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ABSTRACT 

 
Name : M Pandi Pranata 

Major :  Da’wah Management 

Title : PT Albadriyah Wisata Pekanbaru Service Strategy 

Management for Prospective Hajj and Umrah Pilgrims 

 

The background of this research is the phenomena that occur in Hajj and Umrah 
travel agencies, that each travel agency has its own strategy and service to attract 
people to entrust the Hajj and Umrah pilgrimage to the company. The formulation 
of the problem in this study is how is the service strategy of PT Albadriyah 
Wisata Pekanbaru towards prospective pilgrims and Umrah pilgrims. David & 
David, Data collection techniques for this study used observation, interviews and 
documentation techniques, analyzed using a qualitative descriptive method. The 
results of the research in this study first formulate a strategy by setting a vision 
and mission then the second step is implementing the strategy they do by setting 
goals every year, namely 500 departures, maximizing services by socializing 
directly to the community, the third step is evaluating the strategy carried out by 
measuring the performance of employees which is carried out once a year, and 
also conducting questionnaires to pilgrims and Umrah pilgrims who have already 
performed the Hajj and Umrah pilgrimages in order to find out their deficiencies 
in serving and so that they can take steps to improve the strategies they have 
implemented. 

  

Keywords: Strategy Management, Hajj and Umrah Services. 
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ABSTRAK 

Nama : M Pandi Pranata 

Jurusan :  Manajemen Dakwah 

Judul : Manajemen Strategi Pelayanan PT. Al Badriyah Wisata 

Pekabaru Terhadap Calon Jamaah Haji dan Umroh 

 
Penelitian ini dilatar belakangi oleh fenomena yang terjadi dalam biro perjalanan 
ibadah Haji dan Umroh bahwasanya disetiap biro perjalanan memiliki strategi dan 
pelayanannya tersendiri untuk menarik masyarakat agar mempercayakan ibadah 
Haji dan Umroh terhadap perusahan tersebut. Rumusan masalah dalam penelitian 
ini adalah Bagaimana Strategi Pelayanan PT Albadriyah Wisata Pekanbaru 
Terhadap Calon Jamaah Haji dan Umroh, Tujuan penelitian ini untuk mengetahui 
bagaimana Strategi Pelayanan PT Albadriyah Wisata Pekanbaru Terhadap Calon 
Jamaah Haji dan Umroh, konsep teori yang peneliti gunakan dalam penelitian ini 
adalah menggunakan teori David, Teknik Pengumpulan data penelitian ini 
menggunakan teknik observasi, wawancara dan dokumentasi, dianalisis 
menggunakan metode deskriptif kualitatif. Adapun hasil penelitian dalam 
penelitian ini adalah pertama merumuskan strategi dengan menetapkan visi dan 
misi. Kemudian, langkah yang kedua yaitu implementasi strategi yang mereka 
lakukan dengan menetapkan tujuan setiap tahun yaitu 500 keberangkatan, 
memaksimalkan pelayanan dengan bersosialisasi kepada masyarakat secara 
langsung, langkah ketiga adalah evaluasi strategi yang dilakukan dengan 
melakukan pengukuran dari kinerja karyawan yang dilakukan setahun sekali, dan 
juga melakukan kuisioner kepada para jamaah haji dan umrah yang sudah 
melakukan ibadah haji dan umrah guna untuk mengetahui kekurangan mereka 
dalam melayani dan agar dapat melakukan langkah perbaikan dari strategi yang 
telah mereka jalankan. 
 
Kata kunci : Manajemen Strategi, Pelayanan Haji dan Umroh. 
 

  

  



iii

KATA PENGANTAR 

 بسم � الرح�ن الرحيم

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

Alhamdulillahirabbil „alamin segala puji bagi Allah SWT Tuhan semesta 

alam. yang telah memberikan petunjuk dan kemudahan sehingga penulis dapat 

menyelesaikan skripsi yang berjudul “Strategi Pelayaan PT Albadriyah Wisata 

Pekanbaru Terhadap Calon Jamaah Haji dan Umrah” Shalawat serta salam di 

limpahkan kepada Nabi besar Muhammad SAW. Dengan banyak bershalawat kita 

akan mendapatkan syafaat- Nya.  

Skripsi ini dibuat dengan tujuan untuk melengkapi syarat guna memperoleh 

gelar serjana sosial (S.sos) pada jurusan Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah 

dan Ilmu Komunikasi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.  

Pada pembuatan skripsi ini penulis banyak diberi bantuan dan dorongan dari 

berbagai pihak. Terutama sekali penulis ucapkan terima kasih kepada kedua orang 

tua, Ayah  Alm Bapak Tumin, Ibu tercinta Farida Hanum, serta seluruh anggota 

keluarga besar yang telah berusaha keras dan tanpa lelah mencurahkan kasih 

sayang serta perhatiannya demi terwujudnya cita-cita penulis. Dan tak lupa pula 

penulis mengucapkan terimakasih kepada:  

1. Rektor UIN SUSKA Riau, Prof. Dr. Khairunnas, M.Ag atas kesempatan yang 

diberikan penulis untuk mengenyam pendidikan di UIN SUSKA RIAU.  

2. Prof. Dr. Imron Rosidi., M. A., Ph.D selaku Dekan Fakultas Dakwah dan 

Komunikasi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau  

3. Prof. Dr. Masduki, M.Ag, Dr. Toni Hartono, M.Si, dan Dr. H. Arwan M.Ag 

selaku dekan I, II, dan III selaku Fakultas Dakwah dan Ilmu Komunikasi atas 

kesempatannya menerima penulis untuk belajar di Fakultas Dakwah dan 

Komunikasi.  

4. Khairudin, M.Ag. Selaku Ketua Prodi Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah 

dan Komunikasi  

5. Muhlasin, M.Pd.I selaku Sekertaris Jurusan Dakwah, Fakultas Dakwah Dan 

Komunikasi  

6. Bapak Perdamaian, M.ag selaku Dosen Pembimbing Akademik (PA). 



iv

7. Bapak Refdeadi, S.Sos.,M.A Selaku Dosen Pembimbing Skripsi  yang telah 

meluangkan waktu, memberikan motivasi, masukan, bimbingan dan pengarahan 

kepada penulis dalam penyusunan skripsi ini sehingga skripsi ini dapat 

diselesaikan dengan baik.  

8. Bapak dan Ibu dosen pengajar di Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas 

Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau yang telah memberikan pengajaran kepada 

penulis selama kuliah di perguruan tinggi ini. 

9. Karyawan dan Karyawati Fakultas Dakwah dan Ilmu Komunikasi yang telah 

memberikan pelayanan yang baik dan memudahkan pengurusan administrasi. 

10. PT Albadriyah Wisata Pekanbaru yang telah membantu dan memberikan 

kesempatan kepada penulis melakukan riset sehingga skripsi ini dapat selesai 

dengan baik.  

11. Keluarga HIMAKON Adriansyah Ramlli, Hamdi Ma‟ruf, Puji Ariadi, Tedi, 

Riki, terimakasih sudah jadi keluarga di perantauan menuntut ilmu. Untuk 

terimakasih telah hadir menemani memberikan semangat kepada penulis dalam 

menyelesaikan tugas skripsi.  

12. Kelas D 19, yang sudah memberikan warna selama menempuh gelar S1. 

Akhir kata penulis ucapkan terima kasih banyak kepada semua pihak yang 

terlibat, semoga skripsi ini dapat bermanfaat baik itu bagi penulis maupun 

pembaca. Mudah-mudahan Allah SWT senantiasa memberikan hidayah dan 

petunjuk-Nya serta menunjukkan jalan yang lurus kepada kita semua. Aamiin 

Allahumma Aamiin. 

Wassalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

Pekanbaru, 26 Desember 2022 

Penulis 

 

M Pandi Pranata 

11940411342 

  



v

DAFTAR ISI 

 

Daftar Isi..................................................................................................................... i 

BAB I  PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang ................................................................................................ 1 

B. Penegasan Istilah  ........................................................................................... 3 

C. Rumusan Masalah........................................................................................... 4 

D. Tujuan Penelitian ............................................................................................ 4 

E. Kegunaan Penelitian ....................................................................................... 4 

F. Sistematika Penulisan ..................................................................................... 4 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

A. Kajian Terdahulu ............................................................................................. 6 

B. Landasan Teori ................................................................................................ 8 

C. Kerangka Pemikiran ........................................................................................ 25 

BAB III METODELOGI PENELITIAN 

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian .................................................................... 26 

B. Lokasi dan Waktu Penelitian  ........................................................................ 26 

C. Sumber Data Penelitian .................................................................................. 26 

D. Informan Penelitian ........................................................................................ 27 

E. Teknik pengumpulan Data ............................................................................. 27 

F. Validasi Data .................................................................................................. 28 

G. Teknik Analisis Data  ..................................................................................... 28 

BAB IV GAMBARAN UMUM 

A. Sejarah PT Albadriyah Wisata Pekanbaru  .................................................... 30 

B.  Profil PT Albadriyah Wisata Pekanbaru  ...................................................... 32 

C. Visi dan Misi PT Albadriyah Wisata Pekanbaru  .......................................... 32 

D. Struktur Organisasi PT Albadriyah Wisata Pekanbaru  ................................. 33 



vi

E. Uraian Tugas (Job description)  PT. Al-Badriyah Wisata  ............................ 33 

BAB V HASIL DAN PEMBAHASAN  

A. Hasil penelitian............................................................................................... 39 

B. Pembahasan  ................................................................................................... 61 

BAB VI KESIMPULAN  ......................................................................................... 65 

Daftar Pustaka .......................................................................................................... 66 

 

 



vii

DAFTAR GAMBAR 

Gambar IV.1: Logo PT Albadriyah Wisata    ............................................................ 30 

Gambar V.1:Sosialisasi ke Sekolah ...........................................................................  44 

Gambar V.2:Pelatihan Para Mentor ........................................................................... 55 

Gambar V.3:Format Kuisioner Pelayanan Jamaah .................................................... 60 

  



viii

DAFTAR TABEL 

Tabel  IV.1  ................................................................................................................ 50 

  



1

BAB I 

PENDAHULUAN 

A.  Latar Belakang  

Keputusan Menteri Agama Nomor 224 Tahun 1999 dan Instruksi Dirjen 

Bimas Islam dan Urusan Haji Nomor D/296 Tahun 1999 sama-sama mengatur 

sikap pemerintah terhadap KBIH. Strategi tersebut pada intinya menyatakan 

bahwa KBIH hadir sebagai mitra pemerintah dalam rangka pencapaian jemaah 

haji/haji mandiri. Putusan itu lebih lanjut menetapkan, antara lain, KBIH wajib 

mendapat izin dengan masa berlaku dua tahun dari kepala kantor wilayah 

Kementerian Agama setempat. Kbih harus memenuhi prasyarat untuk 

mendapatkan lisensi ini.1 Pemerintah menawarkan berbagai pelayanan untuk 

menunjang ibadah haji, antara lain pelayanan umum seperti boarding haji dan 

transportasi, pelayanan administrasi pendaftaran, pembuatan paspor dan 

panggilan boarding, pelayanan kesehatan seperti pemeriksaan kesehatan, biaya 

kesehatan dan penyerahan kartu sehat, pelayanan ibadah seperti bimbingan 

manasik. ziarah dan petunjuk tentang ibadah. untuk tujuan memberikan status 

haji mabrur kepada jamaah dan memungkinkan mereka untuk melakukan 

sholat sesuai dengan keyakinan Islam. Rencana layanan haji dan umrah 

dibahas dalam tulisan ini. Kajian ini secara khusus akan membahas rencana 

pelayanan PT Albadriyah Wisata Pekanbaru bagi calon jamaah haji dan umrah.  

