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ABSTRAK

Sania Rihadatul Aisy (1701056040). “Strategi Pelayanan Prima Biro
Perjalanan Umrah Rima Tour Semarang Di Masa Pandemi”.

Indonesia merupakan Negara dengan jumlah penduduk muslim terbesar di
dunia. Ibadah umroh dan haji menjadi salah satu kewajiban umat muslim yang
mampu. Hal ini menjadikan peranan biro umrah dan haji penting berperan dalam
ikut menyelenggarakan ibadah tersebut. Pelayanan yang diberikan biro dapat
mempengaruhi keberlangsungan keberadaan biro karena berkaitan dengan
kepercayaan jemaah yang dilayani. Adanya pelayanan prima di masa pandemi
covid-19, perusahaan biro umrah harus tetap memberikan pelayanan terbaiknya
yang sesuai dengan aturan pemerintah. Maka, pelaksanaan ibadah umrah di masa
pandemi membutuhkan strategi yang harus dijalanankan agar dengan adanya
strategi pelayanan prima perusahaan dapat berkembang dan jemaah dapat percaya
dari pengelolaan pelayanan Rima Tour Semarang.

Penjelasan latar belakang tersebut terdapat rumusan masalah yang berkaitan
bagaimana strategi pelayanan prima Rima Tour Semarang di masa pandemi.
Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan terkait strategi pelayanan prima di
masa pandemi covid-19. Penelitian ini menggunakan metode penilitian kualitatif
deskriptif dengan menggunakan teknik pengumpulan data observasi, wawancara,
dan dokumentasi. Sumber data-data yang diperoleh yakni dari dokumen-dokumen
tertulis maupun informasi dari pimpinan, customer service, serta jemaahnya yang
berkaitan dengan strategi pelayanan prima pada masa pandemi di Rima Tour
Semarang.

Hasil penelitian diperoleh informasi bahwa strategi pelayanan prima yang
dilaksanakan biro Rima Tour Semarang yaitu dengan pemberian layanan prima
meliputi pendaftaran secara langsung, selain itu jemaah juga bisa mendaftar
umrah secara online yang akan dipermudah dari bantuan pihak Rima Tour.
Bimbingan manasik umrah saat pandemi prosesnya dilakukan secara privat
bertemu langsung di rumah calon jemaah sehingga tetap patuh protokol kesehatan
pandemi covid-19 dan mempermudah calon jemaah memahami proses
pelaksanaan ibadah umrah. Tanggung jawab pelayanan Rima Tour diterapkan
dalam trasnportasi, akomodasi, konsumsi, dan kesehatan secara khusus yang
diberikan selalu mengutamakan protokol kesehatan dalam menangani covid-19.
Dengan begitu adanya strategi pelayanan prima dapat menjadikan kepercayaan
jemaah serta membentuk loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Strategi Pelayanan Prima, Biro Perjalanan Umrah, Pandemi.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Indonesia merupakan Negara jumlah muslim terbanyak di dunia, jumlahnya
penduduk pemeluk Islam Indonesia menurut data 2020 jumlahnya mencapai 229,6
juta jiwa atau sekitar 87,2% dari total penduduk Indonesia dan 13% dari populasi
muslim di dunia. Indonesia dengan jumlah muslim yang besar tentu akan
berbanding dengan jumlah peningkatannya aktivitas keagamaan Islam yang
terjadi pada masyarakat Indonesia.! Tidak heran apabila dari tahun ke tahun
jumlah pelanggan biro umrah terus ramai seiring dengan tingginya permintaan,
dikarenakan ketertarikan yang tinggi pada masyarakat yang ingin melaksanaan
ibadah haji, akan tetapi Arab Saudi menentukan batas jumlah kuota jemaah haji
Indonesia dengan waiting list (daftar tunggu) yang sangat lama khususnya Jawa
tengah dengan masa daftar tunggu 30 tahun.? Masa daftar tunggu keberangkatan
haji yang semakin lama, banyak umat muslim Indonesia yang lebih memilih
melaksanakan ibadah umrah sebagai gantinya haji atau bisa jadi menunggu
antrian keberangkatan haji. Umrah bisa dikatakan sebagai haji kecil bagi
masyarakat umat Islam yang tidak siap untuk menunggu antrian keberangkatan
haji yang terlalu lama, karena sebagian kegiatan ritual ibadah haji dilakukan
dalam ibadah umrah juga® Ditambah lagi adanya jumlah penduduk Muslim
terbanyak di dunia yang tedapat potensi tinggi permainan bisnis menjadi tujuan
utama wisata halal khususnya di bidang umrah.*

Umrah merupakan serangkaian ibadah yang dilakukan oleh umat Islam.

Berdasarkan regulasi perundang-undangan nomor 8 tahun 2019 Ibadah umrah

1 Alfi Kholisdinuka, “Ketua MPR Sebut 2050 Islam Jadi Agama Terbesar, Indonesia
Punya Pengaruh,” www. news detik.com, 2018, https://news.detik.com/berita/d-5368116/ketua-
mpr-sebut-2050-islam-jadi-agama-terbesar-indonesia-punya-pengaruh.

2 Kementrian Agama, “Estimasi Waiting List Jemaah Haji,” www.Kemenag.go.id, 2021,
https://haji.kemenag.go.id/v4/waiting-list.

3 Ahmad Sarwat, Seri Figih Kehidupan (6) Haji & Umrah, ke-6 (Jakarta: Rumah Figih
Publishing, 2011).

4 Kurnia Muhajarah dan Lukmanul Hakim, “Promoting Halal Tourism: Penggunaan
Digital Marketing Communication Dalam Pengembangan Destinasi Wisata Masjid,” Al-Muttagin:
Jurnal Studi, Sosial, dan Ekonomi 2, no. 1 (2021).



merupakan kegiatan melaksanakan ibadah ke Baitullah di luar musim haji beniat
melakukan ibadah umrah dengan melakukan tawaf, sai, dan tahalul. Haji maupun
umrah jelas berbeda, terlihat dari kegiatan-kegiatan yang dilakukan dalam umrah
dimana tidak melakukan 3 (tiga) kegiatan yang biasa ada dalam ibadah haji yaitu
meliputi lempar jumroh, wukuf dan mabit sebagaimana pada haji.> Berkaitan
dengan penyelenggaraan perjalanan ibadah umrah Pemerintah menindak tegaskan
untuk mengantisipasi masalah tahun lalu yakni biro travel nakal maka biro travel
umrah perlu memerlukan izin resmi dengan menetapkan sesuai Peraturan Mentri
Agama nomer 8, 2018 terkait penyelenggaraan perjalanan umrah terdiri dari aspek
penting meliputi pembinaan, pelayanan, dan perlindungan, aspek tersebut harus
dicapai agar operasional umrah berjalan dengan lancar dan berkualitas.®
Memasuki awal tahun 2020 tepatnya bulan Maret lockdown pertama diberlakukan
di Indonesia, dikarenakan pandemi virus Covid-19 yang membuat keadaan terus
memburuk dari waktu ke waktu hingga menimbulkan banyak problem. Pengaruh
pandemi telah merubah aturan, sistem, dan cara kerja di berbagai aspek, terutama
ekonomi, sosial, dan pariwisata maupun ibadah. Termasuk juga berpengaruh pada
penyelenggara haji dan umrah di Indonesia yang pada tanggal 27 Februari 2020
pelaksanaan umrah ditutup pihak Saudi, kemudian tanggal 2 Juni 2020 Arab
Saudi membatalkan keberangkatan seluruh jemaah melalui Keputusan Mentri
Agama (KMA) Nomor 494 tahun 2020, dimana kegiatan Ibadah ke Baitullah
tertunda sampai dengan ada kebijakan dari pemerintah.’

Berdasarkan jumlah jemaah yang diberangkatkan ke tanah suci tidak bisa
diprediksi bahwa Indonesia termasuk negara terbesar yang mengirim jemaah
dengan jumlah sebelum pandemi kurang lebih sekitar 221.000 (dua ratus dua

pulus satu ribu) jemaah haji dan 1.200.000 (satu juta dua ratus) jemaah umrah,

5 Pemerintah Indonesia, “Undang-Undang RI Nomor 8 Tahun 2019 Tentang
Penyelenggaraan Ibadah Haji dan Umroh” (2019).

® Kementrian Agama Jateng, “PMA nomor 8 tahun 2018 cegah biro umrah nakal,”
www.jateng.kemenag.go.id, last modified 2018, diakses Juni 29, 2021, https://jateng.kemenag.go.
id/pma-nomor-8-tahun-2018-cegah-biro-umrah-nakal.

"Syam Resfiadi, “Buntut Pandemi Covid, Travel Haji dan Umrah Lumpuh,”
www.Republika.co.id, 2020, https://www.republika.co.id/berita/qga9vm6467/travel-umroh-dan-
haji-tutup-total-akibat-pandemi-covid19.



Kini dikarenakan pandemi mengalami kendala keberangkatan.® Selang beberapa
bulan, pada November 2020 Indonesia mendapat izin melaksanakan umrah oleh
Pemerintah Arab Saudi. Pelaksanaan umrah tentu berbeda dengan tidak adanya
pandemi covid, waktu pandemi pemerintah Arab Saudi memberikan batasan usia
jemaah yang awalnya 18-50 tahun kini menjadi 18-60 tahun. Selain itu terdapat
persyaratan lain yakni salah satunya bukti bebas covid-19 dengan membuktikan
asli hasil PCR atau swab. Pihak Arab Saudi komitmen dalam keselamatan
kesehatan jemaah dengan penerapan protokol kesehatan ketat serta pelaksaan
thawaf dan sai juga diatur.®

Banyaknya biro tour and travel dalam bidang penyelenggaraan perjalanan
ibadah umrah mengakibatkan persaingan yang ketat, untuk itu biro travel umrah
harus bisa bersaing mengunakan penawaran produk-produk maupun fasilitas yang
menarik kepada calon jemaahnya dan selain itu juga menggunakan iklan promosi
untuk memudahkan pelanggannya atau calon jemaahnya mengerti tentang biro
umrahnya. Keberhasilan suatu bisnis biro umrah dalam persaingan bisnis Islam
ditentukan juga pada keunggulan dan kuatnya promosi yang ada pada biro umrah.
Namun hal ini hanya bisa berlaku pada beberapa waktu saja, dikarenakan sikap
perusahaan juga perlu memberikan pelayanan jemaahnya dengan standar tingkat
kepuasan pelayanan yang menjadi penentu dalam memperoleh jemaah dan
peningkatan jumlah jemaah. Mendapatkan tingkat kepuasan dalam pelayanan
yang terbaik membuat jemaah untuk datang kembali bahkan mengajak rekannya.
Adanya pelayanan prima perlu diperhatikan untuk persaingan bisnis Islam
khususnya dibidang penyelenggaraan perjalanan ibadah umrah. Strategi pelayanan
prima dilakukan secara konsisten serta tetap berpegang teguh pada ketentuan

maupun kebijakan aturan yang sudah ditetapkan.

8Eka Jusup Singka, “Berhaji dan Ber-umrah di Masa Pandemi Coid-19,”
www.puskeshaji.kemenkes.go.id, 2021, https://puskeshaji.kemkes.go.id/berita/2020/11/12/ber-
haji-dan-ber-umrah-di-masa-pandemi-covid-19.

Rosy Dewi, “Arab Saudi Umumkan Syarat Terbaru Umrah pandemi,”
www.kompas.com, 2021, https://www.kompas.com/tren/read/2021/01/24/063000665/arab-saudi-
umumkan-syarat-terbaru-ini-aturan-umrah-di-masa-pandemi.

10 Almun Wakhida Candra dan Renny Oktafia, “Penerapan Manajemen Pelayanan Prima
untuk Peningkatan Kepuasan Calon Jamaah Haji dan Umrah di PT Mabruro Sidoarjo,” Jurnal
limiah Ekonomi Islam 7, no. 1 (2021): 9, https://doi.org/10.29040/jiei.v7i1.1811.



Di dalam Islam, strategi pelayan memerlukan sebuah etika yang berguna
berdasarkan kebiasaan yang mengarah pada perbuatan yang baik atau tidak baik.
Pelayanan yang baik dan maksimal dapat menyejukan hati melalui sikap ramah
dan sopan. Melalui perilaku dan sikap tersebut yang sesuai dengan nilai-nilai
dakwah yakni terpuji (mahmudah), berlaku jujur (al-amanah), memelihara diri
(al-iffah) dan perlakuan baik (ihsan).** Selain itu, melalui ajaran Nabi dan Rasul
kepada seluruh umat Islam untuk senantiasa memberikan pelayanan yang
berkualitas tertera pada surah Al-Imran 159 yang menjelaskan bahwa seorang
karyawan apabila melakukan pelayanan diharuskan melakukan dengan sikap
sabar dan lemah lembut konsumennya yang sebagaimana memperlakukan orang
lain seperti memperlakukan dirinya sendiri dengan baik.'> Menerapkan pelayanan
yang berkualitas sebagai karyawan yang sebagai umatnya juga harus seperti Nabi
Muhammad SAW. yang mendapat gelar al-amin (dapat dipercaya) karena
memiliki sifat patut diteladani yaitu siddiq (jujur), amanah (dapat dipercaya),
fathanah (cerdas) dan tablig (menyampaikan) kepada pelanggan atau
jemaahnya.'® Hal tersebut agar bisa dikatakan pelayanan terbaik yang dinamakan
pelayanan prima.

Pelayanan prima (excellent service) berarti pelayanan yang sangat baik atau
memberikan pelayanan yang terbaik sesuai dengan standar pelayanan yang
berlaku pada instansi dengan memberikan kepuasan pada pelanggannya.*
Menurut Daryanto dan Setyobudi dalam memenuhi harapan dan kebutuhan untuk
kepuasan pelanggan, perusahaan memberikan pelayanan terbaiknya, baik
pelanggan dalam perusahaan atau diluar perusahaan disebut pelayanan prima.®

Maka, pelayanan menjadi faktor penting dalam daya tarik jasa, sehingga

11 Meithiana Indrasari, Pemasaran Dan Kepuasan Pelanggan (Surabaya: Unitomo Press,
2019), 53.

12 Rachmadi Muhammad, “Manajemen Pelayanan Publik Dalam Perspektif Islam (Studi di
Rumah Sakit Ibnu Sina Kota Pekanbaru),” Jurnal JURIS 14, no. 02 (2015).

13 Hatta Abdul Malik, “Naqd Al-Hadits sebagai Metode Kritik Kredibilitas Informasi
Islam,” Journal of Islamic Studies and Humanities 1, no. 1 (2017): 52.

14 Zaenal Mukarom dan Muhibudin Wijaya Laksana, Manajemen Pelayan Publik
(Bandung: Pustaka Setia, 2015), 148.

15 Daryanto dan Setyobudi, Konsumen dan Pelayanan Prima. (Yogyakarta: Gava Media,
2014), 107.



pelanggan akan tak segan untuk bertanya tentang suatu jasa atau produk yang
ditawarkan.

Indonesia ada ratusan biro perjalanan haji dan umrah, bahkan di kota
Semarang sendiri biro umrah begitu banyak, yakni antara lain ada Insan Qolbu
tour and travel, Alfatih Biro Perjalanan Haji dan Umrah, Musfiratur tour and
travel, Saibah, Abi tour and travel, Sultan Agung tour and travel, Rima Tour and
Travel dan masih banyak lagi biro umrah lainnya. PT Rima Karya Mandiri atau
biasa dikenal dengan biro Rima tour and travel salah satu penyedia jasa layanan
perjalanan ibadah haji dan umrah yang masih mampu bertahan di masa pandemi
dan sudah mendapatkan izin Departemen Agama pada tahun 2016. Peningkatan
jumlah biro umrah yang semakin banyak dari calon jemaahnya Kini terhenti dan
mengalami penurunan yang sangat drastis dikarenakan mewabahnya virus covid-
19. Pandemi ini sangat begitu mempengaruhi keberlangsungan keberangkatan
calon jemaah umrah, bahkan membuat travel biro umrah mengalami kerugian
yang tidak sedikit. Selain itu, pandemi juga mempengaruhi kegiatan-kegiatan
pelaksanaan ibadah umrah dimasa pandemi atau new normal pada saat masih di
Indonesia hingga tiba di Arab Saudi.

Pelaksanaan umrah di masa pandemi seperti sekarang, mengingat biro umrah
harus tetap memberikan pelayanan maksimal terhadap pelanggan ditengah aturan
new normal pandemi covid yang sesuai diberlakukan pemerintah. Pelaksanaan
pelayanan prima diperlukan sebuah strategi yang harus dijalankan agar
tercapainya suatu tujuan dalam pelayanan yang berkualitas, supaya pelanggan
puas dan percaya terhadap pelayanan yang diberikan perusahaannya. Dari
pengelolaan travel biro umrah yang berusaha memberikan pelayanan yang
istimewa dan optimal melayani jemaahnya itu penting, bahwa kualitas pelayanan
menyangkut kepuasan jemaah agar selalu menjadi pilihan melaksanakan ibadah
umrah yang akan datang. Pelayanan yang baik bisa menjadi investasi jangka

panjang pada biro travel umrah.

16 HM Nasrun Nazaruddin, “Analisis Strategi Pemasaran Dan Pelayanan Dalam Upaya
Peningkatan Kualitas Daya Saing Biro Perjalanan Haji Dan Umroh Prospektif Ekonomi Syar’ah
(Studi pada PT. Makkah Multazam Safir dan Al Madinah),” Jurnal Universitas Islam Negeri
Raden Intan Lampung 8, nomor 1 (2020).



Begitu dengan biro PT Rima Karya mandiri, sebagai perusahaan yang
bergerak di bidang jasa perjalanan ibadah haji dan umrah, tentunya memiliki
program-program didalamnya. Termasuk dengan strategi pelayanan yang
diberikan pada masa pandemi seperti saat ini. Aktivitas tersebut tentu sangat
berbeda dari sebelum adanya pandemi covid-19, dimana harus sesuai dengan
peraturan dan kebijakan keputusan Mentri Agama nomor 719 tahun 2020 tentang
pedoman penyelenggaraan perjalanan ibadah umrah pada masa pandemi corona
virus desease 2019. Hal inilah yang mendasari peneliti untuk mengetahui
bagaimana strategi pelayanan prima PT. Rima Karya Mandiri yang dilakuka di
masa pandemi.

Dari latar belakang diatas, tertariknya penulis melakukan penelitian di biro
Rima Tour yang merupakan salah satu menyelenggarakan kegiatan ibadah umrah
pada masa pandemi. Hal ini adanya pemberangkatan jemaah biro Rima Tour pada
masa pandemi atau new normal. Maka dari itu, penulis bermaksud mengkaji
strategi pelayanan prima yang dilakukan Rima Tour di masa pandemi. Oleh
karenanya penelitian ini berjudul “Strategi Pelayanan Prima Pada Biro

Perjalanan Umrah Rima Tour Semarang di Masa Pandemi”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah penelitian ini
adalah: Bagaimana strategi pelayanan prima di biro Rima Tour di masa pandemi
covid-19?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

Berdasarkan deskripsi masalah yang telah dipaparkan dalam latar belakang,
maka penelitian memiliki tujuan dan manfaat yang ingin dicapai dalam penelitian
ini. Adapun tujuan tersebut, yaitu:

1. Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian diatas untuk mengetahui tentang strategi pelayanan

prima biro PT. Rima Karya Mandiri (Rima Tour) di masa pandemi covid-19.

17 Fachrul Razi, “KMA No 719 Tahun 2020 Tentang Pedoman Penyelenggaraan Ibadah
Umrah pada Masa Pandemi Covid-19.pdf,” 2020.



