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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Penelitian 

Islam memiliki ragam tuntunan dan arahan syariat yang mewajibkan 

seluruh umat untuk menjalankan segala perintah dan menjauhi segala 

larangannya. Sebagai umat islam kita harus tahu tentang aqidah bahwa  

Rukun islam itu ada lima diantaranya Syahadat, Sholat, Zakat, Puasa dan 

pelaksanaan ibadah Haji, kontruksi ulama rukun islam termasuk tiang 

sandaran atau sudut bangunan  dalam agama, yang saling berdampingan, 

berdekatan, bersandingan, atau bagian tak terpisahkan.  

Indonesia merupakan negara dengan jumlah muslim terbanyak di 

dunia, hal ini menjadi ketertarikan yang tinggi masyrakat untuk 

melaksanakan ibadaha haji, sampai pemerintah arab saudi menentukan 

pembatasan jumlah  jamaah haji pada tiap tahunnya yang dikenal dengan 

istilah kuota haji. Karena lamanya menunggu antrian haji akibat 

pembatasan kuota pemberangkatan, maka banyak umat muslim di 

Indonesia yang lebih memilih melaksanakan ibadah umrah sebagai salah 

satu pengganti haji atau menunggu antrian haji. Umrah bisa dikatakan 

sebagai haji kecil bagi umat muslim yang tidak siap untuk menunggu 

antrian yang terlalu lama. 

Umrah dalam bahasa arab artinya ziarah atau berkunjung, selain itu 

umrah merupakan salah satu ibadah sunnah yang sangat dianjurkan 



 

didalam syariat islam. Umrah ialah  dengan sengaja mengunjungi 

Baitullah. Sedangkan umrah secara fiqh adalah mengunjungi kota makkah 

untuk melaksanakan ibadaah umrah sesuai dengn rukun dan syarat yang 

ditentukan.  

Pemerintah telah mengatur pelaksanaan umrah yang tertera pada 

UU. No. 8 tahun 2019 tentang penyelenggaraan haji dengan terbitnya PP 

No. 79 tahun 2019 tentang penyelenggaraan ibadah umrah  yang 

dilaksanakan oleh pemerintah atau PPIU (Penyelenggaraan Perjalanan 

Ibadah Umrah) yang mendapat perizinan dari pemerintah melalui 

Direktorat penyelenggara haji dan umrah Kementrian Agama. 

Data dari Kementrian Agama, terjadi peningkatan umrah setiap 

tahunnya, pada tahun 2016 Indonesia menjadi negara tertinggi ketiga 

pemberangkatan umrah. (PHU Kemenag,2017).  Tingginya permintaan 

umrah menjadikan peluang tersendiri bagi para lembaga yang 

menyediakan pelayanan keberangkatan ibadah umrah, sehingga pada saat 

ini begitu banyak biro travel yang berdiri. Tercatat di tahun 2022 sekitar 

478 biro penyelenggara umrah yamg ,asih aktif hingga saat ini. (PHU, 

Kemenag 2022). 

Sejak munculnya virus varian baru di awal tahun 2020, yang 

muncul pertama kali di kota wuhan china, dengan nama Corona Virus 

dangerous19 (covid19) yang kasusunya semakin hari peningkatan 

penularan semakin bertambah dan penyebaran semakin luas di penjuru 

dunia. Indonesia masuk  kategori Negara yang terbanyak kasus orang yang 



 

terinfeksi virus covid19. Akhirnya pemerintah membuat keputusan social 

physical distancing untuk menurunkan kasus penyabaran covid19. Hal ini 

membawa dampak yang besar terhadap  semua manusia apalagi pada 

organisasi, lembaga maupun perusahaan, mereka banyak yang mengalami 

penurunan dan bangkrut. Dan di Indonesia sejak adanya pandemi beberapa 

kegiatan di tunda salah satunya ibadah umrah. Pemberangkat ibadah 

umrah diIndonesia sudah dua kali pembatalan yakni di tahun 2020 dan 

2021. Adanya pandemiini menjadikan seluruh umat muslim dan calon 

jamaah umrah bersedih. Karena dari pihak Arab Saudi melakukan 

penutupan sementara untuk mengurangi penyebaran virus covid19. Yang 

berdampak pada seluruh Perusahan biro dan travel diIndonesian, mereka 

banyak yang mengalami kemacetan dan kebangkrutan, banyak kasus 

penjualan produk paket tour dan travel yang mengalami penurunan dalam 

penjualan. 

Hal ini menjadikan perusahaan travel terganggu, akibat adanya 

covid semua kegiatan dibatasi sehingga perusahaan travel tidak beropasi 

secara normal.Yang menjadikan perusahaan travel  harus  memutar aktif 

dan mencoba berbagai cara untuk bisa terus bertahan di tengah masa 

pendemi disertai dengan penyesuaian diri kepada pola hidup dan gaya 

hidup yang mulai berubah pada masyarakat konsumen indonesia yaitu 

dengan membiasakan hidup sehat, menggunakan masker dan jaga jarak 

secara sosial dan fisik. Perubahan inilah yang disikapi secara kreatif dan 



 

inovatif bagi perusahaan Travel Haji Umrahagar  dapat bertahan untuk 

menjalankan usaha. (Hamdani, 2021 ; 14) 

Semakin berkembangnya zaman, sekarang di Indonesia sudah 

banyak sekali perusahaan travel ibadah haji dan umrah yang sudah berdiri, 

hal ini menjadi sebuah persaingan antar travel satu dengan yang lainnya, 

yang mengakibatkan para calon jamaah gundah memilih travel yang baik 

dan efesien dalam melayani pelaksanaan haji dan umrah. Pemberian 

pelayanan atau jasa yang baik untuk para calon jamaah, menimbulkan rasa 

yang puas, nyaman dalam pengelolaan travel. Jika pihak travel 

memberikan pelayanan yang baik dan diterima oleh calon jamaah maka 

akan memberikan efek yang baik bagi travel, begitupula sebaliknya. 

