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BAB IV 

HASIL PENELITIAN 

A. Gambaran Umum Obyek Penelitian 

Berikut adalah gambaran umum tentang KBIH An-Nur Surabaya yang telah 

diperoleh dari hasil dokumentasi di kantor.1 

1. Sejarah Berdirinya KBIH An-Nur Surabaya 

KBIH An-Nur Surabaya ini adalah sebuah kelompok bimbingan ibadah haji 

yang telah dinaungi oleh pondok pesantren An-Nur Surabaya. KBIH An-Nur sudah 

berdiri sejak tahun 2003 oleh pembimbing utama yaitu, Drs. H. Abu Bakar Assegaf, 

SH, dengan izin Haji (Wm.04.02/Hj.01/3321/2002), dan izin umrah (D/486/2014).  

Pada awal sebelum KBIH An-Nur berdiri, pembimbing utama An-Nur sudah 

membimbing haji sejak pada tahun 1983, dan pada tahun 1994 pembimbing utama An-

Nur dilantik sebagai kepala urusan umrah dan haji di NUR HIKMAH TRAVEL & 

TOURS PTE, LTD, (398, change ROAD #01-06, castle court, Singapore 1441, telp 

3449924, 3449433 fax: 3445294).  

Kemudian masih pada tahun 1994, pembimbing utama An-Nur bersamaan 

dengan jabatan sebagai kepala urusan umrah dan haji di nur hikmah, juga merangkap 

sebagai kepala devisi umrah dan haji di GELORA INDAH PERDANA TOUR 

                                                           
1 Hasil dari dokumentasi KBIH An-Nur Surabaya 
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&TRAVEL SERVICE CO, LTD (izin usaha :35/D.2/BPU/VIII/86). Setelah itu, tahun 

1997 pembimbing utama An-Nur mendirikan yayasan AT-TASBIH yang diantaranya 

bergerak dibidang bimbingan haji & umrah, kemudian dengan adanya perubahan 

undang-undang tentang yayasan dan peraturan kementrian agama bahawa, yayasan 

yang membimbing haji & umrah harus memakai bendera KBIH. Maka saat itu 

pembimbing utama An-Nur mendirikan yayasan sesuai anjuran undang-undang yang 

baru, pada tanggal 02 juni 2001 pembimbing utama An-Nur mengajukan surat izin 

untuk pendirian KBIH.  

Maka mulai saat itu berdirilah, KBIH An-Nur dengan surat izin dari 

kementerian agama nomer : Wm.04.02/Hj.01/3321/2002. Setelah KBIH An-Nur 

berdiri, pembimbing utama An-Nur  mendirikan PT. NUR HARAMAIN TOUR & 

TRAVEL, agar dapat membuka perjalanan umrah sekaligus dengan akte pengesahan 

pendirian dari menteri hukum dan hak asasi manusia RI (No: C-24861 

HT.01.01.TH.2006) dan surat izin usaha dari dinas kebudayaan dan pariwisata (No: 

503/01.01.00.00071/436.5.12/2006).  
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Gambar 3.2 

Sampai saat ini KBIH an-Nur sudah menjadi travel haji & umrah dengan 

banyak jamaa’ah mulai dari tahun 2003 sampai sekarang tahun 2016. Adapun selain 

daripada sejarah KBIH An-Nur, KBIH An-Nur sekarang ini mempunyai dua  kantor 

cabang yang berpusat di kota lamongan dan jember, berikut ialah alamat kantor KBIH 

An-Nur: 

 

a. KANTOR SURABAYA ( KANTOR PUSAT ) 

Jl. Karah Agung No. 9 Surabaya 

Telepon : 031-8282925, 8282259 

Email  : surabaya@annurkarahagung.com 

b. KANTOR LAMONGAN ( KANTOR CABANG ) 

mailto:surabaya@annurkarahagung.com
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Jl. Basuki Rahmat No. 124 Lamongan 

Telepon : 0322-324118 

c. KANTOR JEMBER ( KANTOR CABANG ) 

Jl. M. Yahmin No. 25 Jember 

Telepon : 082232584000 

 

Akta izin KBIH An-Nur Surabaya : 

a) Akta pendirian yayasan An-Nur 

Nomer   : 19, Notaris.N,G. yudara, SH 

Tanggal  : 29 juni 2001 

b) Izin haji (KBIH) 

Nomer  : Wm.04.02/Hj.01/3321/200 

Tanggal  : 23 september 2002 

c) Akta pendirian perusahaan 

Nomer  : 17, Notaris Wachid Hasyim, SH 

Tanggal  : 21 juli 2006 

d) Nomer pokok wajib pajak (NPWP) 

Nomer  : 02.515.195.2-609.000 

Tanggal  : 1 agustus 2006 

e) Izin pondok pesantren An-Nur 

Nomer  : kd.13.36/05/PP.00.7/1910/2011 
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Tanggal  : 15 desember 2011 

f) Surat izin operasional pariwisata 

Nomer  : 501.08/249/436.6.14/2014 

Tanggal  : 3 april 2014 

g) Keterangan domisili 

Nomer  : 517/43/436.11.23.2/2014 

Tanggal  : 26 april 2014 

h) Izin penyelenggaraan umrah kemenag RI 

Nomer  :D/486 tahun 2014 

Tanggal  : 4 agustus 2014 

Selain itu KBIH An-Nur selalu memperhatikan nilai daripada ibadah itu 

sendiri, oleh karenannya mengedepankan nilai ibadah para jama’ah sangat dijaga betul 

oleh pihak KBIH An-Nur. Hal ini dapat dapat di tinjau dari segi kepuasan pelanggan 

serta bimbingan manasik dari KBIH An-Nur beserta Visi Mis nya. 

 

2. Letak Geografis 

KBIH An-Nur adalah travel haji & umrah yang terletak di jl. Karah Agung No. 

9 Surabaya, kantor KBIH An-Nur berdekatan dengan kantor pos karah. 
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Gambar 3.3 

3. Visi dan Misi KBIH An-Nur Surabaya 

Sebagai travel haji & umrah yang mengedepankan nilai ibadah KBIH An-Nur 

Surabaya telah menetapkan visi dan misi yang dapat dipertanggung jawabkan: 

1) Visi : 

Membimbing dan Mengantarkan Jama’ah dalam menyempurnakan ibadah umrah 

semata karena Allah SWT, Menuju cita-cita suci yaitu Umrah Yang Mabrur. 

2) Misi : 

a. Menyelenggarakan Perjalanan Umrah yang berkualitas dan berstandar Syari’at 

Islam. 

b. Menjadikan Jama’ah yang berwawasan Islami dan dapat menjaga kemabruran 

Umrah. 

c. Peningkatan ibadah dan kepuasan Jama’ah sebelum, waktu dan setelah umrah 

adalah cita-cita kami. 
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4. Struktur Organisasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

GM OPERASIONAL 

Jamaluddin, SE. 

DIREKTUR 

Drs. H. Abu Bakar Assegaf, SH. 

WAKIL DIREKTUR 

H. Endra Nestleya Brahmano, 

ST., MM. 

DEVISI UMRAH 

Hj. Dihliza, M.Pd. 

DEVISI TOUR IN BOUND 

& OUT BOND 

Prawiro Harjo 

CHASHIER 

Jenny Setiowati, SE. 

GM PENGEMBANGAN & 

BIMBINGAN 

H. Ahmad Gholban Aunir 

 

DEVISI MARKETING 

Ahmad Ramito 

CHIEF FINANCE 

OFFICER 

Hj. Maziyah Mazzabasya, S. Hi 
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Berikut ini ialah tugas dan fungsi dari struktur organisasi diatas : 

a. Direktur 

  

1) Memutuskan dan menentukan peraturan dan kebijakan tertinggi perusahaan 

2) Bertanggung jawab dalam memimpin dan menjalankan perusahaan. 

3) Bertanggung jawab atas kerugian yang dihadapi perusahaan termasuk juga 

keuntungan perusahaan. 

4) Merencanakan serta mengembangkan sumber-sumber pendapatan dan 

pembelanjaan kekayaan perusahaan. 

5) Bertindak sebagai perwakilan perusahaan dalam hubungannya dengan dunia 

luar perusahaan. 

6) Menetapkan strategi-strategi stategis untuk mencapakai visi dan misi 

perusahaan. 

7) Mengkoordinasikan dan mengawasi semua kegiatan di perusahaan, mulai 

bidang administrasi, kepegawaian hingga pengadaan barang. 

