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ABSTRAK

Oktaviani Putri Dita Arumsari. 2019. Skripsi. Implementasi Customer Relations
Management di Perusahaan Travel Umrah dan Haji Plus Mina Wisata Islami
Surabaya.

Kata Kunci: Customer relations management (CRM), perusahaan travel haji
umrah

Fokus penelitian yang diteliti dalam penelitian ini adalah implementasi CRM dan
faktor pendukung serta penghambatnya di perusahaan travel umrah dan haji plus
Wisata Islami Surabaya. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif.
Deskriptif. Tujuan penelitian ini bersifat menggambarkan fokus penelitian sesuai
dengan keadaan objek yang ada. Data kualitatif diperoleh dari wawancara,
dokumentasi, dan observasi. Dengan menggunakan deskriptif, analisis data
dilakukan dengan data reduction, data display, dan conclusions drawing.

Penelitian ini menemukan, bahwa Mina Wisata Islami menerapkan CRM dengan
melakukan beberapa hal, yaitu identifikasi atau memahami calon jama’ah,
diferensiasi atau membedakan calon jama’ah, interaksi kepada semua jama’ah,
personalisasi, serta mendapatkan dan mempertahankan jama’ah. Pertama,
identifikasi atau memahami calon jama’ah dilakukan dengan cara mendata calon
jama’ah dan memahami kebutuhan calon jama’ah. Kedua, diferensiasi atau
membedakan calon jama’ah dilakukan dengan cara membedakan calon jama’ah
ke dalam beberapa kategori. Ketiga, interaksi kepada semua jama’ah dilakukan
dengan bantuan teknologi dan menyesuaikan kategori jama’ah. Keempat,
personalisasi dilakukan dengan berusaha memenuhi permintaan jama’ah yang
disesuaikan dengan kemampuan yang dimiliki perusahaan. Kelima, mendapatkan
dan mempertahankan jama’ah dilakukan dengan beberapa strategi marketing dan
upaya menjaga hubungan pasca keberangkatan ibadah jama’ah. Adapun faktor
pendukung implementasi CRM di Mina Wisata Islami terdiri dari tiga faktor,
yaitu faktor organisasional, faktor SDM, dan faktor teknologi. Pertama, faktor
organisasional meliputi dua hal, yaitu cross- functional cooperation dan adanya
kantor sebagai operasional perusahaan. Kedua, faktor SDM meliputi dua hal,
yaitu komunikasi dan pelayanan yang baik serta pemberdayaan karyawan. Ketiga,
faktor teknologi menggunakan WEB, email, sosial media, call center dan
database. Adapun faktor penghambat implementasi CRM di Mina Wisata Islami
terdiri dari dua hal, yaitu faktor internal dan faktor eksternal. Pertama, faktor
internal meliputi dua hal, yaitu adanya rolling karyawan dan sistem teknologi
yang manual. Kedua, faktor eksternal meliputi dua hal, yaitu penawaran harga
travel lain yang lebih murah dan adanya kebijakan visa progresif.
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Stoner yang dikutip dari Hani Handoko menyatakan, bahwa manajemen
adalah proses perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, pengawasan usaha
anggota dan penggunaan sumber daya organisasi untuk mencapai tujuan yang
telah ditetapkan.! Definisi tersebut mengarah pada fungsi manajemen yang
meliputi planning, organizing, actuating, dan controlling. Dalam tahap actuating,
perusahaan perlu mengimplementasikan semua rencana yang telah disusun,
karena rencana suatu organisasi yang telah ditetapkan tidak boleh berhenti dan
harus diimplementasikan.?

Implementasi dari perencanaan dalam suatu perusahaan memiliki berbagai
bentuk yang berbeda, salah satunya adalah implementasi customer relations
management. Menurut Barnes yang dikutip oleh Vanessa, CRM merupakan
kemampuan perusahaan untuk menghasilkan hubungan dengan pelanggan yang
lebih mendalam dengan memadukan setiap aspek dari setiap kontak pelanggan,
penjualan, pemasaran, dan pelayanan kepada pelanggan.®

Rasulullah SAW juga telah menjelaskan mengenai pentingnya menjaga
hubungan baik dengan sesama manusia sebagaimana tertuang di dalam hadist

berikut:

1 Hani. Handoko, Manajemen, (Yogyakarta: BPFE, 1996), hal. 8

2lbid., hal. 78

3Kumpulan Artikel Hasil Penelitian Bisnis Dari Jurnal Strategic, Manajemen Bisnis (Berbasis
Hasil Penelitian), (Bandung: Alfabeta, 2007), hal. 129



o Al L ash,) Ll O al fa 06 dg e ) e B 0 & dile g ol e
dan)) Juaill
“Dari Anas bin Malik RA bahwa Rasulullah SAW bersabda, Barangsiapa

ingin dilapangkan baginya rezekinya dan dipanjangkan untuknya umurnya
hendaknya ia melakukan silaturahim .4

Hadis di atas menerangkan, bahwa jika seseorang menginginkan rezekinya
bertambah dan umurnya panjang, maka ia hendaknya melakukan silaturahim
untuk menyambung hubungan baik dengan saudaranya. Hadis tersebut sama
halnya dengan CRM yang dilakukan oleh perusahaan. Jika perusahaan bisa terus
membangun hubungan baik dengan para pelanggannya, maka hal tersebut bisa
mendatangkan keuntungan bagi perusahaan.

Pemilihan fokus penelitian mengenai CRM dilakukan dengan melihat
beberapa fakta yang ada. Pertama, orientasi bisnis telah berkembang pada
orientasi membangun hubungan pelanggan. Pada awal abad ke-20, bisnis awalnya
berorientasi pada produksi. 100 tahun kemudian, orientasi bisnis akhirnya
berkembang pada orientasi membangun hubungan dengan pelanggan. Hal tersebut
disebabkan oleh meningkatnya kompetisi dan tuntutan pelanggan terhadap
pelayanan yang lebih baik dan perhatian yang lebih besar pada kebutuhan
customer. Bisnis yang beroperasi di tengah persaingan yang ketat mempunyai
tantangan untuk membuat pelanggannya kembali. Perusahaan harus menemukan
cara untuk membuat diri mereka berbeda dari pesaing. Dengan demikian,customer

akan terus memilih mereka.®

“HR. Bukhari dan Muslim.
5James G. Barnes, The Secrets Of Customer Relationship Management. (Yoyakarta: Andi
Yogyakarta, 200), hal. 6



Kedua, hubungan yang baik antara perusahaan dengan pelanggan akan
mampu menciptakan nilai yang positif dan membantu pertumbuhan perusahaan
itu sendiri. Jika hubungan dengan pelanggan tidak diatur secara baik, maka opini
publik yang tidak diinginkan perusahaan bisa muncul dan merusak citra
perusahaan itu sendiri. Hubungan yang harmonis antara perusahaan dancustomer
dimaksudkan untuk menarik perhatian, pengertian, kepercayaan, dukungan,
tanggapan atau respon positif dari customer.®

Ketiga, CRM bisa membantu meningkatkan keunggulan produk dan
keunggulan bersaing. Perusahaan yang mampu mengimplementasikan CRM
dengan tepat akan membuat persepsi nilai pelanggan semakin baik. Implementasi
CRM juga akan berpengaruh pada keunggulan produk, karena pelanggan akan
merasa kualitas produk atau layanan yang diberikan perusahaan melebihi apa
yang diberikan perusahaan lain.”

Dalam penelitian ini, peneliti mengambil objek penelitian di perusahaan
travel haji dan umrah. Ada beberapa hal yang mendorong peneliti memilih objek
penelitian di perusahaan travel haji dan umrah. Pertama,haji merupakan Rukun
Islam yang kelima. Muslimin diwajibkan untuk menunaikan ibadah haji apabila
sudah mampu dalam perjalanan. Jika Muslimin yang sudah mampu tidak mau

menunaikan ibadah haji, maka ia akan berdosa.? Ibadah haji dan umrah memiliki

®Prima Ayu Rizqi Mahanani, Customer Relations Management sebagai Salah Satu Upaya
Public Relations Perusahaan Jasa Perbankan Menciptakan Good Image, Jurnal Komunikasi,
Volume 1, Nomor 6, Januari 2013, hal. 552

’Sumarsono, dkk. Persepsi Kualitas Implementasi Customer Relationship Pengaruhnya Terhadap
Nilai Pelanggan, Keunggulan Produk, dan Kepuasan Pelanggan, Jurnal Bisnis Dan Manajemen
(Jbima), Vol. 2, No. 2, September 2014, hal. 145

8Abdurachman Rochimi,Segala Hal Tentang Haji dan Umrah,(Jakarta: PT Gelora Aksara
Pratama,2010), hal. 9



keutamaan. Salah satu keutamaan ibadah haji adalah mendapatkan balasan berupa
surga dari Allah, sedangkan salah satu keutamaan ibadah umrah adalah bisa
menghapus dosa di antara dua umrah. Abu HurairahR.A. berkata, bahwa

Rasulullah Shallallahu ‘alaihi wa sallam bersabda:
A2l Y2055 A ol gl Fals ¢ Lgiin W S5 sl ) $5aad)

“Antara umrah yang satu dan umrah lainnya itu akan
menghapuskan dosa di antara keduanya. Dan haji mabrur tidak ada
balasannya melainkan surga.”®

Dalam Al-Qur’an, Allah SWT juga berfirman:

il Al ) il

“Dan sempurnakanlah ibadah haji dan umrah karena Allah. "°

Kedua, Muslimin tidak bisa menunaikan ibadah haji secara sekaligus,
karena pemerintah membatasi kuota jama’ah haji dan memiliki kebijakan antrian
keberangkatan haji. Perbandingan kuota jama’ah haji setiap negara adalah 1 :
1000 dari jumlah keseluruhanumat Islam di negara tersebut.*Haji reguler juga
memerlukan waktu antrian tunggu selama 20-25 tahun. Calon jama’ah haji bisa
memilih waktu antrian tunggu selama 6-7 tahun dengan menggunakan program
haji khusus atau yang biasa dikenal dengan sebutan haji plus. Akan tetapi, haji
plus membutuhkan biaya yang cukup besar, yaitu sekitar 12.000 dolar.'? Beberapa

alasan tersebut membuat Muslimin memilih ibadah umrah untuk berkunjung ke

HR. Bukhari No. 1773 dan Muslim No. 1349

OAl-Qur’an Surat Al-Bagarah ayat 196

“Hamidah, Strategi Coping Pada Jamaah Haji Tunanetra, Jurnal Indigenous, Vol. 2, No. 1, 2017,
hal. 87-88

12\Wawancara penelitian pendahuluan pada 02 Oktober 2018 pukul 12.02



rumah Allah, karena pelaksanaan ibadah umrah tidak membutuhkan waktu antrian
tunggu yang lama dan dapat dilakukan kapan saja, kecuali pada Hari Arafah dan
Hari Tasyrik.3

Ketiga, seiring dengan adanya muslimin yang menunaikan ibadah umrah,
biro travel yang menjadi fasilitator keberangkatan ibadah umrah juga turut
dibutuhkan oleh masyarakat. Jika kita shearch biro travel haji umrah di google,
maka google akan menampilkan berbagai macam pilihan travel haji umrah. Calon
jama’ah bisa memilih biro travel yang sesuai dengan keinginannya. Akan tetapi,
calon jama’ah perlu selektif dalam memilih biro ibadah yang amanahagar mereka
tidak menjadi korban penipuan travel yang ilegal. Travel haji umrah tidak hanya
menawarkan beragam produk dan kemudahan informasi. Akan tetapi, travel haji
umrah juga berlomba-lomba dalam mengutamakan pelayanan kepada jama’ah.
Travel haji umrah memakai prinsip kepercayaan jama’ah untuk tetap bertahan.
Ketatnya persaingan mendorong travel haji umrah untuk melakukan
berbagaiinovasi, salah satunya dengan implementasi CRM.

Jama’ah haji dan umrah merupakan dhuyufurrahman (tamu-tamunya
Allah), bahkan Pangeran Muhammad Bin Salman memberikan penekanan
terhadap pentingnya memberikan tingkat kenyamanan dan pelayanan maksimal
bagi semua jamaah ketika memimpin rapat kabinet di Istana Salam.!4
Penyelenggaraan ibadah haji dan umrah tidak hanya memberikan pelayanan jasa
yang bersifat fisik. Akan tetapi, penyelenggaraan tersebut bersifat ibadah yang

memiliki standar dan tingkat kepuasan pelayanan yang berbeda bagi setiap

BAjeng Tania, Analisis Program Pelayanan Jama’ah Haji dan Umroh PT. Arminareka Perdana,
Jurnal skripsi, hal. 28
13http://lwww.moslemtoday.com, diakses pada tanggal 20 Desember 2018



jama’ah. Penyelenggaraan ibadah haji dan umrah memerlukan manajemen yang
baik agar tertib, aman, dan lancar. Suasana kondusif akan tercapai apabila pihak
penyelenggara ibadah haji mampu memberikan pembinaan, penyuluhan, dan
perlindungan kepada jama’ah haji. Rasulullah SAW sudah memberikan contoh
dalam melayani jama’ah haji. Beliau turun langsung dalam melayani jama’ah haji,
agar mereka merasa puas dengan pelayanannya. Seperti hadis di bawah ini:
8 e 8 0505 O gl 0 )y e o) e A S G o138 A e B RS (Al
ale 2 e b b i aul ) Cad i g Al 08 JRaNE g ) sla by e
o 34 8 R O s 00053 269 0 0500 1 OB Gl 0 Gl e iy gl
el i S5 GV 08 B e e e K18 1l 068 Lk §staany G b 555
e ) iy Ae 3 e gl

“Telah menceritakan kepada kami Ishaq telah menceritakan kepada kami
Khalid dari Khalid Al Hadzdza' dari 'lkrimah dari Ibnu ‘Abbas radliallahu
‘anhuma bahwa Rasulullah Shallallahu'alaihiwasallam datang menemui
orang-orang yang menyediakan minuman dalam pelayanan hajji, lalu
Beliau meminta minum. Maka Al ‘Abbas berkata: "Wahai Fadhal,
pergilah kepada ibumu dan berikan kepada Rasul minuman darinya.
Maka Beliau berkata: "Berilah aku air minum"”. Maka dia (Al 'Abbas)
berkata: "Wahai Rasulullah, mereka membuat dengan tangan mereka
sendiri. Beliau berkata: "Berilah aku air minum”. Maka Beliau
meminumnya lalu menghampiri air zamzam yang ketika itu orang-orang
sedang meminum dan bekerja disana. Maka Beliau berkata: "Bekerjalah,
karena kalian sedang beramal shalih". Kemudian Beliau berkata:
"Seandainya bukan karena kalian akan tersingkirkan tentu aku akan turun
ikut bekerja hingga aku ikatkan tali disini”, yaitu bahu. Beliau menunjuk
kepada bahu Beliau”.*®

Hadis di atas menerangkan tentang pelayanan haji yang dilakukan oleh
Abbas dan Fadhal terhadap Rasul. Pelayanan haji yang diberikan oleh Abbas dan

Fadhal adalah pelayanan yang baik, karena mereka memberikan pelayanan yang

HR. Bukhori 1528



sopan dan santun. Rasul juga selalu mengontrol pekerja dalam melayani jama’ah
haji.®

Dalam penelitian ini, peneliti mengambil objek penelitian di salah satu
perusahaan travel umrah dan haji plus di Kota Surabaya, yaitu Mina Wisata
Islami. Dari hasil penelitian pendahuluan, peneliti menemukan data bahwa Mina
Pertama, Wisata Islami memberikan perhatian terhadap hubungan dengan
jama’ahnya. Mina Wisata Islami sering mengikuti family gathering yang diadakan
oleh alumni jama’ahnya untuk menjalin hubungan silaturrahmi yang baik.

Kedua, pegawai Mina Wisata Islami juga aktif melakukan follow up
kepada jama’ahnya setiap hari. Pegawai Mina Wisata Islami melakukan follow up
untuk menanyakan kabar kepada jama’ah agar hubungan yang terjalin menjadi
akrab. Selain itu, follow up juga digunakan sebagai salah satu upaya untuk
mencari prospek keberangkatan umrah. Tidak seluruh jama’ah Mina Wisata
Islami berasal dari hasil follow up para pegawai. Akan tetapi, ada beberapa
jama’ah yang berasal dari rekomendasi alumni Mina Wisata Islami.!” Hal tersebut
menunjukkan, bahwa manajemen hubungan jama’ah di Mina Wisata Islami
memiliki  pengaruh dalam menarik calon jama’ah barudan membantu
meningkatkan penjualan perusahaan.

Ketiga, Mina Wisata Islami memberikan fasilitas dan pelayanan yang adil
dan sama rata kepada semua jama’ah. Mina Wisata Islami memiliki berbagai
macam pilihan paket umrah. Akan tetapi, Mina Wisata Islami tidak pernah

membedakan pelayanan kepada jama’ahnya, baik dari segi seragam, perlengkapan

8Bambang Subandi, Manajemen Organisasi Dalam Hadis Nabi, (Surabaya: Nusantara Press,
2016), hal. 126-127
"Wawancara penelitian pendahuluan pada 12 Oktober 2018 pukul 14.10



ibadah, atau perlakuan yang lain. Jama’ah yang memilih paket silver, gold, dan
platinum akan diberi pelayanan yang sama, kecuali dalam hal penginapan hotel.
Hal tersebut dilakukan agar jama’ah tidak merasa iri satu sama lain. Dari beberapa
uraian di atas, peneliti tertarik untuk melakukan studi lanjutan mengenai
implementasi CRM yang diterapkan di Mna Wisata Islami. Oleh karena itu,
peneliti melakukan penelitian dengan judul “Implementasi Customer Relations
Management di Perusahaan Travel Umrah dan Haji Plus Mina Wisata Islami”.
B. Rumusan Masalah
1. Bagaimana implementasi customer relations management diMina Wisata
Islami ?
2. Apa saja faktor pendukung dan penghambat implementasi customer relations
management di Mina Wisata Islami ?
C. Tujuan Penelitian
1. Untuk menggambarkan implementasi customer relations management di
Mina Wisata Islami.
2. Untuk menggambarkan faktor pendukung dan penghambat implementasi
customer relations management di Mina Wisata Islami.
D. Manfaat Penelitian
1. Teoritis
a. Untuk mengembangkan ilmu di bidang manajemen, khususnya dalam
implementasi customer relations management.
b. Sebagai bahan referensi dalam ilmu pendidikan untuk memperkarya ilmu

dan menambah wawasan.



2. Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan mengenai
impelementasi customer relations management di seluruh perusahaan yang
bergerak di bidang jasa, khususnya perusahaan travel haji umrah.
E. Definisi Konsep
Konsep adalah definisi singkat dari fakta yang menjadi pokok perhatian.'®
Konsep digunakan untuk menghindari perbedaan interpretasi dan memudahkan
pembaca dalam memahami penelitian ini. Adapun konsep yang perlu dijelaskan
oleh peneliti dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Implementasi
Implementasi menurut Menurut KBBI adalah pelaksanaan atau
penerapan, sedangkan pengertian umum dari implementasi adalah suatu
tindakan yang telah disusun secara cermat dan rinci. Kata implementasi
berasal dari Bahasa Inggris, yaitu to implement. Implementasi merupakan
pelaksanaan sesuatu yang menimbulkan dampak terhadap sesuatu.*®
2. Customer Relations Management
Menurut Barnes yang dikutip Vanessa, CRM merupakan kemampuan
perusahaan untuk menghasilkan hubungan dengan pelanggan yang lebih
mendalam dengan memadukan setiap aspek dari setiap kontak pelanggan,

penjualan, pemasaran, dan pelayanan kepada pelanggan.?

18K oentjoroningrat, Metode Penelitian Masyarakat, (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 1994), hal
21

B(http://rimaru.web.id/pengertian-implementasi-menurut-beberapa-ahli/). Diakses pada tanggal 10
November 2018

2Kumpulan Artikel Hasil Penelitian Bisnis Dari Jurnal Strategic,Manajemen Bisnis (Berbasis
Hasil Penelitian),(Bandung: Alfabeta, 2007), hal. 129
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Menurut Suparto Darudiato, CRM merupakan pendekatan yang
dirancang untuk meningkatkan profitabilitas, kepuasan pelanggan, dan
hubungan baik dengan pelanggan. Perusahaan juga bisa menggunakan
teknologi sebagai jembatan penghubung untuk membantu perusahaan dalam
melakukan pendekatan terhadap pelanggan. Pendekatan ini dimanfaatkan
untuk melakukan follow up kepada pelanggan agar tetap bertahan.?

Dari beberapa pengertian di atas, peneliti perlu memberikan batasan
penelitian untuk menghindari adanya pembahasan yang melebar. Batasan
pada penelitian ini adalah penerapan kemampuan pendekatan perusahaan
untuk menghasilkan hubungan baik dengan pelanggan yang lebih mendalam
dengan memadukan setiap aspek dari kontak pelanggan, penjualan,
pemasaran, pelayanan kepada pelanggan, dan bantuan teknologi.

F. Sistematika Penulisan

Untuk memudahkan memahami penulisan skripsi ini, peneliti menyusun
sistematika penulisan yang terdiri dari lima bab, yaitu:bab pendahuluan, bab
kajian teori, bab metodologi penelitian, bab hasil penelitian, dan bab penutup.

Bab pendahuluan membahas tentang latar belakang, rumusan masalah,
tujuan penelitian, manfaat penelitian, definisi konsep, dan sistematika penulisan.

Bab kajian teori membahas tentang penelitian terdahulu dan teori yang
relevan dengan fokus penelitian, yaitu mengenai implementasi customer relations

management.

Zgyparto  Darudiato, dkk,Membangun Customer Relationship Management Dalam
Bisnis,Comtech, Vol. 2, No. 2, Desember 2011, hal. 1355-1356
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Bab metodologi penelitian membahas tentang metode yang digunakan
dalam proses penelitian. Metodologi penelitianini terdiri dari pendekatan dan jenis
penelitian, lokasi penelitian, jenis dan sumber data, tahap-tahap dalam penelitian,
teknik pengumpulan data, teknik validitas data, dan teknis analisis data. Bab ini
disajikan untuk memberikan gambaran secara utuh mengenai metode penelitian
yang digunakan oleh peneliti dalam skripsi ini. Dengan metode penelitian, peneliti
bisa menjawab rumusan masalah pada sub bab rumusan masalah diatas.

Bab hasil penelitian membahas tentang data-data yang terkait dengan
rumusan masalah, diantaranya gambaran umum objek penelitian, penyajian data,
dan analisis data. Gambaran umum objek penelitian terdiri dari sejarah singkat
Mina Wisata Islami, alamat dan tata letak, visi misi, motto, struktur organisasi dan
tugas pegawai, serta produk yang ditawarkan. Penyajian data terdiri dari
pemaparan fakta mengenai implementasi customer relations management di Mina
Wisata Islami dan faktor pendukung serta penghambat implementasi customer
relations management di Mina Wisata Islami. Analisis data terdiri dari
pembahasan hasil penelitian.

Bab penutup berisi tentang pemaparan kesimpulan, rekomendasi, dan

saran.
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BAB I
KAJIAN TEORITIK
A. PenelitianTerdahulu yang Relevan
Dalam proses penulisan skipsi ini, peneliti juga melihat beberapa
penelitian terdahulu yang relevan dengan fokus penelitian yang peneliti ambil.

Adapun beberapa penelitian tersebut adalah:

1. Rinny E. Kalalo menulis jurnal yang berjudul “Customer Relationship
Management dan Kualitas Pelayanan Pengaruhnya Terhadap Loyalitas
Konsumen PT Matahari Departemen Store Manado”. Penelitian ini
menemukan, bahwa CRMdan kualitas pelayanan mempunyai pengaruh
terhadap loyalitas secara simultan, CRMmempunyai pengaruh signifikan
terhadap loyalitas konsumen secara parsial, dan kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen secara parsial.??

Persamaan dengan penelitian ini adalah sama-sama meneliti tentang
CRM, namun objek dan pendekatan penelitiannya berbeda. Penelitian ini
mengambil objek penelitian di PT Matahari Departemen Store Manado,
sedangkan peneliti  mengambil objek penelitian di  perusahaan
travelumrahdanhaji plus Mina Wisata Islami Surabaya. Pendekatan penelitian
ini menggunakan pendekatan kuantitatif, sedangkan peneliti menggunakan
pendekatan kualitatif dalam skripsinya.

2. Janiar Puspa Wildyaksanjani dan Dadang Sugiana menulis jurnal yang

berjudul “Strategi Customer Relationship Management PT Angkasa Pura 1l

22Rinny E. Kalalo,Customer Relationship Management dan Kualitas Pelayanan Pengaruhnya
Terhadap Loyalitas Konsumen PT. Matahari Dept. Store Manado, Jurnal EMBA 1553, Vol.1
No.4, Desember 2013, hal. 1561
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Persero”.Penelitian ini menemukan, bahwa strategi CRM yang diterapkan PT
Angkasa Pura Il Persero merupakan salah satu aktivitas pelayanan yang
dilakukan untuk mitra usahanya. Aktivitas tersebut terdiri dari pembuatan
rencana kerja, menjaga keterbukaan informasi kepada mitra, melakukan
pertemuan dengan para mitra untuk mengetahui keinginan mitra, melakukan
program inovasi, bersikap adil dalam menanggapi permintaan atau keluhan
mitra, dan diakhiri dengan evaluasi pada seluruh kinerja kayawan untuk
mengetahui kekurangan kinerja karyawan dan melakukan perbaikan kembali
guna meningkatkan hubungan baik dengan mitra usahanya.?®

Persamaan dengan penelitian ini adalah sama-sama meneliti tentang
CRM dengan objek perusahaan jasa, namun fokus dan objek penelitiannya
berbeda. Penelitian ini mengambil fokus penelitian tentang strategi CRM di
PT Angkasa Pura Il Persero, sedangkan peneliti mengambil fokus penelitian
tentang implementasi CRM di perusahaan travel umrah dan haji plus Mina
Wisata Islami Surabaya.

3. Sugiarto Montana menulis jurnal yang berjudul “Pengembangan Customer
Relationship Management Berbasis Sistem E- commerce”. Penelitian ini
menemukan, bahwa pengembangan CRM berbasis sistem e-commerce di
PTDwisanjaya Abadi Mukti terbagi menjadi dua bagian, yaitu front office dan
back office. Hal tersebut dilakukan untuk mengatasi persoalan pembelian dan
pelayanan kepada pelanggan yang manual. Pengguna juga dapat memperoleh

informasi dengan cepat, dapat diakses kapanpun dan dimanapun, memperoleh

Z3Janiar Puspa Wildyaksanjani, Dadang Sugiana,Strategi Customer Relationship Management PT
Angkasa Pura Il Persero, Jurnal Kajian Komunikasi, Volume 6 No. 1, Juni 2018, hal. 22
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pelanggan, meningkatkan hubungan pelanggan, mempertahankan pelanggan,
mengurangi biaya operasional, membuat waktu lebih efisien, meningkatkan
produktivitas kerja, dan meningkatkan kepuasan pelanggan.*

Persamaan dengan penelitian ini adalah sama-sama meneliti
tentangCRM. Akan tetapi, konsep dan objek penelitiannya berbeda.
Penelitian ini mengambil fokus penelitian CRM dengan konsep sistem e-
commerce di PT Dwisanjaya Abadi Mukti, sedangkan peneliti mengambil
fokus penelitian implementasi CRM dengan memadukan aspek dari setiap
kontak jama’ah, pemasaran, pelayanan, dan bantuan teknologi di perusahaan
travel umrah dan haji plus Mina Wisata Islami Surabaya.

4. Muchtar Ahmad menulis jurnal yang berjudul “Analisis Manajemen
Hubungan Pelanggan”. Penelitian ini menemukan, bahwa manajemen
hubungan pelanggan pada PT Gelael belum maksimal dalam melaksanakan,
menjaga, dan meningkatkan konsistensi pelanggan untuk membeli ulang. Hal
tersebut dilatarbelakangi oleh aspek operasional organisasi yang masih
terkendala. Manajemen hubungan pelanggan di PT Gelael masih dipengaruhi
oleh beberapa kekurangan, yaitu kondisi masyarakat yang belum berminat
mengunjungi Gelael, pelayanan yang belum maksimal, sales force yang
belum terampil dalam membuat pelanggan melakukan pembelian ulang,
keterbatasan akses teknologi, dan lingkungan Gorontalo yang masih dalam

taraf pengembangan dan perbaikan ekonomi.?®

24Gygiarto Montana,Pengembangan Customer Relationship Management Berbasis Sistem E-
commerce,Commit, VVol. 4 No. 2, Oktober 2010, hal. 148
ZSMuchtar Ahmad. Analisis Manajemen Hubungan Pelanggan, Jurnal oleh Dosen Fakultas
Ekonomi dan Bisnis, Universitas Negeri Gorontalo, hal. 7
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Persamaan dengan penelitian ini adalah sama-sama meneliti tentang
manajemen hubungan pelanggan. Akan tetapi, objek penelitian yang dituju
berbeda. Penelitian ini meneliti tentang manajemen hubungan pelanggan di
PT Gelael Indotim Cabang Gorontalo, sedangkan peneliti meneliti tentang
implementasi manajemen hubungan pelanggan di perusahaan travel umrah
dan haji plus Mina Wisata Islami Surabaya.

5. Fransisca Andreani menulis jurnal yang berjudul “Customer Relationship
Management dan Aplikasinya dalam Industri Manufaktur dan Jasa”.
Penelitian ini menemukan, bahwa perusahaan dapat memanfaatkan 1T-Based
program dan software untuk menjalin hubungan yang selaras dan membantu
perusahaan dalam mewujudkan efisiensi dan efektivitas kinerja perusahaan.
Akan tetapi, perusahaan perlu memilih aplikasi software yang tepat dan
sesuai dengan yang diperlukan. Program dan software tersebut harus mampu
memberikan kemudahan dan keuntungan pada kedua belah pihak. Dengan
program dan software, pelanggan bisa menggunakan untuk melacak hal-hal
yang berkaitan dengan customer relationship dengan mudah, efektif
danefisien. Perusahaan juga mendapatkan manfaat untuk meningkatkan
efisiensi dan produktivitas perusahaan dan memberikan pelayanan yang
konsisten melalui berbagai sarana dan media yang bisa dipilih oleh para
penggunanya. Dengan demikian, value chain yang harmonis akan terwujud.?

Persamaan dengan penelitian ini adalah sama-sama meneliti tentang

CRM, namun konsep dan objek penelitiannya berbeda. Penelitian ini fokus

26 Fransisca Andreani,Customer Relationship Management (CRM) dan Aplikasinya dalam Industri
Manufaktur dan Jasa, Jurnal Manajemen Pemasaran, Vol. 2 No. 2, Oktober 2007, hal 64
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kepada konsep CRM berbasis 1T-based program dan software di perusahaan
manufaktur dan jasa, sedangkan peneliti mengambil konsep implementasi
CRM dengan memadukan aspek dari setiap kontak jama’ah, pemasaran,
pelayanan, dan bantuan teknologi di perusahaan travel umrah dan haji plus
Mina Wisata Islami Surabaya.

6. Nugroho Febriyanto dan Muhammad Dafid menulis jurnal yang berjudul
“Sistem Informasi Tour and Travel Perjalanan Ibadah Haji dan Umrah
Berbasis Web Pada PT Zulian Kamasaindo Palembang”. Penelitian ini
menemukan, bahwa sistem informasi berbasis WEB dapat membantu
perusahaan dalam memberikan informasi kepada pelanggan mengenai
pendaftaran, upload persyaratan,jadwal haji dan umrah, jadwal manasik, dan
konfirmasipembayaran oleh jama’ah. Selain itu, calon jama’ah juga bisa
melakukan pendaftaran dan upload persyaratan ibadah secara lengkap tanpa
harus datang langsung ke perusahaan atau komunikasi via telepon, karena
sistem yang dibuat oleh perusahaan sudah memberikan kemudahan untuk
jama’ah.?’