Hadirnya PT Paramuda Cahaya Nusantara yang merupakan 

perusahaan travel yang bergerak dibidang pelayanan Haji dan Umrah, 

travel ini termasuk travel yang mementingkan kualitas pelayanan ibadah 

haji dan umrahnya, yang menjadikan travel ini bertahan sampai sekarang, 

di tengah banyaknya biro jasa travel yang berdiri dan berbagai masalah  

biro jasa yang terkena pelanggran hukum. 

PT. Paramuda Cahaya Nusantara merupakan sebuah biro 

perjalanan tour dan travel haji umrah yang sudah berdiri sejak tahun 2001, 

perusahaan travel ini berusaha dengan konsisten dalam menjaga pelayanan 

agar tetap selalu prima, yang sudah dilakukan sampai saat ini, sehingga 

dapat mencapai tujuan yang diharapkan. Dengan tujuan untuk memberikan 

fasilitas dan memberikan pelayanan kepada jamaah dalam 



 

penyelenggaraan Ibadah Umrah dan Haji khusus serta memilikiizinNo. 

U.40 tahun 2020 memberikan pelayanan dan fasilitas kepada jamaah 

dalam menyelenggrakan ibadah umrah dan haji serta memberikan 

bimbingan manasik umrah dan haji. Travel ini dibertempat di Jl. Otista 

raya ruko prima blok A/32 kelurahan. Ciputat, kecematan. Ciputat, 

kabupaten. Tangerang Selatan, provinsi. Banten. 

Perkembangan bisnis tour and travel ibadah haji dan umrah 

berjalan dengan baik sehingga tak jarang dari beberapa pengusaha jasa 

yang beralih ke bisnis tour and travel ini. Travel haji dan umrah ini 

mempunyai peluang besar yang dianggap mampu untuk bersaing di dunia 

bisnis ini, sebab para pengusaha yang bergerak di bidang jasa ini 

mempunyai peluang pemasaran yang berpotensi untuk dikembangkan. 

Karena suatu perusahan bisa berkembang apabila mempunyai strategi 

pemasaran yang bagus dan inovatif untuk menarik minat konsumen agar 

membelinya. 

Umrah adalah salah satu alternatif bagi kaum muslim untuk pergi 

ke baitullah, yang membedakan antara umrah dan haji adalah pelaksanaan 

ibadah wukuf di arafah yang termasuk salah satu rukun ibadah haji dan 

waktu pelaksanaannya juga hanya pada bulan haji. (Tania, 2014 ; 3).  

Sedangkan umrah tidak terikat dengan waktu, melaksanakan ibadah umrah 

bisa kapanpun. 

Seiring berkembangan zaman semakin tingginya persaingan di 

setiap organisasi, maka dibutuhkan pelayanan yang bagus dan sesuai yang 



 

selalu mengikuti perkembangan zaman, apalagi dalam hal teknologi 

informasi, dengan melihat kebutuhan yang sesuai terhadap konsumen. 

Konsumen memiliki sifat yang cerdas dan teliti dalam hal menilai dan 

memahami suatu produk, maka sebagai produsen harus bisa focus dalam 

hal melayani dan memuaskan konsumen. Pelayanan merupakan salah satu 

fungsi dalam berbisnis yakni melayani dan memahami setiap konsumen 

dalam membutuhkan hal apapun. Pelayanan juga merupakan suatu tujuan 

kesuksesan disetiap organisasi atau lembaga, terutama dalam hal kualitas 

pelayanan, dan harga yang cocok, karena di setiap organisasi maupun 

lembaga memiliki penerapan pelayanan yang berbeda – beda yang 

sekarang telah menjadi persaingan di setiap organisasi maupun lembaga 

Maka PT. Paramuda Cahaya Nusantara harus memiliki 

kemampuan memberikan pelayanan dan fasilitas kepada para jamaah dari 

pemberangkatan ke tanah suci sampai kepulangan ke tanah air. Setelah 2 

tahun tidak ada pemberangkatan umrah, akhirnya pada tahun 2022 (new 

normal) ini, alhamdulillah pelaksanaan ibadah umrah telah dibuka pada 

tanggal 8 Januari 2022 yang pada saat itu sudah ada 8000 jamaah yang 

berangkat, penyelenggraan umrah dilakukan dengan pengawasan dan 

pengendalian terhadap kepatuhan protokol kesehatan secara ketat dari 

perjalanan ke tanah suci sampai ke tanah air, perubahan setelah awal 

selesai pandemi termasuk perubahan harga Umrah mengalami kenaikan 

yaitu kira kira 29 juta khusus reguler, melakukan PCR, dan karantina yang 

harus diterapkan semua kepada para jamaah. Pada bulan Maret 2022 



 

hingga saat ini, pemerintah arab saudi mengeluarkan kebijakan 

penghapusan PCR dan karantina  untuk pemberangkatan Umrah.  

