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Abstract: iEvery iMuslim ialways iwants ito iperfect ihis iworship iagain iby 

iperforming iHajj iand iUmrah iif ihe iis iable, ithe iprocess iof iorganizing iHajj iand 

iUmrah imust icontinue ievery iyear. iHajj iand iUmrah iorganizers iaim ito iprovide 

iservices, iguidance iand iprotection ito iprospective ipilgrims, iservice iis ithe 

icompany's iability ito iprovide igood iservice ito iconsumers iso ithat iconsumers ifeel 

isatisfied. iOne iof ithem iis iPT iSutra iTour iHidayah iLamongan iwhich iis iengaged 

iin iservices iin iproviding iservices ifor iprospective ipilgrims ifor iHajj iand iUmrah. 

iThe ifocus iof ithe iproblem idiscussed iin ithis istudy iis iHow iis ithe istrategy iof 

iHajj iand iUmrah iservices iat iPT iSutra iTour iHidayah iLamongan?. iThis iresearch 

iis ientitled iStrategy iof iHajj iand iUmrah iServices iat iPT. iSutra iTour iHidayah 

iLamongan iusing iqualitative iresearch iand idescriptive iapproach, idata icollection 

itechniques iusing iinterviews iand idocumentation. iThe iresults iof ithis istudy iare ithe 

iservice istrategy iof iPT iSutra iTour iHidayah iapplying iservice iprinciples 

iaccording ito ian iIslamic iperspective, inamely: ibeing igentle, iplease ihelp, ilook 

igood, ibe ipolite iand iaccording ito ithe irules, ibe ihonest, ibe iresponsible iand inot 

ifavoritism iin iserving ithe icongregation, iand ibe iquick ito irespond. iin iresponding 

ito icomplaints iexperienced iby ithe icongregation. 

 

Keywords: iservice istrategy 

 

A. Pendahuluan i 

Setiap iumat imuslim idi idunia iini imenginginkan ikesempurnaan idalam 

iberibadah ikepada iAllah iSWT, idengan imenjalankan iperintah-perintahnya idan 

imenjauhi ilarangan-larangannya. iSalah isatu imenjalankan iperintahnya idengan 

imenunaikan iibadah ihaji idan iumrah. i 

Ibadah ihaji imerupakan irukun iislam iyang ikelima iyang iharus idilaksanakan 

isetiap iumat imuslim ijika imampu. iSeperti iyang idijelaskan idalam iAl-Qur’an ipada 

isurat iAli iImran iayat i97: 
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iِiِِِۗآمِناiًِكَانiَِِدخََلهَ iِِوَمَنiِiِِْۖإبِْرَاهِيمiَِِمَقاَمِ iِبيَ ِناَتِ iِياَتِ آiِهِِفِي ِلناَسِِاiِعَلىiَِوَلِِلَ

i ِِحِجiَِِيْتِِالْبiِِِمَنiَِِاسْتطََاعiِِِإلِيَْهiًِِسَبِيلiِiَِِۚنِْوَمiََِِكَفرiَِِإنَِِفiَِِّاَللi ِِِغَنيiِِِعَن

iَِ٩٧ِالْعاَلمَِينiِ﴿i﴾  

Artinya:Barang isiapa imemasukinya i(Baitullah iitu) imenjadi iamanlah idia, 

imengerjakan ihaji iadalah ikewajiban imanusia iterhadap iAllah, iyaitu i(bagi) iorang 

iyang isanggup imengadakan iperjalanan ike iBaitullah. iBarang isiapa imengingkari 

i(kewajiban ihaji), imaka isesungguhnya iAllah imaha ikaya i(tidak imemerlukan 

isesuatu) idari isemesta ialam.1 

Proses ipenyelenggaraan ihaji isenantiasa itetap iberjalan isecara irutin isetiap 

itahunnya, ibagaimanapun isituasi ikondisi ipolitik, iekonomi, isosial, ibudaya, idan 

