT- Riyadhuljannah Tour & Travel, Pandeglang” Jurnal Illmiah Illmu Manajemen dan
Kewirausahaan, No. 4 (2023)).
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Citra positif dari layanan jamaah, dan penekanan nya ada pada
Pelayanan dan strategi promosi

Sedangkan persamaannya dengan penelitian yang diteliti, Sama-
sama mengkaji strategi peningkatan mutu layanan agar tercipta
kepercayaan dan kepuasan jamaah.

8. Penelitian dengan judul “Efektivitas Manajemen Pelayanan Jamaah Haji
dan Umroh PT Dallas Travel Sukabumi”

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif deskriptif yang
bertujuan untuk mengetahui manajemen pelayanan yang diterapkan
oleh PT Dallas Travel Sukabumi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
perusahaan tersebut mementingkan kualitas manajemen yang di dasari

kepatuhan & efektivitas regulative.?

Terdapat perbedaan yang ditemukan pada penelitian ini, yaitu
penelitian Hikmat Purnama ini terfokuskan pada bagaimana cara
Efektivitas layanan sesuai standar Kemenag, dan penekanannya ada
pada penerapan layanan standar kemenag

Sedangkan persamaannya dengan penelitian yang diteliti, Sama-
sama membahas tentang evektivitas layanan yang sesuai dengan SOP
yang berlaku

9. Penelitian dengan judul “Analisis Optimasi Digital Marketing Dalam
Meningkatkan Jumlah Konsumen Tour dan Travel di Masa Pandemi (

study kasus pada PT Hijrah Istiqomah Tour)”

**Hikmat Purnama “Efektivitas Manajemen Pelayanan Jamaah Haji dan Umroh PT Dallas
Travel Sukabumi®; Journal of social science research, No. 3 ( 2024).
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Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif Studi Kasus yang
bertujuan untuk mengetahui Optimasi Digital Marketing yang
diterapkan oleh PT Hijrah Istigomah Tour Hasil penelitian
menunjukkan bahwa perusahaan tersebut mementingkan trobosan baru

melalui Digital Marketing dalam meningkatkan jumlah konsumen.?

Terdapat perbedaan yang ditemukan pada penelitian ini, yaitu
penelitian Cory chayati, Rachman upe dan Abbas thaha ini terfokuskan
pada Fokus penelitian ini lebih mengedepankan Digital Marketing
sebagai strategi pemasaran , sedangkan penekanannya suatu trobosan
dari tour & travel dalam menghadapi pandemi.

Sedangkan persamaannya dengan penelitian yang diteliti, Sama-
sama mebahas tentang strategi dalam industry travel haji dan umrah
dalam mempertahankan kualitas sesuai dengan SOP.

10. Penelitian dengan judul “Manajemen media Auliya Tour & Travel
dalam menarik minat jamaah haji dan umrah di Kabupaten Asahan”

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif deskriptif yang
bertujuan untuk mengetahui Manajemen Media yang diterapkan oleh

Auliya Tour & Travel Hasil penelitian menunjukkan bahwa perusahaan

*'Cory chayati, Rachman upe dan Abbas thaha “Analisis Optimasi Digital Marketing
Dalam Meningkatkan Jumlah Konsumen Tour dan Travel di Masa Pandemi ( study kasus pada PT
Hijrah Istiqgomah Tour)”Jurnal ilmiah ekonomi-manajemen dan bisnis, No. 3(2023'): 169-181
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tersebut mementingkan trobosan baru melalui Media promosi dalam

meningkatkan ketertarikan jamaah.*?

Terdapat perbedaan yang ditemukan pada penelitian ini, yaitu
penelitian Faisal fahni ini terfokuskan pada media promosi yang di
terapkan, sedangkan penekanannya ada pada ketertarikan Jemaah .
Sedangkan persamaannya dengan penelitian yang diteliti, Sama-sama
membahas tentang travel haji dan umroh dalam pengelolaan strategi
promosinya.

Berdasarkan penelitian terdahulu yang telah diuraikan, penelitian ini
memiliki perbedaan dan persamaan dengan penelitian sebelumnya.
Persamaannya adalah sama-sama membahas industri travel haji dan umroh
serta strategi dalam meningkatkan jumlah jamaah dan kepuasan layanan.
Namun, penelitian ini lebih berfokus pada strategi peningkatan layanan
secara menyeluruh di PT Asshofwah, sehingga dapat memberikan
kontribusi baru dalam pengembangan layanan perjalanan ibadah haji dan

umroh dengan pendekatan yang lebih komprehensif.

*’Faisal fahmi “Manajemen media Auliya Tour & Travel dalam menarik minat jamaah haji
dan‘umrah di Kabupaten Asahan”,Journal of social comunity, No. 8/('2023): 284-294.
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Perbedaan dan Persamaan
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& M. Feri Fernadi,
2024

" Strategi
Pemasaran Travel
Haji dan Umrah
Dalam
Meningkatkan Minat

pemasaran dengan
perbandingan beberapa
media sedangkan
penelitian ini lebih
menekankan minat
Jemaah

No Nama, Tahun, Perbedaan Persamaan
Judul

1 | Muhammad Ifan Penelitian ini berfokus Sama-sama membahas
Ubaidillah, 2023 pada strategi pelayanan, | strategi dalam industri
"’Strategi Pelayanan | sedangkan penelitian ini | travel haji dan umroh
Biro Haji dan lebih menitikberatkan serta faktor-faktor yang
Umrah dalam pada strategi peningkatan | mempengaruhi
Meningkatkan jumlah konsumen. keberhasilan biro
Jumlah Konsumen di perjalanan.

Shafira Tour &
Travel Cabang
Jember’’

2 | Eki Agustin, 2023 Penelitian ini Sama-sama membahas
"Persepsi Konsumen | menitikberatkan pada tentang pentingnya
Haji dan Umroh keluhan Jemaah terhadap | layanan yang baik dan
Dalam Memilih PT | travel. Sedangkan benar sesuai dengan
Ambassador Tour & | penelitian ini membahas | keinginin Jemaah dan
Travel" persepsi konsumen / SOP yang berlaku

jamaah secara
menyeluruh.

3 | Nurul Hidayah, 2024 | Fokus pada peningkatan | Sama-sama membahas
" Analisis Kinerja Kinerja staf pelayanan dan | pentingnya pelayanan
Pelayanan Ibadah titik berat di penelitian ini | dalam meningkatkan
Haji dan Umrah membahas tentang kepuasan dan loyalitas
Dalam Membangun | membangun citra positive | jamaah umroh.

Citra Positif (STUDI | di hadapan public
KASUS PADA
DAQU TRAVEL) "
4 | Rida Tiana, Tamyis | Fokus pada strategi Sama-sama membahas

strategi dalam
meningkatkan jumlah
jamaah dalam
menggunakan travel haji
dan umroh.
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jamaah (STUDI PT.

AMARA TOUR AND

TRAVEL)"

Azrul Afrillana Fokus pada strategi dalam | Sama-sama membahas
Awaludin dan mengolah manajemen strategi manajemen dalam
Ahmad Khairul dalam pandemi covid-19 | industri travel haji dan
Hakim, 2023 dan penelitian ini lebih umroh serta faktor-faktor

“Analisis St

rategi Survival Pada
Bisnis Travel Haji
dan Umrah Saat
Pandemi Covid-19
Di Shafira Tour &

Trave’’

menekankan pada
pemertahanan bisnis di
era pandemi

yang mempengaruhi
keberhasilan biro
perjalanan.

Syifa Arisetiawati,
Acep Nurlaeli dan
Sya’roni Ma’sum ,
2024 “’Implementasi
Manajemen
Pelayanan
Kepuasan Calon
Jamaah Haji dan
Umrah di PT Utama
Al-Fathimiyah Tour
dan Travel
Karawang™’

Penelitian ini terfokus
pada sistem manajemen
dan penekanannya ada
pada kepuasan calon
jamaah

Sama-sama membahas
tentang strategi pelayanan
terhadap jamaah dan
penelitian ini lebih
terfokuskan

Umu Atiah , 2023
“Analisa Pelayanan
Jamaah Haji dan
Umrah dalam
Membangun Citra
Positif PT-
Riyadhuljannah
Tour & Travel,
Pandeglang”

Penelitian ini terfokuskan
pada bagaimana cara
penerapan Citra positif
dari layanan jamaah, dan
penekanan nya ada pada
Pelayanan dan strategi
promosi

Sama-sama mengkaji
strategi peningkatan mutu
layanan agar tercipta
kepercayaan dan
kepuasan jamaah.

Hikmat Purnama,
2024 "Efektivitas
Manajemen
Pelayanan Jamaah
Haji dan Umroh PT

Efektivitas layanan sesuai
standar Kemenag adalah
pemfokusan pada
penelitian ini , dan
penekanannya ada pada

Sama-sama membahas
tentang evektivitas
layanan yang sesuai
dengan SOP yang berlaku
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Dallas Travel penerapan layanan
Sukabumi” standar kemenag

9 | Cory chayati, Fokus penelitian ini lebih | Sama-sama mebahas
Rachman upe, mengedepankan Digital tentang strategi dalam
Abbas thaha, Marketing sebagai industry travel haji dan
“Analisis Optimasi | strategi pemasaran , umrah dalam
Digital Marketing sedangkan penekanannya | mempertahankan kualitas
Dalam suatu trobosan dari tour sesuai dengan SOP
Meningkatkan & travel dalam
Jumlah Konsumen menghadapi pandemi
Tour dan Travel di
Masa Pandemi (
study kasus pada PT
Hijrah Istigomah
Tour)”

10 | Faisal Fahmi, 2023 | Penelitian ini terfokuskan | Sama-sama membahas

“Manajemen media
Auliya Tour &
Travel dalam
menarik minat
jamaah haji dan
umrah di Kabupaten
Asahan”

terhadap media promosi
yang di terapkan,
sedangkan penekanannya
ada pada ketertarikan
Jemaah

tentang travel haji dan
umroh dalam pengelolaan
strategi promosinya

B. Kajian Teori

1. Pengertian Strategi.

Menurut Mintzberg mengatakan strategi dapat dilihat dari lima

perspektif: sebagai rencana (plan) pola (pattern) posisi (position) perspektif

(perspective) dan permainan tipu (ploy). Strategi sebagai plan bisa di

artikan sebagi arah atau panduan yang digunakan untuk mencapai tujuan,

dalam manajemen layanan istilah strategi menjadi dasar untuk merancang

sistem pelayanan yang unggul dan kompetitif.
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Dalam bidang layananan strategi bisa di artikan sebagai sarana
untuk mencapai tujuan jangka panjang organisasi, melalui 3 faktor yaitu
formulasi, implementasi dan evaluasi yang memungkinkan organisasi
mencapai tujuannya. Dalam konteks jasa, termasuk travel haji dan umrah,
strategi pelayanan mencakup 3 dimensi®*:

1. Peningkatan kualitas sumber daya manusia (SDM),
2. Penguatan komunikasi dengan pelanggan,
3. Pengembangan layanan berbasis nilai dan kepercayaan.

Strategi layanan dapat diimplementasikan dalam  bentuk
peningkatan kualitas pelayanan (service excellence), pemanfaatan
teknologi digital, serta penguatan pendekatan spiritual sebagai keunikan
dalam layanan travel haji dan umrah.

Proses manajemen strategis berpedoman pada pemahaman yang
mendalam dan utuh tentang pasar, lingkungan eksternal, dan kompetisi.
Berikut ini tiga proses penerapan manajemen strategis dalam bisnis.

2. Tahapan Strategi
1. Tahap Formulasi

Membuat misi, menentukan kekuatan dan kelemahan internal,
mengidentifikasi peluang dan tantangan eksternal, serta mengambil
keputusan strategis pilihan termasuk kegiatan yang dilakukan pada tahap

formulasi.