PT Albadriyah Wisata Pekanbaru merupakan biro perjalanan yang 

bergerak dalam perjalanan Ibadah Haji dan Umroh itu membimbing 

masyarakat yang ingin beribadah Haji dan Umroh.2 Jadi perjalanan Ibadah 

Haji dan Umroh biasanya akan dibimbing oleh biro-biro yang memberikan 

fasilitas perjalanan Haji dan Umroh. Entitas biro haji dan umrah 

1 Direktorat Pembinaan Haji Direktorat Jenderal Bimbingan Masayarakat Islam dan 
Penyelenggaraan Haji Departemen Agama RI, 2005, Petujuk Teknis Pengorganisasian Kelompok 
Bimbingan Ibadah Haji (KBIH),hlm.5. 

2 Dianita, Z (2019). Strategi pelayanan di PT. Arminareka Perdana Surabaya., 

digilib.uinsby.ac.id, http://digilib.uinsby.ac.id/38429/ 
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merupakan organisasi yang berorientasi pada pelayanan. Secara umum, 

lembaga yang bekerja di industri jasa ialah lembaga yang mencari keuntungan. 

Organisasi laba biasanya mencari keuntungan atau pendapatan.3 

Memberikan pelayanan atau pelayanan yang prima kepada jemaah akan 

membuat mereka senang, yang pada akhirnya akan membuat jemaah menjadi 

loyal kepada pengelola (travel) yang bersangkutan. Jika pelayanan atau jasa 

sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas dipersepsikan dengan baik dan 

memuaskan. Di sisi lain, jika layanan atau layanan kurang dari yang 

diharapkan, maka kualitasnya dipersepsikan buruk. Staf profesional, sarana dan 

prasarana yang baik, semua produk yang diinginkan, tanggung jawab setiap 

jemaat dari awal sampai akhir, kemampuan melayani dengan cepat dan tepat, 

kemampuan berkomunikasi dengan jelas dan efektif, pengetahuan umum 

lainnya, dan kemampuan untuk membangkitkan kepercayaan pada jemaah 

ialah semua kualitas pelayanan yang baik yang dapat memuaskan jemaah.4  

Fenomena yang terjadi dalam biro perjalanan disetiap PT membutuhkan 

strategi nya tersendiri untuk menarik masyarakat agar mempercayakan ibadah 

Haji dan Umroh nya terhadap perusahannya. Peneliti tertarik untuk meneliti PT 

Al Badar Wisata yang merupakan perusahaan swasta nasional yang bergerak di 

bidang Tour dan Travel. Perusahaan ini didirikan pada tahun 1999 dengan 

nama PT. Al Badriyah Wisata. Dengan Produk Jasa meliputi program Umroh 

dan Haji Plus. 

Albadriyah Wisata telah berpengalaman dalam memberangkatkan Umroh 

dan Haji, serta mempunyai izin resmi dari Kemenatrian Agama sebagai 

penyelenggara Umroh dan Haji. Lebih dalam peneliti akan mengkaji terkait 

strategi pelayanan yang digunakan PT Albadriyah Wisata dalam 

terselenggaranya kegiatan ibadah Haji dan Umroh.  

 

 

 

3 Kholilurrohman, “Hajinya Lansia Ditinjau Dari Perspektif Bimbingan Dan Konseling 
Islam”, Jurnal Dakwah Dan Komunikasi, (Vol. 2, No. 2, Tahun 2017), Hal 232 

4 http://albadarwisata.com/tentang-kami/ 
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B. Penegasan Istilah  

1. Strategi   

Istilah "strategi" mengacu pada jenis rencana yang digunakan untuk 

memutuskan kegiatan masa depan untuk mencapai tujuan yang diinginkan. 

Taktik ini, yang dibentuk dengan mempertimbangkan proposal saingan, 

pada dasarnya ialah perencanaan interpretatif.5 Strategi ialah rencana yang 

dibuat untuk mencapai tujuan tertentu. Layanan diberikan sesuai dengan 

standar kualitas tinggi dan selalu akurat, konsisten, dan tepat waktu dalam 

menanggapi perubahan kebutuhan pelanggan. Strategi tersebut dipraktikkan 

dalam berbagai upaya dengan tujuan mencapai aspirasi perusahaan. 

Rencana yang digunakan oleh suatu organisasi untuk melakukan bisnis di 

pasar atau industri tertentu dikenal sebagai strategi tingkat bisnis.6 

2. PT Albadriyah Wisata 

Al Badar Wisata merupakan perusahaan swasta nasional yang 

bergerak di bidang Tour dan Travel. Perusahaan ini didirikan pada tahun 

1999 dengan nama PT. Al Badriyah Wisata. Dengan Produk Jasa meliputi 

program Umroh dan Haji Plus.7 

Albadriyah Wisata telah berpengalaman dalam memberangkatkan 

Umroh dan Haji, serta mempunyai izin resmi dari Kemenatrian Agama 

sebagai penyelenggara Umroh dan Haji. Mengajak dan Memberangkatkan 

Umat Muslim untuk pergi ke Tanah Suci sebanyak-banyaknya. Membengun 

dan mengembangkan potensi Umat Islam dalam meningkatkan 

kesejahteraan keluarga dan masyarakat.8 

 

 

 

5 Putri Lestari dkk. “Strategi Pelayanan Prima Kelompok Bimbingan Ibadah Haji 
Terhadap Calon Jamaah Dalam Meningkatkan Bimbingan Kualitas Kualitas Jamaah Haji”. Jurnal 
Manajemen Dakwah.Vol 1.  No.3 Hal 261 

6 Zelvi Dianita,” STRATEGI PELAYANAN DI PT. ARMINAREKA PERDANA 
SURABAYA” Hlm 18 

7 http://albadarwisata.com/tentang-kami 
8 http://albadarwisata.com/tentang-kami 
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C.  Rumusan Masalah  

Berlandaskan latar belakang diatas maka rumusan masalah pada riset ini 

ialah Bagaimana Manajemen Strategi Pelayanan PT Albadriyah Wisata 

Pekanbaru Terhadap Calon Jamaah Haji dan Umroh? 

 

D.  Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan rumusan  masalah diatas,maka tujuan penelitian ini ialah 

untuk mengkaji bagaimana Manajemen Strategi Pelayanan PT Albadriyah 

Wisata Pekanbaru Terhadap Calon Jamaah Haji dan Umroh. 

  

E.  Kegunaan Penelitian 

Adapun kegunaan  penelitian ini ialah sebagai berikut: 

1. Secara Teoritis 

a) Sebagai bahan informasi ilmiah bagi peneliti – peneliti yang ingin 

mengetahui Manajemen Strategi Pelayanan PT Albadriyah Wisata 

Pekanbaru Terhadap Calon Jamaah Haji dan Umroh serta untuk 

memaksimalkan keahlian penulis sebagai calon akademis yang telah 

memperoleh ilmu dan menuangkannya kedalam hasil penelitian. 

2. Secara Praktis 

a) Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi rujukan dalam  

melakukan penelitian serupa di tempat lain. 

b) Sebagai persyaratan untuk mendapatkan gelar Sarjana Sosial (S.Sos) di 

Fakultas Dakwah dan Ilmu Komunikasi Universitas Islam Negeri 

Sultan Syarif Kasim Riau. Program Studi Manajemen Dakwah. 

 

F.  Sistematika Penulisan  

Proposal penelitian ini ditulis dengan sistematika sebagai berikut:  

 

BAB I  PENDAHULUAN 

Bab ini berisi latar belakang masalah, penegasan istilah, 

rumusan masalah, tujuan dan kegunaan penulisan serta 

sistematika penulisan. 
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BAB II KAJIAN TEORI  DAN KERANGKA FIKIR 

Kajian ini menguraikan kajian terdahulu, landasan teori 

serta kerangka berfikir. 

 

BAB III METODELOGI PENELITIAN 

Bab ini berisi  jenis dan pendekatan penelitian, lokasi dan 

waktu penelitian, teknik pengumpulan data, validasi data 

serta teknik analisa data. 

 

BAB IV GAMBARAN UMUM 

Bab ini berisi tentang sejarah PT Albadriyah Wisata, 

termasuk Visi Misi 

  

BAB V  HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi tentang hasil dan pembahasan. 

 

BAB VI  KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisi tentang kesimpulan dan saran 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Kajian Terdahulu 

Untuk membandingkan dengan peneliti  lain, maka perlu dilihat 

penelitian  lain yang pernah dilakukan. Adapun penelitian yang hampir sama 

dengan riset ini yaitu:  

1. Penelitian yang dilakukan Zelvi Dianita yang mengangkat judul “ Strategi 

PelayananDI PT. ARMINAREKA PERDANA SURABAYA”. Ia melakukan 

riset untuk mengetahui bagaimana strategi pelayanan yang diterapkan di PT 

Arminareka Perdana Surabaya untuk mencoba meningkatkan kepuasan 

jemaah dengan pendekatan pelayanan. Pendekatan Zelvi Dianita ialah 

kualitatif. Pendekatan pengumpulan data kualitatif menggunakan metode 

wawancara mendalam dan observasional. Dengan bantuan undang-undang 

yang mengatur bagaimana ibadah haji dan umrah dilakukan, riset ini 

dilakukan untuk dapat menawarkan informasi yang berarti kepada 

masyarakat umum.. Temuan riset ini menunjukkan bahwa akibat dari 

tingkat kepuasan jemaah yang tinggi terhadap pelayanan yang diberikan 

oleh PT. Armina utama Surabaya, strategi layanan tingkat tinggi sedang 

digunakan untuk memuaskan para peziarah. Jemaat mempunyai keyakinan 

yang kuat terhadap PT. Layanan First Arminareka Surabaya.. 

2. Penelitan yang dilakukan Findi oktavioni dan Didin Chonyta yang berjudul : 

“STRATEGI PELAYANAN BIRO HAJI DAN UMROH DI PT. NUR 

HARAMAIN”. Riset yang dilakukan ialah mengenai strategi pelayanan biro 

haji dan umrah berupa sikap yang  ramah kepada calon jamaah, tampilan 

kantor juga harus terlihat rapi, akan tetapi tetap bersahaja, memberikan 

buku-buku panduan yang dibutuhkan, serta memberikan sosok pembimbing 

yang bersertifikat, kompeten dan berpengalaman, menggunakan  papan 

iklan di sebagian tempat, serta mempunyai kantor cabang dibeberapa daerah 

dan hubungan yang baik dengan travel lainnya. Yang bertujuan untuk 

Tujuan riset ini ialah untuk menggambarkan strategi pelayanan yang 
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dilakukan di perusahaan travel haji dan umrah, diolah, dan disajikan oleh 

pihak lain berupa hasil riset terdahulu terkait haji dan umrah serta strategi 

pelayanan dalam biro travel haji dan umrah. 

3. Penelitian yang dilakukan Muh. Sungaidi yang mengangkat judul : “Strategi 

Peningkatan Kualitas Pelayanan Haji Dan Umrah Pt. Margi Suci Minarfa 

Jakarta Pusat”. Tujuan dari riset ini ialah untuk memahami PT. Strategi 

Margi Suci Minarfa Jakarta Pusat untuk Meningkatkan Kualitas Pelayanan 

Haji dan Umrah. Kebahagiaan pelanggan dan peningkatan kualitas layanan 

haji dan umrah sangat erat kaitannya. Hubungan pelanggan jangka panjang 

dapat diperkuat dengan kualitas dalam bisnis. Oleh karena itu diperlukan 

perencanaan untuk meningkatkan kualitas pelayanan guna mewujudkan misi 

perusahaan berhasil. Rumusan masalah yang dibahas dalam riset ini ialah 

metode yang digunakan PT. Margi Suci Minarfa mendekati peningkatan 

kualitas layanannya, serta keuntungan, kerugian, bahaya, dan kemungkinan 

yang terkait dengan penerapan metode tersebut untuk meningkatkan kualitas 

layanan Haji dan Umrah. berdasarkan rumusan masalah di atas. Untuk 

mengumpulkan data dan informasi di lapangan, penulis menggunakan 

metodologi riset deskriptif kualitatif. Informasi dan data yang dikumpulkan 

bersifat primer dan sekunder. 

