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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Keinginan orang Islam untuk menunaikan ibadah haji sangatlah kuat 

karena haji adalah rukun Islam yang kelima. Opini yang berkembang tidaklah 

sempurna Islam seseorang jika tidak berangkat Haji. Oleh karena itu orang 

berusaha keras agar supaya bisa menunaikan ibadah haji. Ada yang dengan 

cara menabung, menjual barang warisan, atau menang undian dan lain-lain. 

Kuota haji Indonesia pada tahun 2012 dibatasi oleh kedutaan Besar 

Arab Saudi sebanyak 230 ribu jamaah. Hal ini tidak imbang dengan pendaftar 

haji, selanjutnya oleh pemerintah Indonesia membikin antrian panjang bagi 

mereka yang menginginkan haji. Alasan inilah yang membuat mereka 

memilih umroh lebih diminati untuk berkunjung ke rumah Allah dan ziarah 

ke makam Rosulullah serta beribadah ke tanah suci. Selain itu biaya umroh 

lebih murah dari pada haji dan waktunya sangat singkat serta prosedurnya 

lebih mudah.  

Seiiring dengan hal tersebut bisnis travel umrah terbukti sangat 

menggiurkan. Kemudahan proses perjalanan umrah serta permintaan yang 

besar membuat jumlah biro travel khusus perjalanan ibadah tersebut 

menjamur.1 

1Dewi Masitah, 2015, “Dinamika Bisnis Travel Umrah se Kota Pasuruan di Era 
Globalisasi”, Jurnal Ekonomi dan Perbankan Syariah, (online), Vol. 2, No. 2, STAI 
Al-Yasini Sidoarjo,  hal. 234, diakses pada tanggal 1 Agustus 2016 pukul 12.15 
WIB,http://ejournal.stainpamekasan.ac.id/index.php/iqtishadia/article/view/850/730 
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Saat ini perkembangan dunia usaha biro perjalanan umrah semakin 

pesat, dimana para calon konsumen semakin mudah mendapatkan info yang 

berkaitan dengan program perjalanan umrah. Hampir semua elemen didalam 

biro perjalanan umrah dapat dipelajari oleh calon konsumen baik melalui 

brosur maupun internet. Kebutuhan akan perjalanan yang semula merupakan 

kebutuhan tersier bagi masyarakat perlahan berubah menjadi kebutuhan 

sekunder bahkan primer seiring dengan meningkatnya kesejahteraan 

ekonomi. Penting bagi setiap perusahaan untuk selalu memperhatikan 

kualitas pelayanan agar dapat memahami perilaku konsumen sehingga dapat 

mempertahankannya dalam jangka waktu yang panjang.2 

Adapun hukum ibadah haji adalah diwajibkan Allah kepada kaum 

muslimin yang yang telah mencukupi syarat-syaratnya. Menunaikan ibadah 

haji diwajibkan hanya sekali dalam seumur hidup. Selanjutnya yang kedua 

kali dan seterusnya hukumnya sunnah. Barang siapa yang bernazar haji, wajib 

melaksanakannya. Dalam Al-Qur’an sendiri pun, Allah berfirman: 

                            

                           

 
Artinya: “Padanya terdapat tanda-tanda yang nyata, (di antaranya) maqam 

Ibrahim, Barangsiapa memasukinya (Baitullah itu) menjadi 
amanlah dia, mengerjakan haji adalah kewajiban manusia 
terhadap Allah, Yaitu (bagi) orang yang sanggup Mengadakan 
perjalanan ke Baitullah. Barangsiapa mengingkari (kewajiban 

2 Hilman Faza Nur Muhammad, 2015, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Inti dan 
Kualitas Pelayanan Peripheral terhadap Minat Word Of Mouth dengan Kepuasan 
sebagai Variabel Intervening, Studi Kasus pada Jamah PT. Farfaza Astatama Jakarta”, 
Skripsi, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Diponegoro Semarang, (online). 
diakses pada tanggal 17 Agustus 2016 pukul 11.28 WIB, 
http://eprints.undip.ac.id/48712/1/04_MUHAMAD.pdf 
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haji), Maka Sesungguhnya Allah Maha Kaya (tidak memerlukan 
sesuatu) dari semesta alam.”3 

 
Begitu pula dengan keutamaan melaksanakan umrah yaitu dapat 

menghapus dosa, sesuai dengan sabda Rasulullah sebagai berikut: 

