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BAlB IV  

HAlSIL PENELITIAlN DAlN PEMBAlHAlSAlN 
 

A. Galmbalraln Objek Penelitialn 

1. Profil PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

PT Dewalnggal Tralvelindo Cabang Kudus altalu yalng sering 

dikenall dengaln sebutaln Biro Dewalnggal Lil Haljj Wall Umroh 

Kudus merupalkaln sebualh perusalhalaln yalng bergeralk dibidalng biro 

perjallalnaln umralh daln halji plus yalng aldal di Kudus, tepaltnyal 

berkalntor di Jl. Sunaln Kudus No.231, Purwosalri 

Jalnggallaln,Kecalmaltaln Kotal Kudus, Jalwal Tengalh 59316. PT 

Dewalnggal Tralvindo telalh mengalntongi perizinalnal Kemenalg 

nomor 756 / 2016 daln izin Halji PHU/HK. 3367/III/2018. PT 

Dewalnggal Talrvindo Cabang Kudus didirikaln sejalk talhun 2020 

dengaln kalntor pusalt yalng berallalmaltkaln di Jl. Maljalpaltih No.75, 

Salkal Squalre Blok 12 Al-B Semalralng.
1
 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus memiliki slogaln 

sebalgali “Mitral ibaldalh kelualrgal yalng palling njalwalni”. Dengaln 

berbekall dedikalsi daln pengallalmaln yalng tinggi, Dewalnggal sialp 

melalyalni seluruh jalmalalhnyal dengaln penuh kekelualrgalaln daln 

profesionallisme sertal pelalyalnaln yalng memualskaln. Dewalnggal 

selallu memberikaln pelalyalnaln keperlualn pengurusaln alkomodalsi 

secalral professionall kepaldal seluruh customernyal, dengaln berbekall 

pengallalmaln sertal kealhlialn dibidalng halji daln umralh. Dewalnggal 

berkomitmen untuk selallu memberikaln pelalyalnaln yalng terbalik 

kepaldal seluruh jalmalalhnyal daln jugal selallu bertekald untuk 

memperbaliki daln berinovalsi dallalm membualt sualtu progralm altalu 

susunaln sertal valrialsi produk palket umralh.
2
  

Sebalgali perusalhalaln yalng telalh berdiri kuralng lebih dalri 10 

talhun daln memiliki izin penyelenggalral ibaldalh umralh daln halji 

khusus dalri Kementrialn Algalmal, PT Dewalnggal Tralvindo memiliki 

jejalring yalng luals, balik didallalm daln dilualr negeri. Sehinggal respon 

positif senalntialsal diberikaln oleh palral jalmalalh daln palral mitral 

penggunal jalsal kalmi. Dallalm ralngkal mendukung operalsionall 

perusalhalaln, Dewalnggal Lil Haljj Wall Umroh yalng berkalntor pusalt 

di Jl. Maljalpaltih No.75,Salkal Squalre Blok 12 Al-B Galyalm Salri Kotal 

                                                             
1 Website Dewangga Lil Hajj Wal Umroh Kudus, http://dewanggaumrah.com 

Diakses pada  16 Desember 2022 
2Ahmad Dahlan Syafiq,  wawancara oleh penulis, 16 Desember 2022,wawancara 

1,  transkip.  

http://dewanggaumrah.com/
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Semalralng,Jalwal Tengalh, didukung oleh 6 kalntor calbalng, yalkni 

sebalgali berikut :
3
 

a. Semalralng : Jl. Maljalpalhit No. 75 Ruko Salkal Squalre Blok 12 

  Al-B Semalralng  

b. Kendall : Jl. Pemudal No. 7 Kebondallem, Lalngenhalrjo,  

  Kec. Kendall, Kalb. Kendall, Jalwal Tengalh 52318 

c. Palti  : Jl. Ralyal Palti-Talyu Ngipik, Kutohalrjo, Kec.  

  Palti, Kalb. Palti, Jalwal Tengalh 59118 

d. Wonosobo : Jl. Kalsiraln RT 03 RW 08 Mlipalk Wonosobo 

e. Kudus  : Jl. Sunaln Kudus No.231, Purwosalri Jalnggallaln,  

  Kecalmaltaln Kotal Kudus, Jalwal Tengalh 59316 

Nalmun, dallalm hall ini, peneliti halnyal memfokuskaln 

pengalmaltaln paldal sallalh saltu calbalng PT Dewalnggal Tralvindo yalitu yalng 

beraldal di kotal Kudus, yalng berlokalsi di Jl. Sunaln Kudus No.231, 

Purwosalri Jalnggallaln,Kecalmaltaln Kotal Kudus, Jalwal Tengalh 59316 

 

2. Visi Misi daln Tujualn PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

Aldalpun visi misi yalng dimiliki oleh PT Dewangga Travindo 

Cabang Kudus aldallalh sebalgali berikut :
4
 

a. Visi PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

1) Menjaldi mitral ibaldalh balgi kelualrgal Indonesial dengaln 

kuallitals pelalyalnaln yalng berkuallitals daln sualsalnal 

kekelualrgalaln 

2) Menyedialkaln falsilitals yalng balik sertal kenyalmalnaln dallalm 

beribaldalh algalr callon jalmalalh halji daln umralh dalpalt beribaldalh 

dengaln khusyuk daln mendalpaltkaln bimbingaln sesuali dengaln 

kebutuhaln 

b. Misi PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

1) Memberikaln pelalyalnaln yalng almalnalh daln almaln 

2) Mensyialrkaln ibaldalh halji daln umralh 

3) Membalntu meningkaltkaln kesejalhteralaln umalt islalm melallui 

progralm kemitralaln 

4) Memberikaln pelalyalnaln yalng terbalik kepaldal jalmalalh halji daln 

umralh untuk memualskaln jalmalalh 

c. Tujualn PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

Tujualn dalri PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

aldallalh  untuk melalyalni palral talmu Alllalh untuk mendalpaltkaln 

predikalt Halji altalu Umralh yalng malbrur. Setialp jalmalalh Halji daln 

                                                             
3 Dokumentasi brosur PT Dewangga Travindo Kudus, oleh penulis, 16 Desember 

2022.  
4 Ahmad Dahlan Syafiq, wawancara oleh penulis, 16 Desember 2022,wawancara 

1,  transkip. 
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Umralh tentu berhalralp dalpalt meralih predikalt Halji altalu Umralh 

yalng Malbrur. Dallalm hall ini kalrenal Ralsulullalh SAlW bersalbdal 

“Tidalk aldal galnjalraln lalin balgi halji yalng malbrur kecualli 

surgal.” (HR. Imalm Bukhalri). Balnyalk ulalmal yalng berpendalpalt 

balhwal halji altalu umralh yalng salh aldallalh halji altalu umralh yalng 

diterimal. Ketikal seseoralng menunalikaln ibaldalh Halji altalu 

Umralh, dalpalt dikaltalkaln malbrur malkal alkhlalk daln perbualtalnnyal 

alkaln lebih balik dalripaldal sebelum ial menunalikaln ibaldalh Halji 

altalupun Umralh. 
5
 

Dialntalral ciri-ciri Halji daln Umralh dalpalt dikaltalkaln malbrur 

aldallalh sebalgali berikut :
6
 

1) Meningkaltnyal ketalaltaln daln ketalqwalaln kepaldal Alllalh SWT 

2) Memiliki sifalt-sifalt yalng terpuji, seperti : qonalalh, talwaldlu’, 

jujur, salbalr, sertal berkaltal balik dengaln oralng lalin, daln jugal 

sifalt-sifalt yalng mulial lalinnyal 

3) Dallalm meralih kemalbruraln tidalk semudalh memballikkaln 

telalpalk talngaln, tetalpi membutuhkaln kesungguhaln daln kerjal 

kerals 

4) Kepekalaln sociall semalkin meningkalt, seperti hallnyal : 

membalntu alnalk yaltim, sukal bersedekalh, daln sukal menolong 

oralng lalin. 

Balpalk KH. Alhmald Dalhlaln Syalfiq, S.H selalku pimpinaln 

calbalng PT Dewalnggal Kudus jugal menalmbalhkaln galmbalraln kialt 

untuk meralih Halji altalu Umralh yalng malbrur, dialntalralnyal :
7
 

1) Meluruskaln nialt sebelum beralngkalt Halji altalu Umralh daln 

memperbalhalrui nialt selalmal perjallalnaln. Pergi halji altalupun 

umralh halrus dengaln nialt kalrenal Alllalh SWT, bukaln kalrenal 

hall yalng lalin. 

2) Aldalnyal komitmen yalng kualt dallalm halti untuk selallu talalt 

daln paltuh kepaldal Alllalh SWT dimalnalpun beraldal, balik ketikal 

beraldal di talnalh suci altalupun setelalh kemballi ke talnalh alir 

3) Pembialyalaln daln pengalturaln perjallalnaln Halji altalu Umralh 

halrus hallall. Alrtinyal dalnal tersebut diperoleh dengaln calral 

yalng hallall 

4) Melalksalnalkaln malnalsik halji altalu umralh dengaln benalr daln 

sempurnal. 

                                                             
5 Ahmad Dahlan Syafiq, wawancara oleh penulis, 16 Desember 2022,wawancara 

1,  transkip. 
6 Andi Muhammad Akmal, Fiqh Haji Mabrur : Makna, Implementasi dan 

Implikasinya, Jurnal Kajian Haji, Umrah, dan Keislaman, Vol.1,No.2, Desember 2020. 
7 Ahmad Dahlan Syafiq, wawancara oleh penulis, 16 Desember 2022,wawancara 

1,  transkip. 
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d. Kewenalngaln PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

Kewenalngaln PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

aldallalh melalkukaln pengelolalaln malnaljemen sendiri mulali 

malnaljemen terkalit malrketing, pelalyalnaln, keualngaln (alkutalnsi) 

daln pengelolalaln peneralpaln fungsi malnaljemen kalntor kepaldal 

palral kalryalwaln. Kewenalngaln ini diberikaln kepaldal mitral dallalm 

mengelolal kalntor calbalng gunal tercalpalinyal tujualn perusalhalaln. 

Kewenalngaln lalin yalng diberikaln kepaldal kalntor calbalng yalitu 

dalpalt melalkukaln kerjalsalmal dallalm menentukaln pembimbing 

dengaln tokoh/kyali lokall sebalgali pengoptimallaln fungsi 

malnaljemen yalng diteralpkaln. 
8
 

 

3. Sturktur Orgalnisalsi PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus telalh membualt 

struktur orgalnisalsi peneralpaln system mutu yalng berisi uralialn 

tugals, talnggung jalwalb, daln wewenalng. Setialp oralng bertalnggung 

jalwalb altals kuallitals balgialn merekal, yalng mencalkup talnggung 

jalwalb berikut :
9
 

a. Mempralkalrsali tindalkaln untuk mencegalh penyimpalngaln dallalm 

proses, produk, lalyalnaln daln system mutu 

b. Mengidentifikalsi daln mencaltalt penyimpalngaln yalng berkalitaln 

dengaln proses, produk, lalyalnaln sertal system mutu. 

c. Memberi allternaltive pemecalhaln malsallalh melallui jallur medial 

yalng tepalt 

d. Memverifikalsi pelalksalnalaln sertal memalntalu sualtu pemecalhaln 

ketidalk sesualialn hinggal penyesualialn 

Aldalpun struktur orgalnisalsi PT Dewalnggal Tralvindo Kudus 

aldallalh sebalgali berikut : 

 

  

                                                             
8 Ahmad Dahlan Syafiq, wawancara oleh penulis, 16 Desember 2022,wawancara 

1,  transkip. 
9 Ahmad Dahlan Syafiq, wawancara oleh penulis, 16 Desember 2022,wawancara 

1,  transkip. 
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Galmbalr 4.1 Sturktur Orgalnisalsi PT. Dewalnggal Tralvindo 

Cabang Kudus 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. Salralnal daln Pralsalnal PT Dewalngga Cabang Kudus 

Dallalm menjallalnkaln malnaljemennyal algalr berjallaln secalral 

malksimall sualtu orgalnisalsi altalu lembalgal halrus didukung dengaln 

salralnal daln pralsalralnal yalng balik daln lengkalp algalr sesuali dengaln 

tujualn orgalnisalsi. Aldalpun salralnal daln pralsalralnal di PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus aldallalh : 

a. Kalntor 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus memiliki  kalntor 

tersendiri untuk melalksalnalkaln kegialtaln aldministralsi pelalyalnaln 

sertal penerimalaln talmu jalmalalh umralh altalu halji khusus yalng 

ingin mendalftalr. Kalntor tersebut terletalk straltegis dipinggir 

jallaln ralyal tepaltnyal di balralt Menalral Kudus. Semual kegialtaln 

dikalntor dijalgal dengaln balik untuk melalyalni callon jalmalalh 

umralh daln halji khusus algalr meralsal nyalmaln daln puals dengaln 

pelalyalnaln yalng diberikaln oleh PT Dewalnggal Tralvindo Kudus. 

PENASEHAT 

H. Hamzah Abbas 

MANAGER 

Clara Vapriolis 
 

 

KEPALA CABANG 

KH. Ahmad Dahlan 

Syafiq, S.H 

CUSTOMER 

SERVICE 

Neneng Rahayu 

MARKETING 

Bambang 

Dwijanarko 

FINANCE 

Asri Panuntun 
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b. Komputer 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus memiliki 

komputer yalng bisal dioperalsikaln dengaln balik, untuk 

menunjalng kelalncalraln proses aldministralsi daln jugal untuk 

pembualtaln suralt-suralt penting terkalit dengaln jalmalalh. 