> Fred R. David, Strategic Management: Concepts and Cases, 13th ed. (New Jersey:
Pearson Education, 2011), 5.
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2. Tahap Implementasi

Pada tahap ini Anda harus menentukan sasaran tujuan, mengelola
kebijakan dan semua sumber daya, serta memotivasi pegawai. Membangun
kultur yang mendukung strategi dan menciptakan struktur organisasi yang
efektif pun termasuk ke dalam tahap implementasi.
3. Tahap Evaluasi

Ada tiga kegiatan utama pada tahap evaluasi yaitu menganalisis
semua faktor internal dan eksternal, mengukur Kinerja, serta menentukan
tindakan perbaikan.Tahap evaluasi diperlukan untuk mencermati sukses
tidaknya strategi yang diterapkan. Evaluasi sangat diperlukan agar strategi
perusahaan Anda bisa beradaptasi dengan baik pada setiap perubahan
internal dan eksternal.

3. Kepuasan Pelanggan

Beberapa faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan

dalam layanan travel haji dan umroh antara lain:?*

1) Kualitas Layanan (Service Quality) Menurut Parasuraman,
Zeithaml, dan Berry, kualitas layanan ditentukan oleh lima
dimensi utama, yaitu:

a) Reliability (Keandalan): Kemampuan penyedia layanan
untuk memberikan layanan yang konsisten dan dapat

diandalkan.

% Arman Syah, Manajemen Pemasaran Kepuasan Pelanggan (Bandung: Widina Bhakti
Persada, 2021), 111
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b) Responsiveness (Daya Tanggap): Kesigapan dalam
merespons  permintaan, pertanyaan, atau keluhan
pelanggan.

c) Assurance (Jaminan): Pengetahuan, keterampilan, serta
kepercayaan yang diberikan oleh penyedia layanan kepada
pelanggan.

d) Empathy (Empati): Kemampuan untuk memahami dan
memberikan perhatian khusus kepada pelanggan.

e) Tangibles (Bukti Fisik): Fasilitas, perlengkapan, serta
tampilan fisik yang mencerminkan profesionalisme
penyedia layanan.

Persepsi Nilai (Perceived Value) : Persepsi nilai mengacu pada
perbandingan antara manfaat yang diterima pelanggan dengan
biaya yang mereka keluarkan. Pelanggan cenderung merasa puas
jika mereka mendapatkan layanan berkualitas dengan harga yang
sepadan atau lebih rendah dari ekspektasi mereka.

Ekspektasi Pelanggan : Ekspektasi pelanggan terhadap layanan
travel haji dan umroh dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti
pengalaman sebelumnya, komunikasi dari penyedia layanan, serta
rekomendasi dari keluarga, teman, atau sumber lain. Jika layanan
yang diterima sesuai atau melebihi ekspektasi, maka kepuasan

pelanggan akan meningkat.
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4) Emosi dan Loyalitas Pelanggan : Faktor emosional juga
memainkan peran penting dalam kepuasan pelanggan. Pengalaman
yang menyenangkan dan bebas dari hambatan akan meningkatkan
loyalitas pelanggan terhadap penyedia layanan. Pelanggan yang
puas tidak hanya akan kembali menggunakan layanan tersebut di
masa depan tetapi juga cenderung merekomendasikan kepada
orang lain.

Dari uraian diatas dapat simpulkan bahwa kepuasan pelanggan dalam
layanan dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk kualitas layanan,
persepsi nilai, ekspektasi pelanggan, serta aspek emosional dan loyalitas.
Kualitas layanan yang tinggi, ditandai dengan keandalan, daya tanggap,
jaminan, empati, dan bukti fisik, menjadi faktor utama dalam membangun
kepercayaan pelanggan. Selain itu, persepsi nilai yang sebanding dengan
biaya yang dikeluarkan, serta kesesuaian antara layanan yang diterima
dengan ekspektasi pelanggan, turut menentukan tingkat kepuasan mereka.
Lebih lanjut, pengalaman emosional yang positif akan memperkuat loyalitas
pelanggan dan mendorong mereka untuk kembali menggunakan layanan
serta memberikan rekomendasi kepada orang lain. Dengan memahami dan
mengoptimalkan faktor-faktor ini, penyedia layanan dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan dan memperkuat daya saing di industri travel haji dan

umroh.
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4. Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan Publik
Kualitas pelayanan publik dipengaruhi oleh berbagai faktor, di
antaranya:®
a. Faktor Personal

Faktor personal dalam pelayanan publik mencakup aspek
pengetahuan, keterampilan, dan motivasi pegawai dalam
menjalankan tugasnya. Pegawai yang memiliki pengetahuan
yang baik tentang prosedur layanan, regulasi, serta kebutuhan
pengguna layanan akan lebih mampu memberikan pelayanan
yang berkualitas. Selain itu, keterampilan dalam berkomunikasi,
menyelesaikan masalah, dan bekerja secara profesional juga
menjadi faktor kunci dalam menciptakan kepuasan pelanggan.
Motivasi yang tinggi, baik yang bersumber dari faktor internal
maupun eksternal, akan mendorong pegawai untuk memberikan

pelayanan terbaik dengan penuh dedikasi dan tanggung jawab.

b. Faktor Kepemimpinan

Kepemimpinan dalam organisasi pelayanan publik berperan
penting dalam memberikan dorongan, arahan, serta inspirasi
kepada staf dalam menjalankan tugasnya. Seorang manajer yang
efektif harus mampu menciptakan visi yang jelas, menetapkan
standar pelayanan yang tinggi, serta memberikan dukungan

moral dan materiil kepada pegawai. Selain itu, kepemimpinan

% Muhammad Fitri Rahmadana et al., Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik di
Era Digitalisasi (Yayasan Kita'Menulis, 2020), hIm.128
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yang baik juga mampu membangun budaya kerja yang positif,
mendorong inovasi dalam pelayanan, serta memastikan bahwa
setiap anggota tim memiliki rasa tanggung jawab terhadap
kualitas layanan yang diberikan kepada masyarakat.
Faktor Sistem

Faktor sistem dalam pelayanan publik mencakup
infrastruktur, prosedur, dan budaya kerja dalam organisasi yang
mendukung kelancaran layanan. Infrastruktur yang memadai,
seperti teknologi informasi yang canggih dan sarana pelayanan
yang nyaman, dapat meningkatkan efisiensi dan efektivitas
dalam pemberian layanan. Prosedur yang jelas dan standar
operasional yang baik akan memastikan bahwa setiap layanan
diberikan dengan konsisten dan sesuai dengan regulasi yang
berlaku. Selain itu, budaya kerja yang berorientasi pada
kepuasan pengguna layanan akan menciptakan lingkungan kerja
yang lebih  profesional dan responsif terhadap kebutuhan

masyarakat.

. Faktor Kontekstual

Faktor kontekstual meliputi perubahan lingkungan eksternal
dan internal yang dapat memengaruhi kualitas pelayanan publik.
Faktor eksternal, seperti perkembangan teknologi, regulasi
pemerintah, serta ekspektasi masyarakat yang semakin tinggi,

menuntut organisasi untuk selalu beradaptasi dan melakukan
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inovasi dalam layanannya. Sementara itu, faktor internal, seperti
restrukturisasi organisasi, perubahan kebijakan internal, dan
dinamika tenaga kerja, juga dapat memengaruhi efektivitas
layanan. Oleh karena itu, organisasi perlu memiliki strategi yang
fleksibel dan responsif agar dapat menyesuaikan diri dengan
perubahan yang terjadi serta tetap memberikan layanan yang
optimal kepada masyarakat.

Dari uraian diatas dapat kita ketahui bahwa dalam konteks travel haji
dan umroh, faktor-faktor ini sangat berpengaruh terhadap kenyamanan dan
kepuasan jemaah. Sebuah strategi pelayanan yang baik harus
memperhatikan kompetensi SDM, infrastruktur layanan, serta sistem kerja
yang efisien agar pelayanan lebih optimal.

5. Haji dan Umroh
A. Pengertian Haji dan Umroh
Ibadah haji merupakan Rukun Islam kelima setelah Syahadat,
Shalat, Zakat, dan Puasa di bulan Ramadhan. Ibadah haji juga sering
dinyatakan sebagai penyempurna Rukun Islam. Hal ini mengandung isyarat
bahwa Ibadah Haji merupakan puncak dari jenjang Rukun Islam. Jika
Rukun Islam merupakan jenjang latihan atau tangga yang harus dilalui

untuk mencapai “keselamatan” sesuai yang dikehendaki oleh Allah SWT,
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maka Ibadah Haji sebagai puncaknya, memuat empat training rukun Islam
sekaligus.?®

Pada ibadah haji memuat latihan lisan (syahadat) supaya menjadi
lisan benar, memuat latihan jasmani-ruhani melalui ucapan dan gerakan
shalat supaya ucapan dan perbuatannya senantiasa benar, memuat latihan
mencapai kecerdasan material semangat menggapai karunia Allah dan
menggunakannya dengan benar di jalan Allah, dan memuat latihan
mengelola hawa nafsu supaya tunduk kepada suara kebenaran sebagaimana
disuarakan hati nurani

Umrah secara bahasa berarti ziarah dan secara istilah umrah adalah
ibadah yang dilakukan dengan mengunjungi Ka'bah (Baitullah) di luar
waktu haji, dengan melaksanakan serangkaian amalan tertentu yaitu ihram,
thawaf, sa’i, dan tahallul.?’

menurut Imam Syafi’l dan Imam Ahmad. hukum umroh itu bagi
umat islam Wajib sekali seumur hidup dan sedangkan Imam Malik dan
Abu Hanifah hukum umroh itu sunah muakadah yaitu amalan sunnah yang
sangat dianjurkan dalam Islam. Amalan ini memiliki kedudukan yang lebih
tinggi dari sunnah biasa (ghairu muakkad) karena sangat ditekankan oleh
Rasulullah SAW. Meskipun tidak wajib, meninggalkannya tanpa alasan

yang kuat dianggap kurang baik.?®

%® Noor Hamid, Manajemen Haji dan Umrah: Mengelola Perjalanan Tamu ALLAH ke Tanah
Suci, (Yogyakarta: Semesta Aksara,2020 ), 3.

%7 yusuf Al-Qaradhawi. Figh Ibadah.( Jakarta: Gema Insani Press, 2024), 51.

*% Sayyid Sabiq. Figh Sunnah Jilid 5.( Bandung: Al-Ma’arif; 2022), 23.
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B. Asas, Tujuan Penyelenggaraan Haji dan Umrah

Asas Penyelenggaraan Haji dan Umrah Dalam undang-
undang nomor 8 tahun 2019 tentang penyelenggaraan ibadah Haji
dan Umrah pasal 2 disebutkan bahwa penyelenggaraan Ibadah Haji
dan Umrah berasaskan: syariat, amanah, keadilan, kemaslahatan,
kemanfaatan, keselamatan, Keamanan, profesionalitas, transparansi,
dan akuntabilitas. Penjelasan dari azas tersebut adalah sebagai
berikut;?

1) Asas Syariat, bahwa Penyelenggaraan Ibadah Haji dan Umrah
dilaksanakan berdasarkan hukum agama Islam.

2) Asas amanah adalah bahwa Penyelenggaraan Ibadah Haji dan
Umrah dilaksanakan dengan penuh tanggung jawab.

3) Asas keadilan adalah bahwa Penyelenggaraan Ibadah Haji dan
Umrah berpegang pada kebenaran, tidak berat sebelah, tidak
memihak, dan tidak sewenang-wenang.

4) Asas kemaslahatan adalah bahwa Penyelenggaraan Ibadah Haji
dan Umrah harus dilaksanakan demi kepentingan jemaah.

