BAB IV
ANALISIS PENYELENGGARAAN, STRATEGI, DAN FAKTOR

PENDUKUNG DAN PENGHAMBAT DALAM UPAYA
PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN PRIMA (  EXCELLENT
SERVICE) PADA CALON JAMA’AH HAJI DI KBIH NURUL
HIKMAH TANGERANG
. Analisis Penyelenggaraan Pelayanan PrimaEkcellent Service) di
KBIH Nurul Hikmah Tangerang

KBIH Nurul Hikmah merupakan Majlis Talim yang bédet
sosial. Sebagai mitra Departemen Agama bertujuarmbaekan
pelayanan dan pengabdian kepada masyarakat khagusdlon tamu-
tamu Allah dengan menyelenggarakan bimbingan miasasiara teori dan
praktek, baik di tanah air maupun di tanah sucigdanprinsip tolong
menolong dalam rangka terciptanya haji mabrur.

Memasuki usianya yang ke-49 tahun KBIH Nurul Hikmah
Tangerang menetapkan diri sebagai salah satu lemfzary terkemuka di
Tangerang. Untuk menjadi salah satu lembaga sgasg termuka maka
KBIH Nurul Hikmah Tangerang berusaha semaksimal ghkim secara
terus menerus untuk memperbaiki proses pelayanandiaerikan.

Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan tephazdon
jama’ah haji maka KBIH Nurul Hikmah Tangerang mdmanenerapkan
rencana strategi guna memberikan pembinaan pelaytraperlindungan
sebaik-baiknya melalui sistem dan strategi pelayayang baik, agar

pelaksaan ibadah haji dapat berjalan dengan aredih, tdan nyaman.

Pernyataan tersebut sesuai dengan tujuan didiykearBIH Nurul



Hikmah Tangerang dalam hal ini adalah memberikalaypean yang
sebaik-baiknya terhadap masyarakat yang hendakmaiaun ibadah haji.

Jika diamati, strategi penyelenggaraan pelayanamapExcellent
Servicg di KBIH Nurul Hikmah Tangerang sudah berjalan siaial dan
mencapai tujuan yang optimal. Strategi yang telaslelehggarakan oleh
KBIH Nurul Hikmah Tangerang adalah:
1. Memberikan pembinaan manasik haji
2. Memberikan pelayanan yang meliputi: pelayanan aibnéasi,

pelayanan kesehatan.

Pelayanan kesehatan dilaksanakan atas dasar UU3ntahun
2008 Tentang Penyelenggaraan Haji yakni pembinaan mklayanan
kesehatan ibadah haji, baik pada saat persiaparpumapelaksanaan
penyelenggaraan ibadah haji, dilakukan oleh mentarg ruang lingkup
tugas dan tanggung jawabnya dibidang kesehatana(ep009: 14).
Dalam pelayanan kesehatan yang harus dilakukaralaga@meriksaan,
perawatan, dan pemeliharaan calon jama’ah hajii agatinya ketika
melaksanakan ibadah haji bisa tenang dan yanggpatama adalah bisa
menjaga kesehatan dengan baik. Kesehatan adaladl ohexd perjalanan
ibadah haji, tanpa kondisi kesehatan yang memadsiaya pencapaian
ritual peribadatan tidak maksimal. Oleh karena getiap jama’ah haji

harus memiliki kemampuan fisik yang memadai.

3. Melatih calon jama’ah haji untuk dijadikan ketuar(@an Karom

4. Memberikan perlindungan dan keamanan untuk jamaagih



Setelah diselenggarakan tahapan maka, penyeleagghegi bisa
maksimal dan calon jama’ah haji dapat melaksandigmya dengan
mandiri dan lancar. Jika dicermati, strategi yaaarma ini dilaksanakan
tidak selalu tepat, pasti ada kendala yang dialaleih jama’ah dalam
melaksanakan melaksanakan ibadah haji. Sebagainyang telah

dinyatakan oleh pembina Manasik KBIH Nurul Hikmadn§erang yaitu:
“Pembinaan manasik haji yang diberikan oleh KBIH riNu
Hikmah Tangerang baik di Tanah Air maupun di TaBahi sudah
cukup bagus, dengan materi yang disampaikan penngmb
kepada jamaah, apa yang harus dilakukan pembiminiakg tanpa
adanya strategi semua itu tidak akan berhasil matakan ibadah
haji untuk mencapai kesempurnaan dalam menjalankadah
haji, namun sudah pasti ada kendala atau terjdd+ Heal yang

tidak sesuai dengan apa yang tidak diinginkan,"\afecara
dengan Bapak KH. Bakri pada tanggal 09 Maret 2014).