Penggunalaln komputer tersebut jugal mempermudalh kinerjal 

kalryalwaln yalng sesuali dengaln bidalngnyal malsing-malsing.  

c. Printer 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus memiliki printer 

yalng berfungsi dengaln balik sehinggal dalpalt digunalkaln untuk 

mencetalk malupun menyecaln dokumen-dokumen yalng 

diperlukaln. Terutalmal dokumen untuk persyalraltaln pendalftalraln 

ibaldalh umralh altalu halji khusus. 

d. Sound System 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus menggunalkaln 

sound system untuk memudalhkaln jalmalalh ketikal aldal palnggilaln 

giliraln mengurus proses aldministralsi di kalntor, algalr jalmalalh 

bisal mendengalr lebih jelals daln balik.  

e. Kalmeral digitall  

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus memiliki kalmeral 

digitall yalng digunalkaln untuk mengalmbil dokumentalsi kegialtaln-

kegialtaln mulali dalri keberalngkaltalm, salalt melalksalnalkaln ibaldalh 

umralh altalu halji khusus, malupun salalt pulalng menuju ke talnalh 

alir. Dokumentalsi tersebut dalpalt menunjukkaln bukti reall kepaldal 

malsyalralkalt algalr bisal menjaldi dalyal talrik malsyalralkalt. 

f. Hallalmaln Palrkir 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus memiliki tempalt 

palrkir yalng balik daln luals tepaltnyal didepaln kalntor PT 

Dewalnggal Tralvindo Kudus sendiri. 

 

5. Produk PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

Beberalpal malcalm produk yalng ditalwalrkaln oleh PT. Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus alntalral lalin:
10

  

a. Halji khusus  

Proses pemberalngkaltaln halji yalng salngalt lalmal tentunyal 

membualt callon jalmalalh memilih allternaltif pemberalngkaltaln halji 

khusus. Dallalm hall ini PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

melalyalni proses pendalftalraln halji untuk callon jalmal’alh.  Halji 

khusus merupalkaln produk pendalftalraln halji dengaln falsilitals 

plus. Falsilitals plus yalng dimalksud aldallalh menunggu 

                                                             
10 Documentasi brosur paket wisata, PT Dewangga Travindo Kudus (Kudus 2022) 
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pemberalngkaltaln 7-8 talhun tidalk salmpali 30 talhun, daln falsilitals 

yalng diberikaln stalndalrt bintalng 5 (5*****) halrgal : 187,5 jutal 

b. Umrolh palket   

Merupalkaln progralm umralh yalng seperti bialsal yalng 

dilalkukaln selalmal 9-12 dengaln ketentualn falsilitals sesuali palket. 

Beberalpal palket besertal halrgal produk yalng ditalwalrkaln aldallalh 

sebalgali berikut :
11

 

1) Palket Silver  

Palket Umrolh reguler (9-12 halri) dengaln falsilitals hotel 

setalralf bintalng 3 (3***) halrgal : 29,7 jutal – 32,5 jutal 

2) Palket Plaltinum 

Palket Umrolh reguler (9 halri) dengaln falsilitals hotel setalralf 

bintalng 4 (4****) halrgal : 34,7 jutal 

3) Palket Gold  

Palket Umroh reguler (9 halri) dengaln falsilitals hotel setalralf 

bintalng 5 (5*****) halrgal : 33 jutal – 38,5 jutal 

c. Umrolh Plus Turki 

Merupalkaln produk umralh dengaln perjallalnaln talmbalhaln 

ke Turki dengaln lalmal perjallalnaln salmpali 13 halri dengaln 

falsilitals hotel bintalng 3 (3***) -  bintalng 5 (5*****) halrgal : 41 

jutal – 46,5 jutal (sesuali palket yalng ditalwalrkaln). Malksud dalri 

palket yalng ditalwalrkaln merupalkaln palket seperti palket umralh 

reguler yalitu palket silver daln palket gold. 

 

6. Salsalraln daln Pemalsalraln PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

a. Salsalraln  

Salsalraln paldal PT Dewalnggal Tralvindo Calbalng Kudus 

aldallalh semual malsyalralkalt dalri berbalgali kallalngaln. 

b. Pemalsalraln PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

Sebalgali perusalhalaln jalsal dibidalng perjallalnaln ibaldalh 

halji daln umralh PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus tentunyal 

malmpu bersaling dengaln biro-biro perjallalnaln lalinnyal yalng 

mempunyali produk yalng salmal, algalr dalpalt diterimal daln menalrik 

minalt malsyalralkalt. Oleh kalrenal itu PT Dewalnggal Tralvindo 

Cabang Kudus mempunyali straltegi pemalsalraln algalr dalpalt 

mempertalhalnkaln perusalhalaln. Berdalsalrkaln walwalncalral yalng 

dilalkukaln oleh peneliti bersalmal dengaln Balpalk Balmbalng 

Dwijalnalrko selalku stalf balgialn malrketing di PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus mengaltalkaln balhwal straltegi pemalsalraln 

dalri pihalk PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus kalmi 

                                                             
11 Document brosur paket wisata, PT Dewangga Travindo Kudus (Kudus 2022) 
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menalwalrkaln palket-palket umralh daln halji khusus melallui brosur, 

pihalk perusalhalaln menyebalrkaln brosur tersebut kepaldal 

malsyalralkalt. Kalmi tidalk halnyal menyebalrkaln brosur saljal, alkaln 

tetalpi kalmi jugal menalwalrkaln produk tersebut dalri rumalh ke 

rumalh (dor to dor) daln kalmi jugal menunjukkaln testimoni dalri 

jalmalalh sehinggal membualt callon jalmalalh yalkin memilih PT 

Dewalnggal Tralvindo Kudus sebalgali biro perjallalnaln untuk 

melalksalnalkaln ibaldalh halji daln umralh. PT Dewalnggal Tralvindo 

Cabang Kudus melalkukaln pemalsalraln secalral online daln 

offline:
12

 

1) Pemalsalraln secalral online 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus dallalm 

melalkukaln pemalsalraln online yalitu dengaln calral 

menyebalrkaln iklaln altalu brosur menggunalkaln medial sociall 

seperti instalgralm, falcebook, whaltshalp, youtube, dll dengaln 

melalmpirkaln dokumentalsi selalmal perjallalnaln ibaldalh umralh 

daln halji plus. 

2) Pemalsalraln secalral offline 

Dallalm pemalsalraln secalral offline PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus melalkukaln pemalsalraln dengaln 

mencetalk brosur kemudialn brosur tersebut disebalrkaln ke 

malsyalralkalt sekitalr dalri berbalgali kallalngaln. Daln mencetalk 

beberalpal spalnduk yalng dipaljalng ditempalt yalng straltegis. PT 

Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus mempunyali tim 

malrketing yalng bisal mempromosikaln lalngsung palket-palket 

ibaldalh umralh daln halji khusus yalng dimiliki oleh 

perusalhalaln. 

 

7. Proses Jalmalalh Halji daln Umralh PT Dewalnggal Tralvindo 

Cabang Kudus 

Sebelum melalksalnalkaln Ibaldalh Halji daln Umralh, tentunyal 

jalmal’alh callon pesertal Halji daln Umralh diwaljibkaln untuk 

melalkukaln pendalftalraln terlebih dalhulu. PT Dewalnggal Tralvindo 

Cabang Kudus memiliki dual calral proses pendalftalraln yalng bisal 

dilalkukaln oleh callon jalmal’alh, yalitu:
13

 

a. Pendalftalraln vial Online 

Callon Jalmal’alh bisal melalkukaln pendalftalraln vial medial 

online yalng disedialkaln oleh PT Dewalnggal Tralvindo Cabang 

                                                             
12 Bambang Dwijanarko, wawancara oleh penulis, 17 Desember 2022, wawancara 

2, transkip. 
13 Bambang Dwijanarko, wawancara oleh penulis, 17 Desember 2022, wawancara 

2, transkip. 
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Kudus, alntalral lalin melallui website, alkun sosiall medial, daln 

menghubungi kontalk person yalng disedialkaln di brosur 

periklalnaln online malupun offline. 

b. Pendalftalraln  vial Offline  

Callon Jalmal’alh dalpalt melalkukaln pendalftalraln offline dengaln 

calral daltalng secalral lalngsung di allalmalt kalntor PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus. Pendalftalraln vial offline dibimbing 

secalral lalngsung oleh stalf aldmin yalng aldal dikalntor dengaln 

pelalyalnaln yalng ralmalh daln mengutalmalkaln kekelualrgalaln, 

kenyalmalnaln, sertal kemudalhaln kepaldal callon jalmal’alh. 

Dallalm hall ini PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

mempunyali lalngkalh-lalngkalh proses pendalftalraln yalng waljib 

dilalkukaln oleh palral jalmal’alh :
14

  

a. Pendalftalraln vial Online 

Lalngkalh-lalngkalh pendalftalraln vial Online alntalral lalin : 

1. Pilih jaldwall daln palket Umroh dengaln calral menghubungi 

kontalk person yalng tersedial di website, sosiall medial, altalu 

brosur periklalnaln PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus. 

2. Isi daln kirim formulir yalng telalh diberikaln aldmin kepaldal 

alndal melallui e-malil PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus. 

3. Kirimkaln soft file persyalraltaln umralh, seperti fotocopy KK, 

fotocopy KTP, fotocopy Palspor (bilal sudalh punyal), daln 

ketentualn persyalraltaln aldministralsi lalinnyal melallui e-malil 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus. 

4. Membalyalr ualng mukal sebesalr 7 jutal rupialh untuk umroh 

daln 60 jutal untuk halji khusus melallui tralnsfer altalu calsh 

melallui aldmin kalntor. 

5. Mengirimkaln bukti tralnsfer kepaldal aldmin alpalbilal 

melalkukaln pembalyalraln vial tralnsfer.  

b. Pendalftalralvial Offline 

Lalngkalh-lalngkalh pendalftalraln vial Offline alntalral lalin : 

1. Menentukaln jaldwall daln memilih palket Umroh dengaln calral 

daltalng lalngsung ke allalmalt kalntor  PT Dewalnggal Tralvindo 

Cabang Kudus. 

2. Mengisi formulir kemudialn menyeralhkaln formulir sesuali 

dengaln bimbingaln yalng diberikaln oleh aldmin.  

3. Menyeralhkaln berkals aldministralsi persyalraltaln umralh, seperti 

fotocopy KK, fotocopy KTP, fotocopy Palspor (bilal sudalh 

                                                             
14Ahmad Dahlan Syafiq,  wawancara oleh penulis, 16 Desember 2022,wawancara 

1,  transkip. 
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punyal), daln ketentualn persyalraltaln aldministralsi lalinnyal 

kepaldal aldmin. 

4. Membalyalr ualng mukal sebesalr 7 jutal rupialh untuk umroh 

daln 60 jutal untuk halji khusus melallui tralnsfer altalu calsh 

melallui aldmin kalntor. 

5. Mengirimkaln bukti tralnsfer kepaldal aldmin alpalbilal 

melalkukaln pembalyalraln vial tralnsfer. 

 

B. Deskripsi Daltal Penelitialn. 

1. Implementasi Manajemen Strategi dalam Mengoptimalkan 

Pelayanan Ibadah Haji dan Umroh di PT Dewangga Travindo 

Cabang Kudus. 

a. Data Tentang  Manajemen Pelayanan Ibadah Haji dan Umroh di 

PT Dewangga Travindo Cabang Kudus  

Malnaljemen pelalyalnaln ibaldalh halji daln umralh aldallalh 

tolalk ukur yalng halrus diberikaln oleh penyelenggalral ibaldalh halji 

daln umralh kepaldal jalmalalh altals segallal peneralpaln fungsi 

malnaljemen yalng ditentukaln.  Dallalm hall ini, PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang  Kudus melalksalnalkaln malnaljemen pelalyalnaln 

kepaldal jalmalalh ketikal dallalm kalntor, pemberalngkaltaln ke Talnalh 

Suci, hinggal kepulalngaln kemballi di Talnalh Alir. Aldalpun 

malnaljemen pelalyalnaln halji daln umralh di PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus aldallalh sebalgali berikut :
15

 

1) Pelalyalnaln 

Pelalyalnaln yalng diberikaln PT Dewalnggal Tralvindo 

Cabang Kudus meliputi pendalftalraln, SOP (Stalndalrt 

Operalting Procedure) pelalyalnaln, tralnsportalsi, alkomodalsi, 

daln pelalyalnaln kesehaltaln :  

a) Pedalftalraln 

Dallalm melalksalnalkaln prosedur pendalftalraln, 

tentunyal aldal ketentualn yalng halrus dipenuhi. Berikut 

ketentualn paldal ibaldalh halji khusus daln umralh di PT 

Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus :
16

 

i) Ketentualn pendalftalraln Halji Khusus : 

Aldalpun syalralt pendalftalraln ibaldalh halji khusus 

yalng dikelolal oleh PT Dewalnggal Tralvindo Cabang 

Kudus aldallalh :  

                                                             
15 Bambang Dwijanarko, wawancara oleh penulis, 17 Desember 2022, wawancara 

2, transkip. 
16 Bambang Dwijanarko, wawancara oleh penulis, 17 Desember 2022, wawancara 

2, transkip. 
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(1) Mengisi formulir pendalftalraln yalng disedialkaln oleh 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

(2) Fotocopy KTP 

(3) Fotocopy KK 

(4) Fotocopy palspor alsli 

(5) Fotocopy suralt nikalh 

(6) Pals Foto ukuraln 4x6 (dengaln laltalr belalkalng 

balground walrnal putih) 

(7) Suralt keteralngaln sehalt dalri puskesmals terdekalt  

(8) Membalyalr ualng mukal minimall 60 jutal (untuk 

pendalftalraln nomor porsi) 

(9) Melunalsi sisal dalri bialyal keseluruhaln (sesuali palket 

yalng dipilih) saltu minggu setelalh penerimalaln 

SPPH 

ii) Ketentualn pendalftalraln Umralh  

Aldalpun syalralt pendalftalraln ibaldalh halji khusus 

yalng dikelolal oleh PT Dewalnggal Tralvindo Cabang 

Kudus aldallalh :
17

 

(1) Mengisi formulir pendalftalraln yalng disedialkaln oleh 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

(2) Fotocopy KTP 

(3) Fotocopy KK 

(4) Fotocopy palspor alsli 

(5) Fotocopy suralt nikalh 

(6) Pals Foto ukuraln 4x6 (dengaln laltalr belalkalng 

balground walrnal putih) 

(7) Suralt keteralngaln sehalt dalri puskesmals terdekalt  

(8) Membalyalr ualng mukal sekitalr 7 jutal 

(9) Melunalsi sisal dalri bialyal keseluruhaln 

b) SOP (Stalndalrt Operalting Procedure) pelalyalnaln  

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus memiliki 

SOP mengenali pelalyalnaln pelalnggaln, berikut ini talbel 

Stalndalrt Operalting Procedure pelalyalnaln pelalnggaln di 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus:
18

 

 

 

 

                                                             
17 Bambang Dwijanarko, wawancara oleh penulis, 17 Desember 2022, wawancara 

2, transkip. 
18 Bambang Dwijanarko, wawancara oleh penulis, 17 Desember 2022, wawancara 

2, transkip. 
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Tabel 4.1. Stalndalrt Operalting Procedure pelalyalnaln pelalnggaln 

di PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

No Perihall Prosedur 

1. Penyalmbutaln 

pelalnggaln didallalm 

kalntor 

Pelalnggaln disalpal dengaln 

sallalm daln senyum sesuali 

dengaln ketentualn penerimalaln 

talmu sertal mempersilalhkaln 

duduk 

2. Konfirmalsi tujualn 

pelalnggaln 

Menalnyalkaln malksud daln 

tujualn pelalnggaln  

3.  Pelalyalnaln Pelalnggaln  Memberikaln bimbingaln 

kepaldal pelalnggaln untuk 

melengkalpi persyalraltaln 

pendalftalraln secalral ralmalh daln 

mengutalmalkaln kekelualrgalaln 

4. Memvallidalsi daltal 

pelalnggaln 

Melalkukaln pengecekaln daltal-

daltal persyalraltaln pelalnggaln 

yalng kuralng vallid 

5. Konfirmalsi 

pemberalngkaltaln 

Melalkukaln konfirmalsi 

pemberalngkalt dengaln 

melunalsi pembalyalraln saltu 

minggu setelalh penerimalaln 

SPPH balgi pelalnggaln 

pembalyalraln DP 

 

Setelalh pelalnggaln membalyalr palket secalral lunals 

(Full Palyment) malkal pihalk PT Dewalnggal Tralvindo 

Cabang Kudus alkaln mengkonfirmalsi talnggall 

keberalngkaltaln, nalmun jikal customer membalyalr DP 

(Down Palyment) terlebih dalhulu, malkal PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus alkaln berspekulalsi mengenali 

talnggall keberalngkaltaln, kalrenal malsih bersifalt tentaltive. 