5) Asas kemanfaatan adalah bahwa Penyelenggaraan Ibadah Haji
dan Umrah dilaksanakan demi memberikan manfaat kepada
jamaah

6) Asas keselamatan adalah bahwa Penyelenggaraan Ibadah Haji

dan Umrah harus dilaksanakan demi keselamatan jemaah.

* Noor Hamid, Manajemen Haji dan Umrah: Mengelola Perjalanan Tamu ALLAH ke Tanah
Suci, (Yogyakarta: Semesta Aksara,2020 ), 35.
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Asas keamanan adalah bahwa Penyelenggaraan Ibadah Haji
dan Umrah harus dilaksanakan dengan tertib, nyaman, dan
aman guna melindungi jemaah.

Asas profesionalitas adalah bahwa Penyelenggaraan Ibadah
Haji dan Umrah harus dilaksanakan dengan
mempertimbangkan keahlianpara pengelolanya.

Asas transparansi adalah bahwa Penyelenggaraan Ibadah Haji
dan Umrah dilakukan secara terbuka dan memudahkan akses
masyarakat untuk memperoleh informasi terkait dengan
Penyelenggaraan Ibadah Haji dan Umrah, pengelolaan

keuangan, dan aset.

10) Asas akuntabilitas adalah bahwa Penyelenggaraan Ibadah Haji

dan Umrah dilakukan dengan penuh tanggung jawab baik
secara etik maupun hukum. (Penjelasan atas UU RI No.8

Tahun 2019, Tentang Penyelenggaraan Haji dan Umrah)
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METODE PENELITIAN

A. Metode Penelitian
1. Pendekatan dan Jenis Penelitian

Pendekatan yang digunakan dalam studi ini adalah penelitian
kualitatif, karena bertujuan untuk memahami secara mendalam fenomena
yang terjadi di lapangan, khususnya terkait strategi peningkatan layanan
jemaah pada perusahaan travel haji dan umroh. Penelitian kualitatif
memungkinkan peneliti untuk menelaah makna di balik tindakan, proses,
dan kebijakan yang dijalankan oleh perusahaan. Sebagaimana dijelaskan
oleh Sugiyono “Metode penelitian kualitatif digunakan untuk meneliti
pada kondisi objek yang alamiah, di mana peneliti sebagai instrumen
kunci, teknik pengumpulan data dilakukan secara triangulasi, analisis data
bersifat induktif/kualitatif, dan hasil penelitian lebih menekankan makna
daripada generalisasi.”

Penelitian ini bersifat deskriptif dan cenderung mmenggunakan
analisis dengan pendekatan induktif. Proses dan makna dari sudut
pandang subjek lebih di tonjolkan dalam penelitian ini. Oleh karena itu,
laporan penelitian kualitatif disusun dalam bentuk narasi yang bersifat
kreatif dan mendalam serta menunjukan ciri-ciri alamiahnya.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa penggunaan metode
penelitian kualitatif deskriptif dengan pendekatan induktif merupakan

strategi yang tepat untuk mendalami dan memahami secara utuh strategi

33
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peningkatan layanan jemaah pada PT Asshofwah. Pendekatan ini
memungkinkan peneliti memperoleh data yang kaya dan bermakna untuk
dianalisis secara mendalam sesuai dengan tujuan penelitian.

2. Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di PT Asshofwah, sebuah perusahaan
penyelenggara perjalanan ibadah haji dan umroh yang beralamat di Dusun
Kerajan, RT/RW 004/001, Desa Tempurejo, Kecamatan Tempurejo,
Kabupaten Jember, Provinsi Jawa Timur.*® Lokasi ini dipilih karena PT
Asshofwah merupakan salah satu biro perjalanan haji dan umroh yang
aktif dalam memberikan pelayanan kepada jemaah, serta memiliki sistem
layanan yang cukup sistematis dan menarik untuk dikaji secara mendalam.
Keberadaan perusahaan ini di daerah yang tidak termasuk pusat kota juga
menjadi daya tarik tersendiri dalam melihat bagaimana strategi pelayanan
dikembangkan dalam konteks lokal.

Pemilihan lokasi penelitian dilakukan secara purposive, yaitu
berdasarkan pertimbangan tertentu yang relevan dengan tujuan dan fokus
penelitian. Lokasi ini dianggap mampu memberikan informasi yang kaya,
mendalam, dan kontekstual terkait strategi peningkatan layanan jemaah.
Sejalan dengan pendapat Sugiyono “Penentuan lokasi penelitian dalam
penelitian kualitatif dilakukan secara purposive, yaitu lokasi yang dipilih
karena dianggap paling menguntungkan untuk memperoleh data yang

relevan dan mendalam.” Dengan demikian, PT Asshofwah dipilih sebagai

% Google Maps, “PT Asshofwah,” diakses 5 April 2025,
https://www.google.com/maps/place/PT+Asshofwah.
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lokasi utama karena dianggap representatif untuk menjawab permasalahan
penelitian.

Kesimpulannya, lokasi penelitian di PT Asshofwah, Kabupaten
Jember, dipilih secara purposive karena dinilai mampu memberikan data
yang relevan dan komprehensif untuk menggambarkan strategi
peningkatan layanan jemaah. Waktu penelitian yang dilaksanakan selama
empat bulan dirancang untuk mencakup seluruh proses penelitian mulai
dari persiapan hingga pelaporan, sesuai dengan prinsip-prinsip penelitian
kualitatif menurut Sugiyono.

3. Subyek Penelitian

Subyek penelitian yang dimaksudkan yaitu melaporkan jenis data dan
sumber data. Penentuan subjek penelitian yang digunakan peneliti adalah
purposive, yaitu penentuan sumber data pada orang yang diwawancarai
dengan pertimbangan dan tujuan tertentu.*

Untuk menentukan subyek penelitian ini, peneliti menggunakan
teknik purposive. Purposive adalah teknik pengambilan sampel sumber data
dengan pertimbangan tertentu. Pertimbangan tertentu ini, pengambilan
sampel yang dianggap tahu tentang PT Asshofwah Cabang Jember. Dengan
demikian, subyek penelitian melalui pertimbangan tersebut sebagai berikut:

1. Pimpinan PT Asshofwah Cabang Jember
2. Staf Pelayanan PT Asshofwah Cabang Jember

3. Jemaah yang menggunakan layanan dari PT Asshofwah Cabang Jember

1 Ade Heryana. Informan dan Informan dalam Penelitian Kualitatif, (Jakarta: Rajawali
Pres, 2018), him. 4.



36

4. Teknik Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini, teknik pengumpulan data dilakukan
melalui tiga metode utama, yaitu*
a. Observasi

Teknik pertama yang digunakan adalah observasi, yakni
pengamatan langsung terhadap aktivitas pelayanan dan
operasional di lingkungan PT Asshofwah. Observasi dilakukan
secara partisipatif dan non-partisipatif untuk mendapatkan
gambaran nyata tentang bagaimana strategi pelayanan
diterapkan dalam praktik sehari-hari. Melalui observasi,
peneliti dapat mencatat perilaku, situasi, serta interaksi yang
terjadi antara staf dan jemaah, yang tidak selalu dapat
terungkap dalam wawancara.

Observasi disini  peneliti langsun terjun ke Lokasi
penelitian, dalam hal ini peneliti melakukan observasi secara
menyeluruh sebagai bahan untuk pengumpulan data yang ke
dua yaitu wawancara

Dalam penelitian observasi dilakukan untuk mencari
informasi tentang Strategi peningkatan layanan Jemaah pada
travel haji dan umroh PT Asshofwah Cabang Jember melakukan
beberapa pertanyaan atau menggunakan metode wawancara

untuk mendapatkan suatu informasi yang diperlukan:

%2 Sugiyono, Metode Penelitian Kualitatif, Kuantitatif, dan R&D), 61.
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a. Strategi yang digunakan PT Asshofwah Cabang Jember

b. Melakukan pengamatan tentang PT Asshofwah Cabang
Jember

c. Mengetahui proses secara pelayanan di PT Asshofwah
Cabang Jember

d. Menggali informasi mengenai PT Asshofwah Cabang Jember

b. Wawancara

Teknik pengumpulan data yang kedua adalah wawancara,
yang dilakukan secara langsung dengan narasumber yang telah
dipilih secara purposive. Narasumber dalam penelitian ini
meliputi pimpinan PT Asshofwah, staf bagian pelayanan, dan
beberapa jemaah yang pernah menggunakan layanan dari
perusahaan tersebut. Wawancara dilakukan secara terbuka dan
fleksibel untuk memungkinkan peneliti menggali informasi
secara rinci mengenai strategi pelayanan yang diterapkan.
Dengan wawancara ini, diperoleh pemahaman mendalam
terkait pengalaman, persepsi, dan tanggapan para pihak
terhadap pelayanan jemaah.

Wawan cara disini peneliti menargetkat beberapa target,
yaitu Pimpinan PT Asshofwah, staf pelayanan ( koordinator ),

Jemaah yang sudah berangkat dan Jemaah yang masih proses
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menabung, hal ini di lakukan secara langsung dan di waktu
yang berbeda beda
Dari hasil wawancara dengan narasumber peneliti

terfokus terkait strategi peningkatan layanan:
a. Bagaimana perencanaan,evaluasi,implementasi layanan.
b. Apa saja faktor pendukung dan penghambat dalam penerapan.
Studi Dokumen

Teknik ketiga adalah Studi Dokumen, yaitu pengumpulan
data melalui berbagai dokumen pendukung yang relevan
dengan fokus penelitian. Dokumen yang digunakan antara lain
laporan kegiatan, foto dokumentasi, brosur layanan, struktur
organisasi, serta arsip administratif perusahaan. Dokumentasi
berfungsi sebagai bahan pelengkap dan penguat terhadap data
yang diperoleh melalui wawancara dan observasi, sekaligus
sebagai verifikasi terhadap informasi yang dikumpulkan
sebelumnya.

Dokumentasi disini meliputi kegiatan-kegiatan yang di
lakukan PT. Asshofwah, proses observasi serta Ketika proses
wawan cara, dan beberapa dokumen pendukung, seperti
panflet, jadwal pemberangkatan , browsur dan juga yang lain-
lain yang ada di Lokasi.

Adapun dokumentasi yang diperoleh:
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a. Profil lembaga

b. Kegiatan lembaga

c. Foto kegiatan

5. Analisis Data

Pada bagian ini, peneliti menggunakan berbagai metode untuk
mengelola data dalam penelitian kualitatif. Proses ini melibatkan seleksi,
penyaringan, dan Kklasifikasi data. Analisis data dilakukan selama
pengumpulan data dan setelahnya dalam periode waktu tertentu. Selama
wawancara, peneliti menganalisis pertanyaan dan jawaban dari para
informan. Jika jawaban yang diberikan masih kurang memadai setelah
analsisi awal,peneliti dapat melanjutkan dengan mengajukan pertanyaan
tambahan untuk mendapatkan data yang lebih dapat dipercaya.™
1. Kondensasi Data

Kondensasi data merupakan proses memfokuskan, menyeleksi,
dan mentransformasi yang muncul di catatan lapangan secara tertulis,
dokumen-dokumen, transkip data temuan lainnya.

