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ABSTRAKS

MANAJEMEN OPERASIONAL DALAM ACARA PAMERAN HAJI DAN
UMROH PADA BAKKAH TOUR & TRAVEL (Richa Muthiataul Rahmah)
Skripsi S1 Jurusan Dakwah, Program Studi Manajemen Dakwah, Universitas
Islam Negeri Sunan Ampel.

Penelitian ini bertujuan untuk memaparkan manajemen operasional pada
acara pameran yang menggunakan standart operasional prosedur (SOP). Rumusan
masalah pada penelitian ini adalah bagaimana standart operasional prosedur acara
pameran Haji dan Umroh di Bakkah Tour & Travel dan bagaimana pelaksanaan
manajemen operasional acara pameran Haji dan Umroh di Bakkah Tour & Travel.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif, yaitu dengan
mengumpulkan data, kemudian dari data tersebut disusun untuk dianalisis dan
ditarik kesimpulan. Informan penelitian ini adalah Direktur Bakkah Tour &
Travel sebagai narasumber utama, manajer marketing, dan penanggungjawab
acara pameran.

Dari penyajian data dan hasil analisis diperoleh kesimpulan bahwa Bakkah
Tour & Travel menggunakan standart operasional prosedur dalam acara pameran.
Pertama, persiapan, kedua, promosi, ketiga, pelaporan, keempat, penutupan, dan
kelima, apresiasi kepada seluruh panitia yang terlibat dalam acara tersebut.Bakkah
Tour & Travel menggunakan strategi dengan memperhatikan kualitas dari produk,
desain jasa penjelasan produk, desain proses penjualan, pemilihan lokasi, desain
tata letak dan layout, perancangan kerja dan sdm, penjadwalan setahun empat kali,
dan perawatan untuk menjaga hubungan dengan para jamaah. Bakkah Tour &
Travel melakukan manejemen operasional dengan melaksanakan pemilihan,
perancangan, pembaharuan, pengoperasian, dan pengawasan. Bakkah Tour &
Travel juga melakukan proses inti manajemen operasional dengan melaksanakan
proses hubungan dengan pelanggan, proses pengembangan produk atau jasa baru,
proses pemenuhan pesanan, proses hubungan dengan pemasok.

Kata Kunci: Manajemen operasional, Pameran, Haji, Umroh.
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PENDAHULUAN

A. Konteks Penelitian

Dalam suatu organisasi perlu adanya manajemen, karena
manajemen merupakan hal yang penting untuk dilakukan dalam setiap
kegiatan. Jika organisasi tidak ada manajemen, maka organisasi tidak akan
bisa berjalan dengan lancar. Sehingga, setiap organisasi perlu
menggunakan manajemen dalam setiap kegiatan yang akan dilaksanakan.

Manajemen adalah suatu proses penyelenggaraan berbagai
kegiatan dalam rangka penerapan tujuan dan sebagai kemampuan atau
keterampilan orang yang menduduki jabatan manajerial. Manajemen
digunakan untuk memperoleh suatu hasil dalam rangka pencapaian tujuan
melalui kegiatan-kegiatan orang lain.* Dalam manajemen terdapat fungsi-
fungsi manajemen seperti organizing.

Organizing menurut Stoner adalah suatu pola hubungan orang-
orang di bawah pengarahan manajer (pimpinan) untuk mencapai tujuan
bersama.? Setiap organisasi memiliki tujuan yang telah dirumuskan secara
bersama-sama. Tujuan bersama yang akan direalisasikan tersebut
merupakan tujuan jangka panjang maupun tujuan jangka pendek. Oleh

karena itu, organisasi dikatakan sebagai wadah yang berarti suatu tempat

'Andri Feriyanto, Endang Shyta Triana, Pengantar Manajemen 3 In 1, (Kebumen : Media Tera,
2015), hal 4
*Ibid., hal 25



orang berinteraksi dan bekerja sama. Sedangkan organisasi dikatakan
sebagai alat untuk merealisasikan tujuan bersama di antara orang yang
berinteraksi dan bekerja sama tersebut.> Untuk merealisasikan itu,
organisasi memerlukan manajemen operasional atau dalam bahasa lain
adalah manajemen dakwabh.

Manajemen dakwah adalah sebuah pengaturan secara sistematis
dan koordinatif dalam kegiatan atau aktivitas dakwah. Manajemen dakwah
dimulai dari sebelum pelaksanaan sampai akhir dari kegiatan dakwah.*
Dalam hal ini, organizing dijelaskan dalam Al-Quran surat As-Shaffat ayat
1-5 yang menjelaskan tentang proses pengaturan dalam organisasi. Ayat

tersebut adalah:

o () Al &) G (M) 18 3 WA (Y) 1535 e 1316 () ha e B a1

(0) 3l &ays ek G e a5 <l 3ald)

Artinya :

Demi (rombongan) yang bershaf-shaf dengan sebenar-benarnya, dan demi
(rombongan) yang melarang dengan sebenar-benarnya (dari perbuatan-
perbuatan maksiat), dan demi (rombongan) yang membacakan pelajaran,
sesungguhnya Allah mencintai orang-orang yang berjuang di jalan-Nya

dalam barisan yang teratur, mereka seakan-akan seperti suatu angunan

> Ibid., hal 29
*M. Munir, Manajemen Dakwah, (Jakarta : Rahmat Semesta, 2009), hal 36



yang tersusun kokoh, Tuhan langit dan bumi dan apa yang berada di antara
keduanya dan Tuhan tempat-tempat terbit matahari.® (QS. As-Shaffat 1-5)

Dari arti surat As-Shaff di atas menjelaskan bahwa, organizing
terdapat lima konsep besar yang perlu ada untuk mewujudkan organisasi
yang kuat, yaitu : 1) Kesesuaian konsep dan pelaksanaan dalam organisasi,
2) Soliditas tim, 3) Ketepatan mengukur dan mengetahui kekuatan dan
tantangan, 4) Konsep kesungguhan dalam bekerja dan berjuang, 5)
Memiliki kader yang militan (kader yang solid).

Dalam bahasannya mengenai ayat pengorganisasian, kita perlu
mengetahui  penempatan fungsi  pengorganisasian  setelah  fungsi
perencanaan dengan pelaksanaannya. Dengan kata lain, para pelaksana
tidak mempunyai pedoman kerja yang jelas dan tegas yang mengakibatkan
kegagalan dalam mencapai tujuan tanpa pengorganisasian. Organisasi
memerlukan pengorganisasian, karena pekerjaan yang dilaksanakan terlalu
berat untuk ditangani oleh satu orang saja. Dengan demikian, organisasi
memerlukan tenaga-tenaga kerja dan membentuk suatu kelompok kerja
kreatif.

Proses organizing merupakan proses kerjasama yang dilakukan
paling sedikit dua orang. Jika kerjasama dilakukan banyak orang, maka
organisasi tersebut perlu disusun lebih sempurna. Proses kerjasama
dilakukan dalam suatu organisasi yang mempunyai kemungkinan untuk

dilaksankan dengan lebih baik. Dalam hal ini, jika proses kerjasama

°Al Quran Terjemahan Al-Hilali, Surat al-kahfi, Ayat 2, Penerbit al-Fatih, hal 294



dilakukan tanpa organisasi, maka proses kerjasama itu hanya bersifat
sementara. Seahingga, dalam organisasi memerlukan manajemen
operasional sebagai tahap-tahap dalam menyelesaikan proses kerjasama
tersebut.

Manajemen operasional merupakan sistem manajemen atau
serangkaian proses dalam pembuatan produk atau penyediaan jasa.
Manajemen operasional banyak digunakan oleh perusahaan. Perusahaan
menggunakan ~ manajemen  operasional  untuk  mengembangkan
perusahaannya. Kaitannya dengan manajemen adalah mengatur dari
planning, organizing, actuating, dan controlling. Jadi, manajemen
operasional ini penting bagi pengembangan suatu usaha yang bergerak di
suatu bidang tertentu. Perusahaan yang menggunakan manajemen
operasional salah satunya adalah perusahaan travel haji dan umroh serta
wisata religi. Dalam hal ini, banyak pebisnis yang menyadari dan
berinisiatif untuk membuka usaha travel haji, umroh dan wisata religi.
Pada zaman ini, banyak pesaing yang mempunyai bisnis travel haji, umroh
dan wisata religi. Sehingga, pebisnis melakukan acara pameran untuk
melakukan promosi dan untuk menarik konsumen.

Event merupakan suatu kejadian penting atau peristiwa khusus,
baik yang terjadi secara internal, lokal maupun nasional dan bahkan
berkaitan dengan suatu peristiwa (event) secara internasional.® Event

organizing dapat didefinisikan sebagai mengorganisir sebuah acara yang

®Rosady Ruslan, Metode Penelitian Publik Relations dan komunikasi,(Jakarta : PT. Raja Grafindo
Persada, 2006), hal 233



dikelola secara profesional sistematis, efisien dan efektif. Kegiatan event
organizer meliputi konsep (perencanaan) sampai dengan pelaksanaan
hingga pengawasan. Event organizer adalah penyelenggara acara. Semua
yang berhubungan dengan acara dari persiapan sampai laporan menjadi
tanggungjawab event organizer. Tugas event organizer adalah membantu
kliennya untuk dapat menyelenggarakan acara yang diinginkan. Oleh
karena itu, semua orang perlu bekerja keras dengan visi yang sama untuk
menghasilkan acara yang sesuai dengan harapan atau tujuan yang telah
ditetapkan.

Pameran merupakan suatu kegiatan peyajikan karya seni dan
penyampaian ide Yyang dapat diapresiasi banyak masyarakat. Pameran
sangat diperlukan dalam perusahaan, karena pameran merupakan salah
satu cara untuk melakukan promosi. Pameran dilakukan untuk menarik
konsumen. Sehingga, pameran sangat penting untuk dilakukan oleh para
pebisnis. Oleh karena itu, produk ataupun jasa yang dipamerkan dapat
diketahui oleh konsumen seperti yang dilakukan perusahaan Bakkah Tour
& Travel.

Objek penelitian ini adalah Bakkah Tour & Travel. Bakkah Tour &
Travel merupakan perusahaan atau lembaga penyelenggara umroh yang
telah mendapatkan perizinan. Bakkah Tour & Travel melakukan pameran.
Pameran Bakkah Tour & Travel bertujuan untuk menarik pengunjung.
Sehingga, Bakkah Tour & Travel menjadi banyak yang mengenal dan

mendapatkan jamaah untuk diberangkatkan ke Tanah Suci. Bakkah Tour



& Travel menarik pengunjung dengan mengatur layout semenarik
mungkin, sehingga pengunjung tertarik mengunjungi stand Bakkah Tour
& Travel.

Event organizer mengadakan acara, acaranya adalah pameran haji
dan umroh. Acara ini diikuti oleh beberapa travel. Travel yang mengikuti
acara pameran ini diikuti oleh 10 travel yaitu Shafira, Rayan Al Safwa,
Arofah Mina, Em Abror, HPW, Al-Rahmah, An-Namirah, Persada
Indonesia, Madani, dan Bakkah Tour & Travel. Dalam event pameran ini,
Bakkah Tour & Travel merupakan salah satu pengisi acaranya. Bakkah
Tour & Travel itu sendiri merupakan salah satu penyelenggara acara
pameran haji umroh. Event organizer mengatur acara ini dengan mengisi

acara dengan pentas seni, lomba make up, dan mengundang artis.

Kegiatan besar ini tentu saja membutuhkan perhatian, pengelolaan,
dan manajemen yang sangat tinggi, karena kegiatan ini berkenaan dengan
kepuasan peserta yang mengikuti acara pameran ini. Untuk pengelolaan
acara yang cukup besar ini, pimpinan Bakkah Tour & Travel juga harus
mengurusi stand Bakkah Tour & Travel yang juga turut serta menjadi
peserta dalam acara pameran ini. Pimpinan Bakkah Tour & Travel sebagai
salah satu event organizer harus membagi perhatiaannya dengan pameran
Bakkah Tour & Travel yang ikut serta menjadi peserta dalam pameran
haji, umroh, dan wisata.

Untuk mengadakan acara ini, tentu saja event organizer

memerlukan manajemen operasional, agar kegiatan tersebut bisa berjalan



dengan baik dan lancar. Demikian juga halnya Bakkah Tour & Travel juga
harus menerapkan Standart Operasional Prosedur (SOP) yang baik ketika
Bakkah Tour & Travel mengikuti acara-acara lain. Seperti Bakkah Tour &
Travel dalam mengikuti acara pameran. Bakkah Tour & Travel mendesain
tempat yang digunakan sebagai tempat pameran dengan semenarik
mungkin, agar pengunjung dapat tertarik dan mengunjungi acara serta
stand pameran Bakkah Tour & Travel. Dua hal kegiatan tersebut harus
dihendel oleh satu orang manajer dan anggotanya.

Maka dengan demikian, manajemen operasional sangat penting
untuk dilakukan dalam sebuah organisasi untuk menjadikan acara lebih
efektif dan efisien.  Sehingga, peneliti mengambil judul tentang
“Manajemen Operasional Dalam Acara Pameran Haji dan Umroh Pada
Bakkah Tour & Travel”.

B. Rumusan Masalah
Dari latar belakang di atas rumusan masalah penelitian ini adalah
sebagai berikut:

1. Apa manajemen operasional acara pameran haji dan umroh

pada Bakkah Tour & Travel?

2. Bagaimana manajemen operasional acara pameran haji dan

umroh pada Bakkah Tour & Travel?
C. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:



1. Untuk menggambarkan manajemen operasional acara pameran
haji dan umroh yang digunakan pada Bakkah Tour & Travel.

2. Untuk mennggambarkan pelaksanaan manajemen operasional
acara pameran haji dan umroh yang dilakukan di Bakkah Tour
& Travel.

D. Manfaat Penelitian

Dari tujuan penelitian di atas, peneliti berharap tujuan penelitian dapat
tercapai dan dapat memberikan manfaat bagi peneliti, instansi, instansi lain,

dan pemerintahan.

1. Manfaat Praktis
a. Hasil Penelitian ini diharapkan dapat sebagai acuan dan sumbangan
serta pertimbangan bagi praktisi dalam melakukan manajemen
operasional.
b. Dapat memberikan wawasan bagi praktisi dalam menindak lanjuti
adanya manajemen operasional dalam acara pameran.
2. Manfaat Teoritik
a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan ilmu dan
pengetahuan yang berhubungan dengan manajemen operasioanal
dalam acara pameran.
b. Menjadi bahan masukan untuk keperluan pengembangan ilmu bagi
pihak-pihak tertentu, sebagai acuan penelitian lanjutan terhadap
objek sejenis atau aspek lainnya yang belum tercakup dalam

penelitian ini.



E. Definisi Konsep

1. Standart Operasional Prosedur

Menurut Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Republik Indonesia tahun 2012, standart operasional
prosedur (SOP) adalah serangkaian instruksi tertulis yang dilakukan
mengenai beberapa proses penyelenggaraan aktifitas organisasi,
sebagaimana dan kapan harus diberlakukan, dimana dan oleh siapa
dilakukan.” Dalam penelitian ini, standart operasional prosedur (SOP)
yang dimaksud adalah SOP pameran haji dan umroh yang dilakukan
oleh Bakkah Tour & Travel. Bakkah Tour & Travel menggunakan SOP
pameran pada saat pameran di Royal Plaza Surabaya dan Sunrise Mall
Mojokerto. Bakkah Tour & Travel melakukan pameran pada saat ada
penyelenggara yang mengadakan pameran di tempat yang ramai atau

banyak pengunjungnya.

. Manajemen Operasional

Menurut  Handoko, manajemen  operasional  merupakan
pelaksanaan kegiatan-kegiatan manajerial yang dibawakan dalam
pemilihan, perancangan, pembaharuan, pengoperasian, dan pengawasan
sistem-sistem produktif.® Secara umum, manajemen operasional terkait

erat dengan upaya perusahaan melakukan perbaikan berkelanjutan

’ Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Republik Indonesia tahun 2012,
Pedoman Penyusunan Standart Operasional Prosedur Administrasi Pemerintahan, (Jakarta : 21
juni 2012), hal 2

® Handoko dalam buku Rusdiana, Manajemen Operasi, (Bandung : CV Pustaka Setia, 2014), hal

19
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untuk meningkatkan kualitas, produktivitas, dan kepuasan customer.’
Dalam hal ini, manajemen operasional perlu dilakukan oleh semua
perusahaan dalam semua acara yang akan dilaksanakan. Bakkah Tour
& Travel merupakan perusahaan yang menggunakan manajemen
operasional untuk menyukseskan acara yang akan dilaksanakan.
Sehingga, manajemen operasional sangat perlu dilakukan dalam semua
perusahaan dan semua aktifitas untuk mendapatkan hasil yang baik dan
memuaskan.

3. Acara Pameran Haji dan Umroh

Menurut Any Noor dalam buku A.Rusdiana, acara adalah suatu
kegiatan yang dilakukan untuk memperingati hal-hal penting sepanjang
hidup manusia, baik secara individu atau kelompok yang terikat secara
adat, budaya, tradisi, dan agama. Acara dilaksanakan untuk tujuan
tertentu dan melibatkan masyarakat sekitar dan dilaksanakan pada
waktu tertentu.’® Dengan demikian, acara (event) adalah sebuah
program yang akan dilakukan secara terencana untuk suatu tujuan.
Berbagai acara yang direncanakan termasuk juga acara pameran. Acara
pameran merupakan sebuah program yang sudah direncanakan untuk
memamerkan barang dan jasa yang dimiliki. Semua acara yang
dilakukan itu sama, namun acara yang dilakukan tergantung dari ide

yang melandasi terlaksananya acara tersebut. Berbeda dengan kegiatan

°A. Rusdiana, Manajemen Operasi, (Bandung : CV Pustaka Setia, 2014), hal 10
1% Nina Sulistyowati dan Eka Harisma W, Manajemen Event, (Pdd Akn Kabupaten Demak
Politeknik Negeri Jakarta, September, 2016), hal 4



11

yang spontan. Acara yang spontan adalah acara yang dilakukan tidak
berdasarkan rencana yang telah disusun sebelumnya. Acara pameran
yang dilakukan Bakkah Tour & Travel untuk mempromosikan jasa
yang dimiliki yaitu pelayanan umroh. Acara pameran yang dilakukan
Bakkah Tour & Travel dilakukan di Royal Plaza Surabaya dan Sunrise
Mall Mojokerto. Acara pameran yang dilakukan Bakkah Tour & Travel
di Royal Plaza Surabaya dilaksanakan pada tanggal 04-12 september.
Sedangkan acara pameran yang dilakukan Bakkah Tour & Travel
dilakukan di Sunrise Mall Mojokerto dilaksanakan pada tanggal 10-15
oktober. Dalam pameran ini, ada beberapa perusahaan yang mengikuti
pameran diantaranya yaitu Shafira, Rayan Al Safwa, Arofah Mina, Em
Abror, HPW, Al-Rahmah, An-Namirah, Persada Indonesia, Madani,
dan Bakkah Tour & Travel.
F. Sistematika Pembahasan
Secara garis besar penelitian ini terdiri dari 5 bab dengan beberapa
sub bab. Agar mendapat arah dan gambaran yang jelas mengenai hal yang
tertulis, maka penelti menuliskr sistematika peembhasan. Sistematika
pembahasan dalam penelitian ini secara lengkap yaitu sebgai berikut :
BAB | PENDAHULUAN
Pada bab ini membahas tentang latar belakang, rumusan masalah,
tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan definisi konsep.