2. Manfaat Penelitian
a) Manfaat Teoretis
Penelitian ini berguna untuk menambah khasanah keilmuan pengetahuan
dalam memahami dan memberikan kontribusi pengembangan penelitian
berikutnya sebagai acuan dalam melakukan penelitian yang berkaitan dengan
strategi pelayanan prima biro perjalanan umrah dimasa pandemi covid-19.
b) Manfaat Praktis
Dalam penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk pedoman praktis atau
acuan dalam pengembangan strategi pelayanan prima bagi pengurus biro
perjalanan umrah PT Rima Karya Mandiri (Rima Tour) di masa pandemi.
Selain itu penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dalam menambah
wawasan atau role model terhadap strategi pelayanan biro perjalanan umrah
lainnya.
D. Tinjauan Pustaka

Penelitian mengenai strategi pelayanan prima pada biro umrah sudah banyak
dilakukan oleh para peneliti sebelumnya. Oleh karenanya, dalam tinjauan pustaka
sangat penting untuk menghindari kesamaan penulis dan plagiarisme dalam
penelitian ini. Berikut ini penulis sampaikan beberapa hasil penelitian sebelumnya
yang memiliki relevansi dengan penelitian ini, sebagai berikut:

Pertama, Penelitian yang dilakukan oleh Lilis Latifah, dkk. Tahun 2020
dengan judul “Strategi KBIH dalam Memberikan Pelayanan Prima terhadap
Calon Jemaah Haji Tahun 20167, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
tentang konsep strategi pelayanan yang di lakukakan di KBIH LHM (Lembaga
Haji Muhammadiyah), dan implementasi dan evaluasi strategi pelayanan yang
dilakukan oleh KBIH LHM. Metode yang digunakan adalah deskriptif dengan
pendekatan kualitatif. Penelitian dilakukan melalui observasi, wawancara
langsung dengan pihak-pihak yang berkompeten di lingkungan KBIH di bidang
penulisan, studi dokumentasi berupa laporan, catatan dan dokumen lain yang
relevan. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa konsep strategi yang dilakukan
LHM dalam memberikan pelayanan program bimbingan haji baik di tanah air

maupun di tanah suci, serta implementasi dan evaluasi strategi pelayanan yang



dilakukan LHM agar dapat memuaskan para jemaahnya. Penelitian ini sejalan
dengan apa yang penulis lakukan, namun ada beberapa bagian dari penulis
menjadi berbeda yaitu pada objek penelitian dan penelitian ini lebih kekonsep
pada sistem evaluasi strategi bimbingan dalam penelitian tersebut.*®

Kedua, Penelitian yang dilakukan oleh Bayu Kurniawan Dwiatma pada tahun
2019, dengan judul “Etika Bisnis Islam dalam Pelayan Haji dan Umroh”. Tujuan
jurnal mendeskripsikan dan menjelaskan etika bisnis Islam berkomitmen untuk
memberikan pelayanan terbaik dalam melaksanakan ibadah haji dan umrah yang
dilakukan oleh PT. Haztour Lampung. Metode yang dilakukan menggunakan
penelitian lapangan yang didukung dengan metode pendekatan kualitatif
deskriptif. Hasil data tersebut menunjukkan nilai-nilai etika bisnis syariah yang
diterapkan oleh PT. Haztour, nilai kejujuran, nilai kerendahan dalam melayani
konsumen berupa apresiasi dan kebijakan, nilai tanggung jawab, dan nilai
menepati janji dalam pelayanan haji dan umrah bersumber dari komitmen lisan
dan tertulis konsumen?® Penelitian ini sejalan dengan studi penulis lakukan,
namun terdapat hal yang berbeda yaitu dalam penelitian ini menjelaskan pada
penekanan pelayanan nilai-nilai etika Islam yang dianggap sebagai nilai penting
spirit pada kegiatan bisnis yang berpotensi untuk menumbuhkan loyalitas.

Ketiga, Penelitian yang dilakukan oleh Yoga Supriadi, dkk. pada tahun 2019
dengan judul “Analisis Tingkat Kepuasan Jemaah Haji dan Umrah terhadap
Kualitas Pelayanan Prima (PT. Afi Tour Jakarta)”. Bertujuan untuk menganalisis
kepuasan jamaah umrah. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif,
pengumpulan datanya menyebar kuesioner kepada 70 responden dari 240 jamaah.
Menggunakan Software SPPS 25.0 For Windows untuk pengelolaan datanya.
Hasil analisis variable nyata indeks kepuasan jamaah pada menunjukan bahwa
indeks rata-rata 4.59% menunjukkan kepuasan jamaah 66.43% termasuk dalam
kategori sangat puas, dan reliabel dalam indeks rata-rata 4.34%. Pada variable

kepuasan jamaah sebesar 65.73% berada pada kategori sangat puas, pada variable

18 Lilis Latifah, Fisher Zulkarnaen, dan Arif Herman, “Strategi KBIH Dalam Memberikan
Pelayanan Prima Terhadap Calon Jemaah Haji Tahun 2016,” Tadbir: Jurnal Manajemen Dakwah
5, no. 3 (2020): 213-32, https://doi.org/10.15575/tadbir.v5i3.2103.

1 Bayu Kurniawan Dwiatma, “Etika Bisnis Islam Dalam Pelayan Haji dan Umroh,”
Bina’Al-Ummah 14, no. 1 (2019): 59-70.



respon indeks rata-rata sebesar 4.09% yang menunjukkan bahwa kepuasan jamaah
sebesar 57.28% memiliki kategori sangat puas, pada variabel jaminan dengan
indeks rata-rata 4.25% yang menunjukkan tingkat kepuasan jamaah sebesar
63.68%. Teradapat kategori sangat puas dengan rata-rata 4.66% pada variable
empati, sedangkan tingkat kepuasan jamaah sebesar 67.96% memiliki kategori
sangat puas?® Penelitian ini sejalan dengan studi yang penulis lakukan, namun ada
bagian yang penulis menjadi berbeda yaitu motode penelitian terdahulu
menggunakan metode kuantitatif, sementara peneliti mendatang menggunakan
metode kualitatif, selain itu dalam penelitian ini menggunakan teori
mengidentifikasi dan mengklasifikasi tipe pelanggannya.

Keempat, Penelitian yang dilakukan oleh Siti Nurhasanah, dkk. Tahun 2018
dengan judul “Strategi Pelayanan Prima KBIH dalam Meningkatkan Kualitas
Bimbingan Ibadah Haji”. Tujuan penelitian untuk mengetahui strategi pelayanan
prima berupa penuhan kebutuhan jamaah secara praktis maupun emosional dan
proses pelaksanaan pemberian pelayanan di KBIH Masjid Raya Bandung untuk
meningkatkan kualitas bimbingan ibadah haji terhadap jamaah. Metode yang
digunakan adalah metode deskriptif dengan menggunakan pendekatan kualitatif.
Hasil penelitian menyimpulkan strategi service excellence KBIH Masjid Raya
Bandung dalam meningkatkan kualitas bimbingan ibadah haji sangat baik dalam
memenuhi kebutuhan aktual seperti berbagai fasilitas pelayanan KBIH bagi calon
jamaah haji yang mendorong kenyamanan pelanggan dan kompetensi staf, sikap
kepuasan kebutuhan emosional seperti penampilan fisik dan perilaku juga
merupakan tanggung jawab kepada jemaah. Budaya pelayanan KBIH Masjid
Raya Bandung proses pelaksanaan terlihat baik.?! Penelitian ini sejalan dengan
studi yang penulis lakukan, namun ada bagian yang penulis menjadi berbeda yaitu
waktu penelitian, dimana penelitian terdahulu dilakuan sebelum pandemi,
sementara penelitian selanjutnya dilakukan setelah adanya pandemi. Selain itu

pada penelitian ini fokus pada pelayanan ibadah Haji di KBIH.

20 Yoga Supriadi, Kholil Nawawi, dan Suyud Arif, “Analisis Tingkat Kepuasan Jema’ah
Haji Dan Umroh Terhadap Pelayanan Prima (PT. Afi Tour Jakarta),” Aksara Public 3, no. 4
(2019): 166-78.

21 Siti Nurhasanah, A Bachrun Rifa, dan Arif Rahman, “Strategi Pelayanan Prima KBIH
dalam Meningkatkan Kualitas Bimbingan Ibadah Haji,” Manajeman Dakwak 3 (2018): 34-49.



Kelima, Penelitian yang dilakukan oleh Ainurrohmah, dkk. Pada tahun 2016
dengan judul “Strategi PT. Noor Abika Tour dalam Meningkatkan Kualitas
Pelayanan Prima”. Jurnal penelitian ini dirancang untuk mengidentifikasi
perencanaan pelayanan, pelaksanaan pelayanan, dan evaluasi pelayanan PT. Noor
Abika Tour Travel. Metode penelitian menggunakan kualitatif pendekatan
deskriptif yang berlokasi PT. Noor Abika Tour Travel. Metode pengumpulan data
yang digunakan adalah metode observasi, dokumentasi, serts wawancara. Hasil
dari penelitian ini adalah proses perencanaan pelayanan pada perusahaan, strategi
manajemen yang digunakan meliputi, strategi pengembangan produk, strategi
harga, dan strategi pengembangan pasar. Sedangkan strategi yang diterapkan PT.
Noor Abika Tour Travel bertujuan untuk menyediakan apa yang dibutuhkan oleh
para jamaah haji selama menjalankan ibadah haji ketika masih di tanah air
maupun di tanah suci dengan pelayanan yang memberikan kepuasan jamaah.?
Penelitian ini sejalan dengan studi yang penulis lakukan, namun ada bagian yang
penulis menjadi berbeda yaitu waktu penelitian, dimana penelitian terdahulu
dilakuan sebelum pandemi, sementara penelitian selanjutnya dilakukan setelah
adanya pandemi. Objek atau fokus penelitian juga berbeda, dimana peneliti
terdahulu dilakukan di PT Abika Tour Travel Bandung dan peneliti yang penulis
lakukan lebih pada konsep strategi pelayanan prima, selain itu pada peneliti ini
lebih membahas terkait pada strategi menajemen sendiri yang meliputi
pengembangan produk, strategi penerapan harga.

Keenam, penelitian yang dilakukan Vena Yuliana, dkk. Tahun 2021 dengan
judul “Manajemen Pelayanan Umrah Masa Pandemi Covid-19 PT. Nur Rahma
Al-Jami Tour and Travel Kendari”. bertujuan untuk mengetahui penerapan
manajemen pelayanan PT. Nur Rahma Al-Jami Tour dan Travel terhadap
pedoman pelayanan perusahaan. Motode penelitian dengan kualitatif deskriptif,
sedangkan pengumpulan datanya menggunakan observasi, dokumentasi,
wawancara. Hasil penelitian yang diperoleh yaitu menggambarkan manajemen

pelayanan umrah di masa pandemi yang dilakukan PT. Nur Rahma Al-Jami sudah

22 Ainurrohmah Ainurrohmah, Sitty Sumijati, dan Moch. Fakhruroji, “Strategi PT. Noor
Abika Tour dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Prima,” Tadbir: Jurnal Manajemen Dakwah
1, no. 4 (2016): 319-37, https://doi.org/10.15575/tadbir.v1i4.142.
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cukup baik sesuai dengan penerapan, pengorganisasian, pengawasan.? Penelitian
ini sejalan dengan yang penulis lakuka, namun ada perbedaan bahwa penelitian ini
fokus pada sistem menajemen pelayanannya dan faktor pendukung terhadap
karyawan perusahaan terhadap manajemen pelayanan pada masa pandemi.

Penelitian-penelitian di atas, berfungsi untuk membuktikan keaslian
penelitian bahwa yang peneliti lakukan tidak jauh berbeda dengan penelitian-
penelitian sebelumnya. Penelitian yang penulis lakukan terdapat yang
membedakan, yaitu lokasi dan situasi yang berbeda. Selain itu, penilitian
penulisan yakni tentang Strategi Pelayanan Prima Biro Perjalanan Umrah Rima
Tour Semarang di Masa Pandemi Covid-19 terdapat pembahasan terkait strategi
pelayanan prima di biro umrah masa pandemi dengan mengkaji strategi pelayanan
prima pada konsep A6 Vyaitu keterampilan (ability), perilaku (attitude),
penampilan (appearance), perhatian (attention), aksi (action), dan tanggungjawab
(accountability).

E. Metode Penelitian

1. Jenis dan Pendekatan Penelitian

Penelitian menggunakan jenis penelitian kualitatif-deskriptif, yakni
mendeskriptifkan secara sistemanis menggabungkan fakta atau karakteristik
sekelompok orang tertentu atau bidang tertentu, secara faktual maupun akurat,
dalam bentuk situasi, sikap, pertanyaan, pendapat atau kondisi, sistem untuk
mendapatkan data yang mendalam berkenaan tentang masalah maupun isu yang
akan dipecahkan.?* Jenis penelitian menggunakan penelitian lapangan (field
research), dimana penulis akan mengumpulkan data mendalam (in deep study)
pada subjek penelitian untuk mendapatkan pemahaman yang komprehensif
tentang strategi pelayanan prima PT. Rima Karya Mandiri Semarang.®

Sedangkan pendekatan penelitiannya menggunakan pendekatan manajemen

23 Vena Yuliana, “Manajemen Pelayanan Umrah Masa Pandemi Covid-19 DI PT. Nur
Rahma Al-Jami Tour and Travel Kendari,” AL-MUNAZZAM: Jurnal Pemikiran dan Penelitian
Manajemen Dakwah 1, no. 2 (2022).

24 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek (Jakarta: Rineka
Cipta, 2016).

25 Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif: Komunikasi, Ekonomi, Kebijakan Publik dan
llmu Sosial Lainnya (Jakarta: Kencana, 2009), 68.
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karena berkaitan dengan pengkajian terhadap strategi pelayanan prima dalam
sebuah biro atau tempat penawaran jasa perjalanan ibadah umrah.
2. Definisi Konseptual

Penulis lakukan dalam penelitian ini yaitu strategi pelayanan prima di
masa pandemi. Strategi pelayanan prima merupakan suatu tahapan bagi
perseorang maupun perusahaan dalam memberikan pelayanan yang memenuhi
harapan dan kebutuhan pelanggan dengan standar kualitas terbaik. Penelitian
tentang strategi pelayanan prima terdapat konsep A6 yaitu keterampilan (ability),
perilaku (attitude), penampilan (appearance), perhatian (attention), aksi (action),
dan tanggungjawab (accountability). Adanya strategi pelayanan prima, biro umrah
Rima Tour supaya dapat memenuhi standar kualitas pelayanan dengan
memberikan pelayanan yang sebaik mungkin saat masa pandemi di biro perjalan
umrah Rima Tour Semarang. Dengan memberikan pelayanan prima jemaah atau
pelanggan yang memilih biro umrah dengan pelayanan terbaik akan merasa puas

dan percaya dengan kemudahan pelayanan Rima Tour.

3. Sumber dan Jenis Data

Sumber data dalam penelitian kualitatif adalah kata-kata, maupun tindakan
dari hasil wawancara, selebihnya itu data tambahan seperti dokumen dan data lain
sebagainya.?® Sumber data pada penelitian ini ada dua yakni diperoleh dari
sumber data primer dan sekuder. Data primer yaitu sumber yang langsung
memberikan data kepada pengumpul data.?” Datanya diperoleh dengan melakukan
wawancara pimpinannya, customer service, serta jemaahnya untuk menggali lebih
banyak data terkait strategi pelayanan prima yang dilakukan oleh pihak PT. Rima
Karya Mandiri Semarang. Sedangkan sumber data sekunder adalah sumber yang
tidak memberikan data secara langsung kepada pengumpulan data, seperti melalui

orang lain atau melalui dokumen. Sumber data sekunder dimaksud untuk

26 Lexy J Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, 38 ed. (Bandung: PT Remaja
Rosdakarya, 2021), 157.

27 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D
(Bandung: Alfabeta, 2019).
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melengkapi data yang diperoleh dari sumber primer kegiatan penelitian.?® Data
sekunder sendiri diperoleh dari catatan standar operasional pelayanan maupun

dokumentasi relevan lainnya seperti data kepuasan pelayanan.

4. Teknik Pengumpulan Data
Memperoleh data dan informasi yang dibutuhkan dalam penelitian ini
digunakan beberapa metode, antara lain:

a. Teknik Observasi

Teknik observasi merupakan pengumpulan data melalui pengamatan
dan pencatatan dengan sistematis atas fenomena-fenomena yang diteliti
selama beberapa waktu dengan mencatat, merekam, memotret fenomena
tersebut guna penemuan data analisis.?® Observasi ini terdiri dari beberapa
cara yakni observasi systematic, unsystematic, observasi eksperimental,
observasi natural, observasi partisipan, non partisipan, observasi
unobtrusive.®® Observasi yang penulis lakukan yakni dengan observasi
partisipan karena penulis mengamati lapangan secara mendalam dan
mendatangi narasumber untuk mendapatkan kegiatannya secara langsung
terkait strategi pelayanan prima yang dilakukan PT. Rima Karya Mandiri
Semarang. Kemudian penulis mencatat, menganalisis dan menyimpulkan
tentang strategi pelayanan Rima Tour dari pelayanan prima pada masa
pandemi di PT. Rima Karya Mandiri Semarang.
b. Teknik Wawancara

Teknik wawancara adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan
oleh pewawancara (interviewer) kepada responden dengan mengajukan
pertanyaan kemudian merekam atau mencatat jawaban-jawaban responden

untuk memperoleh informasi.3* Wawancara dilakukan yakni dengan cara

28 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D (Bandung: Alfabeta,
2009).
2%Sutrisno Hadi, Metodologi Research: Untuk Penulisan Laporan Sekripsi, Thesis dan
Disertasi Jilid I, XXIX (Yogyakarta: Andi Offset, 2004), 151.
% Hasyim Hasanah, “Teknik-Teknik Observasi (Sebuah Alternatif Metode Pengumpulan
Data  Kualitatif  llmu-Ilmu  Sosial),” At-Tagaddum 8, no. 1 (2017): 21-46,
https://doi.org/10.21580/at.v8i1.1163.
31 Moh Soehadha, Metodologi Penelitian Sosiologi Agama (Kualitatif) (Yogyakarta:

Teras, 2008), 94.
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tak terstruktur, yang berarti wawancara bebas dimana peneliti tidak
menggunakan pedoman wawancara yang telah tersusun sistematis dan
lengkap untuk mengumpulkan datanya. Pedoman yang digunakan
wawancara hanya garis-garis besar permasalahan yang akan ditanyakan.®?
Melakukan wawancara, peneliti menggali data terkait Strategi Pelayanan
Prima yang digunakan PT. Rima Karya Mandiri Semarang dengan
melakukan wawancara langsung kepada pihak pimpinan PT. Rima Karya
Mandiri, maupun staf-staf lainnya seperti Customer Service, dan kepada
jemaahnya.
c. Teknik Dokumentasi

Dokumentasi merupakan Teknik pengumpulan data dengan cara
mencari data tentang hal-hal yang berupa catatan, transkrip, buku, atau
dokumen yang merekam peristiwva masa lalu. Menurut Arikunto,
dokumentasi adalah metode penelitian yang berkaitan dengan informasi
yang direkam dalam rekaman audio, termasuk gambar, suara tertulis, dan
lain sebagainya.®®* Dokumen berbentuk tulisan, gambar atau karya-karya
monumental dari seseorang serta dokumen berbentuk situs website, buku
standar pelayanan. Selain itu data-data sejarah, visi dan misi, struktur
organisasi PT. Rima Karya Mandiri Semarang yang datanya bersifat

dokumentatif.

. Teknik Keabsahan Data

Teknik keabsahan data dalam penilitian ini menggunakan triangulasi data.