Kondensasi data berlangsung sepanjang umur proyek kualitatif
dan dimulai sebelum data dikumpulkan secara nyata. Kondensasi data
bersifat antisipatif saat peneliti membuat kerangka konseptual, kasus,
pertanyaan, dan pendekatan pengumpulan data. Langkah selanjutnya
adalah survei ringkasan, pengkodean, pengembangan topik, pembuatan

kategori, dan analisis memo survei. Proses kondesasi data terus

% Sugiyono, Metode Penelitian Kualitatif, 133
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berlanjut setelah penelitian lapangan selesai hingga laporan akhir
selesai disusun.
2. Penyajian Data
Penyajian data dapat berupa deskripsi deskriptif. Penyajian
yang baik akan menjadi cara penting bagi peneliti untuk melakukan
observasi kualitatif. Dalam penelitian ini, penyajian data menggunakan
bentuk uraian teks naratif untuk menjelaskan dan mendeskripsikan
hasil temuan tentang pola komunikasi yang terjadi. Melalui penyajian
ini penelitian akan terorganisir dan dapat dijadikan pengambilan
kesimpulan.
3. Penarikan Kesimpulan
Penarikan  kesimpulan menurut Miles dan Huberman
merupakan bahwa kesimpulan awal yang disajikan masih bersifat
tentatif dan akan berubah, kecuali ditemukan bukti yang mendukung
pada tahap pengumpulan data selanjutnya. Kesimpulan penelitian
kualitatif “merupakan wawasan baru yang belum pernah ada
sebelumnya. Hasil penelitian dapat berupa deskripsi objek yang
sebelumnya redup atau gelap pada gambar untuk kejelasan setelah
diteliti.
4. Keabsahan Data
Keabsahan data dilakukan sebagai bukti dari penelitian ini benar-

benar merupakan penelitian ilmiah serta untuk menguji data yang
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diperoleh. Keabsahan data yang dipilih oleh peneliti dalam proses
triangulasi adalah sebagai berikut:
1. Triangulasi sumber

Triangulasi sumber berarti mendapatkan data dari berbagai
sumber yang berbeda dengan menggunakan teknik yang sama.>* Dalam
penelitian ini peneliti melakukan verifikasi data dengan memeriksa
beberapa sumber. Selain kepala pengelola sebagai sumber utama terdapat
juga beberapa sumber data sekunder yang dieksplorasi.

Dalam hal ini, peneliti mewawancarai masing-masing informan
secara terpisah mengenai topik-topik yang sama, seperti Perencanaan,
implementasi dan sevaluasi mengenai startegi pelayanan, jenis
kegiatan, dan tantangan yang dihadapi. Peneliti kemudian
membandingkan jawaban dari para informan untuk mengetahui sejauh
mana konsistensi informasi yang disampaikan. Langkah ini bertujuan
untuk memperkuat kredibilitas data, serta memastikan bahwa temuan
penelitian tidak hanya berdasarkan pada satu sudut pandang tertentu.

7. Tahap Penelitian
Tahap-tahap penelitian bertujuan untuk menguraikan rencana
pelaksanaan penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti, mulai dari
penelitian pendahuluan, pengembangan desain, penelitian sebenarnya

sampai pada penulisan laporan.®

* Hardani, Metode Penelitian Kualitati dan Kuantitatif, 155
% Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya limiah; 1AIN Jember Press.
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Tahap pra penelitian lapangan

a. Menemukan permasalahan yang ada di lokasi

b. Menyusun rencana penelitian

c. Mengurus surat perizinan

d. Observasi tempat penelitian

e. Menentukan informasi penelitian

f. Menyiapkan perlengkapan penelitian

Tahapan penelitian lapangan

a. Memahmi latar belakang serta tujuan dalam penelitian
b. Memasuki tempat penelitian

c. Mencari sumber penelitian yang sudah di tetapkan
d. Mengumpulkan data

e. Meyempurnakan data yang belum lengkap

Tahap akhir penelitian

a. Meganalisis data yang di peroleh

b. Menyusun data yang sudah di tetapkan

c. Kritik dan saran



BAB IV
PENYAJIAN DATA DAN ANALIS
A. Gambaran Obyek Penelitian

1. ldentitas dan Profil Singkat Lembaga

Gambar 4.1 Lokasi PT Asshofwah Cabang Jember®

Sumber: Dokumentasi Pribadi Peneliti, 2025

Gambarini merupakan lokasi lokasi PT Asshofwah Cabang Jember,
Sejak berdirinya hingga saat ini, PT Asshofwah Cabang Jember terus
berkembang, baik dari segi jumlah jamaah yang diberangkatkan, kualitas
layanan, maupun infrastruktur  pendukung. Lembaga ini telah
memberangkatkan ribuan jamaah dari wilayah Jember, Bondowoso,
Lumajang, hingga Situbondo.

PT Asshofwah Cabang Jember merupakan salah satu perusahaan jasa
penyelenggara perjalanan ibadah haji dan umrah yang beroperasi di bawah

naungan PT Asshofwah Pusat. Cabang Jember beralamat di JI. KH.

% PT Asshofwah Cabang Jember, “Lokasi PT Asshofwah Cabang Jember”, 1 April 2025
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Abdurrohman, Kecamatan Tempurejo , Kabupaten Jember, Jawa Timur.
Lembaga ini telah memperoleh izin resmi dari Kementerian Agama Republik
Indonesia sebagai Penyelenggara Perjalanan Ibadah Umrah (PPIU) dan
Penyelenggara lIbadah Haji Khusus (PIHK). Keberadaan PT Asshofwah
Cabang Jember menjadi salah satu rujukan masyarakat Jember dan sekitarnya
dalam memilih travel ibadah haji dan umrah yang terpercaya dan profesional,
khususnya karena reputasinya yang dikenal amanah, pelayanan prima, serta
program pembinaan jamaah yang berkesinambungan.®’

2. Visi, Misi, dan Tujuan Lembaga

Visi:

Menjadi perusahaan penyelenggara perjalanan ibadah haji dan umrah
yang amanah, profesional, dan berorientasi pada pelayanan spiritual
berkualitas.®®

Misi:

1) Menyelenggarakan ibadah haji dan umrah sesuai syariat Islam dan
ketentuan pemerintah.

2) Memberikan layanan prima dengan sistem manajemen modern dan
tenaga profesional.

3) Melakukan pembinaan intensif kepada calon jamaah sebelum,
selama, dan sesudah ibadah.

4) Menumbuhkan kesadaran ibadah dan nilai-nilai keislaman melalui

program edukatif.*

%7 Observasi di PT Asshofwah Cabang Jember, 1 April 2025
% Observasi di PT' Asshofwah Cabang Jember; 5 April 2025
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Tujuan:

Untuk memberikan kemudahan dan kenyamanan kepada umat Islam
dalam menunaikan ibadah haji dan umrah dengan manajemen profesional dan
pelayanan yang berorientasi pada kepuasan pelanggan.*°
3. Struktur Organisasi

Struktur organisasi PT Asshofwah Cabang Jember memiliki susunan
jenjang struktural yang jelas dan terkoordinasi untuk menunjang
efektivitas pelayanan terhadap jamaah. Struktur ini dirancang guna
memastikan bahwa setiap aspek pelayanan, mulai dari teknis perjalanan
hingga pembinaan spiritual, dapat berjalan secara optimal dan terarah.
Pada struktur ini, posisi tertinggi dipegang oleh seorang Leader, yang
bertanggung jawab atas seluruh perencanaan strategis, pengawasan
operasional, serta pengambilan keputusan akhir dalam kegiatan pelayanan
haji dan umrah. Posisi tersebut diemban oleh:*

Leader: Ustad Mascung Munajad : Di bawah Leader, terdapat jajaran
Koordinator yang bertugas menjalankan instruksi dan kebijakan dari
Leader dalam bidangnya masing-masing. Para koordinator ini memainkan
peran penting dalam pelaksanaan teknis kegiatan harian, serta menjadi
penghubung antara manajemen dan pelaksana lapangan. Adapun nama-

nama yang menjabat sebagai Koordinator adalah sebagai berikut:

%9 Observasi di PT Asshofwah Cabang Jember, 5 April 2025
“0 Observasi di PT Asshofwah Cabang Jember, 5 April 2025
*LPT Asshofwah Cabang Jember, “Struktur Organisasi”, 5 April 2025
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Tabel 4.1
Struktur Organisasi PT Asshofwah Cabang Jember*?
NO. NAMA JABATAN
1. Muhammad Soudi KOORDINATOR
2. Abdul Rosyid KOORDINATOR
3. Masyhudi KOORDINATOR
4, Majfudz KOORDINATOR
S. Musleh KOORDINATOR
6. Muawanah KOORDINATOR
7. Siti Maimunah KOORDINATOR
8. Muhammad Syuib KOORDINATOR

Setiap koordinator memiliki tanggung jawab pada bidang kerja
tertentu, seperti pelayanan jamaah, administrasi, pembinaan ibadah,
transportasi dan akomodasi, hingga kehumasan. Meskipun pembagian
bidang secara rinci tidak disebutkan dalam struktur ini, namun penempatan
personalia dilakukan berdasarkan kapasitas, pengalaman, dan spesialisasi

masing-masing. *

2 PT Asshofwah Cabang Jember, “Struktur Organisasi”, 5 April 2025
3 Observasi di PT Asshofwah Cabang Jember, 25 April 2025
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Gambar 4.2
Koordinator PT Asshofwah Cabang Jember*

Sumber: Dokumentasi Pribadi Peneliti, 2025.

Gambar ini adalah para koordinator PT Asshofwah Cabang Jember.
Para koordinator ini memiliki peran strategis dalam menjalankan berbagai
program layanan jemaah, mulai dari koordinasi manasik, pendampingan
spiritual, hingga pelayanan teknis keberangkatan.*

Kegiatan Utama Lembaga

PT Asshofwah Cabang Jember memiliki kegiatan utama yang
difokuskan pada pelayanan penyelenggaraan ibadah haji dan umrah, yang
mencakup program Haji Khusus, Umrah Reguler, serta Umrah Plus

Wisata Rohani. Kegiatan-kegiatan ini dilaksanakan secara professional

* PT Asshofwah Cabang Jember, “Koordinator PT Asshofwah Cabang Jember”, 25 April

2 Observasi di PT Asshofwah Cabang Jember, 25 April 2025
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danterintegrasi, dengan mengedepankan aspek kenyamanan, keamanan,

dan kepatuhan terhadap ketentuan syariat Islam. “°
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Gambar 4.3.
Kegiatan Jamaah PT Asshofwah Cabang Jember*’

Sumber: Dokumentasi Pribadi Peneliti, 2025

Gambar ini menunjukkan berbagai momen penting dalam proses
penyelenggaraan ibadah umrah yang difasilitasi oleh PT Asshofwah
Cabang Jember. Beberapa bagian dari gambar ini meliputi::*®

1) Program Manasik Umrah dan Haji
Kegiatan ini  diselenggarakan secara rutin  sebelum
keberangkatan jamaah. Tujuannya adalah untuk memberikan

pembekalan secara teori dan praktik mengenai rangkaian

*® Observasi di PT Asshofwah Cabang Jember, 25 April 2025
*" PT Asshofwah Cabang Jember, “Kegiatan Jamaah PT Asshofwah Cabang Jember”, 25

April 2025
“8 Observasi di PT Asshofwah Cabang Jember, 25 April 2025
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ibadah haji dan umrah, baik dari sisi rukun, wajib, maupun

sunnah-sunnahnya. Manasik menjadi bekal penting agar

jamaah dapat menjalankan ibadah secara tertib, sah, dan

khusyuk.

2) Kelas Pembinaan Rutin

Kelas ini dilaksanakan secara daring (online) maupun luring

(tatap muka) dengan materi yang membahas seputar keislaman,

figih ibadah haji dan umrah, serta kajian tematik terkait akhlak

dan spiritualitas. Pembinaan ini ditujukan untuk memperkuat

pemahaman agama serta menumbuhkan kesiapan mental dan

ruhani para jamaah.

3) Pelayanan Konsultasi Ibadah

Layanan ini diberikan secara personal maupun kelompok

kepada calon jamaah yang mengalami kebingungan atau

memiliki pertanyaan terkait prosedur pelaksanaan ibadah

maupun permasalahan fikih yang mereka hadapi. Konsultasi

dilakukan oleh pembimbing ibadah yang berkompeten dan

berpengalaman di bidangnya.

