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BAB III 

GAMBARAN UMUM TOUR & TRAVEL LINTAS DARFIQ 

DALAM PERSPEKTIF BALANCED SCORECARD 

 

A. Sejarah Berdirinya Tour & Travel Lintas Darfiq50 

Nama Lintas Darfiq diambil dari dua satuan nama besar yakni lintas 

group dan darfiq group. Pertama, Lintas group merupakan perusahan yang 

telah berpengalaman dalam tour & travel sejak tahun 1999. Kedua, Darfiq 

group adalah kelompok pembimbingan haji & umroh yang telah 

berpengalaman  sejak  tahun  2000. Keduanya mempunyai sebuah tujuan yang 

sama yakni supaya dapat melayani tamu Allah secara maksimal baik secara 

pembimbingan ibadah ataupun dalam mempersiapkan akomodasinya. 

Seiring dengan tuntutan perkembangan zaman dan semakin pesatnya 

pertumbuhan usaha di bidang pelayanan perjalanan haji & umroh, Lintas 

Darfiq memutuskan untuk mendirikan cabang di Surabaya yang berlokasi di 

Jl. Karah Indah 1 Blok B No.1B yang mulai beroperasi mulai tanggal 13 Juni 

2013 dan sampai sekarang Lintas Darfiq terus melayani jema’ahnya dengan 

baik. 

 

 

 

 

                                                 
50Miftahul Anjar, Staf Operasional, wawancara, Rabu, 22 Juni 2016 
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B. Profil Tour & Travel Lintas Darfiq51 

Tabel 3.1 

Profil Tour & Travel Lintas Darfiq 

Nama Tour & Travel LINTAS DARFIQ 

Izin Depag No. D/324 th. 2013 

Alamat 
Jl. Karah Agung I Blok B No. 1B – Surabaya, 

Jawa Timur. 

Situs Web www.umrahpesantren.com 

Email  Lintasdarfiq@yahoo.com 

Tanggal Beroperasi 13 Juni 2013 

Kantor Pusat Jakarta ( Jl. Kebon Kacang Raya No. 01) 

Jumlah Cabang Lintas 

Darfiq 

6 kantor cabang, Lintas Darfiq Surabaya (jl. 

Karah Agung 1 Blok B No. 1B) dan Mall BG 

Junction Lt. 2 Blok B45 (Jl. Bubutan 1-7), Lintas 

Darfiq Sidoarjo (Komplek Perum Griya Kebon 

Agung Blok E24 dan Perum Diamond Regency 

Blok F 04), Lintas Darfiq Gresik (Manyar 

Sidomukti), Lintas Darfiq Lamongan (jl. Raya 

Gajah ). 

Jumlah Karyawan 15 orang (Per Juni 2016) 

Sumber : Lintas Darfiq Surabaya. 

 

 

 

 

 

                                                 
51Ibid. 

http://www.umrahpesantren.com/
mailto:Lintasdarfiq@yahoo.com
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C. Visi Misi Tour & Travel Lintas Darfiq 

Dalam rangka mendukung penciptaan tujuan Perusahaan, maka Lintas 

Darfiq memandang perlu untuk menetapkan Visi dan menguatkan Misi 

Perusahaan. Penguatan Misi Perusahaan dilakukan dengan cara menyesuaikan 

rumusan Misi yang adasebelumnya dengan kondisi saat ini. Adapun Visi dan 

Misi Lintas Darfiq adalah sebagai berikut: 

1. Visi 

a. Membuat hidup lebih bermanfaat (jujur, amanah, dipercaya) 

b. Membuat hidup lebih baik lagi dengan berbuat lebih baik 

c. Mengantarkan tamu tamu Allah Ta’ala 

2. Misi 

a. Memperbanyak kebaikan di bidang informasi & konsultasi 

b. Memperbanyak amal dan sedekah 

c. Memperbanyak mengingat akan kebaikan-kebaikan yang diberikan 

oleh Tuhan 

d. Memperbanyak usaha dan bisnis agar bisa bermanfaat lebih banyak 

e. Memperbanyak membantu banyak orang dalam hal apapun 

f. Memperbanyak amal sholeh dan menambah keimanan, mengejar 

ketinggalan ibadah kita dengan sering ke baitullah. 
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D. Struktur Organisasi Tour & Travel Lintas Darfiq52 