8) Mengangkat dan memberhentikan karyawan perusahaan. 

b. Wakil Direktur 

Mewakili direktur utama dalam memutuskan peraturan, mewakili merencanakan 

jalannya perusahaan, mewakili jika ada rapat atau tugas yang tidak dikerjakan direktur 

utama. 
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c. Chief Finance Officer 

Chief finance officer untuk mengelola keuangan yang ketat dan disiplin, seperti 

pendanaan, manajemen treasury, akuntansi, manajemen perpajakan, dan lainnya 

dilaksanakan secara efektif dan cepat. 

d. GM Operasional 

1) Memimpin perusahaan dan menjadi motivator bagi karyawannya. 

2) Mengelola operasional harian perusahaan. 

3) Merencanakan, melaksanakan, mengkoordinasi, mengawasi dan mengalisis 

semua aktivitas bisnis perusahaan. 

4) Mengelola perusahaan sesuai dengan visi dan misi perusahaan. 

5) Merencanakan, mengelola dan mengawasi proses penganggaran di perusahaan. 

6) Merencanakan dan mengontrol kebijakan perusahaan agar dapat berjalan degan 

maksimal. 

7) Memastikan setiap departemen melakukan strategi perusahaan dengan efektif 

dan optimal. 

8) Mengelola anggaran keuangan perusahaan. 

9) Memutuskan dan membuat kebijakan untuk kemajuan perusaahan. 

10)  Membuat prosedur dan standar perusahaan. 



 

    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   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

61 
 

11)  Membuat keputusan penting dalam hal investasi, integrasi, aliansi dan 

divestasi. 

12)  Merencanakan dan mengeksekusi rencana startegis perusahaan jangka 

menengah dan jangka panjang untuk kemajuan perusahaan. 

13)  Menghadiri pertemuan, seminar, konferensi maupun pelatihan. 

e. GM pengembangan & bimbingan 

GM pengembangan & bimbingan berfugsi sebagai pelaksanaan ketika jama’ah haji 

atau umrah dilakukan. GM pengembangan dan bimbingan disini bermaksud untuk 

sebagai jasa para konsumen, adapun tugasnya ialah untuk membimbing jama’ah serta 

terus melakukan pengembangan dalam melakukan bimbingan baik dalam manasik atau 

yang lainnya yang sesuai dengan visi misi perusahaan. 

f. Chashier  

1) Menjalankan proses penjualan dan pembayaran 

2) Melakukan pencatatan atas semua transaksi 

3) Membantu pelanggan dalam memberikan informasi mengenai suatu produk 

4) Melakukan proses transaksi pelayanan jual beli serta melakukan 

pembungkusan 

5) Melakukan pengecekan atas jumlah barang pada saat penerimaan barang 

6) Melakukan pencatatan kas fisik serta melakukan pelaporan kepada atasan. 

7) Melakukan pengecekan atas stok bulanan 
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g. Devisi Tour in Bond & Out Bond 

Berfungsi untuk menyediakan alat transportasi dan visa untuk para jama’ah. 

h. Devisi Umrah 

Devisi umrah bertugas untuk merencanakan umrah dan melakukan persiapan-

persiapan sebelum menentukan hari terlaksananya umrah serta mengatur jalannya 

umrah yang akan dilakukan. 

i. Devisi marketing 

1. Menjaga dan meningkatkan volume penjualan 

2. Menyiapkan prospek klien baru 

3. Menganalisa data keuangan klien dengan tujuan penaksiran investasi klien 

4. Merekomendasikan strategi investasi yang sesuai dan menguntungkan untuk klien 

5. Menjalin komunikasi yang baik dengan pelanggan 

6. Memiliki keterampilan secara kuantitatif yang baik 

7. Mempertahankan pelanggan yang telah ada 

8. Memastikan pencapaian target penjualan 

9. Membuat laporan penjualan perusahaan 

10. Melaporkan aktivitas penjualan perusahaan kepada atasan 

B. Penyajian Data 

Dalam penyajian data ini, peneliti menjelaskan data-data yang berhasil 

dihimpun selama proses penelitian berlangsung, baik melalui observasi, wawancara 

maupun dokumentasi. Hal ini dilakukan untuk menjawab atas masalah yang diajukan 
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oleh peneliti yakni mengenai “Sistem pemasaran melalui pelayanan alumni jama’ah 

haji di KBIH An-Nur Surabaya”. Data tersebut meliputi beberapa hal yang akan 

diuraikan lebih lanjut : 

1) Alumni Sebagai Asset Berharga 

  KBIH An-Nur sebuah travel haji & umrah yang memiliki focus target 

pemasaran, sebab semakin banyaknya pesaing maka akan semakin kecil keberhasilan 

KBIH An-Nur, oleh karenannya focus pemasaran KBIH An-Nur ialah melalui 

pelyanan alumni, seperti yang dikatakan oleh bapak ramito selaku devisi marketing.: 

“jadi kenapa kita memilih sasaran alumni? Alumni itu kan sama 

saja dengan pelanggan kita, yang mana alumni disini 

menceritakan pengalaman mereka terhadap KBH An-Nur 

sehingga bagi komunikan juga tertarik oleh pengalaman 

mereka (pelanggan) yang didapat”2 

  KBIH An-Nur berkomitmen akan fokus terhadap pelayanan alumni jama’ah, 

Karena semakin banyaknya konsumen yang terpuaskan, semakin banyak pula 

konsumen yang tertarik untuk mendaftar haji di KBIH An-Nur. Hal ini ditinjau dari 

segi pengalaman alumni jama’ah, sebelum sampai pada pengalaman konsumen, pihak 

KBIH An-Nur membangun sebuah pelayanan terhadap alumni, sehingga alumni 

diharapkan akan terpuaskan melalui pelayanan yang tersedia dari KBIH. Dari sebuah 

pelayanan akan beralih pada pengalaman konsumen, sehingga pelanggan atau alumni 

                                                           
2 Hasil wawancara dengan bapak ramito selaku devisi marketing pada 10 september 2016 
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dapat menceritakan pengalaman yang didapat dari KBIH An-Nur terhadap orang lain, 

dari sinilah konsumen baru atau calon jama’ah tertarik akan KBIH An-Nur dikarenakan 

bukti nyata, yaitu pengalaman alumni sudah ada. Selain itu banyak juga upaya yang 

menguntungkan KBIH An-Nur dengan cara memelihara kepercayaan alumni daripada 

melakukan pemasaran yang lainnya, seperti halnya yang dikatakan oleh bapak Abu 

Bakar Assegaf selaku Direktur KBIH An-Nur :  

“oalah mas, perusahaaan yang bergerak di bidang KBIH 

dizaman sekarang buanyak mas, lalu upaya apa lagi yang harus 

saya lakukan mengingat banyak pesaing?. Ya al hasil kami 

semua disini  focus terhadap pemasaran alumni, jadi benar-

benar kita tingkatkan pelayanan kita terhadap alumni. Karena 

sebenarnya mereka lah (alumni) asset berharga kami”3 

Jadi, ungkapan diatas bahwa KBIH An-Nur cukup menyadari adanya pesaing 

yang sangat banyak, upaya-upaya yang sama dilakukan KBIH secara umum tidak 

terlalu membantu KBIH An-Nur. Oleh karenannya KBIH An-Nur memfokuskan 

pelayanan terhadap alumni yang mana pelayanan alumni lebih memberikan kontribusi 

yang menjanjikan. Selain itu, pemasaran melalui pelayanan alumni ini juga dapat 

menjadi jangka panjang bagi KBIH An-Nur, sehingga ini sama dengan halnya investasi 

yang mana jika tidak untuk dikonsumsi di masa ini, maka akan di konsumsi dimasa 

yang akan datang. 

                                                           
3 Hasil wawancara dengan bapak abu bakar assegaf selaku Direktur pada 10 september 2016 
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Bahkan KBIH An-Nur menganggap semua alumni yang berasal darinya ialah 

bentuk daripada keluarga, seperti yang dikatakan oleh bapak H. Ahmad Shocib selaku 

GM pengembangan & bimbingan : 

“gimana ya mas, kami disini semua menganggap alumni itu 

seperti keluarga, rukun, satu agama, dan berjalan dijalan Allah 

bersama, ngunu lho mas”4 

Hubungan harmonis sangat dipedulikan KBIH An-Nur, ini diyakini bahwa 

sebuah hubungan keluarga akan bertahan lebih lama dibandingkan dengan hubungan 

rekan bisnis. Maksud daripada keluarga disini ialah, sebuah komitmen bersama antara 

pihak KBIH An-Nur dan para alumni sebagai keluarga yang dibentuk untuk sama-sama 

berjalan di jalan Allah SWT. Pihak karyawan KBIH An-Nur dan alumni sangatlah 

dekat terhadap alumni sehingga batasan antara alumni dan karyawan hampir tidak ada 

dikarenakan semuanya berbaur dan dianggap sama dalam sebuah hubungan keluarga. 