Teknik triangulasi merupakan teknik keabsahan data dari berbagai sumber data

yang telah ada untuk keperluan pengecekan atau sebagai pembanding terhadap

data peneliti.** Penelitian ini menggunakan teknik triangulasi sumber dan

triangulasi teknik untuk memeriksa keabsahan data.

32, Sugiyono, Metode Penelitian Manajemen (Bandung: CV. Alfabeta, 2018), 387.
33 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik (Jakarta: Rineka

cipta, 2013).

3 Mahmud, Metode Penelitian Pendidikan (Bandung: Pustaka Setia, 2011), 151.
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Triangulasi sumber peneliti menguji kredibilitas data dengan cara
mengecek data yang diperoleh dari berbagai sumber dengan cara membandingkan
data wawancara antara informan dan peneliti. Kemudian ketika menggunakan
terknik triangulasi, peneliti menguji data dengan cara mengeceknya pada sumber
yang sama dan teknik yang berbeda.® Data yang diperoleh dari teknik triangulasi
ini, data yang diperolen melalui wawancara kemudian mengecek dengan
observasi, dokumentasi ataupun kuesioner untuk menentukan sumber data yang

diperoleh kemudian menjadi hasil peneliti.

6. Teknik Analisis data

Proses mencari dan menyusun pada analisis data secara sistematis data
yang diperoleh dari catatan lapangan, wawancara, maupun bahan lainnya yang
diperoleh dari hasil observasi untuk memberi jawaban terhadap permasalahan
yang diteliti. Sehingga mudah diinformasikan dan dipahami kepada orang lain.
Analisis data dilakukan dengan cara mengorganisasikan data kemudian
mendeskripsikannya ke dalam pola observasi, dan memilih mana yang lebih
penting kemudian menarik kesimpulan hasil observasi.®

Secara umum analisis data mencakup: reduksi data, display data, dan
penarikan kesimpulan.

a. Reduksi Data (Data Reduction)

Merupakan suatu bentuk analisis yang mengkategorikan mauapu
mengatur data yang sedemikian rupa sehingga dapat mengarahkan pada
kesimpulam. Tahap penulisan lakukan setelah mengumpulkan data
lapangan, penulis akan menganalisis kembali semua data yang telah
dikumpulkan dengan cara memilih data yang diperlukan, sehigga data
yang direduksi memberikan gambaran yang lebih jelas. Fokus pada isi

penelitian ini untuk menarik kesimpulan.3” Menurut Moleong, reduksi data

35 Sugiyono, Metode Penelitian Manajemen (Bandung: Alfabeta, 2018).

3 Sugiyono, Metode Penelitian Manajemen (Bandung: CV. Alfabeta, 2018).

37 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan : Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R &
D (Bandung: Alfabeta, 2008), 338.
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dilakukan dengan abstraksi yang bertujuan meringkas prosedur inti dan
pernyataan yang perlu dipertahankan supaya tetap berada di dalamnya.®
b. Penyajian Data (data display)

Setelah direduksi data, kemudian penyajian data dengan menyajikan
data penelitian kualitatif dengan teks naratif.*® Penyajian yang bertujuan
mencari makna dari data yang diperoleh yang kemudian menyusunnya
secara sistematis ke bentuk yang mudah dipahami dan lebih sederhana,
berupa grafik, matrik, network (jejaring kerja).*°
c. Penarikan Kesimpulan

Proses bagian akhir penarikan kesimpulan dari penelitian ini.*
Kesimpulan yang disajikan bersifat kredibel ketika peneliti kembali ke
lapangan untuk mengumpulkan data yang didukung oleh bukti yang
konsisten dan valid. Proses penarikan kesimpulan bertujuan menarik
kesimpulan yang memberikan wawasan terkait keunggulan adanya strategi

pelayanan prima PT. Rima Karya Mandiri Semarang.

BLexy J Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, 38 ed. (Bandung: PT Remaja
Rosdakarya, 2021).

39 A Muri Yusuf, Metode Penelitian: Kuantitatif, Kualitatif, Dan Penelitian Gabungan,
Edisi 1. (Jakarta: Kencana, 2017), 408.

40 Kholid Narbuko, Metode Penelitian (Jakarta: Bumi Aksara, 2005), 70.

41 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan : Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R &
D (Bandung: Alfabeta, 2008).
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BAB I1
KERANGKA TEORI

A. Strategi Pelayanan Prima
Dalam merumuskan strategi pelayanan prima, peneliti merumuskan dalam
dua hal yaitu strategi dan pelayanan prima. Berikut pemahaman yang lebih
mendalam terkait strategi pelayanan prima:
1. Pengertian Strategi Pelayanan Prima

Pemahaman strategi pelayanan prima ini, peneliti menguraikan dengan
menggunakan dua kata pembangun yakni strategi dan pelayanan prima. Strategi
menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia terdapat arti yakni taktik, strategi yang
baik dalam suatu kegiatan yang direncanakan secara matang untuk mencapai
tujuan tertentu. Dengan begitu strategi dikatakan berkaitan erat dalam
peperangan.t

Dilansir dalam kamus oxford pocket, strategi merupakan seni perang
spesialnya dalam perihal peperangan gerakan pasukan, serta sebagainya mengarah
posisi yang layak dalam rencana ataupun kebijakan dalam hal bisnis.? Sedangkan
strategi menurut Bracker & Stead yang dikutip dalam oleh Hendrawan 2003:19
yakni Strategi adalah yang tersedia secara efektif dengan memanfaatkan sumber
daya untuk mencapai kemenengan dalam suatu pertempuran.® Selain itu Steiner
dan Minner (1999) mengungkapkan strategi yaitu penetapan secara organisasi
dengan menentukan misi perusahaan, memperhitungkan keunggulan eksternal dan
internal serta menyusun Kkebijkan dari strategi tertentu untuk memastikan
implementasi yang benar dengan mencapai tujuan dan sasaran utama.* Hal ini

sejalan dengan pendapat Prof. Dr. A.M Kardiman (2000), strategi diidentikasikan

1 Aminudin, Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) (Bandung: Balai Pustaka, 2001),
1092.

2 Hendrawan Supratikno dan Anton Wachidin Widjaja, Advanced Strategic Management:
Back To Basic Approach (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka Utama, 2003), 19.

3Jim Hoy Yam, Manajemen Strategi Konsep dan Implementasi, ke-2 (Makkasar: Nas
Media Pustaka, 2020), 2.

4 George Steiner dan John Minner, Manajemen Strategik, 2 ed. (Jakarta: Erlangga, 1999),
20.
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sasaran maupun tujuan berjangka panjang perusahaan dan dipilih untuk
mengalokasikan sumber daya yang dibutuhkan mencapai tujuan.’

Berdasarkan penjelasan tersebut strategi dalam perspektifnya yaitu
mencapai dan menentukan tujuan organisasi, mengimplementasikan misi terhadap
setiap organisasi yang pasti memilik strategi sebagai respon organisasi untuk
tahapan jangka panjang. Maka, manajer memainkan peranan yang aktif, sadar dan
rasional dalam merumuskan strategi organisasi.> Umumnya strategi merupakan
alat, cara. atau strategi untuk mencapai tujuan guna memperoleh hasil yang
maksimal yang diharapkan berdasarkan kekuatan dan kelemahan parusahaan saat
menghadapi peluang dan ancaman dari luar maupun menggambarkan arah bisnis
dari suatu perusahaan.” Pada strategi, kualitas perusahaan dapat ditentukan
melalui strategi yang digunakan dan dipilih perusahaannya, salah satunya dengan
digunakan strategi pelayanan prima.

Adanya pelayanan prima tidak lepas dari kata pelayanan, sehingga
pelayanan sendiri suatu kegiatan yang diberikan kepada perusahaan atau
perseorangan kepada konsumennya yang sifatnya tidak terikat kepemilikan dan
tidak berwujud apanpun.® Maka dari itu untuk mewujudkan dan tetap menjaga
nama perusahaan yang baik berkualiatas kepada konsumen di wujudkan dengan
pelayanan prima. Pelayanan prima yaitu terjemahan dari istilah “Excellent
service” yang secara harfiah berarti pelayanan prima atau pelayanan terbaik.
Disebut sangat baik atau terbaik apabila mampu memuaskan yang dilayani
(pelanggan). Karena sesuai dengan standar pelayanan yang berlaku oleh instansi,
pelayanan harus memiliki standar pelayanan untuk memberikan pelayanan dalam
memuaskan pelanggannya sebagai faktor kunci keberhasilan supaya dapat
memberikan nama baik maupun citra baik bagi perusahaan.® Sedangkan menurut

Freddy (2017), pelayanan prima yakni pelayanan yang terbaik yang dapat

5 A M Kardiman, pengantar ilmu Manajemen (Jakarta: Pronhallindo, 2000), 101.

6 Fandy Tjiptono, strategi pemasaran (Yogjakarta: Andi Offset, 2014).

" Dedy Susanto, “Pola Strategi Dakwah MTA di Kota Semarang,” Jurnal llmu Dakwah
35, no. 2, Juli-Desember (2015): 164.

8 Agus Sartono, Manajemen Keuangan Teori dan Aplikasi (Yogyakarta: BPFE, 2010), 9.

® Muhammad Nur, “Kualitas Pelayanan Prima pada PT PLN (Persero) Rayon Makassar
Selatan,” Jurnal Office 3, no. 1 (2017): 72, https://doi.org/10.26858/j0.v3i1.3501.
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memenuhi kebutuhan dan harapan para pelanggannya dengan standar kualitas
yang sudah ditentukan.®

Pendapat lain menjelaskan menurut Kasmir (2011), pelayanan prima yaitu
kemampuan dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan standar ditentukan
untuk memaksimalkan kepuasan pelanggan dan harus didukung dengan prasarana
dan sarana yang dimiliki perusahaan untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang
diberikan.!! Pelayanan prima merupakan faktor penting yang dibutuhkan oleh
semua usaha, berkaitan erat dengan konsumen dengan pada akhirnya akan
menciptakan kepuasan dan loyalitas terhadap ketentuan yang dibuat oleh
perusahaan agar perusahaan dapat berjalan dengan baik.?

Sejalan dengan yang diungkapkan Barata (2003), bahwa pelayanan prima
suatu kepedulian terhadap pelanggan dengan pendekatan pola pelayanan terbaik
kepada pelanggannya, yang bertujuan untuk memuaskan pelanggan dengan
standar yang ada dan dengan harapan adanya loyalitas pelanggan yang mampu

memberikan manfaat menyelesaikan misi perusahaan.™®

Pelayanan Prima
(Excellent service)

Harapan LG IERED ]
(Expectation) N—— (Satisfaction)

Gambar 1 Orientasi Pelayanan Prima

10 Freddy Rangkuti, Customer Care Excellence: Meningkatkan Kinerja Perusahaan
Melalui Pelayanan Prima Plus Analisis Kasus Jasa Raharja (Gramedia Pustaka Utama, 2017), 48.

11 Kasmir, Etika Customer Service (Jakarta: Raja Wali Pers, 2011), 31-32.

2Abd. Rohman Maria Stella, “Strategi Pelayanan Administrasi E-KTP Dalam Kajian
Kepuasan Pelayanan (Studi di DInas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang),” JISIP:
Jurnal lImu Sosial dan Ilmu Politik 8, no. 2 (2019): 12-19.

13 Adya Atep Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima (Jakarta: Elex Media Komputindo,
2003), 26.
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Adanya penjelasan pelayanan prima tersebut maka dikerucutkan bahwa

strategi pelayanan prima menurut Nina Rahmayanty (2010) yang diambil dari kata
SERVICE sebagai berikut:

a.

Self Awarness (kesadaran diri), kesadaran untuk memberikan pelayanan
dengan sebaik mungkin kepada para pelanggananya.

Enthusiasm, berantusias untuk memberikan pelayanan dengan penuh
semangat yang baik.

Reform (memperbaiki), hal ini dari waktu ke waktu meningkatkan Kinerja
pelayanan.

Value (nilai), dengan pelayanan memberikan nilai tambah yang diberikan
kepada pelanggan.

Impressive (menakjubkan), untuk memberikan kesan yang menarik
terhadap pelayanan.

Care (peduli), untuk memberikan kepedulian dan perhatian terhadap
pelanggan secara optimal.

Evaluastion (evaluasi), dengan pelayanan yang sudah dilakukan harus
selalu ada evaluasi secara rutin.**

Uraian tersebut penulis menyimpulkan strategi adalah suatu cara atau

langkah-langkah tertentu yang harus dilakukan suatu perusahaan atau organisasi

untuk mencapai sasaran dan tujuan berjangka panjang. Sedangkan strategi

pelayanan prima yaitu taknik yang dilakukan pada perusahaan yang dapat

dijalankan melalui jasa atau dengan berkomunikasi kepada pelanggan secara baik,

guna mencapai pelayanan sesuai dengan standar yang diterapkan perusahaan

supaya berjalan dengan baik mendapatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Bertujuan dapat membentuk sikap para karyawan kepada pelanggan yang sudah di

tentukan dengan mencapai pelayanan terbaik dan dapat diterapkan oleh para

pegawai dalam melayanai maupun membina pelanggan atau jemaah untuk

memenuhi standar kualitas pelayanan.

156.

14 Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima (Yogyakarta: Graha limu, 2010),
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2. Tujuan dan Manfaat Pelayanan Prima

Tujuan pelayanan yang prima yakni pelayanan yang diberikan dapat
memuaskan serta memenuhi harapan pelanggan dengan memberikan fokus
pelayanan kepada pelanggannya. Pelayanan pada sektor bisnis berorientasi
sebagai profit atau keuntungan, sedangkan pada sektor publik pelayanan prima
bertujuan memenuhi kebutuhan masyarakat secara sangat baik. Selain itu, bagi
perusahaan pelayanan prima bertujuan sebagai kelangsungan hidup perusahaan.
Apabila pelayanan yang diberikan tidak memuaskan maka tentu saja dapat
menjadikan kekecewaan pelanggan.

Adapun manfaat dari pelayanan prima yaitu sebagai upaya peningkatan
kualitas pelayanan perusahaan kepada masyarakat sebagai pelanggan dan sebagai
acuan pengembangan dalam penyusunan standar pelayanan. Baik pelayanan
dengan pelanggan atau stakeholder dalam kegiatan pelayanan, yang akan
memiliki acuan mengenai mengapa, kapan, dengan siapa, dimana dan bagaimana
pelayanan yang baik harus dilakukan. Selain itu dengan pelayanan prima selalu
dikenang oleh para pelanggannya dan menjadikan tingkat kepercayaan dalam

pelayanan publik lebih tinggi.®

3. Konsep Strategi Pelayanan Prima

Konsep pelayanan prima muncul dari kreativitas para pelaku bisnis, yang
setelah itu disertai oleh organisasi-organisasi serta lembaga pemerintah, sehingga
budaya pelayanan prima tidak lagi mempunyai dunia bisnis namun juga seluruh
orang. Karena budaya bisa dikatakan untuk menginterpretasikan dan memahami
lingkungan maupun pengalaman dalam mewujudkan sikap.'® Maka, budaya
pelayanan prima bisa dijadikan acuan dalam bermacam aspek kehidupan, antara
lain dalam menjalakan ikatan dan kehidupan. Keberhasilan dalam meningkatkan
serta melakukan pelayanan prima tidak terlepas dari keahlian dalam pemilihan
konsep pendekatan pelayanan. Konsep penerapan pelayanan prima yang dikutip

Freddy Rangkuti terdapat meningkatkan konsep pelayanan prima yang bersumber

15 Daryanto Ismanto Setyabudi, Konsumen dan Pelayanan prima (Yogyakarta: Gava
Media, 2014), 108.

16 Agus Riyadi, Tradisi Keagamaan dan Proses Sosial pada Kaum Muslim Pedesaan,
International Journal Thya’’Ulum al-Din 20, no. 2 (2018): 199.
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pada konsep strategi pelayanan yakni Attitude (perilaku), Attention (atensi), dan
Action (aksi), namun terdapat pula yang menggunakan konsep yang lain.*’

Berbeda dengan konsep yang dilakukan Atep Adya Barata (2003)
meningkatkan budaya pelayanan prima menjadi A6 antara lain keterampilan
(ability), perilaku (attitude), penampilan (appearance), perhatian (attention), aksi
(action), dan tanggungjawab (accountability) yang berikutnya dipaparkan sebagai
berikut:

a) Kemampuan (ability)

Kemampuan dan pengetahuan serta keahlian tertentu yang dibutuhkan
untuk mendukung dalam program layanan prima yang meliputi keahlian
dalam bidang kerja yang ditekuni untuk melakukan komunikasi yang
efektif, meningkatkan motivasi serta komunikasi public relation yang
membawa dalam kedalam serta keluar organisasi ataupun perusahaan.

b) Sikap (attitude)

Sikap atau perilaku merupakan seseorang yang harus diperlihatkan
ketika menemui pelanggan yang disesuaikam dalam situasi kondisi serta
serta kemauan pelanggan dengan memberikan pelayanan secara baik.
Menurut Barata pelayanan prima berdasarkan sikap yang baik dan sopan
serta menarik.

c) Penampilan (appearance)

Penampilan yakni kemampuan seseorang baik yang bersifat fisik
maupun nonfisik yang mampu merefleksikan kepercayaan diri serta
kredibilitas dari orang lain.

d) Perhatian (attention)

Kepedulian penuh kepada pelanggan, yang melibatkan perhatian pada
keinginan maupun kebutuhan serta pemahaman kritik dan sarannya yang
termasuk memahami serta mendengarkan secara sunguh-sunguh
kebutuhan para pelanggan, mengamati dan menghargai perilaku pelanggan

dan mencurahkan perhatian kepada pelanggan.

17 Syahrir Rivai, Peningkatan Pengetahuan Karyawan Rumah Sakit Umum Daerah
Labuang Makassar Pasca Pelatihan Pelayanan Prima, Applied Technology Journal for
Community Engagement and Services 2, no. 1 (2019): 39.
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e) Tindakan (action)

Tindakan merupakan suatu perbuatan dalam berbagai hal kegiatan yang
nyata dan harus dilakukan dalam memberikan pelayanan terbaik kepada
pelanggannya.

f) Tanggungjawab (accountability)
Tanggung jawab adalah sikap yang berpihak kepada konsumen sebagai
wujud kepedulian terhadap rasa tanggung jawab untuk menghindari atau
meminimalkan dalam hal ketidak puasan pelanggan.*®
Pada konsep pribadi pelayanan prima terdapat juga unsur-unsur yang
meliputi kepribadian, perilaku, penampilan, pengetahuan, komunikasi, serta
penyampaian. Selain itu pada pelayanan prima yang melekat diterapkan bahwa
seseorang dibidang pelayanan menerapkan hal-hal yakni:*®

1) Pribadi prima tampil ramah, sopan, ceria, senang bergaul

2) Pribadi prima yang tampil yakin

3) Pribadi berpenampilan rapi

4) Pribadi prima senang memaafkan

5) Orang yang terampil belajar dari orang lain, serta dapat menyenangkan

orang lain

Berdasarkan penjelasan tersebut, penulis menggunakan konsep pelayanan
prima menurut Barata (2003) dimana untuk meningkatkan pelayanan prima
menjadi A6 yaitu keterampilan (ability), perhatian (attention), perilaku (attitude),
aksi (action), penampilan (appearance), dan tanggungjawab (accountability). Hal
ini karena konsep pelayanan prima Barata dilakukan untuk mengembangkan
pelayanan yang maksimal supaya dapat tercapai kepuasan pelanggan yang baik,
sehingga dapat sesui dengan penilitian yang penulis lakukan terkait strategi
pelayanan prima yang dilakukan bidang biro umrah kepada jemaah.