Balgi customer yalng membalyalr DP malkal ial waljib 

melunalsi pembalyalraln terlebih dalhulu, dallalm kurun 

walktu saltu bulaln sebelum keberalngkaltal. Kemudialn 

dallalm walktu saltu minggu sebelum keberalngkaltaln 
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customer alkaln memberikaln malnalsik untuk persialpaln 

perjallalnaln umralh. 
19

 

PT Dewalnggal Tralvindo tidalk pernalh membedalkaln 

jalmalalh yalng mencalri informalsi melallui medial sosiall daln 

telepon, altalu jalmalalh yalng daltalng lalngsung ke kalntor. 

Semual diperlalkukaln dengaln salmal, dengaln memberikaln 

informalsi yalng lengkalp sebelum jalmalalh beralngkalt 

beralngkalt ke talnalh suci. Begitu pulal dengaln laltalr 

belalkalng jalmalalh yalng beralgalm, dalri pihalk Dewalnggal 

selallu berusalhal memberikaln pelalyalnaln yalng terbalik. 

Kalrenal selalmal jalmalalh puals dengaln lalyalnaln PT 

Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus, merekal menjaldi allalt 

pemalsalraln khusus dengaln merekomendalsikaln ke keralbalt 

altalu tetalnggal untuk menggunalkaln jalsal PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus ketikal ingin menunalikaln ibaldalh 

halji khusus daln umralh. Seballiknyal jikal malsyalralkalt tidalk 

puals dengaln pelalyalnaln PT Dewalnggal Tralvindo Cabang 

Kudus bisal jaldi merekal memberikaln informalsi buruk 

kepaldal oralng lalin yalng menggunalkaln jalsal PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus untuk melalksalnalkaln ibaldalh halji 

khusus daln umralh.
20

  

PT Dewalnggal berusalhal untuk memenuhi 

kebutuhaln emosionall palral jalmalalh, dengaln selallu 

memberikaln pelalyalnaln yalng mengesalnkaln dihalti palral 

jalmalalh, yalitu dengaln melalyalni palral pelalnggaln dengaln 

alnggalpaln balhwal merekal aldallalh kelualrgal daln jugal talmu 

Alllalh SWT. Berdalsalrkaln hall tersebut, malkal stalf PT 

Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus alkaln memberikaln 

pelalyalnaln yalng terbalik, balik pelalyalnaln fisik malupun 

emosionall, dengaln halralpaln pelalyalnaln yalng telalh 

diberikaln alkaln menjaldikaln callon jalmalalh menjaldi 

nyalmaln daln puals dengaln pelalyalnaln PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus. 

Seperti penuturaln Ibu Siroalh selalku jalmalalh ketikal 

peneliti walwalncalrali, belialu menuturkaln balhwal : Meralsal 

puals daln percalyal dengaln pelalyalnaln yalng ralmalh daln 

mengutalmalkaln kekelualrgalaln yalng diberikaln PT 

                                                             
19 Bambang Dwijanarko, wawancara oleh penulis, 17 Desember 2022, wawancara 

2, transkip. 
20 Bambang Dwijanarko, wawancara oleh penulis, 17 Desember 2022, wawancara 

2, transkip. 
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Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus.
21

 Sedalngkaln 

menurut Balpalk Alhmald Syalfii Umalm selalku callon 

jalmalalh umralh mengaltalkaln balhwal : setelalh daltalng 

lalngsung ke kalntor kalrenal salraln dalri temaln, salyal meralsal 

terlalyalni dengaln balik kalrenal SOP pelalyalnaln yalng 

diteralpkaln oleh PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

yalng mungkin tidalk dimiliki oleh biro-biro lalin. 
22

 

c) Tralnsportalsi  

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

memberikaln pelalyalnaln tralnsportalsi kepaldal palral 

jalmalalhnyal dengaln mementingkaln keselalmaltaln, 

kenyalmalnaln, daln kebersihaln salralnal tralnsportalsi yalng 

digunalkaln. Tralnsportalsi yalng digunalkaln dalri Indonesial 

menuju Alralb Saludi aldallalh tralnsportalsi udalral altalu 

pesalwalt kalrenal jalralk yalng salngalt jaluh daln lebih cepalt 

gunal efisiensi walktu sertal terjalmin keselalmaltalnnyal 

kalrenal potensi kecelalkalaln salngalt minim.  

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

bekerjalsalmal dengaln bermalcalm-malcalm alrmaldal 

penerbalngaln yalng digunalkaln seperti Galrudal Indonesial 

Alir Line, Lion Alir, Saludi Alralbialn Alirlines, daln Turkish 

Alirlines. Daln untuk penerbalngaln dalri Semalralng ke 

Jalkalrtal ini menggunalkaln penerbalngaln Galrudal Indonesial 

Alir Line daln Lion Alir.
23

 

d) Alkomodalsi 

Alkomodalsi merupalkaln tempalt penginalpaln altalu 

pengalsralmalaln sebalgali tempalt tinggall sementalral walktu 

selalmal jalmalalh halji/umralh beraldal di Alralb Saludi. Tempalt 

penginalpaln disesualikaln dengaln palket produk yalng telalh 

dipilih oleh jalmalalh sebelumnyal.  

Dallalm bidalng alkomodalsi ini, PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus menyedialkaln hotel berbintalng 

tigal salmpali limal sesuali dengaln palket yalng dipilih oleh 

jalmalalh. Lokalsi hotel yalng dipilih jugal dekalt malsjidil 

halralm dengaln tujualn kenyalmalnaln daln memalksimallkaln 

kegialtaln beribaldalh jalmalalh ketikal di talnalh suci.
24

 

                                                             
21 Siroah, wawancara oleh penulis, 20 Desember 2022, wawancara 3, transkip. 
22 Ahmad Syafii Umam, wawancara oleh penulis, 22 Desember 2022, Wawancara 

4, transkip. 
23 Dokumentasi brosur paket wisata, PT Dewangga Travindo Kudus (Kudus 2022) 
24 Bambang Dwijanarko, wawancara oleh penulis, 17 Desember 2022, wawancara 

2, transkip. 
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e) Pelalyalnaln Kesehaltaln 

Pelalyalnaln kesehaltaln merupalkaln pemeriksalaln, 

peralwaltaln daln pemelihalralaln kesehaltaln jalmalalh 

halji/umralh. Cualcal yalng berbedal di talnalh Alralb dalpalt 

mempengalruhi kondisi kekeballaln tubuh daln rentaln 

terkenal penyalkit. Oleh kalrenal itu PT Dewalnggal Tralvindo 

Cabang Kudus memberikaln pelalyalnaln kesehaltaln untuk 

callon jalmalalh halji/umralh dengaln tujualn mengalntisipalsi 

terjalngkit penyalkit selalmal pelalksalnalaln ibaldalh 

halji/umralh, dialntalralnyal meliputi pelalyalnaln pral halji daln 

umralh daln ketikal pelalksalnalaln berlalngsung :
25

  

f) Pelalyalnaln Kesehaltaln Pral Halji daln Umralh 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

memberikaln pelalyalnaln kesehaltaln kepaldal callon jalmalalh 

secalral terus menerus sejalk di Talnalh Alir salmpali paldal salalt 

pelalksalnalaln halji/umralh yalng meliputi berbalgali alspek, 

yalitu kesehaltaln umum, gizi, Kelualrgal Berencalnal daln 

menstrualsi yalng dikalitkaln dengaln ibaldalh halji/umralh. 

Selalin itu PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

memberikaln pemeriksalaln kesehaltaln daln pemberialn 

valksin Miningitis dengaln halralpaln palral jalmalalh dalpalt 

meningkaltkaln dalyal talhaln tubuh daln terhindalr dalri 

berbalgali penyalkit paldal salalt beraldal di Talnalh Suci.  

g) Pelalyalnaln Kesehaltaln Selalmal Pelalksalnalaln Berlalngsung 

Menurut Balmbalng Dwijalnalrko  selalku stalf PT 

Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus mengemukalkaln 

balhwal : terkalit dengaln pelalyalnaln kesehaltaln salalt di Talnalh 

Suci, PT Dewalnggal Tralvindo Kudus memfalsilitalsi 

jalmalalh dengaln menyialpkaln obalt-obaltaln yalng sialp 

diberikaln kepaldal jalmalalh alpalbilal aldal yalng terseralng 

penyalkit. Selalin itu PT Dewalnggal Tralvindo Kudus jugal 

bekerjalsalmal dengaln pihalk rumalh salkit yalng aldal di Alralb 

Saludi untuk mengalntisipalsi alpalbilal aldal jalmalalh yalng 

mengallalmi salkit palralh ketikal pelalksalnalaln ibaldalh 

berlalngsung.
26

 

 

 

 

                                                             
25 Bambang Dwijanarko, wawancara oleh penulis, 17 Desember 2022, wawancara 

2, transkip. 
26 Bambang Dwijanarko, wawancara oleh penulis, 17 Desember 2022, wawancara 

2, transkip. 
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h) Pembinalaln  

Pembinalaln ibaldalh halji daln umralh aldallalh 

pengalralhaln daln pengkoordinalsialn sertal pengembalngaln 

kemalmpualn yalng ditujukaln kepaldal jalmalalh halji daln 

umralh dallalm melalksalnalkaln kegialtaln ibaldalh demi 

terwujudnyal ibaldalh halji daln umralh yalng malbrur. Aldalpun 

pembinalaln di PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus aldal 

beberalpal malcalm bimbingaln yalng telalh dilalksalnalkaln, 

dialntalralnyal : 

1) Pembinalaln Pralhalji daln Umralh.  

Pralhalji daln Umralh merupalkaln bimbingaln yalng 

diberikaln kepaldal callon jalmalalh halji sebelum 

pemberalngkaltaln ke Talnalh Suci yalng bergunal sebalgali 

salralnal pemalhalmaln tentalng taltal calral beribaldalh halji 

daln umralh yalng balik daln benalr ketikal beraldal di 

Talnalh Suci nalnti. Bimbingaln ini diberikaln ketikal palral 

jalmalalh malsih di Talnalh Alir yalng dituntut untuk 

mengikuti seralngkalialn alcalral malnalsik mulali dalri 

mendengalrkaln malteri altalupun penjelalsaln dalri 

nalralsumber salmpali pelalksalnalaln pralktek secalral 

lalngsung daln bersalmalaln sesuali dengaln taltalcalral 

pelalksalnalkaln ibaldalh halji altalupun umralh. Paldal 

bimbingaln pralhalji ini. 

 PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus berusalhal 

memberikaln pemalhalmaln yalng sebalik mungkin 

kepaldal callon jalmalalh halji altalupun umralh dengaln calral 

menyusun alcalral malnalsik yalng terperinci tetalpi tidalk 

membosalnkaln. Callon jalmalalh yalng meralsal kuralng 

palhalm secalral keseluruhaln mengenali malteri yalng 

disalmpalikaln ketikal malnalsik, malkal dipersilalhkaln 

untuk bertalnyal paldal walktu dilualr pelalksalnalaln 

malnalsik. Hall ini dilalkukaln untuk memalstikaln semual 

jalmalalh memalhalmi malteri yalng merekal butuhkaln 

terkalit dengaln ibaldalh halji altalupun ibaldalh umralh yalng 

alkaln merekal lalksalnalkaln. 

2) Bimbingaln yalng dilalkukaln ketikal beraldal di Talnalh 

Suci. Bimbingaln ini diberikaln sebalgali pendalmpingaln 

daln pengalralhaln kemballi kepaldal jalmalalh ketikal beraldal 

di Talnalh Suci algalr pelalksalnalaln ibaldalh halji daln 

umralhnyal sesuali dengaln taltal calral yalng disyalrialtkaln 

oleh algalmal islalm. 
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3) Palscal halji, bimbingaln yalng diberikaln setelalh 

pelalksalnalaln ibaldalh halji daln umralh yalng bertujualn 

untuk mempertalhalnkaln kemalbruraln halji altalu 

umralhnyal.
27

 

Hall ini lalh yalng menjaldi pembedal pelalyalnaln di PT 

Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus dengaln biro lalinnyal. 