 الْعُمْرَةُ إلِىَ الْعُمْرَةِ كَفَّارَةٌ لمَِا بیَْنھَمَُا ، وَالْحَجُّ الْمَبْرُورُ لیَْسَ لھَُ جَزَاءٌ إلاَِّ الْجَنَّةُ 

Artinya “Antara umrah yang satu dan umrah lainnya, itu akan 

menghapuskan dosa di antara keduanya. Dan haji mabrur tidak 

ada balasannya melainkan surga.” (HR. Bukhari dan Muslim) 

Sementara itu dalam memilih travel umroh tidak cukup modal 

kepercayaan tapi haruslah berhati-hati dan jeli terhadap riwayat kinerja 

dari travel umroh tersebut. Karena banyak travel umroh dan haji 

bermasalah yang menjanjikan dapat memberangkatkan calon jamaah 

dengan cepat dan biaya murah dibandingkan dengan travel lain yang 

sejenis. Namun kenyataannya, calon jamaah tidak saja mengalami banyak 

masalah misalnya gagal berangkat, terlantar di bandara, fasilitas yang 

dijanjikan tidak sesuai dengan kenyataan bahkan uang jamaah pun turut 

dibawa lari oleh pemilik travel tersebut.  

Banyaknya kasus tertipunya calon jamaah haji maupun umroh di 

tahun 2014 cukup memprihatinkan. Banyak dari mereka tidak mengetahui 

bagaimana memilih travel yang berpengalaman dan profesional. Menurut 

salah seorang pemilik travel umroh dan haji, salah satu hal yang 

meragukan dari sebuah travel palsu adalah janji berangkat sesuai jadwal 

3 Al-Qur’an, Ali Imran : 97 
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namun belum ada kepastian menyangkut seat (kursi) di pesawat. Sehingga 

hal ini mengakibatkan walaupun ada jadwal keberangkatan, namun 

kenyataannya tidak sesuai dengan jadwal yang telah dijanjikan 

sebelumnya. Jadwal penerbangan yang tidak sesuai, akan menyebabkan 

jadwal kedatangan di Madinah Saudi Arabia mengalami perubahan 

sehingga akan muncul masalah lain seperti tidak mendapatkan hotel 

karena telah penuh dibooking oleh jamaah yang telah lebih dulu pesan dan 

membayar. Maka tak heran hal ini pernah menyebabkan calon jamaah haji 

dan umroh terlantar di Tanah Suci.4 

Berangkat dari permasalahan di atas, pendirian travel umrah adalah 

salah satu bentuk bisnis yang saat ini sudah umum, namun bisnis tidak akan 

bertahan jika tidak mampu memberikan sebuah pelayanan yang mampu 

memberikan kepuasan kepada pelanggan. Ditambah dengan persaingan bisnis 

yang sangat ketat menjadi salah satu faktor bagi pelaku bisnis untuk mampu 

menyusun strategi bersaing. 

Tugas utama dari bisnis adalah untuk menciptakan dan 

mempertahankan pelanggan. Sebuah bisnis existsonly karena pelanggannya. 

Pemilihan segmen pelanggan harus dibuat dengan mempertimbangkan 

sejumlah faktor termasuk profitabilitas relatif, tergantung kemampuan, 

stabilitas permintaan, prospek pertumbuhan dan tingkat kompetisi.5  

4 Dewi Masitah, 2015, “Dinamika Bisnis Travel Umrah se Kota Pasuruan di Era 
Globalisasi”, Jurnal Ekonomi dan Perbankan Syariah, (online), Vol. 2, No. 2, STAI 
Al-Yasini Sidoarjo,  hal. 234, diakses pada tanggal 1 Agustus 2016 pukul 12.15 
WIB,http://ejournal.stainpamekasan.ac.id/index.php/iqtishadia/article/view/850/730 

5 Sutarno, 2012, Serba-serbi Manajemen Bisni, Graha Ilmu, Yogyakarta, hal. 11. 
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Dalam praktek penjualan modern, persaingan menjadi sesuatu yang 

