BAB IV

ANALISIS KEY SUCCESS FACTORS DALAM KOMUNIKASI
PEMASARAN KBIH AL-RAHMAH DI MOJOKERTO

. Analisis Key Success Factors yang Mempengaruhi Kesuksesan dalam
Komunikasi Pemasaran KBIH Al-Rahmah

Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) adalah kelompok yang
didirikan secara legal dengan izin pemerintah, dalam hal ini Kementerian
Agama mempunyai tugas membantu pemerintah dalam penyelenggaraan
bimbingan ibadah haji, sehingga calon jamaah haji mengerti betul tentang
manasik haji dan akhirnya menjadi haji yang mabrur. Oleh karena itu,
KBIH wajib menjalankan tugas utamanya yaitu menyelenggarakan dan
membimbing jamaah.

Dalam menjalankan bisnis tersebut, komunikasi pemasaran
menjadi unsur pokok dalam pelaksanaannya. Dalam pemasaran ini KBIH
berusaha menyampaikan produk maupun jasa bimbingannya untuk
menarik jamaah dan calon jamaah agar selalu menggunakan jasa
bimbingan ibadah haji dan umrahnya.

Sebagai sebuah lembaga yang memasarkan jasa berupa
memberikan bimbingan ibadah umrah dan haji tentunya strategi yang
digunakan berbeda dengan strategi perusahaan jasa lainnya. KBIH Al-
Rahmah Mojokerto melakukan bauran pemasaran sebagai salah satu

strategi pemasarannya. Bauran pemasaran (imarketing mix) merupakan
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perangkat variabel-variabel pemasaran terkontrol yang digabungkan
perusahaan untuk menghasilkan tanggapan yang diinginkan dalam pasar
sasaran (target market). Komponen-komponen marketing mix terdiri dari
product, price, promotion dan place atau yang disebut dengan 4P, yaitu:'
1. Product (Produk)

KBIH Al-Rahmah memberikan produk yang berupa Haji Plus,
Haji Reguler, Haji Amanah, dan Umrah serta berbagai perlengkapan
kebutuhan untuk ibadah haji dan umrah.

2. Price (Harga)

Price Al-Rahmah masih memiliki harga yang relatif rendah
dibanding dengan KBIH yang lainnya karena Al-Rahmah juga
mempunyai strategi sendiri dalam penerapan harganya.

3. Promotion (Promosi)

Promotion ini membantu mengomunikasikan manfaat jasanya
kepada masyarakat.” Bentuk promosi yang dilakukan oleh KBIH Al-
Rahmah yaitu melalui media sosial seperti facebook, BBM, whatsapp,
website, brosur, banner, mengadakan event misalnya seperti manasik,
reuni dan kegiatan sosial dengan memberikan sponsorship serta
promosi yang paling efektif digunakan yaitu word of mouth dan

hubungan masyarakat.’

" Philip Kotler dan Gary Amstrong, Prinsip-Prinsip Pemasaran (Jakarta: Erlangga, 1997), 47.
* Fandi Tjiptono, Strategi Pemasaran (Yogyakarta: CV. Andi Offset, 2008), 6.
3 Rokhmat Sholikhuddin (Pengurus KBIH Al-Rahmah), Wawancara, Mojokerto, 02 Juni 2015.
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4. Place (Tempat)

Pemilihan tempat (place) yang tepat akan berdampak cukup
signifikan terhadap penjualan terutama perusahaan yang bergerak
dibidang jasa khususnya KBIH. Menurut M. Fuad dalam bukunya
mengatakan bahwa pemilihan tempat harus bisa memberikan
kontribusi yang menguntungkan konsumen. Perusahaan bisa
memanfaatkan  pendistribusian  melalui  pemilihan  tempat.
Pendistribusian produk berguna untuk mendekatkan produk kita
dengan konsumen. Pemilihan tempat harus juga terdiri dari unsur
pendekatan dengan segmentasi pasar yang dituju.*

Dalam upaya peningkatan pelayanan publik terhadap pelayanan
jasa bimbingan ibadah haji dan umrah kepada masyarakat salah
satunya melalui tempat pelayanan yang strategis dan mudah
dijangkau. Kantor KBIH Al-Rahmah terletak di JIn. Raya Mojosari-
Trawas.