  KBIH An-Nur juga mempunyai pelanggan terbaik, salah satunya ialah pondok 

pesantren, yang mana pondok pesantren biasanya mengadakan haji untuk keluarga kyai 

juga beberapa santri pilihan (abdi ndalem). Adapun selain dari pondok pesantren, ialah 

masyarakat dari desa, terutama desa dikota gresik. Seperti yang dikatakan Bapak 

ramito : 

                                                           
4 Hasil wawancara dengan bapak H. ahmad Schocib selaku GM pengembangan & bimbingan pada 10 
september 2016 
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 “ya kalau pelanggan terbaik, kita anggap terbaik semua, Cuma 

biasanya yang sering itu masyarakat di desa, terutama dikota 

gresik, mengingat abah kalau ngisih ngaji ada digresik, juga 

biasanya pesantren mas.”5 

Pondok pesantren sama saja dengan sebuah lembaga, yang mana kerjasama 

antara pondok dengan KBIH An-Nur sangat dijaga. Adapun masyarakat yang dari desa 

ialah sasaran KBIH An-Nur mengingat abah abu bakar sering mendapat undangan 

pengisih pengajian di desa-desa terutama desa yang ada dikota gresik. Sosok abah abu 

bakar yang sering dijumpai masyarakat desa untuk mengisih pengajian menjadi 

kepercayaan tersendiri bagi masyakarat desa. 

2) Memberikan Pelayanan Terhadap Alumni 

Setiap haji KBIH An-Nur, terkait pemberangkatan akan dilayani dengan bentuk 

pembimbing haji dari dalam seperti yang dikatakan oleh bapak ramito: 

“kita mas setiap pemberangkatan haji akan tetap kami damping 

dengan pembimbing dari KBIH An-Nur, yang mendampingi 

ditanah suci sampai dengan kembali lagi ke tanah air”6 

Jadi, KBIH An-Nur tidak melepaskan jama’ahnya begitu saja ketika 

pemberangkatan ibadah haji, namun pihak KBIH An-Nur tetap memberikan 

pembimbing yang dari KBIH An-Nur sendiri. Adapun pembimbing dari KBIH An-Nur 

                                                           
5 Hasil wawancara dengan bapak ramito selaku devisi marketing pada 10 september 2016 
6 Hasil wawancara dengan bapak ramito selaku devisi marketing pada 10 september 2016 
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ialah abah abu bakar dan ustadz schocib selaku devisi pembimbing yang terus 

mendampingi para jama’ah haji yang berasal dari KBIH An-Nur. 

Bukan hanya ketika haji berlangsung saja, pihak KBIH An-Nur memberikan 

pelayanan, tapi ketika sudah melakukan ibadah haji pun pihak KBIH An-nur terus 

memberikan pelayanan terhadap alumni, seperti halnya yang di sampaikan oleh bapak 

Jamaluddin, SE selaku GM Operasional : 

“begini mas, kita disini bukan hanya melayani mereka ketika 

daftar saja, ya istilahnya habis manis terus di buang, bukan gitu 

mas, kita tidak seperti itu. Tapi kami meskipun hanya melakukan 

haji satu kali kami tetap melakukan pelayanan terus-menerus, 

ya seperti pengajian rutin setiap 2 minggu sekali, itu sebenarnya 

untuk alumni kemudian sholat dhuha dan sholat malam 

bersama biasanya nanti ada tausiyah dari abah abu bakar juga 

mas, jadi begitu”7 

Seperti yang dikatakan oleh bapak, jamaludin mengenai salah satu pelayanan 

KBIH An-Nur terhadap alumni ialah dalam bentuk pengajian rutin yang diadakan 

setiap dua minggu sekali kemudian sholat dhuha dan sholat malam bersama. Hal ini 

dilakukan untuk para alumni jama’ah guna menjaga kemabruran para alumni yang 

telah selesai melaksanakan ibadah haji. Meskipun tidak semuanya alumni datang tapi 

kegiatan ini sudah menjadi rutinan KBIH An-Nur untuk para alumni, mengingat 

alumni KBIH An-Nur sudah sangat banyak. 

                                                           
7 Hasil wawancara dengan bapak Jamaluddin, S.E selaku GM Operasional pada 10 september 2016 
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Adapun pelayanan yang lain ialah dengan cara keluarga alumni dapat 

memanggil bapak direktur yaitu KH. Abu Bakar Assegaf sebagai pengisih tausiyah 

diacara keluarga alumni, seperti halnya yang disampaikan oleh bapak ramito ; 

“ada satu lagi mas yaitu, dengan cara mengratiskan jasa 

tausiyah yaitu abah abu bakar untuk para alumni yang 

membutuhkan dirumahnya”8 

Bagi para alumni jama’ah haji KBIH An-Nur yang mempunyai hajat 

dirumahnya dapat juga memanggil abah abu bakar untuk membantu dalam pengisian 

pengajian atau hanya sebuah tahlilan. Ini semua dalam bentuk kerukunan antara alumni 

dengan pihak KBIH An-Nur, sehingga apa yang menjadi kebutuhan alumni, KBIH An-

Nur berusaha memenuhinya demi mencapai kepuasan pelanggan. Dengan adanya 

pelayanan seperti ini, pihak alumni tidak begitu direpotkan dengan masalah yang 

menghambat dalam melaksanakan hajatan keluarga. 

3) Keunggulan Jasa 

KBIH An-Nur Surabaya, juga mempunyai keunggulan yang dipertahankan 

sebagai jalan untuk kepuasan alumni. Yakni dengan cara memaksimalkan kepada nilai 

ibadah dan melakukan sesuai dengan visi-misi organisasi, bapak abu bakar assegaf 

mengatakan : 

“disini mas, kami dari KBIH An-Nur lebih mementingkan 

kebutuhan para jama’ah terlebih dahulu. Kenapa? Karena kami 

                                                           
8 Hasil wawancara dengan bapak ramito selaku devisi marketing pada 10 september 2016 
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tahu bahwasanya yang terpenting dalam bisnis kami ialah 

membawa jama’ah ibadah hajinya mabrur dan tanpa 

mengurangi nilai ibadah itu sendiri, maka banyak hal yang kami 

lakukan untuk mencapai kemabruran para jama’ah haji atau 

umrah”9 

KBIH An-Nur berkomitmen untuk bisa berjalan selaras dengan visi misi 

organisasinya, yaitu kemabruran para jama’ah. Dalam sebuah ibadah haji yang 

terpenting ialah kemabruran, karena haji adalah ibadah yang diwajibkan kaum islam 

bagi yang mampu. Percuma jika jauh-jauh dan mengeluarkan banyak uang tanpa 

adanya kemabruran, sebab haji sendiri ialah perintah Allah. Jadi, pihak KBIH An-Nur 

bukan hanya terfokus pada pelayanan melainkan juga dengan kualitas yang 

dibawahnya, ini juga bentuk dari pada penentuan kepuasan pelanggan melalui kualitas. 

Harapan-harapan para jama’ah untuk pergi ibadah haji KBIH An-Nur berusaha 

memuwudkannya demi mencapai kemabruran jama’ah dan kepuasan jama’ah terhadap 

pelayanan KBIH An-Nur. 

Selain daripada titik focus yang menjadi komitmen KBIH An-Nur ialah 

bimbingan manasik haji, bimbingan manasik haji juga menjadi titik pemerhati bagi 

KBIH An-Nur untuk dapat mencapai kemabruran para jama’ah. Sebagaimana yang 

telah disampaikan oleh bapak dayat : 

“kami disini melakukan manasik haji selama 11 hari, hal ini 

mas untuk memberikan bimbingan yang sebenar-benarnya 

                                                           
9 Hasil wawancara dengan bapak abu bakar assegaf selaku direktur pada 10 september 2016 
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bimbingan. Kami betul-betul tidak main-main untuk manasik 

haji sebab manasik haji ini sangat penting sebelum 

pemberangkatkan. Sebisa mungkin kami akan memahamkan 

para calon jama’ah yang akan berangkat demi mencapai 

kemabruran dalam ibadah haji”10 

Salah satu untuk mencapai kemabruran ialah, bagaimana KBIH bisa 

memberikan manasik haji terhadap para jama’ah yang mau berangkat secara maksimal. 

