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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB – INDONESIA 

 

 Transliterasi Arab-Latin yang digunakan dalam 

penyusunan skripsi ini berpedoman pada Surat Keputusan 

Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan RI No. 158/1977 dan No. 0543b/U/1987. 

1. Konsonan 

Fonem konsonan dalam bahasa Arab yang 

direpresentasikan melalui huruf-huruf dalam sistem tulisan 

Arab pada proses transliterasi dialihkan ke dalam huruf 

Latin dengan beberapa cara. Sebagian fonem dituliskan 

menggunakan huruf Latin secara langsung, sebagian 

lainnya menggunakan tanda tertentu, dan ada pula yang 

dinyatakan melalui kombinasi antara huruf Latin dan tanda 

diakritik. Berikut ini merupakan daftar huruf Arab beserta 

bentuk transliterasinya dalam huruf Latin: 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif Tidak ا

dilambangkan 

Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik di ث

atas) 

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di ح

bawah) 

 Kha Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د



 

 vi 

 Ẑal ẑ zet (dengan titik di ذ

atas) 

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan ye ش

 Ṣad ṣ Es (dengan titik di ص

bawah) 

 Ḍad ḍ De (dengan titik di ض

bawah) 

 Ṭa ṭ Te (dengan titik di ط

bawah) 

 Ẓa’ ẓ Zet (dengan titik di ظ

bawah) 

 ain ‘ Koma terbalik (di’ ع

atas) 

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M ‘em م

 Nun N ‘en ن
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2. Vokal  

 Vokal dalam bahasa Arab, sebagaimana dalam bahasa 

Indonesia, terdiri atas dua jenis, yaitu vokal tunggal 

(monoftong) dan vokal rangkap (diftong). 

a Vokal Tunggal  

 Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya 

berupa tanda atau harkat, transliterasinya sebagai 

berikut:  

Tanda Nama Huruf 

Latin 

Nama 

 Fathah A A ـَ

 Kasrah I I ـَ

 Dhammah U U ـَ

b  Vokal Rangkap 

   Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang 

lambangnya berupa gabungan antara harkat dan 

huruf, yaitu:  

 Wau W W و

 Ha H Ha هـ

 Hamzah’ ‘ Apostrof ء

 Ya’ Y Ye ى

 Nama Huruf 

Latin 

Nama 

  َ  FathTandaah ي   ...

dan ya 

Ai a dan i 

َ  و  …  Fathah dan 

wau 

Au a dan u 
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Contoh:  

ت ب     kataba - ك 

ل     fa’ala - ف ع 

  żukira - ذُكِر  

ه بُ    yażhabu - ي ذ 

 su’ila - سُئِل  

ي ف     kaifa - ك 

ل    haula - ه و 

3. Maddah  

Maddah atau vokal panjang dalam bahasa Arab 

dilambangkan dengan kombinasi harakat dan huruf. 

Dalam sistem transliterasi, bunyi tersebut dinyatakan 

menggunakan huruf Latin yang disertai tanda tertentu, 

yaitu: 

 

Contoh: 

 qāla  - ق ال  

م ى  ramā  - ر 

 qĭl  - قيِ ل  

لُ   yaqūlu  - ي قوُ 

 

4. Ta’ Marbuṭah  

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua:  

a. Ta’ marbutah hidup  

Huruf Arab  Huruf Latin Nama 

..  َ َ  ..ى.  Nama A dan garis  ا.

di atas 

.. َِ  Kasrah dan ى.

ya 

Fathah dan 

alif atau ya 

i dan garis 

di atas 

.. َُ  Dammah dan و.

wau 

U u garis di 

atas 
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Ta’ marbutah yang hidup atau mendapat 

harakat fathah, kasrah, dan dammah, 

transliterasinya adalah “t”.  

b. Ta’marbutah mati  

Ta’ marbutah yang mati atau mendapat 

harakat sukun, transliterasinya adalah “h”. 

c. Apabila sebuah kata yang berakhiran ta marbūṭah 

diikuti oleh kata lain yang menggunakan kata 

sandang al- dan kedua kata tersebut dibaca secara 

terpisah, maka ta marbūṭah ditransliterasikan 

dengan huruf (h). 

