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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Obyek Penelitian 

1. Sejarah berdirinya Qiswah Tour 

Qiswah Tour (PT. Qiswah Indah Travelindo) adalah Biro Perjalanan 

Ibadah  Haji dan Umrah, yang berkomitmen menjadi mitra sejati 

perjalanan ibadah haji dan umroh dalam rangka menggapai berkah dan 

maghfiroh. 

Saat ini Qiswah Tour merupakan Mitra Konsorsium Hijaz Tour (PT. 

Hijaz Tour & Travel, yang berkedudukan di Jakarta). Hijaz Tour adalah 

Biro Perjalanan Ibadah  Umroh dan Haji Khusus, yang telah memiliki 

izin resmi dari Dirjen Penyelenggaraan Haji dan Umroh Kemenag RI. 

Izin Haji Khusus: No. D/82/2014. Izin Umroh: No. D/613/2013. 

Kerjasama antara Qiswah Tour dan Hijaz Tour dituangkan dalam 

Perjanjian Kerjasama yang telah ditanda tangani kedua pihak. Dalam 

perjanjian itu disepakati bahwa untuk memperluas jaringan dan 

meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat di luar 

Jabodetabek yang akan melakukan perjalanan Ibadah Umrah dan Haji 

Khusus, HIJAZ TOUR (Selaku Pihak Pertama) per tanggal 7 Maret 

2014 menunjuk Qiswah Tour sebagai mitra konsorsium untuk 

bekerjasama dalam bidang pemasaran, pendaftaran dan pelayanan calon 

Jamaah Umroh  dan Haji Khusus yang diselenggarakan pihak pertama. 
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Berawal dari keprihatinan atas tingginya tingkat animo masyarakat 

untuk ber-umroh yang tidak berbanding lurus dengan peningatan 

kualitas ummat dalam kehidupan berbangsa dan bernegara, lahirlah 

gagasan mendirikan Biro Perjalanan Ibadah Umroh yang paket-

paketnya dirancang khusus untuk membangun kualitas dan 

kemaslahatan jamaah dalam kehidupan berbangsa dan bernegara. 

Lahir dari gagasan Cendekiawan Muslim (yang tergabung dalam 

wadah ICMI), Ulama (dari MUI Jatim), Akademisi dan Pengusaha 

Muslim, Qiswah Tour yang berdiri pada tahun 2014 berkomitmen 

menjadikan perjalanan ibadah umroh penuh makna, berdampak positif 

bagi kemaslahatan diri pribadi (jamaah yang bersangkutan), keluarga, 

masyarakat, bangsa dan negara. 

 

Gambar 4.1 : Qiswah Tour di jalan Ahmad Yani no.153 Surabaya 

2. Visi dan Misi Qiswah Tour 

Sebagai suatu lembaga yang bacgroundnya adalah sebuah biro 

perjalanan ibadah haji dan umroh yang paket-paketnya dirancang 
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khusus untuk membangun kualitas dan kemaslahatan jamaah dalam 

kehidupan berbangsa dan bernegara. Maka Qiswa mempunyai visi dan 

misi seperti di bawah ini: 

Visi : 

Menjadi perusahaan agen perjalanan umroh yang berkualitas, 

professional, jujur, amanah, berbasis Syari’ah yang mengutamakan 

pelayanan prima untuk menciptakan kepuasan lahiriyah & bathiniyah.  

Misi : 

a. Mengoptimalkan dampak positif umroh   

b. Memuliakan jamaah dengan memberikan pelayanan prima sesuai 

prinsip pelayanan bisnis berbasis Syari’ah.  

3. Program atau Kegiatan Qiswa Tour 

Dengan terus-menerus mengembangkan upaya kreatif, inovatif, 

produktif dan cerdas, para pendiri Qiswah Tour berkomitmen 

menjadikan moment perjalanan ibadah umroh sebagai moment 

perbaikan kualitas kehidupan ummat Islam pada khususnya, dan bangsa 

Indonesia pada umumnya. Adapun program- program yang telah 

dirancang oleh Qiswa Tour untuk kesejahteraan masyarakat : 

a. Umroh Tematik 

Paket umroh Qiswah Tour dirancang secara khusus, serius, dan 

mendalam, dengan berbasis tema. Tema-tema yang dipilih 

berkaitan dengan kiat pemecahan permasalahan ummat, antara 

lain:  
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1. Umroh Keluarga Sakinah Mawaddah Warohmah. 

2.  Umroh Parenting.  

3. Umroh Muhasabah. 

4. Umroh Munakahat.  

5.  Umroh Birrul Walidain.  

6. Umroh Tsaqofah Islamiyah. 

7. Umroh Shiroh Nabawiyah.  

8. Umroh Financial Qoution.  

9. Umroh Saudagar Muslim.  

10. Umroh Halalan Thoyyiban dll. 

b. Manasik Umroh Plus PTSB  

Sebelum berangkat menjalankan ibadah umroh, jamaah 

dibekali dengan manasik komplit dan holistik, agar jamaah 

memahami kaitan serta konteks ibadah umroh dengan ibadah-

ibadah maupun amalan-amalan lainnya dalam ajaran Islam. 

Untuk itu manasik yang diberikan dibagi kedalam 4 topik materi 

Plus 1 topik berupa Pendalaman Terapi Shalat Bahagia (PTSB). 

Topik-topik manasik dimaksud adalah:  (1). Sejarah 

perkembangan Islam dan asbabun nuzul perintah umroh. (2). 

Kedudukan umroh dalam ibadah dan amalan lainnya. (3). 

Prosedur dan tata cara penyelenggaraan ibadah umroh, 

kewajiban, larangan, dan sunnah-sunnahnya. (4). Rencana 
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perubahan sikap mental dan perilaku pasca ibadah umroh. (5). 

Pendalaman Terapi Shalat Bahagia (PTSB). 

c. Pelayanan Premium 

Fasilitas yang ditawarkan adalah; (a). Pesawat Garuda 

Indonesia dan Saudi Arabia. (2). Hotel bintang 5. (3). Konsumsi 

lengkap dan Halalan Thoyyiban.  (4). Pendampingan siap siaga 

24 jam. (5). Acara terjadwal rinci penuh arti sesuai materi yang 

disepakati bersama sejak di tanah air. (6). Seragam baju BATIK 

berkualitas. (7). Pelayanan prima bagi jamaah yg berbelanja. (8). 

Asuransi. 

d. Pelayanan Ekonomis (Paket Hemat) 

Qiswa Tour juga melayani paket perjalanan umroh dengan 

biaya hemat, yaitu paket hemat atau paket promo. Pelayanan ini 

didedikasikan untuk menyesuaikan kemampuan keuangan 

jamaah. Namun demikian pelayanan yang berkaitan dengan 

mutu ibadah dan dampaknya sepulang umroh tetap diberikan 

sesuai standard pelayanan Qiwa Tour. 

e. Pelayanan Wisata 

1. Wisata Domestik 

2. Wisata Internasional 

3. Wisata Religi 
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4. Struktur Organisasi 

Struktur organisasi di Qiswa dibuat untuk mengidentifikasi bagian 

bagian atau posisi-posisi, maupun orang-orang yang menunjukkan 

kedudukan, tugas wewenang antara satu karyawan dengan karyawan 

lain. Dengan struktur organisasi maka setiap karyawan mengetahui 

tentang kewajiban dan tanggung jawabnya. Struktur ini juga bisa 

menjelaskan tentang posisi keberadaan karyawan, tentang siapa atasan 

dan bawahannya. Adapun perincian Struktur dari Qiswa Tour dapat 

dilihat dibawah ini :1 

1. Komisaris Utama  : Ust. H. Moh. Yunus , SIP. MPDi 

2. Komisaris   : Ust. H. Drs. Ismail Nachu 

3. Direktur Utama                 : Ust. H. DR. Ulul Albab, MS 

4. Direktur                             : Budiana Prasesanti, S.Kom 

5. Staf Keuangan                   : Icha 

6. Staf Administrasi               : Fauzi 

7. Staf IT                               : Taufik Baidawi 

Adapun peran dari Dewan Komisaris (DK ) adalah Owner perusahaan. 

Mereka bertugas menyediakan dan menjaga kecukupan modal perusahaan, 

mengurus legalitas perusahaan, serta membuka akses seluas-luasnya 

terhadap eksekutif perusahaan sesuai visi, misi dan tujuan perusahaan. 

Adapun Direktur Utama (UD) adalah pimpinan tertinggi perusahaan. Tugas 

dari UD meliputi ; menyusun dan mengembangkan visi, misi dan tujuan 

                                                           
1 Hasil Observasi, Selasa 19 juli 2016, pukul 10.00 di kantor Qiswa Tour Surabaya 
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perusahaan, mengarahkan anggota eksekutif untuk mencapai tujuan 

perusahaan, mewakili perusahaan untuk berhubungan dengan pihak-pihak 

yang berkaitan dengan kepentingan perusahaan, mengangkat dan 

memberhentikan karyawan. 