18 Adya Atep Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima (Jakarta: PT Elex Media
Komputindo, 2003), 31-32.

19 Agtovia Frimayasa, Konsep Dasar Dan Strategi Pelayanan Prima (Service Excellent)
Pada Indosat Ooredo, Cakrawala XVI1I, no. 1 (2017): 68.
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B. Strategi Pelayanan Prima di Tinjau Dari Islam

Service excellence adalah dengan sepenuh hati memberikan pelayanan terbaik
kepada konsumen, membuat konsumen percaya maupun tidak kebingungan atau
curiga terhadap proses pelayanan produk dan jasa. Apabila dengan pelayanan
perusahaan yang terbaik sesuai dengan prosedur pelayanan maka konsumen akan
senang, percaya maupun loyal kembali. Hal tersebut telah dijelaskan dalam al-

qur’an surat Al-Imran 159, sebagai berikut:

PRI RHINE VS ES gandh S AT o

- / z

P

ge ng SUAANHREN I EH TR CIATE S NI B

Artinya: Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Maka maafkanlah mereka,
mohonkanlah ampun bagi mereka, serta bermusyawarahkan dengan mereka dalam
urusan itu. Kemudian apabila telah menyelesaikannya, maka bertakwalah kepada
Allah SWT, karena Allah mengasihi orang yang bertawakal kepada-Nya. (Q.S.
Al-Imran 3:159)%

Ayat diatas menjelaskan terkait adanya pelayanan prima bahwa sebagai
karyawan beragama Islam apabila melakukan pelayanan dengan baik agar
konsumen percaya dan loyal kembali maka seorang karyawan harus memiliki
sikap sabar, lemah lembut saat melayani konsumen. Saat memberikan pelayanan
kepada konsumen, karyawan harus bisa menjaga amanah kepercayaan yang
seharusnya melakukan dengan sepenuh hati, jangan ada kebohongan. Karena
memberikan pelayanan terbaik dengan kejujuran, ramah, sopan, dan sabar
merupakah suatu pekerjaan yang sangat mulia yang dapat membuat orang lain
merasa nyaman, sehingga dapat memuaskan pelanggan dengan membuat
pelanggan senang. Pada saat memberikan pelayanan kepada konsumen, dengan
rendah hati serta sikap pelayanan para pegawai, keterampilan komunikasi yang
baik, dan berusaha menenangkan hati para konsumen melalui kesopanan,

keramahan, senyum serta memberikan perhatian agar membuat pelanggan senang

20 Departemen Agama RI, Cordova Al-Qur’an dan Terjemahan, Al-Imran ayat 159
(Jakarta: PT. Sygma Examedia Arkanleema, 2009).
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juga harus didasarkan dengan bertawakal doa karena terkait hasil kesempurnaan
hanya Allah SWT yang menentukan.?!

Karyawan perusahaan dalam menerapkan pelayanan agar terwujudnya
pelayanan prima juga harus memiliku sikap yang melekat pada hati, seperti yang
dimiliki sikap gelar Nabi Muhammad SAW sampai diberi julukan al-amin (dapat
dipercaya) karena sifat siddiq, amanah, tablig, dan fathanah. Sehingga
berdasarkan penjelasan tersebut, adanya strategi yang dilakukan dengan pelayanan
prima dari sudut pandang Islam mengajarkan jika memberikan pelayanan harus
komitmen, professional, memberikan jaminan akan keamanan dan kenyamanan
serta kejujuran yang tinggi, karena apabila melakukan pelayanan prima tidak
hanya menerapkan saja akan tetapi ikut serta merasakan dengan mengerti,
merasakan, dan memahami. Maka penyampean dilakukan supaya sampai heart,
sebagai wujud memperkokoh mind share dan loyalitas konsumen. sehingga
melakukan pelayanan kepada konsumen sama halnya dengan memperlakukan
orang lain sebaik-baiknya seperti memperlakukan dirinya sendiri dengan baik
pula, agar umat Islam dengan menerapkan strategi pelayanan prima membantu
sesama umatnya dapat menjunjung profesionalisme pekerjaannya.

C. Biro Perjalanan Umroh

Secara umum biro perjalanan atau biasa disebut bidang pariwisata yakni
sesuai dengan Undang-undang RI No. 10 Tahun 2009 tentang Kepariwisataan,
yakni kegiatan yang bertujuan menyediakan barang atau jasa dalam
menyelenggarakan jasa pariwisata yang menyediakan maupun mengoperasikan
objek serta daya tarik komersial untuk fasilitas wisata dan usaha lainnya yang
terkait di bidangnya.?

Biro perjalanan umrah merupakan bentuk perusahaan jasa yang
diselenggarakan oleh pihak swasta yang memiliki keunikan dengan tujuan

membantu calon jemaah dalam melaksanakan ibadah umrah menuju Arab Saudi

2 Risma Nur Maulidya, Ahmad Mulyadi Kosim, dan Abrista Devi, “Pengaruh Etika
Bisnis Islam dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Hotel Syariah
Di Bogor,” Al-Amwal: Jurnal Ekonomi dan Perbankan Syari’ah 11, no. 2 (2019).

22 Kementerian Pariwisata, “Undang-Undang Republik Indonesia No 10 Tahun 2009
Kepariwisataan” (2009).
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dan disisi lain dapat dilakukan dengan pariwisata. Pada dasarnya, perusahaan biro
perjalanan umrah memberikan penawaran dengan pelayanan sebaik-baiknya
terkait paket perjalanan umrah yang dapat dipilih sendiri para calon jemaahnya.?®
Berbeda dengan biro perjalanan wisata yang sebagai bisnis jasa perjalanan wisata,
dengan tujuan menghasilkan produk yang mengacu pada kepuasan para pelaku
perjalanan wisata.?* Biro perjalanan wisata yang mengatur perjalanan dengan
persingahan hingga termasuk kelengkapan perjalanannya, dari satu tempat ke
tempat lain, baik dari dalam negeri maupun dari ke luar negerti atau dalam negeri
itu sendiri.®

Sedangkan didalam regulasi perjalanan umrah dalam Pasal 3 pada Peraturan
Mentri Agama Nomor 8 Tahun 2018 menjelaskan penyelenggaraan ibadah umrah
adalah kegiatan perjalanan umrah di luar musim haji yang termasuk pelayanan,
pembinaa, serta perlindungan yang dijalankan pemerintah atau swasta
penyelenggaraan ibadah umrah.?® Adanya regulasi tersebut dilakukan supaya
terdapat keniscayaan keamanan jemaah, dikarenakan melakukan perjalanan
ibadah umrah yang di dalamnya terdapat unsur pariwisata, namun tidak seperti
perjalanan wisata lainnya. Perjalanan yang tetap mengutamakan unsur ibadah
umrah di tanah suci Arab Saudi yang tidak bisa disamakan dengan perjalanan
pariwisata lokal karena perjalanan ibadah umrah membutuhkan keamanan dan
kenyamanan. Keamanan dan kenyamanan tersebut bertujuan bagi kesempurnaan
ibadah jemaah mulai dari perjalanan Indonesia menuju Arab Saudi hingga pulang
kembali ke Negara asal Indonesia, yang sangat membutuhkan keberadaan swasta

untuk menyelenggarakan perjalanan ibadah umrah.?’

23 Sudarman dan Landung, “Membangun Sistem Pendukung Keputusan Biro Perjalanan
Haji Dan Umrah Di Yogyakarta Menggunakan Metode Simple Additive Weighting,” Jurnal
Simetris 8, no. 1 (2017).

2 Wardhani, Usaha Jasa Pariwisata Jilid 2 (Klaten: PT. Macanan Jaya Cemerlang,
2008), 408.

% Daniel Teguh Kurniawanto, Nekad Bisnis Tour & Travel (Yogyakarta: Andi Offset,
2015), 76.

% Peraturan Menteri Agama Republik Indonesia, “Nomor 8 Tahun 2018 Tentang
Penyelenggaraan Perjalanan Ibadah Umrah” (2018).

Z7Abdul Djamil dkk, Pengembangan Kurikulum Program Studi Haji & Umrah
(Semarang: Fatawa Publishing, 2020), 140.
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Pelayanan umrah bentuk serangkaian aktivitas yang membutuhkan dari
mulai persiapan, pengorganisasian, pelaksanaan, dan evaluasi. Mengatur proses
pelayanan sebaik mungkin sesuai prosedur agar mekanisme pelaksanaan umrah
dapat berjalan dengan aman dan lancar agar dapat memuaskan bagi konsumen
atau jemaah.?®

Memiliki kontribusi penting terkaitan pelaksanaan ibadah umrah yakni
dengan berbagai pelayanan dari mulai persiapan pendaftaran, sampai dari
pemulangan merupakan suatu perwujudan untuk memuaskan jemaah agar dapat
menumbuhkan loyalitas. Berikut untuk menjalankan pelayanan sesuai regulasi
pemerintah terkait penyelanggaraan perjalanan umrah maka harus memberikan
pelayanan seperti berikut:

1. Adminsitrasi

Administrasi yaitu seluruh proses kegiatan yang melibatkan semua orang
untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Pelayanan adminsitrasi perjalanan
ibadah umroh di mulai dari pendaftaran, pembayaran setoran awal maupun
pelunasan, dan keimigrasian. Proses pelayanan administrasi benar-benar sangat
diperhatikan karena agar tidak ada kesalahan dalam pengurusan dokumen
pendaftaran perjalanan ibadah umrah. Selain itu pada pelayanan administrasi ini
pihak penyelenggara perjalanan umrah juga mengurus dokumen apabila sakit,
meninggal, ghaib atau hilang, dan membantu mengurus dokumen lainnya yang
sekiranya sangat perlu.

2. Bimbingan Manasik

Pelayanan bimbingan yang dilakukan biro umrah kepada jemaah umrah
yang dilaksanakan di tanah air dan di Arab Saudi. Sebagaimana dijelaskan
regulasi Peraturan Menteri Agama Nomor 8 Tahun 2018, Pasal 14 menyebutkan
bahwa bimbingan manasik kepada jamaah dilakukan dari sebelum keberangkatan
yang dilakukan minimal 1 kali pertemuan, selama perjalanan, selama di Arab
Saudi, kemudian sampai kembali ke Indonesia. Bimbingan yang dilaksanakan

penyelenggara ibadah umrah diberikan dengan bentuk teori maupun praktik.

28 Abdul Sattar dkk, Implementasi Manasik Haji Alternatif (Semarang: Fatawa
Publishing, 2021), 1.

27



Bimbingan yang dilakukan sebelum keberangkatan menuju Arab Saudi bertujuan
agar calon jamaah ketika berada di tanah suci tidak merasa kaget maupun ragu
ketika melaksanakan ibadah umrah. Selain itu bimbingan yang dilaksanakan
supaya jamaah dalam melaksanakan ibadah umrah sesuai dengan syariat
rukunnya.
3. Transportasi
Pelayanan umrah dalam bentuk kegiatan transportasi yang merupakan
wajib diberikan kepada jemaah dengan transportasi yang lancar, aman, serta
berperan penting dalam menentukan proses pelaksanaan umrah mulai pelaksanaan
pelayanan keberangkatan menuju Arab Saudi sampai pemulangan. Pelayanan
transportasi disusun dengan seefektif mungkin sesuai mutu pelayanan yang
dilaksanakan dengan tepat waktu sesuai jadwal keberangkatan maupun
pemulangan, meminimalisir berbagai kelemahaan saat berada di pesawat sehingga
dapat memberi rasa aman, nyaman, dan memperhatikan baik-baik keberadaan
jemaah.
4. Akomodasi dan Konsumsi
Penyelenggara ibadah umrah pelayanan yang harus diperhatikan
akomodasi jemaah. Sehingga akomodasi memiliki peran yang penting yakni yang
berkaitan dengan pelayanan jasa penginapan, jasa konsumsi, maupun jasa lainnya.
Pada pelayanan akomodasi penginapan jemaah sesuai Peraturan Pemerintah
penginapan jemaah paling jauh 1000meter dari Masjidil Haram Mekkah. Selain
itu pelayanan konsumsi yang diberikan jemaah dari mulai keberangkatan di Arab
Saudi hingga juga diberikan saat pulang menggunakan konsumsi yang layak yakni
mengandung gizi sesuai dengan standar kebutuhan yang sudah ditetapkan.
Sehingga pelayanan konsumsi menjadikan jemaah akan merasa puas dengan
pelayanan serta menjadi nyaman adanya pelayanan yang dirasakan.
5. Kesehatan
Kesehatan dengan bentuk pelayanan perlindungan, pemeriksaan,
perawatan, kesehatan jemaah untuk menjaga agar jemaah tetap dalam keadaan
sehat. Selain itu, pelayanan kesehatan ini untuk antisipasi agar jemaah tidak

menularkan dan tertular penyakit antar jemaah yang ada setelah kembali ke daerah
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asal. Dijelaskan pada Peraturan Pemerintah bahwa pelayanan jemaah dilakukan
dengan pembinaan kesehatan dan perlindungan. Sehingga adanya perlindungan
khususnya kesehatan, keberadaan jemaah keselamatannya sudah menjadi
tanggung jawab penyelengga perjalanan ibadah umrah.?®

Pembahasan tersebut penulis menyimpulkan bahwa biro perjalanan umrah
atau penyelenggara perjalanan ibadah umrah PPIU (PPIU) merupakan biro
penyelenggaraan perjalanan umrah yang diselenggarakan oleh pihak swasta akan
tetapi Pemerinta Kementrian Agama tetap mengawasi dan mengontrol
penyelenggara umrah oleh swasta. Penyelenggaraan perjalanan ibadah umrah
yang mempunyai fungsi sebagai intermediary (perantara) dalam melayani,
membina maupun memberikan perlindungan serta membantu calon jemaah
pengurusan tiket, perlengkapan dokumen, akomodasi dan keperluan lainnya yang
berkaitan dengan pelaksanaan ibadah umrah mulai dari pemberangkatan di

Indonesia menuju tanah suci hingga pemulangan kembali ke tanah air.

D. Pandemi Covid-19

Tahun 2020 dunia sedang menghadapi persoalan bencana yang berawal dari
sisi kesehatan maupun medis yakni Corona virus atau bisa dikatakan Corona virus
Diseases 2019 (covid-19) berasal dari Wuhan China. Virus ini menyerang
manusia dan belum pernah diidentifikasi sebelumnya. Kejadian yang luar biasa
membuat ribuan umat manusia di seluruh dunia meninggal dan digoncangnya
virus corona pandemi terjadi kepanikan dan kekawatiran dimanapun.®® Wabah
pandemi covid ini secara cepat dapat menyebar dari orang ke orang lain melalui
batuk atau bersin, selain itu orang yang berisiko tertularnya virus ini yakni orang
yang kontak langsung dengan penderita orang yang merawatnya. Gejala penyakit
ini berkaitan dengan gangguan pernapasan Yyaitu sesak nafas, batuk maupun dapat

terjadi demam.3!

2 Tata Sukayat, Manajemen Haji, Umrah dan Wisata Agama (Bandung: Simbiosa
Rekatama Media, 2016), 135.

%0 Riska Dana Buana, Analisis Perilaku Masyarakat Indonesia Dalam Menghadapi
Pandemi Covid-19 Dan Kiat Menjaga Kesejahteraan Jiwa, Sosial dan Budaya, Fakultas Syariah
dan Hukum Universitas Islam Negeri (UIN) Syarif Hidayatullah Jakarta 53, no. 9 (2020): 1692.

31 lvan Muhammad Agung, Memahami Pandemi Covid-19 Dalam Perspektif Psikologi
Sosial, Jurnal lImiah Psikologi 1, no. 2 (2020).
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Pandemi ini telah menimbulkan berbagai persoalan yaitu kehidupan sosial
manusia seperti kehidupan pendidikan, ekonomi, peribadahan dan salah satunya
yakni ibadah umrah.®? Berkaitan dengan ibadah umrah di masa pandemi telah
terjadi banyak perubahan ketetapan melaksanakan umrah yakni dengan penerapan
protokol kesehatan. Protokol kesehatan pada saat akan berangkat ke tanah suci
maupun sedang berada ditanah suci kemudian kembali ke tanah air harus benar-
benar menerapan 3M (memakai masker, mencuci tangan, menjaga jarak) itu
penting dilakukan jemaah.

Selain itu, sesuai peraturan Arab Saudi kegiatan ibadah umrah dimasa
pandemi atau new normal terdapat syarat pelaksanaan umrah antara lain, batas
usia 18-60 tahun, bukti bebas covid dengan dibuktikan hasil PCR/swab, adanya
karantina tiga hari, jemaah dari luar Arab Saudi dibagi minimal 50 jemaah
pelaksanaan umrah dilakukan secara kolektif melalui aplikasi Eatmarna,
Tawakalna, dan Zairin, prosesi pelaksaan umrah dibatasi hanya beberapa jam.
Situasi pandemi jemaah wajib memperhatikan kesehatan imunitas tubuh dan
mengetahui, mengenal maupun upaya pencegahan Covid-19, hal itu juga tidak
bisa lepas dengan sistem pemeriksaan PCR dan pemberian vaksinasi yang tersedia

untuk jemaah.

22A M Asykur, D Zulkarnain, dan D Darlinus, Dampak COVID-19 terhadap
Penyelenggara Perjalanan Ibadah Umrah (PPIU) di Kota Bengkulu, SEMB-J: Sharia Economic
2, no. 1 (2021): 52.

3 Suf Kasman, “Potret Pelaksanaan Ibadah Haji Umrah 2020 Di Tengah Pandemi Virus
Corona,” Jurnal Kajian Haji Umrah dan kelslaman Fakultas Dakwah dan Komunikasi 1, no. 1
(2020).
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BAB |11
GAMBARAN UMUM STRATEGI PELAYANAN PRIMA PT. RIMA
KARYA MANDIRI (RIMA TOUR) SEMARANG

A. Gambaran Umum PT Rima Karya Mandiri Semarang

1. Profil PT. Rima Karya Mandiri

PT Rima Karya Mandiri atau dikenal dengan Rima tour berdiri sejak 19
Januari 2000 didirikan oleh bapak H. Hasan Toha Putra yang berawal dari
bergeraknya bidang ticketing kini dengan seiring berjalannya waktu Rima Tour
berkembang dengan menyelenggarakan perjalanan ibadah umrah dan juga ibadah
haji yang berjenis ONH plus yakni pada pelayanannya yang berupa perlengkapan
pelaksanaan haji plus, akomodasi penginapan, konsumsi maupun transportasi.
Rima tour berlokasi wilayah kecamatan Banyumanik tepatnya di jalan Durian
Selatan RT 07 RW 01 komplek SD Islam Hidayatullah Semarang dan memiliki 2
cabang yaitu cabang Purbalingga dan cabang Kudus.

PT Rima Karya Mandiri (Rima Tour) Semarang memiliki izin Departemen
Agama nomor 374 tahun 2016 dan bergabung dalam keanggotaan Asosiasi
Muslim Penyelenggara Haji dan Umrah Republik Indonesia (AMPHURI) yang
bergerak pada bidang penyelenggaraan ibadah umrah dan haji. Berdirinya Rima
tour memberikan pelayanan terbaik kepada jemaahnya yang akan melaksanakan
ibadah umrah maupun haji dengan harga terjangkau tanpa mengurangi kualitas
pelayanan yang diberikannya. Dengan bergabungnya melalaui biro Rima tour,
sebagian keuntungan dari jemaah dialokasikan kepada kaum mus tadh’afin
atau kaum dhuafa. Selain itu, Rima Tour selalu berusaha memberikan
pelayanan yang maksimal supaya jemaah dapat melaksanakan beribadah dengan

lancar.?