BAB Il KAJIAN TEORI
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Bab ini berisi tentang penelitian terdahulu, kerangka penelitian,
dan fokus penelitian.
BAB Il METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini berisi tentang pendekatan dan jenis penelitian, lokasi
penelitian, jenis dan sumber data, tahap-tahap penelitian, teknik
pengumpulan data, teknik validasi data, teknik analisis data
BAB IV HASIL PENELITIAN

Bab ini berisi tentang gambaran umum obyek penelitian, penyajian
data, dan analisis data.
BAB V PENUTUP

Bab ini berisi kesimpulan-kesimpulan yang didapat dari hasil
penelitian dan berisi saran-saran yang sesuai dengan permasalahan

diteliti, dan keterbatasan peneliti dalam melakukan penelitia.



BAB 11

KAJIAN TEORI

A. Penelitian Terdahulu
1) Manajemen Event Pameran Pernikahan Tradisional Lintaswarna oleh

Fernando Is Suhendra dan Ike Juanita Tri Wardhani

Penelitian terdahulu yang berjudul “Manajemen Event
Pameran Pernikahan Tradisional Lintaswarna” ditulis oleh
Fernando Is Suhendra dan Ike Juanita Tri Wardhani, Bidang kajian
manajemen komunikasi, fakultas ilmu komunikasi, universitas
islam Bandung. Studi yang dikerjakan oleh Fernando Is Suhendra
dan Ike Juanita Tri Wardhani pada tahun 2015 ini bertujuan untuk
mengetahui perencanaan acara pameran pernikahan tradisional
lintaswarna, mengetahui pengorgansasian acara pameran pernikahan
tradisional lintaswarna, mengetahui pengarahan acara pameran
pernikahan tradisional lintaswarna dan mengetahui pengawasan
acara pameran pernikahan tradisional lintaswarna.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penetapan tujuan
dimana lintaswarna ingin mengumpulkan semua perancang busana
tradisional dan memperkenalkan cara baru bagaimana menjual
produk mereka dalam acara ini, dan penetapan sumber daya
manausia. Lintaswarna menggunakan manajer acara, staff

marketing, staff logistik, dan staff acara. Dalam penetapan biaya
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lintaswarna menggunakan 60% biaya pribadi untuk pengelolaan
acara. Untuk pengorganisasian, lintaswarna menjadwal semua
proses acara dari perencanaan hingga pelaksanaan acara tersebut.
Dalam pengarahan acara, manajemen acara mengarahkan semua
staff agar bisa memaksimalkan kinerjanya dan memepersiapkan
kemungkinan yang terjadi pada saat acara berlangsung. Untuk
pengawasan, lintaswarna memasrahkan kepada semua supervisor
staff untuk mengawasi kinerja semua staff masing-masing untuk
keleluasaan waktu.

Persamaan dengan penelitian Fernando Is Suhendra dan Ike
Juanita Tri Wardhani yaitu sama-sama membahas tentang persiapan
yang dilakukan untuk menarik konsumen dan meningkatkan
konsumen dengan menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif,
yaitu menggunakan metode wawdancara, observasi, dan
dokumentasi. Perbedaannya yaitu obyek penelitian Fernando Is
Suhendra dan Ike Juanita Tri Wardhani padaevent pameran
pernikahan tradisional, sedangkan obyek penelitian peneliti pada
umroh di Bakkah Tour & Travel.

2) Model Strategi Promosi Stand Pameran pada Perusahaan PCO
(Professional Conference Organizer)

Penelitian terdahulu yang berjudul “Model Strategi Promosi

Stand Pameran pada Perusahaan PCO (Professional Conference

Organizer), Jurnal Ekonomi dan Bisnis, Vol. 10, No. 2, Desember
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2011 : 163-167” ditulis oleh Etty Kongrat, Ariantanto, Magdalena,
Jurusan Administrasi Niaga Politeknik Negeri Jakarta Kampus Ul
2011. Penelitian yang dilakukan oleh Etty Kongrat, Ariantanto,
Magdalena pada tahun 2011 ini bertujuan untuk mengetahui
perencanaan, pelaksanaan dan model promosi yang digunakan pada
Perusahaan PCO (Professional Conference Organizer).

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Model Strategi
Promosi Stand Pameran Pada Perusahaan PCO (Professional
Conference Organizer) yaitu pada PT. Dyandra Promosindo
cabang Surabaya, PT. Panorama Convex, dan PT, Wahyu Promo
Citra. Ketiga perusahaan tersebut melakukan perencanaan promosi
dengan menentukan target pengunjung, menetapkan tujuan
promosi, menetapkan anggaran, memilih media, menetapkan
jadwal, dan menetapkan pesan dan design. Sedangkan model
strategi yang digunakan adalah below the line dan above the line.

Persamaan dengan penelitian Etty Kongrat, Ariantanto,
Magdalena yaitu sama-sama membahas tentang model strategi
promosi stand pameran dengan menggunakan pendekatan kualitatif
deskriptif, yaitu menggunakan metode wawancara, observasi, dan
dokumentasi. Perbedaannya yaitu obyek penelitiannya, kalau Etty
Kongrat, Ariantanto, Magdalena pada perusahaan PCO
(Professional Co/nference Organizer), sedangkan obyek penelitian

peneliti pada Bakkah Tour & Travel.
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3) Manajemen Pameran Tematik Sebagai Salah Satu Sumber Potensi
Ekonomi Kreatif di Jawa Timur

Penelitian terdahulu yang berjudul “Manajemen Pameran
Tematik Sebagai Salah Satu Sumber Potensi Ekonomi Kreatif Di
Jawa Timur,” CreatevitasVol.3, No.2, Juli 2014:323-340 ditulis
oleh Gusti Mohammad Hamdan Firmanta, Pasca sarjana Institut
Seni Indonesia Yogyakarta. Penelitian yang dilakukan oleh Gusti
Mohammad Hamdan Firmanta pada tahun 2014 ini bertujuan untuk
mengetahui perencanaan, pelaksanaan, pengontrolan, dan evaluasi
acara pameran di Jawa Timur.

Hasil penelitian ini  menunjukkan bahwa Manajemen
Pameran Tematik dilakukan dengan menggunakan strategi khusus.
Strategi khusus yang digunakan adalah strategi manajemen. Strategi
manajemen yang digunakan yaitu dengan melakukan perencanaan
dengan membuat tema, menentukan tempat dan waktu, teknis,
organisasi, dan biaya. Pengorganisasian dengan menentukan ketua
pelaksana, wakil ketua, sekretaris, bendahara, tim kreatif dan acara ,
publikasi dan dokumentasi, desain grafis, desain interior, properti,
manajer artis dan karya, konsumsi, transportasi, keamanan, dan
pembantu umum. Setelah pengorganisasian dilanjutkan dengan
melakukan pelaksanaan, pengontrolan, dan evaluasi.

Persamaan dengan penelitian Gusti Mohammad Hamdan

Firmanta yaitu sama-sama membahas tentang cara atau langkah-
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langkah melakukan pameran dengan baik dengan menggunakan
pendekatan kualitatif deskriptif, yaitu menggunakan metode
wawancara, observasi, dan dokumentasi. Perbedaannya yaitu obyek
penelitiannya, kalau Gusti Mohammad Hamdan Firmanta pada
sumber potensi ekonomi kreatif di Jawa Timur, sedangkan obyek
penelitian peneliti pada Bakkah Tour & Travel.
4) Analisis Fungsi Manajemen Operasional pada PT. Puyuh Plastik
Penelitian terdahulu yang berjudul “Analisis Fungsi
Menejemen Operasional pada PT. Putuh Plastik” AGORA Vol. 5,
No. 1, (2017) ditulis oleh Valentina Christianti Santoso, program
manajemen bisnis, program studi menejemen, Universitas Kristen
Petra. Penelitian yang dilakukan oleh Valentina Christianti Santoso
pada tahun 2017 ini bertujuan untuk menciptakan perencanaan
operasional, pelaksanaan operasional, dan pengawasan operasional.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa perusahaan
memiliki kapasitas yang tidak kelebihan dan dapat memproduksi
produk sesuai dengan permintaan pembeli. Lokasi yang strategis
akan mudah dijangkau oleh pemasok dan tenaga kerja, tata letak
yang memperhatikan keamanan dan keselamatan karyawan,
kualitas produk yang baik, sulit dicontoh kompetitor, serta metode
produksi yang jelas. Selain itu, perusahaan perlu melakukan
penjadwalan mengenai produksi yaitu Master Production Schedule

yang rinci, Detailed Short-Term Schedule dengan memiliki sistem
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manajemen pemeliharaan mesin, dan Staff Schedule yang jelas.
Sehingga perusahaan dapat melakukan aktivitas produksi dengan
lancar.

Persamaan dengan penelitian Valentina Christianti Santoso
yaitu sama-sama membahas tentang cara atau langkah-langkah
melakukan manajemen operasional dengan baik dengan
menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif, yaitu menggunakan
metode wawancara. Perbedaannya yaitu obyek penelitiannya, kalau
Valentina Christianti Santoso pada PT. Puyuh Plastik, sedangkan
obyek penelitian peneliti pada Bakkah Tour & Travel.

Manajemen Operasional Paket Wisata City Tour Surakarta di PT.
Kirana Surya Gemilang Yogyakarta

Penelitian  terdahulu  yang  berjudul “Menejemen
Operasional Paket Wisata City Tour Surakarta di PT. Kirana Surya
Gemilang Yogyakarta” jurnal pariwisata terapan Vol. 1, No. 2,
2017 ditulis oleh Edwin Hastawi Atmaja, Diploma
Kepariwisataan, Sekolah Vokasi, Universitas Gadjah Mada.
Penelitian yang dilakukan oleh Edwin Hastawi Atmaja pada tahun
2017 ini bertujuan untuk mengetahui manajemen operasional
dalam melakukan city tour.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa perusahaan
melakukan pengkoordinasian, mengatur dan menyelenggarakan

kunjungan wisata sesuai keinginan konsumen untuk suatu tujuan
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tertentu dan menentukan kepuasan pelanggan. Perusahaan juga
melakukan tahap persiapan yaitu proses pemesanan paket wisata,
penyusunan program perjalanan wisata, reservasi transportasi bus,
dan pemesanan untuk makan.

Persamaan dengan penelitian Edwin Hastawi Atmaja yaitu
sama-sama membahas tentang cara atau langkah-langkah
melakukan  manajemen operasional dengan baik dengan
menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif, yaitu menggunakan
metode observasi, wawancara, studi pustaka, dan dokumentasi.
Perbedaannya yaitu obyek penelitiannya, kalau Edwin Hastawi
Atmaja pada PT. Kirana Surya Gemilang Yogyakarta, sedangkan
obyek penelitian peneliti pada Bakkah Tour & Travel.

6) Analisis Pengelolaan Operasional dan Total Quality Manajemen
di CV. Star Digital Printing

Penelitian terdahulu yang berjudul “Analisis Pengelolaan
Operasional dan Total Quality Menejemen di CV. Star Digital
Printing” AGORA Vol. 4, No. 2, 2016 ditulis oleh Jesslyn
Natalia, program manajemen bisnis, program studi manajemen,
Universitas Kristen Petra. Penelitian yang dilakukan oleh
Jesslyn Nataliapada tahun 2016 ini bertujuan untuk mengetahui

proses perusahaan dalam melakukan manajemen operasional.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa perusahaan

melakukan proses operasional melalui proses pemesanan,
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kemudian percetakan, dan finishing. Pengontrolan akan kualitas

cetakan dilakukan untuk menyesuaikan dengan standar kualitas

perusahaan yaitu dengan menggunakan hasil dari kualitas
cetakan mesin.

Persamaan dengan penelitian Jesslyn Natalia yaitu sama-
sama membahas tentang cara atau langkah-langkah melakukan
manajemen operasional dengan baik dengan menggunakan
pendekatan kualitatif deskriptif, yaitu menggunakan metode
wawancara. Perbedaannya yaitu obyek penelitiannya, kalau
Edwin Hastawi Atmaja pada PT. Kirana Surya Gemilang
Yogyakarta, sedangkan obyek penelitian peneliti pada Bakkah
Tour & Travel.

B. Kerangka Teori
Dalam sebuah teori diperlukan sebuah kerangka teori. Kerangka
teori digunakan untuk memperjelas teori pembahasan yang akan dibahas.
Kerangka teori dalam petnelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Standart Operasional Prosedur (SOP)

Menurut Budi hardjo, standart operasional prosedur (SOP)
adalah suatu perangkat lunak pengatur yang mengatur tahapan suatu
proses kerja atau prosedur kerja tertentu.!’ Menurut kementerian
pendayagunaan aparatur negara dan reformasi republik Indonesia tahun

2012, standart operasional prosedur (SOP) adalah serangkaian instruksi

' Budi hardjo Dalam Jurnal Gabrielle, Analisis Penerapan Standart Operasional (SOP) Di
Departement Marketing Dan HRD PT Cahaya Indo Persada, Agora Vol 6. No 1 2018
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tertulis yang dilakukan mengenai beberapa proses penyelenggaraan
aktifitas organisasi, sebagaimana dan kapan harus diberlakukan, dimana
dan oleh siapa dilaktukan.'? Secara umum, SOP merupakan gambaran
langkah-langkah kerja (sistem, mekanisme dan tata kerja internal) yang
diperlukan dalam pelaksanaan suatu tugas untuk mencapai tujuan
instansi  perusahaan atau organisasi. Menurut Terry, actuating
merupakan gerakan aksi yang mencakup kegiatan yang dilaksanakan
seorag manajer untuk mengawali dan melanjutkan kegiatan yang telah
dikerjakan oleh unsur perencanaan dan pengorganisasian agar misi-misi
dapat tercapai. Dalam hal ini, salah satu indikator dalam menjalankan
standart operasional prosedur (SOP) agar bisa berjalan dengan
maksimal maka yang perlu diperhatikan adalah efisiensi yang
berhubungan dengan suatu ketepatan waktu dan penghematan biaya.®
SOP sebagai suatu dokumen memuat tentang proses dan prosedur suatu
kegiatan yang bersifat efektif dan efisien berdasarkan suatu standar

baku.

Perumusan SOP menjadi tolak ukur relevan, karena sebagai
tolak ukur dalam menilai efektifitas dan efisiensi Kkinerja dalam
melakukan program kerjanya. Secara konseptual prosedur diartikan

sebagai langkah sebuah instruksi logis untuk menuju pada suatu proses

' Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Republik Indonesia tahun 2012,
Pedoman Penyusunan Standart Operasional Prosedur Administrasi Pemerintahan, (Jakarta : 21
juni 2012), hal 2

 Terry, Prinsip-Prinsip Manajemen, (Jakarta:PT.Bumi Aksara, 2000)hal 57



22

yang dikehendaki. Proses yang dikehendaki tesebut berupa pengguna

sistem proses kerja dalam bentuk aktivitas.

Dilihat dari fungsinya, SOP berfungsi untuk membentuk sistem
kerja yang teratur, sistematis, dan dapat dipertanggugjawabkan. Dalam
hal ini, SOP dapat digambarkan bagaimana tujuan pekerjaan
dilaksanakan sesuai dengan kebijkan dan peraturan yang berlaku,
menjelaskan bagaimana poss pelaksanaan kegiatan berlangsung,
bagaimana sarana tata urutan dari pelaksanaan dan pengadministrasian
pekerjaan sebagaimana metode yang ditetapkan, menjamin konsistensi
dan proses kerja yang sistematik, serta penetapan hubungan timbal

balik antar satuan kerja.

Tujuan penyusunan standart operasional prosedur (SOP) adalah
untuk memberikan panduan pada karyawan dalam melaksanakan tugas
dan fungsinya masing-masing agar terkendali dan terarah sesuai dengan
perencanaan, target dan mutu yang telah ditetapkan yaitu terkondisi
dengan seluruh unsur yag terkait, tepat waktu sesuai jadwal yang telah
ditentukan, mengurangi kesalahan, dan menghasilkan output secara

efektif dan efisien.'*

2. Manajemen Operasional
Dalam menjalankan suatu perusahaan, menejemen perlu untuk

menerapkan keputusan-keputusan dalam upaya pengaturan dan

“Abdul Main, vol, no 04 okt-des 2013, Standar Operasional Prosesdur (SOP) Sebagai Instrumen
Pengukuran Kinerja Birokrasi Pemerintah, Surabaya, hal 445
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pengoordinasian penggunaan sumber daya dari kegiatan-kegiatan
yang dikenal sebagai manajemen operasional.