Karena manasik ialah bentuk persiapan untuk pemberangkatan ibadah haji, dengan 

adanya manasik harapanya para jama’ah mampu faham akan wajib, sunnah, rukun, dan 

syarat untuk ibadah haji. dari sinilah KBIH An-Nur berusaha memberikan manasik 

semaksimal mungkin agar para jama’ah terfahamkan akan sesuatu mengenai ibadah 

haji. Adapun lamanya waktu manasik haji di KBIH An-Nur ialah selama 11 hari, agar 

lebih maksimal selama manasik haji tidak ada yang boleh pulang selesai manasik oleh 

karena itu, ketika manasik haji berlangsung KBIH An-Nur juga menyediakan 

penginapan untuk para jama’ah. 

Adapun jasa yang membantu bagi para jama’ah ialah berupa jasa pembuatan 

visa dan passport seperti yang dikatakan oleh bapak ramito selaku devisi marketing : 

“kami disini juga memudahkan para calon jama’ah mas, seperti 

ansuran pembayaran haji bagi pelanggan yang dari desa, 

kemudian pembuatan visa beserta pasport yang akan kami 

                                                           
10 Hasil wawancara dengan bapak dayat selaku GM pengembangan & bimbingan pada 10 september 
2016 
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damping jika kesulitan mengurus itu semua, pokoknya kita 

layani betul-betul mas”11 

Bagi calon jama’ah yang ingin melaksanakan ibadah haji namun terkendala 

biaya, KBIH An-Nur memliki cara untuk membantu yaitu dengan ansuran pembiayaan. 

Hal ini untuk membantu para calon jama’ah yang ingin melakukan ibadah haji degan 

niat yang bersungguh-sungguh sehingga soal pembayaran bukanlah problem bagi 

KBIH An-Nur. Hal ini ialah wujud untuk saling membantu dengan adil tanpa adanya 

berat sebelah, artinya sama-sama diuntungkan. Adapun selain ansuran pembiayaan, 

ialah pengurusan passport dan visa, sebagaimana jika ada yang sudah daftar namun 

kesulitan mengurus passport dan visa dikarenakan kesibukkan KBIH An-Nur dapat 

membantu.  

Kemudian bentuk dari lain keunggulan jasa pada KBIH An-Nur ialah berupa 

fisik, yaitu dengan menyediakannya tempat penginapan dan aula yang nantinya bisa 

dipakai oleh para alumni. Seperti halnya yang dikatakan oleh bapak ramito. : 

“ kami mas, juga menyediakan tempat yang mana tempat ini 

kita sediakan untuk para alumni yang melakukan kegiatan. 

Seperi kamar penginapan dan aula, ini kita fasilitasi secara 

gratis untuk para alumni mas”12 

Pemaparan dari baapak ramito menjelaskan, bahwa KBIH An-Nur juga 

menyediakan fasilitas yang bisa dipakai untuk para alumni jika mempunyai kegiatan 

                                                           
11 Hasil wawancara dengan bapak ramito selaku devisi marketing pada tanggal 10 september 2016 
12 Hasil wawancara dengan bapak ramito selaku devisi marketing pada 10 september 2016 
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atau sekedar menginap. Fasilitas ini memang diperuntukkan alumni jama’ah haji yang 

sedang mempunyai hajat kantor atau hajat keluarga. Bisa dilihat, KBIH menyediakan 

mulai dari kamar penginapan, kemudian aula serta dapur dan tempat mandipun ada. 

Hal demikian menjadi komitmen KBIH An-Nur untuk benar-benar memperhatikan 

pelayanan alumni demi tercapainya sebauh pelayanan yang maksimal serta kepuasan 

pelanggan. Adapun fasilitas ini disediakan untuk alumni secara cuma-cuma artinya 

gratis biaya, selama yang menempati ialah alumni KBIH An-Nu sendirir. 

4) Rancangan Acara untuk Alumni 

KBIH An-Nur juga mempunyai agenda acara yang untuk para alumni, yang 

mana acara tersebut menjadi wadah temu silaturahmi antara para alumni. Sehingga 

setiap masing-masing angkatan alumni jama’ah tidak terputus dan tetap saling menjaga 

tali silaturahmi satu sama lain. Seperti halnya yang dikatakan oleh bapak jamaluddin 

selaku GM operasional : 

“oh iya mas, kita juga punya agenda acara setiap tahun seperti 

halal bi halal semua angkatan alumni”13 

Halal bi halal ini terselenggara setiap tahun, artinya KBIH An-Nur juga 

mempunyai agenda tahunan yaitu halal bi halal itu sendiri. Halal bi halal ini dibentuk 

kepantiaan menurut angkatan alumni, jadi setiap tahunnya akan ada pergantian 

kepanitiaan angakatan alumni yang menjadi panitia halal bi halal. Adapun manfaat 

                                                           
13 Hasil wawancara dengan bapak jamaluddin, S.E selaku GM operasional pada 10 september 2016 
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halal bi halal ialah menjaga tali silaturahmi antar sesama alumni dan pihak KBIH An-

Nur. 

Adapun inti dalam halal bi halal, juga untuk memperkenalkan produk jasa yang 

baru atau system yang baru untuk para calon jama’ah. Bukan hanya system atau jasa 

yang mau diperkenalkan melainkan, juga dolpres semacam hadiah untuk para alumni 

yang beruntung berupa umrah gratis. Seperti kutipan dari bapak ramito devisi 

marketing : 

“nah yang lebih menarik lagi mas, kita juga memberikan 

dolpres kepada mereka, yaa berupa umrah gratis’14 

Hal demikian ini adalah semacam hadiah yang dikeluarkan KBIH An-Nur 

sebagai timbal balik atas kepercayaan alumni terhadap KBIH An-Nur. Dengan harapan 

hal semacam ini juga menjadi alat tertentu untuk daya tarik para alumni mengikuti halal 

bi halal itu sendiri. Serta untuk memberikan semangat atau motivasi bagi para alumni 

jama’ah haji di KBIH An-Nur.  

 

 

                                                           
14 Hasil wawancara dengan bapak ramito selaku devisi marketing pada 10 september 2016 
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Gambar 3.4 

Dari halal bi halal KBIH An-Nur sendiri berharap, untuk dapat merukunkan 

hubungan antara karyawan dengan para alumni serta anatara angkatan satu dengan 

yang lainnya. Sehingga kedekatan antara alumni dan karyawan membawa 

keberuntungan bagi KBIH An-Nur dengan cacatan sama-sama bersinergi. Alumni 

mendapatkan apa yang mereka inginkan begitu pula pihak KBIH An-Nur, seperti 

paparan yang disampaikan oleh bapak ramito devisi marketing : 

“ya alkhamdhulillah mas, hubungan kami dengan alumni 

sangat baik, kami ini tidak mau jika salah satu dirugikan jadi 

kami mencoba sebaik mungkin untuk bisa bersinergi dengan 

alumni, lagian para alumni sangat baik terhadap kita mas, 

sungkan lah kalau sampai mengecewakan, malah mas yang 

lebih rukunnya lagi kita ini dari KBIH An-Nur tidak bekerja 
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sendiri, artinya sebagian alumni memang panitia halal bi halal, 

kita ambil perangkatan mas setiap tahunnya untuk panitia”.15 

Jadi terselenggaranya halal bi halal bukan dari pihak KBIH An-Nur saja, 

melainkan keterlibatan para alumni pun ikut sebagai panitia pelaksana, pihak KBIH 

An-Nur hanya sebagai teknisi acara. Adapun panitia dari alumni di ambil dari per-

angkatan, sehingga setiap tahunnya bergiliran dan setiap angkatan mendapat jatah 

sebagai panitia. Tentunya kedekatan antara pihak KBIH An-Nur dan para alumni tidak 

bisa diragukan lagi dikarenakan keterlibatan antara pihak KBIH An-Nur dan para 

alumni cukup dekat dan cukup sering. 