ikemasyarakatan iyang iada. iArtinya, idengan iberbagai isituasi idan ikondisi iyang 

iada, ipenyelenggaraan iibadah ihaji idan iumroh ibagi icalon ijamaah ihaji idan iumrah 

iIndonesia isesuai idengan iUndang-Undang iNo. i13 iTahun i2008 itentang iibadah 

ihaji, ibahwa ipenyelenggaraan iibadah ihaji ibertujuan imemberikan ipembinaan, 

ipelayanan idan iperlindungan iyang isebaik-baiknya ibagi ijamaah ihaji ihingga 

imereka idapat imenunaikan iibadah isesuai idengan iketentuan iajaran iagama iIslam.2 

Peluang iinilah iyang inantinya iakan imenarik iperhatian ipihak ibiro 

ipenyelenggara iibadah ihaji idan iumroh iuntuk imerekrut icalon ijamaah ibaru. iDari 

ipihak itersebut iberlomba-lomba iuntuk imenawarkan ifasilitas iterbaik idalam 

ipembinaan, ipelayanan, iperlindungan ibagi icalon ijamaah ibaru ihaji idan iumroh 

iagar ilebih ikhusyu’, itenang idan inyaman idalam imelaksanakan iibadah ihaji idi 

itanah imakkah.3 

Pelayanan iyang ibaik iadalah ipelayanan iyang ibertujuan iuntuk imendapatkan 

ikonsumen idan imengembangkan isuatu iperusahaan. iYang imenjadikan isalah isatu 

ifaktor ikonsumen imemilih iperusahaan ibaik iberupa iproduk iatau ijasa imengenai 

ipersepsi ipada iperusahaan itersebut. iDimana ipersepsi iatau ipandangan imasyarakat 

idengan iadanya ikepuasan, ikepercayaan idan ipengalaman iterhadap isuatu 

iperusahaan idisebut icitra. i 

PT. iSutra iTour iHidayah iadalah isuatu iperusahaan iyang ibergerak i idi ibidang 

ijasa iuntuk imelayani iperjalanan ihaji idan iumroh iyang isudah imendapatkan iizin 

iresmi idari iKementrian iAgama iuntuk imemberangkatkan ihaji idan iumroh. iAlasan 

ipenulis imemilih iPT iSutra iTour iHidayah isebagai itempat ipenelitian, ikarena 

                                                             
1 Muhammad Ferdinan, “Mushaf Kita Suci Al Quran, Al Quranul Karim, Quran Terjemah Bahasa 

Indonesia,” mushaf id, diakses November 10, 2020, https://www.mushaf.id/surat/ali-imran/. 
2 “UU Republik Indonesia” no 13 (2008). 
3 Ahmad Yasin, “Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan pada PT Safina Assalam Tour Gambut,” 

Jurnal Ilimiah Ekonomi Bisnis vol 3 (2017): 208–219. 
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ipenulis imelihat iPT. iSutra iTour iHidayah isebagai itravel iyang idipercaya idan 

imemiliki ipelayanan iyang ibaik. iTerbukti isetiap itahunnya imemiliki ijamaah ihaji 

idan iumroh iyang ibergabung idi iPT. iSutra iTour iHidayah. iSehingga ipenulis 

imempunyai ipertanyaan iterkait istrategi ipelayanan iyang iada idi iPT. iSutra iTour 

iHidayah itersebut. iBagaiamana istrategi ipelayanan iyang idigunakan idi iPT. iSutra 

iTour iHidayah iBanjarwati iPaciran iLamongan idalam imeningkatkan icitra ipositif idi 

imasyarakat. 