4. Penelitian Zulfa Jannatul Firdaus, dan Nur Syamsiah yang mengangkat 

judul : “STRATEGI PENGEMBANGAN DAN PELAYANAN HAJI DAN 

UMRAH PT. NUR HARAMAIN MULIA” yang mempunyai tujuan untuk 

mengetahui strategi yang digunakan oleh customer service dalam melayani 

calon jamaah ibadah haji maupun umrah di PT. Nur Haramain Mulia. 

Seringkali, para jamaah haji & umrah memberi kesan „puas‟ terhadap 

pelayanan yang diberikan. Untuk mengidentifikasi permasalahan tersebut 

secara mendalam, riset ini menggunakan metode deskriptif dengan 

pendekatan kualitatif. Teknik pengumpulan data menggunakan wawancara, 

observasi, dan dokumentasi. Dari riset ini diperoleh bahwa analisis strategi 

dalam melayani jamaah ibadah haji dan umrah untuk membangun citra yang 
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yang positif dimata masyarakat ialah dengan menerapkan strategi pelayanan 

yang baik dari mulai penyambutan jamaah ketika awal bertamu, kemudian 

mendaftar, dan sampai pada pelaksanaan ibadah haji dan umrahnya. Dari 

pelayanan yang diberikan secara maksimal itulah para calon jamaah ibadah 

haji dan umrah yang awalnya hanya mempunyai niat ingin melihat saja, 

sampai pada akhirnya tertarik untuk bergabung pada perusahaan ini. 

B. LANDASAN TEORI 

1. Strategi 

a) Pengertian strategi 

Kata Yunani "strategos" dengan akar kata "stratos" dan "ag" 

ialah asal kata "strategi". Ag berarti memimpin, dan stratos ialah istilah 

militer. Pada awalnya, generalship dipahami sebagai rencana, atau apa 

yang dilakukan para jenderal untuk memenangkan perang. Menurut 

Hayes dan Wheel Wright, strategi mencakup semua operasi yang berada 

di bawah lingkup perusahaan, termasuk distribusi semua sumber daya 

perusahaan. Menurut Heizer dan Render, strategi ialah rencana tindakan 

organisasi untuk mencapai tujuannya. Setiap area fungsional 

mempunyai rencana untuk mencapai tujuannya dan membantu tujuan 

menyeluruh organisasi.9 

Menurut David, strategi ialah rencana yang kohesif, 

komprehensif, dan terintegrasi yang menghubungkan keunggulan 

strategis perusahaan dengan masalah lingkungan dan dimaksudkan 

untuk memastikan bahwa implementasi rencana organisasi akan 

menghasilkan pencapaian tujuan utama perusahaan.10

Strategi merupakan sejumlah tindakan yang terintegrasi dan 

terkoordinasi yang diambil untuk mendayagunakan kompetensi inti serta 

memperoleh keunggulan bersaing. Keberhasilan suatu perusahaan, 

9 Putri Lestari dkk. “Strategi Pelayanan Prima Kelompok Bimbingan Ibadah Haji 
Terhadap Calon Jamaah Dalam Meningkatkan Bimbingan Kualitas Kualitas Jamaah Haji”. Jurnal 
Manajemen Dakwah.Vol 1.  No.3 Hal 263 

10 Ali Hasan, marketing Bank Syariah, (Jakarta : Ghalia Indonesia, 2010), h.29 
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sebagaimana diukur dengan daya saing strategis dan profitabilitas tinggi, 

merupakan fungsi kemampuan perusahaan dalam mengembangkan dan 

menggunakan kompetensi inti baru lebih cepat daripada usaha pesaing 

untuk meniru keunggulan yang ada saat ini.11 

Throut mengatakan bahwa inti dari strategi ialah ialah 

bagaimana bertahan hidup dalam dunia yang semakin kompetetif, 

bagaimana membuat presepsi yang baik di benak komsumen, menjadi 

beda, mengenali kekuatan dan kelemahan pesaing, menjadi spesialisasi, 

menguasai satu kata yang sederhana dikepala, kepemimpinan yang 

memberi arah dan memahami realitas pasar dengan menajadi yang 

pertama, kemudian menjadi lebih baik.12 

Menurut Grant, strategi juga dapat dianggap sebagai rencana 

komprehensif untuk pemanfaatan sumber daya untuk membangun posisi 

yang menguntungkan. Dengan kata lain, strategi memerlukan penciptaan 

dan penggunaan dalam konflik. 

Menurut Thomas L. Wheelen dan J. David Hunger, kinerja 

jangka panjang organisasi ditentukan oleh sejumlah pilihan dan tindakan 

manajerial. Ini termasuk mengembangkan dan menyiapkan strategi, 

menerapkannya, dan mengevaluasinya. 

Strategi yang dikembangkan oleh Michael A. Hitt, R. Duane 

Ireland, dan Robert E. Hoslisson membantu organisasi menentukan 

tujuan mereka dan cara terbaik untuk mencapainya.13 Pola tujuan, 

sasaran, kebijakan, dan rencana-rencana besar yang ditetapkan 

organisasi untuk mencapai tujuan tersebut, menurut Farchan, merupakan 

11 Hitt michael, dkk, Manajemen Strategis, (Jakarta: Erlangga, 1997) , h.137. 
12 Ali Hasan, Op, Cit, h.29. 
13 I Fachruddin, "Strategi Pelayanan Publik di Kantor Kecamatan Kandangan Kabupaten 

Kediri", Jurnal Mediasosian: Jurnal Ilmu Sosial Dan …(ojs.unikkediri.ac.id,2018),https://ojs.unik-

kediri.ac.id/index.php/mediasosian/article/view/193 
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strategi. Selain itu, strategi mengacu pada keseluruhan proses organisasi 

untuk memutuskan kebijakan dan rencana operasional.14  

Strategi dapat dikatakan sebagai suatu tindakan penyesuaian 

untuk mengadakan reaksi terhadap situasi lingkungan tertentu yang 

dapat dianggap penting, dimana tindakan penyesuaian tersebut 

dilakukan secara sadar berdasarkan pertimbangan yang wajar. Strategi 

dirumuskan sedemikian rupa sehingga jelas apa yang sedang dan akan 

dilaksanakan perusahaan demi mencapai tujuan yang ingin dicapai. 

Bambang hariadi juga berpendapat bahwa strategi ialah suatu 

proses yang dirancang secara sistematis untuk merumuskan, 

menjalankan ,dan mengevaluasi strategi dalam membuat nilai-nilai 

terbaik untuk mewujudkan visi dan misi suatu organisasi.15 

b) Manajemen Strategi 

Manajemen strategi adalah prosedur dimana suatu organisasi 

menetapkan tujuan dan sasaran dan mulai merencanakan serta 

menerapkan perencanaan yang membantu mencapai tujuan dan sasaran 

dari sebuah organisasi. Prosedur ini selalu berubah seiring dengan 

pertumbuhan tujuan dan sasaran organisasi. 

Manajemen strategi adalah penggunaan sumberdaya organisasi 

secara terencana untuk mencapai dan sasaran jangka panjang. 

Manajemen strategi memerlukan evaluasi yang terus-menerus terhadap 

proses interna; dan faktor eksternal yang dapat mempengaruhi fungsi 

organisasi.16 

Menurut Wheelen & Hunger, ”Strategic manajement is that set 

of managerial and action that determines the lon term performence of a 

corporation. It includes strategi formulation, strategi implementation, 

and evaluation”. Manajemen strategi adalah serangkaian keputusan 

manjerial dan kegiatan-kegiatan yang menentukan keberhasilan suatu 

14 FM Tanjung and Z Fadhly, "Strategi Pelayanan Sekretariat Dewan Perwakilan Rakyat 

KabupatenAcehSelatan",…AdministrasidanPelayanan…(stiabinataruna.ejournal.id,2022)https://sti

abinataruna.ejournal.id/PUBLIK/article/view/448 

 
15 https://jurnal.stai-yaptip.ac.id/index.php/menata/article/download/163/133/328 
16 P Tunggul, "Manajemen Strategi" (repository.nobel.ac.id, 2021), hal 2 
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organisasi dalam jangka panjang. Kegiatan-kegiatan tersebut dimulai 

dari formulasi strategi, implementasi strategi, serta evaluasi dan 

pengendalian atas formulasi dan implementasi strategi yang telah di 

laksanakan. Wheelen & Hunger juga menekankan bahwa pengambilan 

keputusan dan tindakan manajemen dilakukan untuk keberhasilan 

organisasi dalam jangka panjang, berdasarkan atas formulasi analisis 

lingkungan internal dan eksternal organisasi, implementasi strategi, serta 

evaluasidan pengendalian yang tepat dan juga di rencanakan17. 

Menurut David & David dalam penerapan  Manajemen strategi 

menggunakan beberapa tahapan diantaranya: 

1) Perumusan Strategi 

Langkah awal yang perlu dilakukan dalam menyusun 

startegi dengan cara merumuskan strategi, atau menyusun langkah 

awal. Sudah termasuk di dalamya menetapkan visi dan misi, 

mengidentifikasi peluang dan tantangan yang dihadapi organisasi 

dari sudut pandang eksternal, menetapkan kelemahan dan 

keunggulan yang dimiliki organisasi dari sudut pandang internal, 

menyusun rencana jangka panjang, membuat strategi-strategi 

alternatif dan memilih strategi tertentu yang akan dicapai. 

2) Implementasi Strategi 

 Langkah selanjutnya setelah menyusun dan memilih strategi 

adalah mempraktikkannya. Pada tahap implementasi, strategi yang 

telah dipilih sebenarnya membutuhkan komitmen dan kerjasama 

seluruh level organisasi, unit, dan anggota. Proses mengembangkan 

dan mempelajari strategi hanya akan tinggal kenangan ketika 

dipraktikkan. Alokasi dan pengaturan sumber daya, seperti yang 

ditunjukkan oleh penciptaan struktur dan sistem organisasi, 

memberikan landasan bagi penerapan strategi. Menetapkan tujuan 

tahunan, membuat peraturan, menginspirasi personel, dan 

mengalokasikan sumber daya semuanya diperlukan bagi perusahaan 

untuk mengadopsi strateginya dan melaksanakannya.  

17 P Tunggul, "Manajemen Strategi" (repository.nobel.ac.id, 2021), hal 3
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3) Evaluasi strategi  

Evaluasi strategi adalah fase terakhir dari pengembangan 

strategi. Kebutuhan akan evaluasi strategi berasal dari kemampuan 

mengukur pencapaian masa lalu untuk memilih tujuan selanjutnya. 

penilaian adalah standar untuk strategi yang akan diterapkan 

kembali oleh organisasi, dan penilaian diperlukan untuk 

memastikan bahwa tujuan yang dinyatakan telah tercapai.18 Tahap 

melakukan evaluasi strategi antara lain: Mengulas faktor eksternal 

dan internal yang merupakan dasar strategi saat ini, Mengukur 

kinerja, dan Mengambil tindakan korektif. Evaluasi strategi 

dibutuhkan karena kesuksesan yang dialami saat ini tidak menjamin 

kesuksesan dimasa depan. Kesuksesan selalu menciptakan masalah 

yang baru dan berbeda. 

 

2. Pelayanan  

Kata “pelayanan” berasal dari kata “pelayanan” dalam kamus bahasa 

Indonesia yang mengandung arti membantu menyiapkan atau mengurus 

segala sesuatu yang diperlukan orang lain untuk perbuatan melayani. 

Pengertian “Jasa” menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia adalah “soal cara 

melayani, pelayanan, dan fasilitas yang diberikan sehubungan dengan 

barang/jasa”.19 

Menurut Ali Rokhmad dan Abdul Choliq  pelayanan ialah usaha 

melayani kebutuhan orang lain. Pelayanan ialah suatu proses kegiatan 

pemenuhan kebutuhan masyarakat atau konsumen dengan hak-hak dasar 

dan hak pemberian berupa jasa dan layanan yang diberikan.  