lazim terjadi karena banyak barang atau jasa yang ditawarkan, banyak pilihan 

yang bisa dilakukan dan banyak faktor yang menentukan keberhasilan dalam 

persainagan. Persaingan merupakan sesuatu yang tidak mungkin dihindari, 

tetap harus dihadapi. Bagaimana menciptakan keunggulan bersaing melalui 

strategi yang diterapkan oleh perusahaan merupakan suatu keharusan 

bilamana perusahaan tetap ingin bertahan dan eksis di pasar. Perusahaan yang 

memiliki strategi bersaing yang baik akan mampu tumbuh dan mencapai 

tahap kedewasaan.6 

Strategi merupakan cara agar tujuan perusahaan tercapai. Dimana 

perusahaan akan merencanakan dan merumuskan sedemikian rupa dalam 

menghadapi persaingan bisnis. Seperti pendapat menurut Christensen yang 

dikutip oleh Imam Nawawi mengatakan bahwa strategi adalah pola berbagai 

tujuan serta kebijakan dasar dan rencana-rencana untuk mencapai tujuan 

tersebut, dirumuskan sedemikian rupa, sehingga jelas usaha yang sedang dan 

akan dilaksanakan oleh perusahaan, demikian sifat-sifat baik perusahaan baik 

sekarang maupun yang akan datang.7 

Mampu menjual tanpa harus menjadi yang termurah juga merupakan 

suatu jurus jitu untuk mempertahankan pasar. Banyak barang atau jasa yang 

dijual didasarkan pada segmentasi pasar dan target pasar yang dikehendaki. 

Barang atau jasa yang berkualitas selalu menjadi pilihan pembeli dengan 

6 Zulkarnain, 2012, Ilmu Menjual (Pendekatan Teoritis dan Kecakapan Menjual), Graha 
Ilmu, Yogyakarta, hal. 6. 

7 Ismail Nawawi, 2010, Manajemen Strategik Sektor Publik, Dwiputra Pustaka Jaya, 
Jakarta, hal. 4. 
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harga yang layak dan terjangkau. Biasanya barang atau jasa yang berkualitas 

juga menjadi pilihan hampir semua pembeli, harga yang rendah dengan 

kualitas yang rendah pula. Persaingan harga selalu menjadi daya tarik bagi 

setiap pembeli, tetapi harga yg tinggi tidak pula dihindari oleh pembeli yang 

menunjang kualitas barang atau jasa sebagai pilihan. Persainagan non harga 

seperti kualitas produk, pelayanan, tampilan dan kemudahan merupakan sisi 

lain yang muncul dalam praktek pemasaran akhir-akhir ini. ”8 

Tantangan besar dan krusial yang dihadapi oleh pebisnis atau 

perusahaan di era globalisasi adalah bagaimana mempertahankan pelanggan 

melalui kepuasan dan loyalitas. Banyak hasil penelitian yang telah dipaparkan 

dalam berbagai literatur, jurnal penelitian dan karya ilmiah (skripsi, tesis dan 

desertasi) membahas bagaimana pentingnya menciptakan kepuasan 

pelanggan, menjadikan pelanggan loyal dan upaya yang diperlukan  untuk 

mempertahankan pelanggan. Hasil riset membuktikan mempertahankan 

pelanggan jauh lebih murah biayanya dibandingkan dengan mencari 

pelanggan baru, artinya dalam hal mempertahankan pelanggan bukan 

pekerjaan mudah dan dapat diabaikan begitu saja melainkan menyangkut 

kelangsungan dan kontinuitas perusahaan dalam jangka panjang. Dengan kata 

lain dapat dikatakan bahwa pelanggan merupakan memiliki peran penting dan 

mendapat perhatian bagi semua perusahaan.9 

8 Zulkarnain, 2012, Ilmu Menjual (Pendekatan Teoritis dan Kecakapan Menjual), Graha 
Ilmu, Yogyakarta, hal. 7. 

9 Zulkarnain, 2012, Ilmu Menjual (Pendekatan Teoritis dan Kecakapan Menjual), Graha 
Ilmu, Yogyakarta, hal. 115. 
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Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan objek penelitian sebuah 

Tour dan Travel di kawasan Surabaya bagian selatan, tepatnya di Ruko Lotus 

Regency Blok D-8 Ketintang Baru Selatan I No 52, Tour dan Travel umrah 

tersebut adalah PT. Mina Wisata Islami. 

Peneliti sengaja memilih objek penelitian di PT. Mina Wisata Islami 

dikarenakan adanya hal yang menarik dibanding Tour dan Travel lain yaitu 

memiliki fasilitas tinggi dan mengutamakan pelayanan. Selain itu, Dari hasil 

observasi pra research di lapangan dan web, peneliti menemukan program 

pasca penjualan jasa yang diterapkan oleh PT. Mina Wisata Islami Surabaya 

yaitu kegiatan reuni akbar setiap tahun sekali yang diikuti oleh seluruh 

alumni jemaaah PT. Mina Wisata Islami Surabaya serta pengucapan selamat 

ulang tahun pada tanggal lahir alumni jemaaah melalui media komunikasi. 