Contoh:  

ةاُلأ ط ف الُ  ض  و    rauḍah al-aṭfāl - ر 

- Rauḍatulaṭfāl 

ة   ر  دِين ةاُلمُن وَّ  al-Madĭnah al-Munawwarah - لم 

- Al-Madĭnatul-Munawwarah  

ة    talhah -             ط ل ح 

 

 

5. Syaddah 

Syaddah atau tasydid dalam tulisan Arab ditandai 

dengan suatu simbol yang menunjukkan adanya 

penekanan atau penggandaan bunyi huruf. Dalam sistem 

transliterasi, tanda syaddah tersebut dinyatakan dengan 

menuliskan huruf yang sama secara rangkap sesuai dengan 

huruf yang diberi tanda syaddah. 

Contoh:  

بَّن ا   rabbanā - ر 

ل     nazzala - ن زَّ

  al-birr - البِرّ 

جّ    al-ḥajj -الح 
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6. Kata Sandang  

Dalam tulisan Arab, kata sandang dilambangkan 

dengan huruf ال (al-). Dalam sistem transliterasi, 

penggunaan kata sandang tersebut dibedakan berdasarkan 

huruf yang mengikutinya, yaitu huruf syamsiyah dan huruf 

qamariyah. 

a. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

Apabila kata sandang diikuti oleh huruf syamsiyah, 

maka dalam transliterasi bunyinya menyesuaikan 

dengan huruf yang mengikutinya. Dengan 

demikian, huruf l pada kata sandang al- berubah 

menjadi huruf yang sama dengan huruf syamsiyah 

yang langsung mengikutinya. 

b. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah  

Apabila kata sandang diikuti oleh huruf qamariyah, 

maka dalam transliterasi penulisannya tetap 

mengikuti aturan yang telah ditetapkan dan 

dilafalkan sesuai dengan bunyinya. 

c. Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun 

qamariyah, kata sandang dalam transliterasi ditulis 

terpisah dari kata yang mengikutinya dan 

dihubungkan dengan tanda sempang. 

Contoh:  

جُلُ     ar-rajulu - الرَّ

  as-sayyidu - السَّيِّدُ 

سُ    as-syamsu - الشَّم 

  al-qalamu - الق ل مُ   

  al-badĭ’u - الب دِي عُ 

لا لُ     al-jalālu - الج 

7. Hamzah 

Hamzah dalam transliterasi dilambangkan dengan 

tanda apostrof apabila terletak di tengah atau di akhir kata. 
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Namun, jika hamzah berada di awal kata, maka tidak 

dilambangkan dengan apostrof karena dalam tulisan Arab 

direpresentasikan oleh huruf alif. Contoh:  

  ta’khużūna - ت أ خُذُن  

ءُ    ’an-nau - الَّنو 

ي ئ     syai’un - ش 

  inna -     إِنَّ 

تُأ    umirtu - مِر 

  akala -   أ ك ل  

 

8. Penulisan Kata  

Pada prinsipnya, setiap kata dalam bahasa Arab, 

baik fi‘il, isim, maupun harf, ditulis secara terpisah. 

Namun, terdapat beberapa kata yang dalam penulisan Arab 

lazim dirangkaikan dengan kata lain karena adanya huruf 

atau harakat yang dihilangkan. Oleh karena itu, dalam 

transliterasi penulisannya juga dirangkaikan dengan kata 

yang mengikutinya. 

Contoh:  

إِنَّ ل هوُ   ازِقيِ ن  الله  و  ي رُالرَّ خ    Wainnallāhalahuwakhairar-

rāziqĭn  

Wainnallāhalahuwakhairrāziqĭn  

ان   ال مِيز  ي ل  و  فوُا ال ك  أ و    Wa auf al-kaila wa-almĭzān             و 

Wa auf al-kaila wal mĭzān  

ليِلُ   اهِيمُ ال خ    Ibrāhĭm al-Khalĭl  إبِ ر 

Ibrāhĭmul-Khalĭl  

اه ا  س  مُر  