5) Mengkoordinir Alumni 

Perlu diketahui KBIH An-Nur berdiri cukup lama sehingga banyak pula alumni 

yang sudah di koordinir setiap tahunnya. Langkah untuk mengkoordinir alumni agar 

rapi dan terkendali, KBIH An-Nur mempunyai cara tersendiri, hal ini sampaikan oleh 

bapak ramito devisi marketing. : 

“kami mas sudah banyak mempunyai alumni, sehingga kami 

juga mempunyai cara untuk mengatur alumni biar gak campur 

baur gitu lho mas, jadi disini kami membuat wadah per 

angkatan biar rapi, trus kita bentuk ketua dan wakil beserta 

sekertaris dan bendaharannya”16 

                                                           
15 Hasil wawancara dengan bapak ramito selaku devisi marketing pada 10 september 2016 
16 Hasil wawancara dengan bapak ramkto selaku devisi marketing pada 10 september 2016 
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Jadi pihak KBIH An-Nur tak begitu repot dalam mengkoordinir alumni, sebab 

masing-masing dari angkatan sudah dibentuk ketua, wakil beserta sekertaris 

bendaharannya. Agar bertujuan memudahkan dalam urusan jaringan komuniaksi. 

Seperti halnya terkait info untuk para alumni cukup menghubungi yang bertanggung 

jawab didalam angkatan, kemudian  kabar-kabar yang bersangkutan alumni bisa 

diwakilkan oleh ketua setiap angkatan 

Adapun alat media yang digunakan untuk mengkoordinir alumni ialah 

menggunakan aplikasi sebagaimana yang disampaikan oleh bapak ramito selaku devisi 

marketing : 

“oh iya ada lagi mas, kita juga menggunakan media sebagai 

sarana komunikasi setiap angkatan, jadi kebetulan aplikasi 

yang kita gunakan ialah whatsapp itu juga per angkatan, kalau 

dicampur gak mungkin mas nanti tambah ribet”17 

Untuk agar semakin rapi dan terkoordinir baik pihak KBIH An-Nur 

memanfaatkan media sebagai alat untuk mengkoordinir alumni setiap angkatan. Hal 

ini juga dapat dimanfaatkan sebagai sarana diskusi terkait agama sampai ke hal bersifat 

pribadi. Pihak KBIH An-Nur juga dapat dengan mudah jika ingin menyampaikan info 

disetiap angkatan dan sarana sebagai bimbingan manasik haji.  

 

                                                           
17 Hasil wawancara dengan bapak ramito selaku devisi marketing pada 10 september 2016 
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C. Pembahasan Hasil Penelitian ( Analisis Data ) 

Menurut Skiner dan Ivancevich (1992) “management will be defined as the 

application of planning, organizing, staffing, directing, and controlling functions in the 

most efficient manner possible to accomplish objectives”.(manajemen dapat 

didefinisikan sebagai penggunaan perencanaan, pengorganisasian, pengerjaan, 

pengarahan, dan fungsi pengendalian dalam cara yang paling efesien untuk mencapai 

sasaran).18 Dapat dipahami bahwasanya manajemen ialah sebuah alat untuk mencapai 

sebuah tujuan tertentu dengan pertimbangan impilementasi yang akan dilakukan yaitu 

dengan pemasaran. Adapun menurut William J. Stanton mendefinisakan pemasaran 

dalam 2 (dua) pengertian dasar yaitu, pertama dalam arti kemasyarakatan, pemasaran 

adalah setiap kegiatan tukar-menukar yang bertujuan untuk memuaskan keinginan 

manusia, sedangkan yang kedua dalam arti bisnis, pemasaran adalah sebuah system 

dari kegiatan bisnis yang dirancang untuk merencanakan, memberi harga, 

mempromosikan dan mendistribusikan jasa serta barang-barang pemuas keinginan 

pasar.19 Kemudian pelayanan hal-hal yang jika diterapkan terhadap suatu produk akan 

meningkat daya atau nilai terhadap pelanggan. Lebih lanjut pelayanan yang baik 

membutuhkan instruktur pelayanan yang sangat baik pula. Hal ini paling penting, 

karena membuat setiap orang dalam organisasi berorientasi pada kualitas. Pelayanan 

yang efektif memerlukan perubahan fokus dari menciptakan produk berkualitas dan 

                                                           
18 Pandji Anoraga, S.E., M.M, 1997, manajemen bisnis, PT rineka cipta Jakarta, hal. 109 
19 Marius P. Angipora, SE, 1999, dasar-dasar pemasaran, PT Raja grafindo persada, hal. 03 
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daya manfaatnya menjadi kualitas keseluruhan serta daya manfaat yang meliputi aspek 

hubungan dengan pengguna jasa. 

Ukuran keberhasilan penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh tingkat 

kepuasan penerima pelayanan. Kepuasan penerima pelayanan dicapai apabila 

penerima pelayanan memperoleh pelayanan sesuai dengan yang dibutuhkan dan 

diharapkan.20 Pada organisasi yang berorientasi pada konsumen, maka semua kegiatan 

harus berbasis pada kebutuhan dan keinginan pelanggan, dan inilah yang disebut 

dengan kepuasan pelanggan. Berikut peneliti akan menganalisa manajemen pemasaran 

yang dilakukan KBIH An-Nur melalui pelayanan alumni haji KBIH An-Nur Surabaya. 

Peneliti menggunakan teori “kepuasan pelanggan sebagai indicator kesuksesan 

bisnis dimasa depan”. Program kepuasan pelanggan relatif mahal dan tidak 

mendatangkan laba dalam jangka pendek. Akan tetapi, hasilnya dapat dituai dalam 

jangka panjang dan manfaat tersebut dapat bertahan lama. 

Pada umunya program kepuasan pelanggan meliputi kombinasi dari 7 elemen utama, 

yaitu:21 

1) Barang dan jasa berkualitas 

2) Relationship marketing 

                                                           
20Ratminto dan Atik Septi Winarsih, 2005, Manajemen Pelayanan, Pustaka Belajar, Yogyakarta, hal. 

28. 
21 Fandy tjiptono, 2000, perspektif manajemen dan pemasaran kontemporer, ANDI, Yogyakarta, hal. 
93 
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3) Program promosi loyalitas 

4) Fokus pada pelanggan terbaik 

5) Penanganan complain secara efektif 

6) Unconditional guarantees 

7) Program pay-for-performance  

1. Barang dan Jasa Berkualitas 

Perusahaan yang ingin menerapkan program kepuasan pelanggan harus 

memiliki produk berkualitas baik dan layananan prima.22  Pada dasarnya, definisi jasa 

berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 

penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan dapat berupa tiga tipe (rust, 

et al., 1996) :23 

a) Will expectation, yaitu tingkat kinerja yang diprediksi atau diperkirakan 

konsumen diterimanya, berdasarkan semua informasi yang diterimanya, 

tipe ini merupakan tingkat harapan yang paling sering dimaksudkan oleh 

konsumen sewaktu menilai kualitas jasa tertentu. 

b) Should expectation, yaitu tingkat kinerja yang dianggap sudah 

sepantasnya diterima konsumen, biasanya tuntutan dari apa yang 

seharusnya terjadi jauh lebih tinggi daripada apa yang diperkirakan akan 

terjadi. 

                                                           
22 Ibid, hal. 93 
23 Fandy tjiptono, 2000, perspektif manajemen dan pemasaran kontemporer, ANDI, Yogyakarta, 
hal.51 
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c) Ideal expectation, yaitu tingkat kinerja optimum atau terbaik yang 

diharapkan dapat diterima konsumen. 

Teori diatas menjelaskan bahwa kualitas jasa sangat berpengaruh bagi 

kepuasan pelanggan. Dapat ditinjau dari tiga factor yang mana, setiap pelanggan akan 

menyaring informasi terhadap perusahaan. Sebab, pengalaman dari orang lain ialah 

salah satu bahan pertimbangan calon konsemun. Kemudian factor kedua ialah ditinjau 

dari kinerja yang sudah dianggap sepantasnya mereka dapatkan, sehingga apa yang 

mereka bayarkan juga mendapat imbalan sesuai dengan harapan. Dan factor yang 

ketiga ialah tingkat kinerja dari perusahaan yang bisa diterima oleh calon pelanggan 

sehingga tingkat kekecawaan pelanggan mengecil.  