Dalam bab ini penulis menganalisis mengenai Arslisi
Penyelenggaraan Pelayanan Pr{Eecellent Servigegpada Calon Jama’ah
Haji di KBIH Nurul Hikmah Tangerang dengan menei@pkoeberapa
faktor keberhasilan penyelenggaraan pelayanan pfixeellent Servige
diantaranya adalah:

1. Faktor Admininistrasi, Manajemen Pelayanan dan liiega
Keputusan Menteri Agama Rl Nomor 371 Bab Xl tah0082tentang
Kelompok Bimbingan Ibadah Haji sehubungan dengan KBIH
Nurul Hikmah Tangerang telah terdaftar sebagai KB#idg resmi di

Tangerang untuk kelancaran kegiatan tersebut.Sidn pelayanan



yang baik juga diterapkan oleh KBIH Nurul Hikmah ngarang
sehingga sangat mendukung keberhasilan pelayaadahthaji.

2. Faktor Ibadah Haiji
Profil jama’ah yang heterogen baik pendidikan, upekerjaan, jenis
kelamin dan latar belakang sosial budaya menjadikBiH Nurul
Hikmah Tangerang terus memberikan pelayanan yaihgikekepada
calon jama’ah haji sehingga bisa mendukung kesaksefalam
memberikan pelayanan ibadah haji.

3. Faktor Fasilitas
Berbagai fasilitas disisapkan dari mulai pemberatek sampai
pemulangan mempunyai nilai tertentu dalam kebddragelayanan
ibadah haji.

4. Faktor Pembinaan Manasik haji
Pembinaan haji yang profesional, terampil, cekalam disisplin ikut
berpatisipasi dalam kelancaran dan kesuksesan dalalaksaan
ibadah haji.

B. Analisis Strategi yang diterapkan KBIH Nurul Hikmah dalam Upaya
Peningkatan Kualitas Pelayanan Prima Excellent Service) pada
Calon Jama’ah Haji

Pelayanan kepada jama’ah haji terus menerus didakufan
dievaluasi agar dalam memberikan pelayanan yarmgjséhya bisa lebih
baik dan memuaskan. KBIH Nurul Hikmah Tangerang gden

kelengkapan fasilitas yang dimilikinya selalu mepijoalkan perubahan



dan peningkatan yang berorientasi kepada kepuadamgelayanannya.
Peningkatan ini selalu dilakukan dalam ranah pdwitan pelayanan
prima Excellent Servicekepada calon jama’ah haji. Kehadiran strategi
pelayanan merupakan tuntutan mutlak yang haruglikija alternatif
pemecahan masalah dalam hal pelayanan di KBIH.

Terdapat beberapa hal yang harus diperhatikan dat@mbuat
strategi untuk perbaikan pelayanan di KBIH Nuruktdah Tangerang
dalam upaya peningkatan pelayanan priiecéllent Servicebagi calon
jama’ah haji. Dalam memahami Strategi yang dikergkan oleh KBIH
Nurul Hikmah penulis menggunakan tipe strategi reanan yang
meliputi strategi pengembangan produk, strategiepmgan harga dan
strategi pengembangan pasar. Strategi manajemeg giihat dalam
aspek diantaranya:

1. Strategi pengembangan produk

Dalam pengembangan produk KBIH  Nurul  Hikmah
menyelenggarakan waktu manasik yang lebih lamapdsiyelenggaraan
manasik haji dikakukan sebanyak 24 kali pertemwkatam bimbingan
manasik haji kalau dikelompokkan pembimbing tidakrasa kesulitan
dan waktunya tidak terlalu singkat dan bertambatydla sehingga calon
jamaah haji akan paham dengan waktu yang lamandadéstemuan yang
pertama diberikan teori sampai pertemuan yang kesHanjutnya
pertemuan yang ke-19 sudah mulai praktek manasikg ypertama

dikelompokkan menjadi 10 orang, pertemuan berikautmgnjadi 5 orang.