Seluruh kegiatan tersebut dirancang untuk memastikan bahwa

pelayanan yang diberikan oleh PT Asshofwah tidak hanya berfokus pada
aspek teknis penyelenggaraan perjalanan, namun juga mencakup

pembinaan spiritual yang menyeluruh, sehingga para jamaah dapat
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menjalankan ibadah dengan penuh keyakinan, ketenangan, dan
pemahaman yang benar.
Reputasi dan Keunggulan

PT Asshofwah Cabang Jember dikenal sebagai salah satu travel
terbaik di kawasan timur Jawa karena memiliki sistem pelayanan yang
terkoordinasi, pendekatan personal kepada jamaah, dan pembimbing yang
kompeten di bidang syariah maupun manajemen perjalanan ibadah. Salah
satu keunggulan travel ini adalah adanya sistem evaluasi pelayanan yang
dilakukan secara berkala dan pemberian ruang aspirasi bagi jamaah, yang
kemudian menjadi dasar dalam menyusun strategi peningkatan layanan.
Keterkaitan dengan Penelitian Pemilihan PT Asshofwah Cabang Jember
sebagai lokasi penelitian didasarkan pada reputasinya yang konsisten
dalam menyelenggarakan layanan ibadah yang terstandar dan berorientasi
pada kepuasan jamaah. Fokus penelitian yang mengkaji strategi
peningkatan layanan sangat relevan karena lembaga ini senantiasa
melakukan inovasi dan evaluasi layanan secara sistematis.*®

Dengan menggunakan metode penelitian kualitatif, peneliti menggali
secara mendalam bagaimana strategi yang diterapkan oleh manajemen
dalam meningkatkan kualitas layanan, bagaimana kendala di lapangan

diatasi, serta bagaimana persepsi jamaah terhadap layanan yang diberikan.

9 Observasi di PT Asshofwah Cabang Jember, 25 April 2025
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B. PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS
Bab ini menyajikan hasil penelitian mengenai “Strategi Peningkatan

Layanan Jemaah pada Travel Haji dan Umroh PT Asshofwah Cabang

Jember”. Data diperoleh melalui wawancara mendalam, observasi

langsung, dan dokumentasi internal, serta dianalisis dengan pendekatan

tematik. Tujuan utama dari bab ini adalah menguraikan strategi pelayanan,
pelaksanaan di lapangan, kendala yang dihadapi, serta respon jemaah
terhadap layanan yang diberikan PT Asshofwah Cabang Jember. Fokus
penyajian data dibagi ke dalam tiga kelompok sumber: Pimpinan, Staf

Pelayanan, dan Jemaabh :

a. Perencanaan, Implementasi, Evaluasi layanan jemaah yang
diterapkan oleh PT Asshofwah dalam penyelenggaraan travel haji
dan umroh

Setelah melakukan proses penggalian data melalui wawancara,
observasi, dan dokumentasi, ditemukan bahwa strategi pelayanan yang
diterapkan PT Asshofwah Cabang Jember memiliki landasan spiritual
yang kuat, yang menekankan bahwa pelayanan terhadap jemaah adalah
bentuk ibadah kepada Allah SWT. Hal ini disampaikan oleh Bapak
Mascung, salah satu pimpinan PT Asshofwah, yang menuturkan:

“Strategi yang pastinya kita terapkan adalah strategi pelayanan
yang mengedepankan kepentingan umat, dengan cara memposisikan

bahwa kita adalah pelayan tamu Allah. Maka dari itu, kita menyiapkan
apa pun yang dibutuhkan sesuai karakter masing-masing.”*

%0 Mascung , diwawancara oleh Penulis, Jember, 25'Mei 2025
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Berdasarkan wawancara tersebut, dapat disimpulkan bahwa
strategi pelayanan yang dirancang PT Asshofwah bukan hanya sekadar
memenuhi aspek administratif atau teknis, tetapi lebih jauh dari itu,
menjadikan pelayanan sebagai bentuk amanah. Setiap petugas atau staf
diposisikan sebagai pelayan tamu Allah, sehingga pendekatan mereka
dalam melayani jemaah sangat memperhatikan aspek psikologis dan
karakteristik personal dari masing-masing individu. Penyesuaian
pelayanan terhadap karakter jemaah dilakukan agar mereka merasa
nyaman, tenang, dan terpenuhi secara spiritual selama menjalani
ibadah.

Pihak manajemen meyakini bahwa keberhasilan layanan bukan
hanya dinilai dari kelancaran teknis semata, tetapi juga dari kepuasan
hati jemaah yang merasakan kesungguhan pelayanan sejak proses
pendaftaran hingga pemulangan. Oleh karena itu, nilai-nilai ibadah
menjadi pilar utama dalam formulasi strategi pelayanan di PT
. Implementasi layanan jemaah yang diterapkan oleh PT
Asshofwah dalam penyelenggaraan travel haji dan umroh

Berdasarkan hasil wawancara mendalam yang dilakukan
terhadap beberapa jemaah, diketahui bahwa secara umum mereka
merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh PT Asshofwah.
Tingkat kepuasan ini tidak hanya bersifat umum, tetapi juga

menyentuh aspek-aspek spesifik pelayanan seperti pendampingan
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administrasi, bimbingan ibadah, hingga fasilitas logistik selama
pelaksanaan ibadah umrah.

Ibu Siti Khodijah, salah satu jemaah yang telah diberangkatkan
oleh PT Asshofwah, menyampaikan bahwa dirinya merasa cukup puas,
khususnya karena mendapatkan pendampingan penuh dalam
pengurusan paspor. la mengakui bahwa aspek tersebut sangat
membantunya sebagai jemaah yang baru pertama kali berangkat ke
tanah suci. Namun, ia juga menyarankan agar para pemandu di
Mekkah lebih bersabar dan adil dalam memperlakukan semua jemaah

agar tidak ada kesan perlakuan yang berbeda.

Gambar 4.4
Wawancara Bersama Ibu Siti Khodijah

“Mon caen engkok pelayanan derih Asshofwah Lah mapan cong , apa
pole Ketika engkok ngurusen passport, eberengin sampek mareh , keng
jieh cong mon lah neng e berek roh pendamping koduh sabber
ngadepin jamaah, bik koduh adil” . Saya rasa pelayanan dari pihak
Asshofwah sudah cukup baik, terutama dalam pengurusan paspor saya
sangat didampingi. Tapi saat di Mekkah, pemandu seharusnya bisa
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lebih sabar menghadapi jamaah dan memperlakukan semuanya secara
adil. (Terjemahan Madura Indonesia)**

Sementara itu, Ustad H. Sucipto, menyampaikan pengalaman
spiritual yang mendalam dan mengaitkannya dengan jadwal
keberangkatan yang sangat sesuai. la merasa sangat bersyukur karena
bisa melaksanakan ibadah di Madinah pada malam Nisfu Sya’ban, dan
menyampaikan apresiasi yang tinggi terhadap PT Asshofwah karena
telah mengatur jadwal dengan baik.

“MasyaAllah, pengalaman yang luar biasa. Saya berangkat sebelum
malam Nisfu Sya’ban dan bisa salat di Madinah saat malam itu.

Pelayanannya sangat cukup menurut saya, dan saya sangat berterima
kasih kepada Asshofwah.”

Sementara Bapak Kholil, yang belum diberangkatkan, juga
menyampaikan kepuasan meskipun masih dalam tahap menabung. la
sangat mengapresiasi adanya program voucher umrah senilai Rp3 juta
yang menurutnya sangat memotivasi masyarakat untuk lebih semangat
dalam menabung dan merencanakan ibadah umrah.

“Engkok ghik tak mangkat cong, keng kok seneng cong olle vocher.
Ariah gey tang motivasi makle nabung meloloh”. Saya belum
berangkat, tapi saya merasa senang karena mendapatkan voucher. Ini

sangat memotivasi saya untuk terus menabung. ( Terjemahan Madura
Indonesia )™

Secara umum, hasil wawancara ini menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan jemaah terhadap PT Asshofwah tergolong tinggi, baik dari

sisi pelayanan administratif, spiritual, hingga pendekatan personal dari

5! Siti Khodijah , diwawancara oleh Penulis, Jember, 27 Mei 2025
52 Sucipto, diwawancara oleh Penulis, Jember, 27 Mei 2025
%3 Kholil, diwawancara oleh Penulis, Jember, 27 Mei 2025
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pihak manajemen. Namun demikian, terdapat juga beberapa masukan
dan catatan yang dapat menjadi bahan evaluasi, terutama dalam aspek
keadilan perlakuan selama di tanah suci dan manajemen waktu
kegiatan selama ibadah.
Hal ini juga membuktikan bahwa implementasi yang di terapkan oleh
PT As-Shofwah sudah lebih dari cukup untuk menjamin kenyamanan
dan kemauan dari Jemaah, tetapi masih ada faktor-faktor yang harus
terus di kembangkan, supaya implementasi yang sudah ad, berjalan
dengan maksimal.
Evaluasi layanan jemaah yang diterapkan oleh PT Asshofwah
dalam penyelenggaraan travel haji dan umroh

Proses Evaluasi Layanan Evaluasi merupakan bagian penting
dalam memastikan keberlanjutan mutu pelayanan di PT Asshofwah
Cabang Jember. Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak
Mascung, salah satu pimpinan PT Asshofwah, diketahui bahwa
evaluasi dilakukan secara rutin namun tidak melalui forum formal
seperti rapat tertulis atau notulensi. Evaluasi dilakukan melalui forum-

forum pertemuan internal yang bersifat informal namun intens.



56

Gambar 4.5

Wawancara Bersama Ustad Mascung Munajad

Sumber gambar : Dokumentasi oleh Peneliti

“Menurut Ustadz Mascung Munajad, setiap kali diselenggarakan
pertemuan antara top leader dan para koordinator, agenda utama yang
dibahas adalah evaluasi kinerja tim secara menyeluruh. Pertemuan ini
bukan sekadar ajang silaturahmi, tetapi juga menjadi forum strategis
untuk meninjau kembali capaian-capaian program Yyang telah
direncanakan, mengidentifikasi kendala yang dihadapi di lapangan,
serta merumuskan solusi untuk perbaikan ke depan. Evaluasi
dilakukan secara terbuka dan konstruktif, dengan melibatkan semua
pihak agar setiap unit kerja dapat meningkatkan efektivitas dan
kualitas pelayanan. Dengan adanya evaluasi yang terjadwal secara
rutin ini, diharapkan sinergi antarstruktur dalam organisasi dapat terus
terjaga dan tujuan besar lembaga dapat dicapai secara optimal.”**

Berdasarkan keterangan tersebut, dapat diketahui bahwa proses
evaluasi berjalan secara fleksibel namun tetap terstruktur. Setiap kali
ada agenda pertemuan dengan jajaran pimpinan dan koordinator, salah
satu poin penting yang dibahas adalah Kinerja pelayanan yang telah
berjalan. Pertemuan ini menjadi forum diskusi dan refleksi untuk
menilai apakah layanan yang diberikan sudah sesuai dengan harapan

jemaah dan standar yang telah ditentukan. Evaluasi ini juga menjadi

*Mascung , diwawancara oleh Penulis, Jember, 25'Mei 2025
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momen untuk mendengarkan masukan dari berbagai pihak, khususnya
dari para koordinator lapangan yang lebih dekat berinteraksi langsung
dengan jemaah. Meskipun tidak dalam bentuk forum resmi, evaluasi
tetap menjadi bagian integral dalam strategi peningkatan kualitas
pelayanan.

Kualitas pelayanan tidak dapat terjaga tanpa adanya peningkatan
kapasitas sumber daya manusia. Namun, berdasarkan hasil wawancara
dengan Bapak Mascung, diketahui bahwa PT Asshofwah belum
memiliki program pelatihan yang terstruktur dan rutin untuk stafnya.
Meski demikian, pengembangan kapasitas staf tetap dilakukan secara
berkala dalam forum-forum pertemuan internal.