Selanjutnya Direktur (D) adalah pelaksana operasional berbagai 

kebijakan dan keputusan DU untuk mencapai tujuan perusahaan. Tugas dari 

D meliputi : memimpin dan memanaj kantor, pegawai (Staff), kebutuhan 

operasional, pencapaian target yang ditetapkan DU dan mengadministrasi 

kan serta mempertangung jawabkan keuangan serta kegiatan operasional 

perusahaan. Adapun Staff bagian administrasi adalah anggota eksekutif 

yang membantu D mengurus keperluan umum perusahaan. Tugasnya 

meliputi : ketata usahaan, surat menyurat, dokumentasi dan kearsipan, 

pelayanan umum, perbekalan, kosumsi, kebersihan, dan kenyamanan 

lingkungan kerja perusahaan. 

Untuk Staff ICT dan promosi (ICT-P) adalah anggota eksejutif yang 

membantu direktur mengembangkan ICT-P seperti : membangun, 

mengembangkan, dan menjaga website dan sistem yang dibutuhkan 

perusahaan, mempromosikan perusahaan dan berbagai produk yang 

dikembangkannya. Serta membangun dan memanfaatkan jejaring sosial 

berbasis ICT. Dan yang terakhir adalah staff bagian keuangan (SBK) adalah 

anggota eksekutif yang membantu D membuat pembukuan dan pelaporan 

atas berbagai transaksi perusahaan. Tugas dan fungsinya adalah 

pembukuan, pencatatan, pengumpulan, penyimpanan bukti berbagai 
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transaksi perusahaan, dan yang terakhir bertugas untuk menajaga 

kerahasiaan keuangan perusahaan karena sifatnya atau karena perintahnya. 

B. Penyajian Data 

1. Strategi meningkatkan keunggulan bersaing melalui diferensiasi 

pelayanan PTSB (Pendalaman Terapi sholat bahagia) 

Dalam meningkatkan keunggulan bersaing dengan perusahaan, 

Qiswah Tour mempunyai suatu perbedaan yang dianggap sebagai salah 

satu keunggulan yang dapat menjadi senjata untuk bersaing. Qiswah 

Tour sengaja membuat perbedaan supaya bisa menjadi ke khasan 

tersendiri dan dapat dijadikan nilai tambah dalam meningkatkan 

keunggulan bersaing dengan biro Travel lain. Adapun cara 

meningkatkan keunggulan bersaing pada Qiswah Tour : (1). Melalui 

PTSB, (2) Umroh yang bersifat Tematik, (3). Diskon atau potongan 

harga  

 

Gambar 4.2 : Tiga Strategi yang digunakan dalam meningkatkan keunggulan bersaing 

di Qiswah Tour 

strategi 
Meningkatkan 

keunggulan 
Bersaing 

Qiswah Tour

PTSB

umroh
temati

k

Diskon 
atau 

potong
an 

harga
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Dari gambar tersebut dijelaskan bahwa ada 3 hal yang mendasari 

Qiswah  dalam meningkatkan keunggulan bersaing yaitu umroh yang 

bersifat tematik, Diskon atau potongan harga dan PTSB (Pendalaman 

Terapi Sholat Bahagia). Perbedaan itu nilai sangat penting karena akan 

menjadi suatu nilai positif terhadap Qiswah itu sendiri. Seperti yang di 

ungkapkan oleh ibu santi . 

“Kalau dari qiswahnya sendiri itu, umrohnya bersifat tematik, saat 

pemberangkatan itu ada tema-tema yang diusung, jadi jamaah itu 

tidak hanya berangkat umroh,  mengerti makkah madinah tapi ada, 

kajian-kajian yang disampaikan selama perjalan, seperti contoh 

umroh munasabah, umroh Tsaqofah Islamiyah kemudian umroh 

keluarga sakinah dan  adanya juga program PTSB “.2 

 

 Pernyataan di atas menunjukkan bahwa Qiswah sangat 

memperdulikan kualitas dari para jamaah, sehingga dengan adanya tema 

yang yang diusung diharapkan para jamaah mampu menjadi jamaah 

yang berkualitas, baik sebelum perjalanan umroh maupun setelahnya. 

Ungkapan di atas juga menunjukkan bahwa keunggulan Qiswa 

terletak pada Umroh yang bersifat tematik. Di mana umroh tematik itu 

adalah umroh yang di setiap pemberangkatannya ada tema-tema yang di 

usung. Qiswah tidak hanya memberangkatkan, melainkan memperbaiki 

pribadi jamaah terlebih dahulu, banyak sekali hal yang yang akan 

diberikan Qiswah dalam perjalanan, misalnya saja kajian-kajian yang 

disampaikan selama perjalanan,contoh dari beberapa program yang ada 

di Qiswah :  

                                                           
2 Hasil Wawancara dengan Ibu Santi, Jum’at 22 Juli 2016, pukul 10.00 WIB, di Kantor Qiswah Tour 
Surabaya. 
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1. Umroh Munasabah 

2. Umroh Tsaqofah islamiyah 

3. Umroh Keluarga sakinah Mawaddah warohmah 

Data yang diperoleh peneliti tentang strategi meningkatkan 

keunggulan bersaing melalui diferensiasi pelayanan Pendalam Terapi 

Sholat Bahagia yaitu data tentang cara Qiswah Tour dalam Meningkatkan 

keunggulan bersaing melalui Diferensiai Pelayanan. Yang akan difokuskan 

pada program pendalaman terapi sholat bahagia (PTSB). 

Ada dua hal yang menjadi dasar dari Qiswa Tour dalam 

meningkatkan keunggulan bersaing. Pertama, kembali kepada visi dari 

perusahaan dan kedua, dengan menggunakan diferensiasi yang dapat 

membedakan diri Qiswah Tour dengan travel yang lain, ibu santi juga 

menjelaskan : 

“Kitasih tetap kembali kepada.apa sih,,e... tujuan kita, jadi, tujuan 

kita itu tidak hanya mendirikan biro umroh, akan tetapi membuat 

diferent  perbedaan, bedanya disitu gitu lho, sehingga kita bisa 

bertahan sampai sekarang ini. Secara garis besar sih sama dengan 

travel lain, tapi, apa yang membedakan, nah sepulang setelah 

perjalanan umroh itu, ada perubahan dari dirinya sendiri.”3 

Berdasarkan pernyataan di atas,  hal yang menjadi dasar dari Qiswa 

Tour adalah visi dari perusahaan tersebut. Yakni tidak hanya mendirikan 

Biro travel saja, melainkan menjadikan jamaah lebih berkualitas dengan 

pelatihan-pelatihan yang akan diberikan olehnya. Menurut hasil wawancara 

                                                           
3 Hasil Wawancara dengan Ibu Santi, Jum’at 22 Juli 2016, pukul 10.00 WIB, di Kantor Qiswah Tour 
Surabaya 
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kepada Ibu Santi, beliau juga mengatakan bahwa secara garis besar tidak 

ada yang membedakan Qiswah dengan bisnis travel lainnya, tetap  

melaksanakan thowaf, sa’i dan rukun-rukun dalam umroh lainnya. Tapi 

untuk membuatnya berbeda dengan yang lainnya Qiswah berharap bahwa 

setiap jamaah yang menggunakan jasa dari Qiswah mendapatkan perubahan 

yang lebih baik terhadap dirinya. 

Untuk mencapai keunggulan bersaing, Qiswa Tour juga memiliki 

beberapa strategi yaitu : pertama, diskon atau potongan biaya,seperti yang 

di ungkapan oleh Ibu Santi : 

“Kalau diskon tetep ada, kita kalo apa namanya, semisal berangkat 

grup atau rombongan dari keluarga berapa orang, kita tetep ada 

diskon, dengan apa istilahnya dengan adanya umroh tematik 

harganya lebih mahal, ndak,,kita harganya apa namanya, masih bisa 

bersainglah gitu, diskon tetep ada.”4 

Dari pemaparan yang disampaikan oleh ibu santi, Qiswah 

menggunakan strategi potongan biaya untuk menghadapi pesaingnya. 

Untuk diskon sendiri bisa berlaku jika pendaftaran lebih dari satu orang. 

Tapi jika yang mendaftar perorangan maka biaya yang dikenakan normal. 