Menurut Sianipar dalam Resti Wildayati dkk Pelayanan ialah cara 

mengabdi, mempersiapkan, memproses dan mengatasi atas apa saja 

18 Fred Dand, Manajemen Strategi Kosep Pemasaran, (Jakarta:PT. Prehallindo, 1998), 
hlm.5- 6 

19 Z Mukarom and MW Laksana, "Membangun kinerja pelayanan publik" 
(etheses.uinsgd.ac.id,2015),https://etheses.uinsgd.ac.id/4265/1/ZM_Membangun_Kinerja_Pelayan
an_Publik.pdf 
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keperluan atau kebutuhan individu maupun kelompok. Pelayanan ialah 

suatu urutan aktivitas yang terjadi adanya interaksi langsung antara pelayan 

dan pelanggan yang menyajikan kepuasan pelanggan sebagai upaya 

melayani kebutuhan orang lain apa yang mereka butuhkan.20 

Menurut Ivancevich, Lorensi, Skinner, dan Crosby pelayanan ialah 

produk yang tak kasat mata (tidak dapat diraba) yang melibatkan usaha 

usaha manusia dan menggunakan peralatan. Sedangkan Gronroos 

mengatakan bahwa pelayanan ialah serangkaian aktivitas yang tidak kasar 

mata atau tidak bisa di raba yang terjadi akibat adanya interaksi antara 

konsumen dan karyawanatau hal-hal lain yang di sediakan oleh perudahaan 

pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan 

konsumen/pelanggan.21 

Menurut Pasalong pelayanan pada dasarnya ialah serangkaian 

aktivitas seseorang ,kelompok atau organisasi baik secara langsung maupun 

tidak langsung untuk memenuhi kebutuhan. Jadi dapat dikatakan bahwa 

pelayanan mempunyai 2 aspek yaitu seseorang atau organisasi, dan 

pemenuhan kebutuhan. Jadi dapat dikatakan bahwa pelayanan ialah 

rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan setiap 

konsumen baik itu barang, jasa atau pelayanan administratifyang di 

sediakan oleh suatu perusahaan ataupun organisasi, dimana ada 4 unsur 

dalam pelayanan antara lain : 

a) Penyedia layanan 

b) Penerima layanan 

c) Jenis layanan 

d) Kepuasan pelangkan.22 

20 Y Yuningsih, H Bagja and B Aulia, "Strategi Pelayanan Calon Jemaah Haji Musim 

Pandemi", Mabrur: Academic Journal of … (journal.uinsgd.ac.id, 2022), 

http://journal.uinsgd.ac.id/index.php/mabrur/article/view/17523 
21 Z Mukarom and MW Laksana, "Manajemen pelayanan publik" (etheses.uinsgd.ac.id, 

2015), https://etheses.uinsgd.ac.id/4264/1/ZM_Manajemen_Pelayanan_Publik.pdf 
22 NK Riani, "Strategi peningkatan pelayanan publik", Jurnal Inovasi 

Riset(stpmataram.ejournal.id,2021),https://stpmataram.ejournal.id/JIP/article/view/489 



14

Layanan dapat secara luas dicirikan sebagai tindakan yang diambil 

oleh individu, kelompok, atau organisasi untuk memenuhi kebutuhan. 

Menurut Moenir, pelayanan adalah tindakan memenuhi kebutuhan secara 

langsung melalui tindakan orang lain. Pengukuran yang telah ditetapkan 

sebagai tolak ukur pelayanan prima dikenal dengan istilah standar dalam 

pelayanan. Ada persyaratan kualitas layanan yang termasuk dalam standar 

layanan ini. Kualitas, bagaimanapun, adalah kondisi dinamis yang terkait 

dengan hal-hal seperti orang, proses, barang, dan lingkungan yang 

memenuhi atau bahkan melebihi harapan dari mereka yang mencarinya.23  

Secara umum pelayanan yang baik merupakan pelayanan yang cepat, 

dan terbuka. Pelayanan yang secara umum didambakan oleh masyarakat 

ialah: 

a) Kemudahan dalam pengurusan kepentingan 

b) Mendapatkan pelayanan yang wajar  

c) Mendapatkan perlakuan yang sama tanpa pilih kasih. 

Kesadaran diri yang mendalam akan fakta bahwa pelayanan hanya ada 

karena seseorang melayani itu perlu untuk pelayanan. Karena mereka dapat 

memberi makna melalui layanan mereka, layanan memiliki harga. Karena 

orang berusaha untuk meningkatkan kualitas dan derajat satu sama lain 

melalui pelayanan, sulit bagi seseorang untuk melayani tanpa 

mempertimbangkan martabat baik diri sendiri maupun orang lain.24 

Layanan pada dasarnya tidak berwujud, aktivitas yang tidak dimiliki 

yang disediakan oleh bisnis atau individu kepada pelanggan. Aspek 

pelayanan yang menjadi landasan keberhasilan penyelenggaraan pelayanan 

antara lain:  

a) Pelayanan bersifat tidak dapat diraba, pelayanan sangat berlawanan 

sifatnya dengan barang jadi. 

23 M.Nur Rianto, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syari‟ah, Bandung: Alfabeta, 2010, hlm. 
211-212 

24 Iman syaukani, Manajemen Pelayanan Haji di Indonesia, (Jakarta:puslitbang kehidupan 
keagamaan, 2009),hlm.12 
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b) Pelayanan itu kenyataannya terdiri daritindakan nyata dan 

merupakan pengaruh yang sifatnya ialah tindakan sosial. 

c) Produksi dan konsumsi dari pelayana tidak dapat dipisahkan secara 

nyata, karena pada umumnya kejadiannya bersamaan dan terjadi di 

tempat yang sama. Dari karakteristik diatas maka dapat dijadikan 

sebagai dasar perusahaan memberikan pelayanan terhadap 

konsumennya.25 

Menurut R.A Supriyono pelayanan ialah kegiatan yang 

diselenggarakan organisasi menyangkut kebutuhan pihak konsumen dan 

akan menimbulkan kesan tersendiri, dengan adanya pelayanan yang baik 

maka konsumen akan merasa puas,dengan demikian pelayanan merupakan 

hal yang sangat penting dalam upaya menarik konsumen untuk 

menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan.26 

Layanan mempunyai berbagai bentuk antara lain : 

a) Layanan dengan lisan  

Layanan dengan lisan dilakukan di bidang informasi dan bidang yang 

bersangkutan dengan layanan informasi. 

b) Layanan dengan tulisan  

Layanan dengan tulisan dilakukan dalam bentuk tulisan layanan ini 

sangat efektif terutama dalam layanan jarak jauh. 

c) Layanan dengan perbuatan  

Layanan ini dilakukan oleh kalangan menengah dan bawah.karena 

faktor keahlian dan petugas disebut sangat menentukan hasil perbuatan 

dengan perkerjaan. 

Khotler mendefinisikan pelayanan ialah setiap tindakan atau kegiatan 

yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak  mengakibatkan  kepemilikan  apapun.  

Pelayanan  merupakan  perilaku  produsen  dalam memenuhi kebutuhan dan 

keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri. 

25 http://repository.radenintan.ac.id/1127/3/BAB_II._OK.pdf 
26 Malayu Hasibuan, Dasar-Dasar Perbankan, (Jakarta : PT Bumi Aksara, 2005), Cet. Ke- 

4, h. 152 
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Kotler juga mengatakan bahwa perilaku tersebut dapat terjadi pada saat, 

sebelum dan sesudah   terjadinya   transaksi.   Pada   umumnya   pelayanan   

yang   bertaraf   tinggi   akan menghasilkan  kepuasan  yang  tinggi  serta  

pembelian  ulang  yang  lebih  sering.  Kata  kualitas mengandung  banyak  

definisi  dan  makna,  orang  yang  berbeda  akan  mengartikannya secara 

berlainan.27 

Karena mematuhi standar layanan yang relevan dan dikendalikan oleh 

lembaga yang menyediakan layanan tersebut, layanan hebat disebut sebagai 

sangat istimewa atau terbaik. ialah layanan yang memuaskan kebutuhan 

klien pada tingkat emosional dan praktis. Akibatnya, layanan yang luar 

biasa melampaui apa yang diharapkan konsumen. Pelanggan awalnya 

mempunyai ekspektasi langsung terhadap bisnis yang umum dan tipikal. 

Namun, bisnis tersebut sebenarnya menawarkan layanan yang fantastis dan 

tidak terduga kepada konsumen.28 

Layanan pelanggan yang sangat baik ditandai dengan kualitas yang 

baik. Kenyamanan, kecepatan, ketepatan, keandalan, dan empati dari staf 

layanan dalam menawarkan dan memberikan layanan kepada klien dengan 

kesan kuat yang dapat langsung dirasakan pelanggan pada saat itu dan pada 

saat itu ialah kualitas kualitas yang baik. Layanan pelanggan yang sangat 

baik mematuhi standar kualitas tinggi dan terus memantau perubahan 

kebutuhan pelanggan secara konsisten, akurat (dapat diandalkan). 

Memberikan layanan pelanggan yang sangat baik berarti memenuhi 

kebutuhan praktis dan emosional mereka.  Kebutuhan  praktis  meliputi  

27 HW SYAFITRI, Y Nurendah and M Mashadi, "STRATEGI PELAYANAN PADA 

PENJUALAN SEPEDA MOTOR HONDA PADA PT. SANPRIMA SENTOSA BOGOR" 

(neliti.com,2013),https://www.neliti.com/publications/296740/strategi-pelayanan-pada-penjualan-

sepeda-motor-honda-pada-pt-sanprima-sentosa-bo 

28 Putri Lestari dkk. “Strategi Pelayanan Prima Kelompok Bimbingan Ibadah Haji 

Terhadap Calon Jamaah Dalam Meningkatkan Bimbingan Kualitas Kualitas Jamaah Haji”. Jurnal 

Manajemen Dakwah.Vol 1.  No.3 Hal  263 
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nilai  yang  dirasakan  dengan  bentuk  berwujud  fisik  (tangible)  dan  

kebutuhan  emosional  yang  dirasakan  kepada  fisiologis  pelanggan. 

Dalam  upaya  menerapkan  pelayanan  prima  kepada  para  

pelanggan,  beberapa  poin  yang harus  diperhatikan  dan  dilaksanakan,  

salah  satunya  dengan  menjalankan  konsep  A6 yaitu kemampuan 

(ability), sikap (attitude), penampilan  (appreance), perhatian (attention), 

tindakan  (action), tanggung jawab (accountability). 29 

 

 Pelayanan prima  berdasarkan  konsep  A6  yaitu  sebagai  berikut: 

a) Kemampuan (ability) 

Program pengabdian yang baik membutuhkan seperangkat pengetahuan 

dan kemampuan tertentu, termasuk keahlian dalam bidang pekerjaan, 

pelaksanaan komunikasi yang efektif, pengembangan motivasi, dan 

penggunaan hubungan masyarakat sebagai alat untuk membina 

hubungan baik di dalam maupun di luar organisasi. atau perusahaan. 

b) Sikap (attitude) 

Perilaku yang harus ditonjolkan ketika menghadapi pelanggan, yang 

meliputi penampilan yang sopan dan serasi, berpikir posotif, sehat dan 

logis, dan bersikap menghargai 

c) penampilan  (appreance) 

Penampilan seseorang baik yang bersifat fisik saja maupun fisik atau 

non fisik, yang mampu merefleksikankepercayaan diri dan kredibilitas 

dari pihak lain 

d) perhatian  (attention) 

perhatian penuh terhadap pelanggan, yang mencakup mendengarkan 

dan memperhatikan dengan serius memahami kebutuhan mereka, 

mengamati dan menghargai perilaku mereka, dan memberikan 

29 Yuhadi, Asnaini, Yunida Een Fryanti;Strategi Pelayanan Prima Dalam Meningkatkan 

Kualitas Bimbingan Ibadah Haji Studi  Kasus  Di  Kelompok  Bimbingan  Ibadah  Haji    

Makrifatul  Ilmi Bengkulu Selatan) Jurnal Ilmiah Ekonomi dan Bisnis. Tahun 2022 Vol 10 No. 2. 