Selain itu, KBIH Al-Rahmah memiliki beberapa gedung yang
terbagi dari gedung perlengkapan, gedung manasik atau aula manasik,
aula serbaguna yang bisa digunakan untuk berbagai event yang
diadakan oleh KBIH Al-Rahmah. Dan kantor KBIH Al-Rahmah
memiliki dua tempat yaitu yang diseberang jalan yang bersebelahan

dengan gedung perlengkapan itu adalah kantor umrah dan haji plus,

* M. Fuad, et al., Pengantar Bisnis (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2006), 131.
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dan ada juga kantor haji reguler yang terletak dibelakang atau
bertepatan satu atap dengan ruang induk owner KBIH Al-Rahmah.’

Suatu bisnis atau usaha jika dijalankan sesuai dengan syariat Islam

seperti anjuran bisnis oleh nabi Muhammad Saw, maka akan menuai

kesuksesan baik sukses dunia maupun akhirat. Menurut Syaiful Bakhri

dalam bukunya yang berjudul Sukses Berbisnis ala Rasulullah Saw

menyebutkan bahwa faktor penting dalam menggapai kesuksesan sebagai

seorang pedagang adalah sebagai berikut:

a.

b.

Mandiri dan memiliki semangat yang kuat untuk berwirausaha.
Mengutamakan kejujuran dan amanah dalam menjalankan bisnis
sehingga nabi Muhammad Saw mendapatkan gelar “Al-Amin” yang
artinya dapat dipercaya.

Cerdas dan terampil dalam berbisnis.

Mempunyai komunikasi dan pelayanan yang baik terhadap
pelanggan, mitra kerja, dan pemilik modal.

Bekerja untuk meraih keuntungan dunia dan akhirat.

Membangun jaringan dan kemitraan untuk mengembangkan usaha
atau bisnisnya.

Meraih keuntungan dan menyuburkan harta dengan sedekah.®

Hal itu juga diterapkan oleh KBIH Al-Rahmah dalam menjalankan

jasa bimbingan ibadah hajinya. Seperti yang diungkapkan oleh Mirani

> Mirani (Customer Service KBIH Al-Rahmah), Wawancara, Mojokerto, 27 Mei 2015.
% Syaiful Bakhri, Sukses Berbisnis ala Rasulullah SAW (Jakarta: Erlangga, 2012), 45-49.
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yaitu kunci suksesnya KBIH Al-Rahmah dalam komunikasi

pemasarannya antara lain:

a. Memiliki semangat yang kuat untuk berbisnis yang awal mulanya

ikut bergabung dengan KBIH lain, setelah semakin lama merasa

sudah mampu akhirnya mendirikan KBIH sendiri.

b. Jujur dan amanah dalam menjalankan bisnis

c. Cerdas dan kreatif dalam menawarkan jasa bimbingan ibadah umrah

dan hajinya kepada jamaah.

d. Mampu berkomunikasi dan memberikan pelayanan yang baik kepada

jamaah. KBIH Al-Rahmah memahami betapa pentingnya menjalin

komunikasi yang baik dengan jamaah. Salah satunya dengan

berkomunikasi yang baik saat melayani jamaah. Dalam menjalankan

bisnisnya, KBIH Al-Rahmah sangat memperhatikan pelayanannya

yaitu dengan bersikap murah hati saat menghadapi jamaah.

e. Pandai membangun relasi dengan menjalin hubungan kekeluargaan

dan kekerabatan terhadap jamaah, sehingga jamaah akan merasa

nyaman atas pelayanan yang diberikan.’

Dengan menerapkan sikap seperti itu dalam kegiatan bisnis

khususnya dalam aktivitas komunikasi pemasaran, maka akan dapat

meningkatkan kesuksesan perusahaan. Selain mengingat adanya tanggung

jawab sosial perusahaan juga merupakan bentuk pelaksanaan kegiatan

bisnis sesuai yang disyari’atkan dalam Islam. Kejujuran merupakan hal

’ Mirani (Customer Service KBIH Al-Rahmah), Wawancara, Mojokerto, 27 Mei 2015.
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terpenting dalam berbisnis, karena dengan kejujuran akan menumbuhkan
kepercayaan masyakarat untuk menggunakan jasa bimbingan ibadah haji
dan umrah. Tanpa adanya kejujuran maka suatu perusahaan akan hancur.
Menurut Kartajaya dan Syakir Sula dalam bukunya yang berjudul
Syariah Marketing terdapat lima sifat nabi Muhammad Saw yang menjadi
key success factors dalam mengelola suatu bisnis yaitu yang terdiri dari
sifat Siddiq, Istigamah, Fatanah, Amanah, dan Tabligh atau yang biasa
disingkat SIFAT.? Penerapan sifat tersebut dilakukan KBIH Al-Rahmah
dalam komunikasi pemasarannya, yaitu:
a. Siddig

Siddiq merupakan sifat nabi Muhammad Saw yang berarti
benar dan jujur. Sifat ini diterapkan KBIH Al-Rahmah dalam
komunikasi pemasarannya yang mana mengedepankan kebenaran
informasi yang disampaikan, menjelaskan kekurangan dan kelebihan
produknya, tidak ada yang ditutup-tutupi, menginformasikan dengan
apa adanya.