KBIH Nurul Hikmah Tangerang melaksanakan pembinaamasik haji
dengan cara pengelompokan, dalam sistem sepentiaka jamaah haji
akan mudah untuk mengingat. Sebagaimana yang datgfatakan oleh

pembina manasik haji KBIH Nurul Hikmah Tangerangwa

"pembinaan manasik haji pada KBIH Nurul Hikmah Terang
yaitu dengan system pengelompokan, karena sistgartseni
akan mudah untuk memahamkan jamaah haji dalam riesarpun
praktek, dalam hal tersebut pembimbing memaksimalkatuk
membimbing dan melayani calon jama’ah haji secarang’
(Wawancara dengan “Bapak KH. Bakri” pada tanggalM#ret
2014 ).

Serta adanya fasilitas yang memadai dan pelayaglaygnan
yang dapat memuaskan jama’ah. Untuk mewujudkanyaesn yang
memuaskan bagi jama’ah haji maka perlu diupayakambgikan
berkesinambungan agar jama’ah haji merasa amanydanan. Pimpinan
harus selalu melakukan perbaikan. Perbaiakan tgrsilakukan dengan
pengembangan sarana dan prasarana agar dalam pedaganan bisa
berjalan dengan lancar tanpa adanya gangguan. tiSepsediakan
mushollah untuk para karyawan dan jama’ah yangnimgelaksanakan
ibadah sholat. Sebagaimana yang telah dinyataketn s#kertaris KBIH
yaitu:

“Disini juga ada Mushollah di lantai dua untuk kaman dan

jama’ah yang ingin menunaikan ibadah shalat” (Waaeam

dengan sekretaris KBIH “Bapak H. Ahmad Damanhurédda

tanggal 10 Maret 2014).

Sarana dan prasarana yang memadai akan membeokéibisi

yang besar terhadap keberhasilan pelayanan. Oten&kau, penyediaan



ruang pelayanan dan alat merupakan prioritas utddemgan kondisi
ruang yang nyaman, maka akan membantu proses palayang baik
kepada jama’ah haiji.

Perusahaan harus mempunyai pimpinan yang terapgpiisahaan
juga harus mempunyai pendekatan dan kebijakan giamguskan dengan
baik dan dilaksanakan dengan baik pula untuk pesbaberkelanjutan
dan berkesinambungan. Perbaikan tersebut bisa uddak dengan
menjalin komunikasi secara baik dengan karyawaik, $&cara langsung
maupun dengan menggunakan alat bantu komunikasyalaiTanpa
adanya komunikasi, perbaikan kesinambungan tidakatdalilakukan
dengan baik (Tjiptono, 1995: 266).

Untuk mewujudkan perbaikan kualitas pelayanan yang
berkelanjutan maka tidak hanya diperlukan pimpiyamng berhasil, tetapi
juga efektif yaitu mampu memberikan pengaruhnya allap semua
komponen perusahaan yang ada, sehingga komponeasbuer bisa
bergerak dengan senang dan sukarela tanpa merasapadaan.
Karyawan diberikan kebebasan dalam memberikan &&@ada pimpinan
perusahaan demi kebaikan perusahaan.

KBIH Nurul Hikmah terlebih dahulu menentukan kelzeitan
yang ingin dicapai kemudian diadakan evaluasi tlapasemua proses
kegiatan. Apabila dipandang dapat menghasilkaiput yang baik tanpa
kendala maka diteruskan secara berkesinambunganbeikelanjutan.

