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PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG MASALAH

Program penyelenggaraan ibadah haji di Indonesia, baik haji reguler
maupun haji khusus, secara resmi dikelola oleh Kementerian Agama Republik
Indonesia (KemenAg RI). Seiring tingginya minat masyarakat menunaikan ibadah
haji daftar antrian tunggu untuk haji reguler kurang lebih 27 tahun, sedangkan
untuk daftar tunggu (antrian) haji khusus diatas 7 tahun (setiap wilayah berbeda-
beda). Hal ini menjadi dilema yang cukup serius bagi sebagian kalangan yang
ingin melaksanakan ibadah haji dan umrah tanpa ikut antrian daftar tunggu.

Penyelenggaraan ibadah haji khusus adalah penyelenggaraan ibadah haji
yang pelayanan, pengelolaan, dan pembiayaannya bersifat khusus. Berbeda
dengan ibadah haji reguler yang penyelenggaraan dan pelaksanaannya menjadi
tanggung jawab pemerintah melalui Kementerian Agama, Penyelenggara Ibadah
Haji Khusus (PIHK) adalah biro perjalanan haji yang telah mendapatkan izin dari
Kemenag untuk menyelenggarakannya.®

Seiring dengan meningkatnya kemampuan ekonomi Indonesia, jumlah

jamaah haji Indonesia dari waktu ke waktu mengalami peningkatan.?

Tata Sukayat, Manajemen Haji, Umrah, dan Wisata Agama, (Bandung: Simbiosa
Rekatama Media, 2016) him., 124

*Muhammad Yusuf Sayudi, “Analisis Strategi Baurann Pemasaran Haji & Umroh pada
PT. NRAtours & Travel Jakarta Selatan” (Skripsi UIN Syarif Hidayatullah Jakarta, 2013)



Kebutuhan manusia terus berkembang seiring dengan berkembangnya budaya,
namun tuntutan untuk pemenuhan kebutuhan yang terus meningkat tersebut yang
juga semakin beragamnya jasa yang ditawarkan tidak lagi berbanding lurus
dengan pendapatan konsumen. Keadaan tersebut bukan saja menimbulkan
kesulitan bagi konsumen, namun juga berpengaruh pada produsen, menimbulkan
suatu persaingan yang semakin ketat atau meningkat.

Perusahaan harus bisa menarik konsumen untuk menjadi pelanggan tetap,
agar dapat beroperasi seterusnya demi kelancaran perusahaan, agar perusahaan
tetap unggul dibutuhkan filosofi baru, hanya perusahaan yang berwawasan
pelanggan yang akan hidup, karena mereka bisa memberikan nilai lebih baik dari
para pesaing kepada pasar sasarannya dengan cara memanajemen pemasarannya.

Strategi adalah proses penentuan rencana yang berfokus pada tujuan
jangka panjang organisasi. Disertai penyusunan suatu cara atau upaya bagaimana
agar tujuan tersebut dapat dicapai. Secara khusus strategi dapat diartikan tindakan
yang bersifat incremental (senantiasa meningkat) dan terus menerus, serta
dilakukan berdasarkan sudut pandang tentang apa yang diharapkan oleh para
pelanggan dimasa depan.

Pemasaran adalah suatu kegiatan dalam perekonomian yang berfungsi
membantu menentukan nilai ekonomi berupa harga barang dan jasa. Secara
rincinya dapat diartikan sebagai sekelompok aktivitas yang saling berkaitan yang

dirancang untuk mengidentifikasi kebutuhan konsumen dan mengembangkan

$Sahdarullah, “Pengertian dan Pentingnya Manajemen Pemasaran”,
http://bahanpustakaula.blogspot.co.id/2015/09/pengertian-dan-pentingnya-manajemen.html?m=1,
pada tanggal 15 November 2016 pukul 21.00


http://bahanpustakaula.blogspot.co.id/2015/09/pengertian-dan-pentingnya-manajemen.html?m=1

produk, penetapan harga, distribusi, promosi, dan serta pelayanan untuk
memuaskan kebutuhan konsumen pada tingkat keuntungan tertentu.

Pemasaran dalam sebuah perusahaan adalah sesuatu yang tidak bisa
dipisahkan. Karena pemasaran adalah proses merencanakan dan melaksanakan
konsep, memberi harga, melakukan promosi, dan mendistribusikan ide, barang
dan jasa untuk menciptakan pertukaran yang memenuhi tujuan individu dan
organisasi. Pemasaran pada dasarnya mencakup segala kegiatan tersebut. Namun
begitu, pemasaran bukanlah semata-mata kegiatan seperti menjual dan
mempromosikan sesuatu. Pemasaran adalah suatu konsep yang menyangkut suatu
sikap mental, suatu cara berpikir yang membimbing untuk melakukan sesuatu
yang tidak selalu menjual benda tetapi juga menjual gagasan-gagasan.