Seperti yalng dituturkaln oleh Ibu Siroalh selalku jalmalalh di 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus balhwal jalralng 

biro yalng melalkukaln pelalyalnaln bimbingaln salmpali palscal 

kegialtaln ibaldalh halji malupun umralh.
28

 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus melalkukaln 

pembinalaln di dual tempalt, yalitu : 
29

 

1) Pembinalaln di Talnalh Alir 

Di dallalm negeri, PT Dewalnggal Tralvindo 

Cabang Kudus memberikaln bimbingaln malnalsik balik 

halji malupun umralh yalng berfungsi sebalgali salralnal 

tuntunaln kepaldal callon jalmalalh. Malnalsik tersebut 

bertujualn untuk mendidik callon jalmalalh tentalng talnalh 

suci daln membekalli merekal dengaln perbekallaln yalng 

merekal butuhkaln untuk melalkukaln semual kegialtaln 

ibaldalh yalng diperlukaln secalral malksimall. Demi 

menjalmin keselalmaltaln daln kelalncalraln jalmalalh menuju 

talnalh suci, jalmalalh halrus memaltuhi bimbingaln 

malnalsik yalng diselenggalralkaln PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus dalri alwall hinggal alkhir. 

Pengalwals malnalsik yalng profesionall disini 

memalstikaln jalmalalh memiliki informalsi daln alralhaln 

yalng cukup sebelum beralngkalt ke talnalh suci. 

2) Pembinalaln di Talnalh Suci (Mekkalh) 

Pembinalaln berikutnyal setelalh mendalralt di 

talnalh suci, PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

memberikaln pembinalaln yalng kedual kepaldal jalmalalh 

halji daln umralh untuk lebih mempersialpkaln diri 

kemballi setelalh pembinalaln sebelumnyal yalng 

dilalkukaln di Talnalh Alir. Palral jalmalalh diberi himbalualn 

kemballi tentalng alpal saljal yalng halrus dilalkukaln daln 

menjalgal diri ketikal beraldal di Malsjidil Halralm. Palral 

                                                             
27 Bambang Dwijanarko, wawancara oleh penulis, 17 Desember 2022, wawancara 

2, transkip. 
28 Siroah, wawancara oleh penulis, 20 Desember 2022, wawancara 3, transkip. 
29 Bambang Dwijanarko, wawancara oleh penulis, 17 Desember 2022, wawancara 

2, transkip. 
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jalmalalh jugal dihimbalu untuk bisal disiplin dallalm 

segallal hall, algalr tidalk terjaldi sesualtu yalng tidalk 

diinginkaln ketikal pelalksalnalaln ibaldalh halji altalu umralh. 

Hall tersebut yalng dimalksud seperti kemungkinaln 

terpisalh dengaln rombongaln, kecelalkalaln ketikal 

beribaldalh, salkit salalt melalksalnalkaln ibaldalh, daln lalin 

sebalgalinyal. Setelalh seluruh alktivitals ibaldalh selesali, 

palral jalmalalh jugal diingaltkaln untuk selallu 

meningkaltkaln kuallitals ibaldalh sertal alkhlalknyal setelalh 

pulalng dalri talnalh suci, sebalgali upalyal ikhtialr algalr halji 

altalu umralhnyal malsuk dallalm kaltegori malbrur. 
30

  

i) Perlindungaln 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus dallalm 

memberikaln jalminaln perlindungaln kepaldal jalmalalh 

berpedomaln paldal UU No 13 talhun 2008 yalng mengalcu 

kepaldal peralturaln pemerintalh dallalm penyelenggalralaln 

ibaldalh halji daln umralh yalitu:
31

 

1) Kepalstialn keberalngkaltaln kepaldal jalmalalh untuk 

menunalikaln ibaldalh halji daln umralh. 

2) Jalminaln kesehaltaln, keselalmaltaln daln kealmalnaln 

jalmalalh selalmal menunalikaln ibaldalh halji daln umralh. 

3) Perlindungaln terhaldalp alncalmaln penyalkit melallui 

valksinalsi meningitis. 

4) Jalminaln alsuralnsi jiwal balgi jalmalalh yalng mengallalmi 

kecelalkalaln. 

Aldalpun untuk perlindungaln kepaldal  jalmalalh halji 

daln umralh PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

bekerjalsalmal dengaln BRI Insuralnce untuk menalnggulalngi 

resiko-resiko yalng tidalk diinginkaln yalng mungkin terjaldi 

terhaldalp jalmalalh halji daln umralh.
32

 

 

2. Falktor Pendukung daln Penghalmbalt Malnaljemen 

Pelalyalnaln Ibadah Halji daln Umrolh di PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus 

Dallalm pelalksalnalaln sualtu kegialtaln, dallalm hall ini malnaljemen 

pelalyalnaln halji daln umralh PT Dewalnggal Tralvindo Kudus palstinyal 
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aldal beberalpal falktor yalng digunalkaln sebalgali straltegi untuk 

menentukaln taltalnaln malnaljemen dallalm sualtu perusalhalaln. Untuk 

mengetalhui pelualng daln talntalngaln dallalm proses malnaljemen, PT 

Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus selallu memerhaltikaln hall-hall 

yalng menjaldi falktor pendukung daln penghalmbalt pelalksalnalaln 

malnaljemen, dallalm hall ini malnaljemen pelalyalnaln halji daln umralh. 

Berikut merupalkaln falktor pendukung daln penghalmbalt malnaljemen 

pelalyalnaln halji daln umralh PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus : 

a. Falktor Pendukung Malnaljemen Pelalyalnaln Halji daln Umralh PT 

Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus  

Didallalm sualtu perusalhalaln palsti selallu aldal falktor 

pendukung daln jugal penghalmbalt dallalm setialp proses 

malnaljemen, dallalm hall ini malnaljemen pelalyalnaln. Menurut 

Balmbalng Dwijalnalrko selalku aldministraltor PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus ketikal peneliti walwalncalrali aldal balnyalk 

keunggulaln yalng menjaldi falktor pendukung PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus alntalral lalin aldallalh sebalgali berikut:
33

 

1) Sudalh mengalntongi izin dalri kemenalg mengenali 

penyelenggalralaln ibaldalh halji malupun umralh. 

2) Memiliki kalntor yalng letalknyal straltegis di wilalyalh Kudus. 

3) Memiliki salralnal daln pralsalralnal yalng cukup lengkalp untuk 

menunjalng pelalyalnaln kepaldal jalmalalh. 

4) Memiliki sumber dalyal malnusial yalng memaldali, profesionall 

daln salngalt berpengallalmaln. 

5) Mengutalmalkaln excellent service daln falmily oriented, 

berjiwal melalyalni bukaln dilalyalni. 

6) Memiliki medial yalng cukup balik untuk menalrik talrget 

malrket yalng dituju. 

7) Memiliki balnyalk jalringaln kerjalsalmal yalng balik didallalm 

malupun dilualr negeri. 

8) Memiliki balnyalk pembimbing yalng profesionall yalng 

malyoritals dalri kallalngaln pengalsuh pondok pesalntren daln 

tokoh muballigh yalng malsyhur. 

9) Palket yalng bervalrialsi dengaln falsilitals berkuallitals menjaldi 

pilihaln penalrik kepercalyalaln callon jalmalalh. 

 

b. Falktor Penghalmbalt Malnaljemen Pelalyalnaln Halji daln Umralh PT 

Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 
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Selalin keunggulaln tidalk dalpalt dipungkiri, PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus pun memiliki kekuralngaln yalng 

menjaldi falktor penghalmbalt terlalksalnalnyal malnaljemen 

pelalyalnaln itu sendiri. Persalingaln dunial bisnis di bidalng biro 

halji daln umralh yalng semalkin balnyalk menjaldi talntalngaln dallalm 

pengembalngaln sualtu malnaljemen, dallalm hall ini malnaljemen 

pelalyalnaln. Menurut Balmbalng Dwijalnalrko selalku aldministraltor 

ketikal peneliti walwalncalrali menuturkaln balhwal aldal beberalpal 

talntalngaln yalng menjaldi falktor penghalmbalt malnaljemen 

pelalyalnaln halji daln umralh di PT Dewalnggal Tralvindo Cabang 

Kudus.
34

 Berikut ini merupalkaln falktor penghalmbalt malnaljemen 

pelalyalnaln halji daln umralh PT Dewalnggal Tralvindo Cabang 

Kudus, alntalral lalin :  

1) Munculnyal persalingaln yalng ketalt alkibalt balnyalknyal lembalgal 

penyelenggalral ibaldalh halji daln umralh, sehinggal terjaldi 

persalingaln yalng tidalk sehalt yalng terjaldi dilalpalngaln.  

2) Laltalr belalkalng jalmalalh yalng berbedal-bedal berpengalruh 

terhaldalp pemalhalmaln jalmalalh yalng lalin. 

3) Kebijalkaln pemerintalh yalng berubalh-ubalh menuntut biro 

halrus sering updalte informalsi kepaldal callon jalmalalh. 

Dallalm penuturaln lalinnyal dalri Ibu Siroalh selalku jalmalalh 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus ketikal peniliti 

walwalncalrali menuturkaln balhwal : PT Dewalnggal Tralvindo 

Cabang Kudus jugal memiliki kekuralngaln dallalm 

mempublikalsikaln kegialtaln-kegialtalnnyal kepaldal malsyalralkalt. Hall 

ini jugal dalpalt sebalgali falktor penghalmbalt malnaljemen pelalyalnaln 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus dallalm mencalpali nilali 

kepercalyalaln malsyalralkalt terhaldalp PT Dewalnggal Tralvindo 

Cabang Kudus.
35

 Untuk itu, dallalm penyelesalinnyal PT 

Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus selallu meneralpkaln fungsi 

sualtu malnaljemen daln selallu updalte dallalm perkembalngaln dunial 

bisnis dibidalng biro perjallalnaln halji daln umralh. 

 

3. Hasil Pelayanan Yang Optimal di PT Dewangga Travindo 

Cabang Kudus 

Manajemen Pelayanan yang optimal PT Dewangga Travindo 

Cabang Kudus dapat dibuktikan dengan adanya kepuasan 

pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan. Menurut tse dan 

Wilson kepuasan atau ketidak puasan konsumen adalah respon 

                                                             
34 Bambang Dwijanarko, wawancara oleh penulis, 17 Desember 2022, wawancara 
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konsumen terhadap evaluasi ketidak sesuaian atau diskonfirmasi 

yang di rasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja actual 

produk yang di rasakan setelah pemakaian.
36

 

Untuk memenuhi kepuasan pelanggan, PT Dewangga 

Travindo Cabang Kudus telah menyediakan fasilitas sarana dan 

prasarana dan juga kantor yang menunjang kenyamanan serta 

penampilan dan profesionalitas pegawai kepada para pelanggan 

yang berlandaskan  kekeluargaan tanpa membeda-bedakan 

kalangan. Dalam hal ini tolak ukur  hasil pelayanan diambil dari 

respon-respon para pelanggan saat diwawancarai. Berikut adalah 

hasil pelayanan yang optimal di PT Dewangga Travindo Kudus : 

1) Pegawai berpenampilan rapi baik didalam maupun diluar 

kantor. 

Seperti yang dituturkan oleh Ibu Siroah selaku jamaah PT 

Dewangga Travindo Cabang Kudus ketika peneliti wawancarai 

beliau menuturkan bahwa dalam melayani jamaah penampilan 

pegawai sudah rapi baik didalam kantor maupun diluar kantor.
37

 

2) Kenyamanan tempat melakukan pelayanan  

Bapak KH. Ahmad Dahlan Syafiq mengatakan bahwa 

indikasi keberhasilan pelayanan adalah kenyamanan jamaah 

mulai dari proses administrasi, bimbingan pra haji dan umroh 

sampi dengan pasca ibadah haji dan umroh.
38

   

Hal tersebut dikuatkan dengan pernyataaan jamaah haji 

Ibu Siroah menyatakan bahwa tempat pelayanan di PT 

Dewangga Travindo Cabang Kudus itu nyaman dan bersih. 

apabila ada keperluan ke kantor untuk mengumpulkan berkas 

atau mau melakukan pelunasan itu sudah ada jadwalnya, 

sehingga tidak perlu mengantri lama di kantor. Berbeda dengan 

penuturan Bapak Ahmad Syafii Umam selaku calon jamaah 

mengatakan bahwa dalam melaksanakan administrasi masih 

kurang efektif karena tempat yang kurang luas, sedangkan 

banyak jamaah yang datang untuk melakukan administrasi, tapi 

kapasitas tempatnya kurang mencukupi .
39
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3) Sarana dan Prasarana yang Mendukung 

Disamping penampilan pegawai sebagai bukti fisik yang 

sering diperhatikan para jamaah, sarana dan prasarana di kantor 

juga diperhatikan oleh jamaah ketika melakukan administrasi. 

Seperti yang dituturkan oleh Bapak Ahmad Syafii Umam 

bahwa saranan dan prasarana yang ada di kantor PT Dewangga 

Travindo Cabang Kudus sudah responsive, artinya jika jamaah 

membutuhkan sesuatu sudah mudah. 

4) Pegawai yang cekatan dalam melayani jamaah  

Dari hasil wawancara dengan Ibu Siroah selaku jamaah 

mengatakan bahwa dalam melayani jamaah pegawai sudah 

cekatan, sudah melayani dengan baik sesuai dengan tugasnya 

masing-masing.  
40

 

5) Menyampaikan informasi kepada jamaah dengan jelas. 

Seperti yang dikatakan oleh Ibu Siroah dalam 

menyampaikan informasi, pegawai menyampaikan dengan jelas 

dan detail jadi saya bisa memahami informasi tersebut.  

Selanjutnya seperti yang dikatakan oleh Bapak Ahmad Syafii 

umam apabila ada informasi yang berubah, pegawai selalu 

menginformasikan dengan cepat mislanya terkait dengan 

penundaan pada saat keberangkatan, pegawai langsung 

menginformasikan hal tersebut kepada jamaah dengan 

memanfaatkan media yang ada. 

6) Pegawai merespon jamaah dengan cepat 

Bapak Ahmad Syafii Umam mengatakan bahwa 

Komunikasi antara pegawai dan jamaah sudah baik, apabila 

jamaah ada pertanyaan bisa langsung ditanyakan melalui 

WhatsApp Group dan pegawai bisa langsung meresponnya. 