Persamaan dengan penelitian ini adalah sama-sama mengambil objek
penelitian di perusahaan travel haji umrah, namun fokus penelitian dan objek
perusahaannya berbeda. Penelitian ini mengambil fokus penelitian tentang
sistem informasi tour & travel perjalanan ibadah haji dan umrah berbasis
WEB di PT Zulian Kamasaindo Palembang, sedangkan peneliti mengambil

fokus penelitian tentang implementasi CRM dengan memadukan aspek dari

2’Nugroho Febriyanto, Muhammad Dafid, Sistem Informasi Tour and Travel Perjalanan Ibadah
Haji dan Umrah Berbasis Website Pada PT. ZulianKamasaindo Palembang,Jurnal Jurusan Sistem
Informasi, STMIK Gl MDP, hal. 9
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setiap kontak jama’ah, pemasaran, pelayanan, dan bantuan teknologi di
perusahaan travel umrah dan haji plus Mina Wisata Islami Surabaya.
B. Kerangka Teori
1. Konsep Dasar dan Klasifikasi Pelanggan
Pelanggan adalah semua orang yang menuntut perusahaan untuk
memenuhi standar kualitas tertentu. Pelanggan adalah raja dan perusahaan
perlu melayaninya dengan baik. Pelanggan akan membayar apapun yang
dimiliki perusahaan apabila sesuai dengan kebutuhannya. Bisnis yang
berjalan tanpa pelanggan tidak akan bertahan lama.?®Pihak manajemen
biasanya mengklasifikasikan pelanggan ke dalam beberapa jenis. Tujuan dari
klasifikasi tersebut adalah untuk mempermudah pengelolaan manajemen.
Dengan mengklasifikasikan pelanggan ke dalam beberapa jenis, perusahaan
akan lebih mudah menentukan strategi yang tepat untuk mempengaruhi dan
mempertahankannya. Dalam praktik umumnya, kategori pelanggan dibagi ke
dalam tiga kriteria besar, yaitu:?°
a. Pelanggan baru
Pelanggan baru adalah pelanggan yang pertama kali datang ke
perusahaan untuk memperoleh informasi atau hendak melakukan transaksi.
Perusahaan menyebut pelanggan yang baru datang dan belum melakukan
transaksi ini dengan sebutan calon pelanggan. Jika karyawan menyambut
calon pelanggan dengan pelayanan yang baik, maka calon pelanggan

berpotensi untuk membeli produk atau jasa yang dijual oleh perusahaan.

ZMhd Rusydi, Customer Excellence,(Yogyakarta: Gosyen Publishing, 2017), hal. 50
2%Kasmir, Customer Services Excellent, (Jakarta: Rajawali Pers, 2017), hal. 102
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Strategi yang dilakukan oleh perusahaan kepada calon pelanggan adalah
membuat calon pelanggan tersebut mau melakukan transaksi, mengulangi
transaksi, dan menjadi pelanggan yang menguntungkan perusahaan.*

b. Pelanggan biasa (sekunder)

Pelanggan biasa adalah pelanggan yang sudah pernah berhubungan
atau melakukan transaksi di perusahaan. Pelanggan biasa hanya datang
sekali dan tidak melakukan transaksi secara rutin. Frekuensi transaksi dan
kedatangannya belum terlalu banyak. Pelanggan seperti ini perlu disikapi
dengan baik agar mau menambah volume transaksinya di masa yang akan
datang. Perusahaan juga perlu memberikan pelayanan yang baik kepada
pelanggan sekunder, karena pelanggan seperti ini rentan untuk pindah ke
perusahaan lain yang menawarkan kelebihan.3!

c. Pelangan utama (primer)

Pelanggan utama adalah pelanggan yang sudah sering berhubungan
dengan perusahaan secara terus-menerus. Perusahaan perlu menjaga
hubungan baik dengan pelanggan utama agar tidak berpindah ke pesaing
yang lain, karena pelanggan utama biasanya akan mendatangkan
keuntungan tersendiri bagi perusahaan, seperti pemberian testimoni kepada
orang lain. Pelanggan utama yang sudah loyal dengan perusahaan biasanya
akan diberikan fasilitas yang lebih daripada pelanggan biasa, seperti

pemberian potongan harga, pemberian hadiah, atau pelayanan tertentu.2

30Kasmir, Customer Services Excellent, (Jakarta: Rajawali Pers, 2017), hal. 102
311bid,.Hal. 102
32Kasmir, Customer Services Excellent, (Jakarta: Rajawali Pers, 2017), hal. 103
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2. Komponen Customer Relations Management
CRM membutuhkan beberapa komponen agar implementasinya
berjalan sesuai dengan keinginan perusahaan. Menurut Lukas yang dikutip
oleh Muchtar Ahmad, komponen CRMterdiri dari tiga hal, yaitu:33
1) Orang
Peran yang sangat penting dalam CRM adalah orang atau SDM
yang bertindak sebagai pelaksana. Karyawan yang bertindak langsung
dalam hubungan dengan pelanggan perlu memahami penerapan CRM
dengan baik.Karyawan perusahaan menjadi unsur penting yang harus
terlibat dalam proses penerapan CRM. Jika kata CRM dicermati, maka
kunci CRM sendiri adalah hubungan. Hubungan akan terjalin oleh orang
satu dengan orang yang lain.®*
2) Proses
Proses merupakan hal penting yang perlu diperhatikan dalam
CRM. Proses membangun hubungan dengan pelanggan dapat diartikan
sebagai cara perusahaan dalam mendekati pelanggan dan berusaha
melayaninya dengan baik. Perusahan perlu memperhatikan proses
hubungan yang terjadi dengan pelanggan. Proses CRM akan dijelaskan
peneliti secara rinci di bagian selanjutnya.
3) Teknologi
Hubungan manajemen Pelanggan terkait dengan teknologi

sebaiknya tidak terlalu mengandalkan teknologi, karena CRM tidak secara

3Muchtar Ahmad, Analisis Manajemen Hubungan Pelanggan, Jurnal oleh Dosen Fakultas
Ekonomi dan Bisnis, Universitas Negeri Gorontalo, hal. 4
341bid,.Hal. 5
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otomatis dapat menggantikan hubungan pelanggan dengan perusahaan.
Kiita harus melihat lebih dulu struktur bisnis, perilaku pelanggan,
karyawan, dan budaya kerjanya, karena teknologi tidak dapat memecahkan
persoalan begitu saja. Selama ini, persepsi orang terhadap CRM berbeda-
beda. Orang teknologi berpendapat, bahwa teknologi adalah nomor satu
dalam impelementasi CRM.Orang pemasaran atau konsultan mengatakan,
bahwa strategi pemasaran adalah hal utama dalam CRM. Lukas
mengatakan, bahwa penerapan CRM memutuhkan orang (karyawan),
proses, dan baru kemudian teknologi. Pada dasarnya, orang adalah hal
yang utama, karena kata CRM apabila diperhatikan memiliki makna
relationship is about people to people, yaitu hubungan antara orang satu
dengan orang yang lain.%

Teknologi memiliki beberapa manfaat dalam kehidupan sehari-
hari. Jika teknologi digunakan dengan benar oleh suatu perusahaan, maka
teknologi bisa memberikan manfaat yang positif pada hubungan
perusahaan dengan pelanggan. Selain itu, perusahaan juga bisa
menggunakan teknologi untuk membantu meningkatkan kepuasan
pelanggan. Akan tetapi, banyak perusahaan yang sukses menggunakan
teknologi untuk memperkuat hubungan dengan klien mereka.Dalam
beberapa kasus, perusahaan juga menerapkan teknologi dengan tujuan

untuk meminimalkan biaya daripada untuk menambahkan nilai.*

$Muchtar Ahmad, Analisis Manajemen Hubungan Pelanggan, Jurnal oleh Dosen Fakultas
Ekonomi dan Bisnis, Universitas Negeri Gorontalo, hal. 6

3%James G. Barnes,The Secrets Of Customer Relationship Management,(Yoyakarta: Andi
Yogyakarta, 2003), hal. 21
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3. Proses Customer Relations Managemen
Adapun proses CRM menurut Lukas yang dikutip oleh Muchtar
Ahmad adalah sebagai berikut:*’
1) Identifikasi
Perusahaan perlu mengidentifikasi pelanggan berdasarkan data
yang sudah ada. Tahap identifikasi bertujuan untuk menentukan kriteria
pelanggan.Perusahaan perlu mengimplementasikan pengetahuan tentang
pelanggan kepada semua karyawan yang berhubungan langsung dengan
pelanggan. Jika perusahaan tidak memiliki kemampuan untuk mengenali
pelanggan, maka perusahaan tidak dapat melakukan proses berikutnya.3®
Selain identifikasi, manajemen pengetahuan juga diperlukan dalam
mengelola CRM. Compton yang dikutip oleh Maya juga mengatakan,
bahwa kunci pertama dari manajemen hubungan pelanggan adalah
manajemen pengetahuan (knowledge management).3®
2) Diferensiasi
Pada tahap ini, perusahaan perlu mensegmentasikan pelanggan dan
mampu mengenali pelanggan yang profitable dan yang tidak profitable.
Tidak seluruh pelanggan dari suatu perusahaan memberikan keuntungan,

karena bisa jadi pelayanan dan produk yang ditawarkan oleh perusahaan

$’Muchtar Ahmad,Analisis Manajemen Hubungan Pelanggan. Jurnal oleh Dosen Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas, Negeri Gorontalo, hal. 4

®bid,. Hal. 4

$Maya Ariyanti,Manajemcn Hubungan Pelanggan Melalui Manajemen Pengetahuan Dalam
Meningkatkan Loyalitas Pelanggan, Jurnal Pada Seminar Knowledge Management, KKMI FTI
ITB, Universitas Widyatama, 2006, hal. 201
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tidak sesuai dengan harapan pelanggan. Perusahaan dapat membuat
kritenia berdasarkan motivasi pelanggan dan demografinya.*°
3) Interaksi
Setelah perusahaan mampu membedakan pelanggan berdasarkan
kriteria yang ditentukan, perusahaan bisa melakukan interaksi timbal balik
antara pelanggan dengan perusahaan. Interaksi yang berlangsung lama
akan semakin membuat pelanggan enggan pindah ke pesaing. Interaksi
dapat dilakukan dengan email, telepon, tatap muka, dan sebagainya.*!
4) Personalisasi
Personalisasi adalah pembuatan produk atau program motivasi
yang disesuaikan dengan keinginan pelanggan dengan menggunakan
semua informasi yang telah didapatkan sebelumnya. Pada dasarnya,
konsep CRM secara sederhana adalah memperlakukan pelanggan dengan
cara yang berbeda dan seperti apa yang mereka iinginkan. CRM
menyadari, bahwa motivasi pelanggan berbeda-beda dan pelanggan tidak
boleh diperlakukan secara sama. Jadi, tujuan CRM adalah mengenali
pelanggan terbaik dan meningkatkan pemahaman perusahan akan
kebutuhan mereka secara individu.
Selain teori proses CRM dari Lukas, teori proses CRM lain yang

ditulis Vanessa dalam jurnalnya juga terdiri dari empat hal, yaitu:*?

4OMuchtar Ahmad,Analisis Manajemen Hubungan Pelanggan. Jurnal oleh Dosen Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas, Negeri Gorontalo, hal. 5

“11bid,.Hal. 5

4“2Kumpulan Artikel Hasil Penelitian Bisnis Dari Jurnal Strategic,Manajemen Bisnis (Berbasis
Hasil Penelitian),(Bandung: Alfabeta, 2007), hal. 130
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a. Memahami dan membedakan
Perusahaan tidak dapat menjalin suatu hubungan dengan pelanggan
tanpa memahami mereka terlebih dahulu. Adapun cara pemahaman
pelanggan yang dapat dilakukan oleh perusahaan adalah dengan membuat
profil pelanggan, mensegmentasikan pelanggan, melakukan penelitian
primer, dan melakukan penilaian terhadap pelanggan.*?
b. Mengembangkan dan menyesuaikan
Fokus perusahaan terhadap orientasi produk dan orientasi
pelanggan pada abad ke 21 memiliki perbedaan. Perusahaan berorientasi
pada produk dengan menghasilkan prosuk, jasa, dan menentukan jaringan
distribusi dahulu. Setelah itu, perusahaan baru akan mencari pelanggan.
Konsep ini akan menimbulkan produk yang gagal dan sukses dalam
jangka waktu yang pendek, sedangkan perusahaan yang berorientasi pada
pelanggan akan mengembangkan produk dan saluran distribusi sesuai
pelanggan. Hal tersebut merupakan dasar utama bagi suatu perusahaan
dalam menghadapi persaingan. Pada akhirnya, perusahaan akan berlomba
untuk meningkatkan produk dan jasa, menyesuaikan media komunikasi,
dan saluran distribusi berdasarkan harapan dan kebutuhan pelanggan.*4
c. Interaksi dan penyampaian
Interaksi merupakan bagian yang penting pada inisiatif CRM.

Interaksi tidak muncul hanya melalui pemasaran dan saluran penjualan.

BKumpulan Artikel Hasil Penelitian Bisnis Dari Jurnal Strategic, Manajemen Bisnis (Berbasis
Hasil Penelitian), (Bandung: Alfabeta, 2007), hal. 131

4James G. Barnes, The Secrets Of Customer Relationship Management,(Yoyakarta: Andi
Yogyakarta, 2003), hal. 10
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Akan tetapi, interaksi juga dapat dilakukan dengan cara yang berbeda dan
dalam area yang berbeda dari suatu organisasi, seperti distribusi,
penyampaian customer service, dan WEB. Organisasi perlu mempunyai
kemudahan akses informasi kepada pelanggan untuk membina hubungan
dan meningkatkan nilai yang akan disampaikan ke pelanggan.*
d. Mendapatkan dan mempertahankan
Sukses atau tidaknya ketahanan pelanggan bagi suatu perusahaan
bergantung pada kemampuan suatu organisasi dalam menyampaikan tiga
prinsip utama, yaitu menjaga interaksi dan tidak berhenti mendengarkan,
menyampaikan definisi pelanggan tentang nilai, dan waspada terhadap
perubahan serta bersiap untuk memodifikasi jasa perusahaan. Dengan
menjaga tiga prinsip utama tersebut, siklus CRM akan terus berlanjut.
Pandangan dan pemahaman perusahaan akan meningkat dengan
bergeraknya suatu tahapan menuju tahapan berikutnya.*6
4. Fase Customer Relations Management
Implementasi CRM memiliki beberapa fase tertentu. Adapun fase dari
implementasi CRM adalah sebagai berikut:#’
a. Mendapatkan pelanggan baru (aquire)
Perusahaan bisa mendapatkan pelanggan baru dengan cara

memberikan kemudahan informasi, menciptakan inovasi yang baru, serta

Kumpulan Artikel Hasil Penelitian Bisnis Dari Jurnal Strategic,Manajemen Bisnis (Berbasis
Hasil Penelitian),(Bandung: Alfabeta, 2007), hal. 132
6|bid,. Hal. 133

470vi Dyantina,Penerapan Customer Relationship Management (CRM) Berbasis Web (Studi

Kasus Pada Sistem Informasi Pemasaran di Toko YEN-YEN),Jurnal Sistem Informasi (JSI), VOL.
4 NO. 2, Okotober 2012, hal. 519
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memberikan pelayanan yang menarik. Dalam mendapatkan hati pelanggan
baru, perusahaan perlu memberikan pelayanan atau informasi tentang
suatu produk kepada pelanggan yang dibutuhkan. Menurut Suparto, ada
beberapa cara yang dapat dilakukan oleh perusahaan untuk mencapai
pelanggannya yaitu:*8
1) Face to face
Perusahaan bisa berbicara langsung kepada pelanggan.
Pelanggan harus mendapatkan informasi secara jelas tentang suatu
produk yang diinginkan. Karyawan perusahaan khususnya bagian
customer service harus dapat mengerti view secara lengkap mengenai
pelanggan maupun produk yang ada, sehingga perusahaan dapat
menawarkan barang dengan kriteria yang sesuai dengan pelanggan.
2) Call center
Perusahaan dapat memberikan pengetahuan setiap produk yang
dijual kepada call centernya. Saat pelanggan ingin memberikan saran
dan kritik kepada perusahaan ataupun mencari informasi tentang
produk, pelanggan cukup menghubungi call center tersebut. Karyawan
yang bertindak sebagai call center harus memahami produk perusahaan
dengan baik.
3) Internet
Pemanfaatan internet biasanya dilakukan oleh bagian customer

service yang melayani chatting pelanggan. Jika seorang pelanggan

4Suparto  Darudiato, dkk,Membangun Customer Relationship Management Dalam
Bisnis,Comtech, VVol.2 No. 2, Desember 2011, hal. 1354-1355
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memiliki pertanyaan, ia dapat mengakses frequently asked question dan
mengecek apakah masalah yang dialaminya sama dengan masalah
sebelumnya. Jika tidak sama, ia dapat menghubungi bagian customer
service secara online. Dengan adanya frequently asked question,
pelanggan akan memperoleh kemudahan untuk mendapatkan solusi
yang dibutuhkan.

b. Meningkatkan hubungan pelanggan (enhance)

Perusahaan bisa menjalin hubungan dengan pelanggan melalui
pemberian pelayanan yang baik. Pelanggan bisa mendapatkan produk
dengan harga yang sama dimana-mana. Akan tetapi, pelanggan akan
kembali ke bisnis yang membuat mereka merasa nyaman dan mampu
melayani mereka dengan baik. Pelanggan akan merasakan pelayanan yang
diberikan perusahaan saat sebelum melakukan transaksi dan sesudah
melakukan transaksi.*®

CRM memungkinkan perusahaan untuk memberikan pelayanan
kepada pelanggan secara langsung dan secara maksimal, yaitu dengan cara
mengembangkan hubungan dengan setiap pelanggan yang berharga
melalui penggunaan informasi pelanggan yang dimiliki perusahaan. Hal
tersebut bertujuan agar perusahaan tetap fokus terhadap pelanggan

berdasarkan informasi atau database pelanggan yang dimiliki.®

4James G. Barnes, The Secrets Of Customer Relationship Management,(Yoyakarta: Andi
Yogyakarta, 2003), hal. 17

50Anatasha Onna Carissa, dkk,Penerapan Customer Relationship Management (CRM) Sebagai
Upaya Untuk Meningkatkan Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus pada Bandung Sport Distro
Malang), Jurnal Administrasi Bisnis (JAB), Vol. 15 No. 1, Oktober 2014, hal. 3
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c. Mempertahankan pelanggan yang telah ada (retain)

Perusahaan bisa mempertahankan pelanggan dengan cara memberi
keuntungan kepada pelanggan dan menawarkan apa yang dibutuhkan oleh
pelanggan. Fokus perusahaan saat ini adalah bagaimana mempertahankan
pelanggan yang sudah ada daripada mendapatkan pelanggan baru, karena
pelanggan lama cenderung memberikan keuntungan daripada pelanggan
yang masih baru. Kehilangan pelanggan lama menjadi salah satu faktor
kerugian perusahaan. Proses mendapatkan pelanggan baru membutuhkan
waktu yang panjang. Perusahaan juga bisa terancam apabila pelanggan
lamanya menceritakan kepada teman-teman atau keluarganya terkait
ketidakpuasan terhadap perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan perlu
memberikan penekanan dalam upaya mempertahankan pelanggan yang
telah ada.®*

Ada beberapa cara yang bisa dilakukan oleh perusahaan untuk
mempertahankan pelangganya. Menurut Rusydi yang dikutip oleh Kasmir,
ada lima cara yang bisa diterapkan perusahaan untuk membuat pelanggan
bertahan dan tidak berpaling ke perusahaan lain, yaitu:52
1) Karyawan harus menarik

Karyawan yang memberikan pelayanan kepada pelanggan harus
berpenampilan menarik, baik dari segi penampilan, gaya bicara,
maupun gerak-geriknya. Penampilan karyawan yang menarik akan

membuat pelanggan senang berhubungan dengan karyawan. Karyawan

S1James G. Barnes,The Secrets Of Customer Relationship Management,(Yoyakarta: Andi
Yogyakarta, 2003), hal. 11
52Kasmir, Customer Services Excellent, (Jakarta: Rajawali Pers, 2017), hal. 92
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perlu memperhatikan pakaian dan cara berbicara di depan pelanggan.
Jika karyawan berpenampilan yang tidak menarik, maka pelanggan
bukan tidak mungkin merasa tidak nyaman dan akhirnya pindah ke
perusahaan lain yang memberikan kenyamanan baginya.
2) Cepat tanggap
Karyawan harus cepat tanggap dalam mengetahui keinginan dan
kebutuhan pelanggan. Pelayanan yang diberikan karyawan juga perlu
benar dan tepat waktu. Jika karyawan mengingkari janji, maka
kepercayaan pelanggan akan menghilang.
3) Ruang tunggu
Tempat pelanggan memperoleh pelayanan harus tenang dan
nyaman, sehingga pelanggan bisa merasakan suasana yang nyaman
ketika masuk. Suasana nyaman yang dimaksud meliputi ruangan yang
lebar, penerangan yang cukup, dekorasi yang indah, dan sejuk.
4) Brosur atau majalah yang lengkap
Pelanggan biasanya memperoleh informasi dari brosur yang
disiapkan di tempat tertentu. Brosur bisa menjelaskan segala sesuatu
yang diinginkan dan dibutuhkan oleh pelanggan. Perusahaan sebaiknya
membuat desain brosur yang bagus dan unik untuk menarik perhatian
pelanggan.
5) Keragaman dan kelengkapan produk
Perusahaan sebaiknya memiliki produk yang beragam, agar

pelanggan memiliki banyak pilihan. Dengan demikian, pelanggan
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cukup berhenti di satu tempat untuk memenuhi kebutuhannya. Jika
produk yang dibutuhkan tidak tersedia, maka pelanggan bisa mencari
perusahaan yang lain yang menawarkan produk yang diinginkannya
dan perusahaan akan rugi karena kehilangan pelanggannya.
5. Faktor Pendukung dan Penghambat CRM
Menurut Lena, beberapa faktor penting yang menentukan kesuksesan
implementasi CRM adalah sebagai berikut:
a. Faktor organisasisasional
Faktor organisasional menurut Lena terdiri dari empat hal, yaitu:
1) Struktur organisasi
Struktur organisasi mendefinisikan garis otoritas, komunikasi,
dan spesifikasi mekanisme dimana tugas-tugas organisasidan
program-program diselesaikan.Secara konseptual, organisasi atau
perusahaan mungkin tidak memiliki struktur yang mendukung
implementasi CRM. Oleh karena itu, organisasi atau perusahaan perlu
menyusun sumber daya manusia untuk mencapai efisiensi hubungan
pelanggan.®?
2) Reengineering proses kerja
Reengineering didefinisikan sebagai pemikiran kembali dan
desain proses bisnis untuk mencapai perbaikan, baik dalam hal biaya,

kualitas, pelayanan, dan kecepatan.>*

Lena Ellitan, Lina Anatan. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Implementasi Customer
Relationship Management:Sebuah Usulan Kerangka Kerja Konseptual, Jurnal Pada Seminar
Nasional Sistem dan Informatika, Bali, 17 November 2006, SNS106-010, hal. 61

4Ibid., hal. 62
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3) Cross functional cooperation
Implementasi CRM memerlukan kerjasama dari semua fungsi
dalam suatu organisasi. Kerjasama tersebut merupakan salah satu cara
untuk mensuksekan implementasi strategi bisnis. Seluruh pegawai
perlu saling mendukung agar implementasi CRM berjalan lancar.
4) Budaya organisasi
Budaya perusahan yang berorientasi pada pelanggan dapat
mempengaruhi kesuksesan implementasi CRM. Budaya organisasi
akan menunjukkan perusahaan yang terintegrasi dan selaras dengan
strategi, tujuan, dan hasil yang diharapkan perusahaan.>®
b. Faktor Sumber Daya Manusia (SDM)
1) Dukungan dan komitmen manajemen
Dukungan dan komitmen manajemen digunakan untuk
mencapai  kesuksesan implementasi CRM. Manajemen harus
memastikan, bahwa mereka konsisten dalam memberikan signal yang
tepat pada bawahan atau staf mereka agar bertindak sesuai dengan
tujuan perusahaan.%®
2) Komunikasi dan interaksi
Penyebaran informasi ke semua karyawan merupakan faktor

paling penting dalam implementasi CRM. Kurangnya komunikasi

>>Rianto,Mengukur Kesiapan Implementasi Customer Relationship Management (CRM) Model
Application Service Provider (ASP) pada Usaha Mikro Kecil Menengah (UMKM) di Indonesia,
Journal of Information Systems Engineering and Business Intelligence, VVol. 3 No. 1, April 2017

5 ena Ellitan, Lina Anatan. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Implementasi Customer
Relationship Management:Sebuah Usulan Kerangka Kerja Konseptual, Jurnal Pada Seminar
Nasional Sistem dan Informatika, Bali, 17 November 2006, SNS106-010, hal. 62
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antar individu dalam organisasi dapat memberikan gambaran
yangtidak lengkap pada pelanggan. Manajemen puncak dapat
menciptakan kepedulian tentang CRM yang lebih efektif dengan
mengkomunikasikan keuntungannya pada karyawan. Kurangnya
komunikasi antar individu dalam organisasi dapat memberikan
gambaran yang tidak lengkap pada pelanggan. Komunikasi yang jelek
mengakibatkan strategi CRM diimplementasikan tanpa dukungan
yang tepat. Oleh karena itu untuk mencapai kesuksesan implementasi
CRM, karyawan perlu memiliki informasi untuk membuat keputusan
yang tepat.>’
3) Pelatihan tenaga kerja

Cara terbaik untuk memastikan kesuksesan implementasi
CRM adalah melalui pelatihan yang efektif. Program pelatihan bisa
ditujukan kepada karyawan untuk memahami cara mempertahankan
dan memuaskan pelanggan.Karyawan seharusnya dilatih dalam
bidang untuk memahami bagaimana mempertahankan, memuaskan
pelanggan, dan mencapai strategi dan tujuan CRM. CRM dapat
berhasil apabila karyawan dan pengguna memahami dengan baik.%8

4) Pemberdayaan karyawan
Filosofi fokus pada pelanggan dan mempertahankan hubungan

dengan pelanggan memerlukan Kketerlibatan karyawan.Keterlibatan

SLena Ellitan, Lina Anatan. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Implementasi Customer
Relationship Management:Sebuah Usulan Kerangka Kerja Konseptual, Jurnal Pada Seminar
Nasional Sistem dan Informatika, Bali, 17 November 2006, SNS106-010, hal. 63

58 lbid., hal. 64
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karyawan merupakan faktor penting dalam kesuksesan implementasi
CRM. Karyawan merupakan contact person pertama pelanggan ketika
mendekati perusahaan. Pemberdayaan karyawan dibutuhkan untuk
meningkatkan kepedulian akan tanggung jawab sesama karyawan dan
meningkatkan partisipasi karyawan.°
c. Faktor teknologi
Faktor teknologi juga memiliki peran yang cukup penting dalam
implementasi CRM, seperti penggunaan internet. Dengan adanya internet,
perusahaan dapat membuat suatuaplikasi berbasis web yang dapat
membantu perusahaan untuk memberikan kenyamanan dan kemudahan
bagi pelanggan. Perusahaan juga bisa membuat WEB yang berisi produk
perusahaan yang dapat dilihat oleh pelanggan dengan mudah.Perusahaan
akan sulit mengimplementasikan CRM tanpa bantuan teknologi, karena
interaksi dengan pelanggan memerlukan penggunaan teknologi. Selain
WEB, perusahaan juga bisa menggunakanemail, telepon, dan call center.®®
Adapun beberapa faktor penghambat implementasi CRM menurut
Anastasha adalah sebagai berikut:5
a. Hambatan Internal
1) Keterbatasan dana untuk melakukan program-program yang ditujukan

untuk pelanggan, seperti gathering

Lena Ellitan, Lina Anatan. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Implementasi Customer
Relationship Management:Sebuah Usulan Kerangka Kerja Konseptual, Jurnal Pada Seminar
Nasional Sistem dan Informatika, Bali, 17 November 2006, SNSI06-010, hal. 64

€0 Ibid., hal. 64

61Anatasha Onna Carissa,Penerapan Customer Relationship Management (CRM) Sebagai Upaya

Untuk Meningkatkan Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus pada Bandung Sport Distro
Malang),Jurnal Administrasi Bisnis (JAB), Vol. 15 No. 1, Oktober 2014, hal. 8
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2) Adanya rolling karyawan, sehingga edukasi terhadap pelanggan
menjadi terpengaruh dan membutuhkan waktu untuk beradaptasi lagi.

3) Adanya miss comunication dalam penyampaian dan pemahaman
tentang program yang diadakan.

4) Jumlah anggota yang begitu besar dan belum ada sistem informasi
teknologi yang canggih untuk menangani kegiatan sales call dan
masih menggunakan sistem manual berupa sms dengan handphone.
Padahal, hal tersebut sangat tidak efektif dan menghabiskan banyak
waktu. Perusahaan bisa menggunakan sistem atau program IT yang
dapat mengirimkan secara otomatis ke ratusan hingga ribuan nomor
sekaligus. Akan tetapi, hal itu juga memerlukan biaya untuk hardware
maupun softwarenya.

5) Kurangnya tim Chief Retention Officer (CRO)sebagai divisi retensi
dalam pengelolaan pelanggan, sehingga controling terhadap program
pelanggan masih kurang.

b. Hambatan Eksternal®?

1) Banyaknya pesaing sejenis yang mulai bermunculan.

2) Faktor cuaca yang membuat jumlah kunjungan ke distro menurun,
seperti musim hujan. Hal tersebut membuat proses edukasi program

kepada pelanggan secara langsung menjadi agak susah.

52Anatasha Onna Carissa, Penerapan Customer Relationship Management (CRM) Sebagai Upaya
Untuk Meningkatkan Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus pada Bandung Sport Distro Malang),
Jurnal Administrasi Bisnis (JAB), Vol. 15 No. 1, Oktober 2014, hal. 8
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BAB 111
METODE PENELITIAN
A. Pendekatan dan Jenis Penelitian

Pengertian dari metode penelitian adalah cara ilmiah untuk mendapatkan
data dengan beberapa tujuan dankegunaan tertentu.®® Metode penelitian berfungsi
untuk menganalisis data sesuai dengan judul penelitian. Peneliti menggunakan
metode penelitian kualitatif dalam penelitiannya. Pengertian metode penelitian
kualitatif adalah metode penelitian yang digunakan untuk memberikan gambaran
terhadap suatu fenomena, mengeksplorasi fenomena, dan memberikan penjelasan
dari suatu fenomena yang diteliti.®

Peneliti memilih metode penelitian kualitatif, karena peneliti berusaha
meneliti secara menyeluruh mengenai topik pembahasan yang sesuai dengan judul
penelitian. Peneliti menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian
deskriptif. Penelitian ini tidak dimaksudkan untuk menguji hipotesis. Akan tetapi,
penelitian ini bersifat menggambarkan suatu keadaan yang diteliti secara apa
adanya. Melalui pendekatan kualitatif deskriptif ini, peneliti bisa mendeskripsikan
tentang implementasicustomer relations management di perusahaan travel umrah
dan haji plus Mina Wisata Islami Surabaya.

B. Lokasi Penelitian

Peneliti melakukan penelitian di perusahaan travel umrah dan haji plus

Mina Wisata Islami Surabaya. Peneliti melakukan penelitian di empat cabang

kantor Mina Wisata Islami secara bergantian, karena peneliti tidak bisa menemui

83Sugiyono, Metodologi Penelitian, (Bandung: Alfabeta, 2016), hal. 2
®4Haris Herdiansyah, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Jakarta: Salemba Humanika, 2010), hal. 8
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semua pegawai dalam satu tempat sekaligus. Alamat empat cabang kantor
pelayanan Mina Wisata Islami terletak di Jl. Raya Kartini No.123 E Surabaya,
Ruko Lutos Regency Blok D-8 JlI. Ketintang Baru Selatan 1 No.52, Royal Plaza
Lt. UG F3, dan Tunjungan Plaza 2 Lt. 3.
C. Jenis dan Sumber Data
1. Jenis Data
Data merupakan keterangan atau informasi nyata yang dijadikan
bahan untuk menyusun hipotesa.%® Jenis data penelitian yang digunakan
dalam penelitian ini ada dua macam, yaitu:
a. Data primer
Pengertian dari data primer adalah data yang didapatkan oleh
peneliti secara langsung. Data primer didapatkan peneliti dari sumber
data pertama di lapangan. Data primer diambil dari sumber pertama data
tersebut dihasilkan.®®Data primer diperoleh dari jawaban pertanyaan yang
disajikan oleh peneliti. Data yang diambil oleh peneliti adalah data
mengenai implementasi CRM dan faktor pendukung serta penghambat
implementasi CRM di perusahaan travel umrah dan haji plus Mina
Wisata Islami Surabaya.
b. Data sekunder
Data sekunder adalah data yang diterima peneliti secara tidak
langsung. Data sekunder diperoleh melalui media perantara atau berupa

data yang dicatat oleh pihak lain. Data sekunder merupakan data kedua

&5Tim Pustaka Agung, Kamus llmiah Populer, (Surabaya: CV. Pustaka Agung Harapan), hal. 87

®Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Sosial, (Surabaya: Airlangga University Press, 2001),
hal. 129
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setelah data primer. Data sekunder umumnya berupa bahan kepustakaan,
peraturan perundang-undangan yang tertulis, catatan atau laporan historis
yang telah tersusun dalam arsip, atau data yang dipublikasikan atau tidak
dipublikasikan perusahaan.®’Peneliti memperoleh data sekunder melalui
beberapa dokumen perusahaan dan pencarian informasi di sosial media
perusahaan. Peneliti menggunakan data sekunder sebagai sarana untuk
memperoleh data tambahan dan sebagai bahan pembanding dari data

primer yang telah diperoleh sebelumnya.

