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Lampiran 1 

 

JADWAL PENELITIAN 

Kegiatan penelitian ini direncanakan berlangsung selama enam bulan dengan 

alokasi waktu seperti tercantum dalam tabel di bawah ini : 

No. Tujuan dan Kegiatan Penelitian Waktu (bulan) 

2019 2020 

11 12 5 6 7 

1. Persiapan penyusunan proposal penelitian xx     

2. Bimbingan penyusunan proposal xx xx    

3. Seminar proposal penelitian   xx   

4. Pengumpulan data primer & sekunder    xx  

5. Pengolahan dan analisis data    xx  

6. Penyusunan laporan     xx 

7. Ujian skripsi     xx 
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PEDOMAN WAWANCARA 

Untuk Informan 1 

Identitas 

Nama  : 

Jabatan : 

Lama bekerja : 

Umur   : 

Pendidikan : 

Strategi Implementasi Integrated Marketing Communication 

1. Apakah anda mengetahui komunikasi pemasaran terpadu? 

2. Apakah anda sudah menerapkan strategi komunikasi pemasaran terpadu 

dalam aktifitas pemasaran produk? 

3. Apakah Shafira sudah melakukan advertising dalam mempromosikan 

produknya dan apa saja bentuk iklan yang sudah silakukan oleh Shafira? 

4. Apakah Shafira sudah melakukan promosi penjualan dalam memasarkan 

produknya dan apa saja bentuk promosi penjualan yang sudah dilakukan oleh 

Shafira? 

5. Apakah Shafira sudah pernah membuat atau mengikuti acara dan pengalaman 

untuk memasarkan produknya dan apa saja bentuk acara dan pengalaman 

yang sudah dilakukan oleh Shafira? 

6. Apakah Shafira sudah melakukan humas dan publisitas untuk memasarkan 

produknya dan apa saja bentuk humas dan publisitas yang sudah dilakukan 

oleh Shafira? 

7. Apakah Shafira sudah melakukan pemasaran online dan sosial media dalam 

memasarkan produknya dan apa saja bentuk online dan sosial media yang 

sudah dilakukan oleh Shafira? 

8. Apakah Shafira sudah melakukan pemasaran seluler dalam memasarkan 

produknya dan apa saja bentuk pemasaran seluler yang sudah dilakukan oleh 

Shafira? 
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9. Apakah Shafira sudah melakukan pemasaran langsung dan basis data dalam 

memasarkan produknya dan apa saja bentuk langsung dan basis data yang 

sudah dilakukan oleh Shafira? 

10. Apakah Shafira sudah melakukan penjualan pribadi dalam memasarkan 

produknya dan apa saja bentuk direct marketing yang sudah dilakukan oleh 

Shafira? 

11. Strategi komunikasi pemasaran terpadu mana yang efektif untuk dilakukan 

dalam aktifitas pemasaran produk Shafira? 

12. Apa manfaat penerapan komunikasi pemasaran terpadu bagi perusahaan 

dalam jangka panjang? 

13. Apa kendala yang dihadapi dalam menerapkan komunikasi pemasaran 

terpadu di Shafira? 

14. Apakah pelaksanaaan strategi IMC sesuai dengan yang direncanakan ? 

15. Siapa saja target pasar Shafira saat ini dan yang akan mendatang? 

16. Bagaimana respon target pasar setelah diterapkanya IMC? 
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PEDOMAN WAWANCARA 

Untuk Informan 2 

Identitas 

Nama  :  

Jabatan :  

Lama bekerja : 

Umur  :  

Pendidikan : 

Strategi Implementasi Integrated Marketing Communication 

1. Bagaimana cara komunikasi customer service dengan jamaah? Apakah ada 

SOP khusus? 

2. Strategi apa yang digunakan untuk menggait jamaah baru dan jamaah lama? 

3. Apakah ada perbedaan antara komunikasi dengan jamaah baru dan lama? 

4. Strategi apa yang digunakan untuk menggait jamaah baru dan jamaah lama? 

5. Bagaimana cara customer service membangun hubungan jangka panjang 

dengan jamaah?  

6. Bagaimana cara customer service meyakinkan konsumen untuk memilih 

menggunakan jasa Shafira? 

7. Apakah ada pelayanan khusus untuk jamaah yang telah menggunakan jasa 

Shafira? 

8. Bagaimana cara customer service agar pesan yang disampaikan bagian 

pemasaran bisa sesuai tersampaikan pada jamaah yang akan mendaftar? 

 



 

114 
 

PEDOMAN WAWANCARA 

Untuk Informan  3 

Identitas 

Nama  : 

Jabatan : 

Lama bekerja : 

Umur  : 

Pendidikan : 

Alasan Memilih PT BPW Shafira Lintas Semesta 

1. Darimana Bapak/Ibu megetahui tentang PT BPW Shafira Lintas Semesta? 

2. Sudah berapa lama Bapak/Ibu mengetahui tentang PT BPW Shafira Lintas 

Semesta? 

3. Kenapa ibu /Bapak memutuskan memilih PT BPW Shafira Lintas Semesta ? 

4. Apakah Bapak/Ibu pernah mejumpai iklan Shafira?  

5. Apakah Bapak/Ibu pernah merekomendasikan Shafira kepada orang lain? 

6. Apakah Bapak/Ibu mengikuti salah satu akun sosial media shafira? 

7. Apakah Bapak/Ibu menyukai pesan yang disampaikan dalam sosial media 

tersebut? 

8. Apakah Bapak/Ibu pernah mencari tahu Shafira melalui internet? Jika iya, 

apakah website Shafira cukup informatif? 

9. Apakah Bapak/Ibu pernah mendengar berita tentang Shafira melalui media 

elektronik/cetak? 
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10. Apakah menurut Bapak/Ibu pesan yang disampaikan Shafira dari media 

cetak, elektronik, maupun social media, satu pesan yang memiliki isi yang 

sama? 

11. Saran pengembangan apa yang ingin anda berikan terhadap komunikasi 

pemasaran yang dilakukan oleh Shafira? 

12. Bagaimana cara shafira mempertahankan hubungan jangka panjang dengan 

bapak/ibu? 

13. Apa alasan ibu kembali menggunakan PT BPW Shafira Lintas Semesta? 

(Bagi pelanggan) 

14. Apa yang menjadi kelebihan PT BPW Shafira Lintas Semesta? 

15. Apakah PT BPW Shafira Lintas Semesta pernah mengecewakan Ibu/atau 

Bapak? 

16. Bagaimana cara shafira mempertahankan hubungan jangka panjang dengan 

bapak/ibu? 
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PEDOMAN WAWANCARA 

Untuk Informan 4 

Identitas 

Nama  :  

Jabatan :  

Lama bekerja :  

Umur  : 

Pendidikan : 

Alasan Memilih PT BPW Shafira Lintas Semesta 

1. Darimana Bapak/Ibu tahu tentang PT BPW Shafira Lintas Semesta? 

2. Sudah berapa lama Bapak/Ibu mengetahui tentang PT BPW Shafira Lintas 

Semesta? 

3. Apa yang membuat Bapak/Ibu tertarik menggunakan jasa PT BPW Shafira 

Lintas Semesta? 

4. Apakah Bapak/Ibu pernah mejumpai iklan Shafira?  

5. Apakah Bapak/Ibu pernah merekomendasikan Shafira kepada orang lain? 

6. Apakah Bapak/Ibu mengikuti salah satu akun sosial media shafira? 

7. Apakah Bapak/Ibu menyukai pesan yang disampaikan dalam sosial media 

tersebut? 

8. Apakah Bapak/Ibu pernah mencari tahu Shafira melalui internet? Jika iya, 

apakah website Shafira cukup informatif? 
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9. Apakah Bapak/Ibu pernah mendengar berita tentang Shafira melalui media 

elektronik/cetak? 

10. Apakah menurut Bapak/Ibu pesan yang disampaikan Shafira dari media 

cetak, elektronik, maupun social media, satu pesan yang memiliki isi yang 

sama? 

11. Apa yang menjadi kelebihan PT BPW Shafira Lintas Semesta? 

12. Apakah PT BPW Shafira Lintas Semesta perneh mengecewakan Ibu/atau 

Bapak? 

13. Apakah nantinya jika ada niat umroh lagi akan kembali menggunakan jasa 

Shafira? 

14. Bagaimana cara shafira mempertahankan hubungan jangka panjang dengan 

bapak/ibu? 
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Lampiran  

TRANSKRIP WAWANCARA DENGAN SHAFIRA TOURS  & TRAVEL 

Narasumber (X) : Danisa Saviera 

Penanya (Y)  : Mita Dwi  L 

 

Transkrip Tema 

X: Halo.  