Berdasarkan hasil observasi di PT. Paramuda Cahaya Nusantara 

perencanaan strategi pelayanan terhadap calon jamaah umrah menjadi 

salah satu fokus utama perusahaan dalam menjalankan bisnisnya. PT. 

Paramuda Cahaya Nusantara telah mengidentifikasi kebutuhan khusus 

calon jamaah umrah dengan seksama melalui survei dan penelitian pasar 

yang mendalam. Dengan demikian, perusahaan dapat merumuskan strategi 

pelayanan yang berorientasi pada memberikan pengalaman yang unik dan 

berkesan bagi para calon jamaah. Perusahaan juga terus mengembangkan 

kerja sama dengan mitra lokal dan internasional guna meningkatkan 

kualitas layanan yang mereka tawarkan. Dengan pendekatan ini, PT. 

Paramuda Cahaya Nusantara berkomitmen untuk memberikan pelayanan 

yang optimal dan memastikan calon jamaah umrah merasa terjamin, 

nyaman, dan puas selama perjalanan mereka. 

PT. Paramuda Cahaya Nusantara terhadap calon jamaah umrah 

juga terlihat bahwa perusahaan juga menunjukkan komitmen untuk 

memberikan layanan terbaik. Perusahaan mengutamakan komunikasi yang 

baik dengan calon jamaah, memberikan informasi yang jelas dan akurat 

mengenai paket umrah yang ditawarkan, serta memberikan layanan 

pelanggan yang responsif. Selain itu, PT. Paramuda Cahaya Nusantara 

juga menjaga kualitas paket perjalanan umrahnya dengan bekerja sama 

dengan penyedia layanan terpercaya, termasuk hotel-hotel berkualitas, 



 

maskapai penerbangan yang handal, dan tour leader yang berpengalaman. 

Dengan berfokus pada kepuasan pelanggan, perusahaan ini berusaha 

menjaga reputasinya sebagai penyedia layanan umrah terkemuka di 

Indonesia. 

Untuk itu setiap perusahaan biro dan jasa travel harus memiliki 

strategi dalam menghadapi dan melayani calon jamaah. Salah satunya 

pada PT. Paramuda Cahaya Nusantara, harus memiliki strategi yang dapat 

mengarahkan untuk tercapainya sebuah tujuan.  Agar dapat menemukan 

solusi terhadap keinginan dan harapan antara produsen dan konsumen. 

Dalam hal ini penelitiingin mengetahui bagaimana proses pemberian 

pelayanan terhadap calon jamaah Umrah di Paramuda travel  setelah 

mengalami penundaan umrah, apakah Paramuda mengalami peningkatan 

atau sebaliknya, maka penulis melakukan penelitian dengan judul “ 

Strategi Travel Haji dan Umrah  dalam Memberikan Pelayanan Pada 

Calon Jamaah Umrah ” 

B. Fokus penelitian 

Berdasarkan penjelasan latar belakang di atas, lebih di fokuskan agar tidak 

terjadi perluasan pembahasan, yang mana penelitian ini mengenai 

“Strategi Travel Haji Dan Umrah  Dalam Memberikan Pelayanan 

Pada Calon Jamaah Umrah”untuk mendukung pelaksanaan  umrah 

setelah pandemi. 

Berdasarkan latar belakang di atas bahwasannya salah satu hak dari 

jamaah umrah adalah mendapatkan pelayanan dari tanah air sampai ke 



 

tanah suci. Berdasarkan penjelasan di atas bisa di tarik suatu rumusan 

masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana strategi perencanaan pelayanan PT. Paramuda Cahaya 

Nusantara   terhadap calon jamaah umrah? 

2. Bagaimana strategipenerapan pelayanan yang dilakukan PT. Paramuda 

Cahaya Nusantara terhadap calon jamaah umrah? 

3. Bagaimana strategi evaluasi pelayanan PT. Paramuda Cahaya 

Nusantara   terhadap calon jamaah umrah?  

C. Tujuan Penelitian 

Untuk mengetahui konsep strategi yang dilakukan PT. Paramuda Cahaya 

Nusantara berdasarkan  rumusan masalah dan penjelasan latar belakang di 

atas, maka dapat diketahui tujuan penelitian adalah  

1. Untuk mengetahui strategiperencanaan pelayanan PT. Paramuda 

Cahaya Nusantara terhadap calon jamaah umrah? 

2. Untuk mengetahui strategi penerapan pelayanan PT. Paramuda Cahaya 

Nusantaraterhadap calon jamaah umrah? 

3. Untuk mengetahui strategi evaluasi pelayanan yang dilakukan oleh PT. 

Paramuda Cahaya Nusantaraterhadap calon jamaah umrah? 