2. Sumber Data
Sumber data adalah hal yang penting dalam suatu penelitian.®®
Adapun sumber data yang diperoleh peneliti dalam penelitiannya meliputi:
a. Informan

Informan adalah orang yang memberikan informasi tentang
segala sesuatu yang berkaitan dengan fokus penelitian. Peneliti
menentukan informan yang tepat untuk memperoleh data dalam
penelitiannya. Peneliti mengajukan pertanyaan kepada informan terkait
fokus penelitian yang diteliti. Pertanyaan yang diajukan oleh peneliti
kepada informan bersifat tatap muka langsung. Data pertanyaan yang
peneliti ajukan kepada informan adalah data pertanyaan terkait profil
perusahaan, implementasi CRM, dan faktor pendukung serta penghambat
implementasi CRM di Mina Wisata Islami.Adapun informan yang

didatangi peneliti untuk membantu mendapatkan data adalah:

7Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Sosial, (Surabaya: Airlangga University, 2001), hal.129
%8Ibid., Hal 129
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1) General manager: selaku pihak yang mengatur semua manajemen
perusahaan.
2) Digital marketing: selaku pihak yang bertugas untuk memasarkan
produk Mina Wisata Islami secara online.
3) PIC marketing Makkah: selaku pihak yang mengatur dan memimpin
seluruh marketing tim Makkah.
4) PIC marketing Madinah: selaku pihak yang mengatur dan juga
memimpin seluruh marketing tim Madinah.
5) Customer relationship: selaku pihak yang bertugas untuk melayani
jama’ah.
b. Dokumen
Dokumen digunakan peneliti sebagai pembanding hasil data dari
informan. Adapun beberapa dokumen yang digunakan oleh peneliti untuk
menyempurnakan penelitian ini adalah manifestkeberangkatan jama’ah,
buku tamu pengunjung, SOP pegawal, laporan data prospek, laporan
closing jama’ah, laporan kunjungan harian, brosur Mina Wisata Islami,
dan akun sosial media Mina Wisata Islami.
D. Tahap-Tahap Penelitian
Sebelum melakukan sebuah penelitian, peneliti menyusun tahap-tahap
penelitian terlebih dahulu. Tahapan penelitian adalah langkah-langkah dalam
penelitian yang dilakukan oleh peneliti. Proses penelitian dimulai dari tahap

mencari data di lapangan sampai dengan tahap analisis data.®® Tujuan penyusunan

8L exy J. Moleong, Metode Penelitian Kualitatif,(Bandung: PT Rosdakarya, 2015), hal. 137
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tahap penelitian adalah untuk memudahkan peneliti dalam melakukan penelitian.
Adapun beberapa tahap penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti adalah
sebagai berikut:
1. Tahap Pra Lapangan
Tahap pra lapangan adalah tahap yang dilakukan peneliti sebelum
terjun ke lapangan. Tahap pra lapangan ini merupakan tahap awal dalam
melakukan suatu penelitian. Adapun kegiatan yang dilakukan oleh peneliti
dalam tahap pra lapangan ini adalah:
a. Menyusun rancangan penelitian
Peneliti mengajukan judul penelitian kepada sekretaris prodi
dalam bentuk matriks. Setelah matriks tersebut disetujui oleh sekretaris
prodi, peneliti menunggu untuk mendapatkan dosen pembimbing. Setelah
mendapatkan dosen pembimbing, penelitimulai menyusun proposal
penelitian. Dalam proses penyusunan proposal penelitian, peneliti juga
melakukan diskusi khusus tentang beberapa masalah yang ditemukan
dengan dosen pembimbing. Proposal peneliti yang sudah mendapatkan
persetujuan dari dosen pembimbing diserahkan kepada sekretaris prodi
sebagai syarat pendaftaran ujian proposal.
b. Memilih lapangan penelitian
Peneliti memilih objek penelitian di perusahaan travel umrah dan
haji plus Mina Wisata Islami Surabaya. Alasan peneliti memilih objek
tersebutdilatarbelakangi oleh beberapa kelebihan dan keunikan yang

dimiliki Mina Wisata Islami. Selain itu, lokasi Mina Wisata Islami juga
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cukup mudah dijangkau oleh peneliti, sehingga peneliti bisa melakukan
penelitian dengan lancar
Mengatur perizinan

Peneliti mengurus perizinan di Fakultas Dakwah dan Komunikasi
UIN Sunan Ampel Surabaya. Syarat dari pengajuan surat perizinan
adalah dengan menyerahkan proposal yang sudah direvisi kepada pihak
akademik fakultas. Surat perizinan tersebut digunakan untuk
mendapatkan izin dari pihak perusahaan sebagai legal formal untuk
menggali data. Setelah peneliti mendapatkan surat perizinan, peneliti
langsung menyerahkan surat tersebut kepada pihak pimpinan Mina

Wisata Islami.

. Memilih informan

Peneliti memilih informan yang bisa memberikan info terkait
fokus penelitian yang diambil. Beberapa informan yangdipilih peneliti
untuk mendapatkan data terkait fokus penelitian adalah general manager,
digital marketing, PICmarketing Makkah, PIC marketing Madinah, dan
customer relationship.

Menyiapkan perlengkapan penelitian

Peneliti menyiapkan perlengkapan penelitian terlebih dahulu
untuk membantu proses pengumpulan data. Beberapa peralatan yang
dipersiapkan peneliti adalah alat tulis menulisdan alat perekam. Peneliti
juga mempersiapkan map khusus untuk menyimpan dokumen atau data

penting terkait penelitian. Map tersebut sengaja dipersiapkan peneliti
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untuk mempermudah mencari dokumen atau data ketika dibutuhkan.
Selain itu, map tersebut berfungsi agar dokumen atau data tentang
penelitian tidak tercampur atau terselip dengan dokumen lainnya.Untuk
alat perekam, peneliti memakai handphone yang bisa merekam suara atas
semua jawaban informan.
2. Tahap Lapangan
Setelah tahap pra lapangan dilakukan, peneliti kemudian melakukan
tahap lapangan. Adapun tahap lapangan yang dilakukan peneliti adalah
sebagai berikut:
a. Memahami latar penelitian dan mempersiapkan diri
Dalam memahami latar penelitian, peneliti sudah sedikit
memahami tentang aktivitas kerja informan, karena peneliti sudah
melakukan penelitian pendahuluan sebelumnya. Sebelum proses
wawancara, peneliti membuat janji waktu pelaksanaan wawancara
terlebih dahulu dengan pihak informan terkait. Sebelum memasuki
lapangan, peneliti juga mempersiapkan diri secara fisik, mental, dan tidak
melupakan etika. Persiapan tersebut dilakukan agar peneliti ketika terjun
ke lapangan dapat berjalan dengan lancar.
b. Memasuki lapangan
Dalam tahap ini, peneliti terjun ke lapangan untuk memperoleh
data yang valid mengenai implementasi CRM di perusahaan travel umrah
dan haji plus Mina Wisata Islami. Peneliti berusaha menjaga sikap dan

etika ketika berhadapan dengan informan.
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c. Mencatat semua data atau informasi
Dalam tahap ini, peneliti mencatat semua data atau infomasi yang
diperoleh selama penelitian di lapangan. Kemudian, data atau informasi
tersebut disusun oleh peneliti berdasarkan kategorisasi. Data yang tidak
relevan dihilangkan oleh peneliti dan hanya data valid yang berhubungan
dengan fokus penelitian yang diambil oleh peneliti untuk dimasukkan ke
dalam analisis data.
3. Tahap Analisis Data
Setelah peneliti berhasil mendapatkan data atau informasi di lapangan,
peneliti kemudian melakukan analisis data. Akan tetapi, peneliti membuat
transkrip data terhadap semua hasil penggalian data di lapangan terlebih
dahulu. Transkrip data memudahkan peneliti untuk melakukan analisis data.
Peneliti juga mempelajari dan membandingkan semua data yang diperoleh
untuk dianalisis.
E. Teknik Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan beberapa teknik pengumpulan
data untuk mendapatkan data terkait impelementasi CRM di Mina Wisata Isami.
Adapun teknik pengumpulan data yang dipakai oleh peneliti adalah:
1. Wawancara
Wawacara merupakan kegiatan yang dilakukan dengan cara proses
interaksi yang saling berkesinambungan antara pewawancara dan informan.

Wawancara bukan suatu kegiatan dengan kondisi satu orang melakukan atau
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memulai pembicaraan dan yang lain hanya mendengarkan.”® Burhan Bungin

juga berpendapat, bahwa wawancara minimal dilakukan oleh dua pihak, yaitu

pewawancara dan narasumber.’

Peneliti melakukan wawancara dengan cara bertanya secara langsung

kepada informan mengenai beberapa pertanyaan yang sudah ada. Wawancara

dilakukan oleh peneliti dengan bantuan pedoman wawancara dan mengajukan

beberapa pertanyaan secara spontan. Peneliti juga tidak lupa untuk merekam

dan mencatat hasil dari wawancara tersebut.Dengan melakukan wawancara,

peneliti bisa mendapatkan beberapa data terkait dengan fokus penelitian.

Adapun data yang berhasil diperoleh peneliti adalah sebagai berikut:

a.

Peneliti mendapatkan informasi tentang klasifikasi pelanggan yang ada di
Mina Wisata Islami.
Peneliti mendapatkan informasi tentang komponen atau faktor penting

yang diperlukan Mina Wisata Islami dalam melakukan proses CRM.

Peneliti mendapatkan informasi tentang impelementasi CRM di Mina
Wisata Islami
Peneliti mendapatkan informasi tentang cara Mina Wisata Islami dalam

mendapatkan jama’ah baru.

Peneliti mendapatkan informasi tentang cara Mina Wisata Islami dalam
meningkatkan hubungan dengan jama’ah.

Peneliti mendapatkan informasi tentang cara Mina Wisata Islami dalam

mempertahankan jama’ah yang ada.

Haris Herdiyansyah, Metodologi penelitian kualitatif, (Jakarta: Salemba Empat, 2010), hal. 118
"Burhan Bungin, Metodologi penelitian kualitatif, (Bandung: PT. Remaja Rosdakarya, 2010), hal.

133
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g. Peneliti mendapatkan informasi tentang faktor pendukung dan faktor
penghambat impelementasi CRM di Mina Wisata Islami.

Observasi

Menurut Cartwright, observasi merupakan suatu proses melihat,
mengamati, dan mencermati serta merekam perilaku secara sistematis untuk
suatu tujuan tertentu.”?Observasi juga bisa diartikan sebagai suatu proses
pengamatan dan pencatatan secara sistematik terhadap fenomena-fenomena
yang diselidiki.”*Dengan observasi, peneliti bisa mengamati serta mencatat
gejala-gejala yang terjadi terhadap objek penelitian secara langsung.
Dokumentasi

Dokumentasi adalah teknik pengumpulan data yang diambil melalui
dokumen-dokumen.Dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data yang
dijadikan pelengkap dan pembanding dari observasi dan wawancara dalam
penelitian.Metode dokumentasi memiliki beberapa kelebihan dan kelemahan.
Kelebihan menggunakan metode dokumentasi adalah biaya yang dikeluarkan
relatif murah serta waktu dan tenaga yang lebih efisien. Kelemahan dari
metode dokumentasi adalah data yang diambil dari dokumen cenderung
sudah lama. Jika ada kesalahan dalam dokumen tersebut, maka peneliti ikut
salah dalam memperoleh data.”Berdasarkan metode dokumentasi, peneliti
mendapatkan beberapa dokumen tentang manifest keberangkatan jama’ah,

buku tamu pengunjung, SOP pegawai, laporan data prospek, laporan closing

?Haris Herdiansyah, Metodelogi Penelitian Kualitatif, (Jakarta: Salemba Humanika, 2010), hal.

131

3Sutrisno Hadi, Metodologi Research I1, (Yogyakarta: Andi Offset, 1991), hal. 136
"4Husaini Utsman, dkk, Metodologi Penelitian Sosial,(Jakarta: Bumi Aksara, 1996), hal. 73
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jama’ah, laporan kunjungan harian, brosur Mina Wisata Islami, dan akun
sosial media Mina Wisata Islami.
F. Teknik Validitas Data
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teknik validitas data berupa
uji kredibilitas data yang meliputi:
1. Perpanjangan pengamatan
Perpanjangan pengamatan dapat dilakukan dengan cara mendatangi
informan kembali ke lapangan untuk melakukan wawancara dengan informan
yang sama atau informan yang baru. Jika data yang dicek kembali sudah
benar, maka peneliti dapat mengakhiri pengamatannya.”Peneliti melakukan
perpanjangan pengamatan pada tanggal 11 Desember 2018 pukul 15.10
dengan mendatangi general manager. Peneliti melakukan perpanjangan
pengamatan untuk memastikan kebenaran semua data yang telah diperoleh.
2. Peningkatan ketekunan
Peneliti melakukan peningkatkan ketekunan dengan cara membaca
dan mengecek data hasil wawancara, data hasil observasi, dan data hasil
dokumentasi secara berulang-ulang. Pada akhirnya, peneliti bisa memeriksa
data yang didapatkan apakah sudah benar dan dapat dipercaya atau tidak.
3. Triangulasi
Triangulasi dalam pengujian kredibilitas diartikan sebagai pengecekan
data dari berbagai sumber dengan berbagai cara dan waktu.”® Peneliti

melakukan teknik triangulasi dengan cara menggabungkan hasil observasi,

5Sugiyono, Memahami penelitian kualitatif, (Bandung: Alfabeta, 2014), hal. 271
"81bid., hal. 273
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hasil wawancara, dan hasil dokumentasi untuk mendapatkan data yang valid.
Adapun langkah-langkah yang dilakukan peneliti dalam melakukan teknik
triangulasi adalah sebagai berikut:
a. Mengecek derajat kepercayaan hasil wawancara informan satu dengan
hasil wawancara informan lain
b. Mengecek derajat kepercayaan hasil wawancara dengan hasil observasi
c. Mengecek derajat kepercayaanhasil wawancara dengan dokumentasi
G. Teknik Analisis Data
Analisis data adalah proses mencari dan mengatur catatan yang diperoleh
di lapangan. Peneliti menggunakan penelitian kualitatif dengan jenis penelitian
deskriptif. Hasil penelitian ini hanya bersifat menggambarkan keadaan objek
sesuai fokus penelitian. Peneliti menggunakan teknik analisis data kualitatif dalam
penelitian ini. Model atau konsep teknik analisis data kualitatif yang dipakai
peneliti adalah model teknik analisis data kualitatif menurut Miles dan Hubermen
yang terdiri dari:
1. Data reduction
Data reduction dilakukan peneliti dengan cara merangkum data-data
yang didapatkan dari penelitian, memilih hal-hal yang pokok, memfokuskan
pada hal-hal yang penting, dan mencari tema serta polanya. Data-data yang
sudah direduksi oleh peneliti mampu akan memberikan gambaran yang lebih
jelas. Selain itu, reduksi data juga dapat dilakukan dengan memberikan kode

pada aspek-aspek tertentu.’’

7Sugiyono, Memahami penelitian kualitatif, (Bandung: Alfabeta, 2014), hal. 271



46

2. Data display
Setelah data direduksi, peneliti kemudian mendisplaykan data-data
yang diperoleh dari lapangan. Data display adalah data yang sudah diorganisir
dan disusun dalam suatu pola hubungan, sehingga data tersebut akan semakin
mudah dipahami. Peneliti mendisplaykan data dengan teks yang bersifat
naratif.”®
3. Conclusions drawing
Penarikan kesimpulan dan verifikasi merupakan bagian ketiga dari
analisis data kualitatif menurut Miles dan Huberman. Peneliti meyimpulkan
hasil penelitian sesuai dengan rumusan masalah di atas. Kesimpulan dalam
penelitian kualitatif merupakan penemuan baru yang sebelumnya belum
pernah ada. Penemuan tersebut dapat berupa deskripsi atau gambaran suatu

objek menjadi jelas, hubungan kausal atau interaktif, dan hipotesis atau teori.

8Sugiyono, Memahami penelitian kualitatif, (Bandung: Alfabeta, 2014), hal. 249
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BAB IV
HASIL PENELITIAN
A. Gambaran Objek Penelitian
1. Sejarah Singkat Berdirinya Mina Wisata Islami

Mina Wisata Islami merupakan perusahaan travel yang bergerak di
bidang pelayanan umrah dan haji plus. Mina Wisata Islami melayani haji plus
mulai tahun ini. Selain itu, Mina Wisata Islami juga melayani perjalanan
umrah plus Turki. Pada awal berdiri, Mina Wisata Islami bertempat di Karah
Agung yang masih menjadi sub agen perusahaan lain.Pada tahun 2009, Mina
Wisata Islami mulai menempati Ruko Lotus Regency.Pada Tahun 2013,
Mina Wisata Islami mulai membuka kantor cabang di stand Royal Plaza.
Pada tanggal 14 November 2017, Mina Wisata Islami juga membuka booth di
Tunjungan Plaza.

Pada awal musim umrah Bulan Maret tahun 2011, Mina Wisata
Islamimulai berdiri sendiri dan resmi memiliki izin legal dari Kemenag
dengan nomor 452 untuk menjadi fasilitator perjalanan ibadah umrah.Mina
Wisata Islami siap melayani para calon tamu Allah, mulai dari pertama kali
mencari informasi tentang perjalanan umrah sampai dengan mengiringi
perjalanan umrah jama’ah. Mina Wisata Islami berusaha memberikan
pelayanan terbaik demi kelancaran, kenyamanan, keamanan, dan keabsahan
ibadah umrah. Kepuasan dan kenyaman jama’ah merupakan tujuan utama

Mina Wisata Islami.”

*Dokumentasi sejarah Mina Wisata Islami Surabaya
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2. Alamat dan Tata Letak
Mina Wisata Islami memiliki empat kantor cabang pelayanan di Kota
Surabaya yang terletak di JL. RA. Kartini N0.123 E Surabaya, Ruko Lutos
Regency Blok D-8 JI. Ketintang Baru Selatan 1 No. 52, stand di Royal Plaza
Lt. UG F3/11 Mustafa Center 2, dan booth di Tunjungan Plaza 2 lantai 3.

Gambar 4.1
Tata letak kantor Mina Wisata Islami

Sumber: Dokumentasi pada tanggal 11 Desember 2018 pukul 10.21

3. Visi Misi
Visi Mina Wisata Islami adalah menjadi fasilitator umrah dan haji
terbaik.

Misi Mina Wisata Islami adalah bisa menjadi travel yang amanah

sesuai dengan Sunnah Rasulullah SAW .8

80\Wawancara dengan general manager pada tanggal 11 Desember 2018 puukul 16.15

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
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4. Motto
“MELAYANI JAMA’AH SEPENUH HATI” 8
5. Struktur Organisasi dan Tugas Pegawai

Gambar 4.2
Struktur Organisasi Mina Wisata Islami

4 N\

KOMISARIS UTAMA
Sri Rahayu
[

KOMISARIS
H. Boedi

DIREKTUR
H. Rachmat Wicaksono

GENERAL MANAGER
Rohmah Hidayati

|
Marketing { Assistent Accounting }

Ratna

Noval

|
I | |

PIC Tim Makkah PIC Tim Madinah Keuangan 1 Digital Marketing Operasional
Nancv Anita Baldah Rona

Vika

| |
Administrasi Pemasaran Pemasaran Administrasi Pemasaran Pemasaran Rumah Tangga
Intan Candra Yeni Hamron Fahmi Hidavat

Sumber: Dokumentasi pada tanggal 01 Desember 2018 pukul 10.00

8lWawancara dengan general manager pada tanggal 11 Desember 2018 puukul 16.17
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Masing-masing pegawai Mina Wisata Islami memiliki tugas atau job
description sendiri. Adapun tugas dari masing-masing pegawai di Mina
Wisata Islami adalah sebagai berikut:2
a. Komisaris

Salah satu tugas komisaris adalah melaksanakan kepengurusan
Mina Wisata Islami secara umum. Komisaris juga bertanggung jawab
dalammemberi nasihat kepada direktur Mina Wisata Islami.
b. Direktur
Direktur bertugas untuk memantau jalannya operasi perusahaan,
melakukan perencanaan strategi kebijakan untuk pengembangan dan
kemajuan perusahaan, dan menyusun keputusan penting menyangkut
perusahaan.
c. General Manager
General Manager bertugas mengambil keputusan, bertanggung
jawab atas tercapainya tujuan suatu perusahaan, dan sebagai pengendali
seluruh tugas serta fungsi-fungsi dalam perusahaan.
d. Assistent Accounting
Assistent acounting bertugas untuk mengecek semua pembukuan
pemasukan dan pengeluaran perusahaan.
e. Marketing
Marketing bertugas untuk memperkenalkan serta menawarkan

produk jasa Mina Wisata Islami kepada masyarakat luas, meningkatkan

82Dokumentasi pada tanggal 01 Desember 2018 pukul 10.13
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jumlah jama’ah, dan menyampaikan segala informasi kepada perusahaan
yang bermanfaat untuk peningkatan kualitas penjualan.
Digital Marketing

Digital marketing bertugas untuk memasarkan produk jasa Mina
Wisata Islami kepada masyarakat luas melalui media digital.
. PIC (Person In Charge)

PIC bertugas untuk membuat laporan kepada atasan terkait
perkembangan dari tim Makkah dan Madinah. PIC juga bertanggung
jawab dalam menangani tugas tim Makkah dan Madinah di Mina Wisata
Islami.

Keuangan

Keuangan bertugas untuk mengecek dan mengatur semua dana
yang masuk dan keluar dalam perusahaan, melakukan penarikan tagihan
pembayaran kepada jamaah, membuat laporan pengelolaan keuangan,
dan melakukan transaksi pembayaran.
Operasional

Operasional bertugas untuk mengatur dan mengecek perlengkapan
digudang, membuat laporan masuk dan keluar barang, dan membagikan
barang kepada jama’ah.
Rumah Tangga

Rumah tangga bertugas untuk mengerjakan semua hal yang

berkaitan dengan kerapian dan kebersihan kantor, mengerjakan hal-hal
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lain yang dibutuhkan oleh kantor, dan membantu memenuhi kebutuhan
kantor dan pegawai lain.
6. Produk yang Ditawarkan
Mina Wisata Islami menjual produk berupa pelayanan jasa umrah,
umrah plus Turki, dan haji plus. Akan tetapi, pelayanan haji plus baru dibuka
pada tahun ini. Mina Wisata Islami memiliki dua macam produk umrah dasar,
yaitu paket 10 hari dan paket 15 hari. Masing-masing paket memiliki kriteria
tersendiri, yaitu paket silver, paket gold, dan paket platinum. Adapun rincian
masing-masing produk dasar Mina Wisata Islami sudah tertera dalam brosur
di bawah ini:

Gambar 4.3
Brosur produk dasar Mina Wisata Islami

Sumber: Dokumentasi pada tanggal 27 November 2018 pukul 16.10
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B. Penyajian Data

Peneliti mengumpulkan informasi atau data penelitian melalui observasi,
wawancara, dan dokumentasi. Peneliti menyajikan datapenelitian sebagai berikut:

1. Konsep Dasar dan Klasifikasi Jama’ah di Mina Wisata Islami
Mina Wisata Islami tidak menyebut customer yang sudah pernah
memakai jasanya dengan sebutan pelanggan. Akan tetapi, Mina Wisata Islami
tetap menyebut customer yang pernah memakai jasanya dengan sebutan

jama’ah.Berikut adalah pernyataan informan:

“Emmm sebenarnya kita itu nggak menyebut pelanggan tapi tetap
menyebut jama’ah ya atau mungkin tepatnya alumni”. (I1)

“Di Mina ini kita menyebut customer kita sebagai jama’ah”. (12)
“Di perusahaan travel kita menyebutnya biasanya jama’ah”. (I3)

“Ya kalau menurut saya disini kita menyebut customer ya sebagai
jama’ah”. (14)

“Kita menyebut bukan pelanggan ya tapi lebih tepatnya alumni atau
kalau dia berangkat lagi biasanya menyebutnya jama’ah departure
berapa gitu”. (15)

Jama’ah bisa dikatakan pelanggan olen Mina Wisata Islami secara
relatif. Dalam arti,kebanyakan jama’ah yang sudah berangkat memakai Mina
Wisata Islami dan merasa cocok akan langsung mereferensikan ke teman-
teman atau saudara-saudaranya. Pada akhirnya, database jama’ah akan
semakin melebar. Berikut pernyataan informan:

“Jama’ah bisa dikatakan pelanggan itu emm relatif ya tapi kebanyakan

meskipun satu kali berangkat kalau dia cocok dengan Mina akan

langsung mereferensikan Mina Wisata Islami ke teman-temannya atau
saudara-saudaranya, sehingga emm untuk database jama’ah tersebut

akan semakin melebar. Meskipun sekali keberangkatan aja dia ikut itu
akan semakin melebar seperti itu.” (12)
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Dalam praktiknya, klasifikasi jama’ah di Mina Wisata Islami dibagi

ke dalam tiga kriteria besar, yaitu calon jama’ah atau prospek, jama’ah, dan

alumni. Berikut adalah hasil wawancara peneliti dengan informan:

“Untuk klasifikasi Mina ada klasifikasi dari jama’ah yang kita temui,
mulai dari prospek sampai jadi hot prospek, jama’ah, dan alumni. Jadi
semuanya akan diklasifikasikan. Jadi nanti ke depannya ada rencana
bahwa nanti kita bisa mengukur prospekan yang kita dapat itu berapa,
kemudian yang jadi hot prospek berapa, yang jadi jama’ah berapa,
yang alumni berapa, sampai beliaunya yang balik lagi berapa. Gitu ke
depannya seperti itu sih™. (13)

“Untuk klasifikasi ada calon jama’ah, jama’ah, dan ada jama’ah
alumni”. (I14)

“Klasifikasinya benar seperti informan sebelumnya ada yang
prospekan kemudian sampai jadi jama’ah dan sampai jadi alumni”.

(15)

Menurut informan di atas, klasifikasi jama’ah di Mina Wisata Islami

terdiri dari prospek, jama’ah, dan alumni. Untuk ke depannya, Mina Wisata

Islami berupaya mengklasifikasikan lagi untuk mengukur jumlah prospekan

yang didapatkan, jumlah jama’ah, dan jumlah alumni yang kembali memakai

jasa Mina Wisata lagi.

Adapun pengertian dari masing-masing klasifikasi jama’ah di Mina

Wisata Islami adalah sebagai berikut:

a.

Calon jama’ah baru atau prospek

Calon jama’ah atau prospek adalah orang yang ingin berangkat

umrah dan kemungkinan besar berangkat dengan Mina Wisata Islami.
Calon jama’ah atau prospek dibagi lagi ke dalam tiga kategori, yaitu hot

prospek, low prospek, dan no prospek. Berikut pernyataan informan:

“Calon jama’ah baru atau prospek itu jama’ah yang kemungkinan
besar akan daftar ke Mina. Nah prospek ini sebenarnya ada tiga,



55

hot prospek, low prospek, dan no prospek. Jadi gini emang ada
beberapa calon jamaah ya. Jadi dari beberapa orang nih kan ada
keinginan untuk berangkat umrah. Nah salah satu cara yang
dilakukan oleh orang tersebut adalah yaitu untuk datang ke kantor
kami, tapi mereka tidak langsung mendaftar. Mereka mungkin
bertanya tanya dulu. Yang kedua ingin tau lebih jauh tentang
kegiatan pelaksanaan ibadah umrah melalui Mina Wisata. Orang
yang seperti itu tadi kita sebut low prospek. Dan orang dikatakan
hot prospek apabila orang itu benar-benar mau berniat untuk
ibadah dan tentunya kalau sudah berniat untuk ibadah dan
bertanya kepada kami pastinya orang tersebut akan mendaftar
untuk ibadah umrah. Nah kalau no prospek itu kadang nih ada
beberapa orang cuman sekedar tanya aja tapi mungkin orang
tersebut nggak niat untuk berangkat”. (I1)

“Untuk calon jama’ah atau prospek sendiri terdiri dari hot
prospek, low prospek, no prospek™. (14)

Menurut informan di atas, calon jama’ah atau prospek di Mina

Wisata Islami terdiri tiga kategori, yaitu

1)

2)

3)

Hot prospek

Hot prospek adalah orang yang benar-benar berniat untuk
ibadah. Hot prospek akan bertanya kepada pihak Mina Wisata Islami
lebih lanjut, kemudian hot prospek tersebut akan mendaftar umrah.
Low prospek

Low prospek adalah orang yang datang ke Mina Wisata
Islami untuk bertanya-tanya dulu dan ingin mengetahui lebih jauh
tentang pelaksanaan ibadah umrah. Akan tetapi, low prospek ini
tidak langsung mendaftar
No prospek

No prospek adalah beberapa orang yang hanya sekedar tanya

saja dan mungkin orang tersebut tidak berniat untuk berangkat dulu.
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Berdasarkan hasil observasi peneliti saat melakukan penelitian
pendahuluan, pegawai Mina Wisata Islami membuat klasifikasi calon
jama’ah atau prospek dengan dibagi menjadi tiga kategori, yaitu hot
prospek, low prospek, dan no rospek.83 Peneliti juga melakukan
dokumentasi pada laporan data prospek jama’ah. Berikut adalah contoh

laporan data prospek jama’ah di Mina Wisata Islami:

Gambar4.4
Contoh laporan data prospek jama’ah

Sumber: Dokumentasi pada tanggal 29 Oktober 2018 pukul 10.10
b. Jama’ah

Jama’ah adalah ladang emas bagi perusahaan dan perusahaan
harus merawat dan melayaninya dengan sebaik mungkin. Adapun hasil

wawancara peneliti dengan informan 1 dan 2 adalah sebagai berikut”
“Arti jama’ah itu ibaratkan apa ya. Ibaratkan emas bahkan lebih
dari emas itu berlian. Jadi emm ketika kita mendapatkan jama’ah
atau jama’ah umrah khususnya kita bagaikan seperti mendapatkan
emas segunung. Jadi mau gak mau kita harus merawat dan

memberikan pelayanan yang terbaik untuk ibadah umrahnya
seperti itu”. (I1)

830bservasi pada tanggal 22 Oktober 2018
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“Jama’ah itu adalah ladang uang ya maksudnya adalah ladang
emas. Jadi kita harus merawat dengan baik-baik dan memang dari
jama’ah itu perusahaan kita bisa berjalan”. (12)

Menurut informan 1 dan 2, jama’ah diibaratkan seperti emas dan
berlian. Mendapatkan jama’ah sama halnya dengan mendapatkan emas
segunung. Oleh karena itu, perusahaan harus memberikan pelayanan dan
merawat dengan baik, karena operasional perusahaan bisa berjalan
dengan adanya jama’ah.

Berbeda dengan informan 1 dan 2, informan 3 dan 4 menyatakan,
bahwa jama’ah adalah tamunya Allah dan perusahaan harus melayaninya
secara maksimal. Adapun hasil wawancara peneliti dengan informan 3
dan 4 adalah sebagai berikut:

“Jama’ah ya jama’ah itu kalau menurut saya emm ini sih lebih

kepada tamunya Allah. Jadi kita melayani beliaunya harus secara

maksimal. Jadi ibaratnya kayak kalau pedagang kan biasanya
mengatakan kalau pembeli adalah raja nah itu hampir sama
dengan kita. Kalau di travel umrah jama’ah ya raja seperti itu.