Program tersebut dilakukan dengan harapan dapat meningkatkan ikatan 

emosional untuk menjalin silaturrahmi antar jemaaah. 

Mina Tour & Travel merupakan salah satu alternatif Biro Perjalanan 

Umroh dan Haji bagi kaum Muslimin seluruh Indonesia, kehadirannya 

memberikan nuansa baru dalam bentuk pelayanan yang mengayomi segala 

bentuk kebutuhan jamaah dalam menjalan kan ibadah Umroh dan Haji. 

Dengan motto, "Nyaman Beribadah, Berkah dan Amanah". Yang berusaha 

melayani jamaah dengan ikhlas dan sepenuh hati dan penuh dengan tanggung 

jawab. Keberkahan yang melimpah ruah bagi semua jamaah dan memegang 

teguh nilai-nilai kejujuran, keterbukaan serta menjaga kepercayaan penuh. 
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Dengan beberapa alasan diatas, bahwa suatu program pasca penjualan 

dapat menjadi sebuah kiat menarik dalam pengembangan bisnis. Dari ulasan 

ini peneliti tertarik untuk melakukan studi tentang strategi optimalisasi pasca 

penjualan dalam pengembangan bisnis yang dilakukan oleh PT. Mina Wisata 

Islami Surabaya melalui fasilitas dan kwalitas pelayanan yang dimiliki 

dengan menerapkan program-program pasca penjualan. 

B. Rumusan Masalah 

Bagaimana strategi optimalisasi pasca penjualan dalam 

pengembangan bisnis tour & travel umrah di PT. Mina Wisata Islami 

Surabaya? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Penelitian ini adalah untuk memahami dan menganalisis strategi 

optimalisasi  pasca penjualan dalam pengembangan bisnis. 

2. Penelitian ini bisa menjadi inspirasi bagi pembaca apabila mempunyai 

usaha bisnis, baik berupa produk barang atau jasa agar tidak hanya 

memikirkan bagaimana produk bisa terjual habis, tetapi harus 

memperhatikan bagaimana setelah penjualan produk berlangsung 

konsumen dapat melakukan pembelian ulang. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini menghasilkan teori tentang strategi optimalisasi pasca 

penjualan dalam pengembangan bisnis.  
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2. Manfaat Praktis 

Teori tentang strategi pasca penjualan dalam pengembangan bisnis 

yang ditemukan di penelitian ini dapat bermanfaat bagi perusahaan, 

sehingga dapat meningkatkan pelayanan seperti yang diharapkan 

pelanggan. Dapat meningkatkan kualitas jasa yang dijual sehingga mampu 

memenuhi pasar dengan optimal. Selain itu, penelitian ini sangat cocok 

bagi para wirausahawan yang bergerak di bidang jasa untuk mempelajari 

bagaimana strategi mengoptimalkan pasca penjualan agar pelanggan tetap 

loyal. 

E. Definisi Konsep 

Konsep atau pengertian, merupakan salah satu unsur pokok dari 

penelitian. Konsep sebenarnya adalah definisi secara singkat dari sekelompok 

fakta atau gejala yang menjadi pokok perhatian.10 Untuk menghindari 

kemungkinan adanya kesalahpahaman dalam memahami penelitian ini, dan 

guna mempermudah memahaminya, berikut ini akan dijelaskan beberapa 

istilah yang dijadikan judul dalam penelitian ini, antara lain: 

1. Strategi 

Strategi adalah suatu usaha untuk melakukan berbagai hal yang 

cepat, merencanakan komponen proses yang tertulis untuk mencari 

keuntungan sebelum melakukan suatu kegiatan.11  

 

10 Koentjoroningrat, 1994, Metode Penelitian Masyarakat, Gramedia Pustaka Utama, 
Jakarta, hal. 21. 

11 Gerald A. Michaelson dan Steven W. Michaelson, Sun Tsu Strategi Untuk Penjualan, 
Karisma, Batam, hal. 60. 
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2. Optimalisasi 

Optimalisasi berasal dari kata optimal yang berarti terbaik dan 

tertinggi, sedangkan optimalisasi berarti suatu proses meninggikan atau 

meningkatkan.12  

3. Pasca Penjualan 

Pasca adalah proses waktu setelah pelaksanaan.13 Sedangkan 

Penjualan adalah ilmu dan seni mempengaruhi pribadi yang dilakukan 

oleh penjual, untuk mengajak orang lain bersedia membeli barang atau 

jasa yang ditawarkan.14 

Merujuk pada pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa pasca 

penjualan merupakan suatu kegiatan yang dilaksanakan setelah orang lain 

bersedia membeli barang atau jasa yang ditawarkan oleh penjual. 