! Rima Tour, “Profil PT Rima Karya Mandiri Semarang,” diakses 10 Januari 2021,

https://rimatour.com/.
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2. Visi Misi PT. Rima Karya Mandiri
Visi dan misi merupakan konsep perencanaan yang saling berkaitan untuk

mencapai suatu tujuan agar perusahaan dapat maju maupun berkembang. Maka

dari itu visi misi dari PT Rima Karya Mandiri atau Rima Tour sebagai berikut:

a. Visi dari Rima Tour Semarang;

Perusahaan terdepan dalam memberikan pelayanan prima dibidang haji

dan umrah untuk mewujudkan rahmatanlil’aalamiin.

b. Misi dari Rima Tour Semarang:

1) Meningkatkan kompetensi dan kesejahteraan seluruh staf secara

konsisten.

2) Memberikan layanan terbaik dan saling menguntungkan dengan seluruh

calon jemaah maupun jemaah yang telah berangkat.

3) Memberikan kemaslahatan bagi umat sekitar.

4) Memberikan kontribusi positif bagi pembangunan ekonomi sosial.

3. Aspek Hukum dan Tujuan PT. Rima Karya Mandiri

a. Aspek hukum berdirinya PT. Rima Karya Mandiri (Rima Tour) yakni:

1)

2)
3)
4)

5)
6)

Akta Keterangan terdaftar sebagai Badan Hukum Kemenkumham
(Kementrian Hukum dan Hak Asasi Manusia Republik Indonesi), No
AHU-15226.AH.01.01 Tahun 2012

zin Umrah PT. Rima Karya Mandiri dari Kemenag

No. 374 Tahun 2016, tanggal 19 Juli 2016

Anggota AMPHURI (Asosiasi Muslim Penyelenggars Haji dan
Umrah Republik Indonesia) No. 426/AMPHURI/2018, tanggal 8 Mei
2018

Anggota ASITA No. 0248/X/DPP/2018, tanggal 17 Oktober 2018
Akreditasi PPIU (Penyelenggaraan Perjalanan Ibadah Umrah), dengan
SK. Nomor 878 Tahun 20109.

b. Tujuan PT. Rima Karya Mandiri (Rima Tour) sebagai berikut:

1)

Membantu calon jemaah Rima Tour wajib senantiasa dengan

memberikan pelayanan yang sopan dan ramah.
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2) Selalu istigomah menjalankan aktivitas dan melakukan pelayanan

terbaik kepada jemaah.

3) Meningkatkan kualitas dalam melayani maupun membimbing jemaah

dengan memberikan pelayanan yang amanah, ikhlas, dan sabar

4. Struktur Organisasi Kepengurusan PT. Rima Karya Mandiri

Struktur organisasi merupakan struktur yang berperan sangat penting demi

kesuksesan perusahaan. Struktur Organisasi PT. Rima Karya Mandiri (Rima

Tour) pada tahun 2021/2022:

STRUETUFR. ORGANISAST

DIREKTUR UTAMA
H. Umar

DIREETUR OPERASTONAL

H. Abdullah Monawar

DIREETUR EEUANGAN

Muhammad Hadi

STAF CUSTOMER SERVICE

DIVISI UMRAH
D ti Seliarini
I
MUTHAWIF PEMEIMEING
- 1. Ustagg Muhamad Wahymdi Chamim
Ustadz Mujamil 2. Ustadz Roni

Table 1 Struktur Organisasi Rima Tour pada tahun 2021/2022

Struktur Organisasi Rima Tour pada tahun 2021/202. Berikut tugas dan

fungsi dari struktur biro Rima tour Semarang pada tahun 2021/2022:

1) Direktur Utama

Berfungsi sebagai penasihat, pengawas maupun mengontrol kinerja

dalam perusahaan pada biro Rima Tour,

mengkoordinasikan dan

mengendalikan seluruh kegiatan proses perusahaan, serta bertanggung jawab

dalam memastikan kualitas perusahaan meningkat setiap tahunnya.

2) Direktur Operasional
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Bertugas dalam hal merencanakan, melaksanakan dan mengawasi
pelaksanaan operasional perusahaan berkaitan dengan kebutuhan karyawan
serta tugas karyawan yang dilakukan sesuai dengan standar operasional
perusahaan. Direktur operasional juga bertanggung jawab menyusun laporan
kegiatan untuk diberikan kepada direktur utama.

3) Direktur Keuangan

Sebagai mengurus administrasi keuangan Rima Tour, bertanggung jawab
membuat laporan keuangan, serta mengelola keluar dan masuknya keuangan
pada perusahaan.

4) Divisi Umrah

Divisi umrah bertugas sebagai pengelola maupun bertanggung jawab
dalam mengatur jemaah umrah dari awal pendaftaran, proses pemberangkatan
sampai dengan pemulangan, melakukan pengoordinasian terkaitan
perumrahan, Selain itu juga membantu calon jemaah berkaitan dengan
pembuatan paspor.

5) Staff Customer Service

Bagian ini berfungsungsi sebagai orang yang sering berkomunikasi para
pelanggannya untuk melayani pelanggan atau calon jemaah dengan baik
sesuai standar pelayanan yang dimiliki perusahaan. Dalam hal tersebut
customer service biasanya melayani jemaah dengan menjawab semua
pertanyaan pelanggan atau calon jemaah dan memberikan informasi secara
lengkap terkait program biro Rima Tour agar calon jemaah dapat yakin atau
percaya dengan program yang ada pada Rima Tour.

6) Pembimbing

Berfungsi sebagai pembimbing atau melatih para calon jemaah untuk
mempersiapkan ketika sebelum berangkat melakukan ibadah ke tanah suci.
Misalnya, praktik thawaf, sa’i, Selain itu juga bertugas mengawal jemaah saat
pemberangkatan menuju Bandara Ahmad Yani Semarang atau Bandara
Suekarno Hatta Jakarta sampai menuju ke KAA (Bandara King Abdul Aziz)
Jeddah maupun Bandara AMMA (Amir Muhammad Bin Abdul Aziz)
Madinah.
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7) Muthawif

Selain pembimbing manasik biro Rima Tour juga terdapat muthawif yang
bertugas sebagai pemandu perjalanan ibadah Haji dan Umrah dan
bertanggung jawab melayani dengan ramah ketika di tanah suci. Dengan
begitu muthawif yang digunakan rima tour sudah handal dalam hal
menguasai rukun ibadah, paham dengan kondisi maupun situasi di tanah suci,
mengetahui tempat-tempat ziarah saat di tanah suci, bahkan juga mahir dalam
berbahasa Arab.

5. Sarana dan Prasana Rima Tour Semarang
Perusahaan yang maju harus didasari dengan adanya sarana maupun
prasana yang memadai. Dengan adanya sarana prasana yang dimiliki, perusahaan
dapat berkembang baik. Adapun sarana dan prasana yang dimiliki di Rima Tour
Semarang sebagai berikut:

4 Komputer fullset dengan perangkatnya | Televisi

2 Telepon kantor 2 Proyektor

2 Handphone kantor ATK (Alat Tulis Kantor)
AC (air conditioner) Meja Kursi 3 set

Lemari arsip Miniatur Ka’bah

Table 2 Sarana Prasana Rima Tour

Rima Tour Semarang menyediakan wifi gratis yang bertujuan memenubhi
kebutuhan pegawai dan digunakan para jemaah saat berkunjung ke Rima Tour.
Jemaah Rima Tour berasal dari berbagai daerah khususnya Semarang. Terkadang
tidak dipungkiri apabila terdapat jemaah yang datang bersamaan, dengan begitu
Rima Tour menyediakan ruang tunggu yang nyaman dan tersedia juga air mineral
untuk jemaah, agar bisa bersabar menunggu.

Rima Tour menyediakan tempat sholat sederhana, sehingga jemaah yang
datang ketika memasuki waktu adzan sholat tiba calon jemaah tidak kebingungan
mencari tempat ibadah. Selain tempat untuk sholat tersedia juga tempat wudhu
dan peralatan sholat.

Manasik yang dilakukan Rima Tour terdapat tiga program manasik yakni
manasik dilakukan di ballroom hotel apabila jumlah calon jemaah lebih dari 10
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orang, kedua manasik individu (manasik private) dirumah jemaah apabila calon
jemaah terdapat keterbatasan khusus seperti sakit atau lainnya maka calon jemaah
bisa menginformasikan sebelumnya kepada pihak Rima Tour untuk melaksanakan
manasik individu, dan yang terakhir manasik dikantor. Dengan manasik yang
dilakukan dikantor, Rima Tour menyediakan ruangan sederhana dan layak
digunakan, biasanya dilaksanakan dengan ketentuan kurang dari 10 calon

jemaah.?

6. Program Rima Tour Semarang
Rima Tour Semarang dalam memenuhi kebutuhan umat Islam yang
berkeinginan untuk berkunjung ke Baitullah, dimasa pandemi Rima Tour
mempunyai program yang ada dengan tetap mematuhi aturan protokol kesehatan.
Berikut program Rima Tour Semarang dimasa pandemi:
a) Program Syafari Syiar
Program syafari syiar merupakan salah satu program dari Rima Tour
yang dilaksanakan setiap satu tahun lima kali pertemuan. Pelaksanaan
syafari syiar dilaksanakan di aula hotel, restoran, majlis taklim maupun
bergilir dirumah jemaah. Kegiatan dalam program safari syiar yakni
mengaji dengan jemaah masyarakat umum dan jemaah alumni Rima Tour.
Pada program ini biasanya diisi oleh ustadz Wahyudi. Selain mengaji,
program safari syiar ini dilaksanakan dalam rangka memotivasi niat
menuju  Baitullah, mengajak masyarakat untuk bersama-sama
melaksanakan ibadah umrah bersama Rima Tour. Karena ibadah umrah
selain sebagai bagian ibadah ke Baitullah, juga sebagai wisata religi umat
Islam. Sehingga program safari syiar ini dibuat semenarik mungkin dalam
beribadah mengaji bersama sekaligus promosi Rima Tour.

2 Abdullah, Dokumen Kendali Sistem Manajemen Mutu PT. Rima Karya Mandiri
Semarang (Semarang, 2019), 3-9.

36



Gambar 2 Kegiatan Syiar Baitullah

b) Program Umrah
Jasa program umrah yang dimiliki Rima Tour sudah berjalan sejak izin
dari Kementrian Agama dikeluarkan. Kini program umrah Rima Tour
bervariatif yakni Rima Tour memiliki produk program umrah yang bisa
dilaksankan kapanpun, yaitu program umrah regelur dan ekonomi. Selain
program tersebut, Rima Tour memiliki produk program umrah syawal
ramadhan. Namun, sejak adanya covid-19 sampai tahun 2021 produk
program umrah syawal ramadhan diberhentikan sementara dan akan mulai
dilaksanakan tahun 2022.
Dalam mempertahankan perusahaan dimasa pandemi, Rima Tour tetap
menjalankan perusahaanya dengan menawarkan produk program umrah kepada
para jemaah. Produk program umrah yang digunakan pada saat masa pandemi

yaitu program umrah regular dan ekonomi. Berikut program umrah pandemi 2021

di Rima Tour:
No Program Pesawat Harga Keterangan
Umrah
1. | Umrah Lion Air Quad: Rp. 28.900.000 Hotel Madinah: Dar
Reguler (12 Triple: Rp. 29.900.000 | Al-Naeem
hari) Double:Rp. 30.900.000 | Hotel Makkah: Al-
QOulayan Ajyad
2. | Umrah Garuda Quad: Rp. 34.900.000 Hotel Madinah:
Ekonomi (13 | Indonesia Triple: Rp. 35.900.000 | Concorde Al Khair
hari) Double:Rp. 36.900.000 | Hotel Makkah: Hilton
Makkah Convention

Table 3 Program Paket Umrah

Program umrah sebagaimana terdapat di atas merupakan penawaran

kepada para calon jemaah dan harga tersebut sewaktu-waktu dapat berubah.
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Perubahan harga menyesuaikan dengan harga pasar yang ada, agar calon jemaah

Paket Arafah Mulai 36,9jt 'E:AL;‘:;:(::AN

Hotel *5 Setaraf. Madinah Nokhbah. Makkah Royal DarEiman

KETENTUAN PEMBAYARAN : HARGA PAKET SUDAH TERMASUK
- Setoran Awal. Rp 10jt / Orang 1. Akomodasi dari Semarang
Pelunasan 1 Bulan Sebelum Berangkat. 2. Tiket P aka

Harga Dengan Kurs Maksimal
Rp 14.500/1 Usd.
PERSYARATAN UMRAH
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HUBUNGI :

T Kemenaa

082187776690 o w5 NO374TH2016
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Gambar 3 Produk Rima Tour

Program umrah reguler merupakan program umrah yang dilaksanakan
selama 12 hari menggunakan maskapai penerbangan Lion Air landing Madinah
dan akomodosi penginapan berbintang tiga dengan harga terendah Rp.28.900.000
(satu kamar 4 jemaah). Sedangkan program umrah ekonomi pelaksanaan selama
13 hari menggunakan penerbangan Garuda Indonesia dengan akomodasi
penginapan berbintang empat atau lima dan harga terendah dari program ekonomi
yaitu Rp. 34.900.000 (satu kamar 4 jemaah). Dari kedua program umrah tersebut,
dikarenakan adanya pandemi pemberangkat calon jemaah umrah diberangkat
melalui Jakarta. Harga yang tertera di atas yaitu harga yang sudah termasuk
dengan biaya sebagai berikut:

1) Perlengkapan umrah

2) Tiket, visa umrah

3) Hotel dan makan

4) Muthawif

5) Handling

6) Karantina
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7) PCR Arab Saudi saat pemulangan ke Indonesia
8) Asuransi jemaah.
9) Buku Kenangan Alumni (saat pulang)
¢) Program Upgrading Agen Rima Tour

Program Upgrading merupakan program yang dilaksanakan Rima Tour
selama satu tahun sekali. Pelaksanaan ini bertujuan untuk mengevaluasi
para agen-agen dalam melaksanakan hasil promosi penjualannya Selain
itu, Rima Tour juga memberikan solusi arahan dalam semangat mencari
jemaah kepada para agennya. Dalam pelaksanaan ini, dilaksanakan kurang
lebih 30 agen Rima Tour yang bertepatan di ruang pertemuan ballroom

hotel maupun dikantor Rima Tour Semarang.®

7. Standar Operasional Prosedur Rima Tour Semarang

Rima Tour Semarang dalam memberikan pelayanan kepada Jemaah

memiliki standart operasional sebagai berikut.

a) Seragam wajib sesuai yang sudah ditentukan

b) Diruangan pelayanan jemaah harus menggunakan sepatu

c) Customer Service wajib membukakan, menutup pintu dan
mengucapkan Assalamualaikum sambal tangan mempersilahkan duduk.
Apabila, Customer Service bertugas sendirian maka cukup berdiri saja
dan mengucapkan salam.

d) Customer Service saat melayani calon jemaah harus fokus terhadap
pelayanan dalam memberikan informasi kepada calon jemaah secara
jelas, tidak boleh memegang handphone atau mengangkat telepon.

e) Jika ada panggilan telepon atau handphone yang sifatnya penting, maka
harus meminta ijin terlebih dahulu kepada calon jemaah untuk
menerima telepon tersebut.

f) Diruang pelayanan tidak boleh membawa makanan dan minuman.

g) Pada saat diruang pelayanan wajib menjaga kerapian dan kebersihan.

3 Maya, “Wawancara Pribadi,”, 15 Februari 2022.
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h) Tamu calon jemaah yang datang keruang pelayanan terlebih dahulu
wajib menulis daftar tamu, setelah itu akan dijelaskan berbagai
informasi umrah Rima Tour.

i) Customer Service setiap pagi wajib mengecek semua perlengkapan alat
tulis, brosur, minumam maupun makanan ringan yang disediakan untuk
tamu calon Jemaah yang datang.

j) Customer Service wajib update informasi umrah setiap hari dan setiap
devisi wajib rajin membaca group.*

B. Strategi Pelayanan Prima Biro Rima Tour di Masa Pandemi

Strategi pelayanan prima pada perusahaan khususnya dalam biro perjalanan
haji dan umrah merupakan hal penting karena sebagai wujud kepedulian kepada
calon jemaah dan kunci keberhasilan perusahaan. Melakukan pelayanan prima
atau service excellen berfokus dengan berusaha meningkatkan kepercayaan dan
kenyamanan calon jemaah dalam memilih Rima Tour. Terutama dimasa pandemi
covid-19, perusahaan khususnya dibidang biro umrah harus memutar menentukan
strategi agar perusahaan tetap berjalan. Hal tersebut yang menjadikan biro Rima
Tour Semarang mampu beroperasi mempertahankan pelayanan primanya dengan
tetap melayani para calon jemaah yang mempunyai niat ke Baitullah.

Melalui berbagai strategi yang dilakukan tersebut, supaya para calon jemaah
percaya bahwa dipedulikan dengan segala kebutuhan terhadap pelayanan yang
diberikan Rima Tour. Maka dari itu, strategi pelayanan prima yang dilakukan
Rima Tour pada masa pandemi terhadap pelanggan atau para jemaah tentunya

terdapat perbedaan. Adapun strategi pelayanan prima Rima Tour sebagai berikut:

1. Pelayanan Administrasi
Pelayanan pada saat pendaftaran menjadi tahap utama dari proses

pemberangkatan jemaah umrah. Pada tahap pendaftaran, calon jemaah yang
mendaftarkan kekantor akan disambut baik oleh Rima Tour dengan 3 S (Salam,
Sapa, Senyum). Setelah itu, calon jemaah diinformasikan terkait program paket
umrah serta fasilitasnya dari paket yang dimiliki Rima Tour. Namun, adanya

pandemi covid-19 yang menyebabkan kelumpumpuhan kinerja biro umrah dan

4 Rima Tour Semarang, “Peraturan,” 2022.
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dapat mengalami kerugian perusahaan. Rima Tour Semarang tetap berusaha
mempertahankan perusahaannya dengan baik melayani calon jemaahnya yang
ingin mendaftarkan umrah.

“Pelayanan yang dilakukan karyawan sebelum pandemi melakukan
pelayanan secara normal dengan bertemu langsung misalnya administrasi
normal seperti mencatat jika admin, memberikan bimbingan jika
pembimbing manasik dengan dilakukan bimbingan bertemu langsung di
ball room hotel, maupun karyawan lainnya yang bertugas melaksanakan
promosi program umrah yang biasanya dilaksanakan dievent bazaar atau
dimajlis ta’lim. Adanya pandemi dilaksanakan melalui online WhatsApp
dan Instagram. Kemudian karyawan saat pandemi mengusai penggunaan
media online website, pelayanan melalui pendaftaran online menjadi salah
satu kemampuan utama yang harus dimiliki karyawan karena berhubungan
dengan kemudahan jemaah di masa pandemi.”®

Pelayanan administrasi tahap utama dari proses pemberangkatan jemaah
umrah. Sehingga yang dijelaskan dengan narasumber Ibu Maya masa pandemi
harus canggih menambah kemampuan menguasai media online, yang bertujuan
adanya pandemi covid-19 meminimalisir kelumpumpuhan kinerja biro umrah
yang dapat mengalami banyak kerugian perusahaan. Rima Tour Semarang tetap
berusaha mempertahankan perusahaannya melayani calon jemaahnya yang
berniatan beribadah ke Baitullah untuk melaksanankan ibadah umrah masa
pemberangkatan umrah new normal dengan menyesuaikan masa yang ada
menguasai internet media sosial yang dilakukan serba online.

Gambar 4 Pelayanan Administrasi

Pelayanan administrasi pendaftaran agak sedikit berbeda, karena untuk
mematuhi anjuran pemerintah terkait adanya covid-19.