D. Kegunaan penelitian 

Dibagian penilitian ini menjelaskan tentang kegunaaan dan manfaat 

penelitian baik secara teoritis maupun praktis dari penelitian yang telah 

disusun oleh penulis. Sebagai berikut: 

1. Secara teoritis 



 

Penelitian ini secara teoritik memiliki tujuan untuk mengetahui, 

memahami dan mengembangkan ilmu pengetahuan secara luas tentang 

pentingnnya strategi dalam setiap perusahaan travel di PT. Paramuda 

Cahaya Nusantara agar dapat mengelola sehingga menghasilkan 

pelayanan yang baik dan sesuai kepada para calon jamaah. 

2. Secara praktis  

Bagi penulis, berharap penelitian ini bisa bermanfaat dan 

menambah wawasan dan ilmu dalam bidang penelitian dan bisa 

mengetahui strategi dalam pelayanan travel, serta peningkatan dan 

penurunan selama pandemi. Dan bisa membantu teman- teman yang 

ingin mendaptkan referensi dan ingin mengetahui dan mendapatkan 

wawasan ilmu tentang strategi pelayanan perusahaan biro dan jasa 

travel. 

Bagi lembaga, dengan adanya penelitian ini bisa bermanfaat dan 

memberikan informasi untuk para jamaah tentang strategi pelayanan 

Travel serta informasi kondisi pelayanan setelah pandemic, yang dapat 

menjadi salah satu media informasi travel dan bisa mengembangkan 

dan mengenalkan serta memberikan informasi terhadap masyarakat. 

Sehingga bisa menjadikan motivasi dan inspirasi bagi masyarakat 

untuk menyempurnakan rukun Islam. 

Bagi masyarakat, dengan adanya penelitian ini, semoga bisa 

bermanfaat dan memberikan informasi untuk masyarakat terkait 

dengan gambaran pelayanan, penyelenggaraan dalam proses ibadah 



 

umrah dalam perusahaan travel. Apalagi PT. Paramuda Cahaya 

Nusantara   terhadap masyarakat, diharapkan bisa memotivasi dan 

menginspirasi untuk melaksanakan ibadah.  

E. Landasan Pemikiran 

1. Peineili iti ian yang reilavan 

Adapun hasi il peineili iti ian yang me imi ili ikii reileivansi i deingan beibeirapa 

peineili iti ian di ibawah i ini i untuk meingeihi indarii adanya ke isamaan atau 

plagi iariism dalam peineili iti ian yang di ituli is peinuli is. Antara lai in 

a) Skri ipsii yang di ituli is oleih Pustii Leistari i (2017) deingan judul 

“Strateigi i Peilayanan Pri ima Keilompok Bi imbi ingan Iibadah Haji i 

Teirhadap Calon Jamaah Dalam Meini ingkatkan Kuali itas 

Bi imbi ingan Iibadah Haji i”. Yang meinjeilaskan teintang strateigi i 

dari i Keilompok Bi imbi ingan Iibadah Haji i (KBIiH) dalam 

meimbeiri ikan peilayanan keipada jamaah khususnya meingeinai i 

kuali itas biimbi ingan i ibadah haji i. Seihi ingga pada skri ipsii 

i ini imeinjeilaskan teintang bagai imana strateigi i yang di ilakukan oleih 

KBIiH Maqdi is teirseibut agar bi isa meini ingkatkan peilayanan 

khususnya teirkai it kuali itas bi imbiingan haji i yang di ibeiri ikan 

keipada jamaah. 

b) Peineili iti ian yang Si iti i Hali imatus Sa’diiyah (2015) Mahasi iswa 

Jurusan Manajeimein Dakwah Fakultas Dakwah dan 

Komuni ikasi i Uni iveirsi itas Iislam Neigeiri i Sunan Gunung Djati i 

Bandung lakukam deingan judul “Strateigi i Reikrutmein Bi iro 



 

Peirjalanan haji i&umrah diiIislami ic Ceintrei JABAR dalam 

Meini ingkatkan Jumlah Jamaah Haji i dan Umrah”. Peineili iti ian iini i 

leibi ih di ifokuskan pada si isteim reikrutmein bi imbi ingan manasi ik 

haji i-umrah pada Iislami ic Ceintrei JABAR dalam meini ingkatkan 

kuali itas calon jamaah haji i dan umrah 

c) Peineili iti ian yang oleih Ajeing Tani ia (2020) Mahasi iswa 

Konseintrasi i Manajeimein Haji i dan Umrah Faakultas Iilmu 

Dakwah dan Iilmu Komuni ikasi i Uni iveirsi itas Iislam Neigeiri i Syari if 

Hi idayatullah Jakarta lakukan deingan judul “Anali isiis Program 

Peilayanan Jamaah Haji i dan Umrah PT. Armi inareika Peirdana”. 

Peineili iti ian i ini i leibi ih fokus dalam meilakukan anali isiis program 

peilayanan jamaah haji i dan umrah pada traveil PT. Ami inareika 

Peirdana. Beirdasarkan latarbeilakang yang meinjadi i peirumusan 

masalah i ialah bagai imana program PT. Armi inareika Peirdana 

dalam peilayanan jamaah haji i dan umrah seirta faktor apa saja 

yang meindukung dan meinghambat dalam meimbeiri ikan 

peilayanan keipada jamaah haji i dan umrah. 

d) Skri ipsii yang di i susun oleih Rahmawati i (2021) deingan judul 

“Strateigi i peilayanan pri ima keilompok bi imbi ingan i ibadah haji i 

(KBIiH Ar ri idho) dalam meinunjang peinye ileinggraan haji i dan 

umrah”. Skri ipsi ii ini i meinjeilaskan teintang strateigi i peilayanan kbi ih 

ar ri idho yang di ibeiri ikan  keipada para jamaahnya, kareina kbi ih ar 

ri idho i ini i sudah diikeinal di imasyrakat seibagai i kbi ih yang sudah 



 

ada seijak tahun 2003 dan kbi ih yang sudah teiri inteigrasi i  

programnya.  