H.1067 
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perhatian sepenuhnya kepada pelanggan. kepedulian penuh terhadap 

pelanggan, baik yang berkaitan dengan perhatian terhadap kebutuhan 

dan keinginan pelanggan maupun pemahaman atas saran dan kritik 

mereka.  

e) tindakan  (action) 

Berbagai kegiatan nyata yang harus dilakukan dalam memberikan 

layanan kepada pelanggan, yang meliputi mencatat setiap pesanan para 

pelanggan, mencatat kebutuhan para pelanggan, menegaskan kembali 

kebutuhan para pelanggan, mewujudkan kebutuhan para pelanggan, dan 

menyatakan terima kasih dengan harapan pelanggan mau kembali. 

f) tanggung jawab (accountability).  

Suatu sikap keberpihakan kepada pelanggan sebagai suatu wujud 

keperdulian untuk menghindarkan atau meminimalkan kerugian atau 

ketidakpuasan pelanggan. 30 

Lima  hal  pokok  yang  harus  diperhatikan  dalam  merancang  

pemberian pelayanan  prima, yaitu;  

a) regulasi  layanan (service  regulation), 

b) fasilitas-fasilitas layanan (service facilities),  

c) peranan tim pengarah (advisory team),  

d) mudah-murah-cepat-manfaat (simple-cheap-fast-benefit),  

e) kelima budaya  pemberian pelayanan. 

Definisi mengenai pelayanan prima yang seringkali diungkapkan 

oleh para pelaku bisnis terdapat dalam buku pelayanan (Barata):  

a) Layanan prima ialah membuat pelanggan merasa penting  

b) Layanan prima ialah melayani pelanggan dengan ramah, tepat, dan 

cepat 

30 D Agustina, I Amalia and ..., "Manajemen Strategi Pelayanan Kesehatan Untuk 

Kepuasan Pasien Di UPT Puskesmas Tanjung Morawa", Jurnal … 

(journal.universitaspahlawan.ac.id,2023),http://journal.universitaspahlawan.ac.id/index.php/jkt/arti

cle/view/14773 
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c) Layanan prima ialah pelayanan dengan mengutamakan kepuasan 

pelanggan 

d) Layanan prima ialah pelayanan optimal yang menghasilkan 

kepuasan pelanggan  

e) Layanan prima ialah menempatkan pelanggan sebagai mitra. 

f) Layanan prima ialah keperdulian kepada pelanggan untuk 

memberikan rasa puas  

g) Layanan prima ialah upaya layanan terpadu untuk kepuasan 

pelanggan.31 

 

Standar pelayanan ialah ukuran yang telah ditentukan sebagai suatu 

pembakuan pelayanan yang baik. Dalam standar pelayanan ini juga terdapat 

baku mutu pelayanan. Adapun pengertian mutu merupakan kondisi dinamis 

yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan 

yang memenuhi atau melebihi harapan pihak yang menginginkan. 

Menurut Vincent Gesfersz kualitas pelayanan mempunyai ciri ciri 

sebagai berikut:  

a) Kecepatan waktu pelayanan  

b) Akurasi dan ketepatan pelayanan  

c) Kesopanan dan keramahan pelaku usaha 

d) Tanggung jawab dalam melayani komplain pelanggan 

e) Jumlah petugas yang melayani dan fasilitas pendukung lainnya 

f) Kualitas pelayanan yang berkaitan dengan lokasi 

pelayanan,ketersediaan informasi, dan petunjuk panduan lainnya  

g) Kualitas pelayanan yang berhubungan dengan kenyamanan 

fasilitas dan teknologi lainnya. 

Tujuan  dari  pelayanan  prima  ialah  memberikan  pelayanan  yang  

dapat memenuhi  dan  memuaskan  pelanggan  atau  masyarakat  serta  

31 A Frimayasa, "Konsep Dasar dan Strategi Pelayanan Prima (Service Excellent) Pada 

Indosat Ooredo", Cakrawala: Jurnal Humaniora Bina Sarana … (ejournal.bsi.ac.id, 2017), 

https://ejournal.bsi.ac.id/ejurnal/index.php/cakrawala/article/view/1882 
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memberikan  fokus pelayanan  kepada  pelanggan.Pelayanan  prima  dalam  

wilayah  publik  didasarkan pada kesadaran bahwa pelayanan merupakan 

pemberdayaan. Didasarkan pada pemberdayaan pada sektor bisnis yang 

bertujuan untukmemenuhi kebutuhan konsumen dengan cara yang terbaik. 

32 Pelayanan   prima ialah kepedulian kepada pelanggan dengan 

memberikan pelayanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan 

kebutuhan dan mewujudkan kepuasan, agar  mereka  selalu loyal  kepada 

perusahaan.33 

 

3. Haji dan Umrah 

a) Pengertian haji  

Arti kata haji berasal dari bahasa Arab hajja-yahujju-hujjan, yang 

berarti qoshada, yakni bermaksud atau berkunjung. Sedangkan dalam 

istilah agama, haji ialah sengaja berkunjung ke Baitullah Al-Haram 

(Ka‟bah) di Makkah Al-Mukarromah untuk melakukan serangkaian 

amalan yang telah diatur dan ditetapkan oleh Allah SWT sebagai ibadah 

dan persembahan dari hamba kepada Tuhan.34 

Secara bahasa, pengertian haji ialah menyengaja atau bermaksud 

melakukan sesuatu. Kemudian mengutip dari NU Online, secara istilah, 

haji ialah menyengaja berkunjung ke Baitullah/ke ka'bah atau ke tanah 

suci Mekkah untuk melakukan ibadah pada waktu dan cara tertentu serta 

dilakukan dengan tertib. Haji merupakan rukun Islam kelima, serta ibadah 

yang diserap dari syariat para nabi terdahulu. 

Sebagaimana telah di terangkan dalam QS al-Baqarah/02:197, 

 

32 N Nurlia, "Strategi Pelayanan dengan Konsep Service Excellent", Meraja journal 

(media.neliti.com, 2018), https://media.neliti.com/media/publications/284682-strategi-pelayanan-

dengan-konsep-service-09679416.pdf 
33 NK Riani, "Strategi peningkatan pelayanan publik", Jurnal Inovasi Riset (stp-

mataram.e-journal.id, 2021), https://stp-mataram.e-journal.id/JIP/article/view/489 
34 Djamaluddin Dimjati, Panduan Ibadah Haji dan Umroh Lengkap, (Solo: PT Era 

Adicitra Intermedia, 2011), h. 3. 
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تٞ� فََ�� فََ�ضَ فِ�ِ��� ٱۡ�حَج� فََ� رَفَ  عۡ�ىُمَ� ثَ وََ� فسُُىقَ وََ� ِ�َ�الَ فِ� ٱۡ�حَج� أشَۡ�ُٞ� م�

 � � وَٱ���ىُنِ �َ� ادِ ٱ���ۡ�ىَي� دُواْ فَإنِ� خَۡ�َ� ٱ�ز� ُ� وَ�زََو� ِ. �ٱۡ�حَج�� وَمَ� �َۡ�عَ�ىُاْ مِۡ� خَۡ�ٖ� �َعۡ�َۡ�هُ ٱ�� �وُْ�ِ� ٱۡ�َۡ�بَ�  

Haji ialah beberapa bulan yang dimaklumi, maka barangsiapa 

yang mewajibkan (atas dirinya) untuk berhaji di dalamnya (bulan-bulan 

itu), maka tidak ada rafats (bercampur dengan isteri, cumbu-rayu, dan 

berkata cabul), tidak ada kefasikan (berucap atau berbuat sesuatu yang 

melanggar norma-norma susila dan agama) dan tidak ada bantah-

bantahan di dalam haji. Dan apa pun yang kamu kerjakan berupa 

kebaikan, (pasti) Allah mengetahuinya. Berbekallah kamu! Maka, 

sesungguhnya sebaik-baik bekal ialah takwa, dan bertakwalah kepada-Ku 

hai orang-orang yang berakal bersih, murni, dan cerah! 

Dari penjelasan di atas penulis menyimpulkan bahwa haji 

merupakan mengunjungi baitullah dengan tujuan untuk melakukan ibadah 

dan menaati aturan allah SWT. 

b)  Pengertian Umrah  

Sedangkan ibadah umrah memang sekilas sangat mirip dengan 

ibadah haji, namun tetap saja umrah bukan ibadah haji. Kalau dirinci lebih 

jauh, umrah ialah haji kecil, dimana sebagian ritual haji dikerjakan di 

dalam ibadah umrah. Sehingga boleh dikatakan bahwa ibadah umrah ialah 

ibadah haji yang dikurangi.35

Menurut Mazhab Hanafi dan pendapat yang paling rajih dalam 

Mazhab Maliki, umrah itu sunnah muakad satu kali seumur hidup, karena 

Haditshadits yang masyhur dan shahih yang menyebtkan kewajiban-

kewajiban dalam Islam tidak menyebutkan umrah sebagai salah satu 

kewajiban tersebut, misalnya Hadits Ibnu Umar, “Islam itu didirikan atas 

lima perkara”, yang hanya menyebutkan haji sahaja. Jabir meriwayatkan 

bahwa seorang Badui pernah menghadap Rasulullah SAW. Lalu berkata, 

“Wahai Rasulullah, apakah umrah itu wajib?” Beliau menjawab, “Tidak, 

tapi sangat baik jika kau mengerjakan umrah.”36 

35 Ahmad Sarwat Lc, Seri Fiqih Kehidupan (6) : Haji & Umrah (Jakarta : DU Publishing), 
cet I, h. 23 

36 Diriwayatkan oleh at-Tirmidzi, Ahmad, al-Baihaqi 



22

Para ulama Mazhab Hambali meriwayatkan dari Imam Ahmad 

bahwa penduduk Mekkah tidak wajib melakukan umrah, dengan dalil 

bahwa Ibnu Abbas dulu memandang umrah itu wajib tapi dia berkata, 

“Wahai penduduk Mekkah, kalian tidak wajib melaksanakan umrah. 

Umrah kalian hanyalah berthawaf di Ka�bah.” 

Berdasarkan pengertian haji dan umrah diatas penulis 

menyimpulkan bahwa haji dan umrah ialah berkunjung ke baitullah namun 

memilki perbedaan bahwa umrah mempunyai hukum sunnah muakad dan 

berhaji mempunyai hukum wajib bagi yang mampu. 

1) Hukum melaksanakan Haji dan Umrah 

Hukum melaksanakan Haji ialah wajib bagi setiap muslim 

yang mampu, sesuai dengan firman Allah dalam Surah AliImran 

Ayat 97. Ibadah haji ialah sesuatu yang apa bila tidak dikerjakan 

sesuai ketentuannya, maka ibadah haji tidak sah; seperti tidak 

melakukan wukuf di„Arafah. Wajib dalam ibadah haji atau umrah 

ialah sesuatu yang jika diabaikan secara keseluruhan, atau tidak 

memenuhi syaratnya maka haji atau umrah tetap sah, tetapi orang 

yang bersangkutan harus melaksanakan sanksi yang telah ditetapkan.

Sedangkan umrah hukumnya mutahabah artinya baik untuk 

dilakukan dan tidak diwajibkan atau disebut tatawwu, yang artinya 

ialah tidak diwajibkan, tetapi baik dilakukan untuk mendekatkan diri 

kepada Allah dan melakukannya lebih utama dari pada 

meninggalkannya karena tatawwu mempunyai ganjaran pahala. 

2) Syarat-syarat wajib Haji dan Umrah 

Dalam melakukan ibadah Haji dan Umrah ada syarat wajib 

yang harus dimiiki seseorang jika ingin melaksanakan nya antara 

lain : Beragama islam(beragama islam ialah syarat mutlak bagi orang 

yang akan melaksnakan ibadah haji dan umrah.) ,berakal 

sehat(mampu membedakan mana kebaikan dan keburukan), baligh 

(bagi anak laki laki yang sudah pernah mengalami mimpi basah dan 

sudah berusia 15 tahun keatas dan perempuan ketika sudah haid atau 
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halangan, merdeka (tidak menjadi budak dari orang lain),dan mampu 

dan berkuasa (mampu dalam melaksanakan ibadah dan mempunyai 

kuasa dan harta).  