“Pelayanan pendaftaran pandemi dengan tetap menjaga protokol kesehatan
dan adanya covid-19 untuk mengurangi mobilitas sosial yang dapat

% Maya, “Wawancara Pribadi." 10 September 2021.
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menyebabkan covid-19 meningkat. Calon jemaah Rima Tour selain
melakukan pendaftaran ke kantor, pendaftaran melalui Rima Tour bisa
dilakukan melalaui online dan mendaftar dengan mendatangi rumah calon
jemaah agar calon jemaah lebih paham yakin dengan penjelasan program
dan fasilitas yang ditawarkan kami Rima Tour.”®

Seperi yang dijelaskan Ibu Kiki selaku customer service pelayanan
administarsi pendaftaran kini mempermudah jemaah, karena jemaah bisa
mendaftar umrah melalui datang kekantor maupun di rumah jemaah sendiri

dengan pihak Rima Tour datang ke rumah jemaah.

“Saya pada waktu mendaftar umrah kemarin cukup mendaftar lewat WA.
Kemudian saya dikirimi persayatan yang harus dipenuhi bisa dikirim WA.
Pihak biro 3 hari kemudian datang ke rumah untuk menjelaskan dan
mengambil berkas yang sudah saya siapkan, saat Rima Tour datang ke
rumah mengambil syarat dokumen pendaftaran dan sebelum masuk rumah
juga sudah menunjukkan bahwa pegawai yang melayani tersebut tidak
sedang positif corona, serta menunjukkan sudah vaksin™’

Selain itu apabila terdapat calon jemaah yang jarak lokasi kantor dengan
rumah jemaah jauh tidak memungkinkan, maka syarat-syarat dokumen

pendaftaran bisa dikirim paket melalui Gosend maupun ekspedisii lainnya seperti
JTL exspress. J&T.
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Gambar 5 Group Pendaftaran Online

® Kiki, “Wawancara Pribadi,”, 10 September 2021.
7 Siti, “Wawancara Pribadi,”, 15 Desember 2021
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Seperti yang sudah dijelaskan Ibu Kiki dimasa pandemi ini, lbu Maya
mengungkapkan.

“Proses pendaftaran melalui biro umrah Rima Tour berbeda dari tahun
sebelum adanya pandemi covid-19. Untuk menjaga kesetabilan
perusahaan, pelayanan pendaftaran pada masa pandemi di Rima Tour tetap
berjalanan dengan mematuhi aturan protokol kesehatan. Maka dari itu,
biro Rima Tour melayani pendaftaran dapat dilakukan dengan 3 cara,
yakni pendaftaran dengan datang ke kantor, pendaftaran online, dan
pendaftaran di rumah”.®

Pendaftaran calon jemaah umroh Rima Tour Semarang pada masa
pandemi dimudahkan dengan sebagian besar pendaftaran dilakukan secara online.
Calon jemaah yang mendaftarkan melalui online akan dipandu oleh staff dari
Rima Tour melalui telephone dan selanjutnya dihubungkan melalui WhatsApp.
Selanjutnya pendaftaran dirumah calon jemaah apabila ada calon jemaah yang
tidak memungkinkan untuk keluar rumah atau kurang paham dengan penjelasan
melalui online, pihak Rima Tour dapat membantunya secara langsung dengan
mendatangi ke rumah.

Calon jemaah yang sudah mendaftar online selanjutnya akan didatangi
oleh petugas dari Rima Tour. Jemaah akan dijelaskan secara detail syarat-syarat
dokumentasi yang harus dilengkapi. Jika ada calon jemaah yang kesulitan
melengkapi syarat tersebut dari pihak Rima Tour juga akan membantu sampai
selesai.’ Syarat dan prosedur pendaftaran umrah di masa pandemi berbeda dari
sebelum adanya pandemi covid-19 usia umrah new normal sekarang dibatasi dari
umur 18 sampai 60 tahun. Berikut Syarat dan Prosedur pendaftaran umrah masa
pandemi di biro Rima Tour:

a) Syarat Dokumen

Jemaah yang mendaftar Umroh harus melangkapi syarat-syarat berkas
yang dikumpulkan pada Rima Tour Semarang.

1) Formulir pendaftaran

2) KTP dan Kartu Keluarga asli

3) Buku Nikah asli (Bagi jemaah suami istri)

8 Maya, “Wawancara Pribadi.", 10 September 2021.
% Kiki, “Wawancara Pribadi.", 10 September 2021.
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4) Akte Lahir (Bagi jemaah yang belum menikah)

5) Buku suntik menginitis

6) Paspor asli dengan nama tiga suku kata dan masa berlaku 8 bulan pada
saat pemberangkatan (contoh: Muhamad Dicky Septiano)

7) Foto berwarna dengan latar belakang putih berukuran 4x6 sebanyak 6
lembar dan 3x4 sebanyak 5 lembar. Kentuan foto posisi wajah 80%.

8) Sertifikat vaksin (Pfizer, Astrazeneca, Moderna, Johnson and Johnson.

Gambar 6 Fomulir Pendaftaran

b) Prosedur Pendaftaran
Calon Jemaah umroh yang sudah menyiapkan dan melengkapi berkas-

berkas sebagai syarat yang dibutuhkan maka selanjutnya akan mengikuti

proses pendaftaran dengan urutan sebagai berikut.

1) Calon jemaah menyerahkan persyaratan yang sudah ditentukan
tersebut, setelah itu menyerahkan fotokopi KTP, KK, buku nikah (bagi
jemaah suami istri), akte lahir (bagi jemaah yang belum menikah) dan
menyerahkan uang muka sebesar Rp. 5.000.000 sebagai tanda jadi
acuan keberangkatan.

2) Pendaftaran paling lama enam bulan sebelum tanggal keberangkatan.

3) Jemaah yang sudah mendaftar melalui formulir Rima Tour, kemudian
didaftarkan kembali melalui sipatuh.kemenag.go.id
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4) Sebelum tanggal pemberangkatan jemaah sudah melunasi kekurangan
pembayaran sesuai paket yang sudah ditentukan, dengan waktu satu
bulan sebelum pemberangkatan

5) Dengan mendaftar melalui website SIPATUH (Sistem Informasi
Pengawasan Terpadu Umrah dan Haji khusus), secara otomatis jemaah
akan mendapatkan nomor pasti umrah secara online yang digunakan
untuk pengurusan dokumen jemaah.

6) Setelah itu, calon jemaah diwajibkan mendownload aplikasi Peduli
Lindungi (Indonesia) dan aplikasi Tawakkalna (Arab Saudi) guna
ketika calon Jemaah akan berangkat ke Arab Saudi terkait verifikasi
vaksin atau bukti vaksin.

7) Jika ada jemaah yang membatalan umrah akan dikenakan biaya
pembatalan sesuai ketentuan yang ada yakni sekitar 25% dari harga
paket.

8) Setelah memahami syarat dan prosedur tersebut, dua minggu sebelum
keberangkatan calon jemaah dimita untuk menjaga kesehatannya
selama 20 hari, karena sebelum keberangkatan calon jemaah diwajibkan
Swab PCR (polymerase chain reaction).

PT. Rima Karya Mandiri (Rima Tour) sangat membantu masyarakat
diberbagai kalangan yang berkeinginan melaksanakan ibadah umrah. Rima tour
pada masa pandemi atau disebut umrah new normal saat ini menyediakan paket
umrah reguler dari harga terendah Rp. 29.900.000 sampai paket umrah ekonomi
dengan harga tertinggi Rp. 36.900.000.

10 Abdullah dkk, Peraturan Sistem Manajemen PT. Rima Karya Mandiri, Semarang (PT.
Rima Karya Mandiri, 2020).
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Gambar 7 Perlengkapan Jemaah Dari Rima Tour

Dengan menggunakan biro Rima Tour harga yang telah ditentukan
merupakan harga yang terjangkau murah dan tetap mengutamakan kualitas
pelayanan terbaiknya, karena bisa menyesuaikan keuangan yang dimiliki calon
jemaah. Melalui sistem pembayaran diawal Rp. 5.000.000 calon jemaah sudah
mendapatkan perlengkapan umrah seperti buku doa panduan ibadah umrah, koper,
tas jinjing, kain ithram dan sabuk (jemaah pria), mukena dan jilbab (jemaah
wanita), slayer, kain seragam, tas passport, dan saat pemulangan mendapatkan
buku alumni jemaah. Selain itu, harga tersebut merupakan harga yang sudah
termasuk asuransi, karantina, PCR kepulangan.!!

2. Pelayanan Bimbingan

Bimbingan manasik yang dilakukan pihak Rima Tour terdapat dua tahap

yakni bimbingan pada saat di Tanah Air dan pada saat tiba di Arab Saudi.

“Bimbingan manasik di Tanah Air dilakukan dengan memberikan
pengarahan kepada calon jemaah sebelum keberangkatan. Pengarahan
tersebut dilakukan diaula (ballroom) hotel dan pihak Rima Tour membawa
peralatan dan bahan yang digunakan manasik seperti LCD proyektor,
laptop, materi-materi manasik dan replika Ka’bah. Kemudian minggu
berikutnya calon jemaah diberi kesempatan untuk praktek lapangan
dengan fasilitas replika seperti melaksanakan umrah di Arab Saudi.
Namun masa pandemi ini, proses bimbingan berbeda dengan bimbingan
pada umumnya. Jika pada umumnya proses bimbingan dilakukan di

11 Kiki, “Wawancara Pribadi.", 11 September 2021.

46



tempat Rima Tour dengan cara mengundang semua calon jamaah yang
akan berangkat. Namun, ketika masa pandemi ini dibalik, pembimbing
dari pihak Rima Tour yang akan mendatangi calon jamaah umroh.
Pembimbing datang ke rumah masing-masing calon jamaah umroh dan
dibimbing secara privat. Jika ada calon jamaah yang rumahnya berdekatan

seperti satu perumahaan maka dapat dilaksanakan bersama”.'?

Informasi yang sama juga diperoleh dari salah satu jamaah umroh yaitu

Ibu Siti memberikan informasi.

Tour.

“Saat pandemi proses bimbingan dilaksanakan di rumah saya.
Pembimbing dari Rima Tour datang ke rumah dan membimbing.
Kebetulan pada saat itu, Ibu mendaftar umroh bersama istri dan kedua
anaknya sehingga dalam sekali bimbingan tersebut diikuti 4 orang.”*?

Pelaksanaan pelayanan bimbingan menurut Ibu Yuli sebagai jemaah Rima

“Bimbingan yang dilakukan di rumah tidak mengurangi pengetahuan atau
materi yang harus dikuasai jamaah. Menurut Ibu Yuli semua materi
diberikan dengan sabar, dengan santai, dan sampai paham. Materi
terkadang diulang karena memang kondisi jamaah yang kadang lupa. Hal
ini membuat waktu yang diperlukan untuk bimbingan lebih lama
dibandingkan jadwal seharunya.'*

Adanya pelayanan bimbingan yang dilakukan dengan privat bertemu

langsung menjadi efektif melancarkan pehaman jemaah terkair ibadah umrah.

Selain untuk mempercepat proses bimbingan, agar jemaah lebih paham

memudahkan ibadah umrahnya.

Gambar 8 Manasik Rima Tour

12 Ustadz Wahyudi, “Wawancara Pribadi,” 28 September 2021.
13 Siti, “Wawancara Pribadi,”, 15 Desember 2021.
1% Yuli, “Wawancara Pribadi." 18 September 2021.
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“Bimbingan yang dilakukan saat tiba di Arab Saudi, yaitu jemaah dipandu
melakukan check in Imigrasi dan jemaah mengisi formulir kedatangan di
Arab Saudi melalui online dengan format mengisi nama, tanggal lahir, war
ganegaraan, nomer pasport, nomer visa, nama vaksin, tanggal kedatangan,
jenis maskapai, nomer penerbangan. Selanjutnya jemaah bisa melalukan
tahap pemeriksaan kesehatan dengan melakukan karantina 3 hari. Jemaah
yang dikatakan negatif, sebelum melaksanakan ibadah umrah,
dikondisikan sebentar untuk melakukan evaluasi bimbingan yang
diberikan saat di Indonesia. Setelah itu jemaah di ingatkan kembali
mengaktifkan aplikasi Tawakalna dan jemaah diberi gelang penanda
khusus yang digunakan untuk akses ke Masjidil Haram, Ka’bah, maupun
akses kembali menuju hotel.”*

Gambar 8 Gelang Tasrih Jemaah

3. Pelayanan Transportasi
Transportasi merupakan pengangkutan jamaah mulai dari awal
pemberangkatan, selama berada di Arab Saudi, sampai pemulangan kembali ke

tempat asal Indonesia.

“Pelayanan transportasi dengan armada penerbangan yang digunakan oleh
Rima Tour Semarang adalah Garuda Indonesia Air Line karena pramugari
ramah terhadap penumpang, komunikasi menjadi nyaman, serta tidak perlu
transit. Adapaun transportasi ibadah umrah yang disediakan oleh Rima
Tour, transportasi udaranya bekerjasama dengan penerbangan yang
digunakan seperti Lion Air dan Garuda Indonesia, dan maskapai
penerbangan Etihad Airways. Penerbangan yang dimulai dari bandara A.
Yani Semarang dengan terlebih dahulu berkumpul menuju bandara
Soekarno-Hatta Jakarta. Setelah tiba di Jakarta, saat masa pandemi ini
jemaah tetap menunggu melakukan screening kesehatan selama 1x24 jam

15 Ustadz Wahyudi, “Wawancara Pribadi,” 28 September 2021.
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untuk memastikan kelayakan jemaah melakukan penerbangan selanjutnya
yaitu penerbangan internasional menuju Arab Saudi. Penerbangan saat
pandemi covid-19 terdapat pembatasan kapasitas yakni dibatasi 60%, yang
biasanya kapasitas 400 orang Kkini hanya diisi 240 orang penumpang dan
dibagi dengan 5 atau 4 biro lainnya. Selain transportasi penerbangan,
transportasi darat saat di Arab Saudi juga terdapat pembatasan kapasitas
yang harus memenuhi kriteria kenyamanan dan kelayakan, misalnya usia
bus hingga 5 tahun serta kapasitas bus hingga 50 seat/bus, memiliki AC
(air conditioner), sabuk pengaman, pintu darurat, alat pemadam
kebakaran, pemecah kaca, ban cadangan anti bocor, perlengkapan lainnya
sepeti toilet dalam kondisi yang berfungsi sangat baik.”°

Informasi yang didapat menurut Ibu Yuli sebagai jemaah Rima Tour
merasakan adanya pelayanan transportasi dengan nyaman.

“Transportasi yang digunakan dari pelayanan biro Rima Tour juga sudah

menyesuaikan dengan kondisi pandemi covid-19. Jumlah penumpang bus

pada saat melaksanakan perjalanan hanya diisi 50% dari total jumlah

tempat duduk yang tersedia. Hal ini sesuai dengan protokol kesehatan agar
tidak terjadi kerumunan orang yang melebihi kapasitas bus.”’

Pelayanan transportasi dalam hal keamanan, kelancaran, serta kenyaman
sangat berperan terwujudnya pelaksanaan pelayanan umrah. Berdasarkan
informasi yang diperoleh bahwa transportasi pelayanan biro Rima Tour
menyesuaikan dengan kondisi pandemi covid-19. Transportasi dipilih sesuai
peraturan protokol kesehatan di Indonesia dan walaupun mengeluarkan biaya
yang lebih mahal dibandingkan dengan umumnya tidak menjadi masalah karena

yang penting jamaah merasa nyaman akan fasilitas yang diperoleh.

4. Pelayanan Akomodasi dan Konsumsi
Akomodasi merupakan fasilitas penginapan yang benar-benar perlu
diperhatikan dengan sebaik mungkin karena hal ini mempengaruhi kenyamanan
jemaah dalam Dberistirahat dan kekhusukan menjalankan ibadah umrah.
Berdasarkan wawancara dengan salah satu jamaah mendapatkan informasi
sebegai berikut.

“Untuk penginapan dekat dengan Masjidil Haram mbak. Saya jadi rajin
berjamaah shalat lima waktu itu dan saat melaksanakan umrah juga terasa

16 Maya, “Wawancara Pribadi." 13 September 2021.
17 Yuli, “Wawancara Pribadi." 18 September 2021
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dekat tidak capek. Makanan yang diberikan juga khas Indonesia sehingga
saya bisa makan. Pelayanan yang saya rasakan semua sesuai yang
dijanjikan di awal dengan selalu memperhatikan kondisi lingkungan yaitu
adanya pandemi covid-19.”*®

Berdasarkan informasi yang diperoleh jemaah, akomodasi yang diberikan
Rima Tour sesuai dengan apa yang dijanjikan di awal. Akomodasi selalu
memperhatikan kondisi lingkungan yaitu adanya pandemi covid-19. Hotel yang
disediakan juga sangta bersih dan terjamin dari adanya virus corona. Tamu yang
akan masuk setiap waktu dilakukan pemeriksaan dan benar-benar menjaga
kebersihan serta patuh dengan protokol kesehatan yang ditetapkan oleh
pemerintah Arab Saudi. Pelayanan hotel yang dipilih dan diberikan biro umroh
Rima Tour juga sesuai dengan kesepakatan perjanjian yang sudah disepakati
bersama. Tamu yang masuk hotel dicek suhu badan ketika ada yang melebihi
batas normal langsung dievakuasi dan disendirikan perlakuannya tidak menjadi
satu hotel dengan yang normal. Sehingga membuat kenyamanan jamaah tidak

adanya covid-19.

Sedangkan pelayanan komsumsi yang dilakukan Rima Tour kepada

jemaah diperoleh informasi bahwa.

“Kebutuhan makanan dan minuman telah disediakan pihak hotel yang
bekerja sama dengan Rima Tour terkait penginapan jemaah sehingga
jamaah tidak perlu khawatir lagi soal konsumsi. Makanan disajikan oleh
masakan koki-koki hotel dengan jenis masakan Indonesia higienis. Makanan
yang disajikan lebih segar atau fresh dan mendapatkan makan 3 kali dalam
sehari yaitu pada waktu pagi, siang, dan malam hari waktu Arab Saudi.
Makanan selama pandemi yang disajikan jemaah dengan boks self heating
food yang hanya tahan beberapa jam saja karena untuk memastikan
kesegaran dan kebersihan hidangan yang dihidangkan kepada jemaah.”°

Adanya pandemi konsumsi makanan juga harus di jaga karena
mempengaruhi kesehatan jemaah, sehinggaa disajikan dengan boks self heating
food yang hanya tahan beberapa jam saja. Selain itu, menu makanan yang
disajikan pastinya setiap hari berbeda berupa lauk, sayur dan buah. Adanya virus

covid-19, konsumsi wajib terdapat susu dan vitamin-vitamin yang diberikan

18 Esti, “Wawancara Pribadi,” 22 Desember 2021.
1 Kiki, “Wawancara Pribadi." 13 September 2021.
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kepada jemaah. Dengan makanan tersebut, dapat meningkatkan kebutuhan nutrisi
serta memberikan kekebalan energi bagi jemaah yang memungkinkan untuk
melakukan berbagai ibadah umrah di tanah suci dengan lancar. Makanan catering
yang baik adalah makanan yang disajikan dengan cepat serta memiliki tingkat
kesehatan yang terjamin, termasuk pada kandungan nutrisinya karena termasuk
pilihan mutu terbaik Rima Tour.