Y: Iya, halo Mbak Danisa. Assalamu’alaikum.  

X: Wa’alaikum salam. Aku pakai mukena gapapa, ya?  

Y: Gapapa kok, Mbak. Maaf mengganggu waktunya, Mbak Danissa.  

X: Gapapa, mumpung aku masih dirumah belum mulai kerja banget kan. 

Aku kan soalnya tanggal 16 kan Shafira mulai buka. 

 

Y: Iya mau buka lagi ya. New normal masuk semua ya, Mbak ya?  

X: Hm, baru sebagian sih, kan nanti kita rencana pusat yang buka. Jadi kita 

akan beberapa orang aja yang saya panggil ke kantor. Supaya rencananya 

ke depan kan nanti kita udah ngeluarin brosur dalam minggu ini. Jadi harus 

udah ada customer servicenya juga. 

 

Y: Alhamdulillah ya Mbak ya. Mbak danisa ini bisa dimulai, ya?  

X: Iya, boleh.  

Y: Iya, untuk yang pertama mungkin perkenalan dulu Mbak. Ini dengan 

namanya Mbak Danisa, nama panjangnya Mbak? 

 

X: Danisa Saviera.  

Y: Jabatan saat ini?  

X: Sekarang posisi saya sebagai direktur marketing, ah iya direktur  
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marketing. 

Y: Untuk lama bekerja, Mbak?  

X: Dari 2013 juli-sekarang, berarti sudah tujuh tahun.  

Y: Iya. Untuk umurnya, Mbak?  

X: Harus umur nih? 26 tahun, tahun ini.  

Y: Untuk pendidikannya?  

X: Perhotelan pariwisata.  

Y: Di universitas?  

X: Edmons Community Collage.  

Y: Oh iya, langsung saja ya Mbak kita. Ini mau membahas strategi 

implementasi intergrated marketing communication. Apakah Mbak danisa 

mengetahui apa itu komunikasi pemasaran terpadu? 

 

X: Tau sih, kita memang udah pakai IMC yah kalau bahasa inggrisnya 

intergrated marketing communication. 

 

Y: Menurut Mbak danissa, IMC itu apa Mbak?  

X: IMC itu menurut saya sendiri adalah kegiatan, gabungan kegiatan dari 

kegiatan marketing atau advertising untuk bisa brand awareness atau 

pengenalan produk kita melalui beberapa cara marketing. Iya kan? 

Menurutku karena gabungan ini akan membentuk suatu respon dari 

customer kita nantinya. 

 

Y: Berarti selama ini Shafira sudah menerapkan strategi IMC ini ya, Mbak 

ya? 

 

X: Sudah, jadi memang kita sudah dari awal sebelum membuat brosur itu 

kan, kita akan lakukan analisa pasar dulu kan yang awal sebelum kita 

membentuk suatu IMC ini. Jadi memang kita sudah lakukan selama ini 

Shafira mungkin tidak dari awal tapi paling tidak tujuh tahun terakhir ini 

kita sudah mulai mengimplikasikan  IMC ini.  

Penerapan 

IMC 

Y: Baik. Apakah Shafira sudah melakukan advertising atau iklan dalam 

melakukan pemasaran produknya saat ini, Mbak? 

 

X: Advertising? Iya, jadi kita justru budget terbesar kita untuk marketing 

yaitu untuk advertising. Selain online advertising di sosial media, web 

Advertising 
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Shafira ya. Kita juga yang salah satu advertising yang paling efektif adalah 

radio. 

Y: Radio?  

X: Iya, untuk Shafira pusat sendiri kita beriklan di radio SS yang kita 

lakukan secara konstan ya. Jadi kadang kita akan lakukan selama periode 

umroh tertentu untuk memasarkan suatu produk. Setelah itu kita juga 

kadang ada newspaper, masih ada terkadang tapi tidak banyak. Karena 

secara efektifnya, ternyata online advertising jauh lebih maju daripada 

newspaper. Kemudian kita juga ada kalau outdoor billboard gitu, kita 

sudah jarang sih. Hampir kalau di Surabaya tidak pernah, tapi kalau di 

cabang-cabang sepertinya masih dilakukan untuk outdoor billboard gitu. 

Terus event marketing kita juga masih ada. Exhibition dan expo itu kita 

masih lakukan setiap tahun paling tidak 2-3 kali. Untuk expo kemudian 

advertising lainnya ya berupa email atau whatsapp atau lewat surat yang 

kita kirim pada jamaah. Gitu lho, Mbak Mita. 

Advertising 

Y: Iya. Untuk promosi penjualan sendiri Mbak, yang dilakukan untuk 

memasarkan produk Shafira seperti apa aaja ya? 

 

X: Promosi penjualan di Shafira, nah biasanya orang-orang yang mencari 

produk umroh itu mereka suka dengan kata-kata diskon.  

 

Y: Iya.  

X: Jualan di Shafira pasti yang kita cantumkan pertama kali ketika mereka 

membuka produk Shafira, itu adanya diskon yang sudah secara otomatis 

diberikan kepada pelanggan/customer/calon jamaah. Selain itu, kita juga 

berikan promo-promo lainnya yang terkait dengan campaign produk kita 

saat itu, atau kampanye produk kita saat itu, mungkin 10 gratis 1 atau 

terkadang kita ada promo pemberian voucher, gift voucher gratis untuk 

penggunaan pelayanan kita selanjutnya. Kemudian juga ada masa-masa 

tertentu seperti pada saat expo kita juga akan beri mereka hadiah khusus. 

Kita kasih exclusive gift untuk customer-customer yang juga pada saat itu 

akan melakukan transaksi pada saat pameran. Kadang juga di radio show 

kita sering kasih seperti sayembara gitu ya mungkin ya di radio-radio 

ketika kita akan talkshow kita akan lakukan sayembara-sayembara khusus. 

Nah itu semua kita lakukan untuk promosi penjualannya.  

promosi 

penjualan 

Y: Untuk yang selanjutnya, Mbak. Ini kan Shafira pernah mengikuti acara 

gitu ya. Mungkin diselenggarakan oleh Kemenag seperti yang Mbak bilang 

tadi. Acaranya meliputi apa saja Mbak yang diikuti oleh Shafira? Acara dan 

pengalaman yang diikuti? 
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X: Kita bicaranya mungkin karena Shafira kan sudah 19 tahun nih ya, gak 

mungkin kita bicara semua kegiatan yang dilakukan oleh Shafira. Mungkin 

garis besarnya sajalah, selama 5 tahun terakhir ya kita secara konstan itu 

selalu bekerja sama dengan salah satu pihak penerbangan. Contohnya kaya 

Garuda Indonesia atau Singapore Airlines, pihak-pihak maskapai 

penerbangan yang mana mereka biasanya melakukan exhibition secara 

konstan di mall-mall besar yang ada di Surabaya. Itu biasanya kita lakukan 

setiap tahun. Selain itu kita juga terkadang berkolaborasi dengan pihak 

ketiga, contohnya seperti bank BCA atau bank Jatim atau terkadang 

financial seperti FIF kita juga bekerja sama dengan mereka. Ketika dalam 

promosi kegiatan yang berhubungan dengan exhibition atau pameran, 

kadang kita juga ikut kegiatan islami lainnya. Misalnya, ada pameran untuk 

sekolah muslim atau kegiatan lainnya yang berhubungan dengan islami ya. 

Kita akan join biasanya untuk membuka booth gitu ya. Kita memasarkan 

produk kita secara langsung di depan mereka. Gitu.  

Acara dan 

pengalaman 

Y: UntukApakah Shafira sudah melakukan humas dan publisitas dalam 

memasarkan produknya, Mbak? 

 

X: Contohnya apa nih?  

Y: Atau menanggapi issue seperti kemarin adanya gagal berangkat karena 

adanya rules kebijakan tentang covid? 

 

X: Kegiatan humas kalau yang berhubungan dengan jamaah langsung 

biasanya kita lakukan secara direct bukan-bukan kegiatan yang 

dipublikasikan. Contohnya misalnya menggalang dana untuk covid, atau 

bukan seperti itu. Biasanya yang kita lakukan lebih dalam media edukasi, 

apa saja yang akan kita lakukan kedepannya supaya jamaah-jamaah yang 

nanti tidak berangkat ini sudah dipastikan akan tetap jadi jamaah kita sesuai 

dengan haknya. Tapi kalau untuk masalah edukasi lainnya itu biasanya kita 

pernah nih lakukan kunjungan ke sekolah-sekolah, jadi kita berkolaborasi 

juga dengan pihak ketiga ya antara itu bank atau organisasi lainnya. 