“Kalau untuk pelatihan yang bersifat khusus atau terstruktur sih
memang belum ada, ya, Tapi bukan berarti kita nggak ada peningkatan
layanan sama sekali. Setiap kali kita ada pertemuan entah itu formal
atau kadang cuma ngumpul biasa biasanya selalu ada bahasan soal
pelayanan. Misalnya, apa saja keluhan jamaah, masukan dari lapangan,
atau ide-ide baru untuk perbaikan. Memang jadwal pertemuannya
nggak selalu tetap, tapi di situ kita saling evaluasi dan diskusi supaya
pelayanan kita makin baik. Jadi bisa dibilang, peningkatan layanan
tetap55berjalan, cuma bentuknya lebih ke informal dan berkelanjutan
aja.”

Pernyataan = tersebut menunjukkan bahwa pelatihan dan
peningkatan kualitas SDM di PT Asshofwah dilakukan dengan cara
yang adaptif. Artinya, pelatihan tidak bersifat formal atau dalam
bentuk pelatihan tersertifikasi, tetapi dilakukan secara fungsional

dalam forum pertemuan. Setiap kali ada pertemuan staf atau

kordinator, selalu disisipkan materi motivasi pelayanan, pembelajaran

% Mascung , diwawancara oleh Penulis, Jember, 25'Mei 2025



58

dari pengalaman lapangan, serta penyesuaian teknis terkait kebutuhan
jemaah. Meskipun belum bersifat sistematis, pendekatan ini tetap
efektif dalam menjaga semangat pelayanan dan memperbarui
informasi atau prosedur yang dibutuhkan.

Pelayanan terhadap jemaah umrah dan haji tentu memiliki
kompleksitas tersendiri, terutama karena latar belakang sosial dan
psikologis jemaah yang beragam. Berdasarkan wawancara dengan
Bapak M. Soudi, staf senior PT Asshofwah, tantangan terbesar justru

datang dari karakter jemaah yang sangat bervariasi.

Gambar 4.6
Wawancara Bersama Ustadah Muawwanah

“Kalau ditanya soal tantangan, ya pasti ada, dan itu datangnya
paling banyak justru dari jamaah sendiri, karena kan setiap orang
punya karakter yang berbeda-beda, ada yang sabar, ada yang cepat
panik, ada juga yang banyak tanya. Jadi kita sebagai pelayan
mereka itu nggak bisa menyamaratakan cara pendekatannya. Kita
harus pintar-pintar menyesuaikan, peka sama kondisi masing-
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masing jamaah. Misalnya, kalau ada jamaah yang sudah sepuh dan
gampang bingung, kita harus ekstra sabar dan lebih sering
mendampingi. Tapi kalau jamaahnya masih muda dan aktif,
biasanya mereka lebih mandiri. Jadi memang tantangan
terbesarnya di situ, bagaimana Kita bisa memberikan pelayanan
yang sesuai dengan kebutuhan dan karakter setiap orang.”*

Pernyataan tersebut menggambarkan betapa pentingnya
pendekatan personal dalam pelayanan jemaah. Staf PT Asshofwah
dituntut untuk memiliki kesabaran, empati, dan kecakapan dalam
membaca situasi psikologis jemaah. Ada jemaah yang mudah
diarahkan, namun ada pula yang membutuhkan pendekatan khusus
karena faktor usia, latar belakang pendidikan, atau pengalaman
spiritual. Tantangan ini tidak hanya muncul saat proses
pemberangkatan, tetapi juga selama berada di tanah suci hingga
pemulangan. Oleh karena itu, pelayan dituntut untuk bersikap fleksibel
dan siap dalam menghadapi dinamika karakter jemaah.

Respon Jemaah terhadap Strategi Pelayanan Salah satu indikator
keberhasilan pelayanan adalah tingkat kepuasan jemaah. Dalam hal ini,
PT Asshofwah merasa bahwa strategi pelayanan yang dijalankan telah
memberikan hasil yang memuaskan. Hal ini disampaikan langsung
oleh Bapak Abdul Rosyidi, salah satu pimpinan PT Asshofwah, yang
menyatakan bahwa hingga saat ini belum ditemukan keluhan yang
berarti dari jemaah terhadap pelayanan yang diberikan.

“Alhamdulillah, sejauh ini belum ada komplain yang berarti dari

para jamaah terkait pelayanan kami, malah kebanyakan mereka justru
memberikan apresiasi, terutama soal pendampingan selama di tanah

% Muawwanah | diwawancara oleh Penulis, Jember, 27 Mei 2025
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suci dan fasilitas yang kami sediakan. Kami menilai bahwa pelayanan
yang kami berikan sejauh ini cukup berhasil dan berjalan sesuai
dengan apa yang telah kami rancang dan sepakati bersama di awal.
Tentu, kami tidak langsung merasa puas ya, karena evaluasi tetap terus
kami lakukan agar ke depannya bisa lebih baik lagi. Tapi kalau
berdasarkan pengalaman dan respon jamaah selama ini, insyaAllah
kami di jalur yang tepat.”57

Berdasarkan pernyataan tersebut, dapat disimpulkan bahwa
pelayanan yang dijalankan oleh PT Asshofwah mendapat respons yang
positif dari jemaah. Komitmen perusahaan dalam memosisikan diri
sebagai pelayan tamu Allah turut berdampak pada persepsi dan
kenyamanan jemaah selama mengikuti program ibadah. Tidak adanya
komplain berarti menunjukkan bahwa pendekatan spiritual, empatik,
dan fleksibel yang diterapkan telah sesuai dengan harapan mayoritas
jemaah. Namun demikian, PT Asshofwah tetap membuka diri terhadap
kritik dan saran sebagai bagian dari upaya untuk terus meningkatkan
kualitas pelayanan.

d. Faktor pendukung dan penghambat dalam pelaksanaan strategi

peningkatan layanan jemaah di PT Asshofwah

Pelaksanaan strategi peningkatan layanan jemaah di PT
Asshofwah dipengaruhi oleh berbagai faktor, baik yang bersifat
mendukung maupun yang menjadi hambatan. Melalui wawancara
dengan pimpinan dan staf bagian pelayanan, ditemukan bahwa

keberhasilan maupun kendala dalam pelayanan sangat erat kaitannya

dengan kesiapan internal dan dinamika karakter jemaah.

5 Abdul Rosyidi, diwawancara oleh Penulis, Jember, 27 Mei 2025
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Faktor Pendukung Pimpinan PT Asshofwah, Ustad Mascung
Munajad, mengungkapkan bahwa semangat pelayanan yang
berlandaskan nilai ibadah menjadi pendorong utama dalam menjaga
kualitas pelayanan kepada jemaah. Seluruh tim di PT Asshofwah
berusaha memposisikan diri bukan sekadar sebagai penyelenggara
perjalanan, tetapi sebagai pelayan tamu Allah. Nilai spiritual ini
membentuk budaya kerja yang penuh empati dan tanggung jawab.
Menurut beliau, pendekatan personal dan penyesuaian layanan sesuai
karakter masing-masing jemaah menjadi kunci dalam memaksimalkan
kenyamanan mereka.

“Kita memposisikan diri sebagai pelayan tamu Allah. Jadi
kita siapkan apa pun yang dibutuhkan oleh jemaah sesuai karakter
masing-masing. Itu yang menjadi motivasi dan kekuatan utama

kami.” (Wawancara dengan Ustad Mascung Munajad, Pimpinan
PT Asshofwah)®®

Faktor lain yang mendukung adalah kekompakan tim internal
serta adanya pertemuan rutin antara top leader dan koordinator.
Melalui forum ini, dilakukan evaluasi berkala terhadap layanan yang
sudah berjalan, sekaligus menjadi sarana untuk memperbaiki sistem
secara dinamis.

“Jadi begini, setiap kali ada pertemuan antara para top leader
dan koordinator, itu memang selalu kami manfaatkan sebagai momen
untuk mengevaluasi kinerja. Evaluasi ini bukan yang sifatnya
mendadak, tapi sudah menjadi agenda yang disepakati bersama
sebelumnya. Dalam pertemuan itu, kita bahas apa saja yang sudah
berjalan baik, mana yang masih perlu ditingkatkan, dan juga
mendengar masukan dari masing-masing koordinator di lapangan. Jadi
tidak hanya sekadar kumpul, tapi betul-betul jadi ajang refleksi dan

%8 Mascung , diwawancara oleh Penulis, Jember, 1 Mei 2025
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perbaikan bersama.” *°

Operasional)

(Wawancara dengan Abdul Rosyidi, Pimpinan

Selain itu, program inovatif seperti voucher umrah senilai Rp3
juta juga menjadi daya tarik tersendiri yang menunjukkan komitmen
PT Asshofwah dalam memperluas akses ibadah bagi masyarakat,
khususnya yang berasal dari ekonomi menengah ke bawah. Program
ini disambut antusias oleh masyarakat karena dinilai memberikan
harapan baru untuk bisa berangkat ke tanah suci.

Faktor Penghambat Namun demikian, pelaksanaan strategi juga
tidak lepas dari sejumlah kendala. Tantangan utama yang disebutkan
oleh para pimpinan maupun staf adalah keragaman karakter jemaah.
Setiap jemaah memiliki latar belakang, kebutuhan, serta tingkat
pemahaman yang berbeda, sehingga pendekatan layanan harus
disesuaikan secara individual. Menurut Bapak M. Soudi, hal ini
menuntut petugas untuk memiliki kesabaran dan kepekaan yang tinggi.

“Tantangannya pasti dari jemaah sendiri. Setiap orang punya

karakter berbeda, jadi pelayanannya pun tidak bisa disamakan.”
(Wawancara dengan Ustadah Muawwanah)®

Hal senada juga disampaikan oleh salah satu staf pelayanan,
yang menekankan bahwa menjelang keberangkatan, sering kali muncul
masalah-masalah kecil dari jemaah, seperti kurangnya kesiapan
dokumen atau barang yang tertinggal, yang memerlukan kesabaran dan

kesiapan mental ekstra dari petugas.

%9 Abdul Rosyidi , diwawancara oleh Penulis, Jember, 1 Mei 2025
%0 Muawwanah, di wawancarai oleh Penulis, Jember, 2'Mei 2025



63

“Menjelang pemberangkatan biasanya ada saja masalah
yang muncul, baik dari kesiapan barang atau mental jemaah. Kita
harus ekstra sabar dalam menangani hal-hal seperti ini.”
(Wawancara dengan Staf Pelayanan PT Asshofwah)®*

Selain itu, pelatihan bagi staf belum berjalan secara sistematis.
Meskipun peningkatan kualitas layanan dilakukan melalui pertemuan-
pertemuan informal, namun tidak ada pelatihan rutin yang terstruktur,
yang sebenarnya dibutuhkan agar seluruh tim memiliki standar
pelayanan yang sama.

“Pelatihan khusus tidak ada, tapi setiap pertemuan kita selalu
tingkatkan layanan, meski tidak punya jadwal tetap.” (Wawancara
dengan Abdul Rosyidi)®?

Pelayanan terhadap jemaah umrah dan haji tentu memiliki
kompleksitas tersendiri, terutama karena latar belakang sosial dan
psikologis jemaah yang beragam. Berdasarkan wawancara dengan
Bapak M. Soudi, staf senior PT Asshofwah, tantangan terbesar justru
datang dari karakter jemaah yang sangat bervariasi.