Strategi pemasaran adalah suatu proses pengambilan keputusan yang
terdiri dari produk, harga, distribusi, dan promosi pemasaran, tentunya diharapkan
mampu meningkatkan penjualan suatu perusahaan. Perusahaan mungkin
kehilangan 100 pelanggan seminggu dan mendapatkan 100 pelanggan baru,
kemudian merasa penjualannya memuaskan. Akan tetapi ini merupakan kondisi
perputaran pelanggan yang tinggi dan membutuhkan biaya yang lebih besar
daripada bila perusahaan mempertahankan 100 pelanggan lamanya tanpa ada
pelanggan baru. Perusahaan seperti ini beroperasi berdasarkan teori bisnis “ember
bocor”, yaitu selalu ada cukup pelanggan untuk menggantikan pelanggan yang

hilang.*

*Philip Kotler, et al., Manajemen Pemasaran Perspektif Asia, Terj. Fandy Tjiptono
(Yogyakarta: Andi, 1999), him. 61



Perusahaan-perusahaan  masa  Kkini  berusaha  sekuat tenaga
mempertahankan pelanggannya. Mereka menyadari bahwa biaya menarik seorang
pelanggan baru bisa lima kali lipat dari biaya mempertahankan seorang pelanggan
yang sudah ada. Pemasaran ofensif biasanya jauh lebih mahal daripada pemasaran
defensif,® karena lebih banyak usaha dan biaya yang diperlukan untuk mendorong
pelanggan yang puas supaya beralih dari pemasoknya saat ini.°

Kunci untuk menghasilkan kesetiaan pelanggan adalah memberikan nilai
pelanggan yang tinggi. Menurut Michael Lanning, dalam karyanya Delivering
Profitable Value, perusahaan harus merancang proposisi nilai yang unggul
sehingga mampu bersaing yang dibidikkan ke segmen pasar tertentu dan yang
didukung dengan sistem pemberian nilai yang unggul.’

Konsumsi jasa terutama travel, (biro perjalanan), penginapan, restoran,
hiburan, komunikasi, kesehatan, dan keuangan adalah sektor-sektor jasa yang
banyak dikonsumsi dan memiliki pengaruh besar atas perkembangan
perekonomian. Pada sektor-sektor tersebut, banyak perusahaan besar yang terjun
di dalamnya dan mengonsentrasikan diri pada bisnis ini, namun walau memegang

peranan penting, sangat disayangkan bahwa hanya sedikit perhatian yang

*Pemasaran ofensif (strategi mencari pelanggan baru untuk memperbanyak pelanggan
dan pangsa pasar) & pemasaran defensif (strategi pengurangan kemungkinan beralihnya pelanggan
kepihak lain dengan langkah memperbaiki produk dan melindungi pangsa pasar dari para pesaing)

®Philip Kotler, et al., Manajemen Pemasaran Perspektif Asia, Terj. Fandy Tjiptono
(‘Yogyakarta: Andi, 2000), him. 60

"Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, Terj. Benyamin Molan (Jakarta: PT. Indeks
Kelompok Gramedia, 2005), him.71



diberikan oleh para praktisi dan ekonomi untuk memantau dan mengembangkan
sektor ini.®

Rencana pemasaran strategis yang cemerlang menjadi tidak berarti jika
ia tidak dijalankan dengan tepat.’Atas dasar keadaan demikian serta keinginan
untuk dapat memberikan yang terbaik pada pelanggan, maka perlu diantara
konsumen yang berjumlah banyak dan beraneka ragam tersebut dipilih untuk
sebuah target pasar dengan berbagai strategi.

Penulis melakukan penelitian pada sebuah perusahaan swasta yang
bergerak dibidang jasa travel haji dan umrah di Banjarmasin, bernama PT. Albis
Nusa Wisata Banjarmasin. Yang membuat penulis tertarik melakukan penelitian
pada perusahaan ini karena ketika penulis melaksanakan magang di Kemenag
Kota Banjarmasin, penulis ditempatkan dibagian umum yang mana surat masuk
dan keluar ditangani oleh penulis, salah satunya surat permohonan rekomendasi
umroh oleh calon jamaah haji.

PT. Albis Nusa Wisata termasuk salah satu perusahaan yang paling
banyak membuat surat permohonan rekomendasi, oleh karena itu penulis sangat
tertarik untuk meneliti perusahaan tersebut dibagian strategi pemasarannya.
Penulis ingin mengetahui strategi pemasaran seperti apa yang diaplikasikan oleh
PT. Albis Nusa Wisata, sehingga mampu menarik banyak pelanggan untuk

menggunakan jasanya.

®Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba Empat, 2013),
him. 2

°Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, Terj. Hendra Teguh dan Ronny Antonius Rusli
(Jakarta: PT. Prenhallindo, 1997), him. 347



Penulis akan meneliti secara lebih mendalam mengenai strategi
pemasaran pada PT. Albis Nusa Wisata Banjarmasin, sehingga perlu diadakan
penelitian yang hasilnya akan dituangkan ke dalam sebuah skripsi yang berjudul
“Strategi Pemasaran pada Biro Perjalanan Haji dan Umrah (Studi Kasus pada PT.

Albis Nusa Wisata Banjarmasin).”

B. RUMUSAN MASALAH
Berdasarkan latar belakang di atas, maka yang menjadi pokok
permasalahan yang akan diteliti dapat dirumuskan sebagai berikut:
1. Bagaimana strategi pemasaran pada PT. Albis Nusa Wisata Banjarmasin ?
2. Apa saja faktor pendukung dan penghambat dalam proses memasarkan

produk jasa haji dan umrah oleh PT. Albis Nusa Wisata Banjarmasin ?

C. TUJUAN PENELITIAN
Berdasarkan Permasalahan diatas maka tujuan yang ingin penulis capai
dari penelitian ini adalah:
1. Untuk mengetahui bagaimana strategi pemasaran pada PT. Albis Nusa
Wisata Banjarmasin.
2. Mengetahui apa saja faktor pendukung dan penghambat yang dihadapi
dalam proses memasarkan produk jasa haji dan umroh oleh PT. Albis

Nusa Wisata Banjarmasin.



D. SIGNIFIKANSI PENELITIAN
Penelitian ini diharapkan akan dapat diperoleh kontribusi keilmuan, yaitu
dalam:
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi keilmuwan
Manajemen Dakwah, khususnya dalam kajian bidang strategi pemasaran
ibadah haji dan umrah.
2. Kegunaan Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak-
pihak yang berkepentingan antara lain:
a. Bagi Peneliti
Menambah wawasan pengetahuan dan mengaplikasikan ilmu yang sudah
didapat dalam perkuliahan terkait strategi pemasaran ibadah haji dan
umrah.
b. Bagi lembaga/organisasi
1. Sebagai bahan evaluasi dalam meningkatkan kualitas penyelenggaraan
ibadah haji.
2. Sebagai bahan masukan atau informasi tambahan bagi
lembaga/organisasi guna melakukan perbaikan secara terus menerus
untuk memuaskan pelanggan, terutama untuk hal-hal yang dianggap

penting oleh para pelanggan (Jamaah Haji).



E. DEFINISI OPERASIONAL
Peneliti membuat definisi operasional untuk menghindari terjadinya
kesalahpahaman, yaitu:
1. Strategi
Strategi merupakan penetapan sasaran dan tujuan jangka panjang
(targeting and long-term goals) sebuah perusahaan dan arah tindakan serta
alokasi sumber daya yang diperlukan untuk mencapai sasaran dan tujuan
(achieve the goals and objectives).™
Strategi adalah rencana jangka panjang didalam sebuah perusahaan
untuk merencanakan keberlangsungan perusahaan agar mampu bertahan
dan bersaing dengan perusahaan lainnya.
2. Pemasaran
Pemasaran merupakan sistem keseluruhan dari berbagai kegiatan
bisnis atau usaha yang ditujukan untuk merencanakan menentukan harga
barang atau jasa, mempromosikan, dan mendistribusikan kepada
konsumen dan bisa memuaskan konsumen.'! Sedangkan pemasaran yang
dimaksud penulis adalah usaha perusahaan untuk membangun hubungan
dengan pelanggan, mempertahamkan pelanggan, mempromosikan atau

menawarkan barang dan jasa perusahaan dengan tujuan menarik

Craig & Grant, “20 Pengertian Strategi Menurut Pendapat Para Ahli Terlengkap”,
https://www.pelajaran.id/2017/02/pengertian-strategi-menurut-pendapat-para-ahli-terlengkap.html
(diakses pada 20 September 2018, pukul 19.02)

"Bobsusanto, “Pengertian Pemasaran Menurut Para Ahli Lengkap”
http://www.seputarpengetahuan.com/2015/03/pengertian-pemasaran-menurut-para-ahli-
lengkap.html diakses pada 17 April 2017


https://www.pelajaran.id/2017/02/pengertian-strategi-menurut-pendapat-para-ahli-terlengkap.html
http://www.seputarpengetahuan.com/2015/03/pengertian-pemasaran-menurut-para-ahli-lengkap.html
http://www.seputarpengetahuan.com/2015/03/pengertian-pemasaran-menurut-para-ahli-lengkap.html

pelanggan, terlebih memberikan pelayanan untuk memuaskan konsumen

menggunakan seni menjual produk (pemasaran).