Dimana tujuan kita pada saat itu untuk karena kita kerjasama dengan bank 

nih, kita tujuannya untuk mengajarkan anak-anak waktu itu untuk anak SD 

untuk menabung. Nah dimana selain mengedukasi pentingnya untuk 

menabung, kita juga memberikan salah satu tujuan dari menabung itu 

sendiri ya mungkin salah satunya adalah umroh. Umroh bersama ayah dan 

bunda. Nah disitulah kita masuk kepada sesi ke orang tuanya dan disisi lain 

kita juga mengajarkan pentingnya edukasi untuk menabung. 

humas dan 

publisitas 

Y: Untuk press release sendiri apakah Shafira pernah melakukan, Mbak?  
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X: Press release, kita pernah melakukan tapi dengan asosiasi-asosiasi 

travel umroh se-Indonesia. Jadi contohnya tentang yang sebelumnya pernah 

terjadi ya, tentang waktu itu tentang apa ya oh tentang adanya visa 

progresif. 

 

Y: Iya.  

X: Dari pihak Saudi itu kita pernah melakukan press release tapi karena 

hanya dengan nama pihak Shafira sendiri biasanya belum, belum bisa 

mencakup semua masyarakat. Nah kita harus bekerja sama dengan pihak-

pihak lainnya travel-travel lainnya yang mana ini menunjukkan bahwa ini 

adalah memang biaya yang dikeluarkan atau diminta oleh pihak Saudi 

bukan melainkan dari Shafira gitu. Jadi press releasenya biasanya kita 

untuk hal-hal yang bersikap mager, atau hal-hal besarlah perubahan besar 

karena Saudi kan biasa sering melakukan banyak perubahan. Nah untuk 

press release itu sendiri biasanya kita harus ada namanya asosiasi jadi 

kayak Himpuh itu salah satu asosiasi kita. Yang mana mereka berhak 

memberikan surat pernyataan atau  press release yang nantinya bisa 

ditandatangani oleh semua pihak travelnya itu. 

press 

release 

Y: Sama halnya dengan konferensi pers ya, Mbak? Kalau konferesi pers 

bagaimana? 

 

X: Iya, konferensi pers kita belum pernah sih untuk yang hal-hal negatif, 

karena Alhamdulillah kita sampai sekarang gak tidak ada masalah. Kita 

berusaha keras tidak pernah menimbulkan konflik untuk hal apapun. Jadi 

secara, biasa kalau pers itu kan kedengarannya karena ada masalah yang 

harus diluruskan. Iya, kan? Tapi sebenarnya kita belum pernah ada kecuali 

yaitu tadi berhubungan  langsung dengan himpunan asosiasi umroh dan haji 

se-Indonesia yang diwakili oleh travel-travel seluruh Indonesia. 

 

Y: Untuk yang selanjutnya Mbak. Untuk pemasaran online dan sosial 

media dalam memasarkan produk Shafira, apa saja yang digunakan ya 

Mbak? 

 

X: Online, pasti kita kalau online pasti menggunakan sosial media 

instagram, facebook, youtube kita juga masih pakai, website kita juga 

masih pakai biasanya untuk sosial media sendiri instagram lebih ke brand 

awarenessnya jadi lebih mengajarkan atau lebih menonjolkan soft 

sellingnya kita gitu. Menonjolkan gambar-gambar jamaah Shafira, kegiatan 

selama di Saudi atau konten-konten yang memang berbau islami yang 

tentunya akan lebih menarik banyak perhatian orang lain walaupun bukan 

customer Shafira. Jadi biasanya kita banyak melakukan brand awareness 

atau konten khusus di sosial media. Nah namun untuk hard-selling kita 

pemasaran 

online 
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masih selipkan sesekali untuk hard selling di sosial media atau website 

kita. Sekarang Shafira lagi membangun suatu aplikasi yang mungkin ini 

akan menjadi bagian dari sosial media kita yaitu transaksi online jamaah 

dan ke depannya. Shafira juga masih memakai email untuk online 

advertising kita masih kirimkan email tim-tim ke jamaah untuk produk-

produk tertentu. Kita juga masih pakai whatsapp ya social advertisingnya 

kita lakukan whatsapp blast. Contohnya misalnya, Mbak Mita sebelumnya 

udah nanganin jamaah yang umroh+Turki, jamaah umroh+Turki itu akan 

kita blast langsung untuk umroh+Dubai atau tour-tour lainnya. Jadi cara-

cara itu yang akan kita lakukan secara online. 

Y: Baik, untuk di sosial media apakah pernah mengajak jamaah untuk 

membagikan pengalamannya  di sosial media mereka atau mungkin ada 

pernah ada challenge untuk membagikan pengalaman jamaah sendiri Mbak 

di sosial media? 

 

X: Jadi waktu-waktu tertentu yang mana salah satu tujuan IMC kita yaitu 

untuk membangun campaign tertentu itu misalnya nih produk yang sedang 

kita launchkan adalah umroh anniversary gitu ya. Terkadang sayembara 

atau lomba sendiri itu adalah salah satu cara yang kita lakukan untuk online 

advertising juga. Tetapi kita tidak lakukan secara konstan, itu hanya salah 

satu caranya saja yang kadang kita pakai. Jadi contohnya kemarin kita 

pakai itu waktu umroh anniversary selama kegiatan umroh disana kita 

untuk jamaahnya itu untuk menceritakan makna dari umroh ini. Nah itu 

nanti di akhir sayembara atau di akhir perjalanan kita berikan hadiah 

khusus untuk jamaah yang juga berpartisipasi dalam acara itu. 

 

Y: Untuk pemasaran seluler yang dilakukan masih sudah ada yang 

dilakukan atau gimana ya Mbak?  

 

X: Masalah seluler itu seperti sms gitu, tah?  

Y: Iya bisa seperti sms atau aplikasi yang tadi Mbak Denisa bicarakan. Itu 

juga termasuk pemasaran seluler.  

 

X: Kalau aplikasi, iya kita masih on process ya kalau aplikasi. Tapi kalau 

SMS kita masih pakai sampai sekarang karena terutama pada saat expo 

karena waktu expo itu kita masih  membutuhkan fitur yang biasanya tidak 

dimiliki oleh whatsapp, yaitu location baseadvertising. Dimana 

promosinya ini berdasarkan kedekatan lokasi dari pemilik nomor tersebut. 

Misalnya Shafira lagi ada di ada pameran di Cito ya kita akan pasarkan 

menggunakan sms LBA namanya location base itu untuk orang-orang yang 

mungkin dekat dengan Cito, itu masih kita pakai. Tapi untuk pemasaran 

pemasaran 

seluler 
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secara global kita lebih memanfaatkan whatsapp. 

Y: Untuk pemasaran langsung dan basis data Mbak yang sudah dilakukan 

Shafira hingga saat ini? 

 

X: Pemasaran langsung itu mungkin, sebenarnya kita lebih tak pemasaran 

langsung sih jarang banget kita ada pihak ketiga gitu hampir tidak pernah 

jarang banget atau gak karena gini yang kita lakukan selama ini adalah  

langsung ditusi jadi gak-gak ada namanya distributor lainnya. Salah satu 

contoh yang kita lakukan mungkin yah yang yang yang command  ya 

mungkin penjualan langsung kepada komunitas tertentu. Misalnya nih kita 

akan lakukan presentasi, atau kita akan lakukan pendekatan khusus kepada 

komunikasi tertentu untuk melakukan personal selling atau direct 

marketing. Tetapi kalau untuk customer pasti personal marketing itu masih 

ada marketing yang jalan juga untuk mengunjungi customer. Namun untuk 

data basis yah tadi Mbaknya bilang?  

pemasaran 

langsung 

Y: Iya.  

X: Kita masih pakai, pasti. Contohnya seperti mengirimkan brosur ke 

jamaah, kita masih kirimkan melalui paket ya. Terus ya itu tadi kalau 

misalnya jamaah sudah pernah plus Turki kita akan tawarkan umroh+Dubai 

atau tour Dubai atau lainnya melalui whatsapp atau melalui email itu tadi. 

Basis data 

Y: Untuk penjualan pribadi Mbak, personal selling yang sudah dilakukan 

Shafira meliputi apa saja ya Mbak? 