Meskipun Qiswa menerapkan diskon atau potongan harga, untuk pelayanan 

tetap di nomor satukan. Dan yang paling penting harga mereka bisa bersaing 

dengan travel-travel lainnya. Seperti yang dijelaskan oleh Ibu Santi : 

“Tetap sama,jadi kita nggak mengurangi apapun, dengan diskon 

makan dikurangi, hotel dikurangi,, ya enggaklah...kalo semua sama, 

semuanya itukan memberikan apaya.,,  istilahnya diskon itu seperti 

                                                           
4 Hasil Wawancara dengan Ibu Santi, Jum’at 22 Juli 2016, pukul 10.00 WIB, di Kantor Qiswah Tour 
Surabaya 
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bisa dibilang seperti kita tali asih kepada jamaah, yang sudah 

mempercayakan pemberangkatannya satu keluarga kepada travel 

kita, semisal berangkat satu keluarga nanti ada diskon khusus.”5 

Ungkapan diatas juga menjelaskan bahwa diskon bertujuan sebagai 

ucapan terimakasih dari pihak Qiswah kepada jamaah yang telah 

mempercayakan qiswah sebagai biro travel yang mengantarkan ibadah 

mereka. Kisaran untuk diskon sebesar 50 dollar atau jika di kruskan sebesar 

Rp. 700.000/orang. Seperti juga diungkapan Ibu Santi, 

“Kalo itu dua duanya tetap jalan, iyaa tetap jalan,, ee kita ya kalo 

semisal nggak ada diskon kita ya terlalu apa ya,, kaku, jadi teteplah 

diskon paling kecil sekitar 50 dollar, nah 50 dollar itu kalau di krus 

kan ya kira-kira 700 ribu,” 6 

Jadi dapat dikatakan bahwa Qiswa Tour memberikan diskon kepada 

seluruh jamaah. Baik itu fasilitas atau pelayanan yang diberikan oleh Qiswa 

juga tidak akan berkurang meskipun Qiswah memberikan diskon . jamaah 

juga sering kali meminta diskon sebelum pihak dari Qiswa menawarkan 

potongan harga tersebut. Hal ini disampaikan oleh Ibu Santi pada waktu 

wawancara : 

“E,, jadi gini,, itu seperti suami istri, trus pasti kita kasih diskon 50 

dollar, kalo berangkat sendiri ya tidak ada diskon, dia normal jadi 

gitu,, tapi memang bukan rahasia umum ya, bahwa jamaah itu e,, 

selalu minta diskon,,meskipun kita belum ngasih mereka selalu 

minta. iya itu sudah bukan rahasia umum.”7 

                                                           
5 Hasil Wawancara dengan Ibu Santi, Jum’at 22 Juli 2016, pukul 10.00 WIB, di Kantor Qiswah Tour 
Surabaya 
6 Hasil Wawancara dengan Ibu Santi, Jum’at 22 Juli 2016, pukul 10.00 WIB, di Kantor Qiswah Tour 
Surabaya 
7 Hasil Wawancara dengan Ibu Santi, jum’at 22 Juli 2016, pukul 10.00 WIB, di Kantor Qiswah Tour 
Surabaya 
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Qiswah juga membuat sebuah perbedaan untuk mendapat nilai yang 

baik di mata konsumen. Strategi diferensiasi tersebut mampu memberikan 

nilai plus tersendiri di mata konsumen, sehingga mereka tertarik untuk 

menggunakan pelayanan jasa dari Qiswa Tour dalam melayani ibadah 

umroh mereka. Hal ini dijelaskan Ibu Santi selaku wakil direktur Qiswa 

Tour, 

“PTSB Penting, sangat penting, untuk membedakan tadi, ya 

alhamdulillah itu adalah misinya qiswah. Kembali ke visi 

perusahaan bahwa e.. apa ,, memberikan dampak positif pada 

jamaah setelah pulang dari umroh.”8 

Jadi PTSB (Pendalaman Terapi Sholat Bahagia) yang di usung 

Qiswah Tour sebagai sebuah ciri khas yang dapat membedakan dari travel 

lainnya, dimana program ini sangat berhubungan dengan visi dan misi 

perusahann, yakni memberikan dampak positif bagi jamaah setelah pulang 

umroh. Qiswah Tour mengkombinasikan PTSB dengan pelaksanaan 

manasik. Manfaat dari PTSB sendiri sudah disampaikan oleh Ibu Santi 

dalam penuturannya. 

“Untuk PTSB sendiri, iya pelatihan terapi sholat bahagia, itu selalu 

diberikan kepada jamaah itu sebelum pemberangkatan, jadi jamaah 

itu diberikan fasilitas, jadi sebelum kesana itu ibadahnya diperbaiki 

dulu, jadi disana itu tidak sia-sia, jadi ibadahnya benar-benar lebih 

baik pastinya.”9 

Jadi, PTSB yang dimaksudkan adalah pendalaman terapi sholat 

bahagia, dimana hal ini sangat bermanfaat bagi jamaah baik itu sebelum 

                                                           
8 Hasil Wawancara dengan Ibu Santi, Sabtu 22 Juli 2016, pukul 10.00 WIB, di Kantor Qiswah Tour 
Surabaya 
9 Hasil Wawancara dengan Ibu Santi, Jum’at 22 Juli 2016, pukul 10.00 WIB, di Kantor Qiswah Tour 
Surabaya 
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atau setelah pemberangkatan jamaah. Dengan adanya pelatihan ini, jamaah 

dapat memperbaiki gerakan atau pengucapan do’a dalam sholat yang benar 

sehingga ibadah umroh atau haji yang dijalankan akan lebih baik. 

Banyaknya jamaah yang kurang memahami tentang tahapan-tahapan sholat, 

membuat Qiswah memulai progran PTSB pada setahun yang lalu. Bahkan 

menurut Ibu Icha PTSB adalah kekuatan dari Qiswah Tour, berikut 

pemaparan beliau, 

“Karena kita ingin berbeda dengan yang lain mbak, jadi kita kan, 

nanti saya kasih brosurnya ya, disitu jelas bahwa visi misinya itu 

ingin apa ya itu, semua calon jamaah setelah pulang ini ada dampak 

positif dari masyarakat, terutama pada dirinya sendiri, keluarga 

masyarakat, nah artinya pondasi utamanya adalah sholat, jadi sholat, 

dari sholat itulah memperbaiki,, e,, tatacara sholat yang benar,, e, 

semisal dalam takbirotul ihrom tangannya menghadap kemana, itu 

kan juga termasuk salah satu pelatihan juga, nanti jamaah akan 

diajarin sholat yang benar sesuai tuntunan nabi itu seperti ini, nah 

kebanyakan orang kan nggak tau ya,, rukuknya dan segala macem, 

itu disitu sholatnya itu didandani,,jangan Cuma kesana itu Cuma tau 

makkah madinah tapi sholatnya masih sama saja, jadi disitu yang 

membedakan disitu, jadi kita,ee,apa namanya, selama ini kekuatan 

Qiswa disitu.”10 

Kekuatan Qiswa terletak pada PTSB. Qiswah selalu mengharapkan 

dampak positif yang akan diterima oleh jamaah setelah sepulang dari 

perjalanan ibadahnya. Pondasi umat islam adalah sholat, ketika seorang 

muslim dikatakan tidak baik maka kita bisa bisa melihat dari sholat mereka. 

Begitupun sebaliknya, jika seorang mukmin itu dikatakan baik, maka baik 

pula sholatnya. Qiswa sangat prihatin terhadap sholat para mukmin 

                                                           
10 Hasil Wawancara dengan Ibu Icha, Senin 25 Juli 2016, pukul 11.00 WIB, di Kantor Qiswah Tour 
Surabaya 
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sekarang ini, banyak dari mereka yang hanya beribadah tapi tidak 

mendapatkan keutamaan dari ibadah tersebut. Maka dari itu dengan adanya 

PTSB, calon jamaah akan diajarkan bagaimana sholat yang benar, yang 

sesuai dengan tuntunan nabi, mulai dari takbirotul ihrom sampai tahiyat 

akhir. Dan sesuai dengan namanya PTSB (pendalaman terapi sholat 

bahagia), pembimbingnya pun akan memberikan tips, bagaimana cara calon 

jamaah setelah sholat menjadi bahagia.  

Program PTSB ini dimulai pada tahun 2015, dengan adanya 

program ini, Qiswah semakin berkembang maju, meskipun baru berdiri 

pada tahun 2014, seperti yang diungkapkan oleh Bapak Fauzi selaku Staff 

Admin di Qiwah Tour: 

“Iya, jelas bahkan peserta dari jamaahnya bertambah banyak, bisa 

dua kali lipat dari sebelumnya. Pemberangkatan umroh setiap bulan 

mulai desember  samapi dengan terakhir ini bulan ramadhan,”11 

Hal serupa juga dipaparkan oleh Ibu Icha sebagai Staff keuangan 

perusahaan. 