3) Rukun melakukan ibadah Haji dan Umrah  

Adapun rukun dalam melakukan ibadah Haji dan Umrah 

antara lain : 

- Ihram (berniat) 

Ihram ialah berniat melakukan ibadah Haji dan Umrah 

bahkan keduanya, ihram wajib di mulai dari miqatnya, baik 

miqat zamani maupun makani. 

- Wukuf ( hadir di arafah) 

Wukuf dilakukan pada tanggal 9 dzulhijjah pada waktu 

dzuhur, wukuf ialah rukun wajib dalam melakukan ibadah Haji 

dan Umrah jika tidak melaksanakan nya maka ibadah Haji dan 

Umrahnya tidak sah. 

- Tawaf ifadah 

Mengelilingin ka‟bah sebanyak 7 kali dengan syarat suci 

dari hadas dan najis, menutup aurat,ka‟bah berada di sebelah 

kiriorang yang mengelilinginya,dan memulai dari arah batu 

hajar aswad. 

- Sa‟i 

Sa‟i ialah lari-lari kecil atau  jalan cepat antara Safa dan 

Marwa (dalam QS AlBaqarah : 158 ) .Syarat-syarat sa‟i ialah 

sebagai berikut. Dimulai dari bukit Safa dan berakhir dibukit 

Marwa. Dilakukan sebanyak tujuh kali. Melakukan sa‟isetelah 

tawaf qudum 
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- Tahalul  

Mencukur atau menggunting rambut setidaknya 3 helai. 37 

4. PT Albadariyah Wisata 

Al Badar Wisata merupakan perusahaan swasta nasional yang 

bergerak di bidang Tour dan Travel. Perusahaan ini didirikan pada tahun 

1999 dengan nama PT. Al Badriyah Wisata. Dengan Produk Jasa meliputi 

program Umroh dan Haji Plus. 

Albadriyah Wisata telah berpengalaman dalam memberangkatkan 

Umroh dan Haji, serta mempunyai izin resmi dari Kementrian Agama 

sebagai penyelenggara Umroh dan Haji. Mengajak dan Memberangkatkan 

Umat Muslim untuk pergi ke Tanah Suci sebanyak-banyaknya. 

Membengun dan mengembangkan potensi Umat Islam dalam 

meningkatkan kesejahteraan keluarga dan masyarakat. 

PT Albadriyah wisata mempunyai izin Umroh Nomor 553 tahun 

2018 dan izin haji Nomor 477 tahun 2018. Mempunyai visi dan misi antara 

lain: 

a) Visi Menjadi perusahaan tour dan travel umrah dan haji terdepan dan 

terpercaya. 

C.  Misi Memberikan pelayanan dan fasilitas terbaik, menyediakan 

bimbingan dan pembinaan berkelanjutan  

37 M Noor, "Haji dan Umrah", Jurnal Humaniora Teknologi (jht.politala.ac.id, 2018), 

https://jht.politala.ac.id/index.php/jht/article/view/42 
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C. KERANGKA BERFIKIR 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan kerangka berfikir diatas dapat dijelaskan bahwa Strategi 

Pelayanan Prima PT Albadriyah Wisata Pekanbaru. Melaksanakan strateginya 

melalui tiga tahapan dimulai dari perumusan strategi yaitu mengumpulkan 

beberapa langkah efektif demi mencapai pelayan yang baik di PT Albadriyah 

Wisata Pekanbaru, selanjutnya mengimplementasikan strategi yang sudah di 

rencanakan pada perumusan strategi, dan tahap yang terakhir ialah 

mengevaluasi strategi yang telah dilaksanakan untuk memperbaiki strategi 

yang belum mencapai pelayanan yang lebih baik.   

Perumusan Strategi Implementasi Strategi 

MANAJEMEN STRATEGI PELAYANAN  

Evaluasi Strategi 

PT  ALBADRIYAH WISATA PEKANBARU 

- Menetapkan visi 

dan misi 

- Mengidentifikasi 

peluang dan 

tantangan 

eksternal 

- Menetapkan 

kelemahan dan 

keunggulan 

internal 

- Menyusun 

rencana jangka 

panjang 

- Membuat strategi-

strategi alternatif 

- Menetapkan 

tujuan tahunan 

- Menyusun 

kebijakan 

- Memotivasi 

karyawan 

- Mengalokasikan 

sumber daya  

- Mengulas faktor 

eksternal dan 

internal  

- Mengukur kinerja 

karyawan 

- Mengambil 

tindakan korektif 
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BAB III 

METODELOGI PENELITIAN 

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Penelitian iyang ipenulis igunakan ipada i“Strategi iPelayanan iPrima 

iPT iAlbadriyah iWisata iPekanbaru iTerhadap iCalon iJamaah iHaji idan 

iUmroh”. iMenggunakan imetode ideskriptif ikualitatif iyaitu idata ianalisa 

idengan i imenggambarkan iatau imemeaparkan ifenomena-fenomena idengan 

ikata-kata iatau ikalimat, ikemudian idata itersebut idianalisa iuntuk 

imemperoleh ikesimpulan. i 

B. Lokasi idan iwaktu iPenelitian 

Lokasi ipenelitian iini iberada idi iJl. iJendral iSudirman, iKelurahan 

iNo.628 iD, iTangkerang iTengah, iKec. iMarpoyan iDamai- iPekanbaru. 

iWaktu iriset iini idi ilakukan ipada ibulan iMaret i– iAgustus i2023. 

C. Sumber iData iPenelitian 

a. Sumber idata iprimer 

Sumber idata iprimer iialah idata iyang ididapatkan idari isumber ipertama 

ibaik idari iindividu iatau iperseorangan. iTeknik idengan iriset iini idata 

iprimer ididapatkan idengan iwawancara ilangsung ikepada iinforman. 

iAdapun iinforman idari iriset iini iialah ipengurus iPT iAlbadriyah iWisata 

iPekanbaru. 

b. Sumber iData iSekunder 

Data isekunder iyaitu isumber idata iyang idiperoleh idari ipihak ilain, 

isehingga imemperolehnya itidak ilangsung, isumber itertulis iatas isumber 

ibuku idan ijurnal iyang isesuai idengan ikajian ipeneliti imengenai istrataegi 

ipelayanan. iSumber idata iyakni idata iyang isudah ibentuk ijadi iseperti idata 

idokumen idan ipublikasi, isumber idata iberupa idata iyang iberkaitan 

idengan Manajemen Strategi iPelayanan iPrima iPT iAlbadriyah iWisata 

iPekanbaru iTerhadap iCalon iJamaah iHaji idan iUmroh. I 
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D. Informan iPenelitian 

Informen iriset imerupakan isubjek idari isebuha iriset ikualitatif. 

iAdapun iyang imenjadi isubjek i(informan ipenelitian) idalam ipenelitian iini 

iialah ipengurus iPT iAlbadriyah iWisata pekanbaru 

1. Ns. iReski iati itriayu, iS.kep 

2. Nova iMaria iHerawati iM.pd 

3. Offrianty, iSE 

4. Melly itriana. 

E. Tehnik iPengumpulan iData 

Tehnik ipengumpulan idata iyang idigunakan idalam iriset iini i iyaitu: 

a. Observasi i 

Observasi ibentuk ipelaksanaan iproses ipengamatan idan ipendataan 

secara isistematis iterhadap ifenomena iyang ipeneliti ilakukan. iDalam 

proses iini, ipeneliti imenggunakan imetode iparticipant observation, yaitu 

iikut imelibatkan idiri idalam ibagian Manajemen Strategi Pelayanan Haji 

idan iUmroh iPT iAlbadriyah iWisata pekabaru demi imendapatkan idata 

isesungguhnya yang valid. i 

b. Wawancara 

Wawancara ibentuk ikegiatan imengajuka isejumlah ipertanyaan idan 

imelakukan iproses itanya ijawab iyang idilakukan ioleh ipeneliti idan 

iinforman, iantara idua iorang iatau ilebih idengan icara iberhadap-

hadapan isecara ifisik idengan imenggunakan ialat ibantu iseperti ialat 

itulis, ialat iperekam idan ialat ipendukung ilainnya iyang idapat 

imenunjang iproses iinterview. iInterview iyang ipenulis ilakukan iialah 

iinterview iterbuka iyang imana ipertanyaan idari ipeneliti imaupun 

ijawaban idari iinforman itidak iterbatas. iInforman iriset ibebas 

imemberikan ijawaban itanpa iharus idibatasi ioleh ipertanyaan iyang 

ipeneliti iberikan issehingga ipeneliti iakan imendapatkan idata idari 

ManajemeniStrategi iPelayanan iPrima iPT iAlbadriyah iWisata iDesa 

iBelutu iKecamatan iKandis iTerhadap iCalon iJamaah iHaji idan iUmroh. 
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c. Dokumentasi 

Dokumentasi iyaitu ikegiatan ipangumpulan idengan imencatat iatau 

iberkas-berkas iterkait iriset iyang idilakukan. iDokumentasi imerupakan 

ikegiatan imencari idata imengenai ihal-hal iatau ivariable iyang iberupa 

icatatan, itranskrip, ibuku, isurat ikabar, imajalah, iprasasti, inotulen, 

irapat, iagenda idan isebagainya. iData-data iyang iberkaitan idengan 

Manajemen Strategi iPelayanan iPrima iPT iAlbadriyah iWisata iDesa 

iBelutu iKecamatan iKandis iTerhadap iCalon iJamaah iHaji idan iUmroh. 

F. Validasi iData 

Dalam iPenelitian iini, ipeneliti imenggunakan ivalidasi idata iguna i 

imenguji ikeabsahan idata ididalam iriset iini. iPeneliti imenggunakan imetode 

itriangulasi isumber iuntuk imenguji ikeabsahan idata. iTriangulasi isumber 

iberarti imembandingkan idan imemeriksa ikembali iderajat ikepercayaan 

isuatu iinformasi iyang idiperoleh imelalui isumber iyang iberbeda.38 iDidalam 

iriset iini, ipeneliti imembandingkan ihasil idari ipengamatan imelalui 

iobservasi idengan ihasil iwawancara iyang idilakukan ikepada iinformen, 

imembandingkan iantara iapa iyang idisampaikan ipihak iinforman iyang 

iberada ididalam ikepenguruan iPT iAlbadriyah iWisata ijuga imelakukan 

iperbandingan ihasil iwawancara idengan idokumen iyang iada idalam iPT 

iAlbadriyah iWisata. 

G. Teknik iAnalisis iData 

Teknik ianalisis idata iialah icara iatau iupaya iuntuk imengolah idata 

imenjadi iinformasi ibaru. iUpaya itersebut idilakukan ibertujuan iagar idata 

imenjadi ilebih imudah idimengerti idan iberguna isebagai isolusi ibagi isuatu 

ipermasalahan, ikhususnya iyang iberkaitan idengan penelitian. iTeknik 

ianalisis idata ijuga idikenal isebagai imetode iyang idigunakan iuntuk 

imengolah idata imenjadi iinformasi iyang imudah idipahami idan ibermanfaat 

isebagai isolusi ipermasalahan.39 iKetika isemua idata itelah iterkumpul idan 

38 Bachtiar S. Bachri. “Meyakinkan Validitas Data Melalui Triangulasi Pada Riset 
Kualitatif”. Jurnal Teknologi Pendidika. Vol, 10 No, 1 Tahun 2010, 56 

39 https://www.dqlab.id/teknik-analisis-data-mengenal-lebih-dalam-analisis-data diakses 
20 juni 2021 pukul 10:58 WIB 
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idisusun idalam ikerangka iyang ijelas iserta isistematis, imaka ilangkah 

iselanjutnya iyaitu imenganalisa idengan imetode ideskriptif iStrategi 

iPelayanan iHaji idan iUmroh iPT iAlbadriyah iWisata Pekanbaru. 