F. PENELITIAN TERDAHULU
Penelitian dalam skripsi ini merupakan penelitian lapangan dan
mengenai masalah pokok yang dibahas dalam skripsi ini mempunyai relevansi
dengan sejumlah pembahasan yang ada pada jurnal atau penelitian terdahulu
yang menjadi rujukan penulis. Selain itu, beberapa karya tulis ilmiah yang
dijadikan rujukan awal dalam penelitian ini diantaranya adalah:

1. Muhammad Yusuf Sayudi, dengan judul skripsi “Analisis Strategi Bauran
Pemasaran Haji dan Umrah pada PT. NRAtour & Travel Jakarta Selatan”.
Mahasiswa Jurusan Manajemen Dakwah, Fakultas Dakwah dan
Komunikasi Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah Jakarta Tahun
2013. Hasil penelitian dari skripsi ini menunjukkan bahwa strategi
pemasaran NRA Tour & Travel ada 4 yaitu: pertama, strategi produk
dengan mengembangkan berbagai variasi paket sesuai permintaan pasar
dan mengedepankan mutu produk. Kedua, staregi harga dengan
memberikan insentif berupa pengurangan harga atau pemberian diskon
bagi pelanggan. Akan tetapi PT. NRA Tour & Travel perlu memberikan
garansi jasa kepada pelanggannya secara tertulis agar dapat mengukur
tingkat pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. Ketiga, strategi
distribusi dengan penentuan lokasi kantor pusat dan kantor cabang yang

potensial dalam menyalurkan produk dan pendistribusian dengan jalur
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koorporat dan perorangan. Keempat, strategi promosi PT. NRA Tour &
Travel dengan melalui iklan, promosi penjualan melalui agen dan penjual
langsung. 2
2. Reski Handayani dengan judul skripsi “Manajemen Pemasaran Biro Jasa
Haji dan Umroh (Studi pada Pt. Medussa Multi Bussines Centre
Kabupaten Jeneponto). Mahasiswa Jurusan Manajemen Dakwah, Fakultas
Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam Negeri Alauddin Makassar
Tahun 2017. Hasil penelitian dari skripsi ini menunjukkan bahwa
manajemen pemasaran PT. Medussa Multi Bussines Centre Kabupaten
Jeneponto memiliki manajemen pemasaran yaitu dengan cara menawarkan
produk kepada jamaah. Namun juga memiliki kelemahan yaitu harga yang
dipasarkan travel ini dianggap mahal oleh masyarakat. Proses promosi
dilakukan dengan cara bersilaturahmi dan membagikan brosur, kemudian
melalui media sosial. Lokasi PT. Medussa Bussines Center Kabupaten
Jeneponto di Jalan Pahlawan Karisa Depan Pasar Sentral Jeneponto
merupakan lokasi yang sangat strategis dan mempermudah jamaah
mengakses lokasi tersebut.
Perbedaan skripsi penulis dengan beberapa skripsi diatas adalah hal
yang akan diteliti yaitu strategi pemasaran dan kendala yang dihadapi

dalam memasarkan produk pada PT. Albis Nusa Wisata Banjarmasin.

“Muhammad Yusuf Sayudi, “Analisis Strategi Bauran Pemasaran Haji dan Umrah pada
PT. NRAtour & Travel Jakarta Selatan” (Skripsi Fakultas Dakwah Komunikasi UIN Syarif
Hidayatullah Jakarta, 2013)

BReski Handayani, “Manajemen Pemasaran Biro Jasa Haji dan Umroh (Studi pada PT.
Medussa Multi Bussines Centre Kabupaten Jeneponto)” (Skripsi Fakultas Dakwah dan
Komunikasi UIN Alauddin Makassar, 2017)
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Sedangkan dua skripsi diatas meneliti tentang strategi pemasaran dan
bauran pemasaran serta manajemen pemasaran pada perusahan travel haji
& umrah.

G. SISTEMATIKA PENULISAN

Penulis ini menggunakan sistematika penulisan yang terdiri dari
beberapa bab dan masing-masing bab terdiri dari beberapa subbab, yaitu
sebagai berikut:

Bab | Pendahuluan, berisi latar belakang masalah, rumusan masalah,
tujuan penelitian, signifikansi penelitian, definisi operasional, penelitian
terdahulu dan sistematika penulisan.

Bab 11 Kajian Teori, berisi tentang teori mengenai strategi pemasaran
pada perusahaan travel haji dan umrah pada PT. Albis Nusa Wisata
Banjarmasin.

Bab Il Metode Penelitian, berisi subjek dan objek penelitian, lokasi
penelitian, data dan sumber data, teknik pengumpulan data, serta analisis data.

Bab IV Hasil Penelitian dan Pembahasan, berisi gambaran umum
lokasi penelitian dan penyajian data.

Bab V Penutup, simpulan dan saran-saran.