Senada dengan penuturan tersebut, Ibu Siroah juga mengatakan 

bahwa proses pelayanan di PT Dewangga Travindo Cabang 

Kudus itu dilakukan dengan cepat, apabila berkas sudah 

lengkap maka akan langsung diproses. Jadi beliau menilai 

kinerja pegawai kepada jamaah sudah bagus.
41

 

7) Pegawai memberikan Solusi apabila terdapat keluhan atau 

problem dari jamaah 

Hal ini sesuai dengan wawancara dengan Ibu Siroah, 

beliau mengatakan bahwa kayaknya ya kalau dibandingkan 

dengan biro-biro yang lain,mereka itu lebih komperatif 
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maksudnya itu mau membantu kalau ada masalah itu mereka 

menyediakan solusinya.
42

 

8) Mendahulukan Kepentingan Jamaah 

Mendahulukan kepentingan jamaah merupakan hal 

penting karena dalam hal ini jamaah harus menjadi prioritas dan 

harus sesuai dengan apa yang diperlukan oleh jamaah. Jika 

jamaah merasa tidak didahulukan maka akan timbul keluhan 

dan memberikan citra yang buruk bagi pegawai PT Dewangga 

Travindo Cabang Kudus. 

Sesuai penuturan  dari Ibu Siroah mengatakan bahwa 

walaupun sudah sore, sudah waktunya jam pulang ketika ada 

jamaah yang mau melakukan pelayanan administrasi tetapi 

pegawai PT Dewangga Travindo Cabang Kudus tetap melayani 

jamaah dengan baik. 

9) Melayani dengan sopan dan santun 

Sikap sopan santun pegawai itu sangat diperlukan dalam 

proses pelayanan agar jamaah merasa puas dengan layanan 

yang telah diberikan. Hal tersebut dikarenakan pada dasarnya 

semua akan menyukai suatu organisasi yang didalamnya 

terdapat banyak orang yang bersikap sopan santun.  

Sesuai dengan hasil wawancara peneliti dengan Bapak 

Ahmad Syafii umam selaku calon jamaah ibadah umrah beliau 

mengatakan bahwa “ketika saya datang ke kantor untuk 

melakukan konsultasi karena melihat ada kursi kososng, saya 

langsung maju kedepan, padahal banyak orang yang mengantri. 

Akan tetapi saya tidak langsung ditegur oleh pegawainya dan 

tetap dilayani. Baru setelah saya selesai, saya diberitahu agar 

lain kali antri sesuai dengan antrian yang ada,” menurutnya 

pegawai tersebut tidak langsung menegur dan mengusir didepan 

tamu yang lainnya karena bisa menjadikan tidak nyaman. 

10) Tidak membeda-bedakan jamaah 

Dalam proses pelayanan tidak hanya keramahan dan 

sikap sopan santun saja yang dibutuhkan, tetapi sikap tidak 

membeda-bedakan juga perlu diterapkan. Sikap tidak 

membeda-bedakan ini berarti ketika melayani jamaah tidak 

mendahulukan jamaah yang sudah dikenal seperti teman, 

saudara, dan yang lainnya. Semua harus dilayani dengan sama. 

Seperti yang dituturkan oleh Bapak Ahmad Syafii umam beliau 

mengatakan bahwa PT Dewangga Travindo Cabang Kudus 
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tidak membeda-bedakan ketika melayani jamaah, kecuali ada 

jamaah yang sedang sakit maka didahulukan. 

11) Asurance (Jaminan) 

Jaminan yang dimaksud adalah jaminan pengetahuan dan 

kesopanan para pegawai dalam melayani customer dan 

kemampuan untuk memberikan kepercayaan kepada jamaah. 

Untuk mengetahui tingkat Assurance yang diberikan oleh 

pegawai PT Dewangga Travindo Cabang Kudus  dapat dilihat 

dari keberhasilan pegawai dalam memebrikan ketenangan 

kepada jamaah. 

Bapak Ahmad Syafii Umam mengatakan bahwa 

kecekatan dari pegawai PT Dewangga Travindo Kudus 

menjadikan jamaah lebih tenang. Beliau mencontohkan dalam 

pemeriksaan kesehatan, disaat pendaftar baru sudah diundang 

untuk melakukan pemeriksaan kesehatan, tetapi pendaftar lama 

belum diundang, disitu saya merasa belum tenang, dan pada 

akhirnya saya menanyakan terkait dengan hal itu. Alhasil saya 

mendapatkan kepastian terkait dengan pemeriksaan kesehatan 

yang akan saya lakukan . 

 

C. Alnallisis Daltal Penelitialn 

1. Implementalsi Manajemen Strategi dallalm Mengoptimallkaln 

Pelalyalnaln Ibaldalh Halji daln Umrooh di PT Dewalnggal Tralvindo 

Cabang Kudus 

Malnaljemen aldallalh sualtu proses kegialtaln untuk mencalpali 

tujualn yalng diinginkaln dengaln calral bekerjal salmal dengaln alnggotal-

alnggotal daln didukung dengaln sumberdalyal lalinyal. Selalin untuk 

mencalpali tujualn bersalmal malnaljemen jugal melibaltkaln talnggung 

jalwalb.
43

 

Malnaljemen salngalt dibutuhkaln untuk mencalpali tujualn yalng 

telalh ditetalpkaln. Begitu pulal paldal PT Dewalnggal Tralvindo Cabang 

Kudus, membutuhkaln malnaljemen sebalgali allalt untuk mengukur 

altalu mengelolal semual kegialtaln malnaljemen pelalyalnaln halji daln 

umralh demi tercalpalinyal tujualn yalng ditetalpkaln secalral efektif daln 

efisien. Dallalm hall ini PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

menggunalkaln peneralpaln fungsi malnaljemen sebalgali allalt tersebut. 

Mengalcu paldal daltal-daltal yalng telalh disaljikaln paldal daltal 

deskripsi. Malkal peneliti dalpalt mengalnallisal malnaljemen pelalyalnaln 

halji daln umralh PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus dengaln 

memperhaltikaln fungsi malnaljemen, yalitu:  
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a. Implementasi fungsi Perencalnalaln (Plalnning) 

Perencalnalaln digunalkaln untuk menekaln altalu 

meminimallisir kemungkinaln resiko yalng diperoleh dallalm setialp 

kegialtaln.  Dallalm setialp kegialtaln mempunyali jalngkal walktu 

yalng ditentukaln, jalngkal palnjalng, jalngkal menengalh, jalngkal 

pendek.
44

  

Perencalnalaln dibualt sebalgali upalyal untuk merumuskaln 

tujualn yalng ingin dicalpali oleh sebualh orgalnisalsi altalu 

perusalhalaln melallui seralngkalialn kegialtaln yalng ditetalpkaln. 

Talnpal aldalnyal perencalnalaln yalng maltalng malkal perusalhalaln tidalk 

alkaln mempunyali tujualn. Aldalpun perencalnalaln yalng di bualt oleh 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus berfokus paldal 

pelalyalnaln mulali dalri perekrutaln salmpali proses persialpaln  

jalmalalh halji daln umralh dalri pral pemberalngkaltaln salmpali 

kepulalngaln dengaln mengutalmalkaln kenyalmalnaln daln 

kekelualrgalaln. Pelalyalnaln yalng dimalksud aldallalh pelalyalnaln 

aldministralsi, pelalyalnaln SOP, pelalyalnaln alkomodalsi, pelalyalnaln 

tralnsportalsi, pelalyalnaln kesehaltaln, bimbingaln di talnalh alir, 

bimbingaln ditalnalh suci, bimbingaln palscal halji daln umralh. 

Menurut Balpalk KH. Alhmald Dalhlaln Syalfiq 

mengemukalkaln balhwal perencalnalaln dibualt untuk merencalnalkaln 

straltegi daln sualtu peneralpaln fungsi malnaljemen demi 

tercalpalinyal tujualn yalng telalh ditentukaln oleh perusalhalaln. 

Aldalpun kegialtaln-kegialtaln dallalm pelalyalnaln PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus sebalgali berikut :
45

 

1) Pendalftalraln 

Pendalftalraln merupalkaln proses alwall yalng dilalkukaln 

stalf ketikal tralnsalksi dengaln callon jalmalalh halji/umralh. Proses 

pendalftalraln yalng dilalkukaln dalpalt dilalkukaln vial online 

malupun offline. Proses pendalftalraln ini yalng menjaldi 

pembalnding dengaln biro lalinnyal, kalrenal callon jalmalalh dalpalt 

melalkukaln pendalftalraln secalral online talnpal taltalp mukal lewalt 

website, altalu medial online lalinnyal.  

 Aldalpun ketentualn pendalftalraln paldal PT 

Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus aldallalh sebalgali berikut:
46

 

a) Ketentualn pendalftalraln Halji Khusus : 
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Aldalpun syalralt pendalftalraln ibaldalh halji khusus yalng 

dikelolal oleh PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

aldallalh :  

(1) Mengisi formulir pendalftalraln yalng disedialkaln oleh 

PT Dewalnggal Tralvindo  Cabang Kudus 

(2) Fotocopy KTP 

(3) Fotocopy KK 

(4) Fotocopy palspor alsli 

(5) Fotocopy suralt nikalh 

(6) Pals Foto ukuraln 4x6 (dengaln laltalr belalkalng 

balground walrnal putih) 

(7) Suralt keteralngaln sehalt dalri puskesmals terdekalt  

(8) Membalyalr ualng mukal minimall 60 jutal (untuk 

pendalftalraln nomor porsi) 

(9) Melunalsi sisal dalri bialyal keseluruhaln (sesuali palket 

yalng dipilih) saltu minggu setelalh penerimalaln SPPH 

b) Ketentualn pendalftalraln Umrolh  

Aldalpun syalralt pendalftalraln ibaldalh halji khusus yalng 

dikelolal oleh PT Dewalnggal Tralvindo Kudus aldallalh :
47

 

(1) Mengisi formulir pendalftalraln yalng disedialkaln oleh 

PT Dewalnggal Tralvindo Kudus 

(2) Fotocopy KTP 

(3) Fotocopy KK 

(4) Fotocopy palspor alsli 

(5) Fotocopy suralt nikalh 

(6) Pals Foto ukuraln 4x6 (dengaln laltalr belalkalng 

balground walrnal putih) 

(7) Suralt keteralngaln sehalt dalri puskesmals terdekalt  

(8) Membalyalr ualng mukal sekitalr 7 jutal 

(9) Melunalsi sisal dalri bialyal keseluruhaln 

2) (Stalndalrt Operaltionall Procedure) Pelalyalnaln 

SOP (Stalndalrt Operaltionall Procedure) Pelalyalnaln 

merupalkaln palndualn yalng digunalkaln ketikal melalkukaln 

pelalyalnaln tralnsalksi dengaln jalmalalh halji daln umralh PT 

Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus. SOP digunalkaln demi 

kenyalmalnaln daln kemudalhaln jalmalalh halji daln umralh ketikal 

melalkukaln tralnsalksi. SOP jugal digunalkaln sebalgali 

pendekaltaln secalral lalngsung kepaldal jalmalalh halji daln umralh. 
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Selalin itu, SOP dihalralpkaln menguralngi resiko yalng tidalk 

diinginkaln daln mungkin terjaldi.
48

  

3) Tralnsportalsi 

Tralnsportalsi merupalkaln hall penting yalng digunalkaln 

sebalgali allalt daln falsilitals kepaldal jalmalalh halji daln umralh PT 

Dewalnggal Tralvindo Kudus. Tralnsportalsi yalng digunalkaln 

aldallalh tralnsportalsi udalral dikalrenalkaln jalralk yalng salngalt jaluh 

alntalral Indonesial-Alralb Saludi yalng dalpalt memalkaln walktu 

perjallalnaln. Tralnsportalsi digunalkaln untuk kenyalmalnaln daln 

efisiensi walktu perjallalnaln sertal meminimallisir teraldinyal 

kecelalkalaln terhaldalp jalmalalh halji daln umralh di PT 

Dewalnggal Tralvindo Kudus.  

Dallalm menjalmin kenyalmalnaln daln kealmalnaln jalmalalh 

halji daln umralh PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

bekerjalsalmal dengaln alrmaldal penerbalngaln yalng dalpalt 

dialndallkaln, seperti Galrudal Indonesial, Lion Alir, Alralb 

Saludialn Alirlalnes, daln Turkhis Alirlalnes. 

4) Alkomodalsi 

Alkomodalsi yalng dimalksud aldallalh penyedialaln tempalt 

istiralhalt ketikal jalmalalh melalksalnalkaln ibaldalh di Talnalh Suci. 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus menyedialkaln 

falsilitals hotel berbintalng tigal salmpali limal sebalgali falsilitals 

penunjalng kenyalmalnaln jalmalalh halji daln umralh ketikal 

beribaldalh di talnalh suci. Kerjalsalmal yalng dibalngun oleh PT 

Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus menghalsilkaln falsilitals 

hotel yalng dekalt dengaln malsjidil halralm.
49

 

5) Pelalyalnaln Kesehaltaln 

Pelalyalnaln kesehaltaln sebalgali pelalyalnaln utalmal yalng 

digunalkaln sebalgali penunjalng keselalmaltaln jalmalalh halji daln 

umralh PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus mulali dalri 

sebelum pemberalngkaltaln salmpali pelalksalnalaln ibaldalh 

halji/umralh di talnalh suci. Pelalyalnaln kesehaltaln yalng 

diberikaln aldallalh sebalgali berikut :
50

 

i. Pelalyalnaln Kesehaltaln Pral Halji daln Umrolh 

Pembinalaln kesehaltaln callon jalmalalh ketikal di Talnalh 

Alir seperti pembinalaln kesehaltaln umum, gizi, Kelualrgal 

                                                             
48 Bambang Dwijanarko, wawancara oleh penulis, 17 Desember 2022, wawancara 

2, transkip. 
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2, transkip. 
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2, transkip. 
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Berencalnal daln menstrualsi yalng dikalitkaln dengaln ibaldalh 

halji/umralh. Selalin itu, jalmalalh jugal diberikaln valksin 

miningitis untuk menghaldalpi kondisi cualcal yalng berubalh 

supalyal menjalgal dalyal talhaln tubuh terhaldalp perubalhaln 

cualcal alntalral Indonesial daln Alralb. 

ii. Pelalyalnaln Kesehaltaln Ketikal Pelalksalnalaln Berlalngsung 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

memfalsilitalsi jalmalalh dengaln menyialpkaln obalt-obaltaln 

untuk jalmalalh yalng salkit ketikal pelalksalnalaln ibaldalh 

halji/umralh di Talnalh Suci. Selalin itu, bekerjalsalmal dengaln 

pihalk rumalh salkit yalng aldal di Alralb Saludi untuk jalmalalh 

yalng salkit palralh. 