Jadi kita harus mempersiapkan segalanya untuk beliau-beliaunya
yang akan berangkat ke rumah Allah itu sih”. (I3)

“Ya kalau menurut saya jama’ah itu tamu-tamunya Allah yang
akan datang ke Baitullah, jadi sebisa mungkin kita melayani tamu
Allah dengan baik dan sesuai dengan syariat agama”. (14)

Menurut informan 3 dan 4, jama’ah adalah tamunya Allah. Jika
pedagang mengatakan pembeli adalah raja, maka perusahaan travel juga
mengatakan jama’ah adalah raja. Perusahaan harus mempersiapkan
segala sesuatu untuk keberangkaan jama’ah ke rumah Allah dan
melayaninya dengan maksimal sesuai syariat agama. Berbeda dengan

pernyataan informan di atas, informan 5 menyatakan, bahwa jama’ah
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adalah partner perusahaan. Adapun hasil wawancara peneliti dengan
informan 5 adalah sebagai berikut:

“Jama’ah adalah partner kita dan kita sifatnya membantu beliau

untuk beribadah ke Baitullah, tapi kita bukan pembantu. Kita juga

melayani jama’ah, tapi kita bukan pelayan. Jadi istilahnya ya kita
partner seperti keluarga”. (I5)

Menurut informan 5, jama’ah adalah partner perusahaan yang
sudah seperti keluarga. Sifat Mina adalah membantu dan melayani
jama’ah untuk beribadah ke Baitullah. Akan tetapi, Mina bukan
pembantu dan pelayan.

c. Alumni
Alumni adalah jama’ah yang sudah pernah memakai jasa

pelayanan dari Mina Wisata Islami. Berikut adalah pernyataan informan:

“Kalau jama’ah alumni itu jama’ah yang sudah pernah berangkat
dengan Mina”. (14)

“Kalau jama’ah itu sudah pernah memakai jasa Mina, kita biasa
menyebut alumni”. (I5)

Komponen CRM di Mina Wisata Islami
Mina Wisata Islami membutuhkan beberapa komponen agar proses
CRM bisa berjalan dengan lancar. Adapun hasil wawancara peneliti dengan
informan mengenai komponen CRMdi Mina Wisata Islami adalah:
a. SDM
Adapun beberapa hal yang perlu dimiliki oleh SDM Mina agar
bisa melaksanakan proses hubungan baik dengan jama’ah adalah:
a. Memahami product knowledge yang dimiliki oleh perusahaan

“Ada SDM. Pegawai harus tau product knowledge
perusahaan, karena product knowledge merupakan ujung
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tombak dari penjualan Mina. Lalu setiap marketing itu selalu

diberikan referensi atau setiap meeting dikasih ilmu,

katakanlah ilmu marketing tentang bagaimana cara mendapat

prospekan yang banyak”. (11)

Menurut informan di atas, SDM atau pegawai Mina Wisata
Islami harus mengetahui product knowledge dari perusahaan, karena
product knowledge merupakan ujung tombak dari penjualan.
Penyampaian informasi tentang product knowledge kepada jama’ah
harus sama.Selain itu, setiap marketing juga selalu diberi referensi
baru dan ilmu marketing untuk mendapatkan prospekan yang banyak
ketika meeting.
Memberikan pelayanan yang terbaik

Pegawai Mina Wisata Islami perlu memberikan pelayanan
yang terbaik kepada jama’ah dan membuat jama’ah merasa nyaman

dan dihargai. Berikut pernyataan informan:

“Kalau dari pelayanan kita mengusahakan untuk
memberikan pelayanan yang terbaik”. (12)

“Ya kayak SDM perlu melayani dengan baik. Pelayanan

Kita servicenya harus lebih baik lagi dari travel lain. Jadi ya

semaksimal mungkin kita melayani dengan baik. Pokoknya

jama’ah merasa nyaman terus dihargai itu yang paling
penting”. (14)

Menurut informan di atas, SDM perlu memberikan pelayanan

yang lebih baik daripada travel lain. Pegawai harus semaksimal

mungkin melayani jama’ah dengan baik. Pegawai juga harus bisa

membuat jama’ah merasa nyaman dan merasa dihargai.Mina juga

memberikan pelayanan dalam menghandel koper para jama’ah
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ketika awal keberangkatan di bandara dan kedatangan atau
kepulangan. Selain itu, pelayanan lain yang diberikan Mina Wisata
Islami kepada jama’ahnya adalah pengiriman koper ke rumah
jama’ah secara gratis.
“Kita juga memberikan pelayanan yang terbaik agar jama’ah
merasa puas. Sepanjang yang saya amati selama ini, ada
beberapa travel untuk melakukan pelayanan ibadah umrah
dari segi awal keberangkatan di bandara kadang mereka
nggak menghandel koper para jama’ah. Jadi para jama’ah
dari travel lain itu mengumpulkan sendiri begitupun
kedatangan atau kepulangan. Jadi kebanyakan jama’ah itu
dibiarkan saja. Tapi kita benar-benar dilayani total, sehingga
para jama’ah mulai keberangkatan sampai kepulangan tidak
merasa dibiarkan. Dan bila ada jama’ah yang meminta untuk

diantarkan kopernya kita pasti akan mengantarkan. Dan itu
merupakan cara Kita untuk memberikan pelayanan terbaik”.

(11)

Menurut informan di atas, pegawai memberikan pelayanan
yang terbaik agar jama’ah merasa puas. Dari pengamatan informan
di atas, ada beberapa travel yang tidak menghandel koper para
jama’ah ketika awal keberangkatan di bandara dan kedatangan atau
kepulangan. Jadi, para jama’ah dari travel lain mengumpulkan koper
mereka sendiri. Akan tetapi, Mina Wisata Islami benar-benar
melayani jama’ah secara totalitas, sehingga para jama’ah tidak
merasa dibiarkan sendiri mulai awal keberangkatan sampai
kepulangan. Pelayanan lain yang diberikan Mina Wisata Islami
kepada jama’ahnya adalah pengiriman koper ke rumah jama’ah
secara gratis.Pelayanan di tanah suci juga menjadi hal penting yang

perlu diperhatikan oleh Mina. Berikut pernyataan informan:
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“Kalau dari segi pelayanan emm iya memang pelayanan yang
penting mungkin ketika pelayanan di tanah suci ya itu yang
harus diutamakan. Jadi kan kadang jama’ah tidak semuanya
alumni ada yang baru kan. Yang baru ini biasanya bener
bener merasa diperhatikan dan merasa dibimbing. Apalagi ini
kan bukan tempat yang dekat artinya dari Indonesia sangat
jauh jadi mau minta tolong siapa kalau nggak sama tour
leader. Dan maksimal tour leader itu memegang 45 jama’ah.
Jadi pelayanan disana yang harus diutamakan, seperti disana
diberikan pelayanan yang terbaik. Kalau dari Indonesia
secara fasilitas kan hampir sama semua kalau dari segi koper
terus seragam itu kan hampir semuanya relatif sama. Yang
penting pelayanan di tanah suci mungkin dalam ibadah
umrah benar-benar dibimbing, sehingga jama’ah merasa oh
ini loh ibadah yang saya harapkan dibimbing sampai tuntas
sampai selesai. Kan kadang ada orang yang sekedarnya
membimbing”. (I3)

Menurut informan di atas, pelayanan di tanah suci juga harus
diutamakan. Tidak semua jama’ah yang berangkat umrah adalah
alumni. Akan tetapi, ada juga jama’ah yang masih baru. Jama’ah
yang baru biasanya merasa perlu diperhatikan dan dibimbing lebih.
Jarak antara Indonesia dan Arab Saudi sangat jauh. Oleh karena itu,
jama’ah akan meminta kepada tour leader apabila menemui kendala.
Maksimal tourleader di tiap pemberangkatan hanya memegang 45
jama’ah untuk mempermudah pelayanan disana. Pelayanan yang
baik di tanah suci akan membuat jama’ah merasa senang dan puas,
karena ibadah yang diharapkan bisa dibimbing sampai selesai.

Berdasarkan hasil observasi peneliti di cabang Kantor
Ketintang, ada jama’ah yang datang mengunjungi kantor dan
disambut baik oleh tour leader yang akan memimpin departure

keberangkatannya nanti. Tour leadertersebut mulai berkenalan
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dengan jama’ah dan mencoba membangun keakraban dengan
jama’ah agar jama’ah tidak merasa cangung ketika pelaksanaan
umrah nanti.8

Mina tidak hanya memberikan pelayanan di kantor saja.
Akan tetapi, pegawai terkadang mengunjungi rumah jama’ah untuk
membantu beberapa kebutuhan jama’ah yang tidak bisa dihandel
sendiri. Berikut pernyataan informan:

“Pertama pelayanan kami tidak hanya di office saja, tapi

kadang kami juga mengunjungi rumah jama’ah, bahkan

seperti ada kebutuhan jama’ah yang tidak bisa dihandel
sendiri kami siap membantu atau melayani, seperti
pengambilan perlengkapan dan sebagainya”. (I5)

Menurut informan di atas, pelayanan Mina Wisata Islami
tidak hanya dilakukan di office saja. Akan tetapi, pegawai terkadang
mengunjungi rumah jama’ah. Kebutuhan jama’ah yang tidak bisa
dihandel sendiri juga siap dibantu atau dilayani oleh pegawai, seperti
pengambilan perlengkapan dsb.

c. Harus cakap, artinya pegawai harus fast respon, tanggap, dan ramah
“Emm kalau di Mina pertama memang SDM ya untuk emm
keramahan itu yang terpenting di kami, karena setiap
pelayanan yang ramah jama’ah akan semakin nyaman”. (12)
“Pertama SDM kita harus cakap artinya harus fast respon,
harus tanggap, harus ramah itu kan yang bikin orang nyaman
dan kembali lagi. Sebenarnya hampir semua travel umrah itu
kan emm ya sama ingin yang terbaik untuk jama’ahnya, baik
dari segi pelayanan, maskapai, hotel kan semuanya relatif
sama. Cuman yang membedakan itu bagaimana cara Mina

untuk membuat jama’ah itu nyaman dan kembali lagi ke kita.
Kadang kan orang cocok-cocokan, jama’ah ya gitu cocok-

840Observasi pada tanggal 01 Desember 2018 pukul 12.14



63

cocokan sama marketing ini cocok sama Mina karena apanya
gitu.”. (I13)

Menurut informan di atas, SDM atau pegawai Mina Wisata
Islami harus cakap, artinya pegawai harus fast respon, tanggap, dan
ramah, karena pelayanan yang ramah akan membuat jama’ah
menjadi nyaman dan membuat orang kembali lagi. Pada dasarnya,
hampir semua travel umrah ingin memberikan yang terbaik untuk
jama’ahnya, baik dari segi pelayanan, maskapai, dan hotel. Akan
tetapi, hal yang membedakan adalah bagaimana cara membuat
jama’ah nyaman dan kembali lagi ke perusahaan.

Mampu menjalin komunikasi dengan baik

“Mina sendiri pun menjalin komunikasi dengan cara
kekeluargaan. Komunikasikekeluargaan ini seperti Kkita
mengadakan acara gathering atau reuni. Jadi contohnya
kayak gini, misal ada keberangkatan tanggal 11 November
sudah datang di Surabaya. Nanti pada beberapa hari kan
kangen nih siapa aja yang sudah datang dan mengadakan
reuni. Jadi reuni tersebut merupakan cara kita untuk
membangun  hubungan kekeluargaan dan sambung
silaturahmi”. (I1)

Menurut informan di atas, pegawai Mina Wisata Islami
menjalin komunikasi dengan jama’ah dengan cara kekeluargaan,
salah satunya dengan sering mengikuti acara gathering atau reuni.
Gathering atau reuni tersebut merupakan salah satu cara yang
digunakan Mina Wisata Islami untuk membangun hubungan

kekeluargaan dan menyambung silaturrahmi dengan alumni.

“Terus yang kedua sapa menyapa baik dari WA, telepon atau
kalau misal nanti kita bisa datang ke rumah beliaunya lagi
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menjaga silaturrahmi biar beliau nanti sewaktu-waktu misal
ada rencana berangkat umrah kan bisa lewat Mina lagi”. (14)

“Yang penting adalah komunikasi. Jadi kita harus menjalin
komunikasi dengan baik. Dari komunikasi yang baik dengan

alumni tadi Mina sering mendapatkan referensi jama’ah baru
yang sangat militan karena apa getuk tular itu lebih banyak”.

(15)

Menurut informan di atas, sapa menyapa atau komunikasi
antara pegawai dan jama’ah tidak boleh putus. Pegawai harus selalu
menyapa jama’ah, baik lewat WA, telepon, atau berkunjung ke
rumah jama’ah. Hal tersebut dilakukan untuk menjaga silaturrahmi
yang baik dengan jama’ah dan membuat jama’ah kembali lagi ke
Mina Wisata Islami. Mina juga harus menjalin komunikasi yang baik
dengan jama’ah lama atau alumni, karena Mina sering mendapatkan
referensi jama’ah baru yang sangat militan dari komunikasi yang
baik dengan alumni dan kebanyakan jama’ah Mina berasal darigetuk
tular alumni.

Melaksanakan SOP yang ditetapkan oleh perusahaan

“Ada SOP tertentu juga bagi pegawai dalam melayani
jama’ah, seperti harus tampil menarik dan ramah yang pasti”.

(12)

Menurut informan di atas, ada SOP tertentu bagi pegawai
Mina dalam melayani jama’ah, seperti pegawai harus tampil menarik
dan ramah. Saat melakukan penelitian di lapangan, peneliti juga
melakukan dokumentasi mengenai SOP yang ada di Royal Plaza.

Berikut adalah hasil dokumentasi peneliti:
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Gambar 4.5
SOP Pegawai di Royal Plaza

Sumber: Dokumentasi pada tangal 27 Oktober 2018 pukul 10.34
c. Teknologi
Mina Wisata Islami memakai teknologi yang diperkhususkan
untuk penjualan secara e-commerce atau direct seeling, yaitu penjualan
secara langsung melalui internet. Teknologi juga bermanfaat untuk
menjalin komunikasi yang baik dengan jama’ah, mengirim informasi,
mengirim info keberangkatan, pemberitahuan perlengkapan, dan teknis-
teknis yang lain untuk membantu jama’ah. Adapun teknologi yang
dipakai oleh Mina Wisata Islami adalah sebagai berikut:
a. WEB, email, dan sosial media, seperti instagram, whatsapp, dan
facebook.
“Kita juga membutuhkan teknologi. Jadi kalau dari segi
teknologi contohnya IT ya, seperti teknologi yang
diperkhususkan untuk penjualan secara e-commerce atau
direct seeling artinya penjualan secara langsung melalui

internet seperti itu. Mina ada WEB, sosial media seperti
instagram dan facebook seperti itu”. (11)
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Menurut informan di atas, Mina Wisata Islami memakai
teknologi yang diperkhususkan untuk penjualan secara e-commerce
atau direct seeling, yaitu penjualan secara langsung melalui internet.
Mina Wisata Islami memiliki WEB dan sosial media, seperti
instagram dan facebook.

“Kan zamannya sudah seperti ini, kebutuhan teknologi

semakin merapat kepada orang-orang di luar. Nah untuk

mempermudah jama’ah melakukan transaksi atau eem apa
namanya pengaduan layanan sepeti itu, kita harus punya
sosial media.Kalau segi teknologi Mina pakai sosial media
seperti ig, fb, wa, dan proses web. Dari digital marketing kita
ada eksplor jamaa’ah. Nah eksplor jama’ah itu mengecek
keadaan jama’ah ketika berada di tanah suci, sehingga
mereka bisa selau mengingat. Dan ketika mereka dieksplor
atau diupload di sosial media mereka akan semakin percaya

diri”. (12)

Menurut informan di atas, zaman sekarang sudah canggih.
Kebutuhan teknologi juga semakin merapat kepada orang-orang di
luar. Oleh karena itu, perusahaan harus mempunyai sosial media
untuk mempermudah jama’ah melakukan transaksi atau pengaduan
layanan.Teknologi yang digunakan Mina Wisata Islami dalam
membantu menjaga hubungan dengan jama’ah adalah sosial media,
seperti ig, fb, wa, dan WEB yang masih dalam proses perbaikan lagi.
Selain itu, digital marketing juga melakukan eksplor jama’ah di
sosial media. Eksplor jama’ah adalah keadaan jama’ah ketika berada
di tanah suci yang diupload di sosial media. Dengan adanya eksplor

jama’ah, jama’ah akan selalu mengingat Mina Wisata Islami dan

menimbulkan kepercayaan pada dirinya.
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“Teknologi itu sangat sangat berperan terutama kan sekarang
sudah eranya digital atau millenium. Teknologi juga
berpengaruh ketika kita saling komunikasi lewat WA untuk
mempermudah beliaunya, misal kirim foto lewat WA atau
email itu bisa. Ditambah ada WEB itu untuk menambah
kepercayaan mengakses jama’ah. Ig juga kan siapa sekarang
yang nggak mau narsis fotonya ditampilin kan ya seneng
hehehe. Tetapi untuk aplikasi sistem berbasis WEB agar
menghubungkan jama’ah dengan Mina secara mudah itu kita
masih belum. Saya belum tau juga, karena sebenarnya
kemarin sudah ada tapi karena beliau resign akhirnya nggak
tau sudah sampai mana. Jadi kita sebatas sosial media aja
untuk meyakinkan jama’ah kalau sistem daftar langsung agar
terconnect antara jama’ah dengan office satu dan lainnya itu
masih belum”. (13)

Menurut informan di atas, teknologi sangat berperan penting
dalam implementasi CRM di Mina Wisata Islami, karena saat ini
adalah era digital atau millenium. Teknologi juga bermanfaat untuk
mempermudah komunikasi antara pegawai dan jama’ah, seperti
adanya WA, email, WEB, dan instagram. Jama’ah bisa mengirim
foto lewat WA atau email secara mudah tanpa datang langsung ke
perusahaan. WEB juga bermanfaat untuk menambah kepercayaan
jama’ah dan mempermudah jama’ah untuk mengakses info terkait
perusahaan. Instagram juga bisa menjadi media agar jama’ah merasa
puas, karena orang akan merasa senang ketika fotonya ditampilkan
di media sosial. Akan tetapi, Mina belum memiliki sistem berbasis
WEB yang mampu menghubungkan jama’ah dengan Mina. Mina
hanya sebatas memakai sosial media untuk meyakinkan jama’ah.

“Bantuan teknologi sangat penting seperti WA. Kalau kita

nggak punya WA atau nomor jama’ah pasti kita bakal

kehilangan kontak. Jadi nanti misal kita mau main ke rumah
beliau kita tau darimana kalau nggak dari kontak beliau.
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Kalau teknologi kayak ig kemarin ada yang sudah daftar dua
orang lalu empat orang. Jadi sangat berperan penting kalau
kita jualan di media sosial. Untuk aplikasi web berbasis
sistem insyaallah ada ini nanti sistemnya diatur sama digital
marketing nantiada Mbak Rona dan Mas Rijal”. (I4)

Menurut informan di atas, teknologi berperan penting dalam
implementasi CRM di Mina Wisata Islami. Bantuan teknologi dalam
komunikasi sangat penting bagi Mina, seperti adanya WA dan
instagram. Jika pegawai tidak mempunyai WA atau nomor jama’ah,
maka pegawai akan kehilangan kontak dengan jama’ah. Pada
akhirnya, pegawai akan mengalami kesulitan ketika ingin
berkunjung ke rumah jama’ah. Instagram juga berperan penting,
karena ada beberapa jama’ah yang sudah mendaftar melalui
instagram. Awalnya ada dua orang yang mendaftar, lalu bertambah
lagi ada empat orang yang mendaftar. Akan tetapi, untuk sistem
aplikasi berbasis WEB masih diatur oleh digital marketing.

“Untuk teknologi kita ada email, WA sebagai alat

komunikasi yang penting untuk terus berhubungan atau

berinteraksi dengan jama’ah. Kemudian jama’ah juga bisa
mengirm direct message ke ig chat, email, atau facebook.

Jadi melalui teknologi, kita bisa mengirim informasi, info

keberangkatan, memberitahu perlengkapan, dan teknis-teknis

yang lain. Tapi yang biasanya memakai email itu hanya
orang-orang tertentu. Rata-rata memakai media sosial. Semua
itu kami lakukan untuk memenuhi kebutuhan jama’ah”. (I5)

Menurut informan di atas, Mina memanfaatkan teknologi,
seperti email dan WA. Akan tetapi, hanya orang tertentu yang

biasanya memakai email. Rata-rata jama’ah Mina memakai media

sosial. Teknologi tersebut digunakan sebagai alat komunikasi untuk
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terus berhubungan atau berinteraksi dengan jama’ah. Jama’ah juga
bisa mengirm direct message ke ig chat, email, atau facebook.
Teknologi juga bermanfaat untuk mengirim informasi, info
keberangkatan, pemberitahuan perlengkapan, dan teknis-teknis yang
lain. Semua hal tersebut dilakukan Mina untuk memenuhi kebutuhan
jama’ah.
Call center dan database untuk membantu follow up
“Dan Mina juga memakai call center juga untuk follow up.
Jadi gini, meskipun Kita di travel umrah strategi marketing
nggak harus dilakukan di jam kerja. Meski kita di rumah
otomatis kan bisa follow up by WA. Itu kan merupakan emm
follow up apa yaa follow up secara bebas dan nggak harus di
jam kerja. Follow up itu harus diwajibkan dan sebenarnya
tergantung dari marketing sendiri juga. Misalnya gini
marketing itu kan target atau income kita gak dibatasi,
artinya berapapun komisi yang kita inginkan berarti kita
harus berkerja keras. Artinya untuk mendapatkan jama’ah
kita harus menyediakan waktu lebih di luar jam kerja”. (I1)
Menurut informan di atas, Mina Wisata Islami juga memakai
call center untuk membantu follow up terhadap jama’ahnya. Strategi
marketing Mina dalam melakukan follow up tidak harus dilakukan di
jam kerja. Pegawai juga melakukan follow up melalui WA ketika
berada di rumah. Follow up tersebut bersifat bebas dan tidak harus
dilakukan di jam kerja. Follow up diwajibkan bagi pegawai. Akan
tetapi, hal tersebut juga tergantung dengan marketing. Target atau
income tidak dibatasi oleh perusahaan. Jika marketing ingin

mendapatkan komisi yang besar, maka marketing harus berkerja

keras untuk mendapatkan jama’ah, salah satu caranya dengan
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menyediakan waktu lebih di luar jam kerja untuk melakukan follow

up.

“Tapi kita tetap mempunyai database agar bisa terhubung
dengan jama’ah. Database tersebut awalnya berbentuk
manual dan kami input ke excel”. (I3)

“Mina juga mempunyai database jama’ah, pertama
berbentuk manual. Biasanya setelah keberangkatan atau
pencairan itu per tim kayak tim Madinah dan tim Makkah
membuat biodata jama’ah per keberangkatan, misalnya
tanggal 7 November ada 45 jama’ah dan itu kita buat
sendiri databasenya nanti digabungin tim Madinah dan tim

Makkah oh tanggal 7 November sekian jama’ahnya. Dan

database itu nanti dijadikan bahan untuk follow up kepada

jama’ah. Dan follow up itu diwajibkan minimal 10-15

orang follow up per-hari. Tapi nggak diwajibkan sih kalau

untuk admin, operasional itu enggak jadi diwajibkan kayak
saya atau marketing yang lain emang tugasnya kan mencari

jama’ah”. (14)

Menurut informan di atas, Mina juga tetap mempunyai
database agar terhubung dengan jama’ah. Database tersebut
awalnya berbentuk manual dan diinput ke excel oleh pegawai.
Database tersebut akan digabungkan menjadi satu antara tim
Madinah dan tim Makkah. Database tersebut juga dijadikan bahan
untuk follow up kepada jama’ah. Follow up diwajibkan minimal
10-15 jama’ah setiap hari. Akan tetapi, follow up tidak diwajibkan
untuk admin dan operasional. Follow up diwajibkan untuk PIC dan
marketing yang tugasnya untuk mencari jama’ah.

3. Proses CRM di Mina Wisata Islami

Implementasi CRM di Mina Wisata Islami dilakukan dari hulu ke

hilir. Sifat pelayanan Mina dilakukan dari awal sampai akhir, yaitu mulai
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jama’ah itu datang sampai tahap terakhir. Ujung dari tahap CRM ini tidak
diketahui, karena jama’ah akan mengalami perputaran terus menerus, mulai
dari prospek, kemudian menjadi jama’ah, dan akhirnya menjadi alumni. Dari
alumni bisa repeat lagi, menjadi jama’ah lagi, dan begitu seterusnya. Berikut
adalah pernyataan informan:
“Baik.. emm CRM di Mina itu dari hulu ke hilir mbak, jadi sifat
pelayanan kami itu dari awal sampai akhir. Dari jama’ah itu datang
sampai kemudian menjalankan kemudian sampai terakhir. Terakhir ini
ujungnya dimana nggak ada ujungnya. Karena kan nanti emmm dari
prospek menjadi jama’ah kemudian menjadi alumni”. (I5)
Adapun proses CRM yang diterapkan di Mina Wisata Islami adalah
sebagai berikut:
a. ldentifikasi atau memahami calon jama’ah
Identifikasi atau memahami calon jama’ah dilakukan dengan cara
mendata calon jama’ah yang meliputi nama, alamat, dan nomor telepon.
Selain itu, pegawai juga akan melakukan identifikasi terhadap kebutuhan
calon jama’ah, karena setiap orang memiliki kebutuhan yang berbeda.
Berikut adalah hasil wawancara peneliti dengan informan:
“Pertama ya kita mengidentifikasi bagaimana caranya kita tau
calon jama’ah ini atau orang ini ya yang pasti dimintai nomer
telepon itu wajib, nama, dan alamat rumah dahulu seperti itu”. (I1)
“Oh itu kadang kan beliau datang itu kita layani, kemudian beliau
tanya-tanya Kita jawab sesuai dengan prosedur. Kita juga meminta
nomor telepon, nama, alamat”. (12)

Menurut informan di atas, proses implementasi CRM di Mina

Wisata Islami adalah dengan mengidentifikasi calon jama’ah atau
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prospekan yang datang. Identifikasi dilakukan dengan mendata nama,
nomor telepon, dan alamat rumah calon jama’ah dahulu.

“Kemudian untuk masalah prosesnya kita mulai dari
mengidentifikasi dan mengetahui kebutuhan calon jama’ah karena
setiap orang memiliki kebutuhan yang berbeda. Maksudnya seperti
ini ada calon jama’ah itu yang penting nyampe sampe Makkah aja
dan dia tidak terlalu memperhatikan hotelnya apa maskapainya apa
yang penting saya berangkat sesuai budget. Ada juga yang saya
mau dengan fasilitias yang terbaik dong gitu dengan harga sekian
gak ada masalah ada yang seperti itu, ada yang gak usah fasilitas
terbaik yang penting terjangkau pesawat gak transit kemana-mana
langsung. Jadi calon jama’ah itu bermacam-macam kita kenali dulu
kebutuhannya”. (I5)

Menurut informan di atas, Mina akan memulai proses CRM dengan
mengidentifikasi dan mengetahui kebutuhan calon jama’ah terlebih
dahulu, karena setiap orang memiliki kebutuhan yang berbeda. Ada
beberapa tipikal kebutuhan calon jama’ah yang berbeda. Pertama, ada
calon jama’ah yang berprinsip yang penting sampai penting sampai di
Makkah dan tidak terlalu memperhatikan hotel atau maskapai. Mereka
berangkat umrah sesuai budget yang dimiliki. Kedua, ada calon jama’ah
yang menginginkan fasilitias yang terbaik dengan harga yang tidak
menjadi masalah. Ketiga, ada calon jama’ah yang tidak membutuhkan
fasilitas terbaik. Akan tetapi, harganya terjangkau dan pesawatnya tidak
transit terlalu lama. Jadi, keinginan calon jama’ah itu bermacam-macam.
Pegawai perlu mengenali dulu kebutuhannya.

Peneliti juga melakukan dokumentasi terhadap contoh data calon

jama’ah. Data tersebut ada di dalam buku tamu pengunjung. Berikut

adalah hasil dokumentasi peneliti:
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Gambar 4.6
Contoh Buku Tamu Pengunjung

Sumber: Dokumentasi pada tanggal 22 Oktober 2018 pukul 12.50
b. Diferensiasi atau membedakan calon jama’ah
Diferensiasi dilakukan dengan membedakan calon jama’ah sesuai
kategorinya, yaitu hot prospek, low prospek, dan no prospek. Diferensiasi
dilakukan untuk membedakan prospek yang menguntungkan dan tidak
menguntungkan bagi perusahaan. Dengan mendiferensiasikan prospekan,
marketing akan lebih mudah menentukan cara untuk membuat prospek
tersebut melakukan deal atau closing.
“Untuk membedakan jama’ah yang menguntungkan dan tidak
kembali melihat ke low prospek, hot prospek, dan no prospek tadi.
Jadi setiap marketing atau customer relationship itu harus atau
wajib mengukur sampai mana sih prospekan ini berniat untuk
umrah atau mendaftar melalui Mina itu sampai berapa. Kalau saya
mengukur sih sampai orang itu bilang saya gak mau berangkat dulu
mas, itu saya baru berhenti. Jama’ah yang seperti itu tergolong low
prospek. Tapi tetep saya hubungi karena itu kan merupakan

tabungan untuk kemudian hari. Kan bisa saja orang itu nanti ikut
Mina”. (I1)
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“Marketing juga harus mampu mendiferensiasikan calon jama’ah
ini masuk kategori apa agar saat melakukan follow up bisa tepat
sasaran”. (12)

“Setelah diketahui dan dibedakan kebutuhan calon jama’ah itu apa

kemudian kita bisa beri treatment yang tepat untuk calon jama’ah

kita berikan treatment seperti ini dan ini agar closingnya lebih
cepat”. (I5)

Menurut informan di atas, setiap marketing atau customer
relationship wajib membedakan atau mendiferensiasikan calon jama’ah
dengan kategori hot prospek, low prospek, dan no prospek. Informan
biasanya mengukur prospekan sampai orang tersebut bilang saya gak
mau berangkat dulu mas. Jama’ah yang seperti itu tergolong low prospek.
Akan tetapi, informan akan tetap menghubungi prospekan tersebut
sebagai tabungan untuk kemudian hari, karena bisa saja orang itu nanti
ikut Mina. Setelah kebutuhan calon jama’ah sudah diketahui dan
dibedakan, pegawai bisa mengukur sejauh mana prospekan tersebut
berniat untuk mendaftar umrah, memudahkan marketing melakukan
follow up, dan memberikan treatment yang tepat kepada calon jama’ah
agar closingnya lebih cepat.

Interaksi kepada semua jama’ah
“Ya seperti ini jadi kita ada database dari jama’ah yaitu yang
disebut buku induk. Dari buku induk itu, kita sapa jama’ah satu
persatu untuk mengingatkan mereka terhadap Mina dan sekaligus
itu sebagai ladang kita untuk mencari prospek baru atau di follow
up. Setiap hari follow up itu diwajibkan untuk semua pegawai atau
customer relationship, tapi sebagai seorang digital marketing saya
juga melakukan hal itu”. (12)

Menurut informan di atas, salah satu interaksi CRM di Mina

Wisata Islami adalah dengan memanfaatkan database dari jama’ah yang
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sudah pernah berangkat dengan Mina atau yang disebut dengan buku
induk. Dari buku induk tersebut, pegawai akan menyapa jama’ah satu
persatu untuk mengingatkan mereka terhadap Mina dan sekaligus sebagai
ladang follow up untuk mencari prospek baru. Follow up tersebut
diwajibkan untuk semua pegawai atau customer relationship setiap hari.
Akan tetapi, digital marketing juga melakukan hal itu.

Pegawai juga memiliki beberapa cara dalam berinteraksi dengan
masing-masing jama’ah. Adapun interaksi yang dilakukan kepada
masing-masing kategori adalah:

1) Calon jama’ah

“Kita juga memperhatikan interaksi secara kekeluargaan.
Kita anggap semua jama’ah itu seperti saudara. Jadi kita
lebih mudah dan nyaman. “Kalau yang low mau gak mau
kita tetep berhubungan baik tanggapan kita seperti itu. Ini
kan perusahaan jasa. Jadi meskipun low prospek kita tetep
menghubungi beliau atau kontak beliau sampai diolah
menjadi hot prospek dan akhirnya closing untuk berangkat
umrah. Kalau no prospek insyaallah tetep ada kemungkinan.
Jadi kita tetep menghubungi beliau meskipun no prospek tapi
gak begitu intens, artinya kita gak membuang waktu yang
lebih untuk no prospek ini. Kita lebih mengutamakan yang
low prospek dan hot prospek. Jadi kita nggak membuang
waktu dengan sia-sia”. (I1)

“Kalau dari low prospek kita akan follow up dan
mengunjungi mereka untuk diubah ke hot prospek”. (12)

“Ya seperti yang sudah saya katakan tadi sih. Untuk
prospekan kita minta nomornya, namanya, dan alamatnya.
Nah ketika kita menghubungi lagi kalau beliaunya memang
bener-bener niat untuk umrah kita bantu mengurus
dokumennya”. (13)

“Setelah itu beliau pulang, kita langsung menyapa ibu
bagaimana kabarnya, rencana keberangkatannya, rencana
berangkat berapa orang, kayak gitu gitu. Terus misal beliau
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ribet tapi hot prospek kita datangi ke rumahnya barangkali
kita bisa silaturrahmi ke rumah ibu tapi kadang kan
tergantung ada jama’ah yang bilang nggak usah mbak nanti
kalau misal saya mau berangkat saya ke kantor langsung atau
kadang silahkan mbak monggo kalau misal ke rumah saya
longgar jam sekian. Jadi kita menyesuaikan jamnya kalau.”

(14)

Menurut informan di atas, pegawai juga memperhatikan
interaksi secara kekeluargaan. Pegawai menganggap semua
jama’ah seperti saudara, agar proses interaksi yang terjadi menjadi
lebih mudah dan nyaman. Pegawai akan tetap menghubungi semua
kategori calon jama’ah atau prospekannya. Setelah calon jama’ah
tersebut pulang, pegawai akan langsung menyapa atau melakukan
follow updengan bertanya kabarnya, rencana keberangkatannya,
dan rencana berangkat berapa orang. Pertama, pegawai tetap
menghubungi low prospek dan mengunjunginya untuk dijadikanhot
prospek. Kedua, jika calon jama’ah tersebut tergolong hot prospek
dan agak sedikit ribet, maka pegawai akan meminta izin untuk
bertamu ke rumahnya. Jika calon jama’ah tersebut tidak mau
didatangi di rumah, maka biasanya calon jama’ah tersebut akan
datang ke kantor langsung dan pegawai tetap menghubungi hot
prospek sampai prospek tersebut closing. Ketiga, pegawai tetap ada
kemungkinan untuk menghubungi no prospek, tetapi tidak begitu
intens. Pegawai tidak mau membuang waktu yang lebih untuk no
prospek, karena pegawai lebih mengutamakan calon jama’ah atau

prospekan yang low prospek dan hot prospek .
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2) Jama’ah

“Kalau untuk jama’ah ya kita bikin nyaman dulu, keep
contact komunikasi jama’ah diperhatikan, terus kita tanya
orangnya kurangnya apa atau mungkin apalagi yang bisa
dibantu. Jangan sampai kita sudah closing tapi nggak ada
komunikasi lagi”. (13)

“Dan untuk jama’ah ya sebaik mungkin kita memberikan
pelayanan yang terbaik”. (I5)

Menurut informan di atas, pegawaiakan membuat jama’ah
merasa nyaman terlebih dahulu, menjaga kontak atau komunikasi,
dan juga memberikan pelayanan yang terbaik. Pegawai juga akan
memperhatikan jama’ah dengan bertanya apa kekurangan yang bisa
dibantu.