 

B. Kajian iTeori 

Strategi iPelayanan 

 

Pengertian iStrategi 

Menurut iSondang iP. iSiagian istrategis imerupakan itindakan idan 

ikeputusan iyang idibuat ioleh ipimpinan iorganisasi itertinggi iuntuk 

imencapai isuatu itujuan idalam ijangka ipanjang.4 iStrategi imerupakan 

ifaktor iutama iyang ibertujuan ipenting iagar iperusahaan idapat 

iberkembang idan imewujudkan iapa iyang idiinginkan iperusahaan idengan 

ibaik. 

 

Pengertian iPelayanan 

Menurut iKasmir ipelayanan imerupakan isuatu itindakan iseseorang 

iyang ibertujuan iuntuk imemberikan ikepuasan ikepada ikonsumen.5 iBisnis 

iyang ibergerak idi ibidang ijasa iharus imemiliki iberbagai imacam istrategi 

iyang isudah idirancang ioleh iperusahaan isalah isatunya idengan 

imenerapkan istrategi ipelayanan iyang iterbaik. 

 

Pelayanan iDalam iPerspektif iIslam 

Menurut iensiklopedi iIslam, ipelayananan iadalah isuatu ikeharusan 

iyang ipengoperasiannya isesuai idengan iprinsip isyari’ah. iAgar isuatu 

ipelayanan iyang iada idi iperusahaan ijasa iharus ilebih iterarah imaka 

isemua ipihak iharus imempunyai ipedoman idan iprinsip-prinsip iyang 

idituangkan idalam iajaran iIslam. iDimana iIslam imenekankan ikeabsahan 

isuatu ipelayanan iyang isesuai idengan iharapan ikonsumen iyang 

                                                             
4 Evri Novianto, Manajemen Strategis (Sleman: CV Budi Utama, 2019). 
5 Zelvi Dianita, Strategi Pelayanan di PT Arminareka Perdana Cabang Surabaya (Universitas Islam 

Negeri Sunan Ampel Surabaya, 2019). 
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imerasakan ikepuasan isecara imaksimum. iMenurut iFadla ikonsep 

ipelayanan idalam iislam iadalah isebagai iberikut: 

1. Prinsip itolong imenolong i(Ta’awun), imengutarakan ibahwa 

imemberikan ipelayanan iterbaik iterhadap isesama iumat imanusia 

iadalah ipekerjaan iyang isangat imulia idan imerupakan ipintu 

ikebaikan ibagi isiapa isaja iyang imelakukannya. iSebagaimana 

idijelaskan idalam isurat iAl iMaidah iayat i2: 

َِيَ  ِ ِوَلiَِِٱلْحَرَامiَِِٱلشَهْرiَِِوَلiَِِٱلَِلiِِِعَ  ئرَِِشiَِِت حِل واِ iِلiَِِواِ ءَامَن iِِلذَِينَِٱiِي هَاأ

iَِِْٱلْهَدىiَِئِدَِوَل
  َ ينiَِِوَلَِ iِٱلْقلَ نiِفضَْلiًِِيبَْتغَ ونiَِِٱلحَْرَامiَِِٱلْبيَْتiَِِءَا م ِ ِرَب هِِمiِِْم ِ

iًنا ِأنiَِقوَْمِ iِنِ شَنـََٔاiِيجَْرِمَنكَ مiِِْوَلiِiَِِۚفٱَصْطَاد واِ iِمِْلْت ِحَلiَِِوَإِذاiِiَِۚوَرِضْوَ 

iِك مِْصَد وiِِِعَنiِِِٱلْمَسْجِدiِِِٱلْحَرَامiَِأنi ِِتعَْتدَ واiِiۘ ِِوَتعَاَوَن واiَِعَلىiِِ ِِٱلْبر

i ِِوَٱلتقَْوَىiِiَِِۖلَِوi ِِتعَاَوَن واiَِعَلىiِِْثم نiِِِٱلِْْ ِٱلَِلiَِِإنiِiَِِِۖٱلَِلiَِِواِ وَٱتقَ iِiِِۚوَٱلْع دْوَ 

iِ ِشَدِيدiِِٱلْعِقاَب  

Artinya: iDan itolong-menolonglah ikamu idalam i(mengerjakan) 

ikebajikan idan itakwa, idan ijangan itolong-menolong idalam 

iberbuat idosa idan ipelanggaran. iDan ibertakwalah ikamu ikepada 

iAllah, isesungguhnya iAllah iamat iberat isiksa-Nya. 