 



30

BAB iIV 

GAMBARAN iUMUM 

A. Sejarah iPT. iAlbadriyah iWisata iPekanbaru 

Gambar iIV.I 

Loggo iPT iAlbadriyah iWisata iPekanbaru 

 

 

 

 

 

 

 

Al iBadar iWisata imerupakan iperusahaan iswasta inasional iyang 

ibergerak idi ibidang iTour idan iTravel. iPerusahaan iini ididirikan ipada 

itanggal i09 ibulan iseptember itahun i1999 idengan inama iPT. iAl iBadriyah 

iWisata, iDirektur iutama iH. iSubaebasni, iSE.MM. iDengan iproduk ijasa 

imeliputi iprogram iUmroh idan iHaji iPlus. iAlbadriyah iWisata itelah 

iberpengalaman idalam imemberangkatkan iUmroh idan iHaji, iserta 

imempunyai iizin iresmi idari iKementerian iAgama isebagai ipenyelenggara 

iUmroh idan iHaji.40 iPT. iAl-badriyah iwisata isemakin imenunjukkan 

ieksistensinya isebagai ipenyelenggaraan iumrah idan ihaji ikhusus. 

iDipenghujung itahun i2016 itepatnya ibulan idesember iperusahaan ibaru isaja 

imemberangkatkan ijamaah iumrah isebanyak ikurang ilebih i200 ijamaah idan 

iselanjutnya ipada ibulan ijanuari isampai imei i2017 iberturut-turut iakan 

idiberangkatkan ikurang ilebih i3.000 ijamaah. i33 iAwal itahun i2017 

imerupakan itahun iyang imengembirakan idan ibersejarah idimana iselain 

ikepercayaan imasyarakat iterhadap iperusahaan iyang isemakin iberkembang 

ipesat, ijuga iperusahaan ibaru isaja imeresmikan i8 ikantor icabang isekaligus 

idiberbagai idaerah itanah iair iyaitu i: iMakassar, i

40 http://albadarwisata.com/tentang-kami 
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Surabaya, iPontianak, iPalembang, ipekanbaru, ibandung, ibatam idan ijambi.41 

Dan isekarang isudah ibertambah imenjadi i17 icabang. 

Kantor iPusat iDan iCabang iPT. iAl-Badriyah iWisata iSebagai iBerikut: i 

a) Kantor iPusat i: iVinilon iBuilding iLt. i2, iJl. iRaden iSaleh iNo. i13-17 

iCikiniJakarta iPusat i10430. 

b) Kantor iCabang i: iJl. iHM iSuwignyo iNo. i79 iD iPontianak, 

iKalimantan iBaratPontianak. i 

c) Kantor iCabang i: iJl. iMayor iA. iMarzuki iRT i03 iRW i00 iPAL i5 

iKota iBaru, iKota iJambi- iJambi. i 

d) Kantor iCabang i: iJl. iPengayoman iRuko iMira i2 iNo. i5 i(Samping 

iHotel iGladiol)- iMakassar. 

e) Kantor iCabang i: iJl. iJend. iBasuki iRahmat iRuko iNo. i2069C iRT i032 

iRW i09 iIlir iTimur iKecamatan iKemuning- iPalembang. i 

f) Kantor iCabang i: iJl. iJendral iSudirman, iKelurahan iNo.628 iD, 

iTangkerang iTengah, iKec. iMarpoyan iDamai- iPekanbaru. 

g)  iKantor iCabang i: iJl. iTerusan iBuah iBatu iNo. i300, iKujang iSari, 

iBandung iKidul iBandung. i 

h)  iKantor iCabang i: iMenanggal iUtara iWP iRuko i9- iSurabaya i 

i) Kantor iCabang i: iRuko iPurimas i2 iBlok iC iNo. i17- iBatam i 

j) Kantor iCabang i: iJl. iAdi iSumarno iDukuh iKrambilan, iRT i1 iRW i05, 

iDs. iMalangjiwan, iKec. iColomadu, iKab. iKaranganyar- iSolo iJawa 

iTengah 

k) Kantor iCabang i: iJl. iMayjend iSoeroyo iRT i03 iRW i02 iKel. iTanah 

iPatah, iKec. iRatu iAgung- iBengkulu i 

l) Kantor iCabang i: iJl. iJendral iAhmad iYani iKel. iSaying-Sayang, iKec, 

iCakranegara iMataram i(Ruko iNo. i04,Depan iKomplek iPasar iSayang-

Sayang)- iLombok iNTB i34 i 

m) Kantor iCabang i: iJl. iA. iA iWahab iNo. i6 iDesa iLuhu iKec, iTelaga, 

iKab. iGorontalo- iGorontalo. i 

41 http://albadarwisata.com/wp-content/uploads/2017/04/Company-Profil-ALBADAR.pdf 
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n) Kantor iCabang i: iJl. iProf. iDr. iHamka iNo.61 iRt.001 iRw.008 iKel. 

iParupuk iTabing iKec. iKoto iTangah iKota iPadang iSumatera iBarat. i 

o) Kantor iCabang i: iJalan iAdi iSucipto i113 iB iRt i05 iRw i06 iKelurahan 

iJajar iKecamatan iLaweyan iKota iSurakarta 

p) Kantor iCabang i: iJl. iGusti iHamzah, iNo. i6 iG, iKota iPontianak 

B. Profil iPT. iAlbadriyah iWisata iPekanbaru 

PT. iAlbadriyah iWisata isebagai ipenyelenggara iUmrah idan iHaji 

iKhusus isudah iberpengalaman. iMempunyai iizin iUmroh iNomor i553 

itahun i2018 idan iizin ihaji iNomor i477 itahun i2018. iBerikut ipenulis 

ipaparkan itentang iprofil idari iPT. iAlbadriyah iWisata iPekanbaru. i 

Nama iPerusahaan icabang i: iPT. iAlbadriyah iWisata iPekanbaru 

Direktur iUtama   i  : iH. iSubaebasni, iSE.MM. 

Pimpinan iCabang i  i  : iNs. iReski iAtTriayu, iS. iKep. 

Alamat i    i  : ijl. iJendral iSudirman, iKelurahan iNo.628 iD, i  

Tangkerang iTengah, i iKec. iMarpoyan iDamai ikota iPekanbaru iRiau.42 

 

C. Visi idan iMisi iPT. iAlbadriyah iWisata iPekanbaru 

Visi idan imisi iini iialah ihal idasar idi isegala iorganisasi itermasuk 

iperusahaan. iSebelum imembuat iorganisasi iatau iperusahaan iharuslah 

idibuat ivisi idan imisi iterlebih idahulu iuntuk imenetapkan itujuan idan 

ikesuksesan. iAdapun ivisi idan imisi iPT. iAlbadriyah iWisata isebagai 

iberikut: i 

1. iVisi iMenjadi iperusahaan itour idan itravel iumrah idan ihaji iterdepan 

idan iterpercaya. i 

2. iMisi iMemberikan ipelayanan idan ifasilitas iterbaik, imenyediakan 

ibimbingan idan ipembinaan iberkelanjutan.43 

 

  

42 Wawancara ibu Reski Ati Triayu pada tanggal 17 Mei 2023, di kantor PT Albadriyah 
Wisata Pekanbaru. 

43 Wawancara ibu Reski Ati Triayu pada tanggal 17 Mei 2023, di kantor PT Albadriyah 
Wisata Pekanbaru. 
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D. Struktur iOrganisasi iPT. iAlbadriyah iWisata iPekanbaru 

Direktur Utama 

H.Subaebasni 

Pimpinan Cabang 

Ns. Reski Ati Triayu,S.kep 

Sekretaris 

Nova Maria Herawati M. Pd 

Bendahara 

Ofrianti, SE 

Kasie Organisasi Dan 

Pengembangan  

Melly Triana 

Usaha Dan Sarana 

Suprapti  

Seksi Edukasi 

Surya Ningsih 

Yuliana 

Seksi Promosi 

Nurul Husni  

Yanti Kumala Sari 

Seksi Koperasi 

Sri Jumia Rosmeri 

Seksi Sarana 

 Luki Disman 

Drs. Aris 

Judiyanto Winarti 

Mentor 
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E. Uraian iTugas i(Job idescription) iBagian/Unit iKerja iPT. iAl-Badriyah 

iWisata. 

Adapun ijob idescription iberdasarkan isusunan iunit ikerja idi iPT. 

iAlBadriyah iWisata iialah isebagai iberikut: 

a) Pimpinan 

Sebagai ipemimpin idi iperusahaaan iuntuk imerencanakan, 

imengkoordinasi, idan imengendalikan iseluruh ikegiatan ioperasional idi 

iperusahaan, ibaik ibersifat iteknis idan inon iteknis. 

a. Pemimpin imemberikan iarahan ike imana iorganisasi iakan idibawa. 

iArah iorganisasi ibiasanya idiwujudkan idalam ibentuk ivisi idan imisi 

iorganisasi. 

b. Pemimpin isebagai ipengintegrasi iseluruh ikegiatan iyang iakan 

idilakukan ioleh iorganisasi iyang idipimpinnya. 

c. Pemimpin isebagai imediator iantara ikeinginan iorganisasi idengan 

ikeinginan ikaryawan. 

d. Seorang ipemimpin itidak imungkin ibisa imengerjakan isendiri iseluruh 

ipekerjaannya. iOleh ikarena iitu, isalah isatu itugas ipemimpin iialah 

imendelegasikan isebagaian itugas idan iwewenang ikepada 

ibawahannya. 

e. Support iatau ipendukung isalah isatu itugas ipemimpin, imeskipun 

ipemimpin iberada ipada ibarisan iterdepan idalam iorganisasi itapi iperlu 

idiketahui ibahwa ipemimpin ijuga ibertanggung ijawab iatas ikemajuan 

ianggota-anggotanya idalam imelaksanakan iprogram ikerja iyang isudah 

iditentukan ioleh iorganisasi. 

f. Memberikan ikepercayaan ipada ianggota iialah ibentuk ipengakuan 

iseorang ipemimpin iterhadap ikompetensi iatau ikemampuan iatas 

ianggota-anggotanya idalam imenjalankan itugas idari iorganisasi.44 

44 Wawancara ibu Reski Ati Triayu pada tanggal 17 Mei 2023, di kantor PT Albadriyah 
Wisata Pekanbaru 



35

b) Sekretaris 

Sekretaris iialah iseorang iprofesional iadministrasi iyang imemainkan 

iperan iintegral idalam ibisnis idan ilingkungan iorganisasi ilainnya. 

iSekretaris ibiasanya iialah iindividu iyang imemelihara idan imengatur 

itugas ikantor, imenerapkan iprosedur idan imelaksanakan itugas 

iadministrasi itambahan, itergantung ipada isifat ipekerjaan imereka. 

a. Mengatur ijalannya irapat iserta imeringkas idan imencatat ihasil irapat 

itersebut. i i iSekretaris ijuga iakan idiminta iuntuk imenyiapkan 

idokumen-dokumen itertentu isaat irapat iberjalan. 

b. Sekretaris imempunyai ipencatatan iadministrasi, iseperti ipencatatan 

iaktivitas iperusahaan, imenyiapkan idokumen iyang iberhubungan 

idengan ikontak ikaryawan, iserta imemastikan iberbagai iinformasi 

idalam iperusahaan iselalu iyang iterbaru. 

c. Berkomunikasi idengan iberbagai ipihak iyang idibutuhkan iperusahaan, 

ibaik idengan ikaryawan, ipetinggi iperusahaan idan ipihak ieksternal 

iyang ibekerja isama idengan iperusahaan. 

d. Membantu ikelancaran iadministrasi iperusahaan iyang iberhubungan 

idengan idokumen ipenting iyang idibutuhkan idalam ikelangsungan 

iperusahaan, itermasuk ibertanggung ijawab idalam imencatat ikegiatan 

imaupun iaktivitas iperusahaan. 

e. Memastikan ipersediaan iperlengkapan ikantor. isekretaris ijuga 

ibertanggung ijawab iuntuk imemastikan ipersediaan iperlengkapan 

ikantor. iSekretaris iharus imencatat iperlengkapan iapa isaja iyang 

imasih itersedia, isudah ihabis, idan idibutuhkan. 