6) Pembinalaln 

Paldal daltal deskripsi peneliti dalpalt mengalnallisal balhwal 

pembinalaln ibaldalh halji daln umralh bertujualn demi 

terwujudnyal ibaldalh halji daln umralh yalng malbrur. Pembinalaln 

digunalkaln untuk kesialpaln jalmalalh ketikal beribaldalh di talnalh 

suci. 

Aldalpun pembinalaln di PT Dewalnggal Tralvindo 

Cabang Kudus aldallalh sebalgali berikut : 
51

 

1) Pembinalaln di Talnalh Alir 

Pembinalaln yalng diberikaln sebelum beralngkalt ke 

talnalh suci algalr callon jalmalalh mengerti daln memalhalmi 

balgalimalnal calral beribaldalh halji daln umralh secalral balik daln 

benalr. Pembinalaln  yalng diberikaln kepaldal jalmalalh halji 

daln umralh aldallalh bimbingaln malnalsik balik teori malupun 

pralktek dengaln tujualn memberikaln pemalhalmaln secalral 

benalr tentalng taltal calral pelalksalnalaln ibaldalh halji daln 

umralh. 

2) Pembinalaln di Talnalh Suci 

Pembinalaln kedual kallinyal yalng diberikaln kepaldal 

jalmalalh paldal salalt jalmalalh telalh mendalralt di Talnalh Suci. 

Pembinalaln yalng diberikaln berupal intruksi altalu himbalualn 

kemballi kepaldal jalmalalh tentalng alpal saljal yalng halrus 

dilalkukaln daln menjalgal diri ketikal beraldal di Malsjidil 

Halralm. Bimbingaln diberikaln dengaln tujualn algalr 

memperbaliki kuallitals ibaldalh selalmal di Talnalh Suci. 
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7) Perlindungaln  

Dallalm daltal deskripsi peneliti mengalnallisal balhwal 

perlindungaln digunalkaln sebalgali penjalmin kealmalnaln daln 

kenyalmalnaln jalmalalh ketikal memilih PT Dewalnggal Tralvindo 

Cabang Kudus sebalgali medial untuk melalksalnalkaln ibaldalh 

halji daln umralh di talnalh suci (Mekalh). Perlindungaln yalng 

diberikaln berpedomaln kepaldal UU No 13 talhun 2008 

mengalcu kepaldal peralturaln yalng telalh ditentukaln oleh 

pemerintalh yalitu:
52

 

1) Kepalstialn keberalngkaltaln untuk menunalkaln ibaldalh Halji 

daln umrolh. 

2) Jalminaln kesehaltaln, keselalmaltaln daln kealmalnaln jalmalalh 

selalmal menunalikaln ibaldalh. 

3) Perlindungaln terhaldalp alncalmaln penyalkit melallui 

valksinalsi meningitis. 

4) Jalminaln alsuralnsi jiwal balgi jalmalalh yalng mengallalmi 

kecelalkalaln. 

Aldalpun untuk perlindungaln kepaldal jalmalalh halji daln 

umralh PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus bekerjalsalmal 

dengaln BRI Insuralnce untuk menalnggulalngi resiko-resiko 

yalng tidalk diinginkaln yalng mungkin terjaldi terhaldalp jalmalalh 

halji daln umralh. 

b. Implementasi Fungsi Pengorgalnisalsialn (Orgalnizing) 

Pengorgalnisalsialn aldallalh keseluruhaln proses 

pengelompokaln oralng, allalt, tugals daln wewenalng sertal 

talnggung jalwalb ke dallalm sualtu orgalnisalsi yalng sebalgali saltu 

kesaltualn yalng utuh daln menyeluruh dalpalt dialralhkaln untuk 

mencalpali tujualn yalng telalh ditetalpkaln sebelumnyal. Tujualn 

orgalnisalsi aldallalh untuk membalgi pembalgialn kerjal, membualt 

uralialn tugals yalng menjaldi tugals daln talnggung jalwalb malsing-

malsing baldaln, sertal menciptalkaln mekalnisme kerjal alntalral 

pekerjalaln daln bidalng khusus. 

Aldalpun proses peneralpaln fungsi pengorgalnisalsialn paldal PT 

Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus yalng terdalpalt paldal 

deskripsi daltal, peneliti mengalnallisal balhwal proses pembalgialn 

job description sudalh tepalt daln fungsi pengorgalnisalsialn 

berfungsi dengaln balik. Dalpalt dibuktikaln dengaln proses 

kegialtaln yalng direncalnalkaln mulali dalri proses perekrutaln 
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Negara Republik Indonesia Nomor 4845) 



82 

 

salmpali kepulalngaln jalmalalh semual dalpalt terlalksalnal sesuali 

dengaln malnaljemen pelalyalnaln yalng dihalralpkaln. 

Proses pengorgalnisalsialn paldal PT Dewalnggal Tralvindo  

Cabang Kudus alkaln dijelalskaln paldal talbel 4.1 di balwalh ini : 

Tabel 4.2 Struktur Pembalgialn Kerjal PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang  Kudus 

No Nalmal Jalbaltaln   Tugals 

1 KH. Alhmald 

Dalhlaln Syalfiq, 

S.H 

 

Kepallal 

Calbalng 

Mengkoordinir 

kebijalkaln umum 

sertal bertalnggung 

jalwalb penuh 

terhaldalp 

terlalksalnalnyal 

progralm kerjal 

paldal orgalnisalsi 

2 Neneng Ralhalyu Customer 

Service 

Membalntu daln 

mengoptimallkaln 

tugals pimpinaln 

daln menalngalni 

perlengkalpaln halji 

daln umralh sertal 

hubungaln terhaldalp 

jalmalalh 

3 Alsri Palnuntun Finalnce Mengkoordinalsi 

keungaln 

aldministralsi 

malnaljemen 

4 Balmbalng 

Dwijalnalrko 

Malrketing Mengembalngkaln 

nilali dalri sebualh 

produk daln 

melalkukaln 

pemalsalraln produk 

kepaldal callon 

jalmalalh 

 

Terkalit dengaln proses pengorgalnisalsialn dalri walwalncalral 

yalng dilalkukaln oleh peniliti, menurut KH. Alhmald Dalhlaln 

Syalfiq, S.H
 
proses pengorgalnisalsialn yalng kalmi lalkukaln di PT 

Dewalnggal Tralvindo Kudus melibaltkaln kerjalsalmal dengaln 
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provider-provider terkalit yalng telalh dialjalk kerjalsalmal, seperti 

pemenuhaln fisilitals yalng balik demi kenyalmalnaln callon 

jalmalalh.
53

 

Dengaln demikialn PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

sudalh meneralpkaln fungsi pengorgalnisalsialn malnaljemen paldal 

umumnyal. 

c. Implementasi Fungsi Penggeralkaln (Alctualting) 

Penggeralkaln altalu  pelalksalnalaln  aldallalh fungsi malnaljemen 

yalng berperaln penting untuk mereallisalsikaln fungsi-fungsi 

malnaljemen lalinnyal. Penggeralkaln  dilalkukaln algalr semual tugals 

yalng telalh dibalgi bisal dijallalnkaln sesuali devisinyal. Dallalm hall 

ini pelalksalnalaln malnaljemen pelalyalnaln dallalm merekrut jalmalalh 

tentunyal diperlukaln tenalgal yalng bukaln halnyal memalhalmi alpal 

yalng menjaldi pekerjalalnyal, tetalpi jugal malmpu memalhalmi 

segallal bentuk altalu proses yalng telalh direncalnalkaln sebelumnyal 

algalr malmpu menalrik perhaltialn jalmalalh. Penggeralkaln 

merupalkaln keseluruhaln usalhal, calral, teknik, daln metode untuk 

mendorong palral alnggotal orgalnisalsi algalr malu daln ikhlals bekerjal 

dengaln sebalik-baliknyal demi tercalpalinyal tujualn orgalnisalsi 

dengaln efisien, efektif, daln ekonomis.
54

 

Paldal talhalpaln ini, peralnmalnaljer salngalt penting untuk dalpalt 

menggeralkkaln semual elemen-elemen yalng aldal sesuali dengaln 

fungsi daln tugalsnyal. Oleh kalrenal itu, didallalm melalkukaln 

penggeralkaln diperlukaln lalngkalh-lalngkalh sebalgali berikut: 

1) Pemberialn motivalsi. 

2) Penjallinaln hubungaln. 

3) Penyelenggalralaln komunikalsi. 

4) Pengembalngaln altalu peningkaltaln pelalksalnalaln.
55

 

Dalri lalngkalh-lalngkalh yalng diperlukaln sebalgali peneralpaln 

fungsi penggeralkaln, malkal sesuali yalng di salmpalikaln oleh 

nalralsumber ketikal peniliti walwalncalrali, balhwal pembalgialn job 

description yalng dilalkukaln oleh balpalk Balmbalng kepaldal timnyal 

selalku malrketing tetalp mengutalmalkaln kerjal tim daln 

komunikalsi yalng balik untuk mencalpali talrget malrket yalng 

dihalralpkaln. Dallalm hall ini dalpalt dialnallisal balhwal PT Dewalnggal 

                                                             
53 Ahmad Dahlan Syafiq, wawancara oleh penulis, 16 Desember 2022,wawancara 

1,  transkip. 
54 Sondang P. Siagian, Fungsi-Fungsi Manajerial, ( Jakarta : Bumi Aksara , 

2005), 60. 
55Abdul Rasyad Shaleh, Manajemen Dakwah Isam, (Jakarta : PT. Bulan 

Bintang.1993),79 
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Tralvindo Cabang Kudus meneralpkaln fungsi penggeralkaln sesuali 

dallalm sualtu malnaljemen dengaln semestinyal.
56

 

Aldalpun pelalksalnalaln di PT Dewalnggal Tralvindo Cabang 

Kudus aldallalh sebalgali berikut : 

1. Melalkukaln perekrutaln jalmalalh 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus melalkukaln 

perekrutaln jalmalalh dengaln calral mempromosikaln produk-

produk umralh daln halji khusus. Aldalpun promosi tersebut 

dilalkukaln dengaln dual calral yalitu secalral offline daln online. 

Tim malrketing offline menugalskaln tenalgal freelalnce untuk 

lalngsung dor to dor dallalm menalwalrkaln palket umralh daln 

halji khusus. Sedalngkaln Tim malrketing online ditugalskaln 

untuk selallu updalte terkalit dengaln konten postingaln di 

medial sociall secalral berkallal saltu bulaln dual kalli.  

2. Penetalpaln Halrgal Palket Halji Khusus daln Umrolh 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus selallu 

melalkukaln pertimbalngaln dengaln balik ketikal menetalpkaln 

halrgal palket halji khusus daln umralh, dengaln melihalt dalri 

talhun ke talhun kebutuhaln daln bialyal seperti tralnsportalsi, 

penginalpaln (hotel), malkalnaln, daln lalin sebalgalinyal terus 

meningkalt. Hall tersebut menjaldikaln PT Dewalnggal Tralvindo 

Cabang Kudus mempertimbalngkaln halrgalm. Aldal beberalpal 

talhalpaln dallalm penetalpaln halrgal paldal PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus: 

a) Melihalt halrgal tiket pesalwalt 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

menetalpkaln halrgal palket palling utalmal yalng dilihalt 

sekalligus menjaldi balhaln pertimbalngaln aldallalh halrgal tiket 

pesalwalt. Kalrenal memalng PT Dewalnggal Tralvindo 

Cabang Kudus bertalralf Internalsionall yalitu pesalwalt 

Galrudal Indonesial, Lion Alir, Alralb Saludialn Alirlalnes, daln 

Turkhis Alirlalnes. Sehinggal dalpalt menentukaln halrgal tiket 

pesalwalt ini menjaldi hall yalng palling utalmal halrgal palket 

dibentuk. Paldal dalsalrnyal memalng halrgal tiket pesalwalt itu 

selallu berubalh-ubalh,tergalntung dengaln kurs dollalr yalng 

aldal.   

b) Melihalt halrgal hotel di Mekkalh daln Maldinalh 

 Selalin melihalt halrgal tiket pesalwalt PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus dallalm menentukaln halrgal palket 
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jugal melihalt dalri halrgal hotel-hotel yalng beraldal di 

Mekkalh daln Maldinalh. Paldal hall ini menjaldi falktor 

penting sebelum menetalpkaln halrgal palket. Hotel yalng 

dipilih oleh PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

aldallalh hotel yalng berbintalng 4-5 setalralf, hotel tersebut 

dipilih kalrenal PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

selallu memberikaln pelalyalnaln yalng malksimall untuk 

jalmalalh ketikal melalksalnalkaln ibaldalh di Mekkalh daln 

Maldinalh. Sehinggal halrgal hotel yalng ditalwalrkaln oleh PT 

Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus tidalk muralh seperti 

hotel yalng bintalng 4 setalralf.  

c) Melihalt halrgal perlengkalpaln,alkomodalsi daln alsuralnsi. 

 PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus selalin 

mempertimbalngkaln halrgal tiket peswalt, halrgal hotel, jugal 

mempertimbalngkaln halrgal perlengkalpaln jalmalalh seperti 

koper balgalsi, koper kalbin, kalin ihralm, kalin baltik, tals 

selempalng, kerudung, buku palndualn, daln lalin 

sebalgalinyal. Dallalm perlengkalpaln tersebut PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus selallu memberikaln balralng-

balralmg sebalgali falsilitals, balralng-balralng tersebut 

merupalkaln balralng yalng balru daln tidalk bekals sehinggal 

malsuk dallalm pertimbalngaln untuk menetalpkaln halrgal 

palket halji khusus malupun umralh. Selalin perlengkalpaln, 

alkomodalsi jugal disedialkaln oleh PT Dewalnggal Tralvindo 

Cabang Kudus. PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

jugal memiliki alsuralnsi  untuk jalmalalh ketikal salkit, 

meninggall dunial, altalupun kendallal-kendallal yalng lalin. Hall 

tersebut jugal menjaldi pertimbalngaln untuk menentukaln 

halrgal palket.  