Maksud iayat idiatas iadalah idiibaratkan iorang iyang iberilmu 

imembantu iorang ilain idengan iilmu ipengetahuan iyang 

idimilikinya, iorang ikaya imembantu idengan ikekayaannya, iDan 

ihendaknya ikaum imuslimin imenjadi isatu itangan idalam 

imembantu iorang iyang imembutuhkan. iJadi, iseorang imukmin 

isetelah imengerjakan isuatu iamal ishalih, iberkewajiban imembantu 

iorang ilaindengan iucapan iatau itindakan iyang imemacu isemangat 

iorang ilain iuntuk iberamal. 

2. Prinsip iMemberi iKemudahan i(At-Taysir). iMenyadari itabiat 

imanusia iyang itidak imenyukai ibeban iyang imembatasi 

ikemerdekaannya, imaka iAllah iswt imenurunkan isyari’at iislam 

iuntuk imemelihara idan imengusahakan iagar iketentuan iyang 

idibebankan ipada imanusia idapat idengan imudah idilaksanakan 

iserta idapat imenghilangkan ikesulitan idan ikesempitan iadalah 

imenghilangkan ihal-hal iyang imenyulitkan i(masyaqah) 

imasyarakat iyang iberlebih-lebihan, idan idapat imenghabiskan idaya 

imanusia idalam imelaksanakannya. iHal iini isesuai idengan ifirman 

iAllah iSWT idalam isurat iAl i-Baqarah iayat i185 iyang iartinya: 
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لناَسiِِِه دىiًِٱلْق رْءَانِ iِفِيهiِِِأ نزِلiَِِٱلذَِىِ iِرَمَضَانiَِِشَهْرِ  تِ iِل ِ نiَِِوَبيَ ِنَ  ِم ِ

iِِْىِ دَِهِ ٱلiِِْف رْقاَنِِوَٱلiِiِۚفمََنiَِِشَهِدi ِِمِنك مiَِِٱلشَهْرiِ مْه ِوَمَنiِiِۖفلَْيصَ 

iَِِكَانiِمَرِيضًاiَِِْأوiَِِىِ عَلi َِِسَفرiِ َِفعَِدةiِْن ِمِ بكِِ iِٱلَِل iِِي رِيد iِiِِۗأ خَرiَِِأيَاَمِ iِم ِ

iَِِٱلْي سْرiَِِوَلiِ ِي رِيدi ِِبكِ مiَِِٱلْع سْرi ِِوَلِت كْمِل واiََِِٱلْعِدةi ِوا ِىِ عَلiَِِٱلَِلiَِِوَلِت كَب رِ 

iِمَاiِْك م ونiَِِوَلعَلَكَ مiِِْهَدىَ  تشَْك ر   
Artinya: iAllah imenghendaki ikemudahan ibagimu, idan itidak 

imenghendaki ikesukaran ibagimu, idan ihendalah ikamu 

imencukupkan ibilangannya idan ihendaklah ikamu imengagungkan 

iAllah iatas ipetunjuk-Nya iyang idiberikan ikepadamu, isupaya 

ikamu ibersyukur. 