f. Sekretaris ipun idapat ibertugas iuntuk imenjaga idan imengingatkan 

ipara istaf imengenai ijadwal ikonferensi iatau irapat iyang iakan 

idatang.45 

 

 

45 Wawancara ibu Nova Maria Herawati M. Pd pada tanggal 17 Mei 2023, di kantor PT 
Albadriyah Wisata Pekanbaru 
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c) Bendahara 

Bendahara iialah ipersonel idalam ientitas iyang imengawasi isemua 

iaspek imanajemen ikeuangan. iBendahara ibekerja isama idengan ianggota 

iorganisasi ilainnya iuntuk imenjaga ikeuangan idalam isuatu iorganisasi. i 

a. Menyimpan icatatan ipengeluaran idan ipenerimaan ipemasukan 

ikeuangan itermasuk ipembayaran iyang idilakukan ioleh iorganisasi 

idemi ikepentingan itertentu. i 

b. Membuat irancangan ianggaran ipengeluaran ibelanja iorganisasi iuntuk 

isatu iperiode ikepengurusan. Pembuatan irencana ianggaran 

ipengeluaran ibelanja iorganisasi iharus isejalan idan isesuai idengan 

iprogram ikerja iyang isudah iditetapkan. i 

c. Mengelola ikeuangan iorganisasi ibaik iitu imenyimpan iatau 

imerencanakan ipengeluaran. i 

d. Menyusun ipembukuan ikeuangan idalam isatu iperiode ikepengurusan. 

iPembukuan ibisa idiartikan isebagai iaktivitas imencatat isemua ijalur 

ikeuangan iyang iada idi idalam iorganisasi. i 

e. Mengelola ibukti itransaksi ikeuangan iorganisasi. iBukti itransaksi 

ikeuangan iorganisasi imerupakan idokumen ipenting iyang imerekam 

iaktivitas ikeuangan ibaik ipenjualan, ipembelian, idan iutang ipiutang.46 

i 

d) Kepala iSeksi iOrganisasi iDan iPengembangan 

a. Merencanakan, imengembangkan idan imengimplementasikan istrategi 

ipengembangan iorganisasi. i 

b. Menetapkan idan imemelihara isistem iyang isesuai iuntuk imengukur 

iaspek-aspek ipenting ikinerja iorganisasi. i 

c. Melaporkan itentang irencana-rencana ipengembangan iorganisasi idan 

ipencapaiannya idi idalam ibentuk-bentuk i/ iformat idan irentang 

iwaktu iyang itelah idisetujui. i 

d. Melakukan ipengaturan ikerja ibawahan ilangsung. i 

46 Wawancara ibu Ofrianti pada tanggal 17 Mei 2023, di kantor PT Albdriyah Wisata 
Pekanbaru. 
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e. Mengelola idan imengendalikan ipembelanjaan iper idepartemen 

isesuai ianggaran-anggaran iyang isudah idisetujui. 

e) Kepala iSeksi iUsaha iDan iSarana i 

Usaha iialah isemua ikegiatan iindividu iuntuk imelakukan isesuatu 

iyang iterorganisasi iuntuk imenghasilkan idan imenjual ibarang idan ijasa 

iguna imendapatkan ikeuntungan idalam imemenuhi ikebutuhan 

imasyarakat. isarana iialah isegala isesuatu iyang idipakai isebagai ialat 

iuntuk imencapai imakna idan itujuan. 

a. Mengkaji idan imerumuskan idata idan iinformasi ilingkup iusaha idan 

isarana. i 

b. Menyusun irencana idan iprogram ikerja ilingkup iusaha idan isarana. 

f) Seksi iEdukasi 

Edukasi isecara iumum imerupakan iproses ikegiatan ibelajar 

imengajar, iproses ipembelajaran iini idapat idi ilakukan idengan icara 

iformal, inon-formal, idan iinformal ikepada iindividu iatau ikelompok 

idengan itujuan imeningkatkan ikualitas ipola ipikir idan imengembangkan 

ipotensi iyang iterdapat ipada imasing- imasing iindividu.

g) Seksi iPromosi 

Promosi idilakukan ioleh ipara imarketer iuntuk ibisa imemberikan 

iinformasi iterkait isuatu iproduk idan ijuga imendorong icalon ikonsumen 

iagar imau imelakukan ipembelian ibarang iataupun ijasa iyang 

iditawarkan iperusahaan. i 

a. Menyusun iprogram, imengoordinasikan, imembina, imengatur idan 

imengendalikan ipenyediaan idan ipengembangan isarana ipromosi. i 

b. Memasarkan iproduk/ ijasa/pelayanan iyang iada. 

h) Seksi iKoprasi 

Suatu iperkumpulan iyang ibekerja isama idalam imenjalankan 

isebuah iusaha isecara ikekeluargaan iguna imeningkatkan ikesejahteraan 

ianggotanya. 

a. Pelaksanaan ipembinaan ikelembagaan ikoperasi. i 

b. Pengaturan ipelaksanaan ikegiatan isesuai isasaran iyang iditetapkan 



38

i)  iSeksi iSarana i 

Sarana iialah iseperangkat ialat iyang idigunakan iuntu isuatu 

ikegiatan, ialat itersebut ibisa iberupa ialat iutama iatau ialat iyang iyang 

imembantu iproses ikegiatan, isehingga itujuan idari ikegiatan itersebut 

idapat itercapai. i 

a. Melaksanakan ipenyusunan iprogram ikerja iSeksi iSarana i 

b. Mempunyai itugas imelakukan ipenyiapan ibahan ikebijakan iteknis idi 

ibidang isarana iserta imelakukan ipelayanan idan ibimbingan idi iPT iAl-

Badriyah iWisata i 

c. Melaksanakan ikoordinasi, ipembinaan, ifasilitasi idan ipengendalian 

iteknis isarana. i 

j) Mentor i 

Mentor iialah iseseorang iyang ibertindak isebagai ipenasihat iatau 

ipelatih iuntuk ipekerja iyang ikurang iberpengalaman. iMereka iumumnya 

ibertanggung ijawab iuntuk imemberikan ipengetahuan iseputar iskill 

iprofesional idari iperspektif iyang ilebih iberpengalaman. ikegiatan 

ipendampingan iuntuk ibeberapa iorang ibaik iitu idari iperusahaan. 

iDimana imereka iyang iakan ididampingi ibiasanya imempunyai 

iketerbatasan iwawasan iatau ibisa idikatakan ikurang imahir idalam 

imelakukan isesuatu. iTugas imentor iialah imembimbing. iMentor idapat 

imembagikan ikebijaksanaan iberdasarkan ipengalamannya idan 

imemberikan idampak ipositif iterhadap ipertumbuhan ibisnis iyang imasih 

iberkembang.47 

  

47 Wawancara dengan ibu Melly Triana pada tanggal 18 Mei 2023, di rumah kediaman 
ibu Melly Triana. 
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BAB iVI 

PENUTUP 

A. KESIMPULAN 

Dari hasil penelitian yang peneliti lakukanidapat idisimpulkan ibahwa 

manajemenistrategi iyang idilakukan ioleh iPT iAlbadriyah iWisata iPekanbaru 

idalam imelakukan ipelayanan iyaitu imempunyai i3 ilangkah iyaitu ipertama 

iperumusan istrategi iyang idilakukan idengan imenetapkan ivisi idan imisi i 

iyaitu imembawa isebanyak-banyak inya iumat iterkhusus ijamaah iprovinsi 

iRiau idengan ibersosialisasi iberdasarkan iSHU i(Sosialisasi iHaji idan 

iUmrahi), ikemudian i ilangkah iyang ikedua iyaitu iimplementasi istrategi 

iyang imereka ilakukan idengan imenetapkan itujuan itahunan iyaitu i500 

ikeberangkatan ikemudian iPT iAlbarriyah iWisata iPekanbaru ijuga 

imemaksimalkan ipelayanan idengan ibersosialisasi ikepada imasyarakat 

iuntuk imengenalkan iproduk iyang imereka ipasarkan idan imenjelaskan 

itentang iseputar iibadah ihaji idan iumrah, imereka ijuga imemperkuat ikinerja 

idari ipelayanan idengan imemotivasi ikaryawan inya idan imelakukan 

ipelatihan, ilangkah iyang iketiga iialah ievaluasi istrategi iyang idilakukan 

idengan imelakukan ipengungukuran idari ikinerja ikaryawan iyang idilakukam 

isetahun isekali, idan ijuga imelakukan ikuisioner ikepada ipara ijamaah ihaji 

idan iumrah iyang isudah imelakukan iibadah ihaji idan iumrah iguna iuntuk 

imengetahui ikekurangan imereka idalam imelayani idan iagar idapat 

imelakukan ilangkah iperbaikan idari istrategi iyang itelah imereka ijalankan. I 
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B. SARAN 

Adapun isaran iyang idapat ipeneliti iberikan ikepada iPT iAlbadriyah 

iWisata iPekanbaru iialah i: 

1. Diharapkan iagar itarif iuntuk ikeberangkatan ihaji idan iumrah idapat idi 

iturun ikan iagar idapat ibersaing idengan ikompetitor ilainnya i 

2. Memperbaiki ijadwal idan iwaktu ikantor iaktif iagar ipara ijamaah iyang 

iingin imendaftar itidak isulit iuntuk imendaftar ilangsung ike 

iAlbadariyah iWisata iPekanbaru 

3. Diharapkan iagar ipara imentor ilebih ikompak ilagi idalam imegemban 

itugas idalam itim iuntuk imelakuka itugas-tugasnya. 
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Pandi, saya lahir di Tebing Tinggi tepatnya pada tanggal 28 Mei 

2001. Saat ini saya berusia 22 tahun. Saya adalah anak dari kedua 

orang tua hebat yang bernama  Alm. Bapak Tumin dan Ibu Parida 

Hanum, saya adalah anak satu satunya . didalam keluarga , saya 

dikenal sebagai anak yang semangat,pemberani, protektif dan peduli 

dengan keluarga. saya tinggal bersama ibu saya di desa Belutu 

Kecamatan Kandis, Kabupaten Siak , Provinsi Riau. Saya tinggal 

berdua dengan ibu saya di karenakan ayahanda merninggal semenjak 

saya masuk kuliah, itu membuat saya terus termotivasi dan terdorong 

untuk terus semangat dalam menjalani perkuliahan saya dengan harapan saya harus bias 

mengangkat derajat kedua orang tua saya. Kegiatan sehari-hari saya membantu ibunda membuat 

temped an membuat kue untuk di jual itu saya lakukan di rumah saya sendri. 

 Sejak SD saya sudah pindah dari Sumatra Utara ke Riau pada tahun 2007. Saya 

bersekolah di SDN 010 BELUTU. Semenjak saat itu saya banyak mengenali dan mendapatkan 

teman di Desa. Menjadi saksi dari pertumbuhan dan perjalanan hidup yang telah kami lalui 
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 Berbicara hobi, saya hampir tidak memiliki hobi di cabang olah raga kecuali Bulu 

Tangkis, karna saya percaya diri nya cuma saat bermain itu saat bersama teman teman. Dan aneh 

nya saya memiliki cita-cita yang unik sejak kecil yaitu ingin menjadi seoarang Rider Balap 

Motor, yang jelas itu tidak akan mendapatkan restu dari orang tua saya mungkin karna mereka 

takut terjadi sesuatu yang tidak mereka inginkan. 

 Saya berada di Desa Belutu cukup lama sampai saya lulus SMP tepatnya di SMP N 5 

KANDIS dan sampai pada akhirnya saya ingin bersekolah di luar daerah Kandis, ibu saya dan 

ayah saya memutuskan untuk mensekolah kan saya di Kampung Halaman saya yaitu Tebing 

Tinggi tepatnya di SMK TI TAMAN SISWA TEBING TINGGI, saya mengambil jurusan mesin 

saat itu. Setelah lulus bersekolah di SMK TI TAMAN SISWA TEBING TINGGI, saya akhirnya 
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Riau  
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untuk selalu berusaha agar menjadi anak yang sesuai dengan  harapan keluarga saya.  