Sekiranya jika terdapat kekurangan atau hal yang tidak tepat,
maka perusahaan tersebut seharusmya menyampaikan secara jujur
kepada jamaahnya. Sikap jujur berarti selalu melandaskan ucapan,
keyakinan, serta perbuatan berdasarkan ajaran Islam. Oleh karena itu,

Allah SWT memerintahkan umat-Nya yang beriman untuk senantiasa

¥ Kartajaya dan Syakir Sula, Syariah Marketing (Bandung: Mizan Pustaka, 2006), 121-134.
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memiliki sifat jujur. Sebagaimana firman Allah SWT dalam Al-Quran
surat At-Taubah[9]: 119
T o all £ 1485 ATLET M 2ol Gl

Hai orang-orang yang beriman bertagwalah kepada Allah, dan
hendaklah kamu bersama orang-orang yang benar.

. Istigamah

Dalam hal ini KBIH Al-Rahmah terkadang konsisten dan
kadang juga tidak konsisten dalam pelayanannya. Misalnya dalam hal
keberangkatan jamaah terkadang tidak konsisten karena ada jamaah
yang tidak jadi berangkat karena kuotanya dikurangi. Hal itu
disebabkan karena sudah menjadi aturan pemerintah.
Fatanah

Penerapan fatanah ke dalam komunikasi pemasaran yang
dilakukan oleh KBIH Al-Rahmah sekreatif mungkin guna untuk
menarik minat masyarakat agar menggunakan jasanya. Dapat
dibuktikan dalam brosurnya yang memberikan diskon dan dana
talangan kepada jamaah. Jadi kalau misalnya ada jamaah yang belum
bisa melunasi tetap bisa menerima porsi dengan menggunakan dana
talangan tersebut.

Fatanah dapat menumbuhkan kreativitas dan kemampuan untuk
melakukan berbagai macam inovasi yang bermanfaat. Kita harus
menanamkan sifat ini dalam berbisnis jika ingin menjadi pebisnis

yang sukses di masa depan, terutama dalam menghadapi situasi
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persaingan yang ketat, dan juga dalam menghadapi hambatan-

hambatan yang mungkin akan terjadi.

. Amanah

Di sini KBIH Al-Rahmah menjamin kualitas pelayanannya dan
memberikan yang terbaik untuk jamaahnya agar mereka puas dan
percaya untuk menggunakan jasa bimbingannya. KBIH Al-Rahmah
berusaha untuk menepati apa yang telah disampaikan atau
dipromosikan kepada jamaah. Pihak KBIH Al-Rahmah selalu
menginformasikan apabila ada informasi mengenai keberangkatan,
ada promo dan lain-lain. Karena amanah tersebut harus dijalankan
sehingga tidak mengecewakan jamaah.

Amanah berarti memiliki tanggung jawab dalam melaksanakan
setiap tugas dan kewajiban yang diberikan kepadanya. Sifat ini dapat
ditampilkan dalam keterbukaan, kejujuran, dan pelayanan yang
optimal kepada jamaah. Allah SWT berfirman dalam Al-Quran surat
An-Nisaa’[4]: 58 di bawah ini:

15452 of T (o W8 155 Gl ) cenaT 135 of 2820 41 G

= awwusmd mﬁmwﬁ;\ g
Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada
yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila
menetapkan hukum di antara manusia supaya kamu menetapkan
dengan adil. Sesungguhnya Allah memberi pengajaran yang sebaik-
baiknya kepadamu. Sesungguhnya Allah adalah Maha Mendengar
lagi Maha Melihat.
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Tabligh

Pihak Al-Rahmah berusaha untuk membangun komunikasi dan
relasi yang baik dengan jamaah. Mereka juga menganggap jamaah itu
sebagai keluarga, karena KBIH Al-Rahmah mengutamakan aspek
kekeluargaan dan kekerabatan untuk membangun relasi yang baik.

Seorang pebisnis harus menjadi seorang komunikator yang baik
yang bisa berbicara dengan benar kepada jamaahnya. Dengan menjadi
komunikator yang baik, maka akan membuat jamaah merasa nyaman,
akrab, dan mudah memahami kata-kata yang disampaikan.