Gambar 3.1 

Struktur Organisasi LINTAS DARFIQ 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Lintas Darfiq Surabaya 

 

E. Produk Lintas Darfiq 

Lintas Darfiq mempunyai beberapa jenis produk untuk menyikapi 

kebutuhan dan tuntutan jama’ah yakni: 

1. Umroh paket hemat 

Program umroh ini untuk menghadirkan program umroh dengan 

akomodasi standart tetapi tetap dengan pelayanan ibadah yang menjadi 

keunggulan dari Lintas Darfiq. 

                                                 
52Muhammad Azhari, Manager Lintas Darfiq, wawancara, Senin 27 Juni 2016 
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2. Umroh paket VIP 

Program ini untuk kelas premium dengan menghadirkan 

akomodasi  kelas premium dan tentunya tidak meninggalkan pelayanan 

ibadah yang menjadi keunggulan dari Lintas Darfiq. 

3. Budget program 

Program ini dikhusukan untuk perminta’an group dengan 

minimum jama’ah sebanyak 15 jama’ah. Yang mana program ini 

menghadirkan program yang sesuai dengan anggaran, dan tentunya tidak 

meninggalkan pelayanan ibadah yang menjadi keunggulan dari Lintas 

Darfiq. 

4. Manazil program 

Program ini dikhusukan untuk perminta’an group dengan 

minimum jama’ah sebanyak 25 jama’ah. Program ini menghadirkan 

akomodasi yang diminta oleh group, dan tentunya tidak meninggalkan 

pelayanan ibadah yang menjadi keunggulan dari Lintas Darfiq. 

5. Khasanah program 

Progam ini untuk jama’ah yang menginginkan ibadah umrah 

secara pribadi atau bersama keluarga, dan tentunya tidak meninggalkan 

pelayanan ibadah yang menjadi keunggulan dari kami. 
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F. Implementasi konsep Blanced Scorecard pada Tour & Travel Lintas 

Darfiq 

Balanced Scorecard meliputi empat perspektif, yakni perspektif  

keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal, dan 

perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. Data terkait dengan implementasi 

Balanced Scorecard antara lain sebagai berikut. 

1. Perspektif Keuangan 

Penilaian kinerja keuangan perusahaan berhubungan dengan 

pengukuran profitabilitas, yaitu kemampuan perusahaan untuk 

menghasilkan laba selama periode tertentu.53 Perpsektif keuangan Lintas 

Darfiq memiliki tujuan mendapatkan laba yang maksimal dengan cara 

memperbaiki kinerja operasi perusahaan. Data yang digunakan dalam 

perspektif ini adalah data rencana penjualan dibandingkan dengan hasil 

yang diperoleh dari penjualan di Lintas Darfiq pada periode 2013 hingga 

2015, data yang diperoleh adalah terkait data pembukuan penjualan yang 

diperoleh selama periode tersebut. Berikut ini data terkait perspektif 

keuangan dari periode 2013 sampai periode 2015 adalah:54 

 

 

 

 

 

                                                 
53 Riyanto, Bambang, Dasar-Dasar Pembelanjaan Perusahaan (BPFE Yokyakarta: 2001), 34 
54 Hasil Olah data Lintas Darfiq Surabaya 
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Tabel 3.2 

Hasil Pengukuran Perspetif Keuangan 

Ukuran  

Tahun 

2013 2014 2015 

ROI 3,83% 3,52% 2,94% 

Profit Margin 6,69% 5,73% 5,51% 

Sumber: Hasil olah data. 

Dari data diatas terlihat bahwa nilai ROI mengalami kenaikan 

sebesar  0,31% dari tahun 2013 sampai dengan 2014, pada tahun 2014 

sampai tahun 2015 mengalami kenaikan sebesar 0,58%. Sedangkan  pada 

profit margin didapatka prosentase yang bernilai positif hal ini disebabkan 

karena perusahaan terus mengalami kenaikan dari periode 2014 sampai 

periode 2015, dari tabel diatas dapat kita lihat adanya tren naik pada tahun 

2014 yaitu sebesar 0,96% dan 0,22% pada tahun 2015. 

