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ABSTRAK

Siti Marhamah. 210104030116. Pengaruh Customer Relationship Management
(CRM) terhadap Kepuasaan Jamaah Umrah pada PT Berkah Ridho Bunda
Banjarmasin. Skripsi. Jurusan Manajemen Dakwah, Fakultas Dakwah dan
Ilmu Komunikasi. Universitas Islam Negeri Antasari Banjarmasin.
Pembimbing: H. Muhammad Mabrur, Lc., M.Ag dan Sri Anafarhanah, SEI.,
MSI.

Kata kunci: Customer Relationship Management, Kepuasan Pelanggan,
Jamaah Umrah

Persaingan dalam industri jasa perjalanan umrah menuntut perusahaan
untuk tidak hanya berfokus pada transaksi, tetapi juga membangun hubungan
jangka panjang dengan jamaah. Customer Relationship Management (CRM)
menjadi strategi penting dalam menjaga hubungan tersebut melalui pelayanan yang
personal, proses pelayanan yang jelas, pemanfaatan teknologi, serta pengetahuan
staf dalam memahami kebutuhan jamaah. Penerapan CRM yang baik diharapkan
mampu meningkatkan kepuasan jamaah dan memperkuat kepercayaan terhadap
biro perjalanan umroh.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Customer Relationship
Management (CRM) terhadap kepuasan jamaah umrah PT Berkah Ridho Bunda
Banjarmasin. Kepuasan jamaah diukur melalui indikator tingkatan kepuasan,
kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali, serta kesediaan jamaah untuk
merekomendasikan biro perjalanan umroh kepada orang lain.

Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan
teknik pengumpulan data melalui kuesioner. Jumlah responden dalam penelitian ini
sebanyak 77 orang, yang ditentukan menggunakan teknik purposive sampling. Data
yang diperoleh dianalisis menggunakan regresi linear sederhana untuk mengetahui
pengaruh variabel CRM terhadap kepuasan jamaah.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Customer Relationship Management
(CRM) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan jamaah umrah PT Berkah Ridho
Bunda Banjarmasin. Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi uji t sebesar 0,000
(< 0,05). Selain itu, nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,714 atau
71,4%, yang menunjukkan bahwa CRM mampu menjelaskan variasi kepuasan
jamaah sebesar 71,4%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar
penelitian ini.
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MOTTO

“Apapun yang terjadi, selalu ada hikmah indah yang didapat”.

“Dan Dia mendapatimu sebagai seorang yang bingung, lalu Dia memberikan

petunjuk” (QS. Adh- Dhuha ayat 7).
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TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA

1. | 16. L Th
2. - B 17 L Zh
3. - T 18 ¢ ‘
4. - Ts 19. ¢ Gh
5. z J 20. - F
6. z Ha 21. a8 Q
7. z Kh 22. < K
8. 2 D 23. J L
9. 3 Dz 24, 2 M
10. R 25. o N
11. 26. 3 W
12. o S 217. 2 H
13. & Sy 28. ¢ ¢
14. o= Sh 29. ¢ Y
15. o= Dh

1. Vokal

Vokal dalam bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. Vokal tunggal memiliki

ketentuan alih aksara sebagai berikut.

Tanda Vokal Arab Tanda Vokal Latin Keterangan
: A Fathah
- I Kasrah
: U Dhammah
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Kata sandang: Contoh: ( J &) al-rijal, ( ( )32 al-diwan bukan ad-diwan.

Syiddah: Misalnya, kata ( (33alltidak ditulis adh-dharirah melainkan dhartrah

demikian seterusnya.

Vokal rangkap memiliki ketentuan alih aksara sebagai berikut

Tanda Vokal Arab Tanda Vokal Latin Keterangan
S - Ai adan i
3- Au adanu

2. Vokal Panjang

3

Ketentuan alih aksara vokal panjang (mad), yang dalam bahasa Arab

dilambangkan dengan harakat dan huruf sebagai berikut.