3) Alumni

“Kalau untuk jama’ah yang sudah memakai jasa Mina, kita
harus selalu menyapa database yang saya katakan tadi.
Sehingga mereka bisa merekomendasikan ke teman atau
keluarganya. Kalau mereka gak diingatkan mereka akan
lupa”. (I12)

“Jadi tetep saling komunikasi yang baik dengan beliaunya.
Kalau untuk alumni kita ajak komunikasi lagi kita datangi ke
rumahnya lagi barangkali ada saudara atau tetangga atau
teman mau berangkat bisa minta tolong direferensikan ke
Mina. Jadi kita lebih mudah karena ada testimoni riil atau
misal ada jama’ah satu yang puas ternyata puas sama Mina.
Akhirnya beliau kan mereferensikan ke teman-teman lainnya.
Keduanya lewat berangkat pulang kami bertamu ke rumah
jama’ah itu ditanya bagaimana kesan pesannya ikut Mina
kalau berangkat lagi boleh hubungi kita lagi”. (I3)

“Ya dari database jama’ah kita akan melakukan follow up
dan kita ajak komunikasi lagi kita datangi lagi barangkali ada
saudara atau tetangga atau teman mau berangkat bisa minta
tolong direferensikan ke Mina. Jadi kita lebih mudah karena
ada testimoni riil atau misal ada jama’ah satu yang ternyata
puas sama Mina, akhirnya beliau kan mereferensikan ke
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teman-teman lainnya. Keduanya lewat berangkat pulang
kami bertamu ke rumah jama’ah itu ditanya bagaimana kesan
pesannya ikut Mina kalau berangkat lagi boleh hubungi kita
lagi”. (14)

“Untuk alumni kita tetap melakukan komunikasi, kadang
kalau syawal kita juga kerap silaturrahmi ke rumah beliau”.

(15)

Menurut informan di atas, pegawai tetap menyapa jama’ah
yang sudah pernah berangkat umrah atau alumni, melakukan follow
up , dan mengajak komunikasi lagidengan bantuan database yang
sudah ada. Selain itu, pegawai juga akan mendatangi alumni lagi
untuk meminta tolong agar alumni tersebut mereferensikan Mina
kepada saudara, tetangga, atau teman yang mau berangkat umrah.
Pegawai juga akan pbertanya mengenai kesan pesan berangkat
melalui. Jika alumni tersebut hendak berangkat lagi, maka Mina
siap untuk melayani. Selain itu, Pegawai juga sering melakukan
silaturrahmi ke rumah jama’ah ketika musim Syawal. Hal tersebut
dilakukan agar jama’ah bisa merekomendasikan ke teman atau
keluarganya, karena jama’ah akan lupa kalau tidak diingatkan.

d. Personalisasi
Mina Wisata Islami akan menyesuaikan kebutuhan layanan jasanya
sesuai permintaan jama’ah, seperti dalam hal roomlist, kebutuhan khusus
jama’ah, atau permintaan harga. Jama’ah yang meminta penempatan
roomlist sesuai keluarganya masing-masing akan dilayani olen Mina
Wisata Islami. Sebelum pemberangkatan, pihak Mina juga akan mendata

jama’ah siapa saja yang berkebutuhan khusus, seperti jama’ah yang
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memakai kursi roda, jama’ah lansia, atau jama’ah yang menderita
penyakit tertentu. Hal tersebut dilakukan agar pelayanan yang diberikan
sesuai dengan kondisi jama’ah.Selain itu, apabila ada jama’ah yang
meminta harga paket yang murah, pihak Mina akan mengarahkan ke
paket hemat lain selain paket dasar.®

Berikut adalah contoh paket hemat yang lebih murah selain paket
dasar yang dimiliki olenh Mina Wisata Islami:

Gambar 4.7
Paket Hemat Mina Wisata Islami
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Sumber: Dokumentasi pada tanggal 15 Desember 2018 pukul 10.07
Jika ada jama’ah yang meminta harga diskon, maka pegawai tidak
langsung memutuskan sekaligus. Pegawai akan menyampaikan kepada
owner perusahaan terlebih dahulu, karena diskon yang diberikan kepada
jama’ah murni kebijakan dari owner.

“Kalau ada jama’ah yang minta harga miring atau diskon
Sebenarnya untuk harga kita tidak menyesuaikan jama’ah, tapi
kita memberi harga yang kompetitif dan harga itu sesuai dengan
fasilitas yang diberikan, seperti akomodasi hotel dan tiket
pesawat. Jadi Kita tidak menyesuaikan permintaan customer dan
kita tetep konsisten masalah harga. Jadi sebenarnya diskon kan
tetep ada, artinya kita nggak mengikuti harga yang diinginkan

850bservasi pada tanggal 16 Oktober 2018
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dari konsumen. Kalau memang minta diskon Kita ajukan kepada
atasan yaitu owner dan nantinya akan Kkita sampaikan kepada
jama’ah”. (I1)

Dalam urusan harga, Mina tidak menyesuaikan kepada keinginan
jama’ah, karena Mina memberi harga yang kompetitif dan sesuai dengan
fasilitas yang diberikan, seperti akomodasi hotel dan tiket pesawat. Jika
ada jama’ah yang minta harga miring atau diskon, maka pegawai tetap
akan mengajukan kepada atasan, yaitu owner perusahaan dan keputusan
akhirnya akan disampaikan kepada jama’ah.

Mendapatkan dan mempertahankan jama’ah
Jika calon jama’ah sudah deal atau closing dengan Mina, maka ia
sudah menjadi jama’ah Mina. Setelah itu, pegawai akan memberikan
pelayanan terbaik untuk keperluan keberangkatan jama’ah tersebut.
Pegawai terlebih dahulu mendata kelengkapan dokumen-dokumen
jama’ah. Berikut pernyataan informan:
“Nah kemudian kita collect data dokumennya kita akan bantu
pembuatan paspor dan sebagainya kesulitan beliau apa kendalanya
apa nanti akan berikan solusi terbaik untuk beliau seperti itu,
kemudian sampe kita bantu beliau jadi kami sifatnya membantu
para jama’ah menuju ke Baitullah tapi kami bukan pembantu. Kami
melayani para jama’ah menuju ke Baitullah tapi kami bukan
pelayan. Jadi kami adalah partner dengan jama’ah sifatnya
membantu memudahkan jama’ah menuju rumah Allah dengan
kenyamanan dan kebutuhan beliau itu yang kami tanamkan disini,
sehingga hubungan kami dengan jama’ah kayak keluarga rata-rata
seperti itu, jadi enak, nyantai kami gak di bawah atau di atas beliau
tapi sebanding kayak keluarga”. (15)
“Nanti kalau sudah closing ya itu tadi didata sudah punya paspor

apa belum, usianya berapa, nanti rencana berangkat berapa orang,
ditanyai semua dokumen apakah sudah lengkap atau belum”. (13)
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Menurut informan di atas, jika calon jama’ah tersebut sudah
closing, maka pegawai akan melakukan collect data dan dokumen.
Pegawai akan mendata apakah calon jama’ah tersebut sudah punya paspor
atau belum, usianya berapa, rencana berangkat berapa orang, dan semua
dokumennya apakah sudah lengkap atau belum. Pegawai juga akan
membantu kesulitan lain yang dihadapi. Mina menanamkan prinsip, bahwa
jama’ah adalah partner bagi perusahaan. Mina membantu memudahkan
jama’ah menuju rumah Allah dengan kenyamanan dan kebutuhannya,
sehingga hubungan Mina dengan jama’ah sudah seperti keluarga.

Mina juga memakai one to one marketing dalam melayani dan
menghandel jama’ah. Dalam arti, pegawai yang mendapatkan closingan
akan terus berhubungan dengan jama’ah mulai dari awal sampai akhir,
seperti dalam urusan perlengkapan dokumen, pendaftaran dan proses
vaksin, dan pembagian perlengkapan.

“Mina juga memakai one to one marketing untuk menghandel

jama’ah, tapi kan kita juga ada kesibukan yang lain jadi bisa

diroling dengan teman-teman yang lain juga.” (I12)

Menurut informan di atas, Mina memakai one to one marketing
untuk menghandel jama’ah. Jika pegawai yang bersangkutan memiliki
kesibukan yang lain, makapelayanan terhadap jama’ah bisa diroling atau
dibantu dengan pegawai yang lain.

Berbeda dengan informan 2, informan 4 mengatakan, bahwa Mina
masih belum maksimal dalam menerapkan one to one marketing, karena

adanya rolling karyawan di empat cabang kantor pelayanan Mina:
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“Dan untuk pelayanan, sejauh ini sih harapannya ingin seperti one
to one marketing, tapi terkadang di riilnya atau kenyataannya itu
masih belum, karena kan officenya terbagi 4 akhirnya ketika misal
ada namanya Pak Budi ketemu sama Anita di royal di follow up ya
sudah karena rumahnya dekat ke Jl. Kartini akhirnya beliau
memilih ke Kartini untuk mempermudah pembayaran pengambilan
perlengkapan nah kan si Anita tadi kan nggak bisa harus ke Kartini

misalnya ketika pas jaga di royal akhirnya minta temen-temen di

Kartini untuk melayani beliau seperti itu. Tapi ada juga yang full

satu marketing melayani dari awal sampai akhir. Tapi kita satu tim

jadi tetap kerja sama”. (14)

Menurut informan di atas, harapan Mina ingin menerapkan one to
one marketing. Akan tetapi, kenyatannya masih belum, karena office Mina
terbagi menjadi empat cabang, seperti contoh ada Pak Budi yang bertemu
Anita di royal dan Anita melakukan follow up kepada Pak Budi sampai
closing. Akhirnya, Pak Budi memilih ke Kartini untuk melakukan
pembayaran dan pengambilan perlengkapan, karena rumahnya dekat
dengan office Kartini. Anita tidak bisa selalu stand by di Kartini, karena
setiap pegawai akan mendaaptkan rollingan. Akhirnya, Anita meminta
bantuan pegawai di Kartini untuk melayani Pak Budi. Akan tetapi, ada
juga pegawai yang melayani jama’ah secara full, mulai dari awal
pendaftaran sampai akhir keberangkatan. Mina memakai sistem satu tim
dan saling kerjasama. Oleh kerena itu, antar pegawai saling membantu
sama lain.

Setelah semua pelayanan yang diberikan selesai atau jama’ah

tersebut sudah kembali lagi ke Indonesia, Mina Wisata Islami akan

berusaha mempertahankan jama’a tersebut agar melakukan repeat dan
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mau mereferensikan Mina kepada orang di sekitarnya. Berikut pernyataan
informan:

“Setelah itu, ketika mereka sudah berangkat after sellnya kita
tanyain bagaimana testimoni dengan Mina barangkali nanti ada
temen atau tetangga yang mau berangkat umrah bisa
direkomendasikan ke Mina ya bu minta tolong. Dan
alhamdullillah dari jama’ah itu banyak yang mereferensikan ke
Mina yang kebanyakan getuk tular”. (14)

“Nah dari alumni ini kita tetep menjalankan karena apa dari
alumni ini kita bisa menggali banyak jama’ah baru. Dengan kita
menjalin komunikasi yang baik dengan alumni tadi, Mina sering
mendapatkan referensi jama’ah baru yang sangat militan karena
apa getuk tular itu lebih kuat daripada orang yang tiba tiba tau dan
sebagainya karena kalau sudah ada orang yang dia percaya
menceritakan tentang Mina itu akan lebih manjur seperti itu, jadi
kalau ngomong masanya itu gak ada akhirnya dari awal kita
ketemu sama beliau sampai nanti. Nanti sampai mana itu nggak
tau jadi nanti dia repeat lagi jadi jama’ah lagi dari alumni
kemudian menjadi jamaah lagi banyak yang seperti itu. Jadi
jama’ah Mina ini banyak repeat order. Jadi sebenanrya kami gak
ngomong alumni enggak sih tapi jama’ah ya jama’ah tahun
berapa seperti itu. Karna jama’ah yang sudah berangkat nanti
ketika berangkat lagi dan biasanya nggak berangkat sendiri tapi
bawa keluarga saudaranya atau beliau mereferensikan ke
tetangganya teman kerjanya yang sering terjadi seperti itu”. (I5)

Menurut informan di atas, pegawai akan mempertahankan
jama’ah dengan melakukan after sell untuk bertanya mengenai testimoni
berangkat dengan Mina dan menggali jama’ah baru yang banyak.
Pegawai juga akan meminta tolong alumni untuk mereferensikan Mina
kepada teman atau tetangga mereka yang mau berangkat umrah. Sejauh
ini, banyak jama’ah Mina yang berasal dari referensi alumni atau dari
getuk tular. Mina sering mendapatkan referensi jama’ah baru yang sangat
militan dari jalinan komunikasi yang baik dengan alumni. Referensi atau

getuk tular tersebut memang lebih kuat daripada orang yang tiba-tiba
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mengetahui Mina, karena testimoni dari orang yang sudah dipercaya
akan lebih manjur.
4. Fase atau Tahapan Implementasi CRM di Mina Wisata Islami
Fase atau tahapan implementasi CRM di Mina adalah mendapatkan
jama’ah baru, mempertahankan hubungan dengan jama’ah, dan meningkatkan
hubungan dengan jama’ah yang sudah pernah berangkat dengan Mina.
Berikut pernyataan informan:
“Iya jadi pada intinya kita pertama ya mendapatkan jama’ah baru
terlebih dahulu. Lalu jika ada jama’ah yang sudah closing kita
pertahankan sampai keberangkatan. Jangan sampai sudah closing kita
biarkan kan nanti bisa membatalkan ikut Mina dan ikut travel lain.
Kemudiankita tingkatkan hubungan dengan jama’ah Kita seperti pada
jama’ah yang pernah ikut sama Mina kan nanti bisa mereferensikan
atau getuk tular ke orang lain”. (14)
“Iya benar sekali tahapannya pertama kita mencari prospek untuk
dijadikan jama’ah baru, kemudian kita pertahankan jama’ah tersebut
kita layani dan sebagainya, kemudian untuk alumni kita juga tetap

menjalin  hubungan yang baik dengan terus dihubungi diajak
komunikasi”. (I5)

Menurut informan di atas, tahapan implementasi CRM di Mina adalah
mendapatkan jama’ah baru terlebih dahulu. Jika ada calon jama’ah yang
sudah closing, maka Mina akan mempertahankan dan melayaninya sebaik
mungkin sampai proses keberangkatan. Mina tidak boleh membiarkan calon
jama’ah yang sudah closing, karena calon jama’ah tersebut bisa jadi
membatalkan transaksi dan daftar di travel lain. Setelah itu, Mina juga
meningkatkan hubungan dengan jama’ah yang pernah ikut dengan Mina atau
alumni, karena alumni tersebut bisa mereferensikan ke orang lain dan pada

akhirnya menguntungkan perusahaan.
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Adapun penjelasan hasil wawancara peneliti dengan informan
mengenai tahapanimplementasi customer relations management di Mina
Wisata Islami adalah sebagai berikut:

a. Mendapatkan jama’ah baru
Adapun beberapa cara yang dilakukan Mina Wisata Islami untuk
mendapatkan jama’ah baru adalah sebagai berikut:
1) Memberikan kantor atau wadah

“Baik. Jadi bagaimana sih Mina bisa menjaring jama’ah atau
prospekan yang baru dan juga banyak. Sebenarnya itu
merupakan strategi marketing atau plan marketing. Yang
pertama, Mina memberikan kantor atau wadah untuk
menjaring agar orang itu tau Mina Wisata melayani haji dan
umrah. Mina juga mempunyai stand di mall, seperti di TP
dan royal supaya kita bisa menjaring prospekan. Dan
prosesnya ya orang itu datang tanya-tanya kita minta nama,
alamat, nomor telepon di buku tamu. Kita tanya rencana
berangkat kapan dsb. Dan setelah jama’ah pulang kita wajib
menghubungi dan begitu seterusnya”. (I1)

“Terus kan kita punya 2 stand di mall ya itu buat menjaring
agar kita dapat jama’ah baru dan kadang jama’ah lama
mampir juga”. (14)

“Kami juga memiliki stand di dua mall, di royal dan
tunjungan plaza”. (I5)

Menurut informan di atas, Mina Wisata Islami memiliki cara
dalam mendapatkan jama’ah baru atau prospekan. Mina Wisata
Islami menggunakan strategi marketing atau plan marketing.Mina
Wisata Islami memberikan kantor atau wadah untuk menjaring
jama’ah baru atau prospekan. Dengan adanya wadah tersebut,
jama’ah akan mengetahui dan meyakini, bahwa Mina Wisata Islami

melayani haji dan umrah.
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Mina Wisata Islami juga mempunyai stand di mall, seperti di
TP dan royal. Jika ada jama’ah baru atau prospekan datang, maka
pegawai akan bertanya kepada orang itu mengenai nama, alamat, dan
nomor telepon. Pegawai juga akan bertanya mengenai rencana
keberangkatan prospekan tersebut. Setelah prospekan tersebut
pulang, pegawai akan menghubungi atau melakukan follow up
terhadap prospekan tersebut sampai bisa closing.
Memanfaatkan database dari jama’ah atau yang disebut dengan
buku induk untuk menyapa jama’ah satu persatu, mengingatkan
mereka terhadap Mina Wisata Islami, dan untuk mencari prospek
baru.
“Ya seperti ini, jadi kita ada database dari jama’ah yaitu yang
disebut buku induk. Dari buku induk tersebut, kita sapa
jama’ah satu persatu untuk mengingatkan mereka terhadap
Mina dan sekaligus itu sebagai ladang kita untuk mencari
prospek baru atau di follow up. Dan follow up itu setiap hari
diwajibkan hanya kepada customer relationship, tapi sebagai
seorang digital marketing saya juga melakukan hal itu”. (12)
Menurut informan di atas, Mina Wisata Islami memiliki cara
dalam mendapatkan jama’ah baru atau prospekan. Pertama, Mina
Wisata Islami memanfaatkan database atau yang disebut buku
induk. Pegawai akan menyapa jama’ah satu persatu untuk
mengingatkan mereka terhadap Mina Wisata Islami. Database
tersebut juga digunakan untuk mencari prospek baru dan melakukan

follow up. Follow up diwajibkan setiap hari kepada customer

relationship. Akan tetapi, digital marketing juga melakukan hal itu.



87

3) Memakai periklanan online dari dunia digital sosial media, yaitu
facebook advertising dan instagram advertising dan memiliki WEB
yang berisi pricing list dan info mengenai customer service

“Digital marketing kita juga memakai periklanan online dari
dunia digital sosial media yaitu fb advertising dan ig
advertising. Kemudian ada juga WEB dalam tahap
pengelolaan. Sampai saat ini belum ada sistem aplikasi
berbasis WEB, karena WEB kami masih tentang pricing list
dan customer servicenya aja atau semacam katalog, kalau
aplikasi atau sistem penunjang yang lain sementara masih
belum ada”. (I12)

Menurut informan di atas,digital marketing memakai
periklanan online dari dunia digital sosial media, yaitu facebook
advertising dan instagram advertising. Mina Wisata Islami juga
memiliki WEB yang masih dalam tahap pengelolaan ulang. WEB
tersebut berisi pricing list dan info mengenai customer service atau
semacam katalog. Sejauh ini, Mina Wisata Islami belum memiliki
sistem aplikasi berbasi WEB untuk menunjang kebutuhan jama’ah.

Digital marketing melakukan periklanan online di instagram
advertising dengan didukung oleh aplikasi canva untuk proses
editing.Digital marketing melakukan eksplor jama’ah dengan
mengupload foto jama’ah di halaman akun instagramMina.®Peneliti
juga melakukan dokumentasi terhadap media sosial yang dimiliki

Mina Wisata Islami, seperti instagram dan WEB. Adapun bentuk

instagram dan WEB yang dimiliki oleh Mina adalah sebagai berikut:

86Qbservasi penelitian pendahuluan pada tanggal 18 September 2018 pukul 10.00



88

Gambar 4.8
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4) Menggunakan referensi dari alumni

“Emm kita mencoba menggunakan referensi. Jadi kita emm
jama’ah yang sudah pernah berangkat ke kita lewat Mina itu
kita ajak komunikasi lagi kita datangi lagi barangkali ada
saudara atau tetangga atau teman mau berangkat aamiin bisa
minta tolong direferensikan ke Mina. Jadi kan kita lebih
mudah karena ada testimoni riil yang ada. Atau misalnya ada
jama’ah satu yang berangkat ternyata puas sama Mina,
akhirnya beliau kan mereferensikan ke teman-teman lainnya.
Kedua, kalau mau berangkat atau pulang kami bertamu ke
rumah jama’ah dan kita tanya bagaimana kesan pesannya ikut
Mina kalau berangkat lagi boleh hubungi kita lagi. Jadi kita
tetep komunikasi sama beliaunya yang sudah berangkat
meskipun sudah selesai ibadahnya, jadi istilahnya keep
contact lah untuk menarik jama’ah baru”. (I3)

“Jadi cara kami dalam marketing untuk mendapatkan jama’ah
baru itu kebanyakan dari referensi”. (I5)

Menurut informan di atas, Mina Wisata Islami memiliki cara
dalam mendapatkan jama’ah baru atau prospekan. Pertama, Mina
Wisata Islamimencoba menggunakan referensi dari jama’ah yang

sudah pernah berangkat lewat Mina. Pegawai akan mengajak
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komunikasi lagi ketika mereka sudah kembali dari umrah. Pegawai
akan minta tolong kepada alumni agar mereferensikan Mina kepada
saudara, tetangga, atau temannya yang ingin berangkat umrah.
Dengan demikian, pegawai akan lebih mudah mendapatkan
prospekan baru, karena alumni sudah memberikan testimoni. Kedua,
pegawai akan bertamu ke rumah jama’ah ketika jama’ah hendak
berangkat atau pulang umrah. Pegawai akan bertanya mengenai
kesan pesan ikut Mina. Jika alumni hendak berangkat lagi, maka
alumni tersebut boleh menghubungi Mina lagi. Jadi, komunikasi atau
keep contact antara alumni dan Mina tetap terjaga.
5) Mengadakan open table

“Jadi ya satu kita biasanya open table kita kerjasama
dengan kantor dinas biasanya”. (14)

Menurut informan di atas, Mina Wisata Islami memiliki cara
dalam mendapatkan jama’ah baru atau prospekan, salah satunya
mengadakan open table.Marketing Mina biasanya melakukan open
tabledi Hari Jum’at, karena bertepatan dengan pegawai kantoran atau
dinas yang biasanya melakukan senam pagi. Marketing Mina
membawa beberapa pelengkapan saat melakukan open table, seperti
meja dan kursi, brosur,alat tulis menulis, dan banner berdiri.8’

6) Melakukan flyering di masjid atau tempat yang sekiranya ramai.

“Tapi biasanya kita juga flyering di masjid atau sebar
brosur di tempat yang sekiranya ramai”. (14)

870Observasi penelitian pendahuluan pada tanggal 21 September 2018 pukul 09.10
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Menurut informan 4, Mina Wisata Islami biasanya
melakukan flyering di masjid atau sebar brosur ke tempat yang
sekiranya ramai.

Marketing Mina melakukan sebar brosur di masjid kejaksaan.
Marketing Mina membagi brosur kepada tiap jama’ah sholat jum’at
yang keluar dari masjid. Dalam waktu yang sama, peneliti juga ikut
turun lapangan untuk membantu agar peneliti memiliki pengalaman
baru.

7) Mengikuti pameran haji dan umrah secara berkala, seperti di mall
daerah Surabaya.

“Kami juga kerap mengikuti pameran haji dan umrah secara

berkala”. (I5)

Menurut informan 5, Mina juga sering mengikuti pameran
haji dan umrah secara berkala.Pada bulan September-Desember
2018, Mina Wisata Islami mengikuti pameran travel haji dan umrah
di beberapa mall, seperti di ITC, Cito, dan Icon Mall Gresik. Dari
pameran tersebut, Mina berhasil menjaring jama’ah yang cukup
banyak.®°

8) Melakukan canvasing dengan mendatangi beberapa perusahaan
bonafit untuk menawarkan produk jasanya.

“Kami juga ada canvasing dan biasanya open table juga di
dinas-dinas”. (I5)

8Qbservasi penelitian pendahuluan pada tanggal 21 dan 28 September 2018 pukul 12.05
80bservasi penelitian pendahuluan pada tanggal 24 Oktober dan 30 Desember 2018 pukul 16.15
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Menurut informan di atas, Mina juga sering melakukan
canvasing dan open table di kantor dinas.

Canvasing biasanya dilakukan pegawai dengan mendatangi
beberapa perusahaan atau kantor dinas. Selain itu, Mina Wisata
Islami biasanya akan mengajak kerjasama lembaga tersebut untuk
mengajak karyawannya ikut berangkat bersama Mina Wisata Islami.
. Meningkatkan hubungan jama’ah

Adapun beberapa cara yang dilakukan Mina Wisata Islami untuk
meningkatkan hubungan dengan jama’ah adalah sebagai berikut:

1) Berinteraksi dan menyapa ulang jama’ah

“Ya seperti yang sudah saya katakan tadi kita berusaha

menyapa kembali terus berinteraksi seperti melakukan

follow upmelalui call center misal”. (I12)

Menurut informan di atas, cara Mina Wisata Islami dalam
meningkatkan hubungan dengan jama’ah adalah dengan berusaha
menyapa kembali dan terus berinteraksi, seperti melakukan follow
up melalui call center.

2) Berusaha menjaga komunikasi atau keep contact dengan jama’ah.
“Nahh itu tadi keep contact dan komunikasi jama’ah
diperhatikan terus kita tanya orangnya kurangnya apa atau
mungkin apalagi yang bisa dibantu. Jangan sampai kita sudah
closing tapi nggak ada komunikasi lagi. Jadi tetep saling
komunikasi yang baik dengan beliaunya”. (13)

Menurut informan di atas, ada beberapa cara yang dilakukan

oleh Mina Wisata Islami untuk meningkatkan hubungan dengan para

jama’ahnya. Pertama, Mina Wisata Islami menjaga komunikasi atau
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keep contact dengan jama’ah. Pegawai akan memperhatikan dan
membantu memenuhi kebutuhan jama’ah yang masih kurang. Jika
pegawai sudah mendapatkan closingan jama’ah, maka pegawai harus
tetep menjalin komunikasi yang baik.

Meningkatkan pelayanan kepada jama’ah, seperti perlengkapan
jama’ah yang bisa diantar langsung oleh pegawai ke rumah jama’ah
dan pembuatan surat rekom Kemenag yang dibantu oleh pegawai.

“Pelayanan juga ditingkatkan seperti perlengkapan jama’ah

ada yang sampai diantar langsung oleh pegawai. Jadi itu

tergantung dari marketingnya masing-masing kan kadang ada
jama’ah yang memang beliaunya sibuk banget, sehingga
nggak bisa mengambil perlengkapan. Akhirnya, dari
marketing memiliki inisiatif bagaimana caranya perlengkapan
sampai di tangan jama’ah. Untuk itu kita harus mengantarkan
ke rumah beliau dan itu salah satu bagian dari pelayanan atau
surat rekom kemenag beliaunya yang sibuk kerja dan nggak
bisa izin bisa Kkita bantu menguruskan untuk wilayah

Sidoarjo, Surabaya, atau Gresik yang masih bisa dijangkau

sama temen-temen. Kalau misal daerah luar pulau kan ya

harus beliaunya sendiri”. (14)

Menurut informan di atas, pelayanan kepada jama’ah harus
ditingkatkan, seperti perlengkapan jama’ah yang bisa diantar
langsung oleh pegawai ke rumah jama’ah. Hal seperti itu terjadi
ketika jama’ah tersebut benar-benar sibuk dan tidak ada waktu untuk
mengambil perlengkapan. Contoh lain adalah pembuatan surat
rekom kemenag yang dibantu oleh pegawai. Jama’ah yang sibuk
kerja dan tidak bisa izin akan dibantu pengurusan surat rekomnya

oleh pegawai Mina. Akan tetapi, bantuan itu hanya ditujukan bagi

jama’ah yang berada di wilayah Sidoarjo, Surabaya, atau Gresik atau
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daerah yang masih bisa dijangkau oleh pegawai. Jika jama’ah
tersebut berasal dari luar pulau, maka jama’ah terpaksa harus
mengurus sendiri.

Pegawai Mina membantu pembuatan surat rekom untuk
jama’ah. Pegawai Mina juga mengantarkan surat tersebut ke rumah
jama’ah dengan jasa gojek. Jasa pengantaran tersebut ditanggung
oleh perusahaan dan jama’ah tidak dipungut biaya sama sekali.
Jama’ah hanya perlu menunggu surat tersebut sampai di rumah tanpa
harus repot mengurus lagi.®

Pegawai Mina Wisata Islami mempersiapkan beberapa
kebutuhan perlengkapan jama’ah untuk diantarkan langsung ke
rumahnya. Saat melakukan penelitian pendahuluan, peneliti juga
sering mengamati serta membantu para pegawai dalam
mempersiapkan perlengkapan yang hendak diantarkan ke rumah
jama’ah. Pegawai biasanya mengantarkan kebutuhan perlengkapan
jama’ah dengan menggunakan sepeda motor atau mobil
perusahaan.®!

4) Tidak pernah membeda-bedakan jama’ah, baik dengan jama’ah yang
baru atau jama’ah yang pernah berangkat dengan Mina.

“Untuk perlakuan hubungannya semua sama yang

membedakan mungkin kalau jama’ah lama kan cepat

akrabnya, seperti iya mbak saya dulu di Mina dilayani mbak

ini dibanding jama’ah yang baru kenal atau baru ikut Mina.
Tapi tergantung jama’ah juga, kalau misalnya beliaunya ini

%Qbservasi penelitian pendahuluan pada tanggal 10 Oktober 2018 pukul 10.39
910bservasi penelitian pendahuluan pada tanggal 23 Oktober 2018 pukul 10.20
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apa ya grapyak itu cepet lebih kenal sama kita dan lebih

menyesuaikan kita juga. Jadi gak ada perbedaan antara

jama’ah lama dan jama’ah baru”. (14)

“Ya kita tidak pernah membeda-bedakan jama’ah ya baik itu

jama’ah yang baru memakai Mina atau jama’ah alumni,

seperti dalam urusan diskon misalnya. Kalau ada jama’ah
yang meminta diskon, pertama Kkita akan mengingatkan
kepada beliaunya tentang fasilitas yang diterima. Jadi harga
yang kita berikan itu sebanding juga dengan fasilitas yang
didapatkan. Kedua kalau mereka masih ngotot minta diskon
seperti berangkatnya per grup misal kita bisa mengajukan ke
owner langsung. Jadi untuk diskon itu murni kebijakan dari
owner sendiri. Dan yang pasti kita akan memberikan
pelayanan yang terbaik untuk mereka agar ketika mereka
sudah menjadi alumni mereka bisa mereferensikan Mina ke

orang-orang di sekitarnya”. (15)

Menurut informan di atas, Pegawai tidak pernah
membedakan cara dalam menjaga hubungan dengan jama’ahnya,
baik kepada jama’ah baru atau jama’ah lama. Akan tetapi, jama’ah
lama atau alumni biasanya lebih akrab dengan pegawai dibanding
jama’ah yang baru kenal. Jika jama’ah baru bisa akrab, maka
jama’ah baru juga bisa cepat kenal dan menyesuaikan dengan
pegawai.Mina Wisata Islami juga tidak pernah membeda-bedakan
dalam urusan diskon.

Jika ada jama’ah yang meminta diskon, maka pegawai akan
melakukan beberapa trik. Pertama, pegawai akan mengingatkan
kembali kepada jama’ah terhadap fasilitas yang diterima. Harga yang
diberikan Mina sudah sebanding dengan fasilitas yang didapatkan

oleh jama’ah. Kedua, jika jama’ah masih ingin meminta diskon,

seperti berangkatnya satu grup, maka pegawai akan mengajukan ke
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owner langsung. Diskon yang diberikan kepada jama’ah adalah
murni kebijakan dari owner. Mina juga akan memberikan pelayanan
yang terbaik untuk jama’ah. Hal tersebut dilakukan agar mereka bisa
mereferensikan Mina ke orang-orang di sekitarnya ketika sudah
menjadi alumni.
Memberikan pelayanan sesuai SOP dan prosedur kepada jama’ah
“Kita pastinya memberikan pelayanan yang terbaik. Jadi
ada SOP pelayanan tersendiri yang ditujukan untuk pegawai.
Kayak kita harus bersepatu terus pintu dibukakan dulu dan
jama’ah kita silahkan duduk. Jangan sampai kita duduk dulu
sebelum jama’ah duduk. Kemudian kita memperkenalkan diri

setelah itu kita tanya nama beliau siapa, dapat info darimana
tiba-tiba datang ke Mina atau barangkali ada telfon masuk”.