2. Landasan teiori iti is 

a) Strateigi i 

Strateigi i dalam kamus beisar bahasa i indoneisi ia (KBBIi) 

meinjeilaskan bahwa strate igi iadalah seibuah i ilmu yang meimanfaat 

sumbeir daya deingan tujuan untuk meilakukan suatu proseis dalam 

meincapai i seibuah tujuan. Meinurut Freid R. Davi id dalam kamus 

Weibsteir (Neiw Wordl Di icti ionary) bahwa kata strateigi i meirupakan 

seini i teintang meingeilola. Meireincana dalam skala beisar, deingan 

adanya peingarahan keikuatan yang bi isa sali ing meinguntungkan. 

Kata “strateigi i” beirasal dari i bahasa Yunani i “strateigos”, yai itu kata 

stratos arti inya mi ili iteir dan Ag arti inya peimi impi in. Seisuatu yang 

di ilakukan oleih para jeindeiral dalam meimbuat reincana peinaklukan 

musuh dan meimeinangkan peipeirangan di iseibut seibagai i strateigi i 

dalam makna awal. Deingan i itu muali ila masa peirdamai ian dan 

peirusahaan-peirusahaan baru pada tahun 1950-an (Di iah Ayu 

Seiti iowati i, 2016: 32).  

Deifi ini isi i strateigi i seilalu tumbuh dan beirkeimbang deingan 

beirbagai i macam gagasan-gagasan dari i para ahli i. Salah satunya 

meinurut Robiins (2010: 231), meinjeilaskan strateigi ii itu adalah suatu 

reincana yang meirumuskan teintang langkah awal yang harus 

di ilakukan peirusahaan dalam bi isni is, deingan beirbagai i upaya-upaya 



 

untuk sali ing beirsai ing yang bai ik dalam beirbi isni is, keimudi ian teintang 

upaya-upaya meinari ik dan meimuaskan peilanggan untuk bi isa 

meincapai i seibuah tujuan yang di i i ingi inkan. 

Di ijeilaskan oleih John A. Peiarcei IiIi dan Ri ichard B. Robiinson. 

Jr, 2011: 200 bahwa strate igi i yang bai ik harus dii susun agar 

meimbuahkan peilaksanaan, seibagi i beiri ikut :  

1. Strong (keikuatan) deingan meimpeirhiitungkan keikuatan 

yang di imi ili iki i seipeirtii SDM, dana, dan lai in-lai in. 

2. We iakneis(keileimahan) deingan me impeirhi itungkan 

keileimahan-keileimahan agar dapat me injadi i aspeik untuk 

keikuatan. 

3. Opportuni ity (peiluang) deingan meili ihat seibeirapa beisar 

peiluang yang te irseidi ia, hi inggak peiluang yang ke ici il. 

4. Threiat (ancaman) meimpeirhiitungkan ancaman dari i luar. 

b) Peilayanan umrah 

Meinurut Kolte ir peilayanan adalah se iti iap keigi iatan atau hal yang 

meimi iliiki i manfaat yang di ibeiri ikan darii pi ihak kei pi ihak yang ti idak 

teirwujud dan ti idak beirkeipeimi ili iki ian (Laksana, 2018:85).Peilayanan 

dapat di ibeidakan meinjadi i ti iga keilompok yai itu:  

a. Corei seirvi icei, adalah peilayanan yang di itawarkan keipada 

konsumein yang meirupakan produk utamanya. Contohnya 

dalam peirusahaan traveilproduk utamanya adalah meimbeiri ikan 



 

peilayanan jasa beirupa meimbeiri ikan peilayanan dan fasi ili itas 

keipada jamaah. 

b. Faci ili itatiing seirvi icei, adalah fasi ili itas peilayanan tambahan 

keipada konsumein. Faci ili itati ing seirvi iceii ini i meirupakan peilayanan 

tambahannya adalah adanya peilayanan keibutuhan makan, 

mi inum dan keibutuhan pri ibadi i lai innya pada saat pe ilaksanaan 

umrah. 

c. Supporti ing seirvi icei meirupakan peilayanan tambahan 

(peindukung) untuk meini ingkatkan ni ilai i peilayanan atau untuk 

meimbeidakan deingan peilayanan-peilayanan dari i piihak 

peisai ingnya. Mi isalkan fasi ili itas biimbi ingan manasi ik umrah 

keipada jamaah. 

Oleih kareina i itu peirlu adanya peilayanan dalam be irsosiial 

bai ik di ibeiri ikan seicara umum atau khusus yang se ilalu 

meingeideipankan dan me impeirhati ikan keii ingi inan masyarakat se ibagai i 

custumeir. 