4. Pengembangan Bisnis 

Pengembangan adalah respon secara continue maupun adaptif 

terhadap peluang dan ancaman dari faktor eksternal. Serta kekuatan dan 

kelemahan dari faktor internal yang dapat mempengaruhi pengembangan 

bisnis di masa yang akan datang.15 Bisnis adalah kegiatan usaha yang 

bersifat mencari laba atau keuntungan.16 

12 Depdikbud, 1995, Kamus Besar Bahasa Indonesia, Balai Pustaka, Jakarta, hal. 628. 
13 Tim Pustaka Agung Harapan, Kamus Ilmiah Populer, Pustaka Agung Harapan, 

Surabaya, hal. 75. 
14 Basu Swastha Dharmesta, 1998, Azaz-azaz Marketing, Liberty, Yogyakarta, hal. 48. 
15 Cecep Suhardedi, 2010, “Strategi Pengembangan Usaha Pembenihan Lele Dumbo 

(Clarias Gariepinus) Di Kabupaten Boyolali”, Skripsi, Fakultas Pertanian Universitas 
Sebelas Maret Surakarta, (online) hal. 31. diakses pada tanggal 28 Juli 2016 pukul 
14.15 WIB, http://eprints.uns.ac.id/7251/1/122693007201009151.pdf 

16 Tim Pustaka Agung Harapan, Kamus Ilmiah Populer, Pustaka Agung Harapan, 
Surabaya, hal. 73. 
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Merujuk pada definisi diatas, dapat disimpulkan bahwa 

pengembangan bisnis adalah usaha yang tepat untuk melakukan perubahan 

berkelanjutan melalui faktor internal dan eksternal yang mempengaruhi 

perkembangan bisnis untuk mencari laba atau keuntungan lebih.   

Definisi konsep yang dimaksud peneliti pada penelitian ini adalah 

bagimana strategi atau cara perusahaan setelah melakukan penjualan jasa, 

sehingga perusahaan tetap mampu berkembang dalam persaingan bisnis. 

Pengembangan bisnis yang yang dimaksud peneliti adalah perusahaan 

mampu mempertahankan pelanggan yang telah ada dan memperoleh 

pelanggan baru. 

F. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan merupakan runtutan dan sekaligus kerangka 

berfikir dalam penulisan skripsi. Agar lebih mudah memahami penulisan 

skripsi ini, maka disusunlah sistematika pembahasan: 

Bab I : Pendahuluan 

Bab ini disajikan dengan tujuan agar pembaca dapat mengetahui 

secara jelas mengenai latar belakang, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, definisi konsep dan sistematika 

pembahasan dalam penelitian ini. 

Bab II : Kerangka Teoritik 

Bab ini berisikan tentang kajian kepustakaan konseptual, yang 

meliputi tinjauan tentang strategi optimalisasi pasca penjualan 

dalam pengembangan bisnis. 
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Bab III : Metode Penelitian 

Bab ini membahas secara detail mengenai metode yang 

digunakan dalam upaya penelitian yang terdiri dari pendekatan 

dan jenis penelitian, tahap-tahap penelitian, jenis dan sumber 

data, teknik pengumpulan data, teknik analisis data, serta teknik 

validitas atau keabsahan data. Pembahasan ini sengaja disajikan 

untuk memberikan gambaran secara utuh mengenai metode 

penelitian yang digunakan dalam penelitian ini. Sehingga hasil 

penelitian ini nantinya diharapkan dapat menjawab rumusan 

masalah yang telah dirancang/formulasikan pada sub bab 

rumusan masalah diatas. 

Bab IV : Penyajian dan Analisis Data 

Bab ini menjelaskan mengenai gambaran umum PT. Mina Wisata 

Islami Surabaya yang meliputi sejarah, visi dan misi, tujuan 

didirikan, motto, struktur organisasi, sarana dan prasarana. 

Dilanjutkan dengan sub bab penyajian data yang terdiri dari 

mempertahankan lama dan memperoleh pelanggan baru. 

Pembahasan terakhir dalam bab ini adalah analisis data strategi 

optimalisasi pasca penjualan dalam pengembangan bisnis di PT. 

Mina Wisata Islami Surabaya. 

Bab V : Penutup 

Pada bab ini berisi tentang penjelasan mengenai kesimpulan dan 

rekomendasi. 