3. Prinsip iPersamaan i(Musawah). iManusia isemuanya iadalah isama, 

idari iasal ikejadian iyang isama iyaitu idari itanah idan idari idiri 

iyang isatu iyakni iAdam iyang idiciptakan idari itanah. iKarena iitu 

itidak iada ikelebihan iindividu isatu idengan iyang ilainnya, ikarena 

iasal-usul isemua imanusia iadalah isama. iDalam iIslam ihanya 

idikenal i2 igolongan imanusia, iyaitu: i1). iMereka iyang iberbuat 

ibagus, ibertaqwa idan imulia idisisi iAllah. i2). iOrang-orang 

idurhaka i(Fajir), icelaka idan ihina idisisi iAllah. iSeperti iyang 

idijelaskan idalam isurat iAl-Hujarat iayat i13 i 

ك مiِإِناiَِلناَسِ ٱiِيَ  أيَ هَا نiِخَلقَْنَ  ك مِْوَجَعلiَِِْوَأ نثىَِ iِذكََرِ iِم ِ ِوَقبَاَ ئلiَِِِش ع وباiًِنَ 

i ِا ك مiِِْلَِلِِٱiِعِندiَِِأكَْرَمَك مiِِْإنiِiَِِِۚلِتعَاَرَف و  خَبِيرِ iِعَلِيمِ iِلَِلَِٱiِإنiِiَِِِۚأتَقْىَ   
Artinya: iHai imanusia, isesungguhnya iKami imenciptakan ikamu 

idari iseorang ilaki-laki idan iseorang iperempuan idan imenjadikan 

ikamu iberbangsa-bangsa idan ibersuku-suku isupaya ikamu isaling 

ikenal-mengenal. iSesungguhnya iorang iyang ipaling imulia idi 

iantara ikamu idi isisi iAllah iialah iorang iyang ipaling itakwa idi 

iantara ikamu. iSesungguhnya iAllah iMaha iMengetahui ilagi 

iMaha iMengenal. 

Ayat idiatas imenjelaskan ibahwa ikita idianjurkan iAllah 

ibersosialisasi ikepada imasyarakat itana iharus imemandang iagama, 

ibangsa, isuku iatau igolongan iapapun. 

4. Prinsip iSaling iMencintai i(Muhabbah). iRasa isaling imencintai 

iyaitu imencintai isaudara isendiri iseperti imencintai idiri isendiri, 

idimana iseorang ikaryawan imemberikan ipelayanan ikepada 
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ipelanggan idengan imemperlakukan ipelanggan iitu idengan ibaik 

iseperti imemperlakukan idirinya isendiri. 

5. Prinsip iLemah iLembut i(Al-Layin). iSebagaimana isebuah ihadist 

iyang idiriwayatkan iMuslim idari iJabir ibin iAbdullah ibahwa iNabi 

ibersabda: i“Barang isiapa iyang itidak imemiliki isifat ilembut, 

imaka itidak iakan ipernah imendapatkan ikebaikan”. iSebagaimana 

ifirman iAllah iSWT iyang idijelaskan idalam isurat iAli iImron iayat 

i159: 

نiَِِرَحْمَةِ iِفبَِمَا ِٱلقْلَْبiِِِغَلِيظiَِِفظًَّاiِك نتiَِِوَلوiِiَِِْۖلهَ مiِِْلِنتiَِِلَِلِِٱiِم ِ

i ِِلََنفضَ واiِِْمِنiَِِحَوْلِكiِiۖ ِِفٱَعْفiِِْعَنْه مiِِْوَٱسْتغَْفِرiِِْلهَ مiِِْوَشَاوِرْه مiِِفى

iِِِٱلْْمَْرiِiَِِِۖافإَذiَِِعَزَمْتiَِِلِْفتَوََكiَِعَلىiِِِٱلَِلiِiَِِِۚإنiَِِٱلَِلi ِِي حِبiِْتَِٱل لِينَِك ِِوَِم   
Artinya:Maka idisebabkan irahmat idari iAllah-lah ikamu 

iberlaku ilemah ilembut iterhadap imereka. iSekiranya ikamu 

ibersikap ikeras ilagi iberhati ikasar, itentulah imereka imenjauhkan 

idiri idari isekelilingmu. iKarena iitu imaafkanlah imereka, 

imohonkanlah iampun ibagi imereka, idan ibermusyawaratlah 

idengan imereka idalam iurusan iitu. iKemudian iapabila ikamu 

itelah imembulatkan itekad, imaka ibertawakkallah ikepada iAllah. 

iSesungguhnya iAllah imenyukai iorang-orang iyang ibertawakkal 

ikepada-Nya. 