(14)

Menurut informan di atas, cara Mina Wisata Islami dalam
meningkatkan hubungan dengan jama’ah adalah dengan memberikan
pelayanan yang terbaik. Jadi, ada SOP tertentu bagi pegawai dalam
melayani jama’ah, seperti harus bersepatu, membukakan pintu
dahulu, dan mempersilahkan jama’ah untuk duduk. Pegawai tidak
diperkenankan untuk duduk sebelum jama’ah duduk. Setelah itu,
pegawai bisa memperkenalkan diri dan bertanya kepada jama’ah
mengenai nama beliau dan dapat info darimana tiba-tiba datang ke
Mina atau barangkali ada telfon masuk.

Berusaha membaur dengan memasuki dunia jama’ah

“Jadi pelayanan di Mina itu sistemnya kayak kekeluargaan.

[tu yang membuat jama’ah nyaman meski kita belum kenal

sama beliau kita berusaha memasuki kehidupannya, misal nih

ada jama’ah yang suka touring meski kita nggak suka touring
kita berusaha memasuki dunia mereka tentang touring. Nah
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akhirnya beliau Merasa klik dan nyambung oh mbak ini
nyaman kayak keluarga atau misalnya ada jama’ah yang suka
bola. Jadi kita berusaha memasuki dunia tentang bola agar
jama’ah merasa nyaman, maksudnya jama’ah juga merasa
kenal kita sudah lama, karena kita ngajak ngobrol banyak
tentang hobinya beliau atau tentang kegiatannya beliau”. (14)

Menurut informan di atas, pelayanan di Mina juga bersifat
kekeluargaan. Pelayanan seperti itu yang akan membuat jama’ah
merasa nyaman. Jika pegawai belum terlalu kenal dengan jama’ah,
maka pegawai harus berusaha untuk memasuki dunia jama’ah,
seperti ada jama’ah yang suka touring dan bola. Jika pegawai tidak
suka touring dan bola, maka pegawai harus berusaha memasuki
dunia tentang touring dan bola. Pada akhirnya, jama’ah akan merasa
klik dan nyambung kepada pegawai. Hal tersebut juga dilakukan
agar jama’ah merasa sudah kenal lama dengan pegawai.

c. Mempertahankan jama’ah yang telah ada
Adapun beberapa cara yang dilakukan oleh Mina Wisata Islami
dalam mempertahankan jama’ah yang telah ada adalah sebagai berikut:
1) Memanfaatkan database jama’ah untuk dihubungi lagi

“Kembali lagi seperti di atas, yang pertama itu kan namanya

after sell jadi kita tetep menghubunginya. Jadi Kkita

menggunakan database jama’ah dan database itu ndak hilang.

Setiap hari, setiap waktu kita sapa mangkanya Kita setiap hari

ada waktu yang dikhususkan untuk menyapa. Dan dari

alumni-alumni  yang sudah ada menimbulkan adanya
perwakilan. Mina punya perwakilan di beberapa kota seperti

di Kota Sidoarjo, Mojokerto, Banyuwangi, Madura. Jadi

perwakilan itu kebanyakan berasal dari jama’ah yang ikut

Mina yang merasa pelayanan Mina sangat luar biasa,

orangnya baik, pelayanannya bagus. Jadi mereka terpancing

untuk melakukan kerjasama atau mendirikan kantor
perwakilan. Jadi seperti itu.”. (I1)
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Menurut informan di atas, cara Mina Wisata Islami dalam
mempertahankan jama’ahnya adalah dengan selalu menghubungi.
Jadi, pegawai akan menggunakan database jama’ah untuk menyapa
alumninya kembali. Oleh karena itu, pegawai meluangkan waktu
khusus untuk menyapa jama’ah setiap hari. Dari alumni tersebut,
Mina akhirnya memiliki perwakilan di beberapa kota, seperti di
Sidoarjo, Mojokerto, Banyuwangi, dan juga Madura. Perwakilan
tersebut kebanyakan bemula dari jama’ah yang ikut Mina dan
merasa pelayanan Mina sangat luar biasa, seperti orangnya baik dan
pelayanannya juga bagus. Oleh karena itu, mereka terpancing untuk
melakukan kerjasama atau mendirikan kantor perwakilan.

Mengikuti acara gathering pasca keberangkatan yang diadakan oleh
alumni.

“Mina biasanya mengikuti gathering pasca keberangkatan.
Tergantung alumni yang mengadakan”. (12)

Menurut informandi atas, cara Mina Wisata Islami dalam
mempertahankan jama’ah yang ada adalah dengan mengikuti
gathering pasca keberangkatan yang diadakan oleh alumni.

Pegawai Mina Wistaa Islami aktif mengikuti acara gathering
atau reuni umrah yang diadakan oleh alumni jama’ahnya. Hal
tersebut dilakukan agar hubungan antara Mina Wisata Islami dan
alumni tetap terjaga dengan baik. Pegawai Mina bersiap-siap untuk
mengikuti acara gathering atau reuni umrah yang diadakan di

Sidoarjo pada keesokan harinya. Pegawai Mina Wisata Islami
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mempersiapkan dresscode baju yang akan dipakai adalah baju
seragam baru. Selain itu, pegawai yang mengikuti acara gathering
tersebut harus memakai sepatu.®?

3) Mina Wisata Islami tetap menjaga silaturrahmi yang baik dengan
mengadakan kunjungan ke alumni, khususnya di musim Bulan
Syawal.

“Jadi CRM Kkita kalau kepada alumni itu kita tetap keep
komunikasi ya. Kita kerap mengadakan kunjungan ke alumni
yang prospektif, khususnya di musim syawal. Tapi ya nggak
semua alumni kita kunjungi juga, biasanya yang mudah
dijangkau saja. Bahkan kadang kita juga mengunjungi alumni
meskipun yang tidak prospektif. Jadi kan alumni itu masih
seperti ada ikatan dengan kita. Jadi kita pertahankan Kkita
anggap keluarga seperti itu.” (I5)

Menurut informandi atas, cara Mina Wisata Islami dalam
mempertahankan alumni adalah dengan tetap menjaga komunikasi.
Mina sering mengadakan kunjungan ke alumni yang prospektif,
khususnya di Bulan Syawal. Mina terkadang juga mengunjungi
alumni yang tidak prospektif juga. Dengan demikian, alumni
memiliki ikatan yang kuat dengan Mina. Mina mempertahankan
alumni dengan menganggap seperti keluarga sendiri.

5. Faktor Pendukung dan Penghambat Implementasi CRM di mina Wisata
Islami
Ada beberapa faktor pendukung dan penghambat dalam melaksanakan

CRM. Berikut adalah hasil wawancara peneliti mengenai faktor pendukung

dan faktor penghambat implementasi CRM di Mina Wisata Islami:

920bservasi penelitian pendahuluan pada tanggal 22 September 2018 pukul 15.00
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“Faktor pendukung ya tadi ya seperti adanya kantor, komunikasi yang
baik, pelayanan yang maksimal, bantuan teknologi, dan SDM yang
cakap. Kalau penghambat sih hari-hari ini masih ndak ada ya tapi
tetep masalah itu pasti ada dan itu bukan penghambat bagi Kita.
Mungkin seperti sistem informasi yang memudahkan jama’ah, seperti
untuk mendaftar, mengecek status pembayaran, dll yang masih belum
ada. Tapi kita dalam proses, artinya project tersebut masih dalam
proses. Untuk sementara ini, kita masih menggunakan sistem manual.
Dulu pernah ada pegawai kita yang mengerjakan project tersebut
berhubung beliau sudah keluar, jadi project tersebut terhenti”. (I1)

Menurut informan 1, faktor pendukung implementasi CRM di Mina
Wisata Islami adalah adanya kantor, komunikasi yang baik, pelayanan yang
maksimal, bantuan teknologi, dan SDM vyang cakap. Adapun faktor
penghambatimplementasi CRM di Mina Wisata Islami adalah sistem
informasi penunjang untuk memudahkan jama’ah, seperti untuk mendaftar,
mengecek status pembayaran, dan lain-lain yang masih belum ada. Akan
tetapi, projek tersebut masih dalam proses. Untuk sementara ini, Mina Wisata
Islami masih menggunakan sistem manual. Dulu, Mina Wisata Islami
memiliki pegawai yang mengerjakan projek tersebut. Akan tetapi, projek
tersebut terhenti karena pegawai tersebut sudah keluar.

“Kalau segi pendukung ya seperti tadi sih pelayanan yang ramah dan

sebagainya. Kalau penghambat ya itu tadi belum ada sistem atau

aplikasi software penunjang yang lain. Tapi yang lebih penting itu
kendalanya di visa progresif karena visa progresif itu kayak seperti
pajak untuk orang yang berangkat tiap tahunnya jadi harus memiliki
space keberangkatan, misalnya pada tahun 2016 jama’ah berangkat,
maka dia boleh berangkat lagi pada tahun 2019 dan untuk pembayaran
visa progresif itu sekitar 2000 real atau 8-8,5 juta. Jadi kan jama’ah
kami tidak bisa berangkat per tahun”. (12)
Menurut informan 2, faktor pendukung implementasi CRM di Mina

Wisata Islami adalah pelayanan yang ramah dan sebagainya tadi. Adapun

faktor penghambat implementasi CRM di Mina Wisata Islami adalah belum
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adanya sistem atau aplikasi software penunjang untuk mempermudah
jama’ah. Selain itu, penghambat lain juga disebabkan adanya kebijakan visa
progresif. Visa progresif merupakan pajak untuk orang yang berangkat umrah
tiap tahun, seperti contoh ada jama’ah yang berangkat umrah di tahun 2016.
Jama’ah tersebut boleh berangkat umrah lagi pada tahun 2019 apabila tidak
ingin membayar visa progresif. Pembayaran visa progresif adalah 2000 real
atau 8-8,5 juta. Jadi, jama’ah Mina Wisata Islami tidak bisa berangkat per
tahun apabila tidak ingin membayar visa progresif.

“Kalau pendukung ya tadi seperti SDM yang cakap, pelayanan yang
baik juga, dan bantuan teknologi. Dan ini sih office kami kan ada
empat yang dua ini di mall kan kalau di mall tujuh hari jam kerja
masih buka kalau office kan terkendala hari libur dan terbatas sampe
jam 17.00 kalau mall kan sampe jam 22.00 itu sih. Kalau penghambat
mungkin sistemnya yang masih manual dan adanya rolling karyawan
sehingga kita tidak bisa fokus untuk menghandel jama’ah dari awal
sampai akhir”. (I3)

Menurut informan 3, faktor pendukung implementasi CRM di Mina
Wisata Islami adalah SDM yang cakap, pelayanan yang baik, dan bantuan
teknologi. Selain itu, Mina Wisata Islami juga memiliki stand di mall yang
melayani tujuh hari jam kerja mulai pukul 10.00 - 22.00. Adapun faktor
penghambatimplementasi CRM di Mina Wisata Islami ada dua. Pertama,
sistem perusahaan yang masih manual dan perusahaan belum memiliki
aplikasi berbasis WEB agar antara office satu dan yang lain atau office dengan
jama’ah bisa terhubung. Kedua, adanya rolling karyawan, sehingga pegawai
tidak bisa fokus menghandel atau melayani jama’ah dari awal sampai akhir.

“Untuk pendukung ya itu tadi pelayanan dari kami yang terbaik.

Kalau untuk penghambat saat ini ya seperti penawaran harga travel
lain yang lebih murah dari kita itu aja sih”. (I14)
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Menurut informan 4, faktor pendukung implementasi CRM di Mina
Wisata Islami adalah pelayanan yang terbaik. Adapun faktor
penghambatimplementasi CRM di Mina Wisata Islami adalah penawaran
harga travel lain yang lebih murah dari Mina.

“Untuk pendukungnya di Mina ini SDM nya bekerja lebih ke tim. Jadi
katakanlah meskipun closingan itu sendiri-sendiri, tapi proses
pengerjaannya bisa dilakukan secara tim. Artinya antar tim kita itu
saling support. Untuk pengawalan dan tanggung jawab ya tetap ke
pegawai yang mendapatkan closingan tadi. Penghambatnya ya sistem
kami yang belum terconnect antara satu dengan yang lain, tapi kami
masih bisa langsung cek ke staf yang bersangkutan. Seperti jama’ah
siapa aja yang belum bayar kami bisa langsung menghubungi staf
accounting seperti itu. Dulu kita sebenarnya sudah ada aplikasi WEB
untuk mengkoneksikan itu, tapi sempat stagnan dan sekarang Kkita
sedang berusaha membangunnya kembali”. (I5)

Menurut informan 5, faktor pendukung implementasi CRM di Mina
Wisata Islami adalah SDM Mina yang bekerja secara tim dan saling support.
Proses operasional pelayanan terhadap jama’ah tetap bisa dilakukan secara
tim. Akan tetapi, faedah atau bonus, pengawalan, dan tanggung jawab tetap
dipegang oleh pegawai yang mendapatkan closingan jama’ah.

Adapun faktor penghambat implementasi CRM di Mina adalah sistem
Mina yang belum terhubung antara satu dengan yang lain. Akan tetapi,
pegawai bisa langsung cek ke staf yang bersangkutan, seperti untuk
mengecek jama’ah yang belum bayar. Pegawai bisa langsung menghubungi
staf accounting. Mina sempat memiliki aplikasi WEB untuk mengkoneksikan
antara jama’ah dengan office. Akan tetapi, aplikasi tersebut stagnan karena

pegawai yang bersangkutan sudah keluar. Saat ini, Mina sedang berusaha

membangunnya kembali.
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Berdasarkan hasil observasi peneliti di Kantor Kartini, peneliti
melihat ada pegawai yang ikut membantu melayani jama’ah pegawai lain,
mulai dari persiapan perlengakapan koper untuk jama’ah, beberapa
penjelasan terkait ibadah umrah, dan informasi lain yang sifatnya membantu
jama’ah. Pada saat itu, pegawai yang menangani closingan jama’ah tersebut
sedang berada di office lain. Oleh karena itu, pegawai yang ada di Kantor
Kartini yang membantu melayani jama’ah.%

Mina Wisata Islami juga memiliki beberapa cara dalam menghadapi
faktor penghambat tersebut. Berikut adalah pernyataan informan:

“Pertama, untuk sistem atau aplikasi software penunjang proses CRM

kan saat ini sedang kita bangun ulang. Jadi nantinya kita berharap

sistem itu bisa membantu kita dalam melakukan hubungan yang
mudah dengan jama’ah. Begitupun sebaliknya jama’ah bisa merasa

mudah dalam bertransaksi dengan kita.” (12)

“Pertama, untuk sistem aplikasi masih dikerjakan oleh pak rijal dan
dibantu digital marketing.” (I3)

“Ya itu tadi untuk sistem atau aplikasi software penunjang proses

CRM kan saat ini sedang kita bangun ulang. Jadi nantinya Kkita

berharap sistem itu bisa membantu kita dalam melakukan hubungan

yang mudah dengan jama’ah.” (I5)

Dari pernyataan informan di atas, Mina Wisata Islami sedang dalam
tahap pembangunan sistem informasi kembali yang ditujukan untuk
mempermudah hubungannya dengan jama’ah. Selain itu, sistem tersebut
berharap bisa berguna untuk memudahkan jama’ah dalam melakukan

transaksi dengan Mina.

“Kedua, untuk rolling karyawan kita kan sistemnya kerja sama. Jadi
misal, ada jama’ah pegawai lain yang kebetulan kita temui di office

930bservasi penelitian pendahuluan pada tanggal 27 Oktober 2018 pukul 10.39
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yang kita jaga dan kebetulan pegawai yang menangani jama’ah
tersebut sedang bertugas di office lain, maka jama’ah tersebut bisa
dilayani oleh kita”. (I3)

“Iya jadi kita tetap saling bekeRjasama dalam melayani jama’ah.

Akan tetapi, memang insentif diberikan kepada pegawai yang

menerima closingan dan tanggung jawab sepenuhnya juga tetap

dipegang oleh pegawai yang bersangkutan”. (I5)

Menurut pernyataan informan di atas, Mina Wisata Islami tetap bisa
mengatasi persoalan penerapan sistem rolling karyawan, karena pegawai
menerapkan kerja sama dalam melaksanakan pekerjaannya. Jika pegawai
yang menangani jama’ah yang bersangkutan sedang bertugas di office lain,
maka pegawai yang lain bisa membantu menangani jama’ah yang datang
kepadanya. Akan tetapi, tanggung jawab dan insentif tetap dipegang dan
didapatkan oleh pegawia yang mendapatkan closingan.

“Jadi Mina itu sudah memberikan harga yang kompetitif, dalam arti

harga yang kita tawarkan kepada jama’ah itu sudah sesuai dengan

fasilitas yang didapatkan jama’ah, seperti dalam urusan maskapai,
hotel dan perlengkapan lainnya. Jadi sebisa mungkin penawaran harga

dari kita itu sesuai dengan apa yang akan didaaptkan jama’ah.” (14)

Menurut pernyataan informan di atas, Mina Wisata Islami sudah
memberikan harga yang kompetitif kepada jama’ahnya. Dalam arti, harga
yang ditawarkan kepada jama’ah sesuai dengan fasilitas yang didapatkan
jama’ah, seperti dalam urusan maskapai, hotel, dan perlengkapan lainnya.

“Kedua, kalau untuk kebijakan visa progresif kita lihat dulu paspor

jama’ah yang mau berangkat, kalau misal masa paspornya mau habis

dan ia terkena visa progresif, maka kita akan menyarankan untuk dia
mengganti paspornya. Dengan demikian, jama’ah tersebut tidak akan
dikenakan visa progresif dengan melihat nomor paspornya yang masih
baru. Akan tetapi, jika paspor jama’ah tersebut masa berlakunya

masih lama dan ia dikenakan visa progresif, maka mau tidak mau ia
dikenakan visa progresif sebesar kurang lebih 2000 real.” (I12)
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Menurut pernyataan informan di atas, Mina Wisata Islami akan
melakukan beberapa cara dalam menangani permasalahan kebijakan visa
progresif. Pertama, Mina akan melihat dulu apakah paspor jama’ah yang mau
berangkat masih berlaku atau sudah mau habis. Jika masa paspornya mau
habis dan jama’ah terkena visa progresif, maka Mina akan menyarankan agar
jama’ah tersebut mengganti paspornya. Dengan demikian, jama’ah tersebut
tidak akan dikenakan visa progresif dengan melihat nomor paspornya yang
masih baru. Kedua, jika paspor jama’ah tersebut masa berlakunya masih lama
dan ia dikenakan visa progresif, maka mau tidak mau ia tetap dikenakan visa

progresif sebesar kurang lebih 2000 real.

C. Analisis Data

1.

Implementasi CRM di Mina Wisata Islami

Mina Wisata Islami tidak menyebut customer yang sudah pernah
memakai jasanya dengan sebutan pelanggan. Akan tetapi, Mina Wisata Islami
tetap menyebut customer yang pernah memakai jasanya dengan sebutan
jama’ah.Berikut adalah pernyataan informan:

“Emmm sebenarnya kita itu nggak menyebut pelanggan tapi tetap
menyebut jama’ah ya atau mungkin tepatnya alumni”. (I1)

“Di Mina ini kita menyebut customer kita sebagai jama’ah”. (I12)
“Di perusahaan travel kita menyebutnya biasanya jama’ah”. (I3)

“Ya kalau menurut saya disini kita menyebut customer ya Sebagai
jama’ah”. (14)

“Kita menyebut bukan pelanggan ya tapi lebih tepatnya alumni atau
kalau dia berangkat lagi biasanya menyebutnya jama’ah departure
berapa gitu”. (I15)



105

Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa informan di atas,
peneliti menemukan bahwa Mina Wisata Islami tidak menyebut customer
yang memakai jasanya dengan sebutan pelanggan. Akan tetapi, Mina Wisata
Islami menyebut customernya dengan sebutan jama’ah.Jama’ah diibaratkan
Mina Wisata Islami seperti raja. Mina Wisata Islamiberusaha memberikan
pelayanan yangbaik kepada jama’ah, karena operasional perusahaan bisa
berjalandengan adanya jama’ah.

Teori menurut Rusydi menyatakan, bahwa pelanggan adalah semua
orang yang menuntut perusahaan untuk memenuhi standar kualitas tertentu.
Pelanggan adalah raja dan perusahaan perlu melayaninya dengan baik.
Pelanggan akan membayar apapun yang dimiliki perusahaan apabila sesuai
dengan kebutuhannya, karena bisnis yang berjalan tanpa pelanggan tidak
akan bertahan lama.%

Dalam hal ini, teori yang dikemukakan oleh Rusydi dan data yang
dikemukakan oleh informan juga ditemukan, bahwa pengertian jama’ah di
Mina Wisata Islami dan pengertian pelanggan adalah seperti raja yang perlu
dilayani dengan baik.Mina Wisata Islami menyebut customernya dengan
sebutan jama’ah, karena Mina Wisata Islami notabennya adalah perusahaan
yang bergerak di bidang pelayanan ibadah haji dan umrah.

Adapun Klasifikasi jama’ah di Mina Wisata Islami dibagi ke dalam
tiga kriteria besar, yaitu calon jama’ah atau prospek, jama’ah, dan alumni.

Berikut adalah hasil wawancara peneliti dengan informan:

%Mhd Rusydi, Customer Excellence,(Yogyakarta: Gosyen Publishing, 2017), hal. 50
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“Untuk klasifikasi Mina ada klasifikasi dari jama’ah yang kita temui,
mulai dari prospek sampai jadi hot prospek, jama’ah, dan alumni. Jadi
semuanya akan diklasifikasikan”. (I3)

“Untuk klasifikasi ada calon jama’ah, jama’ah, dan ada jama’ah
alumni”. (I4)

“Klasifikasinya benar seperti informan sebelumnya ada yang
prospekan kemudian sampai jadi jama’ah dan sampai jadi alumni”.

(15)

Adapun pengertian dari masing-masing klasifikasi jama’ah di Mina
Wisata Islami tersebut adalah sebagai berikut:

“Calon jama’ah baru atau prospek itu jama’ah yang kemungkinan
besar akan daftar ke Mina. Nah prospek ini sebenarnya ada tiga, hot
prospek, low prospek, dan no prospek. Jadi gini emang ada beberapa
calon jamaah ya. Jadi dari beberapa orang nih kan ada keinginan
untuk berangkat umrah. Nah salah satu cara yang dilakukan oleh
orang tersebut adalah yaitu untuk datang ke kantor kami, tapi mereka
tidak langsung mendaftar. Mereka mungkin bertanya tanya dulu. Yang
kedua ingin tau lebih jauh tentang kegiatan pelaksanaan ibadah umrah
melalui Mina Wisata. Orang yang seperti itu tadi kita sebut low
prospek. Dan orang dikatakan hot prospek apabila orang itu benar-
benar mau berniat untuk ibadah dan tentunya kalau sudah berniat
untuk ibadah dan bertanya kepada kami pastinya orang tersebut akan
mendaftar untuk ibadah umrah. Nah kalau no prospek itu kadang nih
ada beberapa orang cuman sekedar tanya aja tapi mungkin orang
tersebut nggak niat untuk berangkat”. (I1)

“Untuk calon jama’ah atau prospek sendiri terdiri dari hot prospek,
low prospek, no prospek™. (14)

“Arti jama’ah itu ibaratkan apa ya. Ibaratkan emas bahkan lebih dari
emas itu berlian. Jadi emm ketika kita mendapatkan jama’ah atau
jama’ah umrah khususnya kita bagaikan seperti mendapatkan emas
segunung. Jadi mau gak mau kita harus merawat dan memberikan
pelayanan yang terbaik untuk ibadah umrahnya seperti itu”. (11)

“Jama’ah itu adalah ladang uang ya maksudnya adalah ladang emas.
Jadi kita harus merawat dengan baik-baik dan memang dari jama’ah
itu perusahaan kita bisa berjalan”. (12)

“Jama’ah ya jama’ah itu kalau menurut saya emm ini sih lebih kepada
tamunya Allah. Jadi kita melayani beliaunya harus secara maksimal.
Jadi ibaratnya kayak kalau pedagang kan biasanya mengatakan kalau
pembeli adalah raja nah itu hampir sama dengan kita. Kalau di travel
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umrah jama’ah ya raja seperti itu. Jadi kita harus mempersiapkan
segalanya untuk beliau-beliaunya yang akan berangkat ke rumah
Allah itu sih”. (I3)

“Ya kalau menurut saya jama’ah itu tamu-tamunya Allah yang akan
datang ke Baitullah, jadi sebisa mungkin kita melayani tamu Allah
dengan baik dan sesuai dengan syariat agama”. (14)

“Jama’ah adalah partner kita dan kita sifatnya membantu beliau untuk
beribadah ke Baitullah, tapi kita bukan pembantu. Kita juga melayani
jama’ah, tapi kita bukan pelayan. Jadi istilahnya ya kita partner seperti
keluarga”. (I5)

“Kalau jama’ah alumni itu jama’ah yang sudah pernah berangkat
dengan Mina”. (14)

“Kalau jama’ah itu sudah pernah memakai jasa Minadan masih
berhubungan baik dengan Mina biasanya kita menyebut alumni”. (I5)

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas, peneliti
menemukan, bahwa klasifikasi jama’ah di Mina Wisata Islami terdiri dari
calon jama’ah atau prospek, jama’ah, dan alumni. Pertama, calon jama’ah
atau prospek adalah orang yang ingin berangkat umrah dan ada kemungkinan
berangkat melalui Mina Wisata Islami. Calon jama’ah atau prospek dibagi ke
dalam tiga kategori, yaitu hot prospek, low prospek, dan no prospek.Hot
prospek adalah orang yang benar-benar berniat untuk ibadah. Hot prospek
akan bertanya kepada pihak Mina Wisata Islami lebih lanjut, kemudian hot
prospek tersebut akan mendaftar umrah.Low prospek adalah orang yang
datang ke Mina Wisata Islami untuk bertanya-tanya dulu dan ingin
mengetahui lebih jauh tentang pelaksanaan ibadah umrah. Akan tetapi, low
prospek ini tidak langsung mendaftar. No prospek adalah beberapa orang
yang hanya sekedar tanya saja dan mungkin orang tersebut tidak berniat

untuk berangkat dulu.
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Kedua, jama’ah adalah jama’ah diibaratkan seperti emas dan berlian
dan jama’ah adalah tamunya Allah. Mendapatkan jama’ah sama halnya
dengan mendapatkan emas segunung. Oleh karena itu, perusahaan harus
memberikan pelayanan dan merawat dengan baik, karena operasional
perusahaan bisa berjalan dengan adanya jama’ah. Mina Wisata Islami juga
menganggap jama’ah seperti partner perusahaan yang sudah seperti keluarga.
Sifat Mina adalah membantu dan melayani jama’ah untuk beribadah ke
Baitullah. Akan tetapi, Mina bukan pembantu dan pelayan. Ketiga,alumni
adalah jama’ah yang sudah pernah memakai jasa pelayanan Mina Wisata
Islami dan masih berhubungan baik dengan Mina.

Sedangkan teori menurut Kasmir menyatakan, bahwa kategori
pelanggan dibagi ke dalam tiga kriteria besar, yaitu:%

a. Pelanggan baru
Pelanggan baru adalah pelanggan yang pertama kali datang ke
perusahaan untuk memperoleh informasi atau hendak melakukan transaksi.
Perusahaan menyebut pelanggan yang baru datang dan belum melakukan
transaksi ini dengan sebutan calon pelanggan.
b. Pelanggan biasa (sekunder)
Pelanggan biasa adalah pelanggan yang sudah pernah berhubungan
atau melakukan transaksi di perusahaan. Pelanggan biasa hanya datang
sekali dan tidak melakukan transaksi secara rutin. Frekuensi transaksi dan

kedatangannya belum terlalu banyak.

9Kasmir, Customer Services Excellent, (Jakarta: Rajawali Pers, 2017), hal. 102
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c. Pelangan utama (primer)
Pelanggan utama adalah pelanggan yang sudah sering berhubungan
dengan perusahaan secara terus-menerus.

Dalam hal ini, teori klasifikasi pelanggan yang dikemukakan oleh
Kasmir dan data mengenai klasifikasi jama’ah yang dikemukakan oleh
informan ditemukan, bahwa nama klasifikasi jama’ah di Mina Wisata Islami
berbeda dengan Klasifikasi pelanggan yang dinyatakan Kasmir. Pertama, data
yang diungkapkan informan menyatakan, bahwa orang yang ingin berangkat
umrah dan ada kemungkinan berangkat melalui Mina Wisata Islami disebut
dengan calon jama’ah atau prospek. Sedangkan Kasmir menyatakan, bahwa
pelanggan yang pertama kali datang ke perusahaan untuk memperoleh
informasi atau hendak melakukan transaksi disebut dengan calon pelanggan.

Kedua, data yang diungkapkan oleh informan menyatakan, bahwa
customer yang melakukan transaksi dan memakai pelayanan jasa dari Mina
Wisata Islami disebut dengan jama’ah. Sedangkan Kasmir menyatakan,
bahwa pelanggan yang sudah pernah berhubungan atau melakukan transaksi
di perusahaan disebut dengan pelanggan biasa.

Ketiga, data yang diungkapkan informan menyatakan, bahwa jama’ah
yang sudah pernah memakai jasa pelayanan Mina Wisata Islami dan masih
berhubungan baik dengan Mina Wisata Islami disebut dengan alumni.
Sedangkan Kasmir menyatakan, bahwa pelanggan yang sering berhubungan

dengan perusahaan secara terus-menerus disebut dengan pelanggan utama.
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Adapun implementasi CRM di Mina Wisata Islami dilakukan dari
hulu ke hilir, yaitu mulai calon jama’ah datang sampai tahap terakhir.
“Baik.. emm CRM di Mina itu dari hulu ke hilir mbak, jadi sifat
pelayanan kami itu dari awal sampai akhir. Dari jama’ah itu datang
sampai kemudian menjalankan kemudian sampai terakhir. Terakhir ini
ujungnya dimana nggak ada ujungnya. Karena kan nanti emmm dari
prospek menjadi jama’ah kemudian menjadi alumni”. (I5)
Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas, peneliti
menemukan, bahwa ujung tahap CRM di Mina Wisata Islami tidak diketahui,
karena jama’ah akan mengalami perputaran secara terus menerus, mulai dari
menjadi prospek, kemudian menjadi jama’ah, dan akhirnya menjadi alumni.
Alumni tersebut juga bisa repeatlagi, menjadi jama’ah lagi, dan begitu
seterusnya.Sementara proses dari implementasi CRM di Mina Wisata Islami
adalah sebagai berikut:
a. Identifikasi atau memahami calon jama’ah
Perusahaan perlu mengidentifikasi pelanggan berdasarkan data
yang sudah ada. Adapun cara Mina Wisata Isalmi dalam mengidentifikasi
calon jama’ahnya adalah sebagai berikut:
“Pertama ya kita mengidentifikasi bagaimana caranya kita tau
calon jama’ah ini atau orang ini ya yang pasti dimintai nomer
telepon itu wajib, nama, dan alamat rumah dahulu seperti itu”. (I1)
“Oh itu kadang kan beliau datang itu kita layani, kemudian beliau
tanya-tanya Kita jawab sesuai dengan prosedur. Kita juga meminta
nomor telepon, nama, alamat”. (12)
“Kemudian untuk masalah prosesnya kita mulai dari
mengidentifikasi dan mengetahui kebutuhan calon jama’ah karena
setiap orang memiliki kebutuhan yang berbeda. Maksudnya seperti
ini ada calon jama’ah itu yang penting nyampe sampe Makkah aja

dan dia tidak terlalu memperhatikan hotelnya apa maskapainya apa
yang penting saya berangkat sesuai budget. Ada juga yang saya
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mau dengan fasilitias yang terbaik dong gitu dengan harga sekian

gak ada masalah ada yang seperti itu, ada yang gak usah fasilitas

terbaik yang penting terjangkau pesawat gak transit kemana-mana
langsung. Jadi calon jama’ah itu bermacam-macam Kita kenali dulu
kebutuhannya”. (I5)

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas, peneliti
menemukan, bahwa proses implementasi CRM di Mina Wisata Islami
yang berupa identifikasi atau memahami calon jama’ah dilakukan dengan
cara membuat profil calonjama’ah yang berisi nama, nomor telepon, dan
alamat rumah. Profil calon jama’ah tersebut tertuang di dalam laporan
kunjungan harian. Selain membuat profil calon jama’ah, pegawai juga
melakukan identifikasi terhadap kebutuhan calon jama’ah, karena setiap
orang memiliki kebutuhan yang berbeda.