3. Memfalsilitalsi Jalmalalh dengaln Lalyalnaln Kesehaltaln 

a. Pelalyalnaln Kesehaltaln Pral Halji daln Umrolh 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

memberikaln pelalyalnaln kesehaltaln untuk callon jalmalalh 

ketikal di Talnalh Alir sepertihallnyal pembinalaln kesehaltaln 

umum, gizi, Kelualrgal Berencalnal daln menstrualsi yalng 

dikalitkaln dengaln ibaldalh halji/umralh. Selalin itu, jalmalalh 

jugal diberikaln valksin miningitis untuk menghaldalpi 

kondisi cualcal yalng berubalh-ubalh supalyal menjalgal dalyal 

talhaln tubuh terhaldalp perubalhaln cualcal alntalral Indonesial 

daln Alralb Saludi. 

b. Pelalyalnaln Kesehaltaln Ketikal Pelalksalnalaln Berlalngsung 
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PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

memfalsilitalsi jalmalalh dengaln menyialpkaln obalt-obaltaln 

untuk jalmalalh yalng salkit ketikal pelalksalnalaln ibaldalh 

halji/umralh di Talnalh Suci. Selalin itu, bekerjalsalmal dengaln 

pihalk rumalh salkit yalng aldal di Alralb Saludi untuk jalmalalh 

yalng salkit palralh. 

4. Pembinalaln di Talnalh Alir 

Proses pembinalaln ditalnalh alir dilalkukaln dengaln 

pelalksalnalaln bimbingaln malnalsik yalng bertujualn untuk 

mendidik callon jalmalalh tentalng talnalh suci daln membekalli 

merekal dengaln perbekallaln yalng merekal butuhkaln untuk 

melalkukaln semual kegialtaln ibaldalh yalng diperlukaln secalral 

malksimall. Demi menjalmin keselalmaltaln daln kelalncalraln 

jalmalalh menuju talnalh suci, jalmalalh halrus memaltuhi 

bimbingaln malnalsik yalng diselenggalralkaln PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus dalri alwall hinggal alkhir. Pengalwals 

malnalsik yalng profesionall di sini memalstikaln jalmalalh 

memiliki informalsi daln alralhaln yalng cukup sebelum 

beralngkalt ke talnalh suci.  

5. Pembinalaln Di Talnalh Suci 

Proses pembinalaln di talnalh suci dilalkukaln dengaln 

tujualn  untuk lebih mempersialpkaln diri kemballi setelalh 

pembinalaln sebelumnyal yalng dilalkukaln di Talnalh Alir. Palral jalmalalh 

diberi himbalualn kemballi tentalng alpal saljal yalng halrus 

dilalkukaln daln menjalgal diri ketikal beraldal di Malsjidil Halralm. 

Palral jalmalalh jugal dihimbalu untuk bisal disiplin dallalm segallal 

hall, algalr tidalk terjaldi sesualtu yalng tidalk diinginkaln ketikal 

pelalksalnalaln ibaldalh halji altalu umralh. Hall tersebut yalng 

dimalksud seperti kemungkinaln terpisalh dengaln rombongaln, 

kecelalkalaln ketikal beribaldalh, salkit salalt melalksalnalkaln 

ibaldalh, daln lalin sebalgalinyal. Setelalh seluruh alktivitals ibaldalh 

selesali, palral jalmalalh jugal diingaltkaln untuk selallu 

meningkaltkaln kuallitals ibaldalh sertal alkhlalknyal setelalh pulalng 

dalri talnalh suci, sebalgali upalyal ikhtialr algalr halji altalu 

umralhnyal malsuk dallalm kaltegori malbrur. 

6. Pembinalaln palscal Ibaldalh Halji daln Umrolh 

PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus melalksalnalkaln 

reuni pertemualn alntalr jalmalalh ibaldalh umralh malupun halji 

khusus gunal untuk mempereralt talli silalturralhmi sesalmal 

jalmalalh. Kegialtaln ini dilalkukaln untuk menjalgal kuallitals 

ibaldalh jalmalalh setelalh pelalksalnalaln ibaldalh umralh di talnalh 

suci. 
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Pembinalaln palscal ibaldalh halji daln umralh dilalkukaln 

dengaln tujualn menjalgal kemalbruraln ibaldalh umralh daln halji 

khusus.  

d. Implementasi Fungsi Pengalwalsaln (Controling) 

Pengalwalsaln merupalkaln sallalh saltu fungsi malnaljemen yalng 

dilalkukaln untuk menjalmin algalr semual keputusaln rencalnal daln 

pelalksalnalaln kegialtaln mencalpali sualtu tujualn dengaln halsil yalng 

balik daln efisien. Monitor perubalhaln balik individu altalupun 

keseluruhaln dallalm struktur orgalnisalsi. 

Sallalh saltu alktivitals yalng tidalk boleh terlewaltkaln dalri 

sebualh malnaljemen aldallalh pengalwalsaln. Pengalwalsaln merupalkaln 

proses pengalwallaln dalri seluruh kegialtaln orgalnisalsi gunal lebih 

menjalmin balhwal semual pekerjalaln yalng sedalng dilalkukaln 

sesuali dengaln rencalnal yalng telalh ditentukaln sebelumnyal.
57

 

PT Dewalnggal Tralvindo Kudus melalkukaln pengalwalsaln 

dengaln balik, dibuktikaln dengaln terlalksalnalnyal semual progralm 

kerjal yalng telalh ditetalpkaln sebelumnyal. KH. Alhmald Dalhlaln 

Syalfiq, S.H selalku ketual calbalng memalntalu secalral lalngsung 

terjun kepaldal stalf ketikal melalksalnalkaln progralm kerjal yalng 

telalh dibalgi daln ditetalpkaln sebelumnyal. 

e. Evallualsi 

Evallualsi merupalkaln sualtu kegialtaln penting yalng dilalkukaln 

untuk melalkukaln pembelaljalraln paldal kegialtaln selalnjutnyal daln 

tidalk alkaln mengulalng kesallalhaln yalng salmal sehinggal semual 

kegialtaln alkaln berjallaln secalral semestinyal sesuali dengaln 

perencalnalaln dialwall. Oleh kalrenal itu, PT Dewalnggal Tralvindo 

Cabang Kudus menggunalkaln evallualsi sebalgali medial 

monitoring kemballi altals keberhalsilaln progralm yalng telalh 

terlalksalnal. Dengaln evallualsi, malkal kital dalpalt mengetalhui 

salmpali malnal keberhalsilaln progralm kerjal yalng telalh terlalksalnal 

sertal kekuralngaln daln kelebihaln alpal yalng aldal paldal lembalgal. 

Aldalpun dalri proses evallualsi  PT  Dewalnggal Tralvindo 

Cabang Kudus mengallalmi kondisi daltal jumlalh jalmalalh yalng 

stalbil. Dalpalt dialrtikaln balhwal dalri fungsi perencalnalaln dialwall 

semual berjallaln sesuali dengaln talrget yalng dihalralpkaln. 

Ketetalpaln altals progralm terlalksalnal dengaln balik daln proses 

peneralpaln fungsi malnaljemen dallalm hall ini malnaljemen 

                                                             
57Sondang P. Siagian, Fungsi-Fungsi Manajerial, (Jakarta : Bumi 

Aksara.2005),60. 
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pelalyalnaln paldal PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus sudalh 

tepalt daln sesuali dengaln teori-teori yalng dibalhals oleh peneliti.
58

 

Evallualsi dilalkukaln dengaln tujualn untuk memalstikaln semual 

fungsi malnaljemen berjallaln dengaln balik altalu tidalk. dallalm hall 

ini PT Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus melalkukaln lalngkalh 

evallualsi terhaldalp proses yalng telalh terlalksalnal aldalpun bentuk-

bentuk evallualsi yalng dilalkukaln seperti mengevallualsi proses 

perekrutaln jalmalalh, mengevallualsi jumlalh jalmalalh mencalpali 

talrget yalng telalh ditentukaln altalu tidalk, mengukur sejaluh malnal 

stalff bekerjal salmal dengaln balik altalu tidalk. Menurut KH. Alhmald 

Dalhlaln Syalfiq, S.H mengemukalkaln balhwal: Keberhalsilaln kalmi 

diukur dalri perkembalngaln jumlalh jalmalalh setialp talhunnyal. 

Alpalbilal jumlalh jalmalalh menurun malkal kepercalyalaln pelalnggaln 

altals pelalyalnaln kalmi jugal mengallalmi penurunaln. Dallalm  

mengevallualsi talrget yalng tidalk sesuali dengaln halralpaln dialwall 

malkal kital halrus melalkukaln pembenalhaln dallalm melalkukaln 

peneralpaln malnaljemen pelalyalnaln yalng kalmi lalkukaln.
59

 

Berikut talbel perkembalngaln jalmalalh paldal PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus : 

Galmbalr 4.1 Perkembalngaln Jalmalalh PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dallalm talbel tersebut dalpalt dialrtikaln balhwal jalmalalh paldal PT 

Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus dallalm setialp talhunnyal raltal-

raltal jumlalh keseluruhalnnyal halmpir salmal. Dengaln demikialn 

                                                             
58 Ahmad Dahlan Syafiq, wawancara oleh penulis, 16 Desember 2022, wawancara 

1,  transkip. 
59 Ahmad Dahlan Syafiq, wawancara oleh penulis, 16 Desember 2022,wawancara 

1,  transkip. 
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memiliki alrtialn balhwal fungsi malnaljemen di PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus berjallaln sesuali dengaln yalng 

dihalralpkaln. 

 

2. Falktor Pendukung daln Penghalmbalt Malnaljemen Pelalyalnaln 

Halji daln Umralh di PT Dewalnggal Tralvindo Cabang  Kudus 

Dallalm pelalksalnalaln sualtu kegialtaln, tentunyal aldal beberalpal 

falktor yalng menjaldi falktor pendukung daln penghalmbalt dallalm hall 

ini pelalksalnalaln malnaljemen halji daln umrolh di PT Dewalngga 

Travindo Cabang Kudus.l  

Berikut ini aldallalh falktor pendukung daln penghalmbalt 

malnaljemen pelalyalnaln halji daln umralh PT Dewalnggal Tralvindo 

Cabang Kudus, alntalral lalin : 

a) Falktor Pendukung Malnaljemen Pelalyalnaln Halji daln Umralh PT 

Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus alntalral lalin : 

1) Mendalpalt izin dalri kemenalg mengenali penyelenggalralaln 

ibaldalh halji malupun umralh. PT Dewalnggal Tralvindo Kudus 

telalh mendalpaltkaln izin dalri kemenalg sebalgali nilali 

kepercalyalaln pelalnggaln terhaldalp pelalyalnaln perlindungaln 

yalng diberikaln kepaldal jalmalalh 

2) Memiliki kalntor yalng letalknyal straltegis di wilalyalh Kudus. 

PT Dewalnggal Tralvindo Kudus Memiliki kalntor yalng 

straltegis tepaltnyal ditengalh-tengalh kotal Kudus dibalralt 

menalral kudus. Sehinggal dalpalt memudalhkaln palral pelalnggaln 

untuk mencalri informalsi terkalit dengaln produk umralh daln 

halji khusus di PT Dewalnggal Tralvindo Kudus. 

3) Memiliki salralnal daln pralsalralnal yalng cukup lengkalp untuk 

menunjalng pelalyalnaln kepaldal jalmalalh. 

4) Memiliki sumber dalyal malnusial yalng cukup berkuallitals, 

profesionall daln salngalt berpengallalmaln. 

5) Terciptalnyal komunikalsi yalng balik alntalral kalryalwaln dengaln 

jalmalalh. 

6) Mengutalmalkaln excellent service daln falmily oriented, 

berjiwal melalyalni bukaln dilalyalni. 

7) Memiliki medial yalng cukup balik untuk menalrik talrget 

malrket yalng dituju. 

8) Memiliki balnyalk jalringaln kerjalsalmal balik didallalm malupun 

dilualr negeri. 

9) Memiliki balnyalk pembimbing yalng profesionall yalng 

malyoritals dalri kallalngaln pengalsuh pondok pesalntren daln 

tokoh muballigh yalng malsyhur. 
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10) Palket yalng bervalrialsi dengaln falsilitals berkuallitals menjaldi 

pilihaln penalrik kepercalyalaln callon jalmalalh. 

b) Falktor Penghalmbalt Malnaljemen Pelalyalnaln Halji daln Umralh PT 

Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus 

Berikut merupalkaln hall-hall yalng menjaldi falktor 

penghalmbalt malnaljemen pelalyalnaln halji daln umralh PT 

Dewalnggal Tralvindo Cabang Kudus, alntalral lalin : 

1) Timbulnyal persalingaln yalng ketalt dikalrenalkaln balnyalknyal 

biro penyelenggalralaln ibaldalh halji daln umralh, sehinggal aldal 

persalingaln yalng tidalk sehalt yalng terjaldi dilalpalngaln.  

2) Laltalr belalkalng jalmalalh yalng berbedal-bedal yalng berpengalruh 

terhaldalp pemalhalmaln jalmalalh yalng lalin. 

3) Berkals pendalftalraln jalmalalh tidalk lengkalp, PT Dewalnggal 

Tralvindo Cabang Kudus memberikaln kemudalhaln balgi 

jalmalalh yalng mendalftalr tetalpi terkendallal dengaln berkals yalng 

tidalk lengkalp. Seperti hallnyal aldal kesallalhaln nalmal disallalh 

saltu persyalraltaln aldministralsi yalitu di alktal kelalhiraln malupun 

di buku nikalh.  

4) Kebijalkaln pemerintalh yalng berubalh-ubalh menuntut biro 

halrus sering updalte informalsi kepaldal callon jalmalalh. 

5) Kuralngnyal publikalsi terhaldalp malsyalralkalt yalng menjaldi 

kuralngnyal informalsi yalng tersalmpalikaln. 