Untuk i itu dalam peilayanan i ibadah umrah me imbutuhkan 

peilayanan yang bai ik dan se isuai i, kareina bagi i meireika calon jamaah 

umrah teirmasuk seibagai i peilanggan untuk i itu harus di i beiri ikan 

peilayanan yang teirbai ik agar bi isa meinumbuhkan ci itra yang posi iti if 

di imata konsumein atau masyrakat.  

c) Peirusahaan traveil  



 

Peirusahaan traveil umrah adalah seiluruh rangkai ian keigi iatan 

peinye ileinggaraan traveil, seibeilum, seilama, dan seisudah, meili iputii 

peireincanaan, peingorgani isasi ian, peingeindali ian dan eivaluasi i,seirta 

keiuangan, asseit, peimbeirdayaan ni ilai i tambah haji i yang 

di ilaksanakan PT. Paramuda Cahaya Nusantara. 

3. Keirangka Konseiptual 

Keirangka konseip peineili itiian meirupakan suatu cara yang 

di igunakan untuk meinjeilaskan hubungan yang me inghasi ilkan 

komoni ikasi i atau teiorii-teiorii antara vari iabeil yang akan di iteili iti i 

(Notoatmodjo, 2018, p. 83). 

Beiri ikut keirangka konseiptual pada peineili iti ian iini i, yang 

di igambarkan seibagai i beiri ikut:  
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F. Langkah-langkah penelitian 

1. Lokasi i peineili iti ian 

Objeik peineili iti ian yang di igunakan oleih peinuli is adalah PT. 

Paramuda Cahaya Nusantara  yang beirlokasi i di i kantor paramuda trave il  di i 

Jl. Otiista raya ruko pri ima blok A/32 keilurahan. Ci iputat, keicamatan. 

Ciiputat, kabupatein. Tanggeirang Seilatan, proviinsi i Bantein.  Leimbaga PT. 

Paramuda Cahaya Nusantara  i ini i di i pi impiin oleih Margareit Ali iyatul, MSS. 

Lokasi i peineili iti ian meinurut peinuli is meimiili iki i lokasi i yang strateigi is dan 

teirjangkau seirta peinuli is meimi iliiki i reilasi i yang bai ik deingan pi ihak teirseibut. 

2. Meitodei peineili iti ian 

Meitodei adalah cara me ilakukan seisuatu deingan me inggunakan 

pi iki iran atau peingeitahuan seicara beirsama untuk me incapai i seibuah 

tujuan. (Narbuko, 1997). Seidangkan peineili iti ian adalah proseis suatu 

langkang langkah yang di ilakukan seicara teireincana dan si isteimasti is agar 

dapat me imeicahkan seibuah peirmasalahan dan me indapatkan 

jawaban.(Marzuki i, 2003). Meitodei peineili iti ian yang di igunakan oleih 

peinuli is dalam peineili iti ian i ini i adalah meitodei deiskri ipti if deingan 

meinggunakan peindeikatan kuali itati if. Seicara teiorii meinurut Leixy J. 

Mole iong, peineili iti ian kuali itati if meirupakan peineili iti ian deingan 

meimahami i si ituasii dan feinomeina darii subjeik peineili iti ian seipeirtii darii 

Gambar 1. Gambar Kerangka 
Berpikir 



 

peiri ilaku, peirseipsi i, ti indakan, moti ivasi i dan lai in seibagai inya seicara 

deiskri ipsi i dalam beintuk kata maupun bahasa de ingan be irbagai i meitodei 

alami iah. Meitodei peineili iti ian kuali itati if yang beirsiifat deiskriipti if adalah 

meindeiskriipsi ikan seimua obje ik, feinomeina maupun ke igi iatan laiinnya 

yang di ibutuhkan dalam kata-kata dan tuli isan yang beirsi ifat fakta. Yang 

mana data-data yang di isaji ikan teirseibut beinar-beinar teirjadi i di i lapangan, 

yakni i deingan meinjeilaskan data dan i informasii khususnya me ingeinai i 

strateigi itraveil umrah dalam me imbeiri ikan peilayanan  te irhadap calon 

jamaah seiteilah pandeimi i covi id-19. 

3. Jenis dan sumber data 

a) Jeini is data  

Jeini is data yang di igunakan dalam peineili iti ian i ini i adalah jeini is 

kuali itati if. Jeini is data kuali itati if meirupakan anali isi is data yang 

beirsi ifat i indukti if seisuai i deingan keijadi ian yang di iteimukan di i 

lapangan yang keimudi ian diisusun meinjadi i hi ipoteisiis atau teiori i. Oleih 

kareina i itu, jeini is data kuali itati if i ini i leibi ih meineikankan makna dari i 

hasi il peineili iti ian teirseibut. Adapun jeini is data teirseibut 

di ikeilompokkan seibagai i beiri ikut: 

a. Data yang beirkai itan deingan strateigi iperencanaan yang 

di ireincanakan oleih PT. Paramuda Cahaya Nusantara teirhadap 

calon jamaah umrah. 