Ada beberapa tipikal kebutuhan calon jama’ah di Mina Wisata
Islami. Pertama, ada calon jama’ah yang berprinsip yang penting sampai
di Makkah dan tidak terlalu memperhatikan hotel atau maskapai. Mereka
akan berangkat umrah sesuai budget yang dimiliki. Kedua, ada calon
jama’ah yang menginginkan fasilitias yang terbaik dengan harga
berapapun yang tidak menjadi masalah. Ketiga, ada calon jama’ah yang
tidak membutuhkan fasilitas terbaik. Asalkan, harganya terjangkau dan
pesawatnya tidak transit terlalu lama.

Sedangkan teori menurut Vanessa menyatakan, bahwa perusahaan
tidak dapat menjalin suatu hubungan dengan pelanggan tanpa memahami

mereka terlebih dahulu. Adapun cara pemahaman pelanggan yang dapat

dilakukan oleh perusahaan adalah dengan membuat profil pelanggan,
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mensegmentasikan  pelanggan, melakukan penelitian primer, dan
melakukan penilaian terhadap pelanggan.®® Lukas menyatakan, bahwa
tahap identifikasi bertujuan untuk menentukan Kkriteria pelanggan.
Perusahaan perlu mengimplementasikan pengetahuan tentang pelanggan
kepada semua karyawan yang berhubungan langsung dengan pelanggan.
Jika perusahaan tidak memiliki kemampuan untuk mengenali pelanggan,
maka perusahaan tidak dapat melakukan proses berikutnya.®’

Dalam hal ini, teori yang dikemukakan oleh Vanessa, teori yang
dikemukakan oleh Lukas, dan data yang dikemukakan oleh informan
ditemukan ditemukan, bahwa identifikasi atau memahami calon jama’ah
bisa dilakukan perusahaan dengan membuat profil calon jama’ah.Jadi,
tahap identifikasi atau pemahaman terhadap calon jama’ah merupakan
tahap penting dalam memulai proses CRM. Jika perusahaan tidak berhasil
mengenali jama’ah, maka perusahaan akan kesulitan untuk menentukan
langkah apa yang harus dilakukan untuk menangani jama’ah tersebut.
Pemahaman terhadap jama’ah tersebut juga perlu diberikan kepada
karyawan lain, karena bisa jadi jama’ah tersebut akan berhadapan dengan
karyawan lain di kemudian hari.

b. Diferensiasi atau membedakan calon jama’ah
Pada tahap ini, perusahaan perlu mensegmentasikan pelanggan dan

mampu mengenali pelanggan yang profitable dan yang tidak profitable.

%Kumpulan Artikel Hasil Penelitian Bisnis Dari Jurnal Strategic,Manajemen Bisnis (Berbasis
Hasil Penelitian),(Bandung: Alfabeta, 2007), hal. 132

9’Muchtar Ahmad,Analisis Manajemen Hubungan Pelanggan. Jurnal oleh Dosen Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas, Negeri Gorontalo, hal. 4
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“Untuk membedakan jama’ah yang menguntungkan dan tidak

kembali melihat ke low prospek, hot prospek, dan no prospek tadi.

Jadi setiap marketing atau customer relationship itu harus atau

wajib mengukur sampai mana sih prospekan ini berniat untuk

umrah atau mendaftar melalui Mina itu sampai berapa. Kalau saya
mengukur sih sampai orang itu bilang saya gak mau berangkat dulu
mas, itu saya baru berhenti. Jama’ah yang seperti itu tergolong low
prospek. Tapi tetep saya hubungi karena itu kan merupakan
tabungan untuk kemudian hari. Kan bisa saja orang itu nanti ikut

Mina”. (I1)

“Marketing juga harus mampu mendiferensiasikan calon jama’ah

ini masuk kategori apa agar saat melakukan follow up bisa tepat

sasaran”. (12)

“Setelah diketahui dan dibedakan kebutuhan calon jama’ah itu apa

kemudian kita bisa beri treatment yang tepat untuk calon jama’ah

kita berikan treatment seperti ini dan ini agar closingnya lebih
cepat”. (I5)

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas, peneliti
menemukan, bahwa proses implementasi CRM di Mina Wisata Islami
yang berupa diferensiasi atau membedakan calon jama’ah dilakukan
dengan cara membedakan calon jama’ah sesuai kriteria motivasi dalam
melakukan tranksasi, yaitu hot prospek, low prospek, dan no prospek

Setiap marketing atau customer relationship di Mina Wisata Islami
wajib membedakan atau mendiferensiasikan calon jama’ah dengan
kategori hot prospek, low prospek, dan no prospek. Pegawai biasanya
mengukur prospekan sampai orang tersebut bilang tidak ingin berangkat
dulu. Jama’ah yang seperti itu tergolong low prospek. Akan tetapi,
pegawai akan tetap menghubungi prospekan tersebut sebagai tabungan

untuk kemudian hari, karena bisa saja orang itu nanti ikut Mina Wisata

Islami.
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Diferensiasi dilakukan oleh Mina Wisata Islami untuk beberapa
tujuan tertentu, yaitu untuk membedakan prospek yang menguntungkan
dan prospek yang tidak menguntungkan perusahaan, mengukur sejauh
mana prospekan tersebut berniat untuk mendaftar umrah di Mina Wisata
Islami, memudahkan marketing dalam melakukan follow up, dan
memberikan treatment yang tepat kepada calon jama’ah agar closingnya
lebih cepat.

Teori menurut Lukas menyatakan, bahwa perusahaan dapat
melakukan diferensiasi dengan membuat kritenia pelanggan berdasarkan
motivasi pelanggan dan demografinya. Diferensiasi perlu dilakukan
perusahaan untuk mensegmentasikan pelanggan dan mampu mengenali
pelanggan yang profitable dan yang tidak profitable, karenatidak seluruh
pelanggan dari suatu perusahaan memberikan keuntungan dan bisa jadi
pelayanan dan produk yang ditawarkan oleh perusahaan tidak sesuai
dengan harapan pelanggan®

Dari hal ini, teori yang dikemukakan oleh Lukas dan data yang
dikemukakan oleh informan juga ditemukan, bahwa perusahaan bisa
melakukan diferensiasi atau membedakan calon jama’ah sesuai Kriteria
motivasi calon jama’ah dalam melakukan tranksasi.

c. Interaksi kepada semua jama’ah
Setelah perusahaan mampu membedakan pelanggan berdasarkan

kriteria yang ditentukan, perusahaan bisa melakukan interaksi timbal balik

%Muchtar Ahmad,Analisis Manajemen Hubungan Pelanggan. Jurnal oleh Dosen Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas, Negeri Gorontalo, hal. 5
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antara pelanggan dengan perusahaan. Mina Wisata Islami memiliki
beberapa cara dalam melakukan interaksi dengan masing-masing jama’ah.
Adapun interaksi yang dilakukan kepada masing-masing kategori adalah:
1) Interaksi pada calon jama’ah

“Kita juga memperhatikan interaksi secara kekeluargaan. Kita
anggap semua calon jama’ah itu seperti saudara. Jadi kita lebih
mudah dan nyaman. “Kalau yang low mau gak mau kita tetep
berhubungan baik tanggapan kita seperti itu. Ini kan perusahaan
jasa. Jadi meskipun low prospek kita tetep menghubungi beliau
atau kontak beliau sampai diolah menjadi hot prospek dan akhirnya
closing untuk berangkat umrah. Kalau no prospek insyaallah tetep
ada kemungkinan. Jadi kita tetep menghubungi beliau meskipun no
prospek tapi gak begitu intens, artinya Kita gak membuang waktu
yang lebih untuk no prospek ini. Kita lebih mengutamakan yang
low prospek dan hot prospek. Jadi kita nggak membuang waktu
dengan sia-sia”. (I1)

“Kalau dari low prospek kita akan follow up dan mengunjungi
mereka untuk diubah ke hot prospek”. (12)

“Untuk prospekan kita menghubungi lagi kalau beliaunya memang
bener-bener niat untuk umrah kita bantu mengurus dokumennya”.

(13)

“Setelah itu beliau pulang, kita langsung menyapa ibu bagaimana
kabarnya, rencana keberangkatannya, rencana berangkat berapa
orang, kayak gitu gitu. Terus misal beliau ribet tapi hot prospek
kita datangi ke rumahnya barangkali kita bisa silaturrahmi ke
rumah ibu tapi kadang kan tergantung ada jama’ah yang bilang
nggak usah mbak nanti kalau misal saya mau berangkat saya ke
kantor langsung atau kadang silahkan mbak monggo kalau misal ke
rumah saya longgar jam sekian. Jadi kita menyesuaikan jamnya
kalau.” (14)

2) Interaksi pada jama’ah

“Kalau untuk jama’ah ya kita bikin nyaman dulu, keep contact
komunikasi jama’ah diperhatikan, terus kita tanya orangnya
kurangnya apa atau mungkin apalagi yang bisa dibantu. Jangan
sampai kita sudah closing tapi nggak ada komunikasi lagi”. (13)
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“Dan untuk jama’ah ya sebaik mungkin kita memberikan
pelayanan yang terbaik”. (I5)

3) Interaksi pada alumni

“Kalau untuk jama’ah yang sudah memakai jasa Mina, kita harus
selalu menyapa database yang saya katakan tadi. Sehingga mereka
bisa merekomendasikan ke teman atau keluarganya. Kalau mereka
gak diingatkan mereka akan lupa”. (12)

“Jadi tetep saling komunikasi yang baik dengan beliaunya. Kalau
untuk alumni kita ajak komunikasi lagi kita datangi ke rumahnya
lagi barangkali ada saudara atau tetangga atau teman mau
berangkat bisa minta tolong direferensikan ke Mina. Jadi kita lebih
mudah karena ada testimoni riil atau misal ada jama’ah satu yang
puas ternyata puas sama Mina. Akhirnya beliau kan mereferensikan
ke teman-teman lainnya. Keduanya lewat berangkat pulang kami
bertamu ke rumah jama’ah itu ditanya bagaimana kesan pesannya
ikut Mina kalau berangkat lagi boleh hubungi kita lagi”. (I3)

“Ya dari database jama’ah kita akan melakukan follow up dan kita
ajak komunikasi lagi kita datangi lagi barangkali ada saudara atau
tetangga atau teman mau berangkat bisa minta tolong
direferensikan ke Mina. Jadi kita lebih mudah karena ada testimoni
riil atau misal ada jama’ah satu yang ternyata puas sama Mina,
akhirnya beliau kan mereferensikan ke teman-teman lainnya.
Keduanya lewat berangkat pulang kami bertamu ke rumah jama’ah
itu ditanya bagaimana kesan pesannya ikut Mina kalau berangkat
lagi boleh hubungi kita lagi”. (14)

“Untuk alumni kita tetap melakukan komunikasi, kadang kalau
syawal kita juga kerap silaturrahmi ke rumah beliau”. (I5)

Mina Wisata Islami juga memanfaatkan bantuan teknologi sebagai
alat untuk komunikasi atau berinteraksi dengan jama’ah. Adapun teknologi
yang dipakai oleh Mina Wisata Islami adalah sebagai berikut:

1) WEB, email, dan sosial media, seperti whatsapp, instagram, dan
facebook.

“Mina ada WEB, sosial media seperti instagram dan facebook
seperti itu”. (11)
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“Kalau segi teknologi Mina pakai sosial media seperti ig, fb,
wa, dan proses web. Dari digital marketing kita ada eksplor
jamaa’ah. Nah eksplor jama’ah itu mengecek keadaan jama’ah
ketika berada di tanah suci, sehingga mereka bisa selau
mengingat. Dan ketika mereka dieksplor atau diupload di
sosial media mereka akan semakin percaya diri”. (I12)

“Teknologi juga berpengaruh ketika kita saling komunikasi
lewat WA untuk mempermudah beliaunya, misal kirim foto
lewat WA atau email itu bisa. Ditambah ada WEB itu untuk
menambah kepercayaan mengakses jama’ah. Ig juga kan siapa
sekarang yang nggak mau narsis fotonya ditampilin kan ya
seneng hehehe”. (I13)

“Bantuan teknologi sangat penting seperti WA. Kalau kita
nggak punya WA atau nomor jama’ah pasti kita bakal
kehilangan kontak. Kalau teknologi kayak ig kemarin ada yang
sudah daftar dua orang lalu empat orang. Jadi sangat berperan
penting kalau kita jualan di media sosial”. (I4)

“Untuk teknologi kita ada email, WA sebagai alat komunikasi
yang penting untuk terus berhubungan atau berinteraksi
dengan jama’ah. Kemudian jama’ah juga bisa mengirm direct
message ke ig chat, email, atau facebook. Jadi melalui
teknologi, kita bisa mengirim informasi, info keberangkatan,
memberitahu perlengkapan, dan teknis-teknis yang lain. Tapi
yang biasanya memakai email itu hanya orang-orang tertentu.
Rata-rata memakai media sosial. Semua itu kami lakukan
untuk memenuhi kebutuhan jama’ah”. (I5)

2) Call center dan database untuk membantu follow up

“Dan Mina juga memakai call center juga untuk follow up.
Meski kita di rumah otomatis kan bisa follow up by WA.
Follow up itu harus diwajibkan dan sebenarnya tergantung dari
marketing sendiri juga. Misalnya gini marketing itu kan target
atau income kita gak dibatasi, artinya berapapun komisi yang
kita inginkan berarti kita harus berkerja keras. Artinya untuk
mendapatkan jama’ah kita harus menyediakan waktu lebih di
luar jam kerja”. (I1)

“Kita tetap mempunyai database agar bisa terhubung dengan
jama’ah. Database tersebut awalnya berbentuk manual dan
kami input ke excel”. (I3)

“Mina juga mempunyai database jama’ah, pertama berbentuk
manual. Biasanya setelah keberangkatan atau pencairan itu per
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tim kayak tim Madinah dan tim Makkah membuat biodata

jama’ah per keberangkatan, misalnya tanggal 7 November ada

45 jama’ah dan itu kita buat sendiri databasenya nanti

digabungin tim Madinah dan tim Makkah oh tanggal 7

November sekian jama’ahnya. Dan database itu nanti dijadikan

bahan untuk follow up kepada jama’ah. Dan follow up itu

diwajibkan minimal 10-15 orang follow up per-hari. Tapi
nggak diwajibkan sih kalau untuk admin, operasional itu
enggak jadi diwajibkan kayak saya atau marketing yang lain

emang tugasnya kan mencari jama’ah”. (14)

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas, peneliti
menemukan, bahwa proses implementasi CRM di Mina Wisata Islami
yang berupa interaksi kepada semua jama’ah dilakukan dengan cara
membedakan sesuai kategorinya masing-masing. Pertama, untuk
kategori calon jama’ah atau prospek, pegawai memperhatikan
interaksinya secara kekeluargaan. Pegawai menganggap semua calon
jama’ah seperti saudara, agar proses interaksi yang terjadi menjadi
lebih mudah dan nyaman. Pegawai akan tetap menghubungi semua
kategori calon jama’ah atau prospekannya. Setelah calon jama’ah
tersebut pulang, pegawai akan langsung menyapa atau melakukan
follow updengan bertanya kabarnya, rencana keberangkatannya, dan
rencana berangkat berapa orang.

Untuk hot prospek yang sedikit terkendala, pegawai akan
meminta izin untuk bertamu ke rumahnya. Jika calon jama’ah tersebut
tidak mau didatangi di rumah, maka biasanya calon jama’ah tersebut
akan datang ke kantor langsung dan pegawai tetap menghubungi hot

prospek sampai prospek tersebut closing. Untuk low prospek, pegawai

tetap menghubungi dan mengunjunginya untuk dijadikan hot prospek.
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Untuk no prospek, pegawai ada kemungkinan untuk menghubungi,
tetapi tidak begitu intens. Pegawai tidak mau membuang waktu yang
lebih untuk no prospek, karena pegawai lebih mengutamakan calon
jama’ah atau prospekan yang hot prospek dan low prospek.

Kedua, pegawai akan membuat jama’ah merasa nyaman
dahulu, menjaga kontak atau komunikasi, dan juga memberikan
pelayanan yang terbaik. Selain itu, pegawai juga akan memperhatikan
jama’ah dengan bertanya apa kekurangan yang bisa dibantu.

Ketiga, pegawai tetap menyapa jama’ah yang sudah pernah
berangkat umrah atau alumni, melakukan follow up, dan mengajak
komunikasi lagidengan bantuan database yang sudah ada. Selain itu,
pegawai juga akan mendatangi alumni lagi untuk meminta tolong agar
alumni tersebut mereferensikan Mina kepada saudara, tetangga, atau
teman yang mau berangkat umrah. Pegawai juga akan pbertanya
mengenai kesan pesan berangkat melalui. Jika alumni tersebut hendak
berangkat lagi, maka Mina siap untuk melayani. Selain itu, Pegawai
juga sering melakukan silaturrahmi ke rumah jama’ah ketika musim
Syawal.

Dari hubungan baik dan interaksi yang berkelanjutan, Mina
Wisata Islami akhirnya memiliki perwakilan di beberapa kota, seperti
di Sidoarjo, Mojokerto, Banyuwangi, dan Madura. Beberapa
perwakilan tersebut bemula dari jama’ah yang ikut Mina Wisata

Islami. Mereka merasa puas dengan pelayanan yang diberikan Mina.
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Oleh karena itu, mereka tertarik untuk melakukan kerjasama atau
mendirikan kantor perwakilan.

Mina Wisata Islami juga memakai bantuan teknologi dalam
melakukan interaksi, seperti WEB, email, dan sosial media,call
center,dan database. Melalui WEB, jama’ah bisa mengakses beberapa
informasi terkait perusahaan. Melalui email atau sosial media, jama’ah
bisa bisa mendaftar umrah dengan mudah atau mengirim direct
message. Selain itu, digital marketing juga melakukan eksplor jama’ah
di sosial media. Eksplor jama’ah adalah keadaan jama’ah ketika
berada di tanah suci yang diupload di sosial media. Dengan adanya
eksplor jama’ah, jama’ah akan selalu mengingat Mina Wisata Islami
dan menimbulkan kepercayaan pada dirinya.

Mina Wisata Islami menggunakan call center untuk membantu
follow up terhadap jama’ahnya. Follow up tidak harus dilakukan di
jam kerja. Pegawai bisa melakukan follow up melalui WA ketika
berada di rumah. Follow up diwajibkan bagi pegawai. Akan tetapi, hal
tersebut juga tergantung dengan marketing. Target atau income tidak
dibatasi oleh perusahaan. Jika marketing ingin mendapatkan komisi
yang besar, maka marketing harus berkerja keras untuk mendapatkan
jama’ah, salah satu caranya dengan menyediakan waktu lebih di luar
jam kerja untuk melakukan follow up.Follow up diwajibkan minimal
10-15 jama’ah setiap hari. Follow up diwajibkan untuk PIC dan

marketing yang tugasnya untuk mencari jama’ah.
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Mina juga tetap mempunyai database agar terhubung dengan
jama’ah. Database tersebut awalnya berbentuk manual dan diinput ke
excel oleh pegawai. Database tersebut akan digabungkan menjadi satu
antara tim Madinah dan tim Makkah. Database tersebut juga dijadikan
bahan untuk follow up kepada jama’ah. Mina Wisata Islami
memperoleh beberapa manfaat dari penggunaan teknologi, seperti
untuk mengirim informasi mengenai keberangkatan, pemberitahuan
perlengkapan, dan teknis-teknis yang lain. Semua hal tersebut
dilakukan Mina untuk memenuhi kebutuhan jama’ah. Teknologi juga
diperkhususkan untuk penjualan secara e-commerce atau direct
seeling, yaitu penjualan secara langsung melalui internet, karena ada
beberapa jama’ah yang sudah mendaftar melalui sosial media.

Teori menurut Lukas menyatakan, bahwa interaksi yang
berlangsung lama akan semakin membuat pelanggan enggan pindah
ke pesaing. Interaksi dapat dilakukan dengan email, telepon, tatap
muka, dan sebagainya.®® Teori menurut Vanessa menyatakan, bahwa
interaksi merupakan bagian yang penting pada inisiatif CRM.
Organisasi perlu mempunyai kemudahan akses informasi kepada
pelanggan untuk membina hubungan dan meningkatkan nilai yang
akan disampaikan ke pelanggan. Interaksi tidak muncul melalui
pemasaran dan saluran penjualan. Akan tetapi, interaksi juga dapat

dilakukan dengan cara yang berbeda dan dalam area yang berbeda dari

%Muchtar Ahmad,Analisis Manajemen Hubungan Pelanggan. Jurnal oleh Dosen Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas, Negeri Gorontalo, hal. 4
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suatu organisasi, seperti distribusi, penyampaian customer service, dan
WEB.100
Teori yang dikemukakan oleh Lukas dan Vanessa serta data
yang dikemukakan oleh informan ditemukan, bahwa interaksi kepada
jama’ah bisa dilakukan dengan memanfaatkan bantuan teknologi,
berupa email, WEB, telepon atau call center, sosial media, dan
database. Interaksi juga bisa dilakukan dengan melihat masing-
masing kateogori jama’ah agar tujuan dari interaksi itu sendiri bisa
tercapai. Dengan demikian, teknologi bisa membantu perusahaan
dalam melakukan interaksi kepada jama’ah. Perusahaan dan jama’ah
menjadi terhubung dengan mudah seiring adanya sosial media yang
semakin canggih. Pada dasarnya, inti dari CRM sendiri adalah
membangun hubungan dengan jama’ahdan hubungan bisa berjalan
dengan baik dengan adanya interaksi yang terus berkelanjutan.
d. Personalisasi
Adapun personalisasi yang dilakukan Mina Wisata Islami adalah
sebagai berikut:
“Kalau ada jama’ah yang minta harga miring atau diskon
Sebenarnya untuk harga kita tidak menyesuaikan jama’ah, tapi
kita memberi harga yang kompetitif dan harga itu sesuai dengan
fasilitas yang diberikan, seperti akomodasi hotel dan tiket
pesawat. Jadi Kita tidak menyesuaikan permintaan customer dan
kita tetep konsisten masalah harga. Jadi sebenarnya diskon kan

tetep ada, artinya kita nggak mengikuti harga yang diinginkan
dari konsumen. Kalau memang minta diskon kita ajukan kepada

10K umpulan Artikel Hasil Penelitian Bisnis Dari Jurnal Strategic,Manajemen Bisnis (Berbasis
Hasil Penelitian),(Bandung: Alfabeta, 2007), hal. 132
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atasan yaitu owner dan nantinya akan kita sampaikan kepada
jama’ah”. (I1)

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas, peneliti
menemukan data jika ada jama’ah yang meminta harga paket yang lebih
murah, maka pegawai akan mengarahkan ke paket yang lebih hemat selain
paket dasar. Selain paket dasar, Mina Wisata Islami juga memiliki paket
hemat yang harganya lebih miring. Jika ada jama’ah yang meminta diskon,
maka pegawai akan melakukan beberapa trik. Pertama, pegawai akan
mengingatkan kembali kepada jama’ah terhadap fasilitas yang diterima.
Kedua,jika jama’ah masih ingin meminta diskon, seperti berangkat satu
grup, maka pegawai akan mengajukan ke owner langsung. Diskon yang
diberikan kepada jama’ah adalahmurni kebijakan dari owner.

Berdasarkan hasil observasi, peneliti menemukan data bahwa
Mina Wisata Islami melakukan personalisasi dengan cara menyesuaikan
kebutuhan pelayanan jasanya sesuai dengan permintaan jama’ah, seperti
dalam hal roomlist, kebutuhan khusus jama’ah, atau permintaan harga.
Jama’ah yang meminta penempatan roomlist sesuai keluarganya akan
dilayani dengan senang hati oleh Mina Wisata Islami. Sebelum
pemberangkatan, pihak Mina Wisata Islami juga akan mendata jama’ah
yang berkebutuhan khusus, seperti jama’ah yang memakai kursi roda,
jama’ah lansia, atau jama’ah yang menderita penyakit tertentu.%!

Teori menurut Lukas menyatakan, personalisasi bisa dilakukan

perusahaan dengan pembuatan produk yang disesuaikan dengan keinginan

1010hservasi pada tanggal 16 Oktober 2018
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pelanggan sesuai informasi yang didapatkan perusahaan sebelumnya.
CRM menyadari, bahwa motivasi pelanggan berbeda-beda. Pelanggan
tidak boleh diperlakukan secara sama, karena tujuan CRM sendiri adalah
meningkatkan pemahaman perusahan akan kebutuhan mereka secara
individu.t0?

Dalam hal in, teori yang dikemukakan oleh Lukas dan data yang
dikemukakan oleh informan ditemukan, bahwa personalisasi bisa
dilakukan perusahaan dengan pembuatan produk yang disesuaikan dengan
keinginan pelanggan sesuai informasi yang didapatkan perusahaan
sebelumnya. Melalui personalisasi, perusahaan akan berusaha memberikan
pelayanan yang diminta oleh jama’ah. Dalam melayani permintaan
jama’ah, perusahaan juga perlu berpegang pada prinsip dan kebijakan
perusahaan, karena tidak semua permintaan jama’ah bisa dipenuhi oleh
perusahaan.

e. Mendapatkan dan mempertahankan jama’ah

Mina Wisata Islami memiliki delapan cara yang dilakukan untuk

mendapatkan jama’ah baru, yaitu:

1) Memberikan kantor atau wadah
“Baik. Jadi bagaimana sih Mina bisa menjaring jama’ah atau
prospekan yang baru dan juga banyak. Mina memberikan
kantor atau wadah untuk menjaring agar orang itu tau Mina
Wisata melayani haji dan umrah. Mina juga mempunyai

stand di mall, seperti di TP dan royal supaya kita bisa
menjaring prospekan”. (I1)

102Muchtar Ahmad,Analisis Manajemen Hubungan Pelanggan. Jurnal oleh Dosen Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas, Negeri Gorontalo, hal. 4
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“Terus kan kita punya 2 stand di mall ya itu buat menjaring
agar kita dapat jama’ah baru dan kadang jama’ah lama
mampir juga”. (14)

“Kami juga memiliki stand di dua mall, di royal dan
tunjungan plaza”. (I5)

2) Memanfaatkan database dari jama’ah atau yang disebut dengan buku
induk.

“Ya seperti ini, jadi kita ada database dari jama’ah yaitu yang
disebut buku induk. Dari buku induk tersebut, kita sapa
jama’ah satu persatu untuk mengingatkan mereka terhadap
Mina dan sekaligus itu sebagai ladang kita untuk mencari
prospek baru atau di follow up”. (12)

3) Memakai periklanan online dari dunia digital sosial media

“Digital marketing kita juga memakai periklanan online dari
dunia digital sosial media yaitu fb advertising dan ig
advertising. Kemudian ada juga WEB dalam tahap
pengelolaan. WEB kami masih tentang pricing list dan
customer servicenya aja atau semacam katalog”. (12)

4) Menggunakan referensi dari alumni

“Emm kita mencoba menggunakan referensi. Jadi kita emm
jama’ah yang sudah pernah berangkat ke kita lewat Mina itu
kita ajak komunikasi lagi kita datangi lagi barangkali ada
saudara atau tetangga atau teman mau berangkat aamiin bisa
minta tolong direferensikan ke Mina. Jadi kan kita lebih
mudah karena ada testimoni riil yang ada. Atau misalnya ada
jama’ah satu yang berangkat ternyata puas sama Mina,
akhirnya beliau kan mereferensikan ke teman-teman lainnya.
Jadi kita tetep komunikasi sama beliaunya yang sudah
berangkat meskipun sudah selesai ibadahnya, jadi istilahnya
keep contact lah untuk menarik jama’ah baru”. (I3)

“Jadi cara kami mendapatkan jama’ah baru kebanyakan dari
referensi”. (I5)

5) Mengadakan open table

“Jadi ya kita biasanya open table dengan kerjasama kantor
dinas biasanya”. (14)



126

6) Melakukan flyering di masjid atau tempat yang sekiranya ramai.

“Tapi biasanya kita juga flyering di masjid atau sebar brosur
di tempat yang sekiranya ramai”. (14)

7) Mengikuti pameran haji dan umrah secara berkala, seperti di mall
daerah Surabaya.
“Kami juga kerap mengikuti pameran haji dan umrah secara
berkala”. (I5)
8) Melakukan canvasing dengan mendatangi beberapa perusahaan
bonafit untuk menawarkan produk jasanya.

“Kami juga ada canvasing dan biasanya open table juga di
dinas-dinas”. (I5)

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas, peneliti
menemukan data bahwa ada delapan cara yang dilakukan Mina Wisata
Islami dalam mendapatkan jama’ah baru. Pertama, Mina Wisata Islami
memberikan kantor atau wadah untuk menjaring jama’ah baru atau
prospekan. Dengan adanya wadah tersebut, jama’ah akan mengetahui dan
meyakini, bahwa Mina Wisata Islami melayani haji dan umrah. Selain itu,
Mina Wisata Islami juga mempunyai stand di mall, seperti di TP dan royal.

Kedua, memanfaatkan database dari jama’ah atau yang disebut
dengan buku induk untuk menyapa jama’ah satu persatu, mengingatkan
mereka terhadap Mina Wisata Islami, dan untuk mencari prospek baru.
Database tersebut juga digunakan untuk melakukan follow up.

Ketiga, memakai periklanan online dari dunia digital sosial media

dengan dibantu aplikas, yaitu facebook advertising dan instagram
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advertising dan memiliki WEB yang berisi pricing list dan info mengenai
customer service.

Keempat,mencoba menggunakan referensi dari jama’ah yang sudah
pernah berangkat lewat Mina. Pegawai akan mengajak komunikasi alumni
lagi ketika mereka sudah kembali dari umrah. Pegawai akan minta tolong
kepada alumni agar mereferensikan Mina kepada saudara, tetangga, atau
temannya yang ingin berangkat umrah. Dengan demikian, pegawai akan
lebih  mudah mendapatkan prospekan baru, karena alumni sudah
memberikan testimoni. Jadi, komunikasi atau keep contact antara alumni
dan Mina tetap terjaga.

Kelima, mengadakan open tableyang bekerjasama dengan kantor
dinas. Keenam, Mina Wisata Islami biasanya melakukan flyering di masjid
atau sebar brosur ke tempat yang sekiranya ramai. Ketujuh, mengikuti
pameran haji dan umrah secara berkala. Kedelapan ,melakukan canvasing.

Teori menurut Ovi menyatakan, bahwa perusahaan bisa melakukan
beberapa cara dalam mendapatkan pelanggan baru, seperti memberikan
kemudahan informasi, menciptakan inovasi yang baru, serta memberikan
pelayanan yang menarik. Dalam mendapatkan hati pelanggan baru,
perusahaan perlu memberikan pelayanan atau informasi tentang suatu
produk kepada pelanggan yang dibutuhkan.1%3

Dengan demikian, teori yang diungkapkan Ovi Dyantina dan data

yang diungkapkan oleh informan ditemukan, bahwa perusahaan bisa

130vi Dyantina,Penerapan Customer Relationship Management (CRM) Berbasis Web (Studi
Kasus Pada Sistem Informasi Pemasaran di Toko YEN-YEN), Jurnal Sistem Informasi (JSI), VOL.
4 NO. 2, Okotober 2012, hal. 519
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mendapatkan jama’ah baru dengan memberikan kantor atau wadah untuk
menjaring jama’ah baru atau prospekan, memanfaatkan database dari
jama’ah atau yang disebut dengan buku induk untuk menyapa jama’ah satu
persatu, memakai periklanan online dari dunia digital sosial media,
mencoba menggunakan referensi dari jama’ah yang sudah pernah
berangkat lewat Mina, mengadakan open table dan bekerjasama dengan
kantor dinas, melakukan flyering di masjid atau sebar brosur ke tempat
yang sekiranya ramai,mengikuti pameran haji dan umrah secara berkala,
dan melakukan canvasing.

Setiap perusahaan memiliki cara yang berbeda dalam mendapatkan
customer baru. Hal tersebut akan lebih mengacu pada strategi marketing
yang dilakukan oleh masing-masing perusahaan. Strategi marketing yang
dilakukan perusahaan yang bergerak di bidang jasa akan berbeda dengan
strategi marketing yang dilakukan perusahaan yang bergerak di bidang
manufaktur. Selain menawarkan kemudahan informasi, perusahaan yang
bergerak di bidang jasa akan mengutamakan pelayanan yang diberikan
kepada customernya. Seiring dengan ketatnya persaingan di lapangan,
perusahaan perlu membuat dirinya berbeda dengan pesaing agar bisa terus
dipilih oleh customer.