Menurut Sutisna, terdapat beberapa alat promosi yang sering

digunakan dalam proses komunikasi pemasaran yaitu periklanan, promosi

penjualan, hubungan masyarakat, penjualan pribadi dan pemasaran

langsung. Kelima jenis alat promosi tersebut biasanya disebut sebagai

bauran promosi.” Dalam kegiatan pemasarannya, KBIH Al-Rahmah juga

melakukan hal yang sama seperti yang diungkapkan oleh Sutisna. Bauran

promosi yang diterapkan oleh KBIH Al-Rahmah yaitu:

1.

Periklanan (Advertising)

Periklanan yang dilakukan oleh KBIH Al-Rahmah sebagai
instrumen penyebaran informasi kepada jamaah. Iklan tersebut
disampaikan melalui media cetak seperti brosur dari KBIH Al-
Rahmah, banner, website resmi dan sosial media KBIH Al-Rahmah

seperti instagram, facebook, twitter, group bbm dan whatsapp.

® Sutisna, Perilaku Konsumen dan Komunikasi Pemasaran (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2002),

272-273.
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Internet dapat diakses di mana saja dan setiap orang kapan saja bisa
mengaksesnya sesuai dengan kebutuhan yang diperlukan. Selain itu
juga pemasangan banner di depan kantor KBIH Al-Rahmah. Hal ini
dilakukan dengan tujuan untuk mengajak dan menarik minat
masyarakat untuk menunaikan ibadah haji maupun umrah.

Dalam komunikasi pemasaran melalui periklanan ini, KBIH Al-
Rahmah telah menerapkan sifat Siddig dalam mengiklankan jasanya
yaitu dari isi iklan dan bahasa yang digunakan terhidar dari iklan
palsu dan tidak ada yang dilebih-lebihkan.

Promosi Penjualan (Sales Promotion)

Promosi penjualan yang dilakukan KBIH Al-Rahmah yaitu
seperti memberikan diskon dan memberikan dana talangan baik untuk
haji maupun umrah. Dengan menggunakan dana talangan ini, calon
jamaah bisa berangkat untuk menunaikan ibadah haji mupun umrah
terlebih dahulu, setelah itu biaya bisa diangsur setelah pulang ke
tanah air. Jangka waktu pelunasan dana talangan tersebut yaitu satu
tahun dan tidak ada perpanjangan. Oleh karena itu, KBIH Al-Rahmah
memberikan kesempatan kepada calon jamaah yang belum cukup
biayanya untuk menunaikan ibadah tersebut.

Dalam hal ini sifat fathanah diterapkan KBIH Al-Rahmah
dalam komunikasi pemasaran karena dengan menggunakan
kecerdasan atau kreatif KBIH Al-Rahmah dapat menarik minat

masyarakat dengan memberikan promosi penjualan seperti yang
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dijelaskan di atas. Dalam hal ini KBIH Al-Rahmah selalu
memberikan perlakuan yang sama kepada jamaah baik yang sudah
tetap maupun yang baru seperti halnya memberikan hadiah atau
diskon tidak hanya kepada jamaah tetap saja.

Penjualan Pribadi (Personal Selling)

Personal selling ini dilakukan KBIH Al-Rahmah melalui bagian
customer service, di mana customer service yang berhubungan
langsung denga jamaah. Pemasaran melalui personal selling ini
dilakukan KBIH Al-Rahmah dengan menerapkan sifat zabl/igh. Sifat
tabligh itulah yang diterapkan oleh pihak customer service yang
mana berhubungan langsung dengan jamaah agar dapat
mempromosikan, memperkenalkan serta merekomendasikan produk
kepada jamaah. Disisi lain KBIH Al-Rahmah juga menerapkan
amanah dalam menyampaikan pesan kepada jamaah seperti halnya
jadwal keberangkatan jamaah, perubahan harga dan lain-lain akan
disampaikan langsung ke jamaah.

Hubungan Masyarakat (Public Relationship)

Selain melalui periklanan KBIH Al-Rahmah juga melakukan
komunikasi pemasaran dalam bentuk sponsorship misalnya seperti
mengikuti event-event, manasik haji, pihak KBIH Al-Rahmah
membuatkan spanduk dan disponsori oleh KBIH Al-Rahmah serta
menyebarkan brosur atau mendatangi langsung di mana konsumen

potensial berada.
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Hubungan masyarakat merupakan salah satu metode untuk
berkomunikasi yang efektif. Pada kenyataannya baik disadari maupun
tidak disadari setiap organisasi mempunyai kegiatan hubungan
masyarakat. Karena dengan berhubungan langsung kepada
masyarakat maka manyarakat akan mengetahui langsung keberadaan
produk atau jasa tersebut.