Menurut Jay Haizer dan Berry Rander, manajemen operasional
adalah serangkaian aktifitas yang menghasilkan nilai dalam bentuk
barang dan jasa dengan mengubah input menjadi output.™

Menurut Pangestu Subagy, manajemen operasional adalah
penerapan ilmu manajemen untuk mengatur kegiatan produksi atau
operasi agar dapat dilakukan secara efektif dan efisien.*°

Menurut Addy Herjanto mengartikan manajemen operasional
adalah sebagai proses yang secara berkesinambungan dan efektif
menggunakan fungsi-fungsi manajemen untuk mengintegrasikan
berbagai sumber daya secara efisien dalam rangka mencapai tujuan.*’

Menurut Richard L. Daft manajemen operasional merupakan
bidang manajemen yang memfokuskan pada produksi barang,
menggunakan alat-alat, dan cara-cara khusus untuk memecahkan
masalah-masalah produksi.*®

Menurut Assauri, menejemen operasional merupakan kegiatan
untuk mengatur, mengkoordinasikan penggunaan sumber daya dan
bahan secara efektif dan efisien untuk menciptakan dan menambah

kegunaan suatu barang dan jasa.™®

' Jay Haizer dan Berry Rander dalam buku Rusdiana, Manajemen Operasi, (Bandung : CV
Pustaka Setia, 2014), hal 18

‘®pangestu Subagyo dalam buku Rusdiana, Ibid., hal 18

7 Addy Herjanto dalam buku Rusdiana, Ibid., hal 18

'8 Richard L Daft dalam buku Rusdiana, Ibid., hal 18

19 Assauri dalam buku Rusdiana, Ibid., al 19
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Menurut  Handoko, manajemen operasional — merupakan
pelaksanaan kegiatan-kegiatan manajerial yang dibawakan dalam
pemilihan, perancangan, pembaharuan, pengoperasian, dan
pengawasan sistem-sistem produktif. %

Berdasarkan pengertian para ahli di atas, dapat disimpulkan
bahwa manajemen operasional merupakan serangkaian proses dalam
menciptakan barang, jasa, atau kegiatan yang mengubah bentuk
dengan menciptakan atau menambah manfaat suatu barang atau jasa
yang akan digunakan untuk memenuhi kebutuhan manusia. Dalam hal
ini, manajemen operasional sangat perlu dilakukan dalam semua
aktifitas untuk mendapatkan hasil yang baik.**

Secara umum, manajemen operasional terkait erat dengan upaya
perusahaan melakukan perbaikan berkelanjutan untuk meningkatkan
kualitas, produktivitas, dan kepuasan customer.??

Manajemen operasional selalu dibutuhkan di semua bidang
organisasi untuk mengatur usaha yang produktif. Untuk itu,
manajemen operasional memerlukan adanya pengambilan keputusan-
keputusan yang berhubungan dengan usaha-usaha untuk mencapai
tujuan. Ada sepuluh keputusan utama menurut Jay ayzer dan Barry

Render dalam manajemen operasional, yaitu:*®

a) Kualitas

2% Handoko dalam buku Rusdiana, Ibid., hal 19

*Jay Haizer dan Berry Rander, Ibid

A. Rusdiana, Manajemen Operasi, (Bandung : CV Pustaka Setia, 2014), hal 10
“TitaDeitiana, 1997, Manajemen Operasional Strategi dan Analisa, Jakarta, Hal. 8
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Harapan kualias konsumen perlu ditemukan dan kebijakan
serta prosedur harus ditetapkan untuk mengidentifikasi dan
mencapai kualitas tersebut.

b) Desain barang dan jasa

Perencanaan barang dan jasa akan menentukan proses
transformasi, keputusan biaya, kualitas dan tenaga kerja hubungan
erat dengan keputusan desain.

c) Desain proses dan kapasitas

Pilihan proses tersedia untuk produk barang dan jasa yang
keputusannya berkaitan dengan teknologi, kualitas, tenaga kerja
yang digunakan dan perawatan.

d) Pemilihan lokasi

Keputusan suatu perusahaan dalam menentukan lokasi dan
fasilitas untuk perusahaan manufaktur maupun jasa akan
menentukan keberhasilan perusahaan.

e) Desain tata letak atau layout

Kapasitas, jumlah pekerja, keputusan pembeli dan persediaan
mempengaruhi tata letak. Demikian juga proses dan bahan mentah
diletakkan diletakkan dalam hubungan satu dengan yang lain.

f) Perancangan kerja dan sumber daya manusia

Manusia adalah integral termahal dari keseluruhan sistem,

sehingga kualitas kerja, bakat, dan keterampilan yag diperlukan

serta biaya yang perlu ditentukan.
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g) Manajemen rantai-suplai

Keputusan ini tentang bahan apa yang akan dibuat dan apa

yang dibutuhkan, juga tentang kualitas dan keadaan saling

menghargai antara konsumen dan pemasok sangat penting untuk

pembelian yang efekif.

h) Penjadwalan

)

Jadwal produksi yang fisibel (terlaksana) dan efisisen harus
disusun dan kebutuhan tenaga kerja serta fasilitas harus ditentukan
juga dikontrol.

Persediaan

Keputusan persediaan dapat dioptimalkan jika keputusan
konsumen, suplier, jadwal produksi dan perencanaan tenaga
kerjanya dipertimbangkan.

Perawatan

Keputusan-keputusan perlu dibuat pada tingkat reabilitas dan
stabilitas yang diinginkan dan sistem harus ditetapkan untuk
reabilitas dan stabilitas tersebut.

Untuk keberhasilan suatu acara tegantung dari manajemen
operasionalnya. Acara akan berhasil apabila manajemen operasinya
baik dan teratur, dimana manajemennya merupakan suatu
perangkat dengan melakukan proses yang terkait. Dalam hal ini,
manajemen operasional adalah serangkaian tahap kegiatan mulai

awal melakukan acara sampai akhir tercapainya tujuan dari acara.
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Oleh karena itu, semua orang harus bekerja keras dengan visi yang
sama untuk menghasilkan acara yang sesuai dengan harapan atau
tujuan yang telah ditetapkan dan melakukan proses manajemen
operasional sesuai dengan tahap atau yang dinamakan standart
operasional prosedur (SOP).

Terdapat dua proses operasional yaitu proses inti dan proses
pendukung. Proses inti merupakan serangakaian kegiatan yang
menyampaikan nilai pada pelanggan. Sedangkan proses pendukung
memberikan sumberdaya dan input yang penting pada proses inti
yang penting bagi pengelolaan kegiatan perusahaan atau
organisasi. Menurut Krajewski er al, ada empat proses inti dalam

manajemen operasional, yaitu:

1) Proses hubungan dengan pelanggan atau yang disebut
pengelolaan hubungan dengan pelanggan. Karyawan termasuk
dalam proses hubungan dengan pelanggan yang dilakukan
dengan cara mengidentifikasi, menarik, membangun hubungan
dengan pelanggan eksternal, dan membantu pengiriman atau
penyampaian kebutuhan dan harapan pelanggan. Fungsi
tradisional seperti pemasaran dan penjualan merupakan bagian

dari proses tersebut.

2) Proses pengembangan produk atau jasa baru. Karyawan

termasuk dalam proses pengembangan produk atau jasa baru
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dengan mendesain dan mengembangkan produk atau jasa baru
tersebut. Produk atau jasa baru tersebut dikembangkan oleh

perusahaan sesuai dengan spesifikasi pelanggan eksternal.

3) Proses pemenuhan pesanan. Proses pemenuhan pesanan
meliputi  kegiatan-kegiatan ~ yang  dibutuhkan  untuk
menghasilkan produk dan menyampaikan jasa atau pelanggan

serta menyampaikan produk kepada pelanggan eksternal.

4) Proses hubungan dengan pemasok. Dalam proses tersebut
karyawan memilih pemasok jasa, bahan baku, fasilitas, dan

informasi dengan cepat dan efisien.*

Manajemen menjadi sangat penting, maksutnya adalah
penting dari segala aspek kehidupan. Oleh karena itu,
manajemen menjadi icon yang baik secara individual maupun
secara kelompok. Para ilmuan banyak yang mendefinisikan
manajemen, meskipun pada intinya maksutnya sama.

3. Acara Pameran Haji dan Umroh

Acara (event) merupakan suatu kejadian penting atau
peristiwa khusus, baik yang terjadi secara internal, lokal maupun
nasional dan bahkan berkaitan dengan suatu peristiwa (event)

secara internasional.”> Event manajemen dapat didefinisikan

**D. Wahyu Ariani, Manajemen Operasional Jasa, (Yogyakarta, Graha ilmu, 2009), hal 9-10
*Rosady Ruslan, Ibid
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sebagai mengorganisir sebuah event yang dikelola secara
profesional sistematis, efisien dan efektif yang kegiatannya
meliputi dari konsep (perencanaan) sampai dengan pelaksanaan
hingga pengawasan. Oleh karena itu, semua orang harus bekerja
keras dengan visi yang sama untuk menghasilkan acara yang

sesuai dengan harapan atau tujuan yang telah ditetapkan.

Menurut Goldblatt, event manajemen adalah kegiatan
profesional mengumpulkan dan mempertemukan sekelompok
orang untuk tujuan perayaan, pendidikan, pemasaran dan reuni,
serta bertanggungjawab mengadakan penelitian, membuat
desain kegiatan, melakukan perencanaan dan melaksanakan
kordinasi serta pengawasan untuk merealisasikan kehadiran
sebuah kegiatan. Menurut Indro Kimpling Suseso, event
organizer adalah sekelompok orang yang terdiri dari tim
pelaksana, tim pekerja, tim produksi, dan tim manajemen yang
melaksanakan tugas operasional suatu program acara atau
melakukan pengorganisasian untuk mewujudkan suatu program
acara.”®Sehingga, kekompakan sangatlah diperlukan untuk

kesuksesan acara yang dilaksanakan.

Pameran merupakan suatu kegiatan menamplikan karya

seni rupa untuk dikomunikasikan, sehingga karya tersebut dapat

*® Indro Kimpling Suseno, Cara Pintar Menjadi Event Organizer, (Yogyakarta:Indonesia

Cerdas,2009), hal 14
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diapresiasi oleh masyarakat. Pameran merupakan suatu bentuk
dalam wusaha jasa pertemuan. Pertemuan tersebut yaitu
pertemuan antara produsen dan konsumen. Pengertian lain dari
pameran adalah suatu kegiatan promosi yang dilakukan oleh
suatu produsen, kelompok, organisasi, dan perkumpulan tertentu
untuk menampilkan produk kepada konsumen.

Pameran berfungsi untuk memfasilitasi pelaku industri
kreatif yang harus dikelola secara kreatif pula. Salah satunya
adalah dengan memberikan sentuhan kreatif dalam hal tema
yang nantinya bisa diwujudkan dalam bentuk visual, sound,
lighting, kostum, suhu, dan lain-lain. Selain untuk menarik
banyak pengunjung karena konsepnya yang unik, pameran juga
membantu pengunjungnya untuk lebih memahami makna dari
pameran tersebut. Dalam hal ini, terdapat pedoman
penyelenggaraan acara yang berlaku untuk semua kegiatan
pameran dan tahapan-tahapan dalam menyelenggarakan event.

Dalam merencanakan acara (event) sebagai pedoman
penyelenggaraan acara yang berlaku untuk semua kegiatan
pameran, yaitu:*’

a) Menentukan Tema
Tema sangat penting untuk menentukan langkah

selanjutnya. Tema-tema yang memunculkan fenomena baru

*’Lidia Evelina, Event Organizer Cetakan Ketiga, (Jakarta : Indeks, 2009), hal 15-19
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akan banyak mendapat perhatian dari calon peserta pameran
(event) maupun pengunjung nantinya.
b) Mengadakan Penelaahan

Sebelum pelaksanaan, EO harus melakukan kegiatan
survey untuk menjajaki berbagai hal terkait dengan kegiatan
event sehingga tidak terjadi kesalahan dari segi waktu, lokasi,
kesiapan sumber daya manusia (SDM), target peserta dan target
pengunjung yang diharapkan. Metode survey bisa ditempuh
dengan berbagai cara, yaitu:
1) Direct mail

Kelemahan metode ini, yaitu menyita waktu lama,
karena sulit mendapat respon langsung.
2) Telesurvey

Survey bisa juga dilakukan dengan menghubungi lewat
telepon dengan calon peserta yang didapat event organizer dari
data base perusahaan atau data dapat ditemukan dari surat
kabar, majalah dan lain sebagainya. Metode ini lebih efektif bila
sebelumnya sudah terlebih dahulu mengenal orang yang
dihubungi.
3)  Personal Interview

Event organizer bisa menanyakan langsung tanggapan

target peserta yang akan diajak apakah event tersebut tepat atau
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tidak untuk dilaksanakan, sekaligus menampung usulan-usulan

dari mereka mengenai kemungkinan terbaik dari event tersebut.

Tahapan-tahapan dalam penyelenggaraan acara:?
a) Riset

Riset dilakukan untuk menentukan kebutuhan,
keinginan dan harapan dari target pasar. Melalui riset yang
dilakukan secara mendalam, penyelenggaraan dapat melihat
trend yang sedang berkembang, mengembangkan sistem
penyediaan layanan baru dan memecahkan masalah kecil
sebelum menjadi besar. Pada umumnya riset hanya perlu
dilakukan dengan menganalisis data sekunder dan laporan
penyelenggaraan acara sebelum-sebelumnya ataupun dari
pengalaman. Panitia bisa melakukan riset dengan menyebar
kuisioner atau melakukan focus group discussion.

b) Desain (rancangan)

Tahap ini adalah tahap perumusan tema dan konsep
acara. Proses ini membutuhkan waktu cukup lama karena
terjadi seleksi ide dan konsep acara.
c¢) Planning

Tahap ini panitia mulai merumuskan strategi-strategi

yang kemudian siap untuk diimplementasikan. Pada fase ini

?% JoeGoldbatt. Special Event — Edisi Ketiga.(New York: John Wiley and Sons, 2002), hal 36-55
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pula panitia melengkapi sumber daya yang diperlukan untuk
penyelenggaraan acara.
d) Coordinating

Tahap ini penekanan diletakkan pada arus proses,
koordinasi peserta dan pemecahan masalah jangka pendek.
Panitia mulai mengimplementasikan strategi-strategi yang
telah disusun, melakukan kegiatan audiensi, komunikasi
kepada public, gladi bersih, dan kegiatan-kegiatan pra-acara
lainnya. Tahap ini bisa dimulai kurang lebih satu setengah
bulan menjelang deadline penyelenggaraan acara.
e) Evaluations

Evaluasi terhadap penyelenggaraan event ini dapat
dilakukan dengan metode review secara menyeluruh atau per-
sesi. Tolak ukur menilai keberhasilan penyelenggaraan acara
dengan menggunakan indikator kuantitatif, seperti jumlah
peserta atau undangan yang hadir dan transaksi, sedangkan
hasil dari evalusi kualitatif dan diumumkan saat penutupan

acara.

Dari penjelasan teori di atas, terdapat gambar yang

menjelaskan kerangka teorinya, yaitu pada gambar 2.1:
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Pada gambar 2.1 di atas, menjelaskan bahwa manajemen operasional
berhubungan dengan acara pameran Yyaitu acara pameran membutuhkan
manajemen operasional untuk melaksanakan acara. Dengan menggunakan
manajemen operasional, acara pameran juga dapat berjalan dengan baik dan
lancar. Dalam manajemen operasional terdapat keputusan-keputusan utama
yang perlu dilakukan para manajer untuk melakukan manajemen operasional.
Dalam manajemen operasional juga terdapat standart operasional prosedur
(SOP) sebagai tahap atau langkah-langkah dalam menyukseskan acara. Dalam
manajemen operasional juga terdapat proses inti, yaitu proses yang harus
dilakukan para manajer untuk menjaga kualitas produk dan kerjasama dengan

instansi lain. Untuk acara pameran yang dilakukan dapat memberikan fungsi-
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fungsi untuk pelaksana, peserta, dan konsumen atau pengunjung. Dalam acara
pameran juga terdapat tahapan-tahapan dalam melaksanakan acara yaitu Riset,

Desain, Planning, Coordination, Evaluation.
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MEODOLOGI PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif, dimana
penelitian kualitatif merupakan metode penelitian yang berlandaskan
pada filsafat postpositivisme. Metode ini juga dinamakan sebagai
metode artistik, karena proses penelitian dengan metode ini lebih
bersifat seni (kurang berpola). Metode ini juga dapat dinamakan dengan
metode interpretive, karena data hasil penelitian dengan metode ini
lebih berkenaan dengan interprestasi terhadap data yang ditemukan di
lapangan.”®

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif yang
menurut Stauss dan Corbin merupakan jenis penelitian yang temuan-
temuannya tidak diperoleh melalui prosedur statistic atau bentuk
hitungan lainnya.®® Sedangkan fokus pada penelitian ini ada pada
manajemen operasional dalam acara pameran haji dan umroh pada
Bakkah Tour & Travel. Pengumpulan data dalam penelitian kualitatif
ini menggunakan model penelitian yang bersifat mendeskripsikan

tentang situasi dan peristiva yang ada, datanya dinyatakan dalam

#sugiyono,Metode penelitian kuantitatif kualitatif dan R&D, (Bandung, ALFABETA, 2012) hal
7-8
3OEIsye Tandelilin, Jurnal Manajemen Teori dan Terapan Tahun 6. No. 2, Agustus 2013,

Keberhasilan Melakukan Perubahan Melalui Adkar Model Studi Kasus Avnet Information
Security Company, hal 111
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keadaan sewajarnya atau bagaimana adanya, dengan mendeskripsikan
kerja secara sistematik, terarah dan dapat dipertanggungjawabkan.
Penelitian  kualitatif ini  menggunakan observasi, wawancara,
dokumentasi, dan datanya berupa kata-kata, gambar bukan angka-
angka.*!

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan jenis penelitian
kualitataif deskriptif, karena peneliti melakukan penelitian tentang
analisis manajemen operasional dalam acara pameran haji dan umroh.
Penelitian ini menggunakan penelitian kualitatif deskriptif, karena
manajemen operasional memerlukan analisis deskriptif yang banyak.
Analisis deskriptif adalah penelitian terhadap suatu peristiwa karangan,
perbuatan dan sebagainya untuk mengetahui keadaan yang sebenarnya.

B. Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian adalah tempat yang digunakan sebagai penelitian
yaitu jalan dan kotanya. Dalam penelitian ini lokasi penelitian berada
di Graha Pena Jawa Pos lantai 2, JI. A Yani 88 Surabaya. Penelitian ini
akan dilakukan di Bakkah Tour & Travel. Peneliti menggunakan objek
ini, karena peneliti juga melakukan Praktek Pengalaman Lapangan di
Bakkah Tour Travel dan dekat dengan lokasi peneliti. Peneliti
menggunakan objek Bakkah Tour Travel juga karena Bakkah Tour

Travel sering mengikuti acara pameran. Lokasi penelitian tersebut

3'A. Muri Yusuf, Metode Penelitian Kualitatif, Kuantitatif dan Penelitian Gabungan,
(Jakarta: Prenada Media Group, 2014), hal. 351
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mudah dijangkau oleh peneliti, sehingga pelaksanaan penelitian akan
berjalan dengan lancar.

C. Jenis Dan Sumber Data

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan data yang bersifat non
statistic, dimana data yang diperoleh berbentuk kalimat-kalimat serta

uraian-uraian.*?

a. Jenis Data
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut:
1) Jenis Data Primer

Data primer yaitu sumber data yang didapatkan langsung
yang memberikan data kepada pengumpul data, atau data yang
diperoleh secara langsung dari sumbernya, diamati, dicatat untuk
pertama kalinya.