Sukses atau tidaknya ketahanan pelanggan bagi suatu perusahaan
bergantung pada kemampuan suatu organisasi dalam menyampaikan tiga
prinsip utama, yaitu menjaga interaksi dan tidak berhenti mendengarkan,

menyampaikan definisi pelanggan tentang nilai, dan waspada terhadap
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perubahan serta bersiap untuk memodifikasi jasa perusahaan. Dengan
menjaga tiga prinsip utama tersebut, siklus CRM akan terus berlanjut.
Pandangan dan pemahaman perusahaan akan menjadi meningkat dengan
bergeraknya suatu tahapan menuju tahapan berikutnya.04
Kehilangan pelanggan lama menjadi salah satu faktor kerugian
perusahaan. Proses mendapatkan pelanggan baru membutuhkan waktu
yang panjang. Perusahaan juga bisa terancam apabila pelanggan lamanya
menceritakan kepada teman-teman atau keluarganya terkait ketidakpuasan
terhadap perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan perlu memberikan
penekanan dalam upaya mempertahankan pelanggan yang telah ada.'%®
Adapun beberapa cara yang dilakukan oleh Mina Wisata Islami
dalam mempertahankan jama’ah yang telah ada adalah sebagai berikut:
1) Memanfaatkan database jama’ah untuk dihubungi lagi
“Itu namanya after sell jadi kita tetep menghubunginya. Kita
menggunakan database jama’ah dan database itu ndak hilang.
Setiap hari, setiap waktu kita sapa mangkanya Kita setiap hari
ada waktu yang dikhususkan untuk menyapa. Dan dari
alumni-alumni yang sudah ada menimbulkan adanya
perwakilan. Mina punya perwakilan di beberapa kota seperti
di Kota Sidoarjo, Mojokerto, Banyuwangi, Madura. Jadi
perwakilan itu kebanyakan berasal dari jama’ah yang ikut
Mina yang merasa pelayanan Mina sangat luar Dbiasa,
orangnya baik, pelayanannya bagus. Jadi mereka terpancing
untuk melakukan kerjasama atau mendirikan kantor
perwakilan. Jadi seperti itu.”. (I1)

2) Mengikuti acara gathering pasca keberangkatan yang diadakan oleh

alumni.

104Kumpulan Artikel Hasil Penelitian Bisnis Dari Jurnal Strategic,Manajemen Bisnis (Berbasis
Hasil Penelitian),(Bandung: Alfabeta, 2007), hal. 133

1%5James G. Barnes, The Secrets Of Customer Relationship Management,(Yoyakarta: Andi
Yogyakarta, 2003), hal. 11
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“Mina biasanya mengikuti gathering pasca keberangkatan.
Tergantung alumni yang mengadakan”. (12)

3) Mina Wisata Islami tetap menjaga silaturrahmi yang baik dengan
mengadakan kunjungan ke alumni, khususnya di musim Bulan
Syawal.

“Jadi kalau kepada alumni itu kita tetap keep komunikasi ya.
Kita kerap mengadakan kunjungan ke alumni yang
prospektif, khususnya di musim syawal. Tapi ya nggak
semua alumni kita kunjungi juga, biasanya yang mudah
dijangkau saja. Bahkan kadang kita juga mengunjungi alumni
meskipun yang tidak prospektif. Jadi kan alumni itu masih
seperti ada ikatan dengan kita. Jadi kita pertahankan kita
anggap keluarga seperti itu.” (I5)

Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa informan di atas,
peneliti menemukan bahwa ada tiga cara yang dilakukan oleh Mina Wisata
Islami dalam mempertahankan jama’ah yang telah ada. Pertama,
memanfaatkan database jama’ah untuk dihubungi lagi. Pegawai akan
menggunakan database jama’ah untuk menyapa alumninya kembali. Oleh
karena itu, pegawai perlu meluangkan waktu khusus untuk menyapa
jama’ah setiap hari.

Dari hubungan baik dengan alumni tersebut, Mina Wisata Islami
akhirnya memiliki kantor perwakilan di beberapa kota, seperti di Sidoarjo,
Mojokerto, Banyuwangi, dan Madura. Perwakilan tersebut kebanyakan
bemula dari jama’ah yang ikut Mina dan merasa pelayanan Mina sangat
luar biasa, seperti orangnya baik dan pelayanannya juga bagus. Oleh

karena itu, mereka tertarik untuk melakukan kerjasama atau mendirikan

kantor perwakilan. Kedua, mengikuti acara gathering pasca keberangkatan
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yang diadakan oleh alumni.Ketiga,menjaga silaturrahmi yang baik dengan
mengadakan kunjungan ke alumni, khususnya di musim Bulan Syawal.

Ovi menyatakan, bahwa perusahaan bisa mempertahankan
pelanggan dengan cara memberi keuntungan kepada pelanggan dan
menawarkan apa yang dibutuhkan oleh pelanggan. Fokus perusahaan saat
ini adalah bagaimana mempertahankan pelanggan yang sudah ada daripada
mendapatkan pelanggan baru, karena pelanggan lama cenderung
memberikan keuntungan daripada pelanggan yang masih baru.%

Dari hal tersebut, teori yang dikemukakan oleh Ovi dan data yang
sudah diungkapkan oleh informan ditemukan, bahwa perusahaan bisa
mempertahankan jama’ah dengan cara memanfaatkan database jama’ah
untuk dihubungi lagi, mengikuti acara gathering pasca keberangkatan
yang diadakan oleh alumni,menjaga silaturrahmi yang baik dengan
mengadakan kunjungan ke alumni, dan juga bisa bekerjasama dengan
jama’ah dengan memberikan keuntungan kepada jama’ah seperti
mempunyai kantor perwakilan yang dipegang oleh alumni jama’ah.

Lukas yang dikutip oleh Muchtar Ahmad menyatakan, bahwa
proses CRM terdiri dari empat hal, yaitu identifikasi, diferensiasi,
interaksi, dan personalisasi.’%” Vanessa menyatakan, bahwa proses CRM
juga terdiri dari empat hal, yaitu memahami dan membedakan,

mengembangkan dan menyesuaikan, interaksi dan penyampaian, serta

1%6Qvi Dyantina, Penerapan Customer Relationship Management (CRM) Berbasis Web (Studi
Kasus Pada Sistem Informasi Pemasaran di Toko YEN-YEN), Jurnal Sistem Informasi (JSI), VOL.
4 NO. 2, Okotober 2012, hal. 519

107Muchtar Ahmad, Analisis Manajemen Hubungan Pelanggan. Jurnal oleh Dosen Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas, Negeri Gorontalo, hal. 4
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mendapatkan dan mempertahankan.'°®®Ovi menyatakan, bahwa fase CRM
terdiri dari tiga hal, yaitu mendapatkan pelanggan baru, meningkatkan
hubungan pelanggan, dan mempertahankan pelanggan yang telah ada.'%
Dengan demikian, teori proses CRM yang diungkapkan Lukas,
teori proses CRM vyang diungkapkan Vanessa, teori fase CRM yang
diungkapkan Ovi, dan data yang diungkapkan oleh informan ditemukan,
bahwa implementasi CRM ada lima hal, yaitu meliputi identifikasi atau
memahami calon jama’ah, diferensiasi atau membedakan calon jama’ah,
interaksi kepada semua jama’ah, personalisasi, serta mendapatkan dan
mempertahankan jama’ah.
2. Faktor pendukung dan Penghambat Implementasi CRM di Mina Wisata
Islami
a. [Faktor organisasional
Adapun faktor organisasional di Mina Wisata Islami terdiri dari:
1) Cross-functional cooperation
“Di Mina ini SDM nya bekerja lebih ke tim. Jadi katakanlah
meskipun closingan itu sendiri, tapi proses pengerjaannya
bisa dilakukan secara tim. Artinya antar tim kita itu saling
support. Untuk pengawalan dan tanggung jawab ya tetap ke
pegawai yang mendapatkan closingan tadi”. (I5)
Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas,

peneliti menemukan bahwa pegawai Mina Wisata Islami melakukan

pekerjaannya secara tim dan saling support satu sama lain. Akan

1%8Kumpulan Artikel Hasil Penelitian Bisnis Dari Jurnal Strategic,Manajemen Bisnis (Berbasis
Hasil Penelitian),(Bandung: Alfabeta, 2007), hal. 130-133

1090y Dyantina,Penerapan Customer Relationship Management (CRM) Berbasis Web (Studi
Kasus Pada Sistem Informasi Pemasaran di Toko YEN-YEN),Jurnal Sistem Informasi (JSI), VOL.
4 NO. 2, Okotober 2012, hal. 519
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tetapi faedah atau bonus, pengawalan, dan tanggung jawab tetap
dipegang oleh pegawai yang mendapatkan closingan.

Teori menurut Lena menyatakan, bahwa implementasi CRM
memerlukan kerjasama dari semua fungsi dalam suatu organisasi.
Kerjasama tersebut merupakan salah satu cara untuk mensuksekan
implementasi strategi  bisnis. Seluruh pegawai perlu saling
mendukung agar implementasi CRM berjalan lancar.

Dengan demikian, teori yang diungkapkan Lena dan teori
yang diungkapkan oleh informan juga ditemukan, bahwa kerjasama
dalam suatu organisasi bisa meningkatkan operasional perusahaan,
termasuk dalam hal CRM. Oleh karena itu, elemen dalam suatu
organisasi perlu memahami informasi terkait customer, karena
apabila suatu saat pegawai melayani customer pegawai lain, maka ia
bisa memberikan pelayanan yang tepat sesuai informasi yang sudah
didapatkan sebelumnya.

2) Adanya kantor sebagai tempat operasional perusahaan

“Untuk faktor pendukung ya seperti adanya kantor”. (I1)

“Ini sih office kami kan ada empat yang dua ini di mall kan

kalau di mall tujuh hari jam kerja masih buka kalau office

kan terkendala hari libur dan terbatas sampe jam 17.00 kalau

mall kan sampe jam 22.00 “. (13)

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas,

peneliti menemukan bahwa Mina Wisata Islami memiliki dua kantor

110 ena Ellitan, Lina Anatan. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Implementasi Customer
Relationship Management:Sebuah Usulan Kerangka Kerja Konseptual, Jurnal Pada Seminar
Nasional Sistem dan Informatika, Bali, 17 November 2006, SNSI106-010, hal 62
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pelayanan yang terdapat di Jalan Kartini dan Jalan Ketintang.
Pelayanan di kantor buka mulai pukul 09.00-17.00 di Hari Senin-
Jum’at dan pukul 09.00-14.00 di Hari Sabtu. Jika jama’ah tidak
mempunyai waktu untuk berkunjung ke kantor di jam tersebut, maka
jama’ah juga bisa mendatangi stand Mina Wisata Islami yang
terletak di mall, yaitu di Tunjungan Plaza dan Royal Plaza. Stand
Mina yang ada di mall melayani tujuh hari jam kerja, yaitu mulai
Senin-Minggu dan buka mulai pukul 10.00 - 22.00.

Teori faktor organisasional menurut Lena terdiri dari empat
hal, yaitu struktur organisasi, reengineering proses kerja, cross-
functional cooperation, dan budaya organisasi.'*'Dengan demikian,
teori faktor organisasional yang diungkapkan informan merupakan
bagian dari teori faktor organisasional yang diungkapkan Lena,
karena unsur cross-functional cooperation yang ada di Mina Wisata
Islami merupakan bagian dari unsur teori faktor organisasional yang
diungkapkan Lena. Akan tetapi, peneliti menemukan teori tambahan
di bagian faktor organisasional yang kedua, yaitu adanya kantor
sebagai tempat operasional perusahaan.

b. Faktor SDM
Adapun faktor SDM di Mina Wisata Islami adalah sebagai
berikut:

1) Komunikasi dan pelayanan yang baik

111] ena Ellitan, Lina Anatan. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Implementasi Customer
Relationship Management:Sebuah Usulan Kerangka Kerja Konseptual, Jurnal Pada Seminar
Nasional Sistem dan Informatika, Bali, 17 November 2006, SNSI106-010, hal 62
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“Ya seperti komunikasi yang baik, pelayanan yang maksimal.
Pegawai juga harus tau product knowledge perusahaan,
karena product knowledge merupakan ujung tombak dari
penjualan Mina”. (11)

“Kalau segi pendukung ya seperti tadi sih pelayanan yang
baik dan ramah”.(I2)

“Kalau pendukung ya seperti SDM yang cakap bisa
melayani dengan baik juga. Pelayanan kita servicenya harus
lebih baik lagi dari travel lain. Jadi ya semaksimal mungkin
kita melayani dengan baik. Pokoknya jama’ah merasa
nyaman terus dihargai itu yang paling penting”. (13)

“Untuk pendukung CRM ya itu tadi pelayanan dari kami
yang terbaik”. (14)

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas,
peneliti menemukan bahwa Mina Wisata Islami memerlukan
komunikasi dan pelayanan yang baik untuk membantu penerapan
CRM. Pegawai Mina Wisata Islami berusaha menjaga komunikasi
yang baik kepada semua jama’ahnya. Pegawai juga menerapkan
interaksi secara kekeluargaan agar hubungan komunikasi menjadi
nyaman. Pegawai Mina Wisata Islami juga dibekali kemampuan
product knowledge, sehingga informasi tentang produk yang
disampaikan kepada jama’ah bisa sama rata. Selain itu, pegawai
akan berusaha memberikan pelayanan terbaik kepada jama’ah.

Lena menyatakan, bahwa penyebaran informasi ke semua
karyawan merupakan faktor paling penting dalam implementasi
CRM. Kurangnya komunikasi antar individu dalam organisasi dapat

memberikan gambaran yang tidak lengkap kepada pelanggan.
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Komunikasi yang kurang bagus juga bisa mengakibatkan CRM
diimplementasikan tanpa dukungan yang tepat.'*?

Dengan demikian, teori yang diungkapkan Lena dan data
yang diungkapkan informan juga ditemukan, bahwa informasi yang
dimiliki pegawai mengenai pengetahuan tentang perusahaan perlu
sama rata, karena informasi tersebut nantinya akan dikomunikasikan
kepada para jama’ahnya. Jika informasi tersebut tidak sama, maka
akan terjadi permasalahan atau komplain dari jama’ah mengenai
perusahaan yang tidak konsisten di kemudian hari.

2) Pemberdayaan karyawan

“Dan Mina menerapkan sistem bonus atau faedah bagi setiap
pegawai yang mendapatkan closingan jama’ah”. (I5)

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas,
peneliti menemukan bahwa Mina Wisata Islami memberikan faedah
atau bonus kepada setiap pegawai yang berhasil mendapatkan
closingan jama’ah untuk memberdayakan para pegawainya.

Lena menyatakan, bahwa karyawan merupakan faktor
penting dalam kesuksesan implementasi CRM, karena karyawan
merupakan contact person pertama bagi pelanggan ketika mendekati
perusahaan. Pemberdayaan karyawan perlu dilakukan perusahaan
untuk beberapa hal, yaitu untuk meningkatkan kepedulian karyawan,

meningkatkan tanggung jawab karyawan, dan juga meningkatkan

12| ena Ellitan, Lina Anatan. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Implementasi Customer
Relationship Management:Sebuah Usulan Kerangka Kerja Konseptual, Jurnal Pada Seminar
Nasional Sistem dan Informatika, Bali, 17 November 2006, SNSI106-010, hal 63
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partisipasi karyawan.'** Dengan demikian teori yang diungkapkan
Lena dan data yang diungkapkan informan ditemukan, bahwa
perusahaan perlu memberdayakan pegawainya dengan cara
memberikan faedah atau insentif bagi mereka yang berhasil
mendapatkan closingan jama’ah.

Faktor SDM menurut Lena terdiri dari empat hal, yaitu
dukungan dan komitmen manajemen, komunikasi dan interaksi,
pelatihan tenaga kerja, dan pemberdayaan karyawan.'**Dari hal ini,
teori yang diungkapkan Lena dan data yang diungkapkan informan
ditemukan, bahwa faktor SDM yang menjadi pendukung CRM
terdiri dari komunikasi dan pelayanan yang baik serta pemberdayaan
karyawan. Dengan demikian, teori faktor SDM yang diungkapkan
informan merupakan bagian dari teori faktor SDM yang
diungkapkan Lena, karena komunikasi dan pelayanan yang baik
serta pemberdayaan karyawan merupakan bagian dari teori faktor
SDM vyang diungkapkan Lena. Sedangkan untuk dukungan dan
komitmen manajemen serta pelatihan tenaga kerja tidak terdapat
dalam data yang diungkapkan informan.

c. Bantuan teknologi

“Ya seperti tadi yang sudah dijelaskan Mina memakai bantuan
teknologi, seperti untuk membantu interaksi dengan jama’ah”.

(11)

113 ena Ellitan, Lina Anatan. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Implementasi Customer
Relationship Management:Sebuah Usulan Kerangka Kerja Konseptual, Jurnal Pada Seminar
Nasional Sistem dan Informatika, Bali, 17 November 2006, SNS106-010, hal 63

141bid., Hal. 65
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“Untuk segi pendukung ya dari bantuan teknologi tadi”. (13)

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas, peneliti
menemukan bahwa Mina Wisata Islami memanfaatkan bantuan teknologi
dalam penerapan CRM, seperti untuk interaksi dengan jama’ah.
Pembahasan detail mengenai teknologi sudah dijelaskan di bagian
sebelumnya, yang meliputi adanya WEB, email, sosial media, call
centerdan database.

Lena menyatakan, bahwa faktor teknologi memiliki peran yang
cukup penting dalam implementasi CRM, seperti penggunaan internet.
Dengan adanya internet, perusahaan dapat membuat suatuaplikasi
berbasis web yang dapat membantu perusahaan untuk memberikan
kenyamanan dan kemudahan bagi pelanggan. Perusahaan akan sulit
mengimplementasikan CRM tanpa bantuan teknologi, karena interaksi
perusahaan dengan pelanggan memerlukan penggunaan teknologi. Selain
WEB, perusahaan juga bisa menggunakan email, telepon, dan call
center. 1

Dengan demikian, teori yang diungkapkanlLena dan data yang
diungkapkan oleh informan ditemukan, bahwa teknologi yang dipakai
Mina Wisata Islami untuk membantu penerapan CRM yang meliputi
internet dan WEB merupakan bagian dari teori yang diungkapkan Lena.
Selain itu, peneliti menemukan data tambahan, bahwa perusahaan juga

memakai email, sosial media, call center, dan database.

1151 ena Ellitan, Lina Anatan. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Implementasi Customer
Relationship Management:Sebuah Usulan Kerangka Kerja Konseptual, Jurnal Pada Seminar
Nasional Sistem dan Informatika, Bali, 17 November 2006, SNSI06-010, hal. 64
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Adapun faktor penghambat implementasi CRM di Mina Wisata
Islami adalah sebagai berikut:
a. Hambatan internal
Adapun hambatan internal di Mina Wisata Islami adalah sebagai
berikut:
1) Adanya rolling karyawan

“Kalau penghambat adanya rolling karyawan sehingga kita

tidak bisa fokus untuk menghandel jama’ah dari awal sampai

akhir”. (I3)

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas,
peneliti  menemukan bahwa adanya rolling karyawan bisa
membuatpegawai menjadi tidak bisa fokus dalam menghandel atau
melayani jama’ah yang sudah closing dengannya mulai dari awal
sampai akhir. Mina Wisata Islami menerapkan sistem rolling
karyawan di empat kantor pelayanannya, yaitu di JI Kartini, Jl
Ketintang, Royal Plaza, dan Tunjungan Plaza. Teori menurut
Anastasha menyatakan, bahwa adanya rolling karyawan bisa
membuat edukasi terhadap pelanggan menjadi terpengaruh dan
membutuhkan waktu untuk beradaptasi lagi.

Rolling karyawan bisa memberikan kendala bagi pegawai
dalam menjalankan tugasnya. Pegawai menjadi kesulitan dalam
mengontrol customer yang sudah berhubungan dengannya mulai
awal. Selain pegawai, customer juga akan mengalami kebingungan

karena harus dilayani oleh beberapa pegawai. Kemungkinan lain,
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informasi atau pelayanan yang diberikan pegawai satu dengan
pegawai yang lain bisa berbeda. Jika customer sudah nyaman dengan
pegawai yang ditemui di awaldan tiba-tiba dia harus bertemu dengan
pegawai lain di pertemuan selanjutnya, maka customer perlu
melakukan penyesuaian lagi.

Mina Wisata Islami bisa mengatasi persoalan sistem rolling
karyawan tersebut, karena pegawai menerapkan kerja sama dalam
melaksanakan pekerjaannya. Jika pegawai yang menangani jama’ah
yang bersangkutan sedang bertugas di office lain, maka pegawai
yang lain bisa membantu melayani jama’ah tersebut. akan tetapi,
insentif tetap diberikan kepada pegawai yang mendapat closingan.

Anastasha menyatakan, bahwa adanya rolling karyawan
membuat edukasi terhadap pelanggan menjadi terpengaruh dan
membutuhkan waktu untuk beradaptasi lagi.'*®Dengan demikian,
teori yang diungkapkan Anastasha dan data yang diungkapkan
informan ditemukan, bahwa adanya rolling karyawan bisa
membuatpegawai menjadi tidak bisa fokus dalam menghandel atau
melayani jama’ah yang sudah closing dengannya mulai dari awal
sampai akhir.

2) Sistem teknologi yang masih manual
“Kalau penghambat sih hari-hari ini masih ndak ada ya tapi

tetep masalah itu pasti ada dan itu bukan penghambat bagi
kita. Mungkin seperti sistem informasi yang memudahkan

116 Anatasha Onna Carissa,Penerapan Customer Relationship Management (CRM) Sebagai Upaya
Untuk Meningkatkan Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus pada Bandung Sport Distro Malang),
Jurnal Administrasi Bisnis (JAB), Vol. 15 No. 1, Oktober 2014, hal. 8



141

jama’ah, seperti untuk mendaftar, mengecek status
pembayaran, dll yang masih belum ada. Tapi kita dalam
proses, artinya project tersebut masih dalam proses. Untuk
sementara ini, kita masih menggunakan sistem manual. Dulu
pernah ada pegawai kita yang mengerjakan project tersebut
berhubung beliau sudah keluar, jadi project tersebut terhenti”.

(11)

“Kalau penghambat ya itu tadi belum ada sistem atau aplikasi
software penunjang yang lain”. (12)

“Penghambatnya ya sistem kami yang belum terconnect
antara satu dengan yang lain, tapi kami masih bisa langsung
cek ke staf yang bersangkutan. Seperti jama’ah siapa aja
yang belum bayar kami bisa langsung menghubungi staf
accounting seperti itu. Dulu kita sebenarnya sudah ada
aplikasi WEB untuk mengkoneksikan itu, tapi sempat
stagnan dan sekarang kita sedang berusaha membangunnya
kembali”. (I5)

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas,
peneliti menemukan bahwa Mina Wisata Islami masih terkendala
dengan sistem teknologi untuk memudahkan jama’ahnya,
sepertidalam hal mendaftar, mengecek status pembayaran, dan lain-
lain. Mina Wisata Islami juga sempat memiliki pegawai yang
mengerjakan project tersebut. Akan tetapi, projek tersebut stagnan,
karena pegawai tersebut sudah keluar.Akan tetapi, project tersebut
masih dalam proses. Untuk sementara ini, Mina Wisata Islami masih
menggunakan sistem secara manual.

Teori menurut Anastasha menyatakan, bahwa sistem
tekonologi yang masih manual sangat tidak efektif dan bisa

menghabiskan banyak waktu. Perusahaan bisa menggunakan sistem

atau program IT yang dapat mengirimkan secara otomatis ke ratusan
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hingga ribuan nomor sekaligus. Akan tetapi, hal itu jJuga memerlukan
biaya untuk hardware maupun softwarenya.!’

Untuk menangani persoalantersebut, MinaWisata Islami
sedang berusaha membangun sistem tersebut kembaliyang ditujukan
untuk mempermudah hubungannya dengan jama’ah. Selain itu,
sistem tersebut berharap bisa berguna untuk memudahkan jama’ah
dalam melakukan transaksi dengan Mina Wisata Islami.

Dengan demikian, teori yang diungkapkan Anastasha dan
data yang diungkapkan informan ditemukan, bahwa sistemyang
masih manual bisa menjadi penghambat implememntasi CRM. CRM
tidak menutup kemungkinan membutuhkan sistem teknologi canggih
berbasis software untuk menangani sales call dengan customernya
karena perusahaan dituntut untuk melakukan inovasi baru yang
memudahkan customernya di era digital seperti saat ini.

Anastasha menyatakan, bahwa hambatan internal dalam
menerapkan CRM terdiri dari lima hal, yaitu keterbatasan dana
untuk melakukan program-program yang ditujukan untuk pelanggan,
adanya rolling karyawan, adanya miss comunication dalam
penyampaian dan pemahaman tentang program yang diadakan,

belum ada sistem informasi teknologi yang canggih untuk

117 Anatasha Onna Carissa,Penerapan Customer Relationship Management (CRM) Sebagai Upaya
Untuk Meningkatkan Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus pada Bandung Sport Distro
Malang),Jurnal Administrasi Bisnis (JAB), Vol. 15 No. 1, Oktober 2014, hal. 8
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menangani kegiatan sales call, dan kurangnya tim Chief Retention
Officer (CRO)sebagai divisi retensi dalam pengelolaan pelanggan.8
Peneliti menemukan dua data teori mengenai hambatan
internal pelaksanaan CRM di Mina Wisata Islami yang sudah
diungkapkan oleh informan, yaitu adanya rolling karyawan dan
sistem teknologi yang masih manual. Dengan demikian, teori
hambatan internal yang diungkapkan informan merupakan bagian
dari teori hambatan internal yang diungkapkan Anastasha, karena
rolling karyawan dan sistem teknologi yang masih manual
merupakan bagian dari teori hambatan internal yang diungkapkan
Anastasha. Sedangkan untuk keterbatasan dana dalam melakukan
program-program yang ditujukan untuk pelanggan, adanya miss
comunication dalam penyampaian dan pemahaman tentang program
yang diadakan, dan kurangnya tim Chief Retention Officer (CRO)
sebagai divisi retensi dalam pengelolaan pelanggan tidak terdapat

dalam data yang diungkapkan informan.

b. Hambatan eksternal
Adapun hambatan eksternal penerapan CRM di Mina Wisata
Islami adalah sebagai berikut:

1) Penawaran harga travel lain yang lebih murah

“Kalau untuk penghambat saat ini ya seperti penawaran
harga travel lain yang lebih murah dari kita itu aja sih”. (I4)

118 Anatasha Onna Carissa,Penerapan Customer Relationship Management (CRM) Sebagai Upaya
Untuk Meningkatkan Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus pada Bandung Sport Distro Malang),
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Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas,
peneliti menemukan bahwa Mina Wisata Islami memiliki kendala
dalam urusan penawaran harga dari travel yang lebih murah. Teori
menurut Anastasaha menyatakan, bahwa pesaing sejenis yang mulai
bermunculan menjadi hambatan eksternal perusahaan dalam
menerapkan CRM. Dengan demikian, teori yang diungkapkan
informan mendukung teori yang diungkapkan Anastasha. Akan
tetapi, teori yang diungkapkan informan lebih spesifik dalam hal
persaingan harga yang ditawarkan oleh pesaing.

Harga memang menjadi salah satu faktor penentu keputusan
jama’ah. Perbedaan harga dari tiap travel membuat jama’ah memiliki
peluang besar untuk menentukan travel mana yang akan dipakai.
Untuk mengatasi persoalan tersebut, Mina Wisata Islami sudah
memberikan harga yang kompetitif, artinya harga tersebut sudah
sesuai dengan fasilitas, maskapai, dan hotel untuk jama’ah.Dengan
demikian, kualitas juga perlu diperhatikan oleh customer dalam
memilih perusahaan. Harga yang murah belum tentu sesuai dengan
fasilitas dan kualitas yang akan didapatkan.

2) Adanya kebijakan visa progresif

“Tapi yang lebih penting itu kendalanya di visa progresif

karena visa progresif itu kayak seperti pajak untuk orang

yang berangkat tiap tahunnya jadi harus memiliki space
keberangkatan, misalnya pada tahun 2016 jama’ah berangkat,
maka dia boleh berangkat lagi pada tahun 2019 dan untuk

pembayaran visa progresif itu sekitar 2000 real atau 8-8,5
juta. Jadi kan jama’ah kami tidak bisa berangkat per tahun”

(12)
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Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas,
peneliti menemukan bahwa Mina Wisata Islami memiliki kendala
dalam urusanvisa progresif atau pajak bagi orang yang berangkat
umrah tiap tahun. Visa progresif dihitung dalam jangka waktu dua
tahun setelah keberangkatan. Pembayaran visa progresif adalah 2000
real atau setara dengan 8-8,5 juta dalam kurs rupiah. Dengan adanya
kebijakan visa progresif, jama’ah Mina Wisata Islami tidak bisa
berangkat umrah setiap tahun apabila tidak ingin membayar visa
progresif.

Akan tetapi, Mina Wisata Islami akan melakukan beberapa
cara dalam menangani permasalahan kebijakan visa progresif.
Pertama, Mina akan melihat dulu apakah paspor jama’ah yang mau
berangkat masih berlaku atau sudah mau habis. Jika masa paspornya
mau habis dan jama’ah terkena visa progresif, maka pegawai akan
menyarankan agar jama’ah tersebut mengganti paspornya. Dengan
demikian, jama’ah tersebut tidak akan dikenakan visa progresif
dengan melihat nomor paspornya yang masih baru. Kedua, jika
paspor jama’ah tersebut masa berlakunya masih lama dan ia
dikenakan visa progresif, maka mau tidak mau ia tetap dikenakan
visa progresif.

Anastasha menyatakan, bahwa hambatan eksternal dalam
menerapkan CRM terdiri dari dua hal, yaitu banyaknya pesaing

sejenis yang mulai bermunculan dan faktor cuaca yang membuat
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jumlah kunjungan customer menurun.!*® Dalam hal ini, teori yang
diungkapkan Anastasha dan data yang diungkapkan informan
ditemukan, bahwa hambatan eksternal pelaksanaan CRM terdiri dari
penawaran harga travel lain yang lebih murah dan adanya kebijakan

visa progresif.

115 Anatasha Onna Carissa, Penerapan Customer Relationship Management (CRM) Sebagai Upaya
Untuk Meningkatkan Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus pada Bandung Sport Distro Malang),
Jurnal Administrasi Bisnis (JAB), Vol. 15 No. 1, Oktober 2014, hal. 8
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BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

Implementasi CRM di Mina Wisata Islami dilakukan dari hulu ke hilir,
yaitu mulai calon jama’ah datang sampai tahap terakhir. Ujung dari tahap CRM
ini tidak diketahui, karena jama’ah akan mengalami perputaran secara terus
menerus, mulai dari menjadi prospek, kemudian menjadi jama’ah, dan akhirnya
menjadi alumni. Alumni tersebut juga bisa repeat lagi, menjadi jama’ah lagi, dan
begitu seterusnya.Mina Wisata Islami menerapkan CRM dengan melakukan
beberapa hal, yaitu identifikasi atau memahami calon jama’ah, diferensiasi atau
membedakan calon jama’ah, interaksi kepada semua jama’ah, personalisasi, serta
mendapatkan dan mempertahankan jama’ah. Pertama, identifikasi atau
memahami calon jama’ah dilakukan dengan cara mendata calon jama’ah dan
memahami kebutuhan calon jama’ah. Kedua,diferensiasi atau membedakan calon
jama’ah dilakukan dengan cara membedakan calon jama’ah ke dalam beberapa
kategori. Ketiga,interaksi kepada semua jama’ah dilakukan dengan bantuan
teknologi dan menyesuaikan kategori jama’ah. Keempat, personalisasi dilakukan
dengan berusaha memenuhi permintaan jama’ah yang disesuaikan dengan
kemampuan perusahaan. Kelima,mendapatkan dan mempertahankan jama’ah
dilakukan dengan beberapa strategi marketing dan upaya menjaga hubungan pasca
keberangkatan ibadah jama’ah.

Adapun faktor pendukung implementasi CRM di Mina Wisata Islami

terdiri daritiga faktor, yaitu faktor organisasional, faktor SDM, dan faktor
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teknologi. Pertama, faktor organisasional meliputidua hal, yaitu cross- functional
cooperationdan adanya kantor sebagai operasional perusahaan. Kedua,faktor
SDM meliputidua hal, yaitu komunikasi dan pelayanan yang baik serta
pemberdayaan karyawan.Ketiga,faktor teknologi menggunakan WEB, email,
sosial media, call center dan database. Adapun faktor penghambat implementasi
CRM di Mina Wisata Islami terdiri dari dua hal, yaitu faktor internal dan faktor
eksternal. Pertama, faktor internal meliputi dua hal, yaitu adanya rolling
karyawan dan sistem teknologi yang manual. Kedua, faktor eksternal meliputi dua
hal, yaitu penawaran harga travel lain yang lebih murah dan adanya kebijakan visa
progresif.
. Saran dan Rekomendasi

Saran dan rekomendasi yang ingin diajukan oleh peneliti dalam penelitian
ini adalah:
1. Mina Wisata Islami sebaiknya membentuk tim chief retention officer (CRO)

sebagai divisi dalam pengelolaan hubungan dengan jama’ah.
2. Mina Wisata Islami sebaiknya memanfaatkan sistem teknologi berbasis WEB
untuk membantu proses CRM apabila sudah selesai pembangunan ulang.

. Keterbatasan Peneliti

Terdapat keterbatasan peneliti dalam penelitian ini, yaitu peneliti belum
bisa melihat secara langsung proses CRM di Mina Wisata Islami dari awal sampai
akhir secara detail dan lengkap. Peneliti berharap untuk peneliti yang meneliti
tentang CRM selanjutnya bisa melihat proses pelaksanaanmanajemen hubungan

terhadap jama’ah di Mina Wisata Islami secara langsung.
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