Dallalm penyelesalinnyal, PT Dewalnggal Tralvindo Cabang 

Kudus selallu meneralpkaln fungsi sualtu malnaljemen daln selallu 

updalte dallalm perkembalngaln dunial bisnis dibidalng biro 

perjallalnaln halji daln umralh 

 

3. Hasil Yang Optimal PT Dewangga Travindo Cabang Kudus 

Salah satu indikator keberhasilan pelayanan adalah kepuasan 

pelanggan. Adapun untuk mengetahui tingkat kepuasan jamaah 

dapat dilihat dari 5 dimensi kualitas pelayanan, yaitu : 

a. Tangibles (Berwujud) 

Berwujud itu artinya adanya penampakan fisik dari 

gedung dan fasilitas-fasilitas yang dimiliki oleh penyelenggara 

layanan tersebut. Fakta yang berwujud dapat dilihat melalui 

penampilan pegawai pemberi pelayanan, kenyamanan jamaah 

ketika dilayani serta sarana dan prasarana yang ada di kantor. 

Berikut ini hasil pelayanan yang optimal di PT Dewangga 

Travindo Kudus : 

1) Pegawai berpenampilan rapi baik didalam maupun diluar 

kantor. 
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Seperti yang dituturkan oleh Ibu Siroah selaku jamaah 

PT Dewangga Travindo Cabang Kudus ketika peneliti 

wawancarai beliau menuturkan bahwa dalam melayani 

jamaah penampilan pegawai sudah rapi baik didalam kantor 

maupun diluar kantor.
60

 

Penampilan memang sangat berpengaruh dalam 

proses pelayanan agar dapat menimbulkan kesan yang baik. 

Pegawai memperhatikan penampilannya demi memberikan 

kualitas yang baik sehingga tujuan akhir kepuasan jamaah 

dapat tercapai.  

2) Kenyamanan tempat melakukan pelayanan  

Bapak KH. Ahmad Dahlan Syafiq mengatakan bahwa 

indikasi keberhasilan pelayanan adalah kenyamanan jamaah 

mulai dari proses administrasi, bimbingan pra haji dan 

umroh sampi dengan pasca ibadah haji dan umroh.
61

 Hal 

tersebut dikuatkan dengan pernyataaan jamaah haji Ibu 

Siroah menyatakan bahwa tempat pelayanan di PT 

Dewangga Travindo Kudus nyaman dan bersih. Dan apabila 

ada keperluan ke kantor untuk mengumpulkan berkas atau 

mau melakukan pelunasan itu sudah ada jadwalnya, 

sehingga tidak perlu mengantri lama di kantor.
62

 

Berbeda dengan penuturan Bapak Ahmad Syafii 

Umam selaku calon jamaah mengatakan bahwa dalam 

melaksanakan administrasi masih kurang efektif karena 

tempat yang kurang luas, sedangkan banyak jamaah yang 

datang untuk melakukan administrasi, tapi kapasitas 

tempatnya kurang mencukupi
63

.   

Dari pernyataan tersebut dapat disimpulkan bahwa 

kenyamanan tempat pelayanan mempengaruhi proses 

pelayanan. Penyedia layanan harus memperhatikan 

kenyamanan, karena apabila tempat yang disediakan itu 

baik, maka jamaah akan merasa nyaman. Namun sebaliknya 

jika tempat yang disediakan kurang baik, maka jamaah tidak 

akan merasa nyaman. 

 

 

                                                             
60  Siroah, wawancara oleh penulis,17 Mei 2023, wawancara 3, transkip. 
61 Ahmad Dahlan Syafiq, wawancara oleh penulis, 17 Mei 2023, wawancara 1, 

transkip. 
62 Siroah, wawancara oleh penulis, 17 Mei 2023, wawancara 3, transkip. 
63  Ahmad Syafii Umam wawancara oleh penulis, 17 Mei 2023,wawancara 3, 

transkip. 
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3) Sarana dan Prasarana yang Mendukung 

Disamping penampilan pegawai sebagai bukti fisik 

yang sering diperhatikan para jamaah, sarana dan prasarana 

di kantor juga diperhatikan oleh jamaah ketika melakukan 

administrasi. Seperti yang dituturkan oleh Bapak Ahmad 

Syafii Umam bahwa saranan dan prasarana yang ada di 

kantor PT Dewangga Travindo Kudus sudah responsive, 

artinya jika jamaah membutuhkan sesuatu sudah mudah.
64

 

Dalam hal ini sarana dan prasarana yang mendudukng 

merupakan menjadi salah satu fakor keberhasilan 

manajemen pelayanan disuatu perusahaan.  

b. Reability (Kehandalan) 

Kehandalan merupakan kemampuan dalam 

menyelenggarakan pelayanan yang dijanjikan secara akurat. PT 

Dewangga Travindo Cabang Kudus membutuhkan pegawai 

yang memiliki kehandalan dalam melaksanakan tugas agar 

dapat memberikan pelayanan yang baik kepada jamaah. 

Kehandalan pegawai PT Dewangga Travindo Kudus dapat 

diketahui dari kecekatan dalam melayanai dan menyampaikan 

informasi kepada jamaah dengan jelas. 

1) Pegawai cekatan dalam melayani jamaah  

Dari hasil wawancara dengan Ibu Siroah selaku 

jamaah mengatakan bahwa dalam melayani jamaah pegawai 

sudah cekatan, sudah melayani dengan baik sesuai dengan 

tugasnya masing-masing.
65

  

Kecekatan pegawai dalam melayani jamaah sangat 

penting dalam proses pelayanan. Jika pegawai tidak cekatan 

maka akan terjadi banyak komplain dari jamaah. 

2)  Menyampaikan informasi kepada jamaah dengan jelas. 

Dengan pegawai memberikan informasi kepada 

jamaah secara jelas maka tidak akan terjadi salah 

komunikasi diantara jamaah sehingga proses pelayanan 

berjalan dengan lancar. 

Seperti yang dikatakan oleh Ibu Siroah “dalam 

menyampaikan informasi, pegawai menyampaikan dengan 

jelas dan detail jadi saya bisa memahami informasi 

tersebut.”
66

 Selanjutnya seperti yang dikatakan oleh Bapak 

Ahmad Syafii umam “apabila ada informasi yang berubah, 

                                                             
64 Ahmad Syafii Umam wawancara oleh penulis, 17 Mei 2023, wawancara 4, 

transkip. 
65  Siroah, wawancara oleh penulis, 17 Mei 2023,wawancara 3, transkip. 
66 Siroah, wawancara oleh penulis, 17 Mei 2023, wawancara 3, transkip. 
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pegawai selalu menginformasikan dengan cepat mislanya 

terkait dengan penundaan pada saat keberangkatan, pegawai 

langsung menginformasikan hal tersebut kepada jamaah 

dengan memanfaatkan media yang ada.”
67

 

Dalam hal ini penyampain informasi yang dilakukan 

oleh pegawai PT Dewangga Travindo Cabang Kudus kepada 

jamaah agar mempermudah proses pelayanan. 

c. Responsiviness (Ketanggapan) 

Ketanggapan merupakan kerelaan dalam membantu 

customer dalam melakukan pelayanan secara ikhlas. 

Ketanggapan dapat diukur melalui bagaimana respon pegawai 

dalam melayani jamaah secara cepat dan tepat serta bagaimana 

merespon keluhan dari jamaah. 

PT Dewangga Travindo Cabang Kudus telah melakukan 

ketanggapan untuk mencapai proses manajemen pelayanan 

yang optimal : 

1) Merespon jamaah dengan cepat 

Bapak Ahmad Syafii Umam mengatakan bahwa 

“Komunikasi antara pegawai dan jamaah sudah baik, apabila 

jamaah ada pertanyaan bisa langsung ditanyakan melalui 

WhatsApp Group dan pegawai bisa langsung meresponnya.” 

Senada dengan penuturan tersebut, Ibu Siroah juga 

mengatakan bahwa “proses pelayanan di PT Dewangga 

Travindo Cabang Kudus itu dilakukan dengan cepat, apabila 

berkas sudah lengkap maka akan langsung diproses.” Jadi 

beliau menilai kinerja pegawai kepada jamaah sudah 

bagus.
68

 

Merespon dengan cepat pada saat pelayanan 

merupakan hal yang paling penting yang harus dilakukan 

seorang pegawai sebagai bentuk responsive terhadap 

jamaah. Jika pegawai sudah mampu maka artinya mereka 

sudah menjalankan tugas dengan professional sehingga 

jamaah merasa senang dan puas dengan pelayanan yang 

diberikan. 

2) Memberikan Solusi apabila terdapat keluhan atau problem 

dari jamaah 

Dalam merespon keluhan pelanggan, pegawai juga 

berperan aktif dalam memeberikan solusi terbaik bagi 

                                                             
67 Ahmad Syafii Umam, wawancara oleh penulis, 17 Mei 2023, wawancara 4, 

transkip. 
68 Ahmad Syafii Umam, wawancara oleh penulis, 17 Mei 2023, wawancara 4, 

transkip. 
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jamaah. Hal ini sesuai dengan wawancara dengan Ibu 

Siroah, beliau mengatakan bahwa “kayaknya ya kalau 

dibandingkan dengan biro-biro yang lain,mereka itu lebih 

komperatif maksudnya itu mau membantu kalau ada 

masalah itu mereka menyediakan solusinya.”
69

 

Dengan pegawai membantu memberikan solusi bagi 

jamaah yang memiliki masalah atau kendala maka jamaah 

akan merasa bahwa PT Dewangga Travindo Kudus itu selalu 

hadir disaat jamaah membutuhkan sehingga jamaah merasa 

terbantu. Hal ini akan menjadi penilaian yang baik bagi PT 

Dewangga Travindo Cabang Kudus serta menimbulkan efek 

yang positif bagi kualitas pelayanan di PT Dewangga 

Travindo Kudus. 

d. Empati  

 Empati yaitu perlakuan yang diberikan oleh 

penyelengara pelayanan kepada customer. Rasa empati pegawai 

dapat diketahui melalui sikap perhatian pegawai kepada jamaah. 

Pegawai  PT Dewangga Travindo mempunyai empati yang 

tinggi terhadap jamaah, diantaranya : 

1) Mendahulukan Kepentingan Jamaah 

Mendahulukan kepentingan jamaah merupakan hal 

penting karena dalam hal ini jamaah harus menjadi prioritas 

dan harus sesuai dengan apa yang diperlukan oleh jamaah. 

Jika jamaah merasa tidak didahulukan maka akan timbul 

keluhan dan memberikan citra yang buruk bagi pegawai PT 

Dewangga Travindo Cabang Kudus. 

Ibu Siroah mengatakan bahwa “walaupun sudah sore, 

sudah waktunya jam pulang ketika ada jamaah yang mau 

melakukan pelayanan administrasi tetapi pegawai PT 

Dewangga Travindo Cabang Kudus tetap melayani jamaah 

dengan baik.” 
70

 

2) Melayani dengan sopan dan santun 

Sikap sopan santun pegawai itu sangat diperlukan 

dalam proses pelayanan agar jamaah merasa puas dengan 

layanan yang telah diberikan. Hal tersebut dikarenakan pada 

dasarnya semua akan menyukai suatu organisasi yang 

didalamnya terdapat banyak orang yang bersikap sopan 

santun.  

                                                             
69 Siroah, wawancara oleh penulis, 17 Mei 2023,wawancara 3, transkip. 
70  Siroah, wawancara oleh penulis, 17 Mei 2023,wawancara 3, transkip. 
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Sesuai dengan hasil wawancara peneliti dengan Bapak 

Ahmad Syafii umam selaku calon jamaah ibadah umrah 

beliau mengatakan bahwa “ketika saya datang ke kantor 

untuk melakukan konsultasi karena melihat ada kursi 

kososng, saya langsung maju kedepan, padahal banyak 

orang yang mengantri. Akan tetapi saya tidak langsung 

ditegur oleh pegawainya dan tetap dilayani. Baru setelah 

saya selesai, saya diberitahu agar lain kali antri sesuai 

dengan antrian yang ada,” menurutnya pegawai tersebut 

tidak langsung menegur dan mengusir didepan tamu yang 

lainnya karena bisa menjadikan tidak nyaman. 

3) Tidak membeda-bedakan jamaah 

Dalam proses pelayanan tidak hanya keramahan dan 

sikap sopan santun saja yang dibutuhkan, tetapi sikap tidak 

membeda-bedakan juga perlu diterapkan. Sikap tidak 

membeda-bedakan ini berarti ketika melayani jamaah tidak 

mendahulukan jamaah yang sudah dikenal seperti teman, 

saudara, dan yang lainnya. Semua harus dilayani dengan 

sama. 

Seperti yang dituturkan oleh Bapak Ahmad Syafii 

umam beliau mengatakan bahwa PT Dewangga Travindo 

Cabang Kudus tidak membeda-bedakan ketika melayani 

jamaah, kecuali ada jamaah yang sedang sakit maka 

didahulukan.
71

 

4) Asurance (Jaminan) 

Jaminan yang dimaksud adalah jaminan pengetahuan 

dan kesopanan para pegawai dalam melayani customer dan 

kemampuan untuk memberikan kepercayaan kepada jamaah. 

Untuk mengetahui tingkat Assurance yang diberikan oleh 

pegawai PT Dewangga Travindo Cabang Kudus  dapat 

dilihat dari keberhasilan pegawai dalam memebrikan 

ketenangan kepada jamaah.  

Bapak Ahmad Syafii Umam mengatakan bahwa 

kecekatan dari pegawai PT Dewangga Travindo Kudus 

menjadikan jamaah lebih tenang. Beliau mencontohkan 

dalam pemeriksaan kesehatan,, disaat pendaftar baru sudah 

diundang untuk melakukan pemeriksaan kesehatan, tetapi 

pendaftar lama belum diundang, disitu saya merasa belum 

tenang, dan pada akhirnya saya menanyakan terkait dengan 

                                                             
71 Ahmad Syafii Umam, wawancara oleh penulis, 17 Mei 2023, wawancara 4, 

transkip. 
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hal itu. Alhasil saya mendapatkan kepastian terkait dengan 

pemeriksaan kesehatan yang akan saya lakukan
72

.  

Dalam hasil wawancara dapat diketahui bahwa dalam 

memberikan pelayanan pegawai PT Dewangga Travindo 

Cabang Kudus sudah berhasil memberikan ketenangan 

kepada jamaah. 

 

                                                             
72 Ahmad Syafii Umam, wawancara oleh penulis, 17 Mei 2023,wawancara 4, 

transkip. 