“Kalau ditanya soal tantangan, ya pasti ada, dan itu datangnya
paling banyak justru dari jamaah sendiri, karena kan setiap orang
punya karakter yang berbeda-beda, ada yang sabar, ada yang cepat
panik, ada juga yang banyak tanya. Jadi kita sebagai pelayan
mereka itu nggak bisa menyamaratakan cara pendekatannya. Kita
harus pintar-pintar menyesuaikan, peka sama kondisi masing-
masing jamaah. Misalnya, kalau ada jamaah yang sudah sepuh dan
gampang bingung, kita harus ekstra sabar dan lebih sering
mendampingi. Tapi kalau jamaahnya masih muda dan aktif,
biasanya mereka lebih mandiri. Jadi memang tantangan
terbesarnya di situ, bagaimana kita bisa memberikan pelayanan
yang sesuai dengan kebutuhan dan karakter setiap orang.”®

®1 Sjti Maimunah diwawancarai oleh Penulis, Jember, 2 Mei 2025
62 Abdul Rosyidi, diwawancarai oleh Penulis, Jember, 2 Mei 2025
83 Muawwanah ;| diwawancara oleh Penulis, Jember, 27 Mei 2025
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Pernyataan tersebut menggambarkan betapa pentingnya
pendekatan personal dalam pelayanan jemaah. Staf PT Asshofwah
dituntut untuk memiliki kesabaran, empati, dan kecakapan dalam
membaca situasi psikologis jemaah. Ada jemaah yang mudah
diarahkan, namun ada pula yang membutuhkan pendekatan khusus
karena faktor usia, latar belakang pendidikan, atau pengalaman
spiritual. Tantangan ini tidak hanya muncul saat proses
pemberangkatan, tetapi juga selama berada di tanah suci hingga
pemulangan. Oleh karena itu, pelayan dituntut untuk bersikap fleksibel
dan siap dalam menghadapi dinamika karakter jemaah.

Respon Jemaah terhadap Strategi Pelayanan Salah satu indikator
keberhasilan pelayanan adalah tingkat kepuasan jemaah. Dalam hal ini,
PT Asshofwah merasa bahwa strategi pelayanan yang dijalankan telah
memberikan hasil yang memuaskan. Hal ini disampaikan langsung
oleh Bapak Abdul Rosyidi, salah satu pimpinan PT Asshofwah, yang
menyatakan bahwa hingga saat ini belum ditemukan keluhan yang
berarti dari jemaah terhadap pelayanan yang diberikan.

“Alhamdulillah, sejauh ini belum ada komplain yang berarti dari
para jamaah terkait pelayanan kami, malah kebanyakan mereka justru
memberikan apresiasi, terutama soal pendampingan selama di tanah
suci dan fasilitas yang kami sediakan. Kami menilai bahwa pelayanan
yang kami berikan sejauh ini cukup berhasil dan berjalan sesuai
dengan apa yang telah kami rancang dan sepakati bersama di awal.
Tentu, kami tidak langsung merasa puas ya, karena evaluasi tetap terus
kami lakukan agar ke depannya bisa lebih baik lagi. Tapi kalau

berdasarkan pengalaman dan respon jamaah selama ini, insyaAllah
kami di jalur yang tepat.”

%4 Abdul Rosyidi, diwawancara oleh Penulis, Jember, 27 Mei 2025
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Berdasarkan pernyataan tersebut, dapat disimpulkan bahwa
pelayanan yang dijalankan oleh PT Asshofwah mendapat respons yang
positif dari jemaah. Komitmen perusahaan dalam memosisikan diri
sebagai pelayan tamu Allah turut berdampak pada persepsi dan
kenyamanan jemaah selama mengikuti program ibadah. Tidak adanya
komplain berarti menunjukkan bahwa pendekatan spiritual, empatik,
dan fleksibel yang diterapkan telah sesuai dengan harapan mayoritas
jemaah. Namun demikian, PT Asshofwah tetap membuka diri terhadap
kritik dan saran sebagai bagian dari upaya untuk terus meningkatkan
kualitas pelayanan.

Dengan demikian, faktor pendukung utama dalam pelaksanaan
strategi pelayanan di PT Asshofwah adalah nilai spiritual dalam
pelayanan, kekompakan tim, inovasi program, dan pendekatan
personal terhadap jemaah. Sedangkan faktor penghambat utamanya
terletak pada keberagaman karakter jemaah, kesiapan mental saat
menjelang keberangkatan, dan belum adanya pelatihan yang rutin serta
terstruktur bagi staf. Temuan ini menjadi penting sebagai dasar untuk

perbaikan dan pengembangan layanan ke depan.

C. Pembahasan Temuan
Pada tahapan ini, peneliti akan mengulas hasil dari penyajian data dan
mengungkap temuan secara rinci dan sistematik. Data yang dikumpulkan
melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi akan dikaitkan dengan teori
pelayanan publik dan manajemen strategi yang relevan. Teori berfungsi

sebagai bahan perspektif dalam memahami fenomena yang ditemukan, bukan
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sebagai alat pembuktian semata. Tujuannya untuk memastikan bahwa hasil

temuan selaras dengan fokus dan tujuan penelitian yang telah ditetapkan

sebelumnya.

1.

2.

Perencanaan Layanan Jemaah oleh PT Asshofwah dalam
Penyelenggaraan Travel Haji dan Umrah

Formulasi merupakan tahap perencanaan strategi, yaitu
pemilihan pendekatan dan arah kebijakan yang akan diterapkan.
Berdasarkan hasil wawancara dengan Mascung selaku Pimpinan PT
Asshofwah, formulasi strategi diawali dari nilai dasar bahwa jemaah
adalah tamu Allah, sehingga pelayanan harus didasari empati dan
profesionalitas.

Strategi yang pastinya Kita terapkan adalah strategi pelayanan
yang mengedepankan kepentingan umat, dengan cara memposisikan
bahwa kita adalah pelayan tamu Allah. Maka dari itu, kita menyiapkan
apa pun yang dibutuhkan sesuai karakter masing-masing.

Pernyataan tersebut menunjukkan bahwa strategi pelayanan PT
Asshofwah lebih ‘mengedepan kan sisi religius nya, dan beberapa
keadaan yang memang di haraokan oleh pimpinanbahwasannya nilai
pelayanan yang di dasari nilai islam maka akan memudahkan segala
urusan.

Implementasi Layanan Jemaah oleh PT Asshofwah dalam

Penyelenggaraan Travel Haji dan Umrah
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Implementasi strategi dilakukan melalui tindakan nyata,
seperti peningkatan fasilitas, pendampingan intensif, dan program
sosial seperti subsidi voucher umrah. PT Asshofwah juga melakukan
koordinasi antardepartemen secara fleksibel dan terus-menerus,

walaupun belum terjadwal secara baku.

Dari pernyataan ini tampak bahwa implementasi layanan yang
di terapkan olen PT Asshofwah lebih mengedepankan kepentingan
dan kenyamanan jemaah , hal ini di hasilkan dari wawancara yang
sudah dilakukan , yang mana beberpa jamaah sudah merasakan
kepuasan atas progran dari PT Asshofwah itu sendiri
Evaluasi Layanan Jemaah oleh PT Asshofwah dalam Penyelenggaraan
Travel Haji dan Umrah

Evaluasi dilakukan melalui pertemuan informal antara
pimpinan dan koordinator. Setiap ada perkumpulan antara top leader
dan koordinator, staf PT Asshofwah membahas tentang evaluasi

kinerja yang sudah diagendakan bersama.

Hal ini menunjukan bahwasannya dalam tahapan evaluasi
yang di lakukan oleh PT Asshofwah tidak secara sistematis tetapi
lebih menyesuaikan dengan agenda lainnya, pastinya ada poin plus
dan minusnya, karena seharusnya evaluasi di lakukan dengan jangka

atau waktu yang sudah di tentukan.
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Faktor Pendukung dan Penghambat dalam Pelaksanaan Strategi
Pelayanan

Dari hasil pengamatan wawancara, dan dokumentasi yang
telah dilakukan, peneliti menemukan data-data yang berkaitan dengan
Strength, Weakness, Opportunity, dan Thereat (SWOT) dalam
lembaga PT Asshofwah Cabang Jember.
1) Faktor Pendukung
a. Kekuatan (Strength)

Kekuatan yang dimiliki oleh lembaga PT Asshofwah cabang
Jember berdasarkan hasil wawancara dan observasi dapat disimpulkan

sebagai berikut:

1) Nilai ibadah dan empati sebagai dasar pelayanan.

Nilai ibadah yang di maksud disini adalah bahwasannya sebagai
pelayanan jasa biro haji dan umroh memposisikan sebagai pelayan
tamu ALLAH. Maka dari itu sesuatu yang sudah di Dasari nilai ibadah
maka akan mendapatkan suatu hal yang memang di janjikan oleh yang
maha Esa.

Nilai empati yang dimaksud adalah salah satu pendekatan
terhadap jamaah disini melakukan hubungan secara emosional, karena
ketika suatu pelayanan sudah didasari dengan pendekatan emosional
maka hal ini dapat memungkinkan Kketertarikan Jemaah untuk

menggunakan layanan dari: PT asshofwah cabang Jember karena di
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rasa bahwa dari segi pelayanan mampu memberikan pencerahan yang

di inginkan oleh Jemaah

2) Komunikasi internal yang terbangun melalui forum informal dan
koordinasi reguler.

Perlu di ketahui bahwasannya ada beberapa kegiatan yang
memang hal ini tidak membahas tentang evaluasi dari PT Asshofwah
itu sendiri. Tetapi ada beberapa kegiatan dari PT Asshofwah yang
memang hal ini di buat dengan tujuan mempererat tali silaturahmi
antar pegawai. Hal ini menunjukan sesuatu yang positive salah
satunya kenyamanan dalam lingkunga pekerjaan sehingga
pengoptimalan kerja dapat di tingkatkan

3) Program sosial seperti subsidi voucher umrah yang meningkatkan
kepercayaan publik.

Progam subsidi voucher umroh ini di tujukan sebagai pancingan
untuk Jemaah yang ingin melakukan perjalanan Haji atau umroh tetapi
masih bimbang. Maka dengan adanya program ini Jemaah lebih
tertarik karena secara tidak langsung Jemaah mempunyai Tabungan di
PT Asshofwah dengan nominal yang sudah di tentukan, Tabungan ini
tidak bisa di uangkan tetapi ketika jamaah mempunyai abungan ini,
maka ketika pembayaran awal jamaah akan di tambahkan dengan
nominal voucher

4) Promosi
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PT Asshofwah cabang Jember memilik ikekuatan dalam

promosi, yang di mana PT Asshofwah memiliki brosur cetak yang

bisa disebarkan. PT Asshofwah cabang Jember juga mempromosikan

lembaganya melalui sosial media, yang mana di era digital ini ,

hamper semua orang bisa menggunakan sosial media.

Peluang (Opportunity)

Peluang yang dimiliki oleh PT Asshofwah Cabang Jember

berdasarkan hasil wawancara dan observasi dapat disimpulkan sebagai

berikut:

1) Lokasi yang strategis

2)

Dalam hal ini, bisa di katakan bahwasanya lokasi yang di
tempati sebagai kantor cabang berada di tempat yang strategis,
yaitu berada di pinggir jalan utama kecamatan tempurjo , selain itu
lokasi dari kantor PT Asshofwah ini hampir berdampingan dengan
salah satu pesantren besar di kawasan Jember selatan yang
bernama pondok pesantren Al-Wafa Tempurjo, dari sini bisa
menjadi peluang yang mana kantor PT Asshofwah Cabang Jember
ini menjadi tempat yang sering di lewati oleh wali santri dari
pondok pesantra Al-Wafa.
pesaing yang minim

pesaing yang minim disini bisa di katakan karena beberapa
faktor, yang pertama adalah pemanfaatan coordinator sebagai anak

cabang jadi dalam hal ini PT Asshofwah bisa menguasai hingga ke
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tempat-temapat terpencil sekalipun, yang ke dua merangkul tokoh
Masyarakat yang ada di sekitarnya

2.  Faktor penghambat

a. Kelemahan (Weakness)

Kelemahan yang dimiliki olenh PT Asshofwah cabang Jember
berdasarkan hasil wawancara dan observasi dapat disimpulkan sebagai
berikut:

1) Kantor (ruang kerja)

Kelemahan yang dimiliki PT Asshofwah cabang Jember
yaitu masih belum memiliki tempat atau kantor lembaga, jadi
dalam penentuan tempat lembaga masih menggunakan kediaman
rumah pemilik lembaga sekaligus untuk kantor lembaga.