“iya dengan adanya PTSB, jumlah calon jamaah semakin 

meningkat, kemarin pada bulan ramdhan totalnya 2 bis yang kami 

berangkatnya, ya,,, sekitar 88 calon jamaah, pokoknya pasti 

bertambah setiap tahunnya”12 

Hal tersebut didukung juga oleh data tingkat pertahun jumlah 

jamaah di Qiswah Tour, 

                                                           
11 Hasil Wawancara dengan bapak Fauzi, Sabtu 23 Juli 2016, pukul 14.00 WIB, di Kantor Qiswah 
Tour Surabaya 
12 Hasil Wawancara dengan Ibu icha, Senin 25 Juli 2016, pukul 11.00 WIB, di Kantor Qiswah Tour 
Surabaya 
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“Total calon jamaah haji pada tahun 2015 sebelum adanya PTSB 

adalah 45 orang, sedangkan pada tahun 2016 setelah adanya PTSB 

total jumlah jamaah adalah 145 orang.”13 

Dari beberapa pemaparan diatas dijelaskan bagaimana pentingnya 

PTSB bagi perusahaan, bahwa dengan adanya program tersebut maka 

pertumbuhan Qiswah semakin baik. PTSB juga bukan hanya berpengaruh 

besar terhadap perusahaan, melainkan juga kepada para calon jamaah yang 

menunaikan ibadahnya. Mereka bisa memperbaiki sholat dan merasakan 

kebahagiaan setelah melakukannya.  

PTSB dilakukan setiap sebelum manasik, seperti yang dipaparkan 

oleh Bapak Fauzi, 

“Iya diberikan di setiap sebelum manasik  pemberangkatan jamaah, 

tapi yang ramdhan kemarin itu kebetulan dipimpin langsung oleh 

Prof. Ali Aziz, jadi disini sebelum pemberangkatan  apa, ada 

pendalam,, dan sana juga langsung praktek terapi sholat bahagia, 

kalo yang laki-laki langsung di imami oleh prof ali, kalo sholat – 

sholat sunnah. Kalo yang perempuan beda ya, mereka praktek 

sendiri-sendiri.14 

Seperti yang dikemukakan diatas, bahwa PTSB akan dilakukan 

setiap sebelum manasik, pendalaman tersebut masih sering dipimpin oleh 

Prof.Ali Aziz yang merupakan Imam sholat taraweh di Afrika, Asia dan 

Eropa. Beliau yang lahir pada tanggal 9 juni 1957 di desa Soko Kecamatan 

Glagah kabupaten Lamongan  juga merupakan Guru besar  di UIN Sunan 

Ampel Surabaya. Beliau juga menjabat sebagai Wakil Ketua MUI Jatim. 

                                                           
13 Hasil dari Dokumentasi jumlah total jamaah pertahun, Kamis 18 Agustus 2016, pukul 10.00 
WIB, di kantor Qiswah Tour Surabaya 
14 Hasil Wawancara dengan bapak Fauzi, Sabtu 23 Juli 2016, pukul 14.00 WIB, di Kantor Qiswah 
Tour Surabaya 
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Bukan hanya imam sholat taraweh, tapi beliau juga penceramah Islam di 

Brunei, hongkong, taiwan, jepang dll.  Hal itu juga di ungkapkan oleh ibu 

santi, 

“Manasik itu 2 minggu sebelum pemberangkatan, kita mengadakan 

di graha kebun agung. Emm untuk pembimbingnya yang continue 

itu apa.. ustad yunus itu beliau sekertaris MUI, kita juga ada 

pembimbing dari kyai hafiz beliau juga dari MUI, trus apa kalau 

ramadhan kita selalu dengan Prof Ali Aziz. Jadi,  PTSB dulu 

kemudian siang habis sholat dzuhur baru pelaksanaan manasik, 

karena pada saat dzuhur kan sholat dzuhur berjamaah trus praktek 

kan ya, praktek PTSBnya. Mengapa kita sehari ? karena kita banyak 

nih mbg jamaah dari luar kota, kalau 2 kali kan kasian  jamaah, 

mondar-mandir kan gitu yah, jadi mereka sih sehari memang kalau 

dibilang capek ya capek, Cuma mereka enjoy saja karena di dalam 

gedung ya, jadi ya nyaman.” 15 

Dari pernyataan dua informan, bahwa dalam hal ini Qiswah 

mempermudah proses PTSB dengan meletakkan dihari yang sama, karena 

banyaknya calon jamaah yang berasal dari luar kota. Maka dari itu mereka 

ingin memudahkan para calon jamaah untuk melakukan PTSB di dalam 

gedung agar merasa nyamam, meskipun seharian para calon jamaah merasa 

senang. Menurut pemaparan diatas juga bahwa PTSB plus manasik 

dilakukan 2 minggu sebelum pemberangkatan.  

Di dalam bisnis yang bergerak disebuah bidang  jasa, pelayananlah 

yang menjadi tolak ukur keberhasilan sebuah perusahaan jasa. Banyak dari 

perusahaan yang ditinggalkan oleh konsumennya hanya karena pelayanan 

yan kurang baik. Dalam pelayanan, kita juga mengenal kemudahan 

                                                           
15 Hasil Wawancara dengan Ibu Santi, Jum’at 22 Juli 2016, pukul 10.00 WIB, di Kantor Qiswah 
Tour Surabaya 
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pemesanan, bagaimana kita merasa tidak dipersulit saat akan melakukan 

transaksi dan sebagainya. Banyak dari strategi Qiswah yang sudah ada pada 

Travel Haji dan Umroh lainnya. Dari beberapa penjelasan di atas, dapat 

disimpulkan bahwa untuk saat ini, PTSB merupakan kekuatan dari Qiswah 

Tour. Beberapa juga menyebutkan bahwa PTSB adalah jiwa dari Qiswah 

sendiri. Ada lima Dasar yang diperhatikan oleh Qiswah dalam membuat 

Diferensiasi pelayanan PTSB: 

 

  Gambar 4.3 : Lima dasar diferensiasi pelayanan PTSB di  Qiswah Tour Surabaya 

Dari gambar di atas dijelaskan bahwa dalam membuat sesuatu yang 

menjadikan Qiswah berbeda dengan yang lainny ada lima hal ng mendasari 

yaitu kemudahan pemesanan, pemasangan atau tata letak barang-barang, 

pelatihan pelanggan, konsultasi pelanggan dan yang terakhir adalah 

pemeliharaan dan perbaikan. 

 Qiswah Tour juga sangat memperhatikan perihal tersebut, seperti 

yang diungkapkan oleh ibu santi selaku walik direktur , bahwa proses 

Strategi 
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pemesanan memang dibentuk untuk memudahkan calon jamaah, beliau 

menuturkan, 

“Kalo pendaftaran itu banyak ya, langsung saja, setelah 

mendaftarkan diri menjadi calon jamaah dari Qiswah, kita akan 

membimbing calon jamaah untuk mengikuti PTSB, kami juga akan 

menjelaskan beberapa manfaat dari pendalaman terapi sholat 

bahagia (PTSB) tersebut. Terkadang ada yang jamaah itu langsung 

datang ke kita, Cuma tanya-tanya trus tertarik. Lalu daftar..”16 

Dari penjelasan diatas, jelas bahwa Qiswah berusaha untuk 

mempermudah cara pemesanan calon jamaah. Dikatakan juga bahwa ketika 

kita sudah mendaftarkan diri menjadi calon jamaah, maka langsung bisa 

mengikuti Pendalaman Terapi Sholat Bahagia. Bahkan Qiswah juga 

menerangkan apa saja manfaat dari adanya PTSB kepada calon jamaah, 

sehingga mereka akan tertarik untuk mengikutinya. Dalam hal ini 

kemudahan pemesanan juga terkait dengan pelayanan yang ramah terhadap 

calon jamaah yang ingin mendaftar. Dari hasil observasi yang dilakukan 

oleh peneliti pada saat calon jamaah bertanya menegenai PTSB dan cara 

pendaftarannya adalah pelayanan yang sangat baik terhadap calon jamaah, 

dengan ramah dan terlihat sedikit tersenyum, pegawai Qiswah menjelaskan 

bahwa PTSB bisa langsung didapatkan ketika sudah menjadi calon jamaah 

di Qiswah Tour.17 

                                                           
16 Hasil Wawancara dengan Ibu Santi, Jum’at 22 Juli 2016, pukul 10.00 WIB, di Kantor Qiswah 
Tour Surabaya 
 
17 Hasil Observasi peneliti, Senin 01 Agustus 2016, pukul 10.00 WIB, di kantor Qiswah Tour 
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Hal ini juga dipertegas dengan pernyataan Bapak Fauzi yang pernah 

melayani  calon jamaah di kantor Qiswah Tour, 

Iya, bahkan ada beberapa calon jamaah yang ingin berlangganan 

untuk mengikuti program PTSB ini, mereka menanyakan,, e,, 

bagaimana bisa berlangganan meskipun tidak pergi umroh,, hahah 

padahal kan kita memberikan program tersebut pada setiap orang 

yang mendaftar sebagai calon jamaah dari Qiswah Tour.”18 

Kedua ungkapan dari ibu santi dan bapak fauzi menjelaskan tentang 

kemudahan pemesanan di Qiswah Tour. Mereka memaparkan bahwa 

dengan mendaftarkan diri sebagai calon jamaah Qiswah Tour, calon jamaah 

akan mendapatkan Pendalaman Terapi Sholat Bahagia (PTSB) . Dengan 

kemudahan pemesanan inilah yang menjadikan mereka memiliki perbedaan 

dengan travel lain. Sistem yang memiliki kemudahan tersebut yang 

menjadikan proses pelayanan di Qiswah tour dapat dikatakan baik. 