Data primer yaitu data yang diperoleh secara langsung dari
informan yang dilakukan melalui wawancara dan observasi, dan
peneliti bertatap muka secara langsung kepada informan, sehingga
peneliti dapat mengetahui secara langsung intonasi, ekspresi, dan
cara berbicara informan. Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia
(KBBI), informan adalah orang yang memberi informasi. informan

memberikan informasi kepada peneliti.

*?Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif, (Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 2011),
hal. 6.

**Marzuki, Metodologi Riset, (Yogyakarta: BPFE, 2002), hal 55.
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Peneliti menggunakan data primer, karena peneliti ingin
menggali serta mendapatkan informasi langsung tentang manajemen
operasional yang digunakan Bakkah Tour & Travel dalam acara
pameran haji dan umroh, artinya peneliti menggali data pada
tempatnya dengan cara wawancara dengan pegawai Bakkah Tour &
Travel.

2) Jenis Data Sekunder

Data sekunder yaitu data yang diperoleh dari sumber kedua
atau berbagai sumber yang mendukung perolehan data guna
melengkapi data primer. Data sekunder merupakan data pendukung
dari data primer seperti data dari orang lain ataupun dokumen-
dokumen lainnya.**

Data sekunder vyaitu data-data yang didapatkan dari
perpustakaan dan informan lain dimana data yan didapatkan tersebut
yang digunakan untuk mendukung dan melengkapi data primer.*

Peneliti menggunakan data sekunder untuk menunjang dalam
penggalian data pada manajemen operasional dalam acara pameran,
sehingga data sekunder dapat mendekati kesempurrnaan serta untuk
memperkuat penemuan dan melengkapi informasi yang telah
dikumpulkan melalui wawancara langsung dengan pegawai Bakkah

Tour & Travel.

**Burhan Bungin, Metode Penelitian Kuantitatif-Komunikasi, Ekonomi, Dan Kebijakan Publik
Serta lImu-llmu Sosial Lainnya, (Jakarta : Kencana,2011), hal 132
**Hartono Boy Soedarmaji ,Psikologi Konseling, (Surabaya:Press UNIPA, 2006), hal 58.
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b. Sumber Data

Menurut Arikunto, sumber data adalah subjek darimana suatu
data dapat diperoleh.*® Sumber data yang digunakan adalah sebagai
berikut ini:
1) Observasi

Menurut Cartwright dalam bukunya Haris Herdiansyah,
Observasi atau pengamatan adalah suatu proses melihat, mengamati,
dan mencermati serta merekam perilaku secara sistematis untuk
suatu tujuan tertentu.>” Observasi partisipatif salah satu teknik yang
akan dilakukan peneliti dalam penelitian kualitatif. Pengamatan yang
dilakukan peneliti yaitu dengan ikut terjun ke lapangan untuk
melihat kondisi maupun suasana yang ada di kawasan tersebut. Dari
hasil pengamatan (observasi) dapat diperoleh gambaran yang lebih
jelas tentang masalah-masalahnya.
2) Wawancara

Menurut Gorden, Wawancara merupakan percakapan antara
dua orang yang salah satunya bertujuan untuk menggali dan
mendapatkan informasi untuk tujuan suatu tertentu.®® Adapun obyek

yang dijadikan sumber informasi yaitu: manajer dan jajaran pagawai.

*® Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian, (Jakarta : Rineka Cipta, 1998), hal 129
*’Haris Herdiansyah, Metodelogi Penelitian Kualitatif, (Jakarta: Salemba Humanika, 2010), hal

131.
*81bid., hal118
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3) Dokumentasi

Menurut Haris, dokumentasi adalah salah satu metode
pengumpulan data kualitatif dengan melihat atau menganalisis
dokumen-dokumen yang dibuat oleh subyek sendiri atau oleh orang
lain tentang subyek.**Dokumentasi yang digunakan dalam pencarian
data di lapangan berbentuk gambar profil organisasi, struktur
organisasi, gambar kegiatan.
4) Audiovisual

Menurut Salahuddin, audiovisual adalah media perantara atau
penggunaan materi dan penyerapannya melalui pandangan dan
pendengaran, sehingga membangun kondisi yang dapat membuat

siswa mampu memperoleh pengetahuan dan keterampilan.*°

D. Tahap-Tahap Penelitian

Tahapan penelitian yang dilakukan dalam penelitian “Manajemen

Operasional Dalam Acara Pameran Haji dan Umroh Pada Bakkah Tour &

Travel” dibuat sistematika sebagai berikut:

a. Tahap Pra Lapangan

yang

Tahap pra lapangan dimulai dengan menentukan permasalahan

akan diteliti lalu merumuskan masalahnya, menentukan variabel,

melakukan studi kepustakaan untuk mendapatkan gambaran dan landasan

teori yang tepat, menentukan, menyusun dan menyiapkan alat ukur yang

*Ibid., hal.143.

*® Mahfudh Shalahuddin, Media Pendidikan Agama, (Surabaya : Bina llmu, 1986), hal 3
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akan digunakan dalam penelitian ini yang kemudian dilakukan
pengecekkan oleh dosen pengajar.
b. Tahap Pekerjaan lapangan
Dalam tahap ini, lokasi ditentukan dan menyelesaikan perizinan
penelitian dan melakukan pengumpulan data dengan alat ukur yang sudah
dipersiapkan.
c. Tahap Analisis Data
1) Peneliti melakukan observasi dan wawancara pada anggota
instansi.
2) Melakukan analisa data yang diperoleh.
3) Membuat kesimpulan dan laporan penelitian.

E. Teknik Pengumpulan Data

Menurut Sugiyono, teknik pengumpulan data merupakan teknik
yang harus dilakukan dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian
adalah mendapatkan data.** Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data,
maka peneliti tidak akan mendapatkan data yang memenuhi standar data

yang ditetapkan.

Pengumpulan data merupakan langkah yang amat penting, karena
data yang dikumpulkan akan digunakan untuk pemecahan masalah yang
diteliti. Dalam penelitian ini peneliti akan menggunakan teknik

pengumpulan data berupa observasi, wawancara, dan dokumentasi.

*'Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi, (Bandung : Alfabeta, 2013), hal 224
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Untuk memperoleh data-data yang dibutuhkan dalam penelitian ini.
Peneliti akan menggunakan teknik pengumpulan data dengan metode
observasi, wawancara, dan dokumentasi. Dalam hal ini, metode
pengumpulan data yang digunakan peneliti yaitu sebagai berikut:

a) Metode Observasi (Pengamatan)

Observasi atau pengamatan adalah kemampuan seseorang untuk
menggunakan pengamatannya melalui hasil kerja panca indra mata serta
dibantu dengan panca indra lainnya. Selain menggunakan panca indra
peneliti menggunakan alat bantu lain sesuai dengan kondisi lapangan
antara lain buku catatan, kamera, serta check list yang berisi obyek yang
diteliti dan lain sebagainya.*?

Tujuan menggunakan metode ini untuk mencatat hal-hal, perilaku,
perkembangan, dan sebagainya tentangmanajemen operasional yang
digunakan Bakkah Tour & Travel. Observasi juga dapat memperoleh data
dari subjek baik yang tidak dapat berkomunikasi secara verbal atau yang
tidak mau berkomunikasi secara verbal.

b) Metode Wawancara (Interview)
Metode ini adalah metode pengumpulan data dengan mengadakan

tanya jawab langsung kepada informan yang dikerjakan secara sistematis

*Sukardi, Metodologi Penelitian Pendidikan Kompetensi dan Pratiknya, (Jakarta: Bumi Aksara,
2003), hal.78.
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dan berlandaskan dengan tujuan penelitian, dan dilakukan dengan face to
face.

Metode ini dinamakan dengan metode wawancara, Yaitu suatu
metode pengumpulan data yang dilakukan dengan melakukan tanya jawab
secara langsung dengan sumber data. Dalam hal ini, Margono menjelaskan
bahwa interview merupakan cara pengumpulan informasi dengan
mengajukan pertanyaan secara lisan, untuk dijawab secara lisan juga, ciri
utama dari interview adalah kontak langsung dengan tatap muka antara
pencari informasi dengan sumber informasi.**

Dalam wawancara secara mendalam ini dilakukan oleh peneliti
terhadap informan yang menjadi obyek dari penelitian ini yaitu Bakkah
Tour & Travel. Wawancara ini bertujuan untuk memeperoleh informasi
yang ada kaitannya dengan pokok permasalahan penelitian yaitu
manajemen operasional dalam acara pameran.

F. Teknik Validasi Data

Validitas berasal dari kata validity yang mempunyai arti sejauh
mana ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam memiliki validitas
yang tinggi apabila alat tersebut menjalankan fungsi ukurnya, atau
memberikan hasil ukur yang sesuai dengan maksud dilakukannya

pengukuran. Kevalidan suatu alat ukur tergantung pada mampu tidaknya

“Suharsini Arikunto, Prosedur Penelitian, Suatu Pendekatan Praktek, Edisi Revisi, (Jakarta:
Rineka Cipta, 1991), hal. 146.
*Margono, Metode Penelitian Pendidikan, ( Jakarta : PT. Asdi Mahasatya, 2003), hal 165
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alat ukur tersebut mencapai tujuan pengukuran yang dilakukan dengan
tepat.®®
Ada beberapa teknik validasi data sebagai berikut di bawah ini:

1) Ketekunan observasi, yaitu serangkaian kegiatan yang dibuat secara
terstruktur dan dilakukan secara serius dan berkesinambungan
terhadap segala realistis yang ada di lokasi penelitian dan untuk
menemukan ciri-ciri dan unsur-unsur di dalam situasi yang sangat
relevan.*®

2) Triangulasi dengan sumber yaitu membandingkan dan mengecek
kevalidan suatu informasi yang didapatkan dari informan melalui
waktu dan alat yang berbeda dalam metode kualitatif. Peneliti
melakukan pengecekan dari hasil wawancara, maupun hasil data yang
diperoleh dengan cara lain (observasi dan dokumen).*’

3) Diskusi teman sejawat, yaitu diskusi yang dilakukan dengan rekan yang

mampu memberikan masukan ataupun sanggahan, sehingga
mamberikan kemantapan terhadap hasil penelitian.

G. Teknik Analisis Data

Dalam penelitian kualitatif, Analisa data merupakan suatu tahap
mengorganisasikan dan mengurutkan data ke dalam pola, kategori dan

satuan uraian dasar agar dapat memudahkan dalam menentukan tema dan

*Syaifudin Azwar, Tes Prestasi. (Yogyakarta: PT. Pustaka Pelajar, 1998) Hal 146

*Lexy J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung: PT. Remaja Rosdakarya,
2004), hal. 135
*"Ibid.,hal. 178
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dapat merumuskan hipotesa kerja yang sesuai dengan data. Teknik analisis
data adalah suatu cara yang dilakukan untuk menyusun dan menyeleksi
data yang telah diperoleh. Winarno Surahmad menjelaskan bahwa analisa
data adalah suatu usaha yang konkrit untuk membuat data itu berbicara,
sebab betapapun jumlah data dan tingginya nilai data yang terkumpul
sebagai hasil data apabila tidak tersusun dalam suatu organisme yang baik
niscaya data itu tetap merupakan bahan-bahan yang membisu seribu
bahasa.*®

Pada teknik ini, data yang diperoleh dari berbagai sumber,
dikumpulkan, diklasifikasi dan dianalisa. Dalam analisis data ada beberapa
teknik yang dilakukan yaitu :
a. Transkrip

Transkrip adalah cara sederhana untuk membuat teks. Transkrip
hanya berisi tentang teks dari apa yang diucapkan dalam audio atau video.
Dalam transkrip tidak perlu memasukkan kode waktu. Transkrip paling
baik digunakan dengan video berdurasi kurang dari satu jam, dengan
kualitas suara yang baik dan ucapan yang jelas. Dalam transkrip harus
dalam bahasa yang sama dengan bahasa yang diucapkan dalam video.
b. Codding

Teknik yang kedua adalah meredukasi data tersebut menjadi

sebuah tema melalui proses pengkodean dan peringkasan kode, sehingga

*Winarno Surahmad, Pengantar Penelitian llmiah Dasar Metode dan Teknik, (Bandung:
Tarsito, 1980), hal. 125.
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akan didapatkan beberapa data yang awalnya berupa penjelasan yang luas

menjadi kode-kode singkat yang isinya merupakan data-data dari isi

pembahasan yang ditulis di bab pembahasan, dan teknik yang terakhir
adalah penyajian data dalam bentuk bagan, struktur, tabel, atau
pembahasan.

Codding atau  pengkodean  dimaksudkan untuk dapat
mengorganisasi dan mensistematisasi data secara lengkap dan mendetail,
sehingga data dapat memunculkan gambaran tentang topik yang dipelajari.
Langkah awal codding dapat dilakukan melalui 3 tahapan yaitu :

1) Peneliti menyusun transkrip verbatif (kata demi kata) atau catatan
lapangan dengan memberikan kolom kosong di sebelah kiri dan kanan
transkrip.

2) Peneliti melakukan penomeran secara kontinyu, melakukan
penomeran pada baris-baris transkrip atau catatan lapangan tersebut.

3) Peneliti memberikan nama pada masing-masing berkas dengan kode-
kode tertentu, kode yang dipilih haruslah kode yang mudah diingat
dan dianggap paling tepat mewakili berkas.

Codding sangatlah penting dalam penelitian kualitataif guna
memudahkan peneliti dalam menarasikan dan menganalisis data secara
sistematis serta menemukan kembali data-data yang mungkin terlupakan
dengan melihat catatan lapangan yang telah dibuat sebelumnya.

c. Kategorisasi
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Mengkategorikan berarti membandingkan. Dalam rangka analisis,
data harus ditafsir. Analisis sendiri dapat melampaui tafsir. Untuk itu
dapat diciptakan kelengkapan konseptual guna keperluan kategorisasi
dan pembandingan unsur-unsur pokok dari suatu gejala sosial yang
sedang dianalisis. Langkah ini dapat ditempuh melalui proses abstraksi
data, sehingga diperoleh unsur-unsur yang paling pentinguntuk keperluan
analisis.

Kategorisasi data adalah proses pembandingan. Kategorisasi
bukan sekedar menggabung-gabungkan informasi yang serupa atau
berkaitan. Dengan memasukkan suatu informasi pada suatu kategori,
berarti kategorisasi data telah diperbandingkan dengan informasi lain
yang masuk dalam kategori lain. Artinya, suatu kategori tidak dapat
diciptakan secara trisolasi dari kategori lain yang diperlukan untuk
analisis data. Kategorisasi data tetap harus dalam suatu konteks
keterhubungan. Keterhubungan itu bisa besifat substansial seperti
hubungan sebab-akibat, bisa pula bersifat formal karena persamaan atau
perbedaan.

Analisis Data

Analisis data adalah mengumpulkan semua data yang masih
mentah, kemudian mengelompokkan atau memisahkan komponen-
komponen serta bagian-bagian yang relevan untuk dihubungkan dengan
data yang diperoleh untuk menjawab permasalahan. Analisis data

merupakan usaha untuk menggambarkan pola-pola secara konsisten
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dalam data, sehingga hasil analisis dapat dipelajari dan diterjemahkan
dan memiliki arti. Analisis data menurut patton adalah proses mengatur
urutan data, mengorganisasikannya ke dalam suatu pola, kategori, dan

satuan uraian dasar.*®

** M.Q, Patton, Qualitative Evaluation Methods, London : Baverly Hills, 1980, Hal 268



BAB IV

HASIL PENELITIAN

A. Gambaran Umum Obyek Penelitian

PT. Bakkah Berkah Mulia disebut juga Bakkah Tour & Travel.
Perusahaan ini dinamakan Bakkah, karena Bakkah merupakan nama lain
dari Makkah. Dulu kota lama Makkah adalah bernama Bakkah.
Sebagaimana yang diabadikan dalam Al-Quran surat Al Imron ayat 193,
bahwa Sssungguhnya rumah pertama yang dibangun oleh Allah di atas
bumi adalah bangunan yang ada di Bakkah (Makkah) yang penuh berkah.

Bakkah adalah sebuah kegiatan usaha yang diperlukan ummat,
karena mempunyai dua dimensi manfaat, yaitu dimensi dunia dan akhirat.
Bakkah bermanfaat di dunia, karena Bakkah sebagai pelayanan sesama,
saling membantu, dan saling mengarahkan, serta dapat menciptakan
lapangan kerja. Bakkah bermanfaat di akhirat, karena usaha ini tidak
sekedar mengejar profit, melainkan ingin mendapatkan profit yang lebih
besar yaitu pahala di akhirat.

Dalam hal ini, bertepatan pada tanggal 8 agustus 2015, berdirilah
kegiatan usaha biro perjalanann wisata dan ibadah dengan tujuan untuk
terus ikut menyerukan kebaikan, menunjukkan jalan kebenaran, mencegah
kemungkaran dan menunjukkan jalan ke surga.

Bakkah Tour & Travel merupakan perusahaan atau lembaga

penyelenggara umroh yang telah mendapatkan perizinan. Bakkah Tour &
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Travel memiliki kegiatan usaha yang diperlukan ummat. Bakkah Tour &
Travel mempunyai dua dimensi manfaat, yaitu dimensi dunia dan akhirat.
Bakkah Tour & Travel bermanfaat di dunia, karena Bakkah Tour & Travel
sebagai pelayanan sesama, saling membantu, dan dan saling mengarahkan
serta dapat menciptakan lapangan kerja. Bakkah Tour & Travel
bermanfaat di akhirat, karena usaha ini tidak sekedar mengejar profit
melainkan ingin mendapatkan profit yang lebih besar yaitu pahala di
akhirat.

Bakkah Tour & Travel memiliki tujuan untuk terus ikut
menyerukan kebaikan, menunjukkan jalan kebenaran, mencegah
kemungkaran, dan menunjukkan jalan ke surga. Bakkah Tour & Travel
melakukan pameran. Pameran Bakkah Tour & Travel bertujuan untuk
menarik pengunjung, agar Bakkah Tour & Travel menjadi banyak yang
mengenal dan mendapatkan jamaah untuk diberangkatkan ke Tanah Suci.

1. Legalitas Bakkah Tour & Travel:

Nama Perusahaan : PT. BAKKAH BERKAH MULIA
Nama Brand : BAKKAH Travel

Tagline : Aman, Nyaman & Amanah

SK Menkumhan : Nomor AHU 2440110. AHA.