5. Pelayanan Kesehatan Pelindungan Jemaah
Pelayanan kesehatan yang dilakukan meliputi perawatan, perlindungan,

serta pemeriksaan kesehatan jemaah umrah yang bertujuan agar jamaah tetap
menjaga keadaan sehat, pemeriksaan kesehatan dilakukan sejak sebelum
berangkat ditanah air, sampai di tanah suci, maupun sampai dengan pemulangan
kembali di Indonesia.

“Pemeriksaan yang dilakukan Rima Tour kepada jemaah saat pandemi
virus covid-19 sebelum pemberangkatan ke Arab Saudi di wajibkan suntik
meningitis, jemaah juga diwajibkan suntik vaksin covid yakni minimal 2
kali vaksin dengan jenis vaksin Pfizer, Astrazeneca, Moderna, Johnson
and Johnson. Selain itu setiap handphone jemaah juga wajib memiliki
aplikasi peduli lindungi untuk di Indonesia dan aplikasi tawakal untuk di
Arab Saudi. Apabila jemaah sudah di vaksin, jemaah kemudian diwajibkan
untuk test PCR (polymerase chain reaction) pada saat akan
pemberangkatan dan pemulangan. Persetujuan pemberangkatan maupun
pemulangan jemaah dibuktikan dengan hasil test PCR (polymerase chain
reaction), karena dengan hasil test tersebut yang menentukan apakah
jemaah positif atau negatif covid-19. Apabila jemaah terdeteksi positif
maka pelaksanaan ibadah umrah ditunda sementara untuk menjalankan
isolasi karantina kurang lebih 7 hari dan akan terdeteksi di aplikasi peduli
lindungi maupun tawakalna.” 2

Seperti yang dikatakan Ibu Esti sebagai jemaah Rima Tour.

“Saat umrah dimasa pandemi ini sangat lebih diperhatikan kesehatannya.
Selain adanya karantina Jakarta sebelum pemberangkatan menuju Arab
Saudi, juga di wajibkan test PCR yang akan mengakibatkan kendala saat
akan melaksanakan ibadah umrah, karena dikhawatirkan saat test tanpa
disadari hasilnya positif.?!

Hal tersebut yang perlu sangat diperhatikan agar jemaah tidak khawatir

adanya covid-19 sehingga Rima Tour selalu memantau keadaan Jemaah dengan

20 Maya, “Wawancara Pribadi." 13 September 2021
21 Esti, “Wawancara Pribadi." 22 Desember 2021.
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teratur. Karena pada masa pandemi covid-19 pemantauan kesehatan lebih banyak
difokuskan dan teratur. Jamaah setiap harinya selalu dicek kesehatan agar
terkendali kesehatan jamaahnya dengan setiap seminggu sekali dilakukan tes
antigen juga agar mengetahui perkembangan kesehatan jamaahnya.

“Melakukan tes antigen dilakukan gratis karena memang semua sudah
dicover dalam pembiayaan umroh di Rima resiko terkena visus corona
yang sedang menyebar di tengah-tengah masyarakat. Rima Tour
memberikan pelayanan dengan bertanggung jawab penuh akan
keselamatan jemaah dari virus corona. Rima Tour bertanggung jawab
memberikan asuransi jiwa, kesehatan, dan kecelakaan. Rima Tour
melakukan berbagai tindakan seperti melakukan pengecekan kesehatan
secara berkala dan rutin. Sebagai tanggung jawan Rima Tour agar jemaah
yangzzumrah benar-benar aman, nyaman, dan tidak terpapar virus covid-
19.”

Pelayanan kesehatan adalah perlindunagan, pemeriksaan, perawatan
kesehatan calon jamaah agar tetap sehat sebelum berangkat, maupun sampai di
tanah suci, serta kembali pulang. Karena dengan adanya tanggung jawab
kesehatan yang mengakibatkan banyak jamaah yang terserang penyakit akibat
perbedaan cuaca antara Indonesia dengan Arab Saudi jemaah, dengan begitu bisa
meminimalisir kesehatan jemaah dengan bisa menjalankan ibadah yang tenang
khusyu’. Kesehatan jemaah umrah dilakukan sejak di tanah air sampai saat
pelaksanaannya yang mencakup berbagai aspek, yaitu kesehatan umum, gizi,
menstruasi wanita, keluarga berencana, maupun lainnya yang berkaitkan dengan
pelaksanaan ibadah umrah. Adanya pelayanan kesehatan, Rima Tour juga
bertanggung jawab memberikan asuransi khususnya masa pandemi covid-19 yang
bekerjasama dengan PT Zurich General Takaful Indonesia.?®
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22 Kiki, “Wawancara Pribadi." 13 September 2021.
2 Maya, “Wawancara Pribadi." 13 September 2021.

52



Asuransi yang diberikan kepada jemaah merupakan bentuk upaya
perlindungan jemaah apabila jemaah mengalami kecelakaan kematian maupun
sakit akibat covid-19. Selain itu juga Rima Tour berusaha membantu bertanggung
jawab mengurus dokumen lain yang dianggap perlu apabila jemaah saKit,

meninggal, ghaib (hilang).
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BAB IV
ANALISIS STRATEGI PELAYANAN PRIMA PADA BIRO

PERJALANAN UMRAH RIMA TOUR SEMARANG DI MASA PANDEMI

A. Analisis Strategi Pelayanan Prima Pada Masa Pandemi

PT Rima Karya Mandiri atau sering disebut Rima Tour yakni perusahaan
yang bergerak pada bidang perjalanan ibadah umrah serta haji. Strategi pelayanan
prima yang dilakukan Rima Tour adalah dengan mengutamakan pelayanan prima
yang terdiri dari 6 konsep yang dikemukakan oleh barata yaitu keterampilan
(ability), penampilan (appearance), perilaku (attitude), aksi (action), perhatian

(attention), dan tanggungjawab (accountability).

Strategi pelayanan prima di masa pandemi sangat perlu dijaga dan
dikembangkan, sehingga Rima Tour di masa pandemi tetap mempertahankan dan
dan beroperasi. Adanya strategi pelayanan yang digunakan dapat menumbuhkan
loyalitas kepuasan pelanggan yang menjadikan pelanggan percaya dengan pelayan
Rima Tour dan akan mengajak orang lain maupun akan menjadi berkenang datang
kembali mengikuti Rima Tour. Berikut analisis yang bertujuan untuk menjawab
terkait strategi pelayanan prima yang dilakukan umrah Rima Tour Semarang di

masa pandemi sebagai berikut:

1. Pelayanan Administrasi

Adanya kemampuan dengan melakukan pelayanan administrasi
pengetahuan maupun cara dari pegawai Rima Tour memberikan kualitas
pelayanan terbaik. Pengetahuan tentang keterampilan tertentu yang diperlukan
untuk mendukung program pelayanan yang luar biasa, termasuk kompetensi
karyawan di bidang pekerjaanya masing-masing yang dilakukan menerapkan
komunikasi yang efektif serta mengembangkan motivasi, maupun
mengembangkan public relation sebagai membangun hubungan yang luas pada
perusahaan dan mutlak diperuntukan untuk menunjang program pelayanan yang
terbaik.
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Menurut Barata, kemampuan yaitu kemampuan seseorang dalam hal
keahlian atau pengetahuan tertentu yang dibutuhkan mendukung program
pelayanan prima. Sedangkan dalam Islam diajarkan bahwa jika ingin memberikan
hasil usaha yang berupa jasa maupun barang, kita harus memberikan dengan
pelayanan yang baik dan bukan pelayanan yang buruk.?* Pentingnya memberikan
pelayanan yang berkualitas adalah pelayanan tidak terbatas pada ekspresi layanan.
pelayanan yang berkualitas disebabkan pelayanan yang tidak hanya sebatas
ekspresi melayani. Pelayanan memiliki arti bahwa pelayan harus merasakan dan
mengerti sehingga penyampaiannya yang dapat dirasakan jamaah yang pada
akhirnya jemaah dapat yakin terhadap pelayanan yang diberikan, dengan adanya
perasaan seperti itu maka loyalitas seorang pelanggan pada produk atau jasa yang

diberikan dapat menjadi berkualitas.?®

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa kualitas pelayanan yang
diberikan Rima Tour sudah sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Barata.
Kemampuan yang handal dan berkomunikasi menjelaskan dengan baik sesuai
public knowledge. Saat pandemi mengusai penggunaan media online website,
pelayanan melalui pendaftaran online menjadi salah satu kemampuan utama yang
harus dimiliki karyawan karena berhubungan dengan kemudahan pada jemaah di
masa pandemi dengan seseorang yang harus diperlihatkan ketika menemui
pelanggan yang sesuai dalam situasi kondisi serta serta kemauan pelanggan
dengan memberikan pelayanan secara baik.

Pelayanan pada kegiatan administrasi yang diberikan biro Rima Tour
sesuai juga dengan pendapat Nina (2010) yang menjelaskan bahwa salah satu
unsur dalam memberikan pelayanan prima adalah memilii antusias untuk
memberikan pelayanan dengan penuh hati dan semangat yang baik.?® Pelayanan
yang diberikan pada kegiatan administrasi sudah mengandung unsur strategi

pelayanan prima. Pegawai memiliki antusias yang tinggi dimana karena adanya

% Adya Atep Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima (Jakarta: PT Elex Media
Komputindo, 2003).

% Iis Sofiati, Nurul Qomariah, dan Haris Hermawan, “Dampak Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas Konsumen,” Jurnal Sains Manajemen dan Bisnis Indonesia 8, no. 2 (2018).

26 Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima (Yogyakarta: Graha IImu, 2010).
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pandemic tetapi tetap memberikan pelayanan yang memperhatikan aturan
pemerintah. Pendaftaran secara online merupakan salah satu bentuk pelayanan
yang antusias akan pencegahan penularan covid-19. Selain itu, sebagai bentuk
antusias Rima Tour maka penjelasan dan pemberkasan juga dapat diambil oleh
pegawai sehingga calon Jemaah tetap dirumah dengan aman dan nyaman tanpa
kuatir akan covid 19.

Menurut hasil penelitian yang diperoleh, pelayanan yang diberikan
mengandung nilai yang bermakna bagi jemaah. Pelayanan membuat jemaah
nyaman dan puas dengan apa yang sudah diberikan Rima Tour sehingga tercipta
kepuasan pada jemaah. Rima Tour juga terlihat peduli akan keselamatan jemaah
dari awal, jemaah cukup melakukan di rumah saja tidak perlu datang ke kantor.
Pelayanan ini merupakan salan satu bentuk kepedulian Rima Tour kepada jemaah.

2. Pelayanan Bimbingan

Strategi pelayanan yang dilakukan bimbingan dengan sikap atau perilaku
yang harus di tekankan ketika berhadapan dengan jemaah yakni sikap yang
mencerminkan perilaku tindakan membimbing seseorang yang terlihat tegas
namun sopan. Menurut hasil penelitian, sikap yang diberikan pelayanan rima tour
berkualitas. Diketahui pada proses bimbingan materi diberikan dengan sabar,
dengan santai, dan sampai paham. Materi terkadang diulang karena memang
kondisi jamaah yang kadang lupa. Dengan begitu menunnjukkan dengan adanya
covid 19 menjadikan perilaku atau sikap yang diberikan Rima Tour berbeda
dengan umumnya. Bimbingan menasik yang biasanya dilakukan di kantor karena
dengan adanya covid 19 maka perilaku yang diberikan diubah agar sesuai dengan
peraturan pemerintah yang berlaku yaitu tidak membuat kerumunan. Bimbingan
dilakukan privat di rumah jemaah merupakan strategi pengubahan perilaku yang

sangat efektif digunakan dalam memberikan pelayangn prima.

Adanya hasil diatas dapat diketahui bahwa Rima Tour dalam memberikan
pelayanan terutama pada kegiatan bimbingan manasik menunjukan adanya
keinginan memberikan pelayanan yang terbaik. Pembimbing mengulang materi
yang diajarkan ketika Jemaah masih ada yang belum paham dengan materi.
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Artinya pelayanan ini ingin memberikan nilai yang bermakna bagi Jemaah dan
menjadi dikenang oleh jemaah. Sedangkan pendapat Nina (2010), memeberikan
pelayanan prima harus diberikan secara baik dan sepenuh hati agar memberikan

makna nilai yang memberikan kesan kepada jemaah.

Customer satisfaction kepuasan menjadi tujuan loyalitas bagi perusahaan
yang selalu menyadarkan akan pentingnya pelanggan merupakan kunci
operasional perusahaan sepanjang masa. Apabila memiliki kesan yang baik,
kepuasan tetap terjaga untuk sepanjang masa. Islam menjelaskan di Al-Quran
surat An-Nahl ayat 128 sebagai berikut.
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Artinya: Sesungguhnya Allah beserta orang-orang yang bertakwa dan

orang-orang yang berbuat kebaikan. (Q.S An-Nahl 16:128)%

Surat tersebut, menjelaskan yakni setiap manusia diperintahkan untuk
bersabar selain juga dilarang untuk berkecil hati. Demikian juga dengan perilaku
bisnis dengan melayani para konsumennya yang menerapkan secara langsung
serta ketentuan dalam bentuk mempromosikan, berkomunikasi pelayanan, semua
harus dilakukan dengan sabar sopan maupun santun. Adanya sikap yang ada di
Rima Tour bahwa, sikap atau perilaku merupakan seseorang yang harus
diperlihatkan ketika menemui konsumen dengan menyesuaikan dalam situasi
kemauan serta kondisi pelanggan dengan memberikan pelayanan secara baik.
Sikap yang dilakukan pembimbing Rima Tour saat manasik di masa pandemi
memberikan pelayanan yang sangat sabar, ramah, dan sabar saat bimbingan privat

dirumah jemaah maupun saat berada di Arab Saudi.

Hasil penelitian di atas sesuai dengan pendapat Barata bahwa pelayanan
prima berdasarkan sikap yang baik dan sopan serta menarik.?? Adanya sikap
karyawan kepada pelanggan memberikan pelayanan sesuai dengan konsep

pelayanan prima yang handal, bersikap baik, mengutamakan kepentingan jemaah,

2RI, CORDOVA Al Qur’an Dan Terjemah, An-Nahl ayat 128.
28 Adya Atep Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima (Jakarta: PT Elex Media
Komputindo, 2003).
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memberikan perhatian yang maksimal kepada jemaah pada setiap kegiatan seperti
pendaftaran, bimbingan manasik bahkan sampai pemberangkatan ke tanah suci
pelayanan yang diberikan tetap baik.

3. Pelayanan Akomodasi dan Konsumsi

Akomodasi merupakan hal yang diperhatikan terutama penampilan dari
segi fisik dan non fisik. Adanya Penampilan menggambarkan kemampuan
seseorang baik yang merefleksikan kepercayaan. Seperti yang diungkapkan Ibu
Maya, akomodasi penginapan setiap jemaah Rima Tour selalu diperhatikan sesuai
dengan standar operasional yang dibuat perusahaan. Selain itu yang perlu
diperhatikan bahwa di masa pandemi selalu tetap menjaga protokol kesehatan®.
Hasil penelitian tersebut sesuai dengan pendapat Nina (2010) bahwa pelayanan
diberikan dengan berkomunikasi dengan baik sehingga sasaran dan tujuan
perusahaan tercapai. Pelayanan yang diberikan menerapkan semua strategi
pelayanan prima yang harus diberikan perusahaan kepada jemaah khususnya
menyiapkan konsumsi dengan bekerjasama jasa bagian komsumsi yang harus
peduli kepada jemaah menambahkan vitamin maupun buah-buahan. Rima Tour
bahkan menyiapkan karyawan khusus yang selalu memantau keberadaan jemaah
agar memberikan pelayanan yang maksimal kepada jemaah sehingga tercipta

pelayanan prima

Rima Tour dalam memberikan pelayanan sesuai dengan konsep pelayanan
prima yang terampil berpenampil tidak berlebihan dan mampu meyakinkan para
pelanggannya atau jemaah. Sehingga jemaah merasa yakin adanya pelayanan
prima yang mampu merefleksikan kepercayaan diri dengan memberikan bentuk
kepedulian jemaah. Misalnya saat pandemi kebersihan hotel dan kesehatan
jemaah dijaga sesuai kesepakatan prokol kesehatan. Dengan begitu konsep dasar
pelayanan prima yang berkaitan dengan tindakan yang dilakukan kepada jemaah
atau pelanggan sesuai dengan konsep penjelasan dari Barata yang menyakan
bahwa pelayanan prima dilakukan dengan memberikan perbuatan terbaik kepada
pelanggannya untuk menunjung keberhasilan kepuasan pelanggan karena adanya

29 Maya, “Wawancara Pribadi." 13 September 2021.
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strategi pelayanan prima maka penampilan baik karyawan atau pelayan maupun
saran dan prasaran pendukung harus memiliki penampilan yang berkualitas. Hasil
penelitian menunjukkan pelayanan akomodasi yang diberikan sangat membuat

jemaah puas karena sesuai dengan harapan jemaah.

4. Pelayanan Transportasi

Pelayanan transportasi yakni salah satu bentuk perhatian dengan
kepedulian yang penuh kepada pelanggan merupakan dapat menumbuhkan
kepercayan jemaah. Misalnya dengan memahami dengan mendengarkan sugguh-
sungguh kebutuhan jemaah serta mengamati perilaku jemaah yang apabila
mendapatkan bantuan khususnya pada saat di perjalanan. Selain itu Rima Tour
tanggap terhadap kepedulian jemaah yang kebingungan misalnya memberikan
perhatian Rima Tour kepada jemaah yang dilakukan saat tiba di Arab Saudi yaitu
jemaah dipandu melakukan check in Imigrasi. Kepedulian pegawai Rima Tour
terhadap jemaah melakukan kemudahan pendaftaran dan bimbingan menasik
yaitu dengan mendatangi rumah jemaah. Sehingga merupakan salah satu bentuk
kepedulian yang berkesan kepada jemaah. Karena adanya kondisi masa pandemi
dengan mengharuskan beraktivitas sesuai dengan protokol kesehatan selalu
diterapkan Rima Tour. Perhatian yang diberikan ini mampu membuat persepsi
jemaah bahwa pelayanan yang diberikan berkualitas sehingga menjadikan jemaah

percaya terhadap Rima Tour.

Hasil penelitian diketahui kualitas pelayanan berkaitan dengan adanya
perhatian yang lebih diberikan Rima Tour kepada jemaah sudah sesuai dengan
teori yang dikemukakan oleh Barata. Hasil penelitian menjukkan adanya perilaku
dari pegawai Rima Tour memberikan pelayanan yang terbaik dan berkualitas.
Rima Tour dalam memberikan pelayanan sesuai dengan konsep pelayanan prima
yang handal, bersikap baik, mengutamakan kepentingan jemaah, memberikan
perhatian yang maksimal kepada jemaah melalui maskapai maupun transportasi
kemudaah jemaah saat melaksanakan umrah. Jemaah yang diberikan perhatian
lebih maka akan membuat jemaah merasa aman dan nyaman sehingga akan

memberikan kesan yang penggunaan jasa yang diberikan. Dengan begitu strategi
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pelayanan yang impressive, memberikan kesan yang bertujuan menjadi pelanggan
terbaik.

5. Pelayanan Kesehatan Pelindungan Jamaah
Tanggung jawab sikap karyawan sebagai wujud kepedulian yang
dilakukan kepada jemaah. Adanya rasa tanggung jawab yang merupakan kategori
konsep pelayanan prima Rima Tour kepada konsumen atau pelanggannya.
Tanggung jawab yang dilakukan pihak Rima Tour yakni terkait keselamatan
jemaah terutama di masa pandemi kesehatan jemaah perlu diutamakan yakni pada
pelayanan kesehatan meliputi perawatanm, pemeriksaan, serta perlindungan

pemeliharaan kesehatan jemaah.