Ciri dari diferensiasi pelayanan juga meliputi pemasangan, 

pemasangan alat- alat yang bisa menunjang kenyamanan calon jamaah. 

Dekorasi yang tepat, penyediaan air minum , tempat yang bagus dan suasana 

yang mendukung,  bisa membuat orang nyaman meskipun duduk berjam-

jam. Hal ini dijelaskan oleh Ibu Santi selaku wakil direktur, 

“Iya diberikan di setiap sebelum manasik, PTSB dilaksanakan di 

Graha Agung, Ramadhan kemarin itu kebetulan pada waktu umroh 

dipimpin langsung oleh Prof. Ali aziz, jadi disini sebelum 

                                                           
18 Hasil Wawancara dengan Ibu Santi, Sabtu 23 Juli 2016, pukul 14.00 WIB, di Kantor Qiswah Tour 
Surabaya 
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pemberangkatan apa,,, ada pendalaman terapi sholat bahagia dan 

pada saat ibadah di tanah suci juga dipraktekkan”19 

Dari penjelasan tersebut Qiswah menyediakan tempat yang sangat 

nyaman untuk pendalaman terapi sholat bahagia (PTSB), dijelaskan juga 

PTSB dilakukan di Graha Agung, tepatnya di daerah pakuwon Square Akii, 

No 10,11 Jalan  Mayjend Yono Soewoyono, Pakis Surabaya. Dalam 

observasi yang peneliti lakukan, tempat tersebut sangat bagus, ditambah 

kawasannya dekat dengan tempat jualan makanan.20 Pemasangan yang 

tepat, akan berdampak pada kenyamanan calon jamaah, semisal pada tempat 

pelaksanaan PTSB dipasang suhu ruangan yang tidak begitu dingin, supaya 

calon jamaah lebih khusuk dalam menjalankan pendalaman tersebut.  

Beberapa faktor yang menjadikan Qiswah sebagai travel yang 

terbaik adalah pada saat pelatihan calon jamaah. Disinilah kekuatan Qiswah, 

yakni Manasik plus PTSB atau pendalaman terapi sholat bahagia. Pelatihan 

ini adalah praktek dari visi dan misi Qiswah tour, berikut pemamaparan dari 

Ibu Icha, 

“emm, iya jelas,, PTSB ini bagaikan jiwa dari Qiswah, bukan hanya 

itu, didalamnya juga mengandung arti dari visi dan misi dari 

Qiswah,, ee yaitu mengoptimalkan dampak positif sepulang dari 

ibadah umroh.e,,tujuannya supaya calon jamaah bisa menjadikan 

ibadah mereka lebih baik pastinya,”21 

                                                           
19 Hasil wawancara dengan Ibu Santi, Jum’at 22 Juli 2016 pukul 10.00 WIB, di kantor Qiswah  Tour 
Surabaya 
20 Hasil Observasi, Selasa 26  juli 2016 pukul 13.00 WIB, di Graha Agung Surabaya 
21 Hasil Wawancara dengan Ibu icha, Senin 25 Juli 2016, pukul 11.00 WIB, di Kantor Qiswah Tour 
Surabaya 
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Pemaparan yang dijelaskan diatas, menggambarkan bahwa PTSB 

dinilai sangat penting bagi calon jamaah, tidak hanya itu praktek tersebut 

juga sebagai pengaplikasian dari misi perusahaan yaitu mengomptimalkan 

dampak positif sepulang dari ibadah umroh. Diharapkan bukan hanya 

umrohnya saja yang berjalan dengan baik, melainkan sholatnya juga akan 

menjadi lebih tertata. Ibu santipun juga menjelaskan bahwa kekuatan 

Qiswah terletak pada PTSB. Tanpa adanya itu Qiswah hanya seperti travel 

biasa, berikut penuturan Ibu Santi, 

“ PTSB bukan sekedar praktek sholat biasa, praktek tersebut 

dipimpin oleh Prof Ali Aziz yang sudah menjadi imam di Asia, 

Afrika dan Eropa. Kami benar-benar ingin membentuk jamaah yang 

berkualitas, bukan hanya ibadah umrohnya saja, melainkan pondasi 

dari semua ibadaha, yakni sholat”22 

Seperti yang dijelaskan oleh ibu santi, Qiswah bukan hanya melatih 

untuk pemberangkatan Umroh saja, melainkan mereka memperbaiki 

pondasi dari ibadah itu sendiri yaitu sholat. 

Proses dari PTSB tersebut dimulai dari tata cara berwudhu dengan 

mengingat Allah SWT disetiap membasuh organ yang akan di sucikan. 

Selajutnya dengan memahami arti do’a dalam gerakan yang kita lakukan, 

hal tersebut di gambarkan oleh Ibu Santi, berikut gambaran beliau, 

“Prosesnya seperti sholat biasa mbak,, diawali dengan wudhu dan 

sebagainya, hanya yang membedakan e,,, dari semua diniatkan atas 

nama allah, misalnya wudhu, kita harus mengingat allah disetiap 

basuhan organ tubuh, trus untuk lebih baik lagi kita harus mengerti 

arti do’a dalam setiap gerakan sholat. Pernah juga baca bukunya 

                                                           
22 Hasil Wawancara dengan Ibu Santi, Jum’at 22 Juli 2016, pukul 10.00 WIB, di Kantor Qiswah 
Tour Surabaya 
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bahwa kuncinya adalah “SUBHAN TURUT HADIR di MASJID 

untuk AKSI SOSIAL”23 

Dari penjelasan ibu santi juga mengatakan bahwa yang 

membedakan PTSB (Pendalaman Terapi Sholat Bahagia) dengan sholat 

yang biasa dilakukan orang-orang adalah kita diharusnya selalu mengingat 

Allah disetiap basuhan anggota tubuh saat melakukan Wudhu dan 

memahami arti dari setiap do’a pada gerakan sholat kita.  

Kunci dari terapi sholat bahagia yaitu “SUBHAN TURUT HADIR 

di MASJID untuk AKSI SOSIAL.”24 Yang memiliki arti : 

a. SUBHAN adalah inti surat Al fatihah, yang berarti Syukur, 

Bimbingan dan Ketahanan iman 

b. TURUT adalah inti dari rukuk, yang berarti Tunduk kepada 

kemauan Allah dan semua perintah-Nya 

c. HADIR adalah inti dari I’tidal, yang berarti Hak pujian hanya 

bagi Allah dan semua yang kita alami terjadi atas takdirnya. 

d. MASJID adalah inti do’a sujud, yang berarti Maaf Allah untuk 

kita dan keluarga, sinar Allah untuk semua panca indra serta jiwa 

dan raga diserahkan sepenuhnya kepada Allah. AKSI adalah inti 

do’a duduk antara dua sujud, yang berarti Ampunan, kasih 

sejahtera dan iman 

                                                           
23 Hasil Wawancara dengan Ibu Santi , Jum’at 22 Juli 2016, pukul 10.00 WIB, di Kantor Qiswah 
Tour Surabaya 
24 Moh. Ali Aziz,2015, 60 Menit Terapi Shalat Bahagia,( Surabaya : PT. Duta Aksara Mulia) hal 216 
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e. SOSIAL adalah inti do’a tasyahud, yang berarti Sholawat, 

persaksian dan tawakal.25  

Di jelaskan dalam buku 60 menit  Terapi Sholat Bahagia, bahwa saat 

sholat diharuskan membaca do’a pada setiap gerakan sholat dan tidak 

terburu-buru, agar bisa memahami  pokok-pokok renungan pada setiap 

gerakan sholat. Dilakukan perpindahan dari berdiri, rukuk, i’tidal, sujud dan 

seterusnya dengan perlahan dan lembut.26 

Untuk menguatkan konsentrasi, semua anggota badan harus lentur 

(tidak tegang). Renungan hanya pada hati dan dilakukan sebelum atau 

sesudah membaca do’a yang baku pada setiap gerakan sholat. Poin-poin 

penting sebelum melakukan gerakan berikutnya juga merupakan salah satu 

hal yang menguatkan konentrasi. Untuk mencapai sebuah kekhusyuk an 

dalam sholat maka kita diperbolehkan untuk memejamkan mata, jika hal itu 

dapat menjadikan seseorang lebih khusyuk dalam sholatnya. Karena, 

kehadiran hati selama sholat adalah kewajiban, maka segala hal harus 

dilakukan untuk menunjang pelaksanaan tersebut. 