Akan tetapi apabila dalam proses kegiatan masitemakan masalah dan



kendala, maka dicari pemecahan masalah terseletitedahulu. Hal ini
dilakukan secara berkesinambungan dan berkelanjsgdangga dapat
menghasilkan kualitas pelayanan printxdellent Servigesebagaimana
yang diinginkan oleh para pelanggan. Implement&puksan tersebut
pada kepuasan kinerja seorang pekerja tercermimmdaperasaan
seseorang terhadap pekerjaanya dan segala sesarqu djhadapinya
dalam lingkungan kerja. Serta keputusan yang mmaerpelanggan
ditentukan tingkat kesesuaian pelayanan yang diaasadengan standar
yang ditentukan. Untuk mewujudkan dan mempertahankepuasan
pelanggan, perusahaan melakukan tindakan berikut:
a. Mengidentifikasi harapan dan kebutuhan.
b. Memenuhi harapan kebutuhan para pelanggan terhlagzias
pelayanan.
c. Mempelajari dan menguasai prinsip-prinsip pelayaraima
(Excellent Servicge
d. Memahami teknik pengukuran umpan balik tentang &san
(Wawancara dengan sekretaris KBIH Nurul Hikmah “8agH.
Ahmad Damanhuri” pada tanggal 10 Maret 2014).
2. Strategi Penerapan Harga
Untuk strategi penerapan harga pihak KBIH membarika
kemudahan bagi para calon jama’ah dalam melakukamsaksi
pembyaran. Ketika jama’ah belum membuka buku ta@anggji maka

dari pihak KBIH akan membukakannya dengan ketento@mbayar uang



muka sebesar IDR 25.500.000. 25.000.000 untuk @®@®i000 disisakan
dibuku tabungan tersebut. Pembayaran transfer mslaui bank-bank
yang telah ditentukan oleh Kementrian Agama. Peadaf bisa dilakukan
kapan saja baik melalwnline ataupun datang langsung ke kantor KBIH
Nurul Hikmah Tangerang pada jam kerja yaitu kapaja akan dilayani
kecuali pada tengah malam. Pembayaran dianggappeddila disetorkan
pada bank yang ditunjuk oleh Kementrian Agama segayerahkan bukti
setoran ke kantor KBIH Nurul Hikmah. Apabila teljgdmbatalan biaya
dari pihak KBIH tidak ada biaya yang mengikat, katala batal sebelum
berangkat maka hanya ada biaya administrasi urduk bkan tetapi jika
sudah proses data tahun keberangkatan biasanyhia@ga administrasi
berkas yang sudah dikerjakan. Contohnya jika adaa’gh sudah
membuat paspor tapi setelah itu batal/meninggakiga dikenakan biaya
administrasi dan untuk penutupan rekening bank datlenakan biaya
25.000. Jadwal dan harga program haji masih dagatbbh tergantung
ketentuan pemerintah Arab Saudi (Wawancara denghretaris KBIH
Nurul Hikmah “Bapak H. Ahmad Damanhuri” pada tarigtygaMei 2014).
3. Strategi pengembangan pasar

Mengembangkan sistem pemasaran ydow to dooratau melalui
link. Pengembangan pasar ini KBIH terus dilakukan dencgra dari
mulut ke mulut karena KBIH mengukurnya menggunakapercayaan

setiap jama’ah dengan kepuasan pelayanan yangkdibefWawancara



dengan sekretaris KBIH Nurul Hikmah “Bapak H. AhmBdmanhuri”
pada tanggal 24 Mei 2014).

Pada prinsipnya kepuasan pelanggan dapat diukgaddrerbagai
macam metode dan teknik. Menurut Tjiptono (1996t)18dapun strategi
pemasaran yang paling bagus untuk mengukur kepysanggan yang
dilakukan dengan cara sebagai berikut:

a. Sistem keluhan dan saran
Perusahaaan yang berpusat pada pelanggan harus
memberikan kesempatan yang luas kepada para palayagntuk
menyampaikan saran dan keluhan, misalnya dengaggueakan
kotak saran, kartu komentar dan lain-lain.
b. Survey kepuasan pelanggan
Penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukagate
penelitian survey baik melalui pos, telepon, maupuslalui
wawancara secara langsung. Melalui survey, perasatakan
memperoleh tanggapan dan umpan balik secara lagpgdar
pelanggan dan juga memberikan tanda positif bghsvasahaan
menaruh perhatian terhadap para pelanggannya.
Untuk mengukur kepuasan para pelanggannya, KBIH