 

X: Personal selling  yang sudah dilakukan Shafira   

Y: Adanya sales atau.  

X: Kita banyak sales yang memang dari in house sendiri. Jadi ada 

marketing yang memang dedicated untuk tujuannya adalah mengunjungi 

jamaahnya. Biasanya cabang kita juga salah satu tugasnya mereka itu untuk 

mengunjungi klien-klien mereka dan ada juga untuk namanya mobile agent 

dimana itu adalah tim Shafira namun tidak terikat secara langsung ya. 

Maksudnya mereka bisa mencari jamaah gitu, itu personal selling yang kita 

lakukan. Karena personal selling untuk barang yang tidak bisa dipegang ya 

contohnya seperti jasa itu pasti yang akan kita gunakan bisa dibilang 80% 

ya untuk penanganannya gitu. Secara online masih ada untuk pemasaran 

tapi untuk realnya kita masih personal selling.  

personal 

selling 

Y: Untuk ini Mbak, dari 8 strategi komunikasi pemasaran terpadu yang 

sudah kita bahas dari advertising, personal selling, ada promosi penjualan, 

event, direct marketing dan yang lainnya, mana sih Mbak yang paling 
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efektif untuk digunakan oleh Shafira? 

X: Paling efektif kalau yang paling efektif itu bisa dibilang gini masalah 

marketing itu kadang kita menggunakan suatu cara tapi tak bisa terukur, 

namun sebenarnya itu efektif. Ada juga yang cukup efektif tapi karena kita 

bisa mengukur iya kan? Contohnya misalnya, promosi sosial media online 

diskon itu mungkin sangat efektif tapi dari sisi lain adalah cost. Jadi tidak 

cost efektif nah iya kan? Jadi efektif itu sebenarnya agak 50:50 ya ini 

efektif darimananya. Tapi kalau secara garis besar yang paling efektif untuk 

Shafira medianya adalah media radio dan sosial media yang juga nanti akan 

disupport dengan expo. Gitu, itu yang paling efektif sepertinya gak cuma di 

Shafira sih, sepertinya di Jawa Timur lebih efektif radio dan sosial media. 

 

Y: Untuk manfaat yang dirasakan oleh Shafira sendiri ketika sudah 

menggunakan strategi komunikasi pemasaran terpadu atau IMC sendiri 

sampai saat ini manfaat yang dirasakan apa saja ya Mbak? 

 

X: Oke, jadi selama ini yang paling kita rasakan terutama dalam 5-10 tahun 

terakhir ini ya, yang pertama adalah brand awarenessnya dalam arti Shafira 

ini sendiri sudah memiliki nama. Orang-orang sudah tau siapa Shafira 

tanpa harus kita menjual atau memperkenalkan secara besar. Jadi semua 

orang kan pada akhirnya mereka pasti ada keinginan untuk umroh atau haji 

atau tour. Dengan adanya IMC ini yang sudah kita bangun selama 

bertahun-tahun, tentunya ya orang akhirnya sudah mengenal gitu apa itu 

Shafira dan orang-orang kita juga sebenarnya tidak hanya menggunakan 

IMC tapi kita lebih juga mengutamakan word of mouth dari jamaah itu 

sendiri, jadi bagaimana kesan jamaah terhadap pelayangan yang kita 

berikan yang kemudian akan direkomendasikan ke teman-teman lainnya. 

Itu efeknya jauh lebih besar sebenarnya daripada IMC itu sendiri karena 

akhirnya rekan atau kerabat atau teman dari orang-orang yang ingin 

berangkat umroh kemudian juga direkomendasikan untuk berangkat 

bersama Shafira efeknya nih jauh lebih apa ya kaya getuk tular gitu, jauh 

lebih besar gitu. Karena mereka memberikan rasa kebanggaan bila 

menggunakan produk yang memang mereka sudah gunakan sebelumnya. 

Mereka juga akan mendapatkan rasa keamanan karena Shafira ternyata 

salah satu brand awareness yaitu suatu travel yang bisa dipercayai yang 

mungkin aman ketika digunakan dan tidak ada penambahan biaya lain-

lainnya.  

Efektifitas 

komunikasi 

pemasaran 

terpadu 

Y: Brand imagenya sudah bagus juga ya Mbak ya.  

X: Iya, itu dari IMC dan dari word of mouthnya itu.  
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Y: Apakah ada kendala Mbak dalam melaksanakan strategi IMC saat ini?  

X: Ada dong, pasti. Apalagi sekarang dengan banyaknya travel umroh 

dengan berbagai macam produk pasti sebuah travel tuh pasti dituntut untuk 

memberikan yang terbaik ya terbaik bagi jamaah itu pasti ya harga iyakan. 

Padahal disisi lain sebenarnya yang murah itu kan belum tentu yang 

terbaik. Jadi saat ini Shafira itu challengenya adalah memberikan image 

dimana Shafira ini memberikan harga termurah dengan value yang 

didapatkan atau dengan layanan yang akan didapatkan. Karena kita tidak 

akan jual murah, kita menjual harga terbaik tapi pelayanan ini anda tidak 

akan bisa mendapatkan pelayanan yang lebih baik dari seperti ini dengan 

harga yang anda bayar. Nah itu challenge kita besarnya disitu. Karena 

masih banyak orang yang menilai bahwa umroh itu harus paling murah 

gitu.  

 

Y: Berarti sebenarnya yang murah juga belum tentu yang terbaik ya Mbak 

ya? Harga yang sesuai.  Iya untuk target pasar Shafira saat ini dan masa 

yang akan datang meliputi apa saja, Mbak? 

 

X: Target pasar karena produknya kita tuh beragam ya pasti kita salah satu 

target kita karena kita hanya berada di Jawa Timur, kita lebih 

memprioritaskan bagi yang ada di Jawa Timur. Berharap karena sekarang 

ini milenial juga sudah banyak yang berniat umroh dan haji termasuk 

orang-orang generasi umur 30-65 tahun ini masih menjadi target pasar 

market kita yang besar gitu terutama untuk milenial-milineal sekarang ya 

karena produk secara online sudah kita marketkan. Kemudian untuk dari 

segi incomenya kita harap menengah ke atas. Oiya dan ada juga corporate, 

perusahaan-perusahaan ini juga menjadi target pasar besar kita, jadi kaya 

BUMN misalnya atau perusahaan-perusahaan lainnya yang mana mereka 

salah satu aktivitas yang diberikan kepada karyawannya itu umroh gratis 

atau sebuhah poin yangbisa ditukarkan umroh nah ini menjadi target pasar 

kita selama tiga tahun ini. Selain dari orang-orang individual. 

 

Y: Lantas untuk yang dirasakan target pasar sendiri setelah diterapkannya 

IMC itu seperti apa Mbak? 

 

X: Nah itu tadi yang saya bilang jadi IMC ini secara garis besar akan 

berhasil namun tidak akan berhasil jika tidak disupport dengan pelayanan 

aslinya. Iya kan? Kita bisa menjual sebuah produk yang luar biasa tapi 

kalau misalnya secara pelayanan memberikan hasil yang sesuai dengan 

ekspetasi mereka diawal maka IMC ini akan luntur pada awalnya. Nah jadi 

IMC ini harus dibekali dengan pelayanan yang baik dan sesuai, yang mana 

ini akhirnya akan menghasilkan word of mouth yang tadi saya ngomong itu 
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Mbak Mita jadi secara garis besar IMC ini akan berhasil jika dibantu 

dengan pelayanan yang sesuai gitu dan itu efeknya sangat besart gitu. 

Terbukti bahwa Shafira sekarang mampu memberangkatkan 30-35 kali 

penerbangan dalam sebulan dimana setiap keberangkatan berisi sekitar 45-

100 orang jamaah sesuai dengan musimnya juga. Jadikan suatu pemasaran 

yang kita lakukan selama ini sebenarnya sudah benar, efek dari IMC ini, 

efek word of mouth sangat kencang ini karena juga dari pelayanan yang 

kita berikan. Kalau saya bisa bilang sebenarmya yang lebih kencang dari 

IMC ini adalah ulasan-ulasan dari cutomer yang sebelumnya pernah 

berangkat bersama Shafira yang menceritakan kepada temantemannya yang 

alasan itu  sekarang banyak sekali membuat jamaah-jamaah Shafira saat ini 

menjadi marketing kita secara tidak langsung.  

Y: Lantas gini Mbak, karena kita kan IMC ini kan banyak media yang 

digunakan terus kita juga mengkondisikan dimana semua sosial media yang 

kita gunakan ini mengeluarkan suatu pesan suara yang konsisten. 