Sholat dengan perenungan sepanjang ini hanya cocok untuk sholat 

sunnah saja, semisal sholat tahajjud, sholat hajjat, sholat dzuha atau sholat 

fardhu yang terpaksa dilakukan sendiri. Karena sholat yang paling baik 

                                                           
25 Moh. Ali Aziz,2015, 60 Menit Terapi Shalat Bahagia,( Surabaya : PT. Duta Aksara Mulia) hal 216-
221 
26 Moh. Ali Aziz,2015, 60 Menit Terapi Shalat Bahagia,( Surabaya : PT. Duta Aksara Mulia) hal 222 
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adalah sholat yang berjamaah. Shalat berjamaah tidak seberapa khusuk jauh 

lebih baik dibandingkan sholat sendiri yang khusuk. Dan rukun sholat yang 

terkhir adalah salam. Ketika melakukan salam pandanglah dengan penuh 

kasih sayang semua orang yang berada di sebelah kanan dan kiri waktu 

sholat, dan mendoakan dalam hati “ Semoga kalian semua bahagia dan 

selamat dunia akhirat.”. Setelah  melakukan semuanya maka sholat itu akan 

menjadi sholat yang bahagia, karena  bukan hanya berdo a untuk diri sendiri 

melainkan juga mendoakan orang lain. 

Pelatihan ini dilaksanakan di Graha kebon Agung, dengan dipimpin 

langsung oleh Prof Ali Aziz, seperti yang diungkapkan oleh Ibu Santi, 

“Iya diberikan di setiap sebelum manasik  pemberangkatan jamaah, 

dilaksanakan di Graha Agung, tapi yang ramdhan kemarin itu kebetulan 

pada waktu umroh dipimpin langsung oleh Prof Ali Aziz, jadi disini 

sebelum pemberangkatan  apa, ada pendalam,, dan disana juga langsung 

praktek terapi sholat bahagia, kalo yang laku-laki langsung di imami 

oleh prof Ali, kalo sholat – sholat sunnah. Kalo yang perempuan beda 

ya,,,ramdhan kemaren malah 2 bis gitu kan,hehehe,” 27 

Qiswah bukan hanya biro perjalanan biasa, mereka begitu berkopeten 

untuk menjadikan ibadah jamaah lebih baik. Banyak hal yang sudah 

dilakukan oleh Qiswah, seperti PTSB, program tersebut tidak lain untuk 

kemaslahatan umat manusia. Untuk mencapai pelayanan yang baik, 

diperlukan juga adanya konsultasi jamaah, karena tidak semua jamaah akan 

memahami dengan cepat, berikut penuturan dari ibu Icha, 

                                                           
27 Hasil Wawancara dengan Ibu Santi, Jum’at 22 Juli 2016, pukul 10.00 WIB, di Kantor Qiswah 
Tour Surabaya 
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“Iya, pasti ada,,,konsultasinya biasanya saat pelaksanaan pendalaman 

mbk,, jadi setelah praktek ,,jamaah yang ingin lebih mengetahui tentang 

PTSB atau yang kurang jelas bisa langsung menanyakan kepada Prof 

Aziz, biasanya itu lho mbak... ada sesi tanya jawab gitu kok,,”28 

Dari penjelasan di atas, Dalam pelaksanaannya, PTSB tetap membuka 

konsultasi pada para jamaah, yang mungkin belum memahami tentang tata 

cara PTSB atau tentang manfaat dilakukannya PTSB. Konsultasi tersebut 

dilakukan setelah pendalaman terapi sholat bahagia (PTSB) dengan sesi 

Tanya jawab seperti biasanya. Konsultasi pelanggan adalah salah satu 

bentuk pelayanan yang terbaik yang memang seharusnya diterima oleh 

calon jamaah. Berikut penjelasan dari Bapak Fauzi selaku staf Adiministrasi 

Qiswah Tour Surabaya : 

Iya,, ada beberapa yang tanya, mereka terlihat antusias saat mengikuti 

PTSB tersebut,,ee biasanya paling seputar makna dari setiap bacaan 

sholat, atau tentang manfaat dari PTSB sendiri, dan terkadang juga 

mengenai perbedaan dengan sholat biasa.”29 

Dari pernyataan bapak fauzi menjelaskan bahwa konsultasi jamaah 

biasanya hanya berputar pada makna dari setiap bacaan sholat, manfaat 

adanya PTSB dan perbedaan dengan sholat yang biasa dilakukan oleh calon 

jamaah.  Dengan adanya komunikasi tersebut maka akan terjalin hubungan 

yang baik antara calon jamaah dengan pihak Qiswah. Ketika Qiswah 

memberikan pelayanan yang terbaik yang mereka punya, maka itu akan 

membangun sebuah citra yang baik pada masyarakat. 

                                                           
28 Hasil Wawancara dengan Ibu icha, Senin 25 Juli 2016, pukul 11.00 WIB, di Kantor Qiswah Tour 
Surabaya 
29 Hasil Wawancara dengan Bapak Fauzi, Sabtu 23 Juli 2016, pukul 14.00 WIB, di Kantor Qiswah 
Tour Surabaya 
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Setiap perusahaan memiliki kelebihan dan kelemahannya masing-

masing, dimana jika Qiswah mempunyai kekuatan pada PTSBnya, maka 

Qiswahpun pasti memiliki titik kelemahan pada strateginya, berikut 

pemaparan ibu santi mengenai hal ini, 

“Kalo masalah semua travel atau penyedia jasa pasti ada positif dan 

negatifnya, gitu ya, kalo kritik ya biasanya paling keterlambatan 

pelaksanaan PTSB, jadwal semula jam 08.00 pagi, tapi molornya 

sampai 08.30 WIB tapi ya,  itu juga dikarenakan menunggu calon 

jamaah lainnya, ee,, alhamdulillah sih lebih banyak nilai positfnya dari 

pada nilai negatifnya.”30 

Setiap bisnis penyedia jasa pasti memiliki kelebihan dan kekurangan, 

tapi konsumen tidak akan melihat seberapa positifnya jasa tersebut jika 

sudah merasa dikecewakan oleh penyedia jasa. Menurut pemaparan diatas 

Qiswah juga menerima kritik dari calon jamaah, misalnya keterlambatan 

pelaksanaan Pendalaman Terapi Sholat Bahagia (PTSB). Tapi karena ini 

adalah human error, maka kesalahannya dianggap tidak begitu 

berpengaruh. Padahal itu sangat penting karena ketika calon jamaah sudah 

mempercayakan sebuah penyedia jasa maka mereka akan percaya 

sepenuhnya jadi keterlambatan dipastikan sangat menganggu mereka. 

Meskipun seperti itu, pemaparan diatas menjelaskan bahwa pelayanan 

PTSB lebih banyak mendapatkan respon positif dibandingkan dengan 

negatifnya. 

                                                           
30 Hasil Wawancara dengan Ibu Santi, Jum’at 22 Juli 2016, pukul 10.00 WIB, di Kantor Qiswah 
Tour Surabaya 
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Pelayanan itu dapat dikatakan baik jika adanya pemeliharaan 

maupun perbaikan dari pihak perusahaan, pemeliharaan di Qiswah 

diterapkan dengan adanya tindak lanjut dari Pendalaman Terapi Sholat 

Bahagia (PTSB) dari pihak Qiswa pada saat  menjalankan ibadah umroh. 

Seperti yang diungkapkan oleh ibu santi sebagai wakil direktur dari  Qiswah 

Tour,  

“iya diberikan disetiap sebelum manasik pemberangkatan jamaah, 

dilaksanakan di Graha Agung, tapi pada waktu ramadhan kemarin 

itu ee,, kebetulan pada waktu umroh dipimpin langsung oleh Prof. 