Di KBIH An-Nur mempunyai komitmen yang sangat bagus untuk sebuah 

kualitas jasa yang dibangun, dan sesuai dengan visi-misi perusahaan, sebagaimana 

yang disampaikan oleh bapak Abu Bakar Assegaf utama.: 

”disini mas, kami dari KBIH An-Nur lebih mementingkan 

kebutuhan para jama’ah terlebih dahulu. Kenapa? Karena kami 

tahu bahwasanya yang terpenting dalam bisnis kami ialah 

membawa jama’ah ibadah hajinya mabrur dan tanpa 

mengurangi nilai ibadah itu sendiri, maka banyak hal yang kami 

lakukan untuk mencapai kemabruran para jama’ah haji atau 

umrah”24 

                                                           
24 Hasil wawancara dengan bapak abu bakar assegaf selaku direktur pada 10 september 2016 
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Kemudian, KBIH An-Nur juga menerapkan system manasik haji yang sedikit 

berbeda, perbedaan yang pertama ialah dalam hal lamanya manasik. KBIH An-Nur 

melaksanakan haji  selama 11 hari dan ditempatkan diasrama KBIH An-Nur sendiri. 

Hal ini dilakukan karena mengingat manasik haji sangat penting dalam kemabruran 

calon jama’ah haji yang mana membawa jama’ah mabrur ialah visi KBIH An-Nur 

seperti yang dikatakan oleh bapak dayat.: 

“kami disini melakukan manasik haji selama 11 hari, hal ini 

mas untuk memberikan bimbingan yang sebenar-benarnya 

bimbingan. Kami betul-betul tidak main-main untuk manasik 

haji sebab manasik haji ini sangat penting sebelum 

pemberangkatkan. Sebisa mungkin kami akan memahamkan 

para calon jama’ah yang akan berangkat demi mencapai 

kemabruran dalam ibadah haji”25 

Adapun hal yang dilakukan oleh pihak KBIH An-Nur untuk para calon jama’ah 

ialah, menyediakan pembimbing dari KBIH An-Nur setiap tahunnya. Seperti yang 

dikatakan oleh bapak ramito.: 

“kita mas setiap pemberangkatan haji akan tetap kami damping 

dengan pembimbing dari KBIH An-Nur, yang mendampingi 

ditanah suci sampai dengan kembali lagi ke tanah air”26 

 

                                                           
25 Hasil wawancara dengan bapak dayat selaku GM pengembangan & bimbingan pada 10 september 
2016 
26 Hasil wawancara dengan bapak ramito selaku devisi marketing pada 10 september 2016 
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Dari teori manajemen pelayanan secara konsepsional, pelayanan adalah proses 

sosial, sedangkan manajemen merupakan kemampuan untuk mengarahkan proses-

proses sosial.27 Pelayanan adalah hal-hal yang jika diterapkan terhadap suatu produk 

akan meningkat daya atau nilai terhadap pelanggan. Lebih lanjut pelayanan yang baik 

membutuhkan instruktur pelayanan yang sangat baik pula. Hal ini paling penting, 

karena membuat setiap orang dalam organisasi berorientasi pada kualitas. 

Jadi prinsip KBIH An-Nur ialah mendahulakan para pelanggan, sebab 

pelanggan bagi KBIH An-Nur ialah sebuah asset mereka.  Yang mana, dalam upaya 

apapun KBIH An-Nur berusaha memberikan jasa yang bagus untuk pelanggan. 

Seperti manasik haji, manasik haji disini oleh KBIH An-Nur dikonsep sedikit lebih 

lama daripada yang lainnya. Dikarenakan manasik bagi KBIH An-Nur sangat 

berpengaruh bagi calon jama’ah untuk mencapai sebuah kemabruran. Dari sini KBH 

An-Nur berusaha  memaksimalkan manasik itu sendiri. Mulai dari doa-doa, dzikir, 

kemudian tempat-tempat yang mustajabah untuk berdoa dll. Selain itu KBIH An-Nur 

juga tidak membiarkan para jama’ah tanpa ada pengawasan atau bimbingan di 

makkah, oleh karenannya KBIH berusaha tetap membantu jama’ah mulai dari 

pemberangkatan kemudian membimbing ditanah suci makkah sampai dengan pulang 

kembali ke tanah air dengan selamat.  

 

                                                           
27Ismail Nawawi, 2010, Manajemen Publik, Dwi Putra Pustaka Jaya,Jakarta hal. 30. 
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2. Relationship Marketing 

Kunci pokok dalam setiap program promosi loyalitas adalah upaya menjalin 

relasi jangka panjang dengan pelanggan. Asumsi adalah bahwa relasi yang kokoh dan 

saling menguntungkan antara penyedia jasa dan pelanggan dapat membangun bisnis 

ulangan (repeat business) dan menciptakan loyalitas pelanggan.28 Menurut Schnaars, 

pada dasarnya tujuan dari sebuah bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan 

yang puas. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, 

diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis, 

memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas 

pelanggan, serta membentuk rekomendasi gethok tular positif yang menguntungkan 

bagi perusahaan.29 

Teori diatas menjelaskan bahwa, loyalitas pelanggan sangat dibutuhkan bagi 

setiap perusahaan. Karena dengan adanya loyalitas pelanggan, pihak perusahaan akan 

mendapat keuntungan yakni keperyaan pelanggan terhadap perusahaan dan hubungan 

antara pelanggan dan perusahaan yang baik. Jadi, dari kedua belah pihak sama-sama 

diuntungkan dan menguntungkan sehingga tidak ada satu pihak yang merasa 

dirugikan. 

                                                           
28 Fandy tjiptono, 2000, perspektif manajemen dan pemasaran kontemporer , ANDI, Yogyakarta, hal. 
93 
29 Fandy tjiptono, Ph. D, 2015, strategi pemasaran edisi 4, ANDI OFFSET, Yogyakarta, hal.76 
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Didalam islam juga dianjurkan untuk sama-sama ridho, artinya tidak berat 

sebelah, sebagaimana dalam surah An-Nisa’ : 29 

هَا ي ُّ
َ
أ ِ  ٱل ذَِينَ  يَ َٰٓ م ب م بيَۡنَكُّ مۡوَ لكَُّ

َ
ْ أ لُّوَٰٓا كُّ

ۡ
ْ لاَ تأَ ن  ٱلبَۡ طِلِ ءَامَنُّوا

َ
َٰٓ أ إلِ اَ

ونَ تجَِ رَةً عَن  مۡۚۡ إنِ َ تكَُّ سَكُّ نفُّ
َ
مۡۚۡ وَلاَ تَقۡتُّلُّوَٰٓاْ أ ِنكُّ َ ترََاضٖ م  مۡ  ٱلل َ كَانَ بكُِّ

  ٩٢رحَِيمٗا 

Artinya : Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan harta 

sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang 

berlaku dengan suka sama-suka di antara kamu. Dan janganlah kamu membunuh 

dirimu; sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang kepadamu.30 

 

KBIH An-Nur dalam proses menjalin sebuah relasi demi sampai pada konsep 

kopuasan pelanggan. Mengadakan kegiatan rutin pengajian dan sholat-sholat setiap 

minggunya  dalam bentuk untuk melayani para alumni jama’ah KBIH An-Nur 

Surabaya. seperti yang disampaikan oleh bapak jamaluddin : 

“begini mas, kita disini bukan hanya melayani mereka ketika 

daftar saja, ya istilahnya habis manis terus di buang, bukan gitu 

mas, kita tidak seperti itu. Tapi kami meskipun hanya melakukan 

haji satu kali kami tetap melakukan pelayanan terus-menerus, 

ya seperti pengajian rutin setiap 2 minggu sekali, itu sebenarnya 

                                                           
30 Al-Qur’an, An-Nisa’: 29 
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untuk alumni kemudian sholat dhuha dan sholat malam 

bersama biasanya nanti ada tausiyah dari abah abu bakar juga 

mas, jadi begitu”31 

Adapun selain daripada pengajian rutin, KBIH An-Nur juga mempunyai 

kegiatan khusus untuk para alumni yang diselenggarakan setiap tahun yakni, HBH 

(halal bi halal) seperti yang telah di sampaikan oleh bapak jamuluddin : 

“oh iya mas, kita juga punya agenda acara setiap tahun seperti 

halal bi halal semua angkatan alumni”32 

Dan satu lagi ialah bentuk fasilitas yang memamng sengaja di bangun oleh 

pihak KBIH An-Nur untuk para alumni. Yakni, seperti kamar penginapan dan aula 

kegiatan, hal semacam ini bisa digunakan para alumni yang sedang bingung mencari 

penginapan dan untuk para alumni yang sedang mempunyai kegiatan sulit 

mendapatkan gedung even atau semacamnya bisa menggunakan aula yang disediakan 

KBIH An-Nur. Dan yang tak kalah menariknya fasilitas sedemikian rupa digartiskan 

untuk para alumni dari pihak KBIH An-Nur, seperti yang dikatakan oleh bapak ramito 

dalam wawancara ; 

“ kami mas, juga menyediakan tempat yang mana tempat ini 

kita sediakan untuk para alumni yang melakukan kegiatan. 