Baik iAl-Qur’an imaupun ihadist imemberikan ipedoman 

itertentu idalam imasalah itata ikarma iuntuk ikebaikan iprilaku 

idalam imasalah ibisnis. iSeorang ipelaku ibisnis imuslim 

idiharuskan iuntuk iberprilaku ibisnis imereka isesuai iyang 

idianjurkan ial-Qur’an idan isunnah. iSopan iadalah ifondasi idasar 

idan iinti idari ikebaikan itingkah ilaku, idan ijuga imerupakan idasar 

i-dasar ijiwa imelayani idalam ibisnis. 

Menurut iHafihuddin idan iTanjung imenyatakan ibudaya 

ikerja idalam iIslam imengacu ikepada isifat-sifat iNabi iSAW 

iadalah ikesuksesan iNabi iMuhammad isaw iberbisnis idilandasi 

ioleh: 

1) Shiddiq i(jujur) iBerarti imemiliki ikejujuran, idan iselalu 

imelandasi iucapan, ikeyakinan idan iperbuatan 

iberdasarkan iajaran iislam. iDalam idunia ikerja idan 

iusaha, ikejujuran iditampilkan idengan ikesungguhan 

idan iketepatan, ijanji, idan ipelayanan. 
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2) Istiqamah, iBerarti ikonsisten idalam iiman idan inilai-

nilai iyang ibaik imeskipun imenghadapi iberbagai 

igodaan idan itantangan. iIstiqamah idalam ikebaikan 

iditampilkan idalam iketeguhan, ikesabaran iserta 

ikeuletan isehingga imenghasilkan isesuatu iyang 

ioptimal. 

3) Fathanah, iBerarti imengerti, imemahami, idan imenaati 

isecara imendalam isegala ihal iyang imenjadi itugas idan 

ikewajiban. 

4) Tablight i(kesopanan idan ikeramahan) iYaitu imampu 

iberkomunikasi idengan ibaik, imengajak isekaligus 

imemberikan icontoh ikepada ipihak ilain iuntuk 

imelaksanakan iketentuan-ketentuan iajaran iislam. 

iTablight iyang idisampaikan idengan ihikmah, isabar, 

iargumentatif idan ipersuasif iakan imembutuhkan 

ihubungan ikemanusiaan iyang isemakin isolid idan ikuat. 

5) Amanah i(tanggung ijawab) iAmanah iberarti imemiliki 

irasa itanggung ijawab idalam imelaksanakan isetiap 

itugas idan ikewajiban. iAmanah iditampilkan idalam 

iketerbukaan, ikejujuran, ipelayanan iyang ioptimal, idan 

iihsan i(berbuat iyang ibaik) idalam isegala ihal.6 

 

Tujuan iPelayanan 

Tujuan ipelayanan iadalah imemberikan ipelayanan iyang idapat 

imemuaskan idan imemberikan ifokus ipelayanan iyang ilebih ibaik ikepada 

ikonsumen. iMenurut iSutopo idan iAdi iSuryanto ipelayanan idilakukan idari 

i2 isektor iyaitu i: 

1. Sektor iPublik 

Dalam isektor ipublik ipelayanan ididasarkan ipada iasioma ibahwa 

ipelayanan imerupakan ipemberdayaan. 