Aziz, jadi jika disini ada praktek untuk PTSB, disana juga langsung 

praktek terapi sholat bahagia, kalau yang laki-laki langsung di 

imami oleh Prof Ali, untuk sholat-sholat Sunnah. Kalo yang 

perempuan beda,, yang kemarin malah  dua bis gitu kan, hehehe” 31 

Pernyataan diatas menjelaskan bahwa Qiswah tidak akan lepas 

tangan terhadap calon jamaah. Mereka akan mendampingi baik itu sebelum 

pemberangkatan dengan cara pelatihan-pelatihan manasik dan pendalaman 

terapi sholat bahagia (PTSB)  sampai pada saat di makkah dan di madinah 

dengan menerapkan praktek PTSB tersebut. Dengan Prof Ali Aziz sebagai 

imamnya. Hal ini membuat calon jamaah Qiswah bertambah dua kali lipat 

dari baisanya, berikut penuturan Ibu Icha sebagai staff keuangan, beliau 

gatakan, 

“ iya,, jelas meningkat mbk,, malah dua kali lipat dari sebelum 

adanya PTSB, kemarin saja pada saat Ramadhan 88 calon jamaah 

kita berangkatkan. Jadi dalam satu bus ada 2 pendamping, untuk 

menjelaskan sejarah islam, tapi saat disana ada sendiri mbak,, 

                                                           
31 Hasil Wawancara dengan Ibu Santi, Jumat 22 Juli 2016, pukul 10.00 WIB, di Kantor Qiswah  
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namanya muthowif ya mbak, jadi kita hanya mendampingi aktivitas-

aktivitas jamaah.”32 

Dalam pernyataan ibu santi dan ibu icha,menjelaskan bahwa PTSB 

memang sangat penting bagi Qiswah Tour. Dengan adanya tindak lanjut 

dari PTSB yang dilakukan sebelum pemberangkatan ibadah, Qiswah dapat 

meningkatkan calon jamaah seperti pada bulan Ramadhan kemarin 

berjumlah 88 orang. Banyak dari calon jamaah yang merasa sangat tertarik 

dengan adanya program tersebut. Berikut penjelasan dari Bapak Fauzi,  

“ Biasanya, setelah mereka menggunakan jasa Qiswah mereka akan 

datang kembali dengan mengajak keluarga atau saudara untuk 

mendaftar juga, ada nih mbak,, pada tahun kemarin 2015, beliau 

berangkat sendiri, dan pada tahun 2016, bulan Ramadhan kemarin,, 

alhamdulillah beliau daftar untuk satu keluarga untuk umroh 

bersama.”  

 Dalam pernyataan ini, terlihat jelas bahwa adanya kepuasan jamaah dalam 

menggunakan jasa Qiswah Tour. Adanya loyalitas dari para jamaah dengan 

menggunakan jasa tersebut kembali, membuat kesimpulan bahwa Pelayanan di 

Qiswah Tour memang baik. Pelayanan ini juga diharapkan membuat Qiswah 

Tour mendapatkan kepercayaan yang lebih, untuk membuat keunggulan 

bersaing. 

C. Analisa Data 

Dari dasar – dasar  yang dapat meningkatkan keunggulan bersaing 

di Qiswah adalah dengan menggunakan  Diferensiasi yakni program 

manasik plus pendalaman terapi sholat bahagia (PTSB). PTSB adalah hal 

                                                           
32 Hasil Wawancara dengan Ibu icha, Senin 25 Juli 2016, pukul 11.00 WIB, di Kantor Qiswah Tour 
Surabaya 
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terpenting yang menjadi kekuatan bagi Qiswah. Karena pada dasarnya 

PTSB ini yang menjadikan Qiswah berbeda dengan travel lain. Dan 

merupakan bentuk dari pengaplikasian dari misi Qiswah, seperti yang 

dipaparkan Ibu Santi selaku wakil direktur di Qiswah Surabaya : 

“Sebenarnya inti dari Qiswah adalah membuat jamaah mendapatkan 

dampak positif dari perjalanan ibadahnya. Artinya melalui 

diferensiasi ini, Qiswah mendapatkan pembeda dari travel yang 

lainnya.dan harapan kami, Qiswah masih bisa bersaing dengan 

travel yang lain.”33 

Seperti teori yang dikutip dalam buku philip kotler yang 

menyebutkan “Strategi bersaing bisa didapatkan dengan menerapkan tiga 

hal : keunggulan biaya, diferensiasi dan fokus”34. Dalam teori tersebut 

diterangkan bahwa untuk meningkatkan keunggulan bersaing didapatkan 

melalui kepemimpinan biaya, Diferensiasi atau pembeda dan fokus atau 

tujuan yang terarah. Banyak hal yang dapat digunakan untuk meningkatkan 

keunggulan bersaing perusahaan. Misalnya, pelayanan yang baik, program 

yang membedakan dengan lainnya dan harga yang ditawarkan juga bisa 

bersaing. Dalam kasus Keunggulan Bersaing dengan perusahaan lainnya, 

Qiswah menonjolkan Diferensiasi atau pembeda dengan mengusung 

program manasik plus PTSBnya. Meskipun demikian, Qiswah juga tetap 

menggunakan potongan biaya. Maka sangat jelas bahwa diferensiasi juga 

merupakan hal yang sangat menentukan keberhasilan dari Keunggulan 

bersaing sebuah perusahaan. 

                                                           
33 Hasil Wawancara dengan ibu Santi, Jum’at 22 Juli 2016, pukul 10.00 Wib, di kantor Qiswah 
Tour Surabaya 
34 Philip Kotler,2009,Manajemen Pemasaran (Edisi ketiga belas jilid 2(Erlangga : Cilacap) hal 56 
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Dari penelitian yang sudah dilakukan, peneliti bisa menemukan lima 

langkah yang dilakukan oleh Qiswah dalam membuat Diferensiasi 

Pelayanan PTSB untuk meningkatkan keunggulan bersaing, yaitu : 

1. Kemudahan Pemesanan, yaitu memberikan pelayanan yang 

terbaik kepada calon jamaah umroh  dengan mendapatkan 

pelayanan PTSB secara langsung. 

2. Pemasangan yang tepat, hal ini mengacu pada hal-hal  yang 

membantu kenyamanan calon jamaah. Misalnya dengan 

pelayanan PTSB yang dilaksanakan di Graha Agung 

3. Adanya pelatihan calon jamaah di Qiswah,yakni Manasik plus 

PTSB 

4. Menjalin komunikasi intens dengan calon jamaah Qiswah Tour 

dengan cara membuka konsultasi untuk jamaah pada saat 

pelaksanaan PTSB dengan cara tanya jawab 

5. Memberikan pelayanan PTSB disaat sebelum dan saat 

pemberangkatan ibadah umroh. 

Pertama, Kemudahan Pemesanan. Yaitu memberikan layanan prima 

terhadap calon jamaah dengan mendapatkan pelayanan PTSB secara 

langsung. Pelayanan ini menjadikan Qiswah mempunyai nilai plus di mata 

calon jamaah. Dalam wawancara Ibu Santi mengungkapkan sebagai berikut, 

“Kalo pendaftaran itu banyak ya, langsung saja, setelah 

mendaftarkan diri menjadi calon jamaah dari Qiswah, kita akan 

membimbing calon jamaah untuk mengikuti PTSB, kami juga akan 

menjelaskan beberapa manfaat dari pendalaman terapi sholat 
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bahagia (PTSB) tersebut. Terkadang ada yang jamaah itu langsung 

datang ke kita, Cuma tanya-tanya trus tertarik. Lalu daftar..”35 

Dalam melayani calon jamaahnya, Qiswah Tour memberikan 

pelayanan yang terbaik, serta calon jamaah bisa dengan mudah 

mendapatkan Pendalaman Terapi Sholat Bahagia (PTSB) tanpa 

memerlukan persyaratan apapun. Pada umumnya travel haji lain juga 

melakukan pelayanan yang terbaik untuk mendapatkan calon jamaah, tapi 

dalam Qiswah Tour mereka memberikan pelayanan PTSB setelah 

pendaftaran ibadah . Inilah yang menjadi nilai tambahan di mata calon 

jamaah bahwa adanya penambahan pelayanan PTSB yang membuat lebih 

tertarik untuk menggunakan jasa Qiswah Tour dalam  ibadahnya.  

Hal ini selaras dengan konsep pemasaran dalam buku Prinsip-

Prinsip pemasaran oleh Philip Kotler : konsep pemasaran menyatakan 

bahwa untuk meraih sukses, perusahaan harus memuaskan kebutuhan dan 

keinginan konsumen dibandingkan dengan perusahaan pesaingnya,36 

Qiswah Tour sengaja menyediakan pelayanan tersebut agar calon jamaah 

lebih tertarik untuk beribadah dengan menggunakan jasa dari Qiswah Tour. 

Pelayanan ini juga dibuat sebagai nilai tambah dalam pertumbungan Qiswah 

Tour di masa depan. 

Sedangkan hal kedua adalah Pemasangan yang tepat, hal ini 

mengacu pada hal-hal  yang membantu kenyamanan calon jamaah. 

                                                           
35 Hasil Wawancara dengan Ibu Santi, Jum’at 22 Juli 2016, pukul 10.00 WIB, di Kantor Qiswah 
Tour Surabaya 
36 Philip Kotler, 1997, Prinsip-prinsip Pemasaran, (Erlangga : jakarta) hal 78  



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

84 
 

Dekorasi yang tepat, penyediaan air minum , tempat yang bagus dan suasana 

yang mendukung,  bisa membuat orang nyaman meskipun duduk berjam-

jam. Hal ini dijelaskan oleh Ibu Santi selaku wakil direktur, 

“Iya diberikan di setiap sebelum manasik, PTSB dilaksanakan di 

Graha Agung, Ramadhan kemarin itu kebetulan pada waktu umroh 

dipimpin langsung oleh Prof. Ali aziz, jadi disini sebelum 

pemberangkatan apa,,, ada pendalaman terapi sholat bahagia dan 

pada saat ibadah di tanah suci juga dipraktekkan”37 

Hasil wawancara diatas sinkron dengan hukum bisnis islam yakni, 

tempat yang digunakan harus bersih, baik, sehat dan nyaman agar dapat 

menarik pelanggan. Pelayanan yang terbaik bisa dilihat dari tempat yang 

tertata rapi, karena hal itu salah satu yang memunculkan rasa nyaman 

terhadap calon jamaah. Dalam pelayanannya Qiswah tidak hanya 

memberikan pelayanan berbasis konsultasi, pemesan yang mudah 

melainkan Qiswah juga memperhatikan tempat yang digunakan untuk 

menjalin komunikasi dengan calon jamaah. 