Seperi kamar penginapan dan aula, ini kita fasilitasi secara 

gratis untuk para alumni mas”33 

                                                           
31 Hasil wawancara dengan bapak Jamaluddin, S.E selaku GM Operasional pada 10 september 2016 
32 Hasil wawancara dengan bapak jamaluddin, S.E selaku GM operasional pada 10 september 2016 
33 Hasil wawancara dengan bapak ramito selaku devisi marketing pada 10 september 2016 
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Pelayanan adalah komitmen tak bersyarat pada keberhasilan dan kesejahteraan 

orang lain dan didasarkan pada kesadaran keterkaitan alami satu terhadap yang lain. 

Juga dikatakan  keterkaitan ini tidak hanya fisik, tetapi juga mental, emosional, dan 

spiritual.34 Dari pernyataan ini, bahwa pelayanan ialah sebuah hal yang dilakukan tanpa 

sadar, artinya keinginan tersendiri yang muncul menjadi keharusan untuk saling 

membantu, hal ini bukan hanya berupa fisik, namun bisa dalam hal mental, emosional, 

dan spiritual. 

Jadi, pihak KBIH An-Nur sangat memperhatikan penuh urusan alumni, terbukti 

dengan adanya pengajian rutin dan sholat malam beserta dhuha. Ini diadakan oleh 

pihak KBIH An-Nur untuk menjaga kemabruran para alumni, yang mana harapannya 

para alumni bisa terus mendapatkan hikmah daripada selesai menunaikan ibadah haji. 

Kemudian HBH juga diadakannya untuk bersilaturahmi antara alumni maupun 

angkatan satu dengan yang lainnya. Darisini KBIH An-Nur memposisikan dirinya 

sebagai jembatan bagi para alumni untuk menjaga tali silaturahmi itu sendiri. Dan yang 

tak kalah penting ialah, adanya kegiatan semacam ini membuat loyalitas pelanggan 

atau alumni sangat baik terhadap perusahaan, terbukti pada wawancara yang 

disampaikan oleh bapak ramito.: 

“ya alkhamdhulillah mas, hubungan kami dengan alumni 

sangat baik, kami ini tidak mau jika salah satu dirugikan jadi 

kami mencoba sebaik mungkin untuk bisa bersinergi dengan 

                                                           
34Sanerya Hendrawan, 2009, Spiritual Management, PT Mizan Pustaka, Bandung, hal. 101. 
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alumni, lagian para alumni sangat baik terhadap kita mas, 

sungkan lah kalau sampai mengecewakan, malah mas yang 

lebih rukunnya lagi kita ini dari KBIH An-Nur tidak bekerja 

sendiri, artinya sebagian alumni memang panitia halal bi halal, 

kita ambil perangkatan mas setiap tahunnya untuk panitia”.35 

3. Program Promosi Loyalitas 

Program promosi loyalitas banyak diterapkan untuk menjalin relasi antara 

perusahaan dan pelanggan. Biasanya program ini memberikan semacam penghargaan 

khusus kepada pelanggan kelas kakap atau pelanggan rutin (heavy users) agar tetap 

loyal pada produk perusahaan yang bersangkutan.36 

Teori ini menjelaskan bahwa, dalam promosi perlu adanya promosi loyalitas 

untuk pelanggan. Hal ini digambarkan sebagai bentuk perusahaan memberikan nilai 

plus terhadap pelanggan tertentu yang sudah memberikan kontribusi baik terhadap 

perusahaan, semacam imbalan. 

KBIH An-Nur juga menerapkan teori ini, seperti halnya ketika HBH 

berlangsung, HBH kertika acara selasai pihak KBIH An-Nur memberikan dolpres 

terhadap alumni yang dianggapnya baik atau istimewa. Seperti halnya yang 

disampaikan oleh bapak jamaluddin : 

                                                           
35 Hasil wawancara dengan bapak ramito selaku devisi marketing pada 10 september 2016 
36 Fandy tjiptono, 2000, perspektif manajemen dan pemasaran kontemporer, ANDI, Yogyakarta, 
hal.94 
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“nah yang lebih menarik lagi mas, kita juga memberikan 

dolpres kepada mereka, yaa berupa umrah gratis’37 

Hal sedemikian rupa, guna memberikan hadiah terhadap para alumni 

mengingat jalinan baik antara KBIH an-Nur dengan pelanggan. Serta bentuk apresiasi 

KBIH An-Nur terhadap para alumni jama’ah yang berpartisipasi. 

4. Fokus Pada Pelanggan Terbaik 

Sekalipun program promosi loyalitas beraneka ragam bentuknya, namun 

semuanya memiliki kesamaan pokok dalam hal fokus pada pelanggan yang paling 

berharga. Program-program semacam ini berfokus pada 20 persen dari pelanggan yang 

secara rutin mengkonsumsi 80 persen dari penjualan.38 Dan teori Concentrated 

marketing (niche marketing) Yaitu perusahaan memfokuskan upaya pemasaran untuk 

memuaskan satu segmen pasar tunggal.39 

Teori diatas menjelaskan, bahwa perusahaan dituntut untuk bisa memiliki 

fokus demi mencapai tujuan kepuasan pelanggan. Sehingga perusahaan tak perlu 

repot-repot menuruti semua segmen pasar yang nantinya akan tidak maksimal. 

Oleh karenannya perusahaan harus menetukan segmentasi pasar tunggal yang 

memiliki potensi keuntungan perusahaan sehingga, pemasarn yang dilakukan 

perusahaan bisa terfokus dan terarah dengan maksimal. 

                                                           
37 Hasil wawancara dengan bapak ramito selaku devisi marketing pada 10 september 2016 
38 Fandy tjiptono, 2000, perspektif manajemen dan pemasaran kontemporer, ANDI, Yogyakarta, 
hal.94 
39 Fandy tjiptono, Ph, D, 2015, strategi pemasaran edisi 4, ANDI OFFSET, Yogyakarta, hal. 152 
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Di KBIH An-Nur memiliki kesadaran sejak awal yang mana alumni 

sendiri ialah asset bagi KBIH An-Nur sendiri, seperti yang dikatakan oleh bapak 

abu bakar assegaf.: 

“oalah mas, perusahaaan yang bergerak di bidang travel haji 

dizaman sekarang buanyak mas, lalu upaya apa lagi yang harus 

saya lakukan mengingat banyak pesaing?. Ya al hasil kami 

semua disini  focus terhadap pemasaran alumni, jadi benar-

benar kita tingkatkan pelayanan kita terhadap alumni. Karena 

sebenarnya mereka lah (alumni) asset berharga kami”40 

Adapun alasan untuk memilih segmentasi pemasaran alumni ialah, 

sebagaimana yang disampaikan oleh bapak rimito.: 

“jadi kenapa kita memilih sasaran alumni? Alumni itu kan sama 

saja dengan pelanggan kita, yang mana alumni disini 

menceritakan pengalaman mereka terhadap KBH An-Nur 

sehingga bagi komunikan juga tertarik oleh pengalaman 

mereka (pelanggan) yang didapat”41 

Menurut peneliti, KBIH An-Nur adalah KBIH yang sedang berkembang 

namun, memiliki potensi yang jarang dimiliki oleh yang lainya. Yakni, nilai ibadah itu 

sendiri, dalam hal kualitas materi atau informasi terkait haji dan umrah yang baik dan 

benar, KBIH An-Nur sangat berpotensi. Sehingga KBIH An-Nur berfokus pada 

                                                           
40 Hasil wawancara dengan bapak abu bakar assegaf selaku Direktur pada 10 september 2016 
41 Hasil wawancara dengan bapak ramito selaku devisi marketing pada 10 september 2016 



 

    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   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

90 
 

kepuasan pelanggan yang nantinya harapan kedepan, dapat menarik calon jama’ah 

baru yang ingin melaksanakan ibadah haji & umrah di KBIH An-Nur. 