5.  Word of Mouth

Word of mouth ini dilakukan oleh para pelanggan yang merasa
puas setelah menggunakan jasa bimbingan KBIH Al-Rahmah.
Melalui word of mouth inilah KBIH Al-Rahmah banyak dikenal
karena jamaah yang merasa puas kemudian merekomendasikannya
kepada keluarga, teman maupun rekan bisnisnya.

Komunikasi word of mouth ini sangat berpengaruh besar
terhadap suatu lembaga atau perusahaan. Dan kemungkinan besar
konsumen banyak mengetahui mengenai produk dan biaya yang
ditawarkan, pelayanan yang diberikan sehingga konsumen tersebut
akan menginformasikan kepada yang lainnya. Maka di situlah terjadi
komunikasi word of mouth.

B. Analisis tentang Mengatasi Kendala dalam Komunikasi Pemasaran KBIH
Al-Rahmah

Adapun kendala-kendala yang dihadapi dalam komunikasi
pemasaran yang pertama, yaitu dalam hal penyampaian informasi atau

promosi yang tidak tepat sasaran. Dan kendala ini dapat diatasi dengan
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cara memperhatikan dengan baik siapa yang menjadi sasaran
penyampaian informasi tersebut. Dalam menyampaikan informasi atau
mempromosikan produk dan jasa kita harus cermat melihat siapa saja
konsumen yang dituju sehingga kita menyesuaikan apa saja yang kita
sampaikan, bagaimana penyampaiannya, serta kapan dan di mana bisa
mempromosikan bisnis tersebut. Menurut Frank Jefkins dalam bukunya

yang berjudul Periklanan mengatakan bahwa:

“Apabila para pembaca, pendengar, atau pemirsa, mengartikan suatu
pesan iklan secara keliru, maka kampanye iklan tersebut dapat dikatakan
gagal total. Semua biaya yang telah dikeluarkan tidak lebih dari sekedar
pemborosan waktu dan uang.”"*

Kedua, kurangnya sumber daya manusia khususnya bagian
marketing untuk memasarkan dan menginformasikan kepada publik.
Untuk mengatasi kendala tersebut owner KBIH Al-Rahmah meminta
bantuan kepada bagian customer service untuk ikutserta dalam
pelaksanaan komunikasi pemasaran yang terjun langsung ke lapangan.
Tanpa dibentuknya staf-staf yang jelas khususnya bagian marketing,
maka perusahaan berjalan kurang efektif. Dan itu bisa menghambat

kegiatan pemasaran.

Ketiga, masalah internal yang biasa terjadi antar individu atau
antar kelompok yang disebabkan karena perbedaan persepsi. Hal ini dapat
diatasi dengan bermusyawarah dengan seksama secara baik-baik. Masalah

tersebut kerap sekali terjadi dalam suatu lembaga atau perusahaan

' Frank Jefkins, Periklanan (Jakarta: Erlangga, 1997), 18.
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dikarenakan perbedaan pendapat antara individu yang satu dengan

individu yang lainnya.

Dan kendala yang keempat, yaitu kurang efektifnya pemasaran
online yang disebabkan karena kurangnya SDM. Untuk mengatasi
kendala tersebut pihak KBIH Al-Rahmah meminta bantuan karyawain
lain untuk mengurus pemasaran atau ada baiknya merekrut karyawan
baru. Pemasaran online ini seharusnya lebih diefektifkan lagi dengan
merekrut salah satu karyawan untuk menjadi bagian marketing online

supaya jaringan komunikasi pemasaran lebih luas.

Meskipun komunikasi pemasaran yang dilakukan dirasa sudah
maksimal dengan berbagai macam cara, tidak dapat dipungkiri jika
berbagai macam kendala datang ditengah-tengah dalam melakukan
kegiatan pemasaran. Dan kendala-kendala tersebut pasti ada dan kerap
kali terjadi dalam kegiatan apapun. Dari seluruh pelaksanaan komunikasi
pemasaran yang dilakukan oleh KBIH Al-Rahmah Mojokerto tidak
semuanya berjalan mulus sesuai yang diharapkan, hal tersebut

dikarenakan adanya kendala-kendala yang dihadapi di atas.