Nurul Hikmah biasanya memberikaguisioner kepada jama’ah

haji sebelum mereka pulang ke tanah air tentangraph besar

kepuasan mereka terhadap pelayanan yang dibefikaamping

itu juga ada kotak saran damail untuk para oelanggan yang
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ingin komplain ataupun ingin memberikan saran keapladnbaga
demi perbaikan layanan selanjutnya. Ini membuktikehwa
dalam memberikan pelayanannya KBIH Nurul Hikmah gexang
memfokuskan kepada pelanggan agar pelanggan tersedyasa
puas dengan apa yang diberikan. Sebagaimana ajp tgkn
dinyatakan oleh sekertaris KBIH kami yaitu:

“Untuk mengukur kepuasan pelanggan kita memberikan

guisionerkepada jama’ah sebelum pemulangan ke tanah air

dan juga menerima saran bagi jama’ah yang ingingkaim

melalui kotak saran yang telah disediakan ataupwatl e-

mail” (Wawancara dengan sekretaris KBIH “Bapak H.

Ahmad Damanhuri” pada tanggal 10 Maret 2014).

1) Respek Terhadap Setiap Orang

Dalam perusahaan yang kualitasnya kelas duniaapseti
karyawan dipandang sebagai individu yang memik#enta dan
kreativitas khas. Karyawan adalah kekayaan atauugama dari
setiap perusahaan. Peran karyawan sangat menenbakhasil
tidaknya perusahaan mencapai sasarannya (HaskQ@®r, 46).

Untuk meningkatkan pelayanan perusahaan maka
diperlukan adanya sumber daya karyawan yang memilik
kecakapan Dberfikir secara rasional dan kritis, kapan
berinteraksi sosial, serta kemampuan akademik. d¢ezag yang
cakap, mampu dan terampil belum menjamin produkBviyang
baik kalau moral dan kedisiplinanya rendah. Karyawang

kurang mampu, kurang cakap, dan tidak terampil raldbgtkan

pekerjaan tidak selesai pada waktunya.

11



Seleksi merupakan usaha pertama yang harus dilakuka
perusahaan untuk memperoleh karyawan yang kompe#en
qualifed Seleksi harus dilakukan secara jujur, cermatatgektif
agar karyawan yang diterima benar-bempralifed (Hasibuan,
2009: 46).

Untuk meningkatkan sumber daya karyawan dalam
melayani jama’ahnya, maka KBIH Nurul Hikmah Tangera
menggunakan sistem majlis ta’lim. Karena fungsilismag’lim itu
sendiri sangat dirasa dalam masyarakat.Sebagaiyama telah
dinyatakan oleh sekertaris KBIH Nurul Hikmah Tarayey sebagai
berikut:

“untuk para karyawan yang ingin bekerja disisntaldari

pihak KBIH menggunakan sistem majlis ta’lim karena

fungsi dari majlis ta’lim iti sendiri sangat dirasklam
masyarakat, karyawan KBIH Nurul Hikmah Tangerang ad
yang alumni hadrolmaut, yaman dan al-azhar mesir”

(Wawancara dengan sekretaris KBIH “Bapak H. Ahmad

Damanhuri” pada tanggal 25 Mei 2014).

2) Manajemen Berdasarkan Fakta

Pengambilan keputusan harus didasarkan pada fakig y
nyata dan didapatkan dari berbagai sumber inforrdessluruh
jajaran perusahaan. Jadi tidak semata-mata atas denduga-
duga ataupun intuisi. Berbagai alat telah disiapkamuk

mendapatkan dan menganalisis data, serta pengankiejfaitusan

berdasarkan fakta (Tjiptono, 1995: 14).
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Kaitanya dengan keputusan dalam hal ini, ketua KBIH
Nurul Hikmah Tangerang selalu melibatkan seluruimgponen
perusahaan, hanya dalam hal-hal tertentu hanya jemnagang
hanya diikutsertakan dalam pengambilan keputusasaniping
itu, ketua KBIH mengimplementasikan prodeastton up secara
demokratis sehingga semua pihak memiliki tangguagap
terhadap keputusan yang diambil beserta pelaksgaaan
Sebagaimana yang telah dinyatakan oleh sekert&id Maitu:

“Dalam pengambilan keputusan ketika terjadi maséith

tidak selalu melibatkan karyawan, tetapi pada nafsal

masalah tertentu kita hanya melibatkan karyawangyan
terkait dengan permasalahan yang dihadapi’ (Wawanca
dengan sekretaris KBIH “bapak H. Ahmad Damanhuri”

pada tanggal 10 Maret 2014).

Persoalan yang sering terjadi dalam pelayanan gadbila
jadwal penerbangan tertunda dikarenakan cuaca ek
memungkinkan untuk melakukan penerbangan. Agak tidgadi
penelantaran jama’ah di bandara maka sudah dipkesiatempat
khusus bagi jama’ah dan telah disediakan makanank upsisa
dikonsumsi. Hal tersebut dilakukan agar para jamatak merasa
jenuh selama masa menunggu jadwal penerbangan yang
selanjutnya. Sebagaimana yang telah dinyatakan sdélertaris
KBIH yaitu:

“ketika terjadi penundaan penerbangan, kita sudah

menyiapkan tempat khusus untuk jama'ah dan

menyediakan makanan agar bisa dikonsumsi sehingga
jama’ah tidak jenuh” (Wawancara dengan sekretaB#K
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“Bapak H. Ahmad Damanhuri” pada tanggal 10 Maret
2014).

Dalam pengambilan keputusan setiap masalah make har
disesuaikan dengan keinginan pelanggan agar peangggsebut
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. Hdijetaskan
kepada jama’ah pada saat di Arab saudi mengenali yang telah
disediakan. Petugas sudah menyiapkan kamar untkah tetapi
jama’ah tersebut masih kurang nyaman dengan karaag y
diberikan sehingga jama’ah meminta untuk pindah dariviaka
dalam hal ini, petugas berupaya untuk memberikaaypean
secara maksimal yaitu bergantian kamar dengan g@ma&etiap
persoalan harus diselesaikan dengan baik dan dakltu yang
secepatnya agar pelanggan tidak merasa dirugikalmagaimana
yang telah dinyatakan oleh seorang jama’ah yaitu:

“sebenarnya kita sudah disediakan kamar isi duagotapi

posisinya dipaling ujung dan saya juga merasa kuran

nyaman ketika AC kamarnya sering mati sehingga saya
meminta untuk pindah kamar dengan petugas” (Wawanca

dengan jama’ah “lbu Wati” pada tanggal 10 Maret40

Setelah KBIH mengembangkan tipe strategi manajemaka

timbulah kepuasan jama’ah. Misi utama dari sebuoatitiisi atau lembaga

adalah memenuhi kebutuhan dan keinginan para pHanga.

Perkembangan sebuah lembaga berawal dari kesesagdaan lembaga.

Untuk mencapai hasil yang diharapkan maka lembagashmemenuhi

harapan yang diinginkan oleh pelanggannya. Kepupstanggan harus

diberikan pada setiap layanan yang diberikan. ®gopmelanggan akan
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terpuaskan jika apa yang diharapkan terpenuhi.r@lases pendaftaran
jama’ah akan langsung dilayani dengan baik olelugaest penerima
pendaftaran. Jama’ah yang dari luar kota pun bisadaftar dengan
begitu mudahnya karena bisa dilakukan denganaratene Hal ini justru
akan memudahkan jama’ah dalam melakukan pendaft®etragaimana
yang telah dinyatakan oleh seorang calon jama’ah:ya

“Dalam proses pendaftaran sangatlah mudah kareya tsdak

harus datang langsung ke kantor tetapi bisa jug&ukan dengan

caraon line” (Wawancara dengan calon jama’ah “lbu Ningsih”

pada tanggal 10 Maret 2014)

Pelayanan tidak bisa dipisahkan dengan kepuasaangmsn.
Sebab tujuan utama dari pelayanan prifvec€llent Servigeadalah untuk
memenuhi kepuasan pelanggan. Untuk memberikan geday yang
memuaskan maka perusahaan harus mempunyai sfpataganan prima
(Excellent Servige karena banyak komponen yang harus diperhatikan
baik pelanggan internal maupun pelanggan ekstetatuk itu harus
diupayakan agar pelanggan tersebut puas dengaryapala yang
diberikan.