2. Perspektif Pelanggan 

Dalam perspektif pelanggan sasaran strategik dari Lintas Darfiq 

adalah meningkatkan kualitas jasa, meningkatkan kualitas hubungan 

dengan pelanggan, dan meningkatkan citra perusahaan. Berikut ini data 

terkait jumlah konsumen/ pelanggan yang memakai jasa Lintas Darfiq 

Surabaya, antara lain sebagai berikut:55 

 

 

 

                                                 
55 Lintas Darfiq Surabaya, Jumlah Pemerolehan Pelanggan Periode 2013-2015. 1. 
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Tabel 3.3 

Jumlah perolehan pelanggan Lintas Darfiq Surabaya 

Periode 2013 - 2015 

Periode Jumlah Pelanggan (jama’ah) 

2013 226 

2014 260 

2015 335 

Sumber: Lintas Darfiq 

Jumlah pelanggan dari periode 2013 sampai 2015 terus mengalami 

kenaikan, pelanggan yang memakai jasa Lintas Darfiq pada periode 2014 

mengalami kenaikan 34 pelanggan dibandingkan dengan periode 

sebelumnya. Sedangkan, kenaikan yang cukup drastis terdapat diperiode 

2015, dimana jumlah pelanggan yang memakai jasa Lintas Darfiq 

mencapai 335 pelanggan meningkat 75 pelanggan daripada periode 2014 . 

Untuk memberi rasa nyaman dan puas bagi para pelanggannya ada 

beberapa peningkatan fasilitas yang dilakukan Lintas Darfiq Surabaya 

terkait dengan pelayanan terhadap pelanggannya antara lain:56 

a. Penambahan cabang pembantu Lintas Darfiq di Mall BG Junction Lt. 2 

Blok B45 (Jl. Bubutan 1-7 Surabaya), tujuan penambahan kantor 

cabang ini guna mempermudah pelanggan mendapatkan informasi 

mengenai haji & umroh sekaligus terkait pendaftaran. 

b. Mengevaluasi lahan parkir menjadi lebih baik untuk kenyamanan 

pelanggan dengan menambahkan atap untuk lahan parkir. 

c. Penyediaan sarana toilet bersih, dan 

                                                 
56 Azhari Zuhri, Menejer, Wawancara, Surabaya, 30 Desember 2016 
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d. Penambahan AC dan TV diruang tunggu. 

Berdasarkan wawancara dengan pelanggan Lintas Darfiq dapat 

diperoleh data sebagai berikut:57 

Tabel 3.4 

Hasil Wawancara Pelanggan Lintas Darfiq 

Nama pelanggan Penilaian prlanggan 

Bpk. Sukron Makmun “yang penting sih tanggung jawabnya pada 

jema’ah mulai dari persiapan berangkat 

sampe pulang itu harus, karena banyak 

jema’ah yang terlantar di mekkah karena 

kurang tanggung jawab dari travelnya dan 

menurut sya itu belum terjadi disini (Lintas 

Darfiq)” 

Ibu Nurul Aini “Baru pertama kali, menggunakan lintas 

darfiq atas saran kelurga yang pernah 

sebelumnya, karena travelnya enak dan 

bertanggung jawab” 

H. Saidin “Karena Lintas Darfiq dekat rumah jadi 

mudah, dan pelayanan Lintas Darfiq juga 

bagus dan berpengalaman” 

Hj. Musdalifah “Lintas Darfiq banyak promonya dan 

inovatif travelnya” 

Bpk. Abdul Wahid “Kerna Lintas Darfiq sudah lama ya jadi 

percaya aja apalagi sekarang ada cabang 

barunya jadi semakin mudah”. 