Bagaimana Control service Shafira agar pesan yang disampaikan dari 

setiap media dan kegiatan pemasarannya mampu diterima oleh setiap calon 

konsumen? 

 

X: Karena dari awal pasti kita akan melakukan analisis pasar, sebenarnya 

kita harus tahu apa masalah yang saat ini sedang ada di pasar. Misalnya 

perekonomian sedang turun atau ada masalah lainnya disinilah kita baru 

akan melihat produk yang sesuai dengan tujuan kita diakhir nanti. Nah 

untuk memastikan bagaimana kita konsisten tentunya adanya target-target 

tertentu untuk masingmasing kegiatan marketing yang akan kita lakukan, 

nah ini hanya bisa dilakukan evaluasinya nanti ketika semuanya ini telah 

selesai. Tapi dengan adanya monitoring yang jelas dari awal kita tahu ini 

apa tujuan kita barulah kita menargetkan setiap kegiatan dan kontrol yang 

baik, maka kita akan mampu menargetkan setiap kegiatan yang akan kita 

lakukan dan selaras sampai akhir.. 

 

Y: Jadi untuk kontrolnya berarti apa kah langsung dari tim Shafira yang 

mengontrol IMC ini? 

 

X: Untuk controll pasti akan ada tim-tim tertentu untuk masing-masing 

channel ya misalnya nih radio akan ada pihak tertentu yang akan menilai 

apakah benar promo yang kita berikan diradio ini apakah sejalan dengan 

nanti yang ada di pameran. Contohnya seperti itu, nah itu akan kita brief 

kan dari awal untuk radionya dan pasti akan ada tim yang mengontrol 

apakah media yang digunakan sudah berjalan dengan benar sesuai yang 

kita minta. Media-media ini akan memberikan kita feedback tanpa harus 

membuat kita mengontrol secara sendiri-sendiri. Jadi kita mencari orang-
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orang yang sudah terbiasa mengiklankan sesuatu yang masuk dengan pasar 

kita dan karena mampu memudahkan kita dalam mengontrol dan sehingga 

kita gak terlalu effort di setiap marketing IMC itu. 

Y: Baik Mbak Denissa ini sudah selesai semua untuk pertanyaan yang saya 

ajukan. Terimakasih Mbak Denisa sudah menyempatkan waktunya. 

 

X: Iya sama-sama, semoga bisa membantu.   

Y: Aamiin, terimakasih banyak.  

X: Tanya-tanya lagi aja, gapapa. Kalau masih kurang jelas bisa tanya 

melalui whatsapp, nanti aku jawab. 

 

Y: Oiya baik, nanti saya tanya Mbak Danisa semisal ada yang kurang.  

X: Boleh, semoga jelas ya infonya. Soalnya internetku agak ngadat disini.  

Y: Tapi disini bagus kok Mbak jaringannya.  

X: Yaudah deh, thankyou ya. Assalamualaikum.  

Y: Iya sama-sama, aku yang makasih Mbak. Waalaikum salam 

warahmatullahi wabarakatuh. 

 

 

 

 

 

Lampiran  

TRANSKRIP WAWANCARA GMT20200714-135700 

Transkrip Tema 

P: Assalamu’alaikum, Mbak Naja. Maaf mengganggu waktunya.  

N: Iya, gapapa. Gimana-gimana?  

P: Iya Mbak ini kan saya mau wawancara mengenai strategi 

implementasi intergrated marketing communication. Ini kan 
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Mbak Naja kan salah satu customer service dari Shafira ya? 

Betul? 

N: Iya, iya benar-benar.  

P: Boleh perkenalan dulu, Mbak? Untuk identitasnya, untuk 

namanya?  

 

N: Oh, namanya Naja.  

P: Untuk nama panjangnya, Mbak?  

N: Nama lengkapnya, ya? Oh.  

P: Iya.  

N: Oke, namanya Najahatussaadah. Udah ya? Biasanya dipanggil 

Naja aja si, Mbak.  

 

P: Oh, untuk jabatan sekarang?  

N: Jadi CS di Shafira.  

P: Iya. Untuk lama bekerjanya?  

N: Kurang lebih setahun sih Mbak.  

P: Oh setahun.  

N: Iya.  

P: Untuk umurnya berapa ya Mbak kalau boleh tau?  

N: Udah tua, Mbak. Udah kepala tiga, udah tiga puluh.   

P: Umur tiga puluh tahun sekarang. Untuk pendidikannya, 

Mbak? 

 

N: Terakhir, sarjana. S1 di UNAIR.  



 

130 
 

P: Jurusannya?  

N: Fakultas Kesehatan Masyarakat. Gak nyambung, ya?  

P: Oke. Langsung lanjut ke ini ya Mbak ya, strategi implementasi 

intergrated marketing communication. Bisa kita mulai sekarang?  

 

N: Oh boleh-boleh.  

P: Iya, mau tanya dong Mbak. Bagaimana sih cara komunikasi 

customer service dengan jamaah? Apakah ada SOP khusus untuk 

melakukan itu?  

 

N: Gini ya Mbak, kalau SOP sih pasti ada ya. Terutama kalau 

kita kan usahanya di bidang jasa, ya? Jadi pasti ada SOP atau 

standarnya misalnya kita nerima tamu gitu ya misalnya kita 

perkenalkan diri nama saya gini gini gini ada yang bisa dibantu. 

Terus apa yang dibutuhkan jamaah atau gimana gitu. Ya standar 

gitu sih Mbak, standar perkenalan gitu. Senyum, salam, sapa 

gitu. 

 

P: Berarti ada SOP dari perusahaan ya Mbak memangnya?  

N: Iya jelas ada, jadi dari Shafira pusatnya itu ada, ada 

standarnya gitu kalau kita mau melayani tamu, gitu. 

 

P: Untuk strategi yang digunakan dalam menggaet jamaah baru 

atau jamaah lama, apakah ada perbedaan Mbak? 

 

N: Sebenarnya sama aja sih mbak baik jamaah baru atau jamaah 

lama. Jadi ya kalau misalnya strateginya sih biasanya kita kalau 

ada jamaah datang misalnya kita jelaskan produk-produknya dulu 

apa aja. Terus kita jelasinnya tuh secara detail gitu lho Mbak, jadi 

gak bertele-tele. Jamaah maunya apa, kita jelaskan secara detail. 

Terus biasanya sih kita juga lewat medsos juga sih Mbak. Kayak 

facebook dan instagram gitu. Ya kayak gitu lah, brosur, pamflet 

Pemasaran 

langsung 

 

 

Pemasaran 
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gitu. online 

P: Untuk perbedaan antara komunikasi dengan jamaah baru 

dengan jamaah lama, berarti ada ya Mbak ya?  

 

N: Pasti, pasti ada Mbak. Jadi kalau misalnya kita itu ditemuin 

jamaah lama mungkin lebih mudah ya. Jadikan mereka sudah 

pada berpengalaman, intinya gitu kan. Mereka kan sudah pernah 

kesana, jadikan kita menjelaskannya lebih ringkas. Jadi cuma kita 

jelaskan produk yang promo-promo apa aja yang sekarang lagi 

ada atau gak sekarang lagi lagi musimnya apa gitu. Kalau jamaah 

baru pasti kita lebih lebih harus sabar ya telaten lebih harus 

detail. Mereka kan belum punya banyak gambaran ya Mbak ya, 

jadi kita harus kasih tahu secara lengkap hotelnya dimana, nanti 

rundown acaranya gimana, atau nanti pas waktu pemberangkatan 

gimana, disananya gimana gitu. Jadi harus lebih lengkap dan 

lebih sabar.  

 

P: Menurut Mbak Naja sendiri selama di lapangan, banyak gak 

sih Mbak jamaah baru yang mendaftar karena mendapatkan 

rekomendasi dari jamaah yang sudah pernah menggunakan 

Shafira? Intensitasnya apakah cukup banyak? 

 

N: Lumayan banyak sih Mbak, kalau sepengetahuan saya ya 

kalau kerja disana. Jadi kadang kan, “Oh iya Mbak saya 

kenalnya Shafira itu dari temen saya temen kantor” atau gak 

“dari tetangga saya yang kemarin berangkat.” Jadi kalau 

mereka habis cerita-cerita “disini bagus lho Mbak.” Akhirnya 

mereka daftar, atau dari rekomen dari perusahaannya atau 

gimana gitu. Jadi lumayan banyak sih Mbak. 