Dari berbagai strategi yang diterapkan KBIH Nurulkdah
Tangerang dalam peningkatan kualitas pelayanamaprExcellent
Servicg pada calon jamaah haji, penulis menganalisa basiwaegi-
strategi itu termasuk ke dalam strategi manajerkiah.ini dapat dilihat
dari upaya KBIH dalam meningkatkan kinerjanya barumenerapkan
tipe strategi manajemen yang meliputi strategi pamzpngan produk,

strategi penerapan harga dan strategi pengembaagan
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Demikian ini dilakukan karena pihak KBIH berupayeenitai
kebutuhan pasar yaitu para jama’ah yang latar belpendidikan dan
usia jama’ah berbeda sehingga memerlukan pelaypnara Excellent
Service.

. Analisis Faktor Pendukung dan Penghambat Implementsi Strategi
KBIH Nurul Hikmah Tangerang dalam Upaya Peningkatan Kualitas
Pelayanan Prima Excellent Service) pada Calon Jama’ah Haji

Dalam rangka peningkatan kualiatas pelayanan p(iExaellent
Servicg KBIH Nurul Hikmah Tangerang berusaha semaksimahgkin
untuk membuat strategi pelayanan di KBIH meskipenddpat berbagai
macam faktor yang mendukung dan menghambat. Dalataksanakan
pelayanannya KBIH Nurul Hikmah menghadapi berb&ghi Dalam teori
manajemen, proses pelaksanaan kegiatan harus nmatkggu dasar
analisis yang pasti. Analisis yang penulis uraidalah analisis SWOT.

Analisis SWOT merupakan identifikasi berbagai fak&ecara
sistematis untuk merumuskan strategi perusahaaalisfini didasarkan
pada logika yang dapat memaksimalkan kekugareiigthy dan peluang
(Opportunitie3, namun secara bersamaan dapat meminimalkan Kedema
(Weaknessgslan ancamarilfeathg (Rangkuti, 2008: 16).

Analisis SWOT KBIH Nurul Hikmah Tangerang adalabagai

berikut;
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1. Kekuatan

a.

Pendaftaran bisa dilakukan kapan saja baik datangsung ke
kantor, lewat-mailataupun telepon.

Karyawan yang ramah terhadap jama’ah.

Menggunakan jasa penerbangan GarAdaline, pesawat tidak

melakukan transit dan semua jama’ah mendapatkgratetunduk.

. Pembimbing yang kompeten dalam menyampaikan materi

bimbingan manasik haji.

Kedekatan pembimbing dan calon jamaah haji dalawsgsr
penyelenggaraan manasik.

Tempat praktik manasik yang satu lokasi dengan ¥ay&BIH

Nurul Hikmah Tangerang.

Didampingi dokter untuk mengontrol kesehatannyaarsal

melaksanakan ibadah haji. Jamaah haji yang mudaahdian.

. Mendampingi jam’aah mulai dari keberangkatan sampai

pemulangan
Menjaga keamanan jamaah haji ketika perjalananadah air

menuju ke tanah suci.

2. Kelemahan

Kurangnya fasilitas yang memadai
Terjadi penundaan penerbangan karena cuaca tidadukeng
Keterlambatan moda transportasi dan perilaku sygoiig kurang

baik.
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f.

g.

. Dokter tidak bisa mendampingi secara maksimal damgh obat

tidak sesuai dengan kebutuhan jama’ah.
Banyak yang kurang memahami syarat dan rukun haji.
Kurangnya fasilitas yang memadai

Tidak membuka cabang.