Rima Tour bertanggung jawab dengan mengusahakan melakukan pelayanan
kesehatan jemaah untuk kelancaran jemaah saat melaksanakan ibadah umrah.
Melakukan pemeriksaan kesehatan jemaah dari awal pemberangkatan hingga
sampai di Arab Saudipun tetap dikontrol. Bahkan dari hasil yang diperoleh
strategi pelayanan prima Rima Tour, Rima Tour memberikan asuransi kesehatan
kusus pandemi sehingga terdapat jemaah yang terpapar covid-19 akan sangat
diperhatikan kesehatannya. Adanya wujud tanggung jawab Rima Tour dengan
care kepada jemaah sudah sesuai dengan konsep pelayanan prima oleh Barata
yang dapat memudahkan jemaah beribadah umrah. Sehingga tidak perlu
diragukan, karena dengan kesadaran penuh Rima Tour memberikan kepastian
aman, nyaman, saat melaksanakan ibadah umrah. Bertanggung jawab penuh pada
kesehatan jemaah dengan perlindungan Rima Tour tersebut dapat menumbuhkan
nilai kepercayaan jemaah kepada biro umroh yang dapat menciptakan rasa aman

dan nyaman dari pelayanan yang diberikan.

Hikmah dari kelima strategi pelayanan prima apabila dikaitkan dengan
unsur kedakwahan Islam sesuai dengan surat An-Nahl ayat 125, maka dapat
menjalin hubungan ukhuwah Rima Tour kepada jemaah. Metode kedakwahannya
dilakukan dengan, Al-Hikmah yakni penyesuaian kedakwahan berdasarkan sikap,
karakter, dan tingkat pemahaman yang harus mampu menerapkan strategi

pelayanan sesuai kebutuhan jemaah. Rima Tour dengan begitu dapat membuat
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program strategi pelayanan sesuai keadaan yang ada didepan mata, sesuai sabda
Rasullullah SAW  “Perlakukanlah orang lain sesuai keadaanya dan
berkomunikasilah sesuai kemampuan nalarnya”. Al-Mau ’idzoh bil Hasanah, Rima
Tour memberikan perhatian yang baik sesuai konsep yang diberikan untuk
mengetahui strategi pelayanan prima. Adanya penerapan tersebut tentunya
terdapat pembinaan khusus yang dapat memberikan rasa aman, nyaman kepada
jemaah sehingga jemaah akan percaya adanya pelayanan prima. Dan Al-
Mujadalah bil Hasanah, berdepatan dengan kebaikan, yang artinya pada unsur ini
sangat diperlukan ketika Rima Tour sedang bersosialisasi menawarkan produk
program umrahnya kepada jemaah. Sehingga setiap karyawan mampu
menjelaskan kelebihan dari program Rima Tour. Dalam berkomunikasi tersebut
dijelaskan keunggul secara detail dan jelas, agar calon jemaah lebih tertarik dari

program umrah yang ditawarkan.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian, dapat ditarik kesimpulannya bahwa strategi
pelayanan prima yang dilaksanakan biro Rima Tour Semarang pada kegiatan
umroh masa pandemi dilaksanakan dengan baik melalui konsep A6 keterampilan
(ability), perilaku (attitude), penampilan (appearance), aksi (action), perhatian
(attention), dan tanggungjawab (accountability). Rima Tour menggunakan
pelayanan prima di saat pandemi yakni hal yang sangat penting, sehingga
melakukannya dengan konsep A6. Dari konsep tersebut dapat di cerminkan yaitu
pemberian layanan prima saat pendafataran umroh secara online dan dipermudah
dengan bantuan pihak Rima tour. Bimbingan manasik umroh prosesnya diberikan
secara privat di rumah calon jemaah sehingga tetap patuh protokol kesehatan
pandemi covid-19. Dan adanya tanggung jawab yang tanggap cepat dan aman,
Rima Tour bertanggung jawab lebih terhadap pelayanan trasnportasi, akomodasi,
konsumsi, dan kesehatan diberikan dengan selalu mengutamakan protokol
kesehatan dalam menangani covid-19. Serta berdasarkan strategi pelayanan prima
Nina Rahmayanty, Strategi Rima Tour memberikan nilai yang baik kepada
jemaah dan memberikan kepedulian perhatian yang lebih dengan jemaah.
Sehingga dengan adanya konsep tersebut dapat menjadikan pelayanan yang prima

dapat memberikan kepercayaan jemaah dan membentuk loyalitas pelanggan.

B. Saran
1. Saran Bagi Biro Rima Tour
Biro Rima Tour dengan pelayanan prima yang diberikan saat ini agar
dipertahankan dan tetap meningkatkan pelayanan dengan menambah
inovasi-inovasi baru agar jemaah merasa lebih puas, nyaman dan
mencipatakan nama baik bagi Rima Tour Semarang.

2. Saran Bagi Jemaah
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Jemaah meskipun sudah merasa puas dapat tetap memberikan masukan
kepada biro Rima Tour agar menjadi lebih baik dan tetap menjaga
protokol kesehatan agar tidak menimbulkan kembali adanya pandemi
covid-19.

C. Penutup

Segala puji syukur bagi Allah SWT, yang telah memberikan hidayah-Nya
sehingga pada penelitian ini dapat diselesaikan. Peneliti mengharapkan semoga
dalam penilotian ini dapat bermanfaat bagi khalayak pembaca. Disamping itu
peneliti juga menyadari bahwa penulisan skripsi ini jauh dari kesempurna yang
masih banyak kesalahan. Maka dari itu dengan keterbatasan penulisan, saran dan
kritik yang dapat membentuk peneliti untuk kesempurnaan memperbaikin

penelitian ini.
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PEDOMAN WAWANCARA

A. Pimpinan Devisi Umroh Rima Tour Semarang

1. Bagaimana profil Rima Tour Semarang?

2. Apa saja program maupun produk yang dilakukan Rima Tour di masa
pandemi?

3. Bagaimana Rima Tour berusaha menjalankan perusahaan dimasa
pandemi?

4. Bagaiman strategi pelayanan prima yang diterapkan Rima Tour di masa
pandemi?

5. Bagaimana masalah yang dihadapi strategi pelayanan prima yang
dilakukan di masa pandemi?

B. Bagian Pelayanan (Staff Customer Service)

1. Bagaiman yang dilakukan customer service Rima Tour dalam melakukan
strategi pelayanan prima di masa pandemi?

2. Bagaimana pendekatan sebagai staff customer Service kepada jemaah guna
menumbuhkan kepercayaan jemaah di masa pandemi?

3. Bagaimana sistem customer service ketika melayani jemaah yang sudah
berada di Arab Saudi di masa pandemi?

C. Dengan Jemaah Rima Tour Semarang

1. Bagaimana bisa mengetahui informasi biro umroh Rima Tour Semarang?

2. Apa yang menjadi alasan memilih biro umroh Rima Tour Semarang?

3. Bagaimana yang dilakukan Rima Tour Semarang menerapkan pelayanan

yang maksimal kepada jemaahnya?
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LAMPIRAN PENELITIAN

A. Dokumentasi Penelitian

1. Dokumentasi Penghargaan Rima Tour Semarang

Frutpicnss of s acciatin
Avr

Rima Tour

PT RIMA KARYA MANDIRI

-

Joko Azuard|
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2. Dokumentasi Dengan Staff Rima Tour Semarang
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‘& 2213(
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3. Dokumentasi Dengan Jemaah Rima Tour Semarang
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4. Dokumentasi Jemaah Rima Tour Semarang Tahun 2021/2022
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B. Draf Wawancara
1. Hasil Wawancara Dengan Ibu Damayanti Setiarini
Jabatan : Devisi Umrah

Waktu dan Tempat : 10 September 2021, Kantor Rima Tour Semarang

a)

b)

d)

Peneliti : Bagaimana profil Rima Tour Semarang?

Informan : Terkait profil sejarah dan visi misi yang melatar belakangi adanya
PT Rima Karya Mandiri atau sering disebut Rima Tour secara jelasnya sudah
ada di Web Rima Tour dan buku kendali Rima Tour Semarang

Peneliti : Apa saja program maupun produk yang dilakukan Rima Tour di
masa pandemi?

Informan : Program yang dilakukan perusaahan saat ini terdapat 3 program
yakni program syafari syiar yang dilakukan dengan bermajlisan untuk
memotivasi niat menuju Baitullah, mengajak masyarakat untuk bersama-sama
melaksanakan ibadah umrah bersama Rima Tour, program umroh yang
merupakan program utama perusahaan dengan tetap beroperasi di masa
pandemi ini dan tentunya dengan penawaran yang lebih khusus, dan yang
terakhir program Upgrading Agen Rima Tour.

Peneliti : Bagaimana Rima Tour berusaha menjalankan perusahaan dimasa
pandemi?

Informan : Masa pandemi Rima Tour masih tetap membuka melayani calon
jemaah dengan tetap menerapkan prokol kesehatan yang telah dianjurkan
pemerintah dan system yang kami lakukan serba online. Bahkan di tahun
2021 kami sudah memberangkatkan 2 kali masa pemberangkatan umroh.
Dengan begitu, kami juga tidak pernah lupa dengan visi perusahaan yakni
adanya pelayanan prima yang selalu kita terapkan walaupun terdapat
pandemi.

Peneliti : Bagaiman strategi pelayanan prima yang diterapkan Rima Tour di
masa pandemi?

Informan : Strategi yang dilakukan perusahaan Rima Tour Semarang pada

masa pandemi ini masih tetap menjalankan pelayanan dengan sebaik

74



2.

mungkin. Sehingga walaupun adanya pandemi tidak mengurangi rasa
tanggung jawab dengan menghormati calon jemaah yang akan melaksanakan
ibadah umroh. Misalnya walaupun adanya pandemi kami tetap melayani
walaupun dengan online sehingga semua karyawan Rima Tour harus
menguasai media, dan yang lebih berbeda lagi sistem bimbingan yang
dilakukan dengan tatap muka. Dengan maksut mempermudah jemaah yang
akan beribadah ke tanah suci. Sistem bimbingan tersebut yang berarti
dilakukan dengan privat dan jemaah juga tidak khawatir sehingga bimbingan
manasik bisa maksimal, selain itu kami juga tetap mematuhi protokol dengan
sebelum mengadakan bimbingan dipastikan situasi dalam keadaan sehat dan
tetap menunjukan surat keterangan sehat dan vaksin.

Peneliti : Bagaimana mengadapi strategi pelayanan prima yang dilakukan
di masa pandemi?

Informan : Adanya pelayanan prima yang kami lakukan di masa pandemi
tentunya ada resiko dalam beroperasinya perusahaan, namun yang kami
rasakan yakni menjadi nilai plus bagi kami. Karena kami selalu ingat dengan
visi dan misi perusahaan sehingga sebisa mungkin dengan memaksimalkan
pelayanan di masa pandemi yang dilakukukan bidangnya staff customer
servis. Misalnya dengan perusahaan tetap menjalankan tugasnya di masa
pandemi Kkini perusahaan tidak mengalami kerugian yang sangat banyak,
selain itu dengan tetap mempertahankan perusahaan di masa pandemi,
terdapat calon jemaah yang sudah mengerti tentang sistem pelayanan kami
dari relasi yang pernah melaksanakan ibadah umroh bersama Rima Tour.
Walaupun paham akan kondisi pandemi masih tetap ada calon jemaah yang
mendaftar awalnya hanya 2 orang jemaah dengan naik turun proses usaha

perusahaan kini pendaftar umroh semakin meningkat.

Hasil Wawancara Dengan Ibu Kiki Riwayanti Utari

Jabatan : Staff Customer Service

Waktu dan Tempat : 10 September 2021, Kantor Rima Tour Semarang
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a)

b)

Peneliti : Bagaiman yang dilakukan customer service Rima Tour dalam
melakukan strategi pelayanan prima di masa pandemi?

Informan : Sebagai staff di bidang pelayanan yang dilakukan di masa
pandemi yakni melayani jemaah yang mendaftar, karena adanya pandemi
pendaftaran yang dilakukan calon jemaah Kkini juga mengalami perbedaan,
selain perbedaan umum terdapat perbedaan lain yaitu wajib vakin, jemaah
juga wajib memiliki aplikasi tawakalna dan persyaratan lainnya yang sudah
dicantumkan dalam buku peraturan Rima Tour Semarang. Customer service
juga harus terampil ramah, sopan, santun. Disamping itu adanya pandemi,
kini pelayanan harus teliti, cepat dan tanggap karen berurusan dengan adanya
kemajuan zaman yang serba online menggunakan berbagai media yakni
WhatsApp dan Instagram.

Peneliti : Bagaimana pendekatan sebagai staff customer Service kepada
jemaah guna menumbuhkan kepercayaan jemaah di masa pandemi?

Informan : Diliat akan situasi pandemi yang tidak memungkin untuk
berkerumun dan harus tetap menjaga protokol kesehatan maka proses
pendaftaran dapat dilakukan dengan 3 cara yakni datang ke kantor, online,
dan apabila lokasi calon jemaah bisa ditempuh atau bahkan dikatakan dekat
maka pihak Rima Tour bisa datang ke rumah jemaah dengan membantu
mengurus keperluan persyaratan pendafatran. Selain itu apabila jemaah yang
mendaftar melalui online dengan cepat tanggap dilakukan melalui WhatsApp
yang kemudian di pandu sampai sampai proses pembayaran uang muka
dengan transfer. Kemudian informasi keberangkatan selalu diinformasikan
kepada jemaah atau jemaah bisa memantau melalui group WhatsApp yang
sudah di sediakan Rima Tour sesuai waktu pendaftaran.

Peneliti : Bagaimana sistem customer service ketika melayani jemaah yang
sudah berada di Arab Saudi di masa pandemi?

Informan : Customer service sebenarnya tidak hanya melayani jemaah ketika
mendaftar saja, melainkan juga melakukan pelayanan dari mulai pendaftaran
administrasi, melayani akomodasi transportasi, konsumsi, dan saat

pemulangan. Dilakukan dengan sistem bekerjasama dengan pihak yang
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3.

berada di Arab Saudi. Ketika pendaftaran di pandu persyaratan sampai
selesai, kemudian saat berangkat, jemaah di pantau apabila membutuhkan
bantuan, bahkan saat pemulangan jemaah juga di jemput di Bandara.

Hasil Wawancara Dengan Ibu Siti

Jabatan : Jemaah Rima Tour Semarang

Waktu dan Tempat : 15 Desember 2021, Via WhatsApp

a)

b)

Peneliti : Bagaimana bisa mengetahui informasi biro umroh Rima Tour
Semarang?

Informan : Mengetahui biro umroh Rima Tour Semarang dari saudara atasan
kerja yang merekomendasikan untuk mendaftarkan umroh bersama Rima
Tour karena yang sudah berpengalaman dan lebih paham terkait biro Rima
Tour Semarang. Dengan ceritanya maka pada saat itu di daftarkan umroh
bersama Rima Tour langsung percaya adanya pelayanan yang maksimal di
Rima Tour Semarang.

Peneliti : Apa yang menjadi alasan mendaftarkan umroh Rima Tour
Semarang di masa pandemi?

Informan : Karena waktu itu mendapatkan rezeky yang tidak terduga dari
atasan kerja untuk melaksanakan ibadah umroh. Maka dari itu, tidak di sia-
siakan mengambil keputusan umroh di masa pandemi. Akan tetapi harus
menunggu keputusan dari pemerintah terkait pemberangkatan umroh.

Peneliti : Bagaimana strategi pelayanan prima pihak Rima Tour Semarang
kepada jemaahnya?

Informan : Strategi pelayanan prima yang dilakukan Rima Tour Semarang
kepada jemaahnya dilakukan dengan sesuai cepat. Bahkan pada saat
pendaftaran saya tidak berani keluar rumah, kemudian memutuskan untuk
WhatsApp pihak Rima Tour datang kerumah untuk membantu proses
pendaftaran. Dan kebetulan waktu itu juga pihak Rima Tour ada perlu ke
kantor cabang Kudus sehingga bisa sekalian menyempatkan waktu bertemu.

Sebelum masuk ke rumah juga sudah memastikan dalam keadaan sehat,
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mematuhi protokol kesehatan dan membuktikan surat keterangan vaksin serta
keterangan sehat dari dokter.

Hasil Wawancara Dengan Ibu Yuli

Jabatan : Jemaah Rima Tour Semarang

Waktu dan Tempat : 18 Desember 2021, Rumah jemaah

a)

b)

Peneliti : Apa yang menjadikan lbu memilih biro umroh Rima Tour

Semarang?

Informan : Saat saya memilih biro umroh waktu itu karena mencari informasi
di internet. Kemudian di website tesebut terdapat nomer yang bisa di hubungi
kemudian saya menyakan terkait sistem umroh saat ini. Teryata pelayanan
responnya bagus juga cepat sehingga semakin penasar saya medatangi
kantornya. Walaupun pandemi kantor masih tetap buka sebelum masuk saya
juga dianjurkan untuk menjaga protokol kesehatan dengan ketat. Dengan
begitu saya memutuskan untuk melaksanakan ibadah umrah bersama Rima

Tour Semarang.

Peneliti : Bagaimana yang dilakukan Rima Tour Semarang terhadap

pelayanan yang maksimal kepada jemaahnya?

Informan : Pelayanan yang dilakukan pihak Rima Tour Semarang kepada
jemaah sangat baik sesuai visi yang say abaca diinternet bawa terdapat
pelayanan prima yang berararti pelayanan yang baik atau maksimal. Karena
pada saat bimbingan manasik pada masa pandemi yang saya kira di kira
dilakukan melakukan online ternyata dilakukan secara offline bertemu
langsung. Bimbingan yang dilakukan yakni dengan datang ke rumah sistem
privat sehingga dengan bimbingan manasik bertemu langsung bisa maksimal
ditambah lagi bimbingan manasik penjelasan dilakukan dengan sabar tidak
tergesa-gesa dan apabila tidak paham juga bisa ditanyakan langsung, adanya
bimbimbingan manasik privat bertemu langsung bisa menjadi puas terhadap

pelayanannya. Saat pemberangkatan akomodasi transportasi juga di jaga
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dengan mematuhi anjuran pemerintah adanya pandemi covid yakni kapasitas

dibatasi.

Hasil Wawancara Dengan Ibu Esti

Jabatan : Jemaah Rima Tour Semarang

Waktu dan Tempat : 22 Desember 2021, Via WhatsApp

a)

b)

Peneliti : Bagaimana mengetahui adanya biro Rima Tour yang masih
beroperasi di masa pandemi?

Informan : Mengetahui informasi terkait biro Rima Tour yang masih
bertahan membuka pendaftaran di masa pandemic yakni melalui informasi
tempat Kkerja saya travel perjalanan. Dengan saya menghubungi dulu dan
mengetahui ternyata biro Rima Tour masih tetap melayani pendaftaran maka
saya mendaftarkan. Kebetulan juga saya juga sudah paham tentang biro
umrah Rima Tour Semarang makanya memilih di tempat ini

Peneliti : Bagaimana Rima Tour menerapkan pelayanan yang maksimal
dimasa pandemi kepada jemaahnya?

Informan : Umroh pada masa pandemi atau new normal memang terdapat
kekhawatiran karena takut terpapar adanya virus covid-19. Akan tetapi
adanya pelayanan prima yang dilakukan Rima Tour sehingga saya dapat
yakin dan terpacaya. Kesehatanpun di masa pandemi yang dilakukan Rima
Tour juga sangat ketat, yaitu penyajian makan, menu makanan, bahkan
penginapan hotelpun dijaga sehingga ketika akan masuk hotel dicek suhu.
Apabila terdapat jemaah yang terpapar virus juga disendirikan dan terdapat

jaminan kesehatan oleh Rima Tour.
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