Personal 

selling 

P: Hm, gitu. Kalau untuk cara customer service sendiri dalam 

menjaga hubungan jangka panjang dengan jamaah biasanya 

seperti apa, Mbak? 
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N: Biasanya kita memisahkan ya Mbak, kalau misalnya saya ya 

kalau dikontak kita cs-cs gitu kan dipisah kan ya antara jamaah 

sama yang non-jamaah misalnya ya jadi kita kalau misalnya di 

grup jamaah itu kita selalu tentang umroh atau gak misalnya 

mereka atau salah satu jamaah bikin status apa tentang “Oh iya 

pengen umroh rek” atau gimana, itu kita reply atau misalnya ada 

promo-promo gitu kita kasih tau. Gitu-gitu aja sih Mbak. 

 

P: Berarti setiap cs berhubungan langsung dengan jamaahnya ya 

Mbak?  

 

N: Iya, pasti pasti.   

P: Apakah di ketika berhubungan langsung itu melalui apa 

Mbak? 

 

N: Whatsapp, biasanya lebih mudah kan lebih mudah untuk 

komunikasi kan lewat whatsapp.  

 

P: Oh begitu, jadi ketika nanti ada jamaah yang membuat story 

langsung di reply gitu ya? Apabila ada produk baru atau promo 

apakah juga akan dikirim melalui whatsapp juga informasinya?  

 

N: Iya biasanya gitu, biasanya kita apa ya namanya Mbak ya 

yang langsung gitu lho. Jadi semua jamaah bisa terkirimi 

informasi, misalnya ada promo ramadhan atau gak promo 

anniversary misalnya atau gak paket-paket apa yang baru  jadi 

mereka juga tau. “Oh iya ya, Shafira sekarang ada yang baru.” 

Jadi mereka bisa, “Mbak itu ya kemarin pas waktu Mbak apa pas 

kirim-kirim info, mau tanya dong.” Jadi kan gitu. Jadi bisa lanjut 

gitu komunikasinya.  

Pemasaran 

selluler 

P: Oh iya Mbak, kembali untuk gimana sih cara customer service 

itu untuk meyakinkan calon pelanggan agar jadi deal ikut 

Shafira? 
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N: Gimana ya, sebenarnya kalau cara meyakinkan khusus sih gak 

ada ya. Kita hanya menyampaikan apa yang terjadi, apa realnya. 

Realnya produk Shafira itu gimana, keunggulannya gimana, terus 

apa ya berdasarkan pengalaman-pengalaman jamaah atau 

gimana. Jadi otomatis dengan kita menyampaikan kayak 

produknya secara detail terus keunggulannya terus kita kasih 

gambaran yang jelas. Jadi mereka tanya kita juga jawab, terus 

jadi kaya meyakinkannya itu ya kaya gitu aja sih Mbak. 

Pengalaman-pengalaman jamaah-jamaah yang dulu gimana terus 

atau gak kita putarkan video jamaah-jamaah yang lama atau ya 

gitu-gitu aja ya pokoknya kita istilahnya harus jujurlah produk 

kita apa terus keunggulan kita apa ya kita sampaikan. Gitu aja sih 

Mbak. In syaa Allah mereka juga akan tertarik sendiri kok. 

Pemasaran 

langsung 

P: Sepengetahuan Mbak Naja, iklan apa saja yang sudah 

dilakukan oleh Shafira selama ini? 

 

N: Iklan promosi, ya? Di facebook, di instagram, kalau gak salah 

di tv juga pernah kok yang kemarin kerjasama sama CNN gitu. 

Boleh ya sebut merek, ya? 

Advertising 

P: Bisa, boleh.  

N: Kita juga kalau misalnya ada perusahaan kita kaya presentasi 

gitu sih, segitu aja sih. Setau saya ya Mbak ya. 

 

P: Untuk media sosial yang digunakan berarti?  

N: Facebook, instagram, youtube juga ada kita. Jadi kaya 

pengalaman keberangkatan umroh anniversarry atau pengalaman 

keberangkatan ramadhan atau gak yang city tour-city tour gitu 

biasanya lengkap di email ah maaf di youtube.  

Online 

maketing 

P: Apakah Mbak Naja juga melakukan telemarketing ketika 

menjadi customer service? Atau pernah mengirimkan email 
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untuk promosi atau ada info produk seperti itu, Mbak. 

N: Oh sosialisasi gitu ya? Via email.  

P: Iya, atau mengirimkan brosur melalui email apakah juga 

melakukan itu? 

 

N: Pernah sih Mbak kita kaya kirim pos gitu kan kaya 

permohonan sosialisasi gitu kan yah? Itu juga pernah, via telepon 

juga pernah. 

 

P: Kalau untuk pemasaran langsung yang pernah dilakukan oleh 

Mbak Naja selama menjadi customer service selain melakukan 

pemasaran di kantor, apakah juga pernah mengikuti event? 

 

N: Oh pernah.  

P: Dari Shafira sendiri.  

N: Saya juga pernah mengikuti pameran gitu sih, sekarang kan 

banyak ya pameran-pameran haji dan umroh. Kita juga ikut 

berpartisipasi, kita juga nyebar brosur gitu-gitu. Iya semua yang 

bisa menarik jamaah.  

acara dan 

pengalaman 

untuk 

memasarkan 

produk 

P: Oiya Mbak, jadi kan gini ya Mbak di startegi intergrated 

marketing communication sendiri, bagaimana cara customer 

service agar pesan yang disampaikan oleh bagian pemasaran bisa 

tersampaikan kepada jamaah sesuai satu pesan dan itu sama. Itu 

bagaimana caranya, Mbak? 

 

N: Otomatis sebelum kita apa ya, sebelum kita ngasih tau produk 

atau program pasti kan dari pusatnya atau dari itu kan pasti 

disamakan ya. Istilahnya itu kaya sebelum kita mau 

menunjukkan produk baru pasti kan sudah ada bukan semacam 

training sih jadi kaya penyamaann ide bukan sih jadi kaya brosur 
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gitu jadi kan sama ya. Satu satu satu kata gitu lho, jadi kalo 

misalnya harga lah harganya harga sama. Jadi dari cs satu ke satu 

juga sama. Terus misalnya programnya rundown acaranya jadi 

iya gimana kitanya menyampaikan pesan atau gak 

menyampaikan produknya atau programnya atau apanya itu 

secara detail. Jadi kedepannya itu gak ada salah paham kalau pun 

misalnya mereka kurang jelas ya kita jelaskan lagi sampai benar-

benar mereka paham dan sampai mereka menerima apa ya semua 

persyaratan ketentuan yang kita berikan. Jadi memang harus 

sepakat, jadi dari awal kita menyampaikan a sampai nanti 

menyampaikan a. Jadi sampai mereka berangkat, pulang pun juga 

sama. Jadi gitu, pokoknya detail, mendalam, gitulah Mbak.  

P: Untuk sebelum melakukan kegiatan pemasaran nih Mbak, 

apakah ada briefing sebelumnya? 

 

N: Iya, jadi kayak misalnya kalau kita masuk gitu ya. Saya kan 

masuk jam setengah sembilan, jadi kita masuk kita briefing dulu. 

Kita briefing dulu apapun itu, jadi produk kah atau kita gimana 

nantinya targetnya atau gimana itu pasti ada briefingnya. 

 

P: Baik Mbak Naja, terimakasih informasinya. Maaf 

mengganggu waktunya malam-malam. Saya terimakasih sama 

Mbak Naja 

 

N: Iya sama-sama, semoga paham ya. Semoga sukses.  

N: Waalaikum salam warahmatullahi wabarakatuh.   

 

 

Lampiran  

TRANSKRIP WAWANCARA TESTIMONI SHAFIRA 
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Penanya (X)  : Mita Dwi  L 

Narasumber (Y) : Inda Wahyuni 

Transkrip Tema 

X: Halo, asslamu’alaikum Ibu Inda.  

Y: Wa’alaikum salam, Mbak Mita.  

X: Iya, Bu. Sebeblumnya mohon perkenalan dulu dengan ibu siapa?  

Y: Saya Inda Wahyuni.  

X: Untuk pekerjaanya?  

Y: Bekerja di PT Varia Usaha Dharma Segara, bergerak di bidang 

fordwarding.  

 

X: Untuk lama bekerjanya?  

Y: Mulai 2001-sekarang.  

X: Untuk umurnya, Ibu?  

Y: Umur 39 tahun.  

X: Untuk pendidikan terakhirnya?  

Y: Diploma.  