01.01. Tahun 2015
TDUP (tanda daftar pariwisata): Nomor 503.08/446/436.614/2015
TDP (tanda daftar perusahaan): Nomor 503/6705.0/436.6.112015

NPWP 173.436.647.9-609.000



Izin umroh/PPIU SK Menag: Nomor 259/2018

2. Visi

a. Terbaik dalam Pelayanan

b. Terbaik dalam Bimbingan Ibadah.

c. Terbaik dalam Dakwah Membentuk Keluarga Sakinah.

3. Misi

a. Memberikan

informasi  yang
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lengkap dan  kepastian

keberangkatan pada setiap paket wisata & paket ibadah.

b. Memilihkan pemandu wisata danpembimbing ibadah yang

berpengalaman dan profesional dibidangnya.

c. Menciptakan perjalanan yang nyaman, menghibur dan memberi

penguatan ilmu dalam membentuk keluarga sakinah.

4. Struktur Organisasi

Struktur organisasi yang ada di Bakkah Tour & Travel

adalah sebagai berikut:

Dhirelkctur
Ahmad Bajuri

Wakil Direktur

Istigomah

|
MManajer Marketing

Dnan Suratno

1

MManajer Keuangan

Istigomah

Manajer HRD &
Operasional

Agustin Sri Lestari

Kasir

Sales Marketing Customer
Service
Ali M
MNowvita

Faricha Abadiah

Handling Airport

Harson

n]

Gambar 4.1

Tour Leader

Rizki

VisaTiket
Hotel

Rizka
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Gambar di atas menjelaskan, bahwa Direktur Bakkah Tour &
Travel dan juga pemilik adalah Bapak Ahmad Bajuri, Wakil direktur dan
manajer keuangan adalah Ibu Istigomah yang membawahi kasir yaitu
mbak Faricha Abadiah, Manajer marketing Mbak Dian Suratno yang
membawahi Sales marketing yaitu mas Ali M dan Customer Service yaitu
mbak Novita, Manajer HRD & operasional adalah mbak agustin Sri
Lestari yang membawahi Handling airport yaitu pak Harsono, Tour leader
mas Rizki, dan Visa/tiket hotel yaitu mbak Rizka.

. Penyajian Data

Penyajian data adalah salah satu tahap yang dilakukan dalam
penelitian dengan membuat laporan dari hasil penelitian yang telah
didapatkan dari informan agar dapat dipahami dan dianalisis sesuai dengan
tujuan yang diinginkan. Peneliti mengumpulkan hasil penelitian dengan
cara observasi, wawancara, dan dokumentasi. Peneliti menyajikan data-
data mengenai manajemen operasional dalam acara pameran haji umroh
pada Bakkah Tour & Travel sebagai berikut:

1. Acara Pameran Haji Dan Umroh
a. Latar Belakang Pameran Haji Umroh
Dalam pelaksanaan pameran terdapat beberapa hal yang

melatarbelakangi acara pameran. Dalam hal ini, informan 2

mengungkapakan sebagai berikut:

“Latar belakang adanya pameran haji umroh ada tiga yaitu
1) Jamaah umroh semakin meningkat tiap tahun, dan
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jamaah haji plus selalu menanti waktu yang tepat untuk
melakukan pendaftaran haji. 2) Memiliki biro perjalanan
umroh akan lebih efektif dan transparan apabila dilakukan
dalam sebuah pameran di tempat terbuka, seperti di pusat
perbelanjaan. 3) Haji expo manajemen dan Ridho llahi
sebagai pelopor pameran travel haji dan umroh sejak tahun
2005 merasa perlu untuk menyelenggarakan pameran yang
mempertemukan calon jamaah dan perusahaan jasa
perjalanan ibadah.” (Informan 2, Sabtu 05 Januari 2019)

Dari pernyataan informan 2 di atas menyebutkan, bahwa
beberapa hal yang melatarbelakangi adanya acara pameran yaitu : 1)
Jamaah umroh semakin meningkat tiap tahun, dan jamaah haji plus
selalu menanti waktu yang tepat untuk melakukan pendaftaran haji.
2) Memiliki biro perjalanan umroh akan lebih efektif dan transparan
apabila dilakukan dalam sebuah pameran di tempat terbuka, seperti
di pusat perbelanjaan. 3) Haji expo manajemen dan hasanah
production sebagai pelopor pameran travel haji dan umroh sejak
tahun 2005 merasa perlu untuk menyelenggarakan pameran yang
mempertemukan calon jamaah dan perusahaan jasa perjalanan

ibadah.

b. Peminat Pameran Haji Umroh
Dalam pelaksanaan pameran, penyelenggara membutuhkan
peminat dalam acara pameran. Acara pameran dapat terlaksana,
karena adanya penyelenggara dan peminat. Jika acara pameran
tidak terdapat peminat, maka acara pameran tidak dapat terlaksana.
Dalam hal ini, informan 2 mengungkapkan peminat-peminat yang

mengikuti acara pameran sebagai berikut:
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“Peminat pameran haji umroh yaitu yang paling utama
travel haji umroh ada banyak travel yang mengikuti
pameran ini, airlines, bank syariah, oleh-oleh haji, busana
muslim produk muslim, UKM-UMKM dan lain-lain.”
(Informan 2, Sabtu 05 Januari 2019)

Dari pernyataan informan 2 di atas menyebutkan, bahwa
peminat pameran haji umroh yang paling utama adalah travel. Ada
beberapa travel yang mengikuti pameran, airlines, bank syariah,
oleh-oleh haji, busana muslim produk muslim, UKM-UMKM dan

lain-lain.

c. Strategi Mencari Peserta Pameran
Perusahaan melakukan acara pameran. Acara pameran
membutuhkan peserta. Dalam hal ini, penyelenggara memiliki
strategi dalam mencari peserta. Seperti yang diungkapkan informan

2 sebagai berikut:

“Strategi yang digunakan yaitu marketing dengan tim

marketing dan melalui media.” (Informan 2, Sabtu 05

Januari 2019)

Dari pernyataan informan 2 di atas menyebutkan, bahwa
strategi yang digunakan penyelenggara dalam mencarai peserta

yaitu menggunakan marketing dengan tim marketing dan melalui

media.

d. Cara Menawarkan ke Bakkah
Penyelenggara pameran merupakan orang atau perusahaan

yang melakukan acara pameran. Penyelenggara melakukan
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penawaran kepada beberapa travel. Salah satu dari travel yang
ditawari adalah Bakkah Tour & Travel. Penawaran yang dilakukan
penyelenggara diungkapkan oleh informan 2. Ungkapan informan

2 adalah sebagai berikut:

“Kita membuat proposal ke beberapa travel, dengan
menyantumkan tujuan dan manfaat yang diperoleh dengan
adanya pameran ini.” (Informan 2, Sabtu 05 Januari 2019)
Dari pernyataan informan 2 di atas menyebutkan, bahwa
penyelenggara melakukan penawaran pada Bakkah Tour & Travel
dengan memberikan proposal yang menyantumkan tujuan dan
manfaat yang diperoleh dengan adanya pameran ini.
e. Isi SOP Pameran
SOP merupakan langkah-langkah yang dilakukan dalam
sebuah kgiatan acara. Dalam hal ini, SOP acara pameran
diungkapkan oleh informan 1 dan 2 sebagai berikut:
“Peserta travel yang ikut pameran harus mencantumkan ijin
atau punya legalitas sesuai SK kemenag, selain itu juga
melakukan ijin keramaian ke polsek terdekat, melakukan
tech meeting dengan peserta lain tentang penjabaran tata

tertib dan teknis loading masuk dan keluar.” (Informan 2,
Sabtu 05 Januari 2019)

Dari pernyataan informan 2 di atas menyebutkan, bahwa isi
dari SOP pameran untuk peserta adalah peserta travel harus
mencantumkan ijin atau punya legalitas sesuai SK kemenag, selain

itu juga melakukan ijin keramaian ke polsek terdekat, melakukan
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tech meeting dengan peserta lain tentang penjabaran tata tertib dan

teknis loading masuk dan keluar.

“SOP pameran Bakkah terdapat 5 tahapan yaitu, Pertama,
melakukan persiapan pameran dengan melihat lokasi
pameran, mendesain stand pameran, menyiapkan brosur,
dan peralatan penunjang, serta mencari SPG (Sales
Promotion  Girl). Kedua, mempromosikan produk,
membagikan ~ brosur, = mensosialisasikan  program,
menjelaska kelebihan produk, mengkomunikasikan brand
image, meyakinkan pelanggan, merawat pelanggan,
memberikan souvenir, dan mendata semua pengunjung
yang telah mendatangi stand Bakkah. Ketiga, membuat
laporan harian, laporan selama pameran, memfollow up
calon pelanggan, mendata calon jamaah, memberi data
kepada marketing untuk follow up, dan menghandle jamaah
yang langsung transaksi di pameran. Keempat, menutup
pameran, membuat catatan penting tentang pameran,
melaporkan kepada manajer marketing, memberikan saran
dan usulan, melaporkan seluruh biaya, anggaran dan
realisasi, memberi kesimpulan dari setiap pameran. Kelima,
mengucapkan terimakasih kepada seluruh kolega yang
terlibat dan kepada panitia penyelenggara pameran agar
memberi kesan positif terhadap perusahaan Bakkah”.

Dari pernyataan informan 1 menyebutkan, bahwa SOP
pameran yang dilakukan karyawan yang menjaga stand terdapat 5

tahap dari SOP pameran.

f. Orang yang Bertanggungjawab dalam Acara Pameran
Dalam melaksanakan acara pameran memerlukan orang
yang bertanggungjawab. Dalam hal ini, informan 1 dan 3
mengungkapkan penanggungjawab dalam acara pameran sebagai
berikut:
“Ya namanya juga promosi, pameran tanggungjawabnya

adalah pada manajer pemasaran gitu ya ...pada manajer
marketing, marketing manajer yang bertanggungjawab.
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yang bertanggungjawab adalah marketing manajer.
Marketing itu tugasnya, selain dia juga menjual juga dia
melakukan promosi jadi selain menjual juga promosi, kaena
tidak bisa terpisahkan seperti 2 mata uang. nah maksut saya
ya seperti mata uang itu kan bolak balik sama gitu ya ....
jadi ya penjualan harus promosi, orang yang promosi juga
harus menjual. Jadi yang bertanggungjawab dalam
marketing manajer dan timnya. Jadi marketingnya itu bisa
marketing kantor bisa jadi itu marketingnya freelance. Jadi
yang bertanggungjawab tetap di defisi marketing
penjualan.” (Informan 1, Sabtu 05 Januari 2019)

“Tentunya marketing penjualan saat pameran, soalnya
untuk masalah pameran ini kan lebih ke penjualan jadi yang
paling mengerti bagaimana dan harus apa ya marketing
penjualan. Jadi yang bertanggungjawab ya marketing
penjualan.” (Informan 3, Selasa 22 Januari 2019)

Dari pernyataan informan 1 dan 3 di atas menyebutkan,
bahwa penanggungjawab dalam acara pameran haji umroh adalah
marketing, karena tugas dari marketing adalah menawarkan produk
atau promosi produk.

g. Waktu Pelaksanaan Pameran

Dalam melaksanakan acara perlu menentukan waktu
terlebih dahulu. Acara pameran juga menentukan waktu sebelum
pelaksanaan. Dalam hal ini, waktu pelaksanaan pameran
diungkapkan oleh informan 1 dan 3 sebagai berikut:

“Ya sebenarnya kalau mau ngomong sesuai dengan

standart, harusnya yang namanya promosi penjualan itu ya

dilakukan eeee hampir katakan itu Kita program penjualan
itu minimal eeeee tri wulan vya.....jadi setahun 4 Kali
begitu....itu yang standart, artinya yang harus standart itu
setahun 4 kali program pameran gitu ya ...bisa dimana aja
tempatnya dimana aja harusnya begitu tapi ya kadang-

kadang bisa jadi ensidentil. Misalnya promosi di eeemmmm
sebuah perusahaan karena dikasih tempat untuk melakukan
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promosi penjualan, atau bisa juga di sebuah lembaga
diberikan kesempatan untuk promosi penjualan eeeee ada
juga ada sebuah acara tiba-tiba disuruh ikut untuk
melakukan atau ada peluang untuk bisa berjualan itu
namanya eeeeeemmm waktu-waktu pameran jadi pameran
kan namanya pomosi penjualan ya .... tapi sebenarnya ya
kalau ngomong eeeeee namanya juga promosi penjualan ya
mbk jadi ya harus setiap bulan tapi kalau gak bisa ya
minimal tri wulan jadi setiap 3 bulan sekali atau setahun 4
kali itu.” (Informan 1, Sabtu 05 Januari 2019)

Dari pernyataan informan 1 di atas menyebutkan, bahwa
waktu pelaksanan pameran adalah setahun empat kali atau setiap
tiga bulan sekali untuk promosi penjualan untuk minimalnya,
namun promosi yang baik tiap bulan.

“Bakkah Tour & Travel sering melakukan pameran, karena

ini salah satu ajang promosi Bakkah kepada orang-orang

agar mengetahui keberadaan Bakkah Tour & Travel.

Bakkah mengikuti saat memang ada penyelenggara acara-

acara pameran haji umroh, dan tentunya ini juga Bakkah

perlu mempertimbangkan dalam mengikuti pameran, karena
ini juga berhubungan dengan pengeluaran perusahaan untuk

biaya promosi atau pameran.” (Informan 3, Selasa 22

Januari 2019)

Dari pernyataan informan 3 di atas menyebutkan, bahwa
Bakkah Tour & Travel melakukan pameran setiap ada
penyelenggara yang melakukan pameran, namun Bakkah Tour &
Travel juga mempertimbangkan terlebih dahulu budget yang ada
dalam acara pameran.

h. Alasan Melakukan Acara Pameran

Dalam pelaksanaan acara pameran terdapat alasan-alasan

yang membuat penyelenggara dan peserta harus melakukan
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pameran. Dalam hal ini, informan 1, 2, dan 3 mengungkapkan
sebagai berikut:

“Karena pameran itu kan ada beberapa target. yang pertama
target pameran target promosi penjualan itu yang pertama
adalah kesatu direct selling yaitu penjualan langsung eee
dapat uang tunai atau juga dapat eeeee apa ada orang yang
beli terus kita closing nah itu bisa dapat, jadi pertama adalah
untuk direct selling, kemudian yang kedua itu adalah untuk
apa namanya untuk mencari data pelanggan itu kemudian
mengisi buku tamu untuk mendata orang-orang yang akan
mendaftar umroh itu siapa saja, nah itu kan mesti ada
tamunya jadi bahan dasar semua perusahaan untuk
kemudian untuk di follow up di lobi lagi di nego lagi, jadi
pameran itu dibutuhkan untuk mendata calon-calon
pelanggan, dan yang ketiga itu adalah branding produk itu
juga termasuk penyebaran brosur, memberikan penjelasan
kemudian orang bisa melihat eksistensi dari perusahaan itu
sendiri, jadi kalau perusahaan tidak pernah ikut pameran,
tidak pernah ikut promosi penjualan maka dianggap
perusahaan itu tidak profesional, tidak bonafit, tidak tau
tentang perkembangan di luar, karena tidak melakukan
promosi penjualan langsung, nah sebenarnya eeeee selain
pameran sebenarnya bisa juga melakukan advertising yang
disebut dengan pemasangan iklan, nah sebenarnya branding
produk itu juga bisa dilakukan dengan pemasangan iklan,
ada iklan di radio, ada iklan di tv, ada iklan di media online
ada juga di media cetak eeeemmm semuanya adalah bagian
dari promosi penjualan atau yang disebut sebagai pameran
itu hanyalah salah satunya saja, karena yang terpenting
adalah promosi penjualan itu sendiri yaitu diantaranya
adalah pameran, pemasangan iklan, dan ada juga presentasi
di perusahaan atau di lembaga tertentu.” (Informan 1, Sabtu
05 Januari 2019)

“Karena sebagai promosi. ya meskipun pameran sendiri itu
kadang tidak selalu rame yang closing hanya 1 2, tapi
setidaknya orang-orang itu tau keberadaan Bakkah di
Surabaya, sehingga di lain waktu mungkin bisa untuk
mempertimbangkan dalam memilih travel di lain waktu.”
(Informan 3, Selasa 22 Januari 2019)

Dari pernyataan informan 1 dan3 di atas menyebutkan,

bahwa alasan Bakkah Tour & Travel atau peserta dalam megikuti
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acara pameran adalah untuk mengenalkan produk yang dimiliki
dan mengetahui keberadaan Bakkah Tour & Travel di Surabaya
atau keberadaan travel-travel yang lain. Alasan-alasan mengikuti
pameran adalah pertama, direct selling yaitu penjualan langsung,
kedua, mencari data pelanggan, ketiga, branding produk.

“Pameran haji umroh ini penting bagi masyarakat umum,

karena sekarang ini banyak travel-travel yang tidak

memberangkatkan jamaahnya. Oleh karena itu dengan
adanya pameran haji umroh ini, kita sebagai penyelenggara
telah memilih beberapa travel yang terpercaya dan sudah
memiliki izin untuk bekerjasama dengan kami. Dengan
adanya pameran ini dapat memudahkan para calon jamaah
untuk memilih travel sesuai dengan budget yang dimiliki
dan fasilitas yang didapatkan, karena di dalam pameran ini
tidak hanya satu atau dua travel saja, tetapi ada beberapa

travel. (Informan 2, Sabtu 05 Januari 2019)

Dari pernyataan informan 2 di atas menyebutkan, bahwa
alasan penyelenggara melakukan acara pameran haji umroh adalah
karena pameran haji umroh ini penting bagi masyarakat umum dan
sekarang ini banyak travel-travel yang tidak memberangkatkan
jamaahnya. Sehingga para jamaah bisa memilh travel yang sesuai
dengan budget dan fasilitas yang diberikan para travel.

i. Kegiatan yang Dilakukan pada Saat Pameran

Dalam mengikuti pameran, peserta melakukan beberapa hal
dalam menegenalkan produk. Dalam hal ini, informan 1 dan 3
mengungkapkan sebagai berikut:

“Pertama adalah penjualan langsung yang disebut dengan

direct selling, kemudian yang kedua Branding produk yaitu
untuk memberikan apa.....untuk mengenalkan perusahaan
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ini atau merek ini atau brand ini atau travel ini gitu ya
....intinya mengenalkan Bakkah. eeeeee pertama adalah
penjualan langsung yang kedua adalah pengenalan brand
Bakkah kepada pelanggan dan ketiga adalah pendataan
calon pelanggan.” (Informan 1, Sabtu 05 Januari 2019)

“Tentu saja  mengikuti prosedur yang diberikan
penyelenggara pameran haji umroh, kemudian paling
penting yaitu penjualan produk tentang promosi dan
pengaturan layout untuk menarik jamaah.” (Informan 3,

Selasa 22 Januari 2019)

Dari pernyataan informan 1 dan 3 di atas menyebutkan,
bahwa peserta melakukan beberapa hal dalam pameran, pertama,
direct selling yaitu penjualan langsung, kedua, branding produk,
ketiga, pendataan calon pelanggan.