Adapun mengenai pelanggan terbaik, secara keseluruhan KBIH An-Nur 

menganggap semua alumni terbaik, baik yang individu maupun kelompok. Hanya saja, 

pelanggan tetap selama ini selain perorangan ialah dari pondok pesantren dan 

masyarakat dari desa. Seperti yang dikatakan bapak ramito : 

 “ya kalau pelanggan terbaik, kita anggap terbaik semua, Cuma 

biasanya yang sering itu masyarakat di desa, terutama dikota 

gresik, mengingat abah kalau ngisih ngaji ada digresik, juga 

biasanya pesantren mas.”42 

5. Penanganan Complain Secara Efektif 

Penanganan complain terkait erat dengan kualitas produk, perusahaan 

harus terlebih dahulu memastikan bahwa barang dan jasa yang dihasilkannya 

benar-benar berfungsi sebagaimana mestinya sejak awal. Baru setelah itu, jika 

ada masalah, perusahaan segera berusaha memperbaiki lewat system penanganan 

complain.43 Perlu diketahui salah satu hal bagian elemen promosi ialah 

periklanan melalui media social, pada hakekatnya media social adalah teknologi 

                                                           
42 Hasil wawancara dengan bapak ramito selaku devisi marketing pada 10 september 2016 
43 Fandy tjiptono, 2000, perspektif manajemen dan pemasaran kontemporer, ANDI, Yogyakarta. 
Hal.94 
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berbasis internet yang memfasilitasi percakapan. Dan dapat dikelompokkan 

menjadi lima macam:44 

1) Memungkinkan pengguna untuk membuat profil (egocentric sites) 

2) Membangun komunitas di dunia virtual (community sites) 

3) Memfasilitasi bisnis (opportunistic sites) 

4) Berhubungan dengan sesama peminat tertentu (passion-centric sites) 

5) Berbagi konten gambar, audio, dan video (sharing sites) 

Dari teori diatas, setiap perusahaan harus menyediakan ruang untuk 

diskusi atau complain terkait pelayanan yang tidak sesuai atau prosedur yang 

tidak sesuai. Hal semacam ini membuat evaluasi bagi setiap perusahaan untuk 

mencapai kepuasan pelanggan. Tidak hanya itu, media juga sangat berpengaruh 

sebagi alat diskusi atau complain dari pelanggan, sehingga memudahkan para 

pelanggan dalam menyampaikan sesuatu dan tidak perlu kekantor tujuan. Berikut 

ialah wawancara dari bapak ramito.: 

“oh iya ada lagi mas, kita juga menggunakan media sebagai 

sarana komunikasi setiap angkatan, jadi kebetulan aplikasi 

yang kita gunakan ialah whatsapp itu juga per angkatan, kalau 

dicampur gak mungkin mas nanti tambah ribet”45 

                                                           
44 Fandy tjiptono, Ph. D, 2015, strategi pemasaran edisi 4, ANDI OFFSET, Yogyakarta, hal. 395 
45 Hasil wawancara dengan bapak ramito selaku devisi marketing pada 10 september 2016 
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KBIH An-Nur memakai sarana media untuk berkomunikasi terhadap 

pelanggan, jika terjadi complain dan sebagainya, para alumni tinggal memposting 

keluhan atau ganjalan yang tidak sesuai. Mengingat alumni KBIH An-Nur sangat 

banyak, dan banyak diataranya ialah diluar kota Surabaya atau di daerah pedesaan. 

Untuk lebih terkoordinir lagi mengingat alumni begitu banyak, KBIH An-Nur 

mengkoordinir setiaap angkatan mempunyai grup whatshapp dan setiap angkatan 

dibentuk ketua, sekertaris, dan bendahara, sebagaimana yang disampaikan oleh bapak 

ramito.: 

“kami mas sudah banyak mempunyai alumni, sehingga kami 

juga mempunyai cara untuk mengatur alumni biar gak campur 

baur gitu lho mas, jadi disini kami membuat wadah per 

angkatan biar rapi, trus kita bentuk ketua dan wakil beserta 

sekertaris dan bendaharannya”46 

Menurut peneliti, KBIH An-Nur menyediakan alat media komunikasi guna, 

mempermudahkan bagi para alumni yang ingin complain atau sekedar diskusi. Sebab, 

suatu hal biasa ketika ada beberapa pelanggan yang tidak sesuai harapan yang nantinya 

akan menjadi bahan pertimbangan bagi KBIH An-Nur. 

 

 

                                                           
46 Hasil wawancara dengan bapak ramkto selaku devisi marketing pada 10 september 2016 
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6. Unconditional Guarantees 

Unconditional guarantees dibutuhkan untuk mendukung keberhasilan program 

kepuasan pelanggan. Garansi merupakan janji eksplisit yang disampaikan kepada para 

pelanggan mengenai tingkat kinerja yang dapat diharapkan yang akan mereka terima.47 

Teori, ini menunjukkan suatu pelanggan akan dipengaruhi oleh janji layanan 

ekspilisit, baik berupa iklan, personal selling, perjanjian, maupun komunikasi dengan 

karyawan penyedia jasa. Oleh karenanya suatu garansi sangat berpengaruh untuk 

pelanggan sebagaimana janji implisit, yang tercermin dari harga dan sarana pendukung 

jasa. 

KBIH An-Nur juga menerapkan janji eksplisit yang mana telah disampaikan oleh 

bapak ramito : 

“kami disini juga memudahkan para calon jama’ah mas, seperti 

ansuran pembayaran haji bagi pelanggan yang dari desa, 

kemudian pembuatan visa beserta pasport yang akan kami 

damping jika kesulitan mengurus itu semua, pokoknya kita 

layani betul-betul mas”48 

KBIH An-Nur memberikan garansi seperti pelayanan yang akan diterima oleh 

pelanggan yang mendaftar haji di KBIH An-Nur. Bentuk kepedulian KBIH An-Nur 

terhadap pelanggan sangat diperhatikan, seperti halnya pembuatan visa dan passport, 

                                                           
47 Fandy tjiptono, 2000, perspektif manajemen dan pemasaran kontemporer, ANDI,Yogyakarta, hal.94 
48 Hasil wawancara dengan bapak ramito selaku devisi marketing pada tanggal 10 september 2016 
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hal semacam ini bisa diserahkan atau diuruskan pihak KBIH An-Nur jika calon 

jama’ah tidak memungkinkan mengurus sendiri. Adapun selain visa dan passport, ialah 

bentuk ansuran pembayaran yang dapat dinikmati semua calon jama’ah haji yang 

mana, hal seperti ini akan memudahkan bagi calon jama’ah haji yang mempunyai niat 

kuat untuk pergi ibadah haji, namun terkendala oleh finansial. 

7. Program Pay-for-Performance 

Program kepuasan pelanggan tidak dapat terlaksana tanpa adanya dukungan 

sumber daya manusia organisasi. Sebagai ujung tombak perusahaan yang berinteraksi 

langsung dengan para pelanggan dan berkewajiban memuaskan mereka.49 

Teori diatas menjelaskan, bahwasannya untuk menccpai sebuah kepuasan 

pelanggan salah satunya ialah, dengan adanya sumber daya tertentu dari perusahaan 

guna untuk melakukan interaksi secara langsung. Sehingga para pelanggan akan 

merasa terfasilitasi secara langsung dan dapat menumbuhkan rasa kepuasan jasa 

perusahaan. 

Hal ini sama dengan yang  dikatakan oleh bapak ramito ketika wawancara: 

 “ada satu lagi mas yaitu, dengan cara mengratiskan jasa 

tausiyah yaitu abah abu bakar untuk para alumni yang 

membutuhkan dirumahnya”50 

                                                           
49 Fandy tjiptono, 2000, perspektif manajemen dan pemasaran kontemporer, ANDI, Yogyakarta, 
hal.94 
50 Hasil wawancara dengan bapak ramito selaku devisi marketing pada 10 september 2016 
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KBIH An-Nur mempunyai program dimana jasa dari bapak direktur yaitu, KH. 

Abu Bakar Assegaf, sebagai penceramah atau pentausyiah untuk para alumni tanpa 

dipungut biaya. Hal ini, mengingat para alumni yang mempunyai hajat dirumah 

masing-masing sehingga bapak kh, abu bakar assegaf selaku direktur KBIH An-Nur 

menyediakan jasanya untuk membantu para alumni jama’ah. 

 