X: Iya, saya mau membahas tentang strategi implementasi 

intergrated marketing communication atau komunikasi pemasaran 

terpadu  dari Shafira Tours & Travel. Ini ibu untuk pertama kalinya 

menggunakan layanan Shafira, betul ya bu?  

 

Y: Iya, akhir tahun 2019.  

X: Kemarin berangkat tanggal berapa, ibu?  

Y: Awal november.  

X: Untuk paket yang dipilih, Ibu?  

Y: Paket yang 14 hari, namanya saya lupa.  

X: Baik, langsung saja untuk masuk ke pertanyaannya untuk 

menggali informasi lebih lanjut. Darimana ibu mengetahui tentang 
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Shafira Tour & Travel ini? 

Y: Saya tahu Shafira ini  dari media sosial, kemudian juga dari 

temanteman yang sudah pernah memakai jasa Shafira.  

Online 

marketing 

X: kalau boleh tau media sosial yang digunakan apa iya, Bu?  

Y: Semacam informasi yang tampil di jalan, seperti pamflet 

kemudia saya juga pernah googling apa itu Shafira dan informasi 

lebih detail dari google.  

Advertising 

 

X: Apakah ibu mengikuti salah satu sosial media Shafira seperti 

facebook atau yang lain? 

 

Y: Tidak. Waktu itu saya lebih ke informasi teman-teman. Personal 

selling 

X: Sudah berapa lama Ibu tahu mengenai Shafira?  

Y: Sudah cukup lama ya, tapi lebih intens itu tiga tahun terakhir 

waktu saya mau umroh pertama.  

 

X: Apa yang membuat Ibu tertarik untuk menggunakan jasa 

Shafira? 

 

Y: Saya tertarik karena informasi dari teman, dimana brand image 

dari Shafira itu cukup bagus di teman-teman saya. Kemudian juga  

saya lihat sudah mempunyai kepercayaan tinggi di masyarakat dan 

profesionalisme cukup bagus.  

Personal 

selling 

X: Apakah Ibu pernah menjumpai iklan Shafira?  

Y: Pernah.  

X: Dimana lebih tepatnya?  

Y: Di share whatsapp teman-teman, kemudian ada informasi dari 

banner sepanjang jalan raya.  

Pemasaran 

selluler 

X: Melalui media elektronik apakah pernah menjumpai iklan 

Shafira? 

 

Y: saya tidak melihat detail, mungkin pernah .  

X: Apakah Ibu pernah merekomendasikan Shafira kepada 

temantemannya juga atau kepada keluarga? 

 

Y: Pernah, setelah saya ikut travel dengan Shafira setelah itu saya Pemasaran 
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tahu bagaimana Shafira memberikan pelayanan kepada kami. Jadi 

setelah itu saya memberikan rekomendasi kepada keluarga, juga 

teman-teman. 

langsung 

X: Rekomendasinya melalui apa ya Ibu?  

Y: Melalui komunikasi, jadi misal ada saudara, teman atau relasi 

yang mau umroh dan masih bingung memilih travel. Maka saya 

menginformasikan  pernah memakai Shafira dan cukup bagus 

pelayanannya.  

 

X: Apakah Ibu pernah membagikan pengalaman Ibu ketika 

mengikuti Shafira pada teman-teman Ibu? Melalui status media 

sosial atau melalui status yang lainnya? 

 

Y: Waktu kami umroh pun memang sudah menjadi kepercayaan 

kami bahwa saya tidak menshare apapun ke media. Karena kami 

khawatir dianggap riya’. Jadi bukan tidak menginformasikan ke 

media sosial kami bahwa Shafira bagus atau bagaimana, tapi 

khawatir kami memberikan informasi ibadah umroh. 

 

X: Apakah yang menjadi kelebihan Shafira menurut Ibu?  

Y: Shafira itu brand imagenya sudah cukup bagus, mereka 

menyediakan ketepatan jadwal keberangkatan, kemudian pelayanan 

yang kami rasakan cukup profesional, dan fasilitas-fasilitas yang 

diberikan itu sangat memadai dan sejalan dengan harganya. Disana 

Shafira juga cukup bagus untuk memberikan atribut penanda diri 

yang aman, sehingga membuat jamaah umroh merasa tenang.  

 

X: Menurut ibu, untuk harga sendiri apakah sudah sesuai dengan 

pelayanannya ibu? 

 

Y: Cukup sesuai.  

X: apakah informasi yang tertera di dalam brosur itu sesuai dengan 

yang ibu dapatkan ketika melakukan perjalanan umroh? 

 

Y: Dari pengalama kami tidak ada yang menyesatkan atau 

membingungkan, dan cukup sesuai.  

 

X: Bu Inda terimakasih untuk wawamcara singkatnya.  

Y: sama-sama, Mbak Mita.  

X: Asslamu’alaikum, Bu Inda.  



 

139 
 

Y: Wa’alaikumusalam warahmatullah.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran  

TRANSKRIP WAWANCARA GMT20200714-153844 
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Transkrip Tema 

P: Assalamu’alaikum Mbak Tia.  

N: Waalaikum salam.  

P: Iya.  

N: Maaf ya Mbak ini tadi baru pulang.  

P: Iya gapapa, saya juga minta maaf mengganggu waktunya 

malam-malam. Iya Mbak, untuk yang pertama perkenalan diri 

dulu, nama lengkapnya. Dengan Mbak siapa nama lengkapnya, 

Mbak Tia? 

 

N: Nama saya, nama saya Sulistia Utami.   

P: Untuk pekerjaan sekarang?  

N: Ibu rumah tangga.  

P: Iya, untuk usianya umurnya berapa ya Mbak?  

N: Umur saya 30 tahun.  

P: Untuk pendidikan terakhirnya, Mbak?  

N: SMA.  

P: Mbak Tia ini kan saya mau membahas mengenai strategi 

implementasi komunikasi pemasaran terpadunya Shafira. Nah ini 

saya mau tanya-tanya mengenai, Mbak Tia ini kan sudah pernah 

ikut Shafira ya sebelumnya?  

 

N: Iya.  

P: Kalau boleh tau ikut Shafira pada tahun berapa, Mbak?  

N: 2019.  

P: Bulan apa?  

N: Januari.  

P: Saya mulai ke pertanyaan ya Mbak, darimana sih Mbak Tia ini 

tau tentang Shafira? 

 

N: Kalau tentang Shafira dari saudara, pertama, tapi sering saya 

dengar waktu saya naik mobil itu Suara Surabaya itu kan selalu 

Advertising 
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informasi tentang Shafira. Ya taunya dari situ. 

P: Berarti dari dua sumber tadi ya Mbak ya, dari saudara sama 

dari radio tadi ya. Apakah ada yang lainnya? 

 

N: Ya dari saudara-saudara kan banyak yang ini habis umroh ikut 

Shafira jadi saya lihat sih kalau ketemu keluarga gitu kan cerita-

cerita, awalnya dari situ. Saya juga penasaran terus aku datang ke 

kantornya Shafira, tanya-tanya terus daftar.  

Personal 

selling 

P: Sudah berapa lama sih Mbak Tia ini tau tentang Shafira?  

N: Dua tahun terakhir ini sih Mbak.  

P: Apa yang membuat Mbak Tia memutuskan itu menggunakan 

Shafira? 

 

N: Kalau Shafira sih saya kan sudah pernah ya ikut Shafira, 

pelayanannya juga fasilitasnya juga bagus layanannya pun bagus. 

Disana pun diarahkan untuk ibadahnya juga saya diarahkan 

semuanya. Jadi gak nyesel ikut Shafira.  

 

P: Puas lah berarti Mbak. Apakah Mbak Tia pernah menjumpai 

iklan Shafira?  

 

N: Iya, iklan Shafira sih sering di itu tuh di Suara Surabaya itu 

saya dijalan gitu sama di Surabaya waktu itu saya lihat, di kayak 

baliho gitu.  

Advertising 

P: Apakah Mbak Tia pernah mengikuti pameran Shafira atau 

datang di pamerannya Shafira? 

 

N: Saya sih gak pernah, gak pernah datang di pamerannya 

Shafira. Cuma waktu di mall dimana ya itu kan saya tuh pernah 

lihat. Tapi saya gak gak mendekat soalnya saya sudah ini sudah 

daftar waktu itu. 

Acara dan 

pengalaman 

P: Berarti pernah ya Mbak ya mengetahui eventnya Shafira, ada 

pameran disitu ya ikut pameran disitu. 

 

N: Iya, kalau ikut pameran sih kayanya dapat dapat apa ya dapat 

potongan apa gitu lho, Cuma saya gak ini gak apa soalnya saya 

sudah daftar waktu itu. 