3. Peluang

4.

a.

e.

Jama’ah haji yang mudah diarahkan sehingga kegiaiamasik
berjalan lancar
Mendapatkan banyak jama’ah

Bekerja sama dengan pihak-pihak yang terkait

. Semua keluhan jama’ah tentang kesehatan bisa térpen

Tidak ada komplain dari jama’ah.

Ancaman

a.

Kurangnya daya konsentrasi pada jamaah haji, sgaimgateri
manasik yang disampaikan kurang bisa dipahami
Jamaah haji kurang memahami prosedur haiji

Berkurangnya jama’ah

. Jama’ah memilih KBIH lain.

Banyak komplain antara yang suka AC dan tidak \&a

Dalam menganalisa data, penulis berusaha menggkambtaktor

apa saja yang mempengaruhi strategi KBIH Nurul HimKangerang

dalam peningkatan kualitas pelayanan pririxcéllent Service pada

calon jama’ah haji. Ada dua faktor yang mempengamaitu faktor

18



internal dan faktor eksternal. Dalam analisis SW@ihg merupakan
faktor internal adalah kekuatastengthy dan kelemahamweaknesses
Faktor internal merupakan segala aspek yang bel@da organisasi dan
lembaga. Yang termasuk faktor eksternal adalahapegl@opportunies)
dan ancamaftreaths).
Adapun yang menjadi analisis SWOT dari masing-ngasin
pelayanan adalah sebagai berikut:
1. Kekuatan(Strength}
Kekuatan merupakan faktor yang terdapat dalam KBINurul
Hikmah, dalam hal ini adalah pelayanan yang unggBiH Nurul
Hikmah mempunyai pelayanan yang dalam sistem pendahya
bisa dilakukan kapan saja dan memalui apa sajartsegetang
langsung ke kantor ataupun lewatmail atau telepon sehingga
memudahkan jama’ah yang ingin mendaftar. Pembegrelayanan
yang baik juga KBIH Nurul Hikmah berikan terhadagon jama’ah
haji yang ingin mendaftar dengan pelayanan karyayarg ramah
terhadap jama’ah. KBIH Nurul Hikmah juga dalam péaagan
menggunakan jasa penerbangan Garuda Indodasihine dengan
pramugarinya yang ramah dan pesawat yang tidakkoieda transit.
2. Kelemahan\(Veaknesses)
Faktor kelemahan juga terdapat dalam KBIH Nurul riik dalam
memberikan pelayanan terhadap jama’ah haji. Kelam&kelemahan

yang dialami KBIH adalah tidak membuka cabang, atknya
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penundaan penerbangan karena cuaca yang tidak kugrggu
keterlambatan moda transportasi dan perilaku s@pig kurang baik.
Dalam bidang kesehatan dokter tidak bisa mendamsegara
maksimal dan jumlah obat tidak sesuai dengan kebuatyama’ah,
fasilitas kamar yang kurang memadai seperti AC Msaghingga
banyak jama’ah yang komplain.

Peluang Opportunie}

Faktor peluang yang dimiliki KBIH Nurul Hikmah datememberikan
pelayanan kepada jama’ah adalah yang pertama baygajama’ah
yang mendaftar di KBIH Nurul Hikmah, bekerjasamagbn pihak-
pihak yang terkait, semua keluhan jama’ah jamagtyaag terpenuhi
tentang pelayanan yang diberikan oleh KBIH Nurwritih.
Ancaman(Treaths)

Faktor ancaman yang dialami KBIH  Nurul Hikmah athal
berkurangnya jama’ah karena jama’ah memilih KBIkh.laDalam
bidang transportasi pesawat kehilangan kendali yaaigan
mengakibatkan kecelakaan, ban Bus bocor dan Buskndgalam
bidang kesehatan ancaman yang dapat terjadi s@l@laganan adalah
kematian jama’ah dan habisnya obat-obatan. Kamaulpdarena
kuantitas jama’ah banyak sehingga kamar tidak bisanyak
menampung dan banyak komplain antara jama’ah yakg AC dan

yang tidak suka AC.

20