Bpk. BadruT Tamam S. Pd “Karena saya  kenal dengan manajernya 

jadi enak dan memudahkan saya 

mendapatkan informasi” 

Sumber: Hasil Wawancara Penulis 

                                                 
57 Syokron, Nurul, Saidin, Pelanggan, Wawancara, Surabaya, 23 juni 2016; Wahid, 

Pelanggan,Wawancara, surabaya, 30 Desember 2016; Badrut, Pelanggan, Wawancara, Surabaya, 

30 desember 2016.  
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Perspektif pelanggan memiliki peran yang besar dalam perubahan 

Lintas Darfiq. Berdasarkan tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa Lintas 

Darfiq memiliki kesan yang baik bagi pelanggan, seperti travel yang 

inovatif, belum pernah terjadi masalah serius dengan pelanggannya, 

kantornya dekat sehingga memudahkan orang mendapatkan informasi, 

Lintas Darfiq berpengalaman, konsisten dan bertanggung jawab dalam 

melayani tamu-tamu Allah. 

3. Perspektif Proses Bisnis Internal  

Dalam pengukuran kinerja perspektif proses bisnis internal 

pengukuran yang dilakukan meliputi:  

a) Inovasi, yaitu untuk mengetahui jumlah produk/ jasa yang ditawarkan 

dibandingkan dengan jumlah produk/ jasa perusahaan yang telah ada. 

Pengukuran ini dilakukan dengan melihat data perusahaan atau dapat 

juga dengan melihat inovasi apa saja yang telah dilakukan oleh 

perusahaan selama jangka waktu tersebut, pada Lintas Darfiq Surabaya 

dapat dilihat beberapa inovasi yang dilakukan oleh perusahaan, antara 

lain adalah penambahan inovasi produk seperti:58 

1. umrah hebat harga hemat langsung madinah,  

2. umroh Romadhon langsung madinah,  

3. promo landing madinah, 

4. umroh pesanten maulid. 

                                                 
58 Azhari Zuhri, Menejer, Wawancara, Surabaya, 30 Desember 2016 
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b) Proses operasi, yaitu untuk mengetahui aktivitas yang dilakukan 

perusahaan mulai dari pendaftaran jama’ah, keberangkatan sampai 

kedatangannya apakah sudah tepat waktu dan efisien. Prinsip ini 

dipegang teguh oleh Lintas Darfiq mengacu pada visi dan misi 

perusahaan yang mengedepankan pelayanan yang baik dalam 

mengantarkan tamu-tamu Allah. 

c) Layanan purna jual, yaitu untuk mengetahui bagaimana tindakan 

perusahaan dalam berupaya untuk memberikan manfaat tambahan 

kepada konsumen dalam berbagai bentuk layanan. Pengukuran ini 

dilakukan dengan melihat data perusahaan, layanan apa yang diberikan 

Lintas Darfiq kepada konsumennya atas penggunaan produk/jasa yang 

telah mereka bayar. Dalam layanan purna jual ini Lintas Darfiq 

memberikan beberapa pelayanan prima mulai dari keberangkatan 

sampai kedatangannya untuk keamanan dan kenyamanan jama’ahnya, 

Lintas Darfiq juga selalu memberikan berita/ informasi terkait umroh 

dan haji dan informasi produk-produk terbaru yang dikeluarkan oleh 

Lintas Darfiq dan kemudian ada juga penghargaan atau hadiah bagi 

pelanggannya yang rutin membayar sebelum jatuh tempo. 

4. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran  

Perspektif pertumbuhan dan pembelajaran di Lintas Darfiq lebih 

terpusat pada karyawan. Karyawan perusahaan sebagai salah satu sumber 

daya yang penting bagi perusahaan karena tanpa adanya karyawan maka 

dapat dikatakan keseluruhan produksi tidak akan berjalan. Salah satu 
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sumber pendorong dalam organisasi agar tetap berjalan dan terus tumbuh 

adalah pada kepuasan karyawannya. Adapun data karyawan Lintas Darfiq  

periode 2013 - 2015 antara lain sebagai berikut:59  

Tabel 3.5 

Data karyawan Lintas Darfiq Surabaya 

Periode 2013 - 2015 

Periode Jumlah karyawan Jumlah karyawan keluar 

2013 7 - 

2014 10 1 

2015 15 - 

 