Promosi 

penjualan 

P: Iya, apakah Mbak Tia ini pernah merekomendasikan Shafira 

kepada orang lain juga?  
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N: Iya pernah, ke orang tua sendiri. Waktu kemarin itu juga 

berangkat, desember, desember akhir sebelum pandemi ini kan, 

desember itu.  

 

P: Mbak Tia mengikuti salah satu akun media sosialnya Shafira 

gak? 

 

N: Mengikuti, saya ikuti instagramnya Shafira.   

P: Hanya itu atau ada yang lain?  

N: Kalau yang lain sih enggak, cuma instagramnya itu saja sudah 

lengkap. Disitu banyak apa ya pengetahuan-pengetahuan tentang 

Mekkah tentang Madinah itu sudah lengkap sekali.  

Pemasaran 

online dan 

media sosial 

P: Iya, apakah Mbak Tia menyukai pesan-pesan yang 

disampaikan di dalam sosial media Shafira tersebut, Mbak? 

 

N: Iya saya suka sekali, soalnya apa ya instagramnya Shafira itu.  

P: Iya, apakah Mbak Tia menyukai pesan yang disampaikan 

dalam media sosialnya Shafira? 

 

N: Kalau di sosial media lewat instagram sih saya sudah ini sih 

hm sudah mengerti maksudnya kalau di instagramnya Shafira itu 

sangat sangat dimengerti. Jadi saya gak ini lagi, lewat apa enggak 

cuma lewat instagram aja sudah ini sudah lengkap. 

 

P: Apakah Mbak Tia pernah mencari tahu Shafira melalui 

internet? 

 

N: Gak pernah sih Mbak, Cuma lewat ig aja.   

P: Berarti menurut Mbak Tia informasi di instagram sudah cukup 

gitu Mbak. 

 

N: Iya sudah cukup, disitu kan video-video yang itu kan sudah 

saya lihat sih sudah sangat cukup. 

 

P: Apakah Mbak Tia pernah mendengar berita Shafira melalui 

media cetak atau media elektronik? 

 

N: Kalau media elektronik sih lewat ini, radio Suara Surabaya itu.   

P: Kalau media cetak belum berarti ya Mbak ya?  

N: Belum, cuma dapat brosur kapan hari dapat brosur dari itu  
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waktu jalan-jalan ke mall itu dapat brosur aja. 

P: Menurut Mbak Tia ini pesan yang disampaikan Shafira di baik 

di radio yang sudah Mbak Tia dengar ataupun di brosur atau 

ketika Mbak Tia mengalami pelayanan Shafira sendiri, apakah 

pesan yang disampaikan ini sama dan konsisten ya, Mbak? 

 

N: Sama, sama pelayanannya juga disana itu sesuai gitu lho 

Mbak. Untuk jadwal schedule-schedulenya itu sesuai dengan 

itunya Shafira. Jadi saya kalau ikut umrohnya Shafira sih gak 

mengecewakan. 

 

P: Apakah Mbak Tia apasih yang menjadi kelebihan dari Shafira 

sehingga Mbak Tia ini puas dengan pelayanannya? 

 

N: Kelebihannya sih, disana di Mekkah di Madinah itu Shafira 

itu namanya sudah besar sekali ya. Jadi saya kalau ikut Shafira 

itu sering, “Shafira Indonesia, Indonesia” gitu.  

 

P: Apakah ada rasa kebanggaan ketika menggunakan brand 

Shafira, Mbak?  

 

N: Saya ikut travel umrohnya Shafira itu ya ya bangga disana kan 

saya juga gak ini kan “Indonesia Shafira, Shafira, oh iya iya iya” 

gitu jadi sudah tau semualah disana itu kalau Shafira itu emang 

travel paling besar di Indonesia. 

 

P: Bagaimana sih Mbak cara Shafira mempertahankan hubungan 

jangka panjang dengan jamaah-jamaahnya termasuk Mbak Tia 

sendiri? 

 

N: Kalau waktu umroh saya ya kan ada grup disitu, jadi grupnya 

itu aktif sampai sekarang. Meskipun udah dua tahun aktif sampai 

sekarang. 

 

P: Iya Mbak, bagaimana sih Mbak cara Shafira mempertahankan 

hubungan jangka panjangnya dengan termasuk Mbak Tia ini ya 

sebagai eks-jamaahnya Shafira? 

 

N: Kalau saya ya, dulu waktu saya ikut travel Shafira itu kan ada 

grup disitu dibuatin grup sama tour leadernya. Untuk sampai 

sekarang pun masih ada gitu lho, jadi apa ya tentang Shafira 

tentang terbarunya Shafira itu selalu masuk grup. Jadi saya tahu 

dari situ. 
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P: Apakah cutomer service Shafira pernah membagikan brosur 

terbaru info produk ataupun promo-promo ke Mbak Tia sendiri? 

 

N: Kalau promo-promo kan di ig itu kan ada Mbak. Jadi saya tau 

jadwalnya itu jadwal mau umroh berapa hari gitu kan di 

instagram itu lengkap gitu lho.  

 

P: Kalau melalui whatsapp secara langsung apakah pernah ya 

Mbak? Customer servicenya Shafira mengirimkan langsung 

informasi tersebut?  

 

N: Kalau wa itu kan kalau ada awal-awal daftar itu memang 

dikasih nomor hpnya untuk csnya ya, untuk csnya dikasih. Terus 

kalau ada apa-apa gitu kan apa kurang apa kaya kopernya datang 

kapan itu kan nanti dikasih tau csnya itu.  

Pemasaran 

seluler 

P: Setelah, setelah mengikuti program umrohnya Shafira, apakah 

customer service Shafira pernah menghubungi Mbak Tia lagi? 

Untuk memberikan informasi produk ataupun promo? 

 

N: Gak sih Mbak, gak pernah.  

P: Apakah customer service Shafira pernah menghubingi Mbak 

Tia melalui whatsapp secara langsung untuk mengirimkan brosur 

terbaru atau info produk atau promo yang diadakan oleh Shafira 

Mbak?  

 

N: Iya pernah sih Mbak, nah waktu itu ya saya baca gitu aja. 

Kalau aku tanya sih belum, saya yang wa duluan sih gak cuma 

csnya itu yang sering kasih info gitu. 

 

P: Apakah Shafira pernah mengecewakan Mbak Tia ataupun 

keluarga yang sudah mengikuti Shafira? 

 

N: Gak juga sih Mbak, keluarga semuanya ikut Shafira, fine-fine 

aja gak ada keluh-keluhan apa-apa.  

 

P: Menurut Mbak Tia apa sih yang menjadi kelebihan Shafira 

sampai saat ini? 

 

N: Kalau kelebihan Shafira sih Mbak, ya memang sama tour 

maksudnya sama itu sama travel-travel lain itu memang beda. 

Sama fasilitasnya itu juga bagus sesuai, sesuai dengan harganya. 

Misalnya hotelnya itu sesuai, sesuai sih. Kalau aku lihat travel-

travel lain itu kan ada yang jauh ada yang gini ada yang gini 
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kalau Shafira gak, sesuai berapa kilometernya itu kan sesuai ada 

di brosurnya itu ada.  

P: Berarti informasi yang ada di brosur itu sesuai dengan realita 

yang dialami oleh Mbak Tia sendiri ketika disana ya?  

 

N: Iya sesuai banget.   

P: Apakah Shafira pernah mengecewakan Mbak Tia?  

N: Gak pernah.  

P: Apabila nantinya ada rencana untuk umroh kembali, apakah 

akan menggunakan jasa Shafira kembali, Mbak? 

 

N: Iya in syaa Allah, saya mau sekeluarga mau berangkat in syaa 

Allah pake travel Shafira lagi.  

 

P : Iya, Mbak Tia pernah gak sih membagikan postingan di sosial 

medianya Mbak Tia mengenai Shafira?  

 

N: Pernah, ig saya juga saya masukkan itu kan umroh-umroh itu 

saya tag Shafira itu kan. Temen-temen kan bisa liat itu  

 

P: Oh begitu.  

N: Iya.  

P: Mbak Tia terimakasih atas waktunya, terimakasih 

informasinya. Saya maaf mengganggu waktunya. 

 

N: Iya, iya Mbak gapapa.  

P: Terimakasih ya Mbak, assalamualaikum warahmatullahi 

wabarakatuh. 

 

N: Waalaikum salam warahmatullahi wabarakatuh.  

 

Dokumentasi  
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