2) Pelatihan Staf

Hal ini bisa menjadi hambatan yang sangat memungkinkan,
karena dalam pihak PT Asshofwah sendiri masih belum memiliki
pelatihan yang secara rutin, hanya saja pelatihan-pelatihan yang di
lakukan oleh PT Asshofwah cabang jember tidak terstruktur
melainkan menjadikan kegiatan-kegiatan yang di adakan menjadi
tempat evalusi dan pelatihan staf, jika tidak ada kegiatan maka
pelatihan staf bisa di katakan tidak akan di laksanakan

b. Ancaman atau Hambatan (Thereats)

1) Struktur manajemen
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Lembaga ini masih belum tepat dalam pengelolaan dan
menentukan struktur, karenanya lembaga masih membutuhkan
beberapa struktur manajemen. Karena bisa dilihat dalam struktur
organisasi yang ada di atas, masih belum ada penetapan posisi
yang jelas dan menjadikan seluruh staf coordinator menjadi staf

pelayanan



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Dari hasil penelitian dan pembahasan strategi peningkatan layanan jemaah
travel haji dan umroh PT Asshofwah Cabang Jember, maka penulis
menyimpulkan yakni :

1. Strategi pelayanan yang digunakan oleh PT Asshofwah Cabang Jember yaitu
menggunakan strategi pelayanan yang berlandaskan nilai-nilai spiritual, di
mana pelayanan dianggap sebagai bentuk ibadah kepada Allah SWT. Hal ini
menunjukan bahwasannya setiap perusahaan memiliki strategi masing masing
sesuai apa yang menjadi kebutuhan dan visis misi lembaga masing masing

2. Implementasi dari strategi layanan sangatlah berdampak pada tingkat kepuasan
jemaah berada pada kategori tinggi. Mayoritas informan menyatakan puas
terhadap bantuan administrasi, bimbingan manasik, fasilitas logistik, dan
reward yang di berikan

3. Tahapn Evaluasi yang di hasilkan dari PT asshofwaf tidak secara sistematis
tetapi m enyesuaikan dengan aggenda lainnya , pastinya ada poi n plus dan
minus karena sifat evaluasi seharusnya terencana dan sudah di tentukan.

4. Dari hasil penelitian dan pembahasan menggunakan analisis SWOT di PT
Asshofwah Cabang Jember yaitu faktor pendukung : kekuatan (strength) Nilai
ibadah dan empati sebagai dasar pelayanan, Komunikasi internal yang
terbangun melalui forum informal dan koordinasi reguler, Program sosial

seperti subsidi voucher umrah yang meningkatkan kepercayaan public dan
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yang terakhir adalah promosi, , peluang (opportunity) mencakup lokasi yang

strategis dan pesaing yang minim, sedangkan dari faktor penghambat

kelemahan (weakness) meliputi kantor dan pelatihan staf, hambatan (treats)

struktur manajemen

B. Saran

1. Bagi PT Asshofwah
PT Asshofwah Cabang Jember disarankan untuk memiliki kantor
tersendiri yang berbeda dengan rumah leader, hal ini lebih bisa
meningkatkan layanan terhadap Jemaah dan sebagai ruang kerja yang
nyaman bagi staf PT Asshofwah sendiri. Yang ke dua adalah melakukan
pelatihan rutin staf, karena dalam hal ini bisa meningkatkat kinerja dari
staf PT Asshofwah Cabang Jember dalam menghadapi kemauan dari
Jemaah.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya
Peneliti selanjutnya diharapkan dapat memperluas cakupan penelitian,
misalnya dengan membandingkan strategi layanan pada beberapa biro
perjalanan haji dan umroh lainnya. Hal ini bisa dapat menyempurnakan

hasil peneliti yang masih jauh dari kata sempurna.
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Lampiran 1

MATRIKS PENELITIAN

JUDUL VARIABEL SuUB INDIKATOR SUMBER DATA METODE FOKUS PENELITIAN
VARIABEL PENEITIAN

Strategi Strategi 1. Strategi Inovasi program Sumber Data Primer Jenis Penelitian : 1. Bagaimana strategi
Peningkatan | Peningkatan Peningk layanan (misalnya: Wawancara dengan: Kualitatif dengan peningkatan layanan jemaah
Layanan Layanan atan manasik berkala, Pimpinan PT Asshofwah Pendekatan: Studi | yang diterapkan oleh PT
Jemaah Pada | Jemaah pada Layanan layanan konsultasi Staf bagian pelayanan Kasus Asshofwah dalam
Travel Haji | Travel Haji syariah) (koordinator layanan) Teknik penyelenggaraan travel haji
Dan Umroh | dan Umroh Pengembangan Jemaah yang sudah Pengumpulan Data: | dan umroh?

(Studi Kasus
Pt
Asshofwah
Cabang
Jember)

SDM (pelatihan
dan sertifikasi staf)
Peningkatan
fasilitas dan sarana
(transportasi,
akomodasi,
aplikasi digital)
Sistem manajemen
layanan (SOP,
standar pelayanan
minimal)
Komunikasi dan
informasi kepada
jemaah (grup
WhatsApp, call
center aktif)

berangkat Jemaah yang
masih dalam proses
(menabung/menunggu
keberangkatan)

Sumber Data Sekunder :
Dokumen internal
perusahaan,Brosur dan
leaflet layanan,Jadwal
manasik dan
keberangkatan,Struktur
organisasi,Dokumentasi
kegiatan

Observasi,Wawanc
ara mendalam dan
Dokumentasi
Teknik Analisis
Data: Reduksi data,
Penyajian data dan
Penarikan
kesimpulan
Keabsahan Data:
Triangulasi

teknik, Triangulasi
sumber dan
Triangulasi waktu

2. Seberapa besar tingkat
kepuasan jemaah terhadap
layanan yang diberikan oleh
PT Asshofwah?

3. Apa saja faktor pendukung
dan penghambat dalam
pelaksanaan strategi
peningkatan layanan jemaah
di PT Asshofwah
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Tingkat
Kepuasa
n
Jemaah

Kepuasan terhadap
pelayanan pra-
keberangkatan
(pendaftaran,
manasik)
Kepuasan terhadap
pelayanan saat
keberangkatan dan
di tanah suci
(transportasi,
konsumsi,
akomodasi)
Kepuasan terhadap
pelayanan pasca-
keberangkatan
(pendampingan,
dokumentasi,
komunikasi
lanjutan)
Kesesuaian
harapan dengan
realita pelayanan
Kualitas interaksi
dengan
petugas/staf
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Faktor
Penduku
ng dan
Pengha
mbat

a.

Faktor
pendukung:

Komitmen
manajemen

Ketersediaan
dana dan
fasilitas

Kompetensi
SDM

Dukungan
regulasi
pemerintah

Faktor
penghambat:

Kurangnya
SDM
profesional

Perubahan
regulasi dari
pemerintah
Arab
Saudi,Kendala
teknologi atau
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sistem
informasi

Ketidaksiapan
jemaah dalam
menerima

layanan digital
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Lampirn 2

Pernyataan Surat Keaslian Penelitian

Yang bertanda tangan dibawah ini :
Nama : Rifki Maulana Fagih
NIM : D20194027

Program Studi : Manajemen Dakwah

Fakultas : Dakwah

: STRATEGI PENINGKATAN LAYANAN JEMAAH PADA TREVEL
HAJI DAN UMROH ( STUDI KASUS PT ASSHOFWAH CABANG

JEMBER )

Judul Skripsi

Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi yang berjudul “ STRATEGI PENINGKATAN
LAYANAN JEMAAH PADA TREVEL HAJI DAN UMROH ( STUDI KASUS PT
ASSHOFWAH CABANG JEMBER ) “ adalah hasil penelitian saya sendiri , kecuali pada

bagian bagian yang dirujuk sumbernya.

Demikian pernyataan keaslian skripsi ini saya buat dengan sebenar benamya.

Jember, 28 Mei 2025
menyatakan
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Lampiran 3

Jurnal Kegiatan "'Strategi Peningkatan Layanan Jemaah Pada Travel Haji
Dan Umroh (Studi Kasus Pt Asshofwah Cabang Jember)™

Lokasi Di : Pt Asshofwah Cabang Jember

| Tanggal || Kegiatan yang Dilakukan || Ceklist
1 ||01 April 2025 Menyusun instrumen penel_man: menyusun pedoman wawancara, v
] lembar observasi, dan kuesioner awal untuk pengumpulan data primer.
Koordinasi awal dengan pihak PT Asshofwah Cabang Jember untuk
2 |03 April 2025 menjelaskan maksud dan tujuan penelitian serta mengatur jadwal v
] observasi dan wawancara.
3 ||05 April 2025 Obser.va3| aw_al: mengamati alur _pelayanan jemaah, fasilitas kantor, v
] serta interaksi staf dengan calon jemaah.
4 |08 April 2025 Wawancara awa! dengan plmplnan__cabang PT Asshofwah: menggali v
] visi misi, strategi layanan, dan kebijakan peningkatan layanan.
5 |[11 April 2025 \Wawancara dengan stgf pelayanan dan marketing: r_nendalaml peran, v
] hambatan, dan strategi pelayanan langsung kepada jemaah.
Wawancara dengan jemaah: memperoleh data dari sisi pengguna
6 ||14 April 2025 layanan mengenai kepuasan dan harapan mereka terhadap pelayanan v
] travel.
7 |17 April 2025 Ee_r}gumpulan dokumen |r_1terna| perusahaan: SOP layanan, brosyr paket v
] aji/umroh, form evaluasi kepuasan pelanggan, dan laporan perjalanan.
] Observasi lanjutan pada kegiatan manasik haji yang diselenggarakan
8 |20 April 2025 PT Asshofwah untuk menilai langsung aspek pelayanan edukatif v
] kepada jemaah.
Analisis data awal: menyusun transkrip wawancara, membuat catatan
9 (|25 April 2025 lapangan, dan klasifikasi dokumen berdasarkan aspek strategi dan v
L implementasi layanan.
. Triangulasi data: membandingkan hasil wawancara, observasi, dan v
El 28 ApriF 2025 dokumen untuk mengidentifikasi kesesuaian dan keakuratan informasi.

Penyusunan hasil sementara Bab IV (Hasil dan Pembahasan):
11 {|02 Mei 2025 mengolah data kualitatif menjadi temuan awal yang terstruktur dan v
L sistematis.
12106 Mei 2025 Diskusi hasil sement_ara dengan dosen pembimbing: mendapatkan v
] masukan dan koreksi terhadap temuan awal.
131110 Mei 2025 ReV|s_| hasil berdasarkar_l masukan: memperbaiki dan menyempurnakan v
] narasi serta struktur hasil dan pembahasan.
141113 Mei 2025 Flnall_sa3| hasil penelitian: mem_astlkgn semua data telah terintegrasi v
] dan siap untuk penyusunan akhir skripsi.
15115 Mei 2025 JPee}r:])t/)eerrahan surat selesai penelitian kepada PT Asshofwah Cabang v

JEMBER, 15 MEI 2025
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Dengan ini kami memohon dengan hormat agar mahasiswa
berikut :

Nama : Rifki Mautana Fagih
NIM 1 D20184027
Fakuitas : Dakwah
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NIM : D20194027

Fakultas / Prodi : Dakwah / Manajemen Dakwah

Perguruan Tinggi - UIN Kiyai Achmad Siddiq Jember
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