Sedangkan cara ketiga dalam membuat diferensiasi pelayanan 

adalah Adanya pelatihan calon jamaah di Qiswah, yaitu Manasik plus PTSB 

(pendalaman Terapi Sholat Bahagia). Manasik plus PTSB akan diberikan 2 

minggu sebelum pemberangkatan calon jamah. Program tersebut telah 

menjadi kekuatan bagi Qiswah Tour. Hal ini dijelaskan oleh Ibu Icha, 

berikut pernyataanya : 

                                                           
37 Hasil wawancara dengan Ibu Santi, Jum’at 22 Juli 2016 pukul 10.00 WIB, di kantor Qiswah  Tour 
Surabaya 
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“emm, iya jelas,, PTSB ini bagaikan jiwa dari Qiswah, bukan hanya 

itu, didalamnya juga mengandung arti dari visi dan misi dari 

Qiswah,, ee yaitu mengoptimalkan dampak positif sepulang dari 

ibadah umroh.e,,tujuannya supaya calon jamaah bisa menjadikan 

ibadah mereka lebih baik pastinya,”38 

Berdasarkan pernyataan di atas Ibu Icha menjelaskan bahwa PTSB 

adalah jiwa dari Qiswah. Hal ini yang menjadikan Qiswah Tour berbeda 

dengan Travel lainnya. Hal ini selaras dengan teori esensi diferensiasi yang 

dikutip dari Jurnal Social Humaniora bahwa Esensi dari strategi diferensiasi 

adalah perusahaan dapat memberikan perbedaan yang lebih unik dari 

pesaing. Sehingga dengan perbedaan itu konsumen memiliki nilai lebih 

tinggi.39 Qiswah Tour sengaja membuat program PTSB ini dari 1 tahun 

yang lalu, tepatnya pada 2015 dan membuat calon jamaah meningkat dari 

tahun sebelumnya. PTSB ini adalah sebuah pengaplikasian dari misi 

Qiswah yang ingin membentuk  dampak positif baik sebelum maupun 

sesudah pemberangkatan calon jamaah. Perbedaan ini juga dibuat sebagai 

nilai tambah dan sebuah keunggulan dalam perkembangan Qiswah di masa 

depan. 

Setelah adanya pelatihan Manasik dan PTSB, hal keempat yang 

dilakukan untuk membuat Diferensiasi Pelayanan adalah Menjalin 

komunikasi intens dengan calon jamaah Qiswah Tour dengan cara 

membuka konsultasi dalam pelaksanaan PTSB  untuk jamaah yang kurang 

                                                           
38 Hasil Wawancara dengan Ibu icha, Senin 25 Juli 2016, pukul 11.00 WIB, di Kantor Qiswah Tour 
Surabaya 
39 Wina Asty, 2015, Strategi Diferensiasi Untuk Menciptakan Keungulan bersaing di savali hotel 
padang. (Jurnal Social dan Humaniora) Juli, Vol 5 No.2 hal 155 di akses pada tanggal 04 April 2016 
pukul 23 :43 WIB. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

86 
 

memahami perihal manfaat melakukan PTSB dan perberdaan sholat yang 

biasa dilakukan dengan terapi sholat bahagia. Inilah yang dilakukan Qiswah 

Tour agar hubungan baik yang sudah terjalin tidak rusak dan 

memungkinkan calon jamaah akan menggunakan jasa dari Qiswah Tour 

kembali. Ibu Ichapun menjelaskan sebagai berikut, 

“Iya, pasti ada,,,konsultasinya biasanya saat pelaksanaan 

pendalaman mbk,, jadi setelah praktek ,,jamaah yang ingin lebih 

mengetahui tentang PTSB atau yang kurang jelas bisa langsung 

menanyakan kepada Prof Aziz, biasanya itu lho mbak... ada sesi 

tanya jawab gitu kok,.40” 

Kesinambungan komunikasi dalam pelatihan PTSB yang terus 

terjalin antara pembingbing dengan calon jamaah sangat diperlukan dalam 

keberlanjutan di Qiswah Tour. Hal ini sesuai dengan teori Gary Hamel dan 

C.K prahalad, seorang profesor dari London Business School dan 

University of Michigan, mereka mengungkapkan bahwa fungsi strategi 

yang sebenarnya bukanlah menggabung-gabungkan sumber daya-sumber 

daya dengan peluang-peluang, tetapi lebih penting adalah menentukan 

sasaran-sasaran yang jauh membentang menjangkau masa depan melebihi 

apa-apa yang diyakini oleh para manajer perusahaan dalam kondisi 

normal.41 

Ibu Icha mengungkapkan, meskipun sudah dilakukan manasik dan 

PTSB, jika calon jamaah masih perlu bertanya mengenai apapun tentang 

                                                           
40 Hasil Wawancara dengan Ibu Icha, Senin 25 Juli 2016, pukul 11.00 WIB, di Kantor Qiswah Tour 
41 Setiawan Hari Purnomo dan Zulkieflimansyah,1996, Manajemen Strategi Sebuah Konsep 
Pengantar, ( Jakarta, Lembaga penerbit Fakultas Ekonomi Universitas Indonesia) hal 11-12 
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PTSB, maka mereka akan melayani dengan baik. Qiswah juga 

mengharapkan ktitik dan saran yang membangun dari calon jamaah. 

Beberapa kritikan negatif juga pernah diterima dalam pelaksanaa PTSB, 

Namun lebih banyak positif dari pada negatifnya. Jadi, Qiswah selalu 

berkomitmen untuk terus menjadi Biro perjalanan umroh yang berkulitas, 

profesional, jujur, amanah, berbasis syari’ah yang mengutamakan 

pelayanan prima untuk menciptakan kepuasan lahiriyah dan bathiniyah 

calon jamaah.  

Hal terakhir yang membuat Qiswah Tour mempunyai keunggulan 

bersaing adalah adanya tindak lanjut dari praktek PTSB pada saat 

menjalankan ibadah umroh. Berikut pernyataan Ibu Santi, 

“iya diberikan disetiap sebelum manasik pemberangkatan jamaah, 

dilaksanakan di Graha Agung, tapi pada waktu ramadhan kemarin 

itu ee,, kebetulan pada waktu umroh dipimpin langsung oleh Prof. 

Aziz, jadi jika disini ada praktek untuk PTSB, disana juga langsung 

praktek terapi sholat bahagia, kalau yang laki-laki langsung di 

imami oleh Prof Ali, untuk sholat-sholat Sunnah. Kalo yang 

perempuan beda,, yang kemarin malah  dua bis gitu kan, hehehe”42 

Ibu icha menjelaskan bahwa Qiswah tidak akan lepas tangan 

terhadap calon jamaahnya. Pelayanan yang baik akan menjadi nilai positif 

dibenak calon jamaah. Seperti dalam teori Bradley yang dikutip pada buku 

manajemen Pemasaran Internasional mengatakan bahwa daya saing 

perusahaan-perusahaan tergantung pada kualitas dan jumlah sumber daya 

                                                           
42 Hasil wawancara dengan Ibu Santi, Jum’at 22 juli 2016, Pukul 10.00 WIB, di Kantor Qiswah Tour 
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fisik dan manusia yang mereka miliki, perilaku dalam mengelola sumber-

sumber daya tersebut, infrastruktur pendukung dan politik dari negara.43 

Jadi, Qiswah Tour akan mendampingi baik itu sebelum 

pemberangkatan sampai dengan pada saat ibadah itu berlangsung. 

Pemberian PTSB yang diberikan oleh Qiswah pada waktu sebelum 

pemberangkatan, akan langsung dipraktekkan pada saat sholat sunnah di 

makkah dan madinah yang langsung di imami oleh Prof Ali Aziz.  

Tujuannya adalah memberikan pelayanan yang sebaik mungkin bagi 

para calon jamaah, serta memberikan dampak positif baik sebelum atau 

setelah perjalanan ibadah umroh. Hal terpenting lainnya dari meningkat 

keunggulan bersaing yakni dengan menjaga kepercayaan dari calon jamaah 

                                                           
43 Jajat Kristanto, 2011, Manajemen Pemasaran Internasional (Sebuah Pendekatan Strategi), 
(Jakarta : Erlangga) hal 131 