J. Tempat Pelaksanaan Pameran
Penyelenggara sebelum melaksanakan pameran,
penyelenggara menentukan tempat yang cocok untuk melakukan
pameran, karena tempat juga dapat mempengaruhi peminat yang
menjadi peserta dalam pameran dan jamaah yang mengunjungi
pameran. Dalam hal ini, informan 1 dan 3 mengungkapkan sebagai
berikut:
“Pameran umroh Bakkah ya dilakukan di banyak tempat
ya...diantaranya saja misalkan di mall atau supermarket baik
Surabaya pusat kota yang ada kantornya maupun beberapa
kota di luar Surabaya, nah tempatnya bisa bermacam-
macam kadang di mall kadang juga di lembaga tertentu,
misalkan di perusahaan yang lagi mengadakan acara apa
misalkan acara hari besar Islam, ada juga misalnya di
tempat-tempat sekolahan menjadi tempat-tempat sasaran
untuk pameran, ya intinya bahwa tempat yang digunakan

pameran adalah tempat umum yang masih terkait dengan
masyarakat banyak eeeeee tetapi tetep masyarakatnya harus
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muslim dan kegiatannya juga kegiatan Islam.” (Informan 1,
Sabtu 05 Januari 2019)

“Paling sering di mall mbk, dan biasanya itu memang ada
penyelenggara yang menawarkan supaya Bakkah ikut dalam
pameran haji umroh.” (Informan 3, Selasa 22 Januari 2019)

Dari pernyataan informan 1 dan 3 di atas menyebutkan,
bahwa Bakkah Tour & Travel melakukan pameran di tempat yang
ramai yang terdapat banyak orang. Tour & Travel sering
melaksanakan pameran di Mall, namun terkadang juga di
perusahaan yang mengadakan acara hari besar Islam, dan di
sekolahan.

k. Cara Menetapkan Waktu Dan Tempat Acara Pameran

Perusahaan sebelum melakukan acara perlu menentukan
waktu dan tempat. Seperti dalam acara pameran, perusahaan juga
perlu menentukan waktu dan tempat yang akan dipilih. Dalam hal
ini, informan 1 dan 3 mengungkapkan sebagai berikut :

“Kita punya program pameran setahun 4 kali jadi tri wulan
lah ya .... tetapi kan karena pameran ini kita bergantung
pada penyelenggara pameran ,kalau penyelenggara cman
mengadakan 2 kali ya Kita ikut yg 2 kali sesuai dengan
programnya penyelenggara pameran atau event organizer,
tetapi kemudian kita eeee juga mencari peluang untuk
mencari tempat-tempat yang lain yang juga dilakukan oleh
event organizer jadi kalau ditanya bagaimana menetapkan
waktu dan tempat ya kita menetapkan waktunya yang
penting di Surabayanya katakan itu minimal 2 kali terus 2
kali diluar kota gitu....itu adalah secara umum, nanti
ditentukan waktunya kapan itu tergantung dengan event-
eventnya. nah ada juga menentukan waktunya misalkan
memperkirakan entah promosi itu sebaiknya setelah hajian
setelah pulang haji untuk menentukan waktu pameran, jadi
kira-kira bulan hijriah itu bulan-bulan muharram ya setelah
dzulhijjah, mubarram safar, rabiul awal itu adalah masa-
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masa promosi, gak perlu tiap bulan melakukan pomosi
terus menerus. Jadi ada bulan-bulan tertentu untuk
melakukan promosi yaitu pada bulan muharram, safar,
rabiul awal, dan selain bulan-bulan itu adalah sebagai
tambahan saja, nah untuk tempat yg dipiih tentu saja tempat
yang sudah biasa dibuat pameran dan ramai.” (Informan 1,
Sabtu 05 Januari 2019)

“Pameran itu kita ikut dari penyelenggara, kalau
penyelenggara telah menentukan waktu dan tempat untuk
pameran maka Kita harus mengikuti sesuai prosedur. Maka
dari itu mbk tidak semua penyelenggara kita ikuti kita pilih-
pilih yang memang menurut kita itu pas seperti dari
budgetnya mbk dan kriteria mallnya itu rame atau enggak,
waktunya itu sesuai atau tidak dengan jadwal yang ada di
perusahaan.” (Informan 3, Selasa 22 Januari 2019)
Dari pernyataan informan 1 dan 3 di atas menyebutkan,
bahwa waktu dan tempat pameran ditentukan penyelenggara dan

peserta mengikuti yang ditentukan oleh penyelenggara pameran.
2. Standart Operasional Prosedur (SOP)

Standart operasional prosedur (SOP) adalah serangkaian
instruksi  tertulis yang dilakukan mengenai beberapa proses
penyelenggaraan aktifitas organisasi, sebagaimana dan kapan harus
diberlakukan, dimana dan oleh siapa dilakukan.® Dalam hal ini,
Bakkah Tour & Travel menggunakan SOP pameran yang sudah tertulis.

Seperti yang dikatakan informan 1, yaitu :

“SOP yang digunakan dalam acara pameran adalah Pertama,
Melakukan persiapan pameran dengan melihat lokasi
pameran, mendesain stand pameran, menyiapkan brosur, dan
peralatan penunjang, serta mencari SPG (Sales Promotion

*° Darmono, Jurnal FKP2T, Tahun2 No 1 juni 2007, Pengembangan Standart Operasional
Prosedur (SOP) Untuk Perpustakaan Perguruan Tinggi, hal 32
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Girl). Kedua, Mempromosikan produk, membagikan brosur,
mensosialisasikan program, menjelaska kelebihan produk,
mengkomunikasikan brand image, meyakinkan pelanggan,
merawat pelanggan, memberikan souvenir, dan mendata
semua pengunjung yang telah mendatangi stand Bakkah.
Ketiga, membuat laporan harian, laporan selama pameran,
memfollow up calon pelanggan, mendata calon jamaah,
memberi data kepada marketing untuk follow up, dan
menghandle jamaah yang langsung transaksi di pameran.
Keempat, Menutup pameran, membuat catatan penting
tentang pameran, melaporkan kepada manajer marketing,
memberikan saran dan usulan, melaporkan seluruh biaya,
anggaran dan realisasi, memberi kesimpulan dari setiap
pameran. Kelima, Mengucapkan terimakasih kepada seluruh
kolega yang terlibat dan kepada panitia penyelenggara
pameran agar memberi kesan positif terhadap perusahaan
Bakkah.” (Informan 1, Sabtu 05 Januari 2019)

Dari pernyataan informan 1 di atas, SOP yang digunakan
acara pameran terdapat 5 tahapan yang sudah tertulis dan
digunakan oleh karyawan Bakkah Tour & Travel.

a. SOP Bekerja dan Dampak Bagi Perusahaan

Setiap perusahaan pasti memiliki SOP, karena SOP perlu
untuk digunakan dalam setiap kegiatan. Dalam hal ini, Bakkah Tour
& Travel membuat SOP untuk standart mutu perusahaan. Bakkah
Tour & Travel memiliki beberapa SOP di antaranya yaitu: SOP
penyambutan tamu, SOP menerima dan melakukan panggilan
telepon, SOP penjelasan produk, SOP pemesanan produk dan
penjualan produk, SOP permintaan kuesioner, SOP penyimpanan
dokumen, SOP penanganan permasalahan dan keluhan, dan SOP
pelayanan wisatawan oleh tenaga pemandu wisata. Sehingga para

pegawai perlu untuk bekerja dengan memperhatikan SOP dan
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dampaknya. Seperti yang dikatakan para narasumber di bawah ini

yaitu:

“Saya jawab tidak ada pegawai yang bekerja tanpa
memperhatikan SOP, karena dampaknya nanti akan eeee
mengurangi kualitas pelayanan terhadap pelanggan, jelas
mengurangi  kualitas pelayanan dan juga eeemmm
mempengaruhi dari image ya, citra perusahaan terhadap para
pelanggannya, nah karena SOP ini digunakan oleh seluruh
pegawai baik yang baru maupun yang lama, sehingga nanti
yang lama dia akan tetap memperhatikan SOP dan yang baru
dia akan menyesuaikan dengan SOP yang ada, sehingga
standart mutu dari eeeee dari perusahaan ini tetep terjaga
karena adanya SOP, oleh karena itu ada kewajiban yang
harus dilakukan oleh semua pegawai bahwa apa yang
dilakukan harus sesuai dengan eee SOP.” (Informan 1, Sabtu
05 Januari 2019)

“Tentu saja ada, oleh karena itu SOP dibuat untuk panduan
bagi para pegawai dalam menjalankan tugasnya, sehingga
sesuai apa yang diinginkan perusahaan. dampak pegawai
yang tidak memperhatikan SOP yaitu hasil pekerjaan akan

tidak sesuai dengan yang diharapkan perusahaan.”(Informan
3, Selasa 22 Januari 2019)

“SOP merupakan panduan untuk melaksanakan pameran haji
umroh.” (Informan 2, Sabtu 05 Januari 2019)

Dari pernyataan informan 1, 2, dan 3 di atas, SOP
digunakan para pegawai Bakkah Tour & Travel sebagai panduan

dalam bekerja. Sehingga bisa berdampak positif bagi perusahaan.

b. Latar Belakang SOP

Dalam pembuatan SOP, perusahaan perlu menentukan yang
membuat untuk hasil yang baik. Sehingga SOP yang dibuat dapat
memajukan perusahaan. Seperti yang diungkapkan oleh informan

berikut, yaitu:
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“Yang membuat SOP adalah perusahaan Bakkah Tour &
Travel yang disusun berdasarkan eeee apa berdasarkan
rapat dari seluruh karyawan, para pimpinan, dan sekaligus
mempertimbangkan  dengan eeeeeemm  SOP  dari
perusahaan lain, jadi eeee SOP dari perusahaan lain juga
menjadi pertimbangan, konsultan ahli juga menjadi
pertimbangan, jadi konsultan ahli ini adalah diantaranya
adalah perusahaan yang eemmm melakukan sertifikasi itu
ya, itu juga menjadi pertimbangan, kemudian yang ketiga
itu adalah masukan-masukan dari seluruh karyawan ataupun
para pimpinan yang selama ini sudah eeee melihat kondisi
ya kondisi atau kebiasaan dari pelanggan, pelanggan eeeee
Bakkah itu yang jadi pertimbangan, jadi itu yang menjadi
latar belakang pembuatan SOP.” (Informan 1, Sabtu 05
Januari 2019)

“Tentunya direktur sekaligus pemilik Bakkah Tour &
Travel” (Informan 3, Selasa 22 Januari 2019)

Dari pernyataan informan 1dan 3 di atas, maka SOP dibuat
oleh Bakkah Tour & Travel, karena SOP diperlukan untuk
menyeimbangkan dengan perusahaan lain. Latar belakang
pembuatan SOP Bakkah Tour & Travel ada 3, yaitu : 1) Rapat dari
seluruh karyawan, para pemimpin, dan pertimbangan SOP dari
perusahaan lain. 2) Pertimbangan konsultan ahli atau perusahaan
yang sudah tersertifikasi. 3) Saran-saran dari seluruh karyawan dan
para pimpinan yang selama ini sudah melihat kondisi atau

kebiasaan dari pelanggan.

c. Waktu Pembuatan SOP
Pembuatan SOP itu penting, karena SOP meupakan
panduan yang digunakan dalam bekerja. Waktu pembuatan SOP
juga penting, karena waktu pembuatan SOP menunjukkan kualitas

perusahaan. Pada umumnya, perusahaan mebmbuat SOP di awal
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berdirinya perusahaan. Seperti yang diungkapkan oleh informan

berikut:

“SOP ini dibikin sejak perusahaan ini berdiri, perusahaan
ini berdiri itu sebenarnya pralegalisasi itu sudah tahun 2013,
tapi secara legal perusahaan ini kan berdiri tahun 2015 , nah
sehingga SOP itu ya begitu perusahaan itu dibuat maka
tahun pertama itu adalah membikin SOP yang standart ya,
standart operasional prosedur yang eeee dilakukan
berdasarkan eeee masukan-masukan yang ada dan tiap
tahun kemudian dilakukan penyesuaian-penyesuaian. Jadi
SOP ini diberlakukan semenjak perusahaan ini berdiri yaitu
yang secara legal itu berdiri eeeee pada tanggal eeeee apa
eeeeee 2013 itu eh maaf 2015 ya.....” (Informan 1, Sabtu 05
Januari 2019)

“Saat pertama kali perusahaan didirikan, dan itu tentunya
tidak langsung jadi semua, masih bertahap, pertama
membuat SOP perusahaan dulu terus SOP dengan luar
perusahaan, baru membuat sop untuk pameran karena baru

baru ini mulai banyak penyelenggara pameran haji umroh.”
(Informan 3, Selasa 22 Januari 2019)

Dari pernyataan informan 1 dan 3 di atas menyebutkan,
bahwa perusahaan Bakkah Tour & Travel membuat SOP pada saat

perusahaan berdiri secara legal yaitu pada tahun 2015.

d. Alasan Pembuatan SOP
Semua perusahaan memiliki alasan untuk membuat SOP.
Salah satu perusahaan yang meiliki alasan untuk membuat SOP
adalah Bakkah Tour & Travel. Seperti yang diungkapkan Informan

berikut:

“SOP ini dibuat oleh Bakkah Tour & Travel karena
eeemmm 1. Bakkah ingin meningkatkan kualitas pelayanan,
2. Bakkah ingin eemmm memberikan pengawasan 7atau
bakkah ingin melakukan pengawasan atau evaluasi terhadap
Kinerja karyawan maupun Kinerja perusahaan , 3. emmm
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agar Bakkah ini eemmm tetap pada jalur perusahaan yang
profesional tetep pada rel atau tetep pada eeemmm jalannya
tau apa ya eeeeee tetap profesional dalam menjalankan
perusahaan gitu ya... jadi keinginan Bakkah Tour& Travel
yang ketiga adalah ingin tetap profesional dalam
menjalankan eemmm roda perusahaan, karena dengan
menjalankan SOP ini dapat menentukan perusahaan itu

profesional atau tidak, gitu ya....” (Informan 1, Sabtu 05
Januari 2019)

Dari pernyataan informan 1 di atas menyebutkan, bahwa
SOP Bakkah Tour & Travel dibuat, karena Bakkah ingin
meningkatkan kualitas pelayanan, Bakkah ingin memberikan
pengawasan atau Bakkah ingin melakukan pengawasan atau
evaluasi terhadap kinerja karyawan maupun Kinerja perusahaan,
Bakkah ingin tetap profesional dalam menjalankan roda

perusahaan.

“Sebagai panduan sebagai pedoman bagi para pegawai
untuk tetap berada di garis yang telah ditetapkan oleh
bakkah tour & travel. Sehingga tidak melenceng dari tujuan,

visi dan misi perusahaan.” (Informan 3, Selasa 22 Januari
2019)

Dari pernyataan informan 3 di atas menyebutkan, bahwa
SOP Bakkah Tour & Travel dibuat, karena SOP itu penting dan
sebagai pedoman bagi para pegawai tetap berada di garis yang telah

ditetapkan oleh bakkah tour & travel.

e. Isi Dari SOP
SOP merupakan gambaran langkah-langkah kerja (sistem,
mekanisme dan tata kerja internal) yang diperlukan dalam

pelaksanaan suatu tugas untuk mencapai tujuan instansi perusahaan
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atau organisasi. Sehingga isi dari SOP Bakkah Tour & Travel
adalah langkah-langkah yang digunakan dalam bekerja. Seperti

yang diungkapkan oleh informan 1 dan 3 sebagai berikut:

“SOP itu ya meliputi banyak ya....misalnya SOP
penerimaan tamu itu ya kan ada SOPnya sendiri, SOP
penjualan itu adalah SOP ketika tamu datang kemudian
tanya apa saja eee dan kira-kira apa saja yang akan
dijelaskan ya itu ya, kemudian ada juga SOP tentang
administrasi, administrasinya itu SOP seperti apa, nah
kemudian SOP dalam memberikan pelayanan kepada
jamaah, pelayanan itu artinya adalah membawa jamaah
umroh itu SOPnya seperti apa jadi SOP tour leader itu apa
yang harus dilakukan ketika mau berangkat dan sebagainya,
ada lagi SOP tour guide, nah itu apa saja yang akan
dilakukan disana, jadi itulah SOP-SOP yang ada di Bakkah
yang berkaitan dengan seluruh kinerja atau apa yang sudah
dilakukan oleh perusahaan ini dalam rangka untuk
memberikan pelayanan yang memuaskan untuk para
jamaah.” (Informan 1, Sabtu 05 Januari 2019)

“Ya seperti tadi yaitu SOP di dalam perusahaan terus di luar
perusahaan. SOP yang di dalam perusahaan ya seperti SOP
menerima tamu, SOP menerima dan melakukan panggilan
telepon, SOP penjelasan produk, SOP pemesanan produk
dan penjualan produk, SOP Penjualan, SOP permintaan
kuesioner, SOP penyimpanan dokumen, SOP penanganan
permasalahan dan keluhan, dan SOP pelayanan wisatawan
oleh tenaga pemandu wisata. SOP yang di luar perusahaan
seperti SOP kerjasama dan SOP pameran.” (Informan 3,
Selasa 22 Januari 2019)

Dari pernyataan informan 1 dan 3 di atas menyebutkan,
bahwa SOP Bakkah Tour & Travel terdapat SOP menerima tamu,
SOP menerima dan melakukan panggilan telepon, SOP penjelasan
produk, SOP pemesanan produk dan penjualan produk, SOP

Penjualan, SOP permintaan kuesioner, SOP penyimpanan dokumen,
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SOP penanganan permasalahan dan keluhan, dan SOP pelayanan

wisatawan oleh tenaga pemandu wisata, dan SOP pameran.

f. Tempat Pembuatan SOP
Dalam pembuatan SOP, perusahaan menentukan tempat
untuk membuat SOP dengan baik. Dalam hal ini, informan 1 dan 3
mengungkapkan tempat yang digunakan dalam membuat SOP

sebagai berikut:

“SOP dibuat oleh Bakkah ya di Surabaya di kantor Bakkah
Tour & Travel* (Informan 1, Sabtu 05 Januari 2019)

“Tergantung mbk kadang juga di rumah kadang juga di
kantor, kondisional lah mbk.” (Informan 3, Selasa 22
Januari 2019)

Dari pernyataan informan 1 dan 3 di atas menyebutkan,
bahwa SOP Bakkah Tour & Travel dibuat di kantor Bakkah Tour

& Travel Surabaya.

g. Pelaksanaan SOP
Perusahaan membuat SOP untuk dilaksanakan oleh para
pegawai. Dalam hal ini, informan 1 dan 3 mengungkapkan
pelaksanaan SOP yang dilaksanakan oleh para pegawai sebagai

berikut:

“Saya rasa pelaksanaan SOP sudah sesuai dengan apa
dengan SOP yang ada, semua karyawan sudah melakukan
SOP dan sebenarnya ada SOP dan tidak itu sebenarnya
sejak dulu sudah melakukan sesuai dengang SOP gitu
kan...nah ketika sudah ada SOP tinggal melakukan
penyesuaian-penyesuaian. Nah pelaksanaannya tentu saja
tidak sakklek dengan SOP, kadang-kadang justru malah
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ditambah dari SOPnya itu. Misalkan SOPnya hanya
eeemmm memberikan apa ya...menerima tamu hanya salam
mempersilahkan itu bisa jadi itu kemudian nanti bisa
ditambah kadang ya dikasih minuman misalnya ditambah
apa lagi ya .... eemmm diajak berbicara dan itu lebih pada
konsultansi, itulah yang saya maksud bahwa
pelaksanaannya ya sudah cukup bagus jadi sudah sesuai dg
SOP.” (Informan 1, Sabtu 05 Januari 2019)

“Pelaksanaan SOP tentunya harus diikuti dengan baik dan
benar, untuk pelaksanaannya pegawai telah melakukan
dengan cukup baik sesuai dengan yang ada di SOP, mulai
dari penyambutan tamu pegawai harus mengucapkan salam
terlebih dahulu pada tamu, kemudian mempersilahkan tamu
untuk duduk dan ditanyai keperluannya apa dan kadang
untuk mengakrabkan dengan tamu kadang pegawai juga

bertanya di luar topik haji umroh.” (Informan 3, Selasa 22
Januari 2019)

Dari pernyataan informan 1 dan 3 di atas menyebutkan,
bahwa SOP Bakkah Tour & Travel sudah dilaksanakan dengan
baik oleh semua para pegawai dan terkadang pegawai

menambahkan untuk lebih mengakrabkan kepada para tamu.