2. Sektor iBisnis 

Dalam isektor i ibisnis ipelayanan imemiliki itujuan iatau idapat 

iberoerientasi imendapatakan iprofit i(Keuntungan).7 

 

                                                             
6 Nurhadi, “Konsep Pelayanan Perspektif Ekonomi Syariah,” Jurnal Ekonomi dan Bisnis vol 2 (2018): 8. 
7 Ratna Suminar dan Mia Apriliawati, “Pelayanan Prima pada Orang Tua Siswa di Sempoa SIP TC 

Paramount Summarecon,” jurnal sekretari vol 4 (2017): 8. 
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C. Metode 

Dalam ipenelitian iini, ipenulis imenggunakan ijenis imetode ikualitatif 

iserta ipendekatan iDeskriptif, isubyek ipada ipenelitian iini iadalah iPT. iSutra 

iTour iHidayah iBanjarwati iPaciran iLamongan, iuntuk iteknik ipengumpulan 

idata imenggunakan iinterview i(wawancara) idan idokumentasi, idata iberhasil 

iterkumpul iselanjutnya iakan idianlisis idengan imodel iMiles idan iHuberman. 

 

D. Hasil idan iPembahasan 

Strategi iPelayanan iIbadah iHaji idan iUmroh idi iPT. iSutra iTour 

iHidayah iLamongan 

Pelayanan imerupakan ihal ipaling iutama idalam imenarik iperhatian 

ipara ikonsumen iagar icalon ikonsumen imerasa inyaman idengan 

ipelayanan iyang idiberikan.8 iStrategi ipelayanan iPT iSutra iTour iHidayah 

iadalah idengan imemperhatikan ikenyamanan idan imemenuhi ikebutuhan 

ipara ijamaah. iSeperti iyang idijelaskan ipada iteori imenurut iFadla ibahwa 

ikonsep ipelayanan idalam iislam iada ilima i9, iyaitu: 

1. Prinsip ilemah ilembut i(Al-Layin) 

Dalam imemberikan ipelayanan ipada ikonsumen ikaryawan iPT 

iSutra iTour iHidayah iharus ibersikap ilemah ilembut, iramah, 

iberpakaian isopan, iformal idan isesuai iaturan iagar ijamaah ibisa 

imerasa ipuas idengan ipelayanan iyang idiberikan ioleh ipihak 

iperusahaan, ikarena ikenyamanan ipara ijamaah ihaji idan iumroh 

imerupakan iprioritas iutama ibagi iPT iSutra iTour iHidayah. iDan 

iuntuk isarana ikomunikasi ipihak iperusahaan isendiri 

imenggunakan itelepon ikantor idan ihandphone ipribadi iuntuk 

iberkomunikasi idengan ipara ijamaah itentunya ikaryawan itetap 

iharus imenerapkan isikap ilemah ilembut idan iramah imeskipun 

iberkomunikasi ivia itelepon.10 

2. Prinsip itolong-menolong i(Ta’awun) 

Dalam imemberikan ipelayanan iterbaik ikaryawan iPT iSutra iTour 

iHidayah imemberikan iempati iatau iperhatian ilebih ipada ipara 

ijamaah ihaji idan iumroh idengan ibertanya ikepada ipara ijamaah 

iapa iyang idibutuhkan idan imembantu ipara ijamaah iketika iada 

imasalah idalam iproses ipendaftaran imaupun iproses 

                                                             
8 Taufiqurokhman dan Evi Satispi, Teori dan Perkembangan Manajemen Pelayanan Publik (Tanggerang: 

UMJ Press, 2018). 
9 Nurhadi, “Konsep Pelayanan Perspektif Ekonomi Syariah.” 
10 Rufa, “wawancara” (Lamongan: 26 April, 2021). 
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ipemberangkatan ike iSaudi iArabia isampai ikembali ike iTanah 

iAir. 

3. Prinsip imemberi ikemudahaan i(At-Taysir) 

Dalam imemberikan ipelayanan iterbaik ikaryawan iPT iSutra iTour 

iHidayah ibertindak imelayani ikonsumen idengan icepat itanggap 

idan iresponsif, imisalnya iketika ijamaah iada iyang ikurang 

imembawa iperlengkapan iseperti ilupa imembawa imukenah iatau 

iatribut ihaji idan iumroh ilainnya, imaka iselaku ipihak iperusahaan 

isudah imenyediakan iuntuk iberjaga-berjaga idan iantisipasi. 