Jumlah karyawan Lintas Darfiq bertambah dari periode 2013 

sampai dengan periode 2015, pada periode 2013 jumlah karyawan hanya 7 

dan bertambah 3 orang pada periode 2014 menjadi 10 orang dan terdapat 

karyawan yang keluar pada periode tersebut, sedangkan periode 2015 

bertambah menjadi 15 karyawan. Selain itu Lintas Darfiq memiliki tolak 

ukur dalam perspektif pembelajaran dan pertumbuhan antara lain:  

a. Kepuasan karyawan 

Tingkat kepuasan karyawan atau pegawai merupakan hal yang 

sangat mempengaruhi produktivitas kerja, daya tanggap, mutu dan 

layanan terhadap konsumen. Oleh sebab itu, kepuasan karyawan 

merupakan hal yang sangat penting untuk diketahui. Kepuasan kerja 

adalah cara karyawan merasakan dirinya atau pekerjaannya. Perasaan 

yang berhubungan dengan pekerjaan melibatkan aspek-aspek seperti 

                                                 
59 Data dari Lintas Darfiq Surabaya, 
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upaya, kesempatan pengembangan karier, hubungan dengan pegawai 

lain, penempatan kerja dan struktur organisasi. Lima aspek yang 

terdapat dalam kepuasan kerja, yaitu:60 

1) Pekerjaan itu sendiri (Work It Self), setiap pekerjaan memerlukan 

suatu keterampilan tertentu sesuai dengan bidangnya masing-

masing. Sukar tidaknya suatu pekerjaan serta perasaan seseorang 

bahwa keahliannya dibutuhkan dalam melakukan pekerjaan tersebut 

akan meningkatkan atau mengurangi kepuasan kerja. 

2) Atasan (Supervision), atasan yang baik berarti mau menghargai 

pekerjaan bawahannya. Bagi bawahan, atasan bias dianggap sebagai 

figure ayah/ibu/teman dan sekaligus atasannya. 

3) Teman sekerja (Workers), merupakan faktor yang berhubungan 

antara pegawai dengan atasannya dan dengan pegawai lain, baik 

yang sama maupun berbeda jenis pekerjaannya. 

4) Promosi (Promotion), Merupakan faktor yang berhungan dengan ada 

tidaknya kesempatan untuk memperoleh peningkatan karier selama 

bekerja. 

5) Gaji/Upah (Pay), Merupakan faktor pemenuhan kebutuhan hidup 

pegawai yang dianggap layak atau tidak. 

b. Kemampuan sistem informasi 

Yang menjadi tolak ukur untuk kapabilitas sistem informasi 

adalah tingkat ketersediaan informasi, tingkat ketepatan informasi yang 

                                                 
60 Wikipedia, “kepuasan kerja”, http://id.wikipedia.org/wiki/kepuasan_kerja, diakses pada 20 

agustus 2015 

http://id.wikipedia.org/wiki/kepuasan_kerja
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tersedia, serta jangka waktu untuk memperoleh informasi yang 

dibutuhkan. Kemudahan informasi dilingkungan kerja, misalnya 

informasi jadwal keberangkatan dan kedatangan, jadwal pelatihan haji 

umrah, informasi produk dan informasi terkait hari libur kerja dll. 

c. Pemberian motivasi 

Motivasi merupakan proses yang menjelaskan intensitas, arah, 

dan ketekunan seseorang individu untuk mmencapai tujuannya. 

Karyawan dikatakan memiliki motivasi tinggi apabila memiliki alasan 

yang sangat kuat umtuk mencapai apa yang diinginkannya dengan 

mengerjakan pekerjaannya yang sekarang. Dalam hal ini Lintas Darfiq 

memberikan motivasi pada pegawainya dalam bentuk Breefing harian, 

rapat bulanan, pemberian Reward pada karyawannya seperti, adanya 

kebebasan pegawai menyampaikan saran, kenaikan jabatan/posisi dan 

juga umroh gratis bagi mereka yang sudah bekerja di Lintas Darfiq 

selama satu tahun. Pemberian motivasi ini bertujuan untuk 

meningkatkan produktifitas dan kepuasan karyawan, karena karyawan 

yang puas merupakan syarat bagi terciptanya kondisi yang dapat 

meningkatkan  produktivitas, daya tanggap, mutu, dan layanan terhadap 

konsumen. Kepuasan pelanggan  atas kinerja Lintas Darfiq sangat 

ditopang oleh kinerja yang baik dari para karyawan perusahaan.  