3. Manajemen Operasional
Menurut  Handoko, manajemen  operasional merupakan
pelaksanaan kegiatan-kegiatan manajerial yang dibawakan dalam
pemilihan, perancangan, pembaharuan, pengoperasian, dan
pengawasan sistem-sistem produktif.* Dalam hal ini, Bakkah Tour
& Travel menggunakan pemilihan, perancangan, pembaharuan,
pengoperasian, dan pengawasan dalam pelaksanaan manajemen

operasional. Seperti yang diungkapkan oleh informan 1, yaitu:

%1 Handoko dalam buku Rusdiana, Ibid
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“Bakkah melakukan manejemen operasional dengan
melaksanakan pemilihan, perancangan, pembaharuan,
pengoperasian, dan pengawasan. Pemilihan dilakukan
dengan memperhatikan lokasi pameran, penyelenggaraan
pameran, waktu pameran, harga stand pameran, produk
yang dijual, dan target yang dicapai dari pameran itu.
Perancangan dilakukan oleh pelaksana pameran yang
ditunjuk dan melaporkan kepada manajemen pemasaran.
selanjutnya, pelaksana pameran merancang stand pameran,
mencari vendor desain, dan menyiapkan backdrop yang
akan dicetak. Pembaharuan dilakukan Bakkah setiap
pameran, terutama tentang konsep pameran, desain stand,
cara menawarkan produk, dan memberikan game atau gift
kepada pelanggan yang closing di tempat pameran.
Pengoperasian diserahkan kepada manajemen pemasaran
untuk membentuk panitia kecil atau panitia pelaksana.
Mereka bertugas meengoperasikan pameran, mulai
pemilihan sales promotion girl (SPG), memberikan training
singkat cara menjual dan menjelaskan tugas dan kewajiban
lain seputar pameran. Pengawawasan dilakukan langsung
oleh manajer pemasaran dan dilaporkan kepada direktur
operasional. Pengawasan lebih menekankan kepada proses
penjualan, apakah sesuai SOP yang telah ditetapkan
perusahaan.” (Informan 1, Sabtu 05 Januari 2019)

Dari pernyataan informan 1 di atas menyebutkan, bahwa
manajemen operasional yang dilakukan Bakkah Tour & Travel adalah
pemilihan,  perancanagan, pembaharuan, pengoperasian, dan
pengawasan sesuai dengan teori Handoko.

a. Pelaksanaan Manajemen Operasional Acara Pameran
Dalam acara pameran memerlukan manajemen operasional.

Pelaksanaan manajemen operasional dilakukan oleh penyelenggara

dan tim. Peserta juga perlu melakukan manajemen operasional

dalam pameran. Seperti yang diungkapkan informan 1 dan 3

sebagai berikut:
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“Pelaksanaan manajemen operasional acara pameran ya
terlaksana dengan baik, karena pameran itu kan sebenarnya
adalah yang dilakulan sehari-hari oleh difisi marketing atau
departement marketing atau bagian marketing, karena ini
adalah pekerjaan yang sehari-hari dilakukan maka
semuanya terlaksana sesuai dengan SOP, sesuai dengan
prosedur, karena ini menjual jadi ya pasti pertama
mengenalkan brand setelah itu menawarkan sebuah harga
setelah itu closing, jadi intinya eeee pelaksanaan
manajemen operasional acara pameran yaaa pertama akan
dibentuk siapa penanggungjawabnya pameran itu jadi difisi
marketing akan melakukan rapat kemudian menunjuk siapa
penanggungjawab pamerannya, katakan ketua atau kepala
departement marketing, kemudian setelah itu ketua
panitianya diserahkan pada salah satu dari karyawan yang
sudah karyawan tetap, kemudian setelah karyawan tetapnya
sudah ditunjuk kemudian karyawan tetap ini akan mencari
tenaga marketing, bisa jadi mencari SPG atau dia akan
melakukan rapat untuk menentukan standnya ukuran berapa
didesain seperti apa terus kemudian setelah itu materi-
materi apa saja, misalnya ada kursi, meja, sepanduk,
kemudian termasuk brosur. Nah lebih dari itu biasanya
panitia akan menanyakan apa yang dijual selama pameran
dan apa yang berbeda dari biasanya. Misalnya minta diskon
tambahan atau soevenir khusus, atau minta yaaaa ada yang
beda lah antara pameran sama yang tidak.“ (Informan 1,
Sabtu 05 Januari 2019)

“Pertama Bakkah mengikuti pameran yang telah
diselenggarakan oleh penyelenggara, kemudian Bakkah
menentukan letak tempat yang strategis dan budget yang
dimiliki atau yang dianggarkan perusahaan, kemudian
Bakkah mendesain tempat pameran seperti kursi, meja,
brosur, tv, dan lain-lain atau yang disebut dengan layout,
setelah layout ditata dengan baik selanjutnya yang paling
krusial yaitu bagaimana Bakkah dalam mempromosikan
atau menawarkan varian harga yang ditawarkan.” (Informan
3, Selasa 22 Januari 2019)

" Dari pernyataan informan 1 dan 3 di atas menyebutkan,
bahwa manajemen operasional yang dilakukan Bakkah Tour &

Travel adalah pertama, menentukan penanggungjawab atau ketua
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panitia, kedua, ketua panitianya menyerahkan pada salah satu dari
karyawan tetap, ketiga, karyawan tetap mencari tenaga marketing
atau mencari SPG. Keempat, ketua panitia melakukan rapat untuk
menentukan ukuran staand, desain stand, materi-materi, misalnya
kursi, meja, sepanduk, dan brosur. Setelah melakukan semua itu
Bakkah Tour & Travel menentukan cara promosi yaitu pertama,
direct selling yaitu penjualan langsung, kedua, branding produk,
ketiga, pendataan calon pelanggan.
b. Manajemen Operasional yang Dilakukan Bakkah Tour & Travel
Sebelum Pelaksanaan Pameran
Perusahaan sebelum melakukan pameran perlu melakukan hal-hal
yang dapat menyukseskan acara, karena perusahaan perlu menyiapkan
segala sesuatu sebelum melakukan acara pameran. Ada sepuluh
keputusan utama untuk melakukan manajemen operasional, yaitu:
kualitas, desain jasa, desain proses, pemilihan lokasi, desain tata letak
atau layout, perancangan kerja dan sumber daya manusia, manajemen
rantai-suplai, penjadwalan, persediaan, perawatan.> Dalam hal ini,
informan 1 mengungkapkan sebagai berikut:
“Manajemen operasional yang dilakukan Bakkah Tour &
Travel sebelum pelaksanaan pameran adalah kualitas dari
produk, desain jasa penjelasan produk, desain proses
penjualan, pemilihan lokasi, desain tata letak dan layout,
perancangan kerja dan sdm, manajemen rantai suplai tidak
dilakukan di Bakkah karena kita bukan pemroduksi barang,

persediaan juga tidak, penjadwalan setahun empat kali, dan
perawatan dilakukan Bakkah dengan menghubungi calon

**TitaDeitiana, 1997, Manajemen Operasional Strategi dan Analisa, Jakarta, Hal. 8
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jamaah yang bertanya-tanya pada saat pameran dan

menghubungi jamaah ketika ada produk baru.” (Informan 1,

Sabtu 05 Januari 2019)

Dari pernyataan informan 1 di atas menyebutkan, bahwa
Manajemen operasional yang dilakukan Bakkah Tour & Travel
sebelum pelaksanaan pameran adalah kualitas dari produk, desain
jasa penjelasan produk, desain proses penjualan, pemilihan lokasi,
desain tata letak dan layout, perancangan kerja dan sdm,
penjadwalan setahun empat kali, dan perawatan.

4. Event Organizer
a. Hubungan kinerja event organizer dengan Bakkah tour & travel
Dalam sebuah perusahaan pasti memiliki hubungan kerja dengan
perusahaan lain. dalam hal ini, Bakkah berhubungan kerja dengan
perusahaan lain dalam melaksankan pameran, seperti yang

diungkapkan informan 1, yaitu :

“Bakkah dalam acara pameran bekerjasama dengan CV.
Ridho llahi yang sebagai pelaksana dalam acara pameran
haji dan umroh. Bakkah bekerjasama dengan CV. Ridho
Ilahi sudah lama sudah sejak 2017. Jadi ketika CV. Ridho
Ilahi menyelenggarakan acara pameran, CV. Ridho Ilahi
selalu menawarkan ke Bakkah untuk ikut sebagai peserta
dalam acara pameran. (Informan 1, Sabtu 08 april 2019)

Dari pernyataan informan 1 di atas menyebutkan, bahwa
Bakkah tour & travel bekerjasama dengan perusahan lain dalam
acara pameran yaitu CV. Ridho llahi yang sebagai event organizer

sejak tahun 2017.
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CV. Ridho Ilahi merupakan event organizer pameran. CV.
Ridho Ilahi melakukan pameran, karena 1) Jamaah umroh semakin
meningkat tiap tahun, dan jamaah haji plus selalu menanti waktu
yang tepat untuk melakukan pendaftaran haji. 2) Memiliki biro
perjalanan umroh akan lebih efektif dan transparan apabila dilakukan
dalam sebuah pameran di tempat terbuka, seperti di pusat
perbelanjaan. 3) Haji expo manajemen dan CV. Ridho llahi sebagai
pelopor pameran travel haji dan umroh sejak tahun 2005 merasa
perlu untuk menyelenggarakan pameran yang mempertemukan calon
jamaah dan perusahaan jasa perjalanan ibadah. CV. Ridho Ilahi
memiliki tujuan dalam melaksanakan pameran yaitu 1) Untuk
memudahkan umat Islam memilih biro perjalanan haji dan umroh
yang amanah dan bertanggungjawab dengan pelayanan terbaik. 2)
Untuk sarana silaturrahim, promosi, dan penjualan bagi pengusaha
muslim.  Untuk menyukseskan acara pameran CV. Ridho Ilahi
mencari peserta untuk mngikuti pameran. Salah satu peserta pameran
haji dan umroh adalah Bakkah Tour & Travel. CV. Ridho llahi
adalah sebagai mitra kerja Bakkah Tour & Travel. CV. Ridho llahi
sebagai perusahaan penjual jasa di bidang promosi, publikasi, dan
pameran, sementara Bakkah Tour & Travel sebagai perusahaan
pengguna jasa. Keduanya saling membutuhkan satu sama lain,
karena semua produk dan jasa pasti membutuhkan jasa promosi dan

event organizer untuk mempublikasikan produknya. Dalam hal ini,
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CV. Ridho Ilahi menawarkan jasa sewa space pameran. Setelah itu
CV. Ridho Ilahi memeberikan proposal dan menawarkan harga pada
Bakkah Tour & Travel. Setelah itu CV. Ridho Ilahi dan Bakkah Tour
& Travel melakukan diskusi dan kesepakatan kerja. Setelah Bakkah
Tour & Travel melakukan kesepakatan, Bakkah Tour & Travel
memilih tempat yang akan digunakan sebagai stand pameran.

C. Analisis

Pada tahap ini, peneliti menyajikan data-data yang diperoleh dari
hasil observasi, wawancara,dokumen, dan data-data yang mendukung
penelitian. Dalam hal ini, peneliti menggabungkan teori dengan data-data
yang telah diperoleh peneliti dari beberapa informan. Dalam penelitian ini,
peneliti mengambil tentang standart operasional prosedur (SOP) dan
manajemen operasional acara pameran haji umroh pada Bakkah Tour &
Travel Surabaya.

Bakkah Tour & Travel adalah salah satu jasa Tour & Travel yang
memiliki tujuan untuk dapat melayani para jamaah yang berangkat ke
tanah suci serta mengutamakan kenyamanan perjalanan dengan prosedur-
prosedur yang jelas.

Dalam pembahasan selanjutnya, peneliti akan membahas lebih
lanjut tentang standart operasional prosedur (SOP) dan manajemen
operasional acara pameran haji umroh pada Bakkah Tour & Travel

Surabaya.
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1. Analisis manajemen operasional acara pameran haji umroh pada

Bakkah Tour & Travel

Standart operasional prosedur (SOP) pada acara pameran yang
dilakukan Bakkah Tour & Travel adalah:

a. Melakukan persiapan pameran dengan melihat lokasi pameran,
mendesain stand pameran, menyiapkan brosur, dan peralatan
penunjang, serta mencari SPG (Sales Promotion Girl).

b. Mempromosikan produk, membagikan brosur, mensosialisasikan
program, menjelaska kelebihan produk, mengkomunikasikan brand
image, meyakinkan pelanggan, merawat pelanggan, memberikan
souvenir, dan mendata semua pengunjung yang telah mendatangi
stand Bakkah.

c. Membuat laporan harian, laporan selama pameran, memfollow up
calon pelanggan, mendata calon jamaah, memberi data kepada
marketing untuk follow up, dan menghandle jamaah yang langsung
transaksi di pameran.

d. Menutup pameran, membuat catatan penting tentang pameran,
melaporkan kepada manajer marketing, memberikan saran dan
usulan, melaporkan seluruh biaya, anggaran dan realisasi, memberi
kesimpulan dari setiap pameran.

e. Mengucapkan terimakasih kepada seluruh kolega yang terlibat dan
kepada panitia penyelenggara pameran agar memberi kesan positif

terhadap perusahaan Bakkah.
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Bakkah Tour & Travel melaksanakan SOP pameran pada saat
ada acara pameran yang diadakan oleh penyelenggara (event
organizer). Sebelum mengikuti acara pameran, Bakkah Tour & Travel
mempertimbangkan terlebih dahulu budget yang ada untuk acara
tersebut. Bakkah Tour & Travel hanya melaksanakan SOP pameran di
tempat pameran yang ramai dan banyak pengunjung. Pelaksanaan
SOP pameran dilaksanakan oleh marketing, karena tugas dari
marketing adalah menawarkan produk atau promosi produk.

Menurut Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Republik Indonesia tahun 2012, standart operasional
prosedur (SOP) adalah serangkaian instruksi tertulis yang dilakukan
mengenai beberapa proses penyelenggaraan aktifitas organisasi,
sebagaimana dan kapan harus diberlakukan, dimana dan oleh siapa
dilakukan.*®

Dari pengertian SOP di atas dapat disimpulkan, bahwa SOP
yang diterapkan di Bakkah Tour & Travel sesuai dengan pengertian
SOP menurut Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Republik Indonesia tahun 2012. Proses penyelenggaraan
SOP dalam hal ini, persiapan, promosi, pembuatan laporan,
penutupan dan pengucapan terimakasih. Sedangkan, pelaksanaannya
yaitu pada saat ada undangan dari pihak penyelenggara. Tempat

penyelenggaraannya hanya dilakukan di tempat yang ramai dan

>* Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Republik Indonesia tahun 2012,
Pedoman Penyusunan Standart Operasional Prosedur Administrasi Pemerintahan, (Jakarta : 21
juni 2012), hal 2
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banyak pengunjung. Pelaksana dan penanggung jawab SOP ini adalah
tim marketing.
Jadi, terdapat relevansi antara teori dengan kenyataan di
lapangan. Dari perbandingan keduanya, standart operasional prosedur
di Bakkah Tour & Travel sesuai dengan pengertian SOP menurut
Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Republik Indonesia tahun 2012.
2. Analisis pelaksanaan manajemen operasional acara pameran umroh

pada Bakkah Tour & Travel

Manajemen operasional dalam acara pameran yang dilakukan
Bakkah Tour & Travel dengan melakukan beberapa hal sebelum
pelaksanaan pameran yaitu sebagai berikut:

a. Pemilihan dilakukan dengan memperhatikan lokasi pameran,
penyelenggaraan pameran, waktu pameran, harga stand pameran,
produk yang dijual, dan target yang dicapai dari pameran itu.

b. Perancangan dilakukan oleh pelaksana pameran yang ditunjuk dan
melaporkan kepada manajemen pemasaran. selanjutnya, pelaksana
pameran merancang stand pameran, mencari vendor desain, dan
menyiapkan backdrop yang akan dicetak.

c. Pembaharuan dilakukan Bakkah setiap pameran, terutama tentang
konsep pameran, desain stand, cara menawarkan produk, dan
memberikan game atau gift kepada pelanggan yang closing di tempat

pameran.
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d. Pengoperasian diserahkan kepada manajemen pemasaran untuk
membentuk panitia kecil atau panitia pelaksana. Mereka bertugas
meengoperasikan pameran, mulai pemilihan sales promotion girl
(SPG), memberikan training singkat cara menjual dan menjelaskan
tugas dan kewajiban lain seputar pameran.

e. Pengawasan dilakukan langsung oleh manajer pemasaran dan
dilaporkan kepada direktur operasional. Pengawasan lebih
menekankan kepada proses penjualan, apakah sesuai SOP yang telah
ditetapkan perusahaan.