Tanda Vokal Arab Tanda Vokal Latin Keterangan
L A a dengan topi di atas
- 1 1 dengan topi di atas
5 U u dengan topi di atas

3. Kata Sandang

Kata sandang, yang dalam sistem aksara Arab di lambangkan dengan huruf,

yaitu dialihaksarakan menjadi huruf/I/, baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf

kamariah. Contoh: al-rijal bukan ar-rijal, al-diwan bukan ad-diwan.

4. Syiddah (Tasydid)

Syiddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda ( -) dalam alih aksara ini dilambangkan dengan huruf, yaitu dengan
menggandakan huruf yang diberi tanda syiddah itu. Akan tetapi, hal ini tidak

berlaku jika huruf yang menerima tanda syiddah itu terletak setelah kata sandang
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yang diikuti oleh huruf-huruf syamsiyah. Misalnya, kata ( (303>alltidak ditulis adh-

dhartirah melainkan dhartirah, demikian seterusnya.

5. Ta Marbiithah
Berkaitan dengan alih aksara ini, jika huruf ta marbiithah terdapat pada kata
yang berdiri sendiri, maka huruf tersebut dialihaksarakan menjadi huruf /h/ (lihat
contoh 1 di bawah). Hal yang sama juga berlaku jika ta mariithah tersebut diikuti
oleh kata sifat (na ’f) (lihat contoh 2). Namun, jika huruf ta mariithah tersebut diikuti

kata benda (ism), maka huruf tersebut dialihaksarakan menjadi huruf/t/ (lihat contoh

3).
No. Kata Arab Alih Aksara
1. 48 )b | Thariqah
2. 33y 43 W | Al-Jami’ah al-Islamiyah
3. 232508335 | Wahdah al-Wujad

6. Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam alih
aksara ini huruf kapital tersebut juga digunakan, dengan mengikuti ketentuan yang
berlaku dalam ejaan Bahasa Indonesia, antara lain untuk menuliskan permulaan
kalimat, huruf awal nama tempat, nama bulan, nama diri, dan lain-lain. Jika nama
diri didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf
awal nama diri tersebut, bukan huruf awal atau kata sandangnya. Contoh: al-Ghazali
bukan Al-Ghazali, al-Banjari bukan Al-Banjari.

Beberapa ketentuan lain dalam Pedoman Umum Ejaan Bahasa Indonesia

(PUEBI) sebetulnya juga dapat diterapkan dalam alih aksara ini, misalnya ketentuan
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mengenai huruf cetak miring (italic) atau cetak tebal (bold). Jika menurut PUEBI,
judul buku itu ditulis dengan cetak miring, maka demikian halnya dalam alih
aksaranya, demikian seterusnya.

Berkaitan dengan penulisan nama, untuk nama-nama tokoh yang berasal
dari Nusantara sendiri, disarankan tidak dialihaksarakan meskipun akar katanya
berasal dari bahasa Arab. Misalnya ditulis Abdussamad al-Palimbani, tidak ‘Abd al-
Samad al-Palimbani; Nuruddin al-Raniri, tidak Nir al-Din al-Raniri.

Cara Penulisan Kata

Setiap kata, baik kata kerja (fi’[), kata benda (ism), maupun huruf (harf)

ditulis secara terpisah. Berikut adalah beberapa contoh alih aksara atas kalimat-

kalimat dalam bahasa Arab.

Aksara Arab Alih Aksara

3\_:&&\ Caa .y | dzahaba al-ustadzu

=
Y -

3;‘21\ &4 | tsabata al-ajru

4 )jégj\ a< jij‘ al-harakah al- ‘ashriyyah

) ‘y\ a4 ) u\ ’yg °"j asyhadu an 14 ilaha illah Alldh

Cj\_iéj\ Sl BY 4 | mawalana Malik al-Shalih

a0) és ):3 G | yu tsirukum Allah

3ilss { )A\ 1= 21| | al-mazhahir al- ‘aqliyyah

& UL Y) A | hub alistithla’

Q\jl';j\ L/}‘ 4_{-,}:_,4;3\ s3l) | al-maddah al-mashnd’ah min al-hayawén

Q:ﬁj\ @_q)L tharf al- ‘ayni

MM\ al-musadhamah

18 yha Gl (e | man salaka tharigan
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