 

b. Data yang beirkai itan deingan strateigi ipenerapan yang 

di iapli ikasi ikan PT. Paramuda Cahaya Nusantara seiteilahteirhadap 

calon jamaah umrah. 

c. Data yang beirkai itan deingan strateigi ievaluasi yang di ilakukan 

PT. Paramuda Cahaya Nusantara seiteilahteirhadap calon jamaah 

umrah. 

b) Sumbeir data 

Dalam peineili iti ian i ini i teirdapat dua macam sumbeir data yang 

di ipeiroleih yai itu:  

Peirtama, Sumbeir Data Pri imeir. Sumbeir i ini i meirupakan 

sumbeir data utama yang di ipeiroleih dari i kata-kata dan ti indakan dari i 

pi ihak yang di iamati i dan di iwawancarai i seilama proseis peineili iti ian 

deingan catatan teirtuli is maupun reikaman seicara langsung dari i 

pi impiinan dan para staff di iPT. Paramuda Cahaya Nusantara.  

Keidua, Sumbeir Data Seikundeir. Sumbeir yang meirupakan 

sumbeir peindukung dan tambahan dari i sumbeir data utama. Data 

yang di ipeiroleih beirupa arsi ip-arsi ip, dokumein, buku, arti ikeil, weibsi itei 

dan sumbeir lai innya meingeinai i gambaran dan i informasi i dari i PT. 

Paramuda Cahaya Nusantara. Di i sampi ing i itu, sumbeir data i ini i bi isa 

di ipeiroleih dari i beirbagai i li iteiratur dan kaji ian yang beirkai itan eirat 

deingan objeik peineili iti ian bai ik seicara teiori iti is maupun prakti is. 



 

4. Teknik pengumpulan data 

Pada bagi ian i ini i meirupakan proseis peingumpulan data yang 

akurat. Dalam peingumpulan data peineili iti ian i ini i meinggunakan 

beibeirapa meitodei yang seisuai i deingan meitodologi i peineili iti ian. 

Beibeirapa meitodei yang sali ing meindukung dan meileingkapi i untuk 

peingumpulan data peineili iti ian i ini i, dii antaranya yai itu: 

a. Obseirvasi i 

Obseirvasi i adalah seiti iap keigi iatan yang meilakukan peingukuran, 

peingamatan  yang di ilakukan deingan panca i indeira deingan ti idak 

meingajukan peirtanyaan.(Hi ikmat, 2011;79). Meinurut para ahli i 

sosi iologi i, (Patton) teilah meingeimukakan bahwa obse irvasii 

meirupakan salah satu meitodei yang di igunakan cukup akurat dalam 

peingumpulan data. Obse irvasi i beirtujuan untuk me incariii informasii 

meingeinai i keigi iatan yang beirlangsung yang di ijadiikan se ibagai i objeik 

peineili iti ian. Obseirvasi i juga meirupakan alat peinumpulan data deingan 

meinggunanakan peingamatan atau me inghi indarkan langsung 

keisuatu beinda, kondi isi i, si ituasii.(Fai isal, 2003;52). Oleih kareina i itu, 

peineili iti i meilakukannya deingan tahap obseirvasi i (peingamatan) 

proseis opeirasi ional yang diilakukan oleih PT. Paramuda Cahaya 

Nusantara. 

b. Wawancara 

Wawancara adalah meitodei dalam peingumpulan data 

deingan cara jalan tanya-jawab seicara seipi ihak yang di ilakukan 



 

seicara si isteimati is dan seisuai i deingan tujuan peineili iti ian (Leirbi in, 

2007). Wawancara juga bi isa di ipahami i seibagai i meitodeii inteirvi ieiw 

yai itu peincariian i informasi i yang meindalam yang di iajukan keipada 

reispondein, dalam beintuk peirtanyaan deingan tujuan meincari i, 

meinanyakan dan meindalami ii informasi i yang i ingi in di iteili itii dari i pi ihak 

yang beirsangkutan. (Hi ikmat, 2011,79). Wawancara pada pe ineili iti ian 

i ini i diigunakan seibagai i meitodei untuk meimpeiroleih dan 

meinggali ii informasii tambahan seicara langsung ke ipada pi ihak darii 

objeik peineili iti ian. Diiantara pi ihak yang di imaksud adalah dari i 

pi impiinan dan seimua staff peirusahaan PT. Paramuda Cahaya 

Nusantara untuk peingumpulan data peineili iti ian i ini i. Adapun 

wawancara yang di ilakukan adalah wawancara beibas teirpi impi in, 

wawancara yang di ilakukan deingan beirpeidoman deingan peidoman 

wawancara yang teilah di iteitapkan seirta juga meingarah keipada 

peirtanyaan khusus dari i objeik peineili iti ian. 

c. Studii dokumeintasi i 

Meitodei studi i dokumeintasi i adalah salah satu cara dalam 

peingumpulan data meilalui i data-data seicara teirtuli is, beirupa data 

yang di idapatkan dari i arsi ip-arsi ip, dokumein, buku-buku maupun 

data yang di idapat seicara teiori i dan dali il-dali il dari i pi ihak yang 

beirsangkutan seisuai i deingan objeik peineili iti ian. (Nazi is, 1993; 212). 

Pada meitodeii ini i di igunakan untuk meincari i dan meinggali ii informasi i 

data beirupa transkri ip teintang seimua dokumein profi il PT. Paramuda 



 

Cahaya Nusantara dan data peindukung lai innya untuk keileingkapan 

dan keiseimpurnaan data peineili iti ian, seihi ingga bi isa meimpeiroleih data-

data yang vali id dan reileivan dari i peirmasalahan yang di iteili iti i. 