Menurut Handoko, manajemen operasional merupakan
pelaksanaan kegiatan-kegiatan manajerial yang dibawakan dalam
pemilihan, perancangan, pembaharuan, pengoperasian, dan pengawasan
sistem-sistem produktif.>* Dari pengertian manajemen operasional
tersebut dapat disimpulkan, bahwa manajemen operasional yang
diterapkan di Bakkah Tour & Travel sesuai dengan pengertian
manajemen operasional di atas.

Jadi, penelitian ini terdapat relevansi antara teori dengan
kenyataan di lapangan. Dari perbandingan keduanya, manajemen
operasional dalam acara pameran di Bakkah Tour & Travel sesuai
dengan pengertian manajemen operasional di atas.

Bakkah Tour & Travel melakukan beberapa strategi untuk

melaksankan manajemen operasional yaitu sebagai berikut:

% Handoko dalam buku Rusdiana, Ibid
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1. Kualitas

Kualitas yang diberikan Bakkah Tour & Travel adalah fasilitas
pelayanan selama di tanah air dan di tanah suci sampai jamaah
kembali ke tanah air. Sehingga karyawan yang menjaga stand
pameran Bakkah Tour & Travel dapat menjelaskan semua kualitas
yang diberikan Bakkah Tour & Travel.
2. Desain jasa

Desain jasa yang diberikan Bakkah Tour & Travel adalah
penjelasan semua produk yang ada pada Bakkah Tour & Travel.
Sehingga karyawan yang menjaga stand pameran Bakkah Tour &
Travel dapat menjelaskan semua produk dan jasa yang diberikan
Bakkah Tour & Travel.
3. Desain proses

Desain proses yang diberikan Bakkah Tour & Travel adalah
penjualan produk yang ada pada Bakkah Tour & Travel dengan
cara membagikan brosur pada orang-orang yang melewati stand
Bakkah Tour & Travel.
4. Pemilihan lokasi

Pemilihan lokasi dalam acara pameran, Bakkah Tour &

Travel memilih tempat yang strategis yang dapat terlihat dari
segala sisi oleh para calon jamaah.

5. Desain tata letak atau layout
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Desain tata letak atau layout yang Bakkah Tour & Travel
lakukan adalah dengan mengatur peletakan lokasi dan barang-
barang yang dipamerkan di acara pameran.

6. Perancangan kerja dan sumber daya manusia

Perancangan kerja dan sumber daya manusia yang
dilakukan Bakkah Tour & Travel adalah dengan memilih karyawan
dengan selektif oleh manager marketing untuk dapat memberikan
kualitas pelayanan yang baik sesuai dengan yang diinginkan oleh
jamaah dalam acara pameran.

7. Penjadwalan

Penjadwalan pameran dilakukan Bakkah Tour & Travel
empat kali dalam setahun, namun pameran tetap mengikuti
penyelenggara pameran. sebelum Bakkah Tour & Travel
menentukan keputusan untuk mengikuti acara pameran, Bakkah
Tour & Travel memepertimbangkan terlebih dahulu budget dan
waktu yang ditentukan penyelenggara. Jika penyelenggara
pameran mengadakan pameran, maka Bakkah Tour & Travel
mengikuti pameran ketika budget dan waktu yang ditentukan
penyelenggara sesuai dengan kegiatan Bakkah Tour & Travel

8. Perawatan

Perawatan yang dilakukan Bakkah Tour & Travel yaitu

dengan menghubungi para calon jamaah yang sudah mengunjungi

stand pameran Bakkah Tour & Travel.
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Menurut Jay Hayzer dan Barry Render ada sepuluh strategi
keputusan utama dalam manajemen operasional, yaitu:*®

1. Kualitas

Harapan kualias konsumen perlu ditemukan dan kebijakan
serta prosedur harus ditetapkan untuk mengidentifikasi dan
mencapai kualitas tersebut.
2. Desain barang dan jasa

Perencanaan barang dan jasa akan menentukan proses
transformasi, keputusan biaya, kualitas dan tenaga kerja hubungan
erat dengan keputusan desain.
3. Desain proses dan kapasitas

Pilihan proses tersedia untuk produk barang dan jasa yang
keputusannya berkaitan dengan teknologi, kualitas, tenaga kerja
yang digunakan dan perawatan.
4. Pemilihan lokasi

Keputusan dalam menetukan lokasi untuk perusahaan
manufaktur maupun jasa akan menentukan keberhasilan
perusahaan.

5. Desain tata letak atau layout

**TitaDeitiana, Manajemen Operasional Strategi dan Analisa, (Jakarta: Mitra Wacana Media,
1997) Hal. 8
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Kapasitas, jumlah pekerja, keputusan pembeli dan persediaan
mempengaruhi tata letak. Demikian juga proses dan bahan mentah
diletakkan diletakkan dalam hubungan satu dengan yang lain.

6. Perancangan kerja dan sumber daya manusia

Manusia adalah integral termahal dari keseluruhan sistem,
sehingga kualitas kerja, bakat, dan keterampilan yag diperlukan
serta biaya yang perlu ditentukan.

7. Manajemen rantai-suplai

Keputusan ini tentang bahan apa yang akan dibuat dan apa
yang dibutuhkan, juga tentang kualitas dan keadaan saling
menghargai antara konsumen dan pemasok sangat penting untuk
pembelian yang efekif,

8. Penjadwalan

Jadwal produksi yang fisibel (terlaksana) dan efisisen harus
disusun dan kebutuhan tenaga kerja serta fasilitas harus ditentukan
juga dikontrol.

9. Persediaan

Keputusan persediaan dapat dioptimalkan jika keputusan
konsumen, suplier, jadwal produksi dan perencanaan tenaga
kerjanya dipertimbangkan.

10. Perawatan
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Keputusan-keputusan perlu dibuat pada tingkat reabilitas dan
stabilitas yang diinginkan dan sistem harus ditetapkan untuk
reabilitas dan stabilitas tersebut.

Dari beberapa keputusan utama di atas, Bakkah Tour & Travel
tidak menggunakan semua keputusan utama tersebut. Bakkah Tour
& Travel melakukan manajemen operasional pameran dengan
memperhatikan kualitas dari produk, desain jasa penjelasan
produk, desain proses penjualan, pemilihan lokasi, desain tata letak
dan layout, perancangan kerja dan sdm, penjadwalan setahun
empat kali dan perawatan hubungan dengan jamaah. Bakkah Tour
& Travel tidak menggunakan manajemen rantai-suplai karena
Bakkah Tour & Travel bukanlah perusahaan yang memproduksi
barang dari bahan mentah menjadi bahan jadi yang siap
dipasarkan, tetapi perusahaan yang bergerak dalam bidang
pelayanan jasa.. Bakkah Tour & Travel tidak menggunakan
persediaan karena Bakkah Tour & Travel tidak menjual produk
yang berupa barang, tetapi Bakkah Tour & Travel menjual jasa
yaitu jasa pelayanan dan jasa penjelasan produk. Seperti yang
diungkapkan informan sebagai berikut: Manajemen operasional
yang dilakukan Bakkah Tour & Travel sebelum pelaksanaan
pameran adalah kualitas dari produk, desain jasa penjelasan
produk, desain proses penjualan, pemilihan lokasi, desain tata

letak dan layout, perancangan kerja dan sdm, manajemen rantai



88

suplai tidak dilakukan di Bakkah karena kita bukan pemroduksi

barang, persediaan juga tidak, penjadwalan setahun empat kali,

dan perawatan dilakukan Bakkah dengan menghubungi calon
jamaah yang bertanya-tanya pada saat pameran dan menghubungi
jamaah ketika ada produk baru.

Jadi, ada beberapa strategi yang tidak digunakan dalam
pelaksanaan manajemen operasional pameran di Bakkah Tour &
Travel sebagaimana teori di atas. Hal ini dikarenakan Bakkah Tour
& Travel bukanlah perusahaan yang memproduksi barang dari
bahan mentah menjadi bahan jadi yang siap dipasarkan, tetapi
perusahaan yang bergerak dalam bidang pelayanan jasa.

Dalam pelaksanaan manajemen operasional Bakkah Tour &
Travel melakukan empat proses inti yang ada dalam manajemen
operasional, yaitu:

1. Proses hubungan dengan pelanggan atau yang disebut
pengelolaan hubungan dengan pelanggan. Proses yang
dilakukan Bakkah Tour & Travel dalam menjalin hubungan
dengan jamaah adalah dengan melakukan pengakraban pada
jamaah. Sehingga, jamaah merasa nyaman, karena perasaan

nyaman merupakan hal yang utama dalam sebuah hubungan.

2. Proses pengembangan produk atau jasa baru. Dalam proses
pengembangan produk, Bakkah Tour & Travel tidak melakukan

proses tersebut, namaun, Bakkah Tour & Travel terkadang
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memiliki jasa pelayanan yang baru. Sehingga, Dalam acara
pameran, karyawan bisa menawarkan jasa tersebut untuk
menarik para calon jamaah. Seperti pada bulan januari 2019,
Bakkah Tour & Travel memberikan jasa pelayanan umroh dan

tour ke singapura.

3. Proses pemenuhan pesanan. Dalam proses pemenuhan
pemesanan, Bakkah Tour & Travel melayani jamaah yang akan
pergi ke tanah suci. Bakkah Tour & Travel melakukan
pemenuhan pesanan dengan memesan tiket pesawat, tiket hotel,
perlengkapan ke tanah suci, dan semua yang dibutuhkan
jamaah. Sehingga, dalam acara pameran, karyawan menjelaskan
semua kebutuhan jamaah yang akan dipenuhi dari Bakkah Tour

& Travel.

4. Proses hubungan dengan pemasok. Dalam proses tersebut,
Bakkah Tour & Travel melakukan proses hubungan dengan
pemasok produk perlengkapan ke tanah suci, seperti mukenah,
kerudung, batik, dan koper. Bakkah Tour & Travel melakukan
hubungan dengan pemasok perlengkapan ke tanah suci dengan

selalu memesan pada satu pemasok.*®

Menurut Krajewski er al, ada empat proses inti dalam

manajemen operasional, yaitu:

*°D. Wahyu Ariani, Manajemen Operasional Jasa, (Yogyakarta, Graha ilmu, 2009), hal 9-10
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1. Proses hubungan dengan pelanggan atau yang disebut
pengelolaan hubungan dengan pelanggan. Karyawan termasuk
dalam proses hubungan dengan pelanggan dengan cara
mengidentifikasi, menarik, dan membangun hubungan dengan
pelanggan eksternal, dan membantu pengiriman atau
penyampaian kebutuhan dan harapan pelanggan. Fungsi
tradisional seperti pemasaran dan penjualan merupakan bagian

dari proses tersebut.

2. Proses pengembangan produk atau jasa baru. Karyawan
termasuk dalam proses pengembangan produk atau jasa baru
dengan mendesain dan mengembangkan produk atau jasa baru
tersebut. Produk atau jasa baru tersebut dikembangkan sesuai

dengan spesifikasi konsumen eksternal.

3. Proses pemenuhan pesanan. Proses pemenuhan pesanan meliputi
kegiatan-kegiatan yang dibutuhkan untuk menghasilkan produk
dan menyampaikan jasa atau pelanggan serta menyampaikan

produk kepada pelanggan eksternal.

4. Proses hubungan dengan pemasok. Dalam proses tersebut
karyawan memilih pemasok jasa, bahan baku, fasilitas, dan

informasi dengan cepat dan efisien.*’

*’D. Wahyu Ariani, Manajemen Operasional Jasa, (Yogyakarta, Graha ilmu, 2009), hal 9-10
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Dari proses inti manajemen operasional tersebut dapat disimpulkan,
bahwa proses inti manajemen operasional yang diterapkan di Bakkah
Tour & Travel sesuai dengan proses inti manajemen operasional menurut

Krajewski.

Dalam pelaksanaan manajemen operasional dalam kegiatan
pameran Bakkah Tour & Travel melakukan kerjasama dengan event
organizer. Event organizer yang bekerjasama dengan Bakkah tour &
travel adalah CV. Ridho Ilahi. CV. Ridho llahi menyelenggarakan acara
pameran dengan menentukan penanggungjawab, panitia pelaksana, dan
marketing. Proses manajemen operasional yang dilakukan Bakkah Tour &
Travel adalah CV. Ridho llahi menawarkan jasa sewa space pameran.
Setelah itu CV. Ridho Ilahi memberikan proposal dan menawarkan harga
pada Bakkah Tour & Travel. Setelah itu CV. Ridho llahi dan Bakkah Tour
& Travel melakukan diskusi dan kesepakatan kerja. Setelah Bakkah Tour
& Travel melakukan kesepakatan, Bakkah Tour & Travel memilih tempat

yang akan digunakan sebagai stand pameran.

Menurut Indro Kimpling Suseso, event organizer adalah
sekelompok orang yang terdiri dari tim pelaksana, tim pekerja, dan tim

manajemen yang melaksanakan tugas operasional suatu program acara
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atau melakukan pengorganisasian untuk mewujudkan suatu program

acara.’®

Dari pengertian event organizer tersebut dapat disimpulkan, bahwa
proses manajemen operasional yang diterapkan di CV. Ridho llahi yang
bekerjasama dengan Bakkah Tour & Travel sesuai dengan pengertian

event organizer menurut Indro Kimpling Suseno.

*® Indro Kimpling Suseno, Ibid



BAB V

KESIMPULAN

A. Kesimpulan
Dari penyajian dan analisis data pada bab terdahulu dapat disimpulkan
bahwa:

1. Standart operasional prosedur (SOP) acara pameran umroh pada
Bakkah Tour & Travel terdapat 5 tahapan, Pertama, melakukan
persiapan pameran dengan melihat lokasi pameran, mendesain stand
pameran, menyiapkan brosur, dan peralatan penunjang, serta mencari
SPG (Sales Promotion Girl). Kedua, mempromosikan produk,
membagikan brosur, mensosialisasikan program, menjelaska kelebihan
produk, mengkomunikasikan brand image, meyakinkan pelanggan,
merawat pelanggan, memberikan souvenir, dan mendata semua
pengunjung yang telah mendatangi stand Bakkah. Ketiga, membuat
laporan harian, laporan selama pameran, memfollow up calon
pelanggan, mendata calon jamaah, memberi data kepada marketing
untuk follow up, dan menghandle jamaah yang langsung transaksi di
pameran. Keempat, menutup pameran, membuat catatan penting
tentang pameran, melaporkan kepada manajer marketing, memberikan
saran dan usulan, melaporkan seluruh biaya, anggaran dan realisasi,
memberi kesimpulan dari setiap pameran. Kelima, mengucapkan

terimakasih kepada seluruh kolega yang terlibat dan kepada panitia
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penyelenggara pameran agar memberi kesan positif terhadap
perusahaan Bakkah.

. Pelaksanaan manajemen operasional acara pameran umroh pada
Bakkah Tour & Travel menggunakan strategi dengan memperhatikan
kualitas dari produk, desain jasa penjelasan produk, desain proses
penjualan, pemilihan lokasi, desain tata letak dan layout, perancangan
kerja dan sdm, penjadwalan setahun empat kali, dan perawatan untuk
menjaga hubungan dengan para jamaah.

Bakkah Tour & Travel melakukan manejemen operasional dengan
melaksanakan pertama, pemilihan dilakukan dengan memperhatikan
lokasi pameran, penyelenggaraan pameran, waktu pameran, harga stand
pameran, produk yang dijual, dan target yang dicapai dari pameran itu.
Kedua, perancangan dilakukan oleh pelaksana pameran yang ditunjuk
dan melaporkan kepada manajemen pemasaran. Ketiga, pembaharuan
dilakukan Bakkah setiap pameran. Keempat, pengoperasian diserahkan
kepada manajemen pemasaran untuk membentuk panitia kecil atau
panitia pelaksana. Kelima, pengawasan dilakukan langsung oleh
manajer pemasaran dan dilaporkan kepada direktur operasional.

Bakkah Tour & Travel juga melakukan proses inti manajemen
operasional dengan melaksanakan proses hubungan dengan pelanggan,
proses pengembangan produk atau jasa baru, proses pemenuhan

pesanan, dan proses hubungan dengan pemasok.
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B. Saran dan Rekomendasi
Dari hasil penelitian di lapangan menunjukkan, peneliti
merekomendasikan:

1. Untuk acara pameran agar berjalan dengan maksimal, karyawan
Bakkah Tour & Travel bisa ditambah atau dengan memaksimalkan
karyawan yang sudah ada.

2. Bakkah Tour & Travel perlu untuk mempertimbangkan semua
pengeluaran yang akan dibutuhkan pada saat pameran.

3. Bakkah Tour & Travel perlu mempertimbangkan layout pameran,
sehingga dapat lebih mudah dalam menarik pengunjung

4. Bagi peneliti selanjutnya, terkait dengan manajemen operasional dalam
acara pameran dapat menekankan pada layout pameran haji dan umroh
yang baik.

C. Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan dalam penelitian ini adalah pada tahap penggalian
data dan wawancara kepada para informan. Dalam hal ini, peneliti harus
menunggu informan yang tidak bisa ditemui, karena informan harus
mengikuti umroh dalam tiap bulannya. Sehingga waktu yang dimiliki
peneliti tidak banyak dalam menyelesaikan penelitian ini. Dalam hal ini,
penelitian ini terdapat beberapa kelemahan yang menjadi keterbatasan
peneliti.

Kelemahan ini semata-mata karena keterbatasan waktu yang ada

dan minimnya cara berfikir peneliti, namun peneliti memiliki keyakinan,
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bahwa beberapa data yang sudah didapatkan peneliti kurang lebih sudah
dapat menjawab dari penelitian ini. Hal ini dikarenakan terbukanya para

informan dalam menjawab beberapa pertanyaan terkait penelitian ini.
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