4. Prinsip ipersamaan i(Musawah) 

Dalam imemberikan ipelayanan iterbaik ikaryawan iPT iSutra iTour 

iHidayah itidak imembeda-bedakan isesama ipara ijamaah ibaik 

ijamaah iyang imemakai ipaket ivip iatau ipaket iyang ibiasa, 

idalam ihal iini ipihak iperusahaan imenumbuhkan ikepercayaan 

ikepada ipara ijamaah ihaji idan iumroh idengan imemberikan 

ibeberapa ijadwal ikeberangkatan ihaji idan iumroh. iSehingga ipara 

ijamaah ibisa imemilih itanggal isesuai ikeinganan, ikarena isetiap 

ibulannya iPT iSutra iTour iHidayah iselalu imemberangkatkan 

itiga isampai iempat ijadwal ikeberangkatan. 

5. Prinsip isaling imencintai i(Muhabbah) 

Rasa isaling imencintai iatau imenyayangi isaudara isendiri idalam 

iartian ikaryawan iPT iSutra iTour iHidayah idalam imelayani ipara 

ijamaah iharus imemberikan ijasa iyang isesuai idengan ikeinginan 

ipara ijamaah idan imemperlakukan ipara ijamaah idengan ibaik 

iseperti imemperlakukan idiri isendiri iatau isaudara isendiri. 

iNamun idalam iprinsip iini iPT iSutra iTour iHidayah ijuga 

imenerapkan istrategi iuntuk imenarik ikonsumen idengan icara 

imulut ike imulut i(Word iof iMouth).11 iCara iini imenjadi isangat 

ifenomena imarketing iyang isangat imenarik ikarena itidak 

imembutuhkan ibiaya iyang ibesar, ipihak iperusahaan ihanya i 

idengan imemberikan ikualitas ipelayanan iyang ibaik ilagi 

isehingga inantinya ibanyak icalon ijamaah iyang iakan iikut 

igabung idan imendaftar idi iPT iSutra iTour iHidayah. 

 

 

                                                             
11 Lifiyah, “wawancara” (Lamongan: 26 April, 2021). 
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E. Simpulan i 

Strategi ipelayanan iibadah ihaji idan iumroh idi iPT iSutra iTour iHidayah 

iLamongan imeliputi iyaitu: iPT iSutra iTour iHidayah iselalu imenerapkan 

iprinsip ipelayanan iberdasarkan iperspektif iislam iseperti ibersikap ilemah 

ilembut itolong imenolong, iberpenampilan iyang ibaik, isopan idan isesuai 

iaturan, ibersikap ijujur, ibertanggung ijawab idan itidak ipilih ikasih idalam 

imelayani ijamaah, idan i icepat itanggap idalam imerespon ikeluhan iyang 

idialami ijamaah. 

 

F. Saran i 

Agar ipenelitian iini idapat ibermanfaat ibagi idunia iekonomi isyariah 

ikhususnya ibagi ipraktisi idan iakademisi, imaka idipandang iperlu iuntuk 

imengadakan ipenelitian ilanjutan iyang iberpijak idari ihasil ipenelitian iini, 

iyaitu: iSaran ibagi ipeneliti ilebih ilanjut iagar idapat imelakukan ipenelitian 

iterhadap ipokok ibahasan ilainya ikarena ipenelitian iini ihanya imengambil 

isatu ipokok ibahasan ipada istrategi ipelayanan. iMaka idari iitu idiharapkan 

iada ipenelitian ilebih ilanjut imengenai imodel iatau ipembahasan ilainya iyang 

ilebih imendalam idan imenarik. 
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