Adapun tambahan data meinggunakan meitodei studi i dokumeintasi ii inii 

bi isa di ipeiroleih dari i arsi ip-arsi ip, makalah dan dokumein lai innya yang 

meimi iliiki i keisamaan deingan objeik peineili iti ian seibagai i peinunjang 

tambahan keiseimpurnaan pada peineili iti ian i ini i. 

5. Meitodei anali isi is data 

Peineili iti ian i inii meinggunakan meitodei anali isi is di iskriiptiif yang 

si ifatnya kuali itati if yang pe iroleihan datanya di igambarkan deingan 

kata-kata atau kali imat  untuk meimpeiroleih keisi impulan. (Ariikunto, 

1993; 104). Diimana proseis anali isi is data diimulai i dari i peirumusan 

dan peinjeilasan masalah, yai itu seibeilum meimulai i kei lapangan 

sampai i hasi il peinuli isan dari i peineili iti ian teirseibut (Sugi iyono, 2008: 

236).  Adapun langkah-langkah dalam meilakukan peinuli isan 

anali isi is agar leibi ih mudah di ipahami i, peinuli is meinggunakan modeil 

anali isi is dari i Miileis dan Hubeirman teintang Analysi is Iinteiracti ivei. Di i 

antaranya seibagai i beiri ikut: 

a) Peingumpulan data 

Keigi iatan yang di ilakukan pada tahapan i ini i adalah proseis 

peingumpulan data dari i hasi il wawancara, hasi il peingamatan 

(obseirvasi i) seirta dari i beirbagai i dokumein yang seisuai i deingan 

kateigori isasi i masalah peineili iti ian, tujuannya untuk 



 

meingeimbangkan peinajaman data meilalui i peincari ian data 

seibeilumnya. Seimua data yang teilah di icari i bai ik i itu data yang 

di idapat dari i hasi il wawancara maupun tambahan data dari i 

dokumein lai innya, keimudi ian di ilakukan peinghi impunan data dari i 

objeik peineili iti ian teirseibut yang beirkai itan deingan strateigi i 

peilayanan dari iPT. Paramuda Cahaya Nusantara.  

b) Reiduksi i data 

Tahapan i ini i meirupakan tahapan peinajaman, peinggolongan, 

peingarahan dan peimbuangan data yang ti idak di ipeirlukan lagi i 

dari i seibuah beintuk anali isiis. Seirta meingorgani isasi ikan seimua 

data seibai ik mungki in untuk meinghasi ilkan keisi impulan yang 

di iveiri ifi ikasi i (Mi ileis, 2007: 16). Seiteilah laporan di ihi impun, maka 

peirlu adanya reiduksi i dan rangkuman seirta peimi ilahan hal-hal 

yang pokok dari i seimua data teirseibut. Pada hal i ini i, 

meimfokuskan dalam peincari ian teima atau pola.  Data yang 

di imaksudkan adalah data yang di ipeiroleih dari i hasi il peineili iti ian 

dan peingumpulan data di iPT. Paramuda Cahaya Nusantara. 

c) Peinyaji ian data 

Pada tahapan i ini i yai itu peinyaji ian data seibagai i suatu 

rangkai ian organi isasi ii informasi i yang meimungki inkan 

keisi impulan ri iseit bi isa di ilakukan. Agar dapat Meineimukan pola 

yang beirmakna dan meimbeiri ikan keimungki inan dari i peinari ikan 

keisi impulan seirta bi isa meimbeiri ikan ti indakan beirupa peinyaji ian 



 

data teirseibut (Mi ileis, 2007: 84). Pada tahapan i ini i peinuli is biisa 

leibi ih meimahami i beibeirapa data seibeilumnya yang teilah 

di ihi impun, diireiduksi i dan yang teilah di ipi ilah untuk di ijadi ikan 

keisi impulan yang beirkai itan deingan objeik peineili iti ian diiPT. 

Paramuda Cahaya Nusantara.  

d) Peinariikan si impulan data 

Pada tahapan teirakhi ir adalah tahap peinari ikan keisi impulan 

atau suatu keigi iatan konfi igurasi i utuh (Miileis, 2007: 18). 

Keisi impulan yang di i dapat juga di iveiri ifi ikasi i seilama 

beirlangsungnya peineili iti ian. Peinari ikan keisi impulan bi isa 

di ilakukan di imulai i dari i peinyusunan catatan, pola-pola, 

peirnyataan dan beirbagai i proposi isi i (Harsono, 2008: 169). 

Peinari ikan keisi impulan dan veiri ifi ikasi i meirupakan seibagi ian dari i 

suatu keigi iatan konfi igurasi i yang utuh. Dalam peinyi impulan dan 

peimveiri ifi ikasi i (peimbukti ian) deingan seimua data yang baru, agar 

dapat di ipeiroleih keiabsahan dan keiasli ian dari i hasi il peineili iti ian. 

Oleih kareina i itu, seimua data teirseibut harus di iceik keimbali i, 

di ilakukan anali isi is dan peini injauan ulang pada catatan yang 

teilah di ibuat seibeilumnya. Keimudi ian baru bi isa di ibuatkan 

keisi impulan seimeintara dari idata objeik peineili iti ian diiPT. 

Paramuda Cahaya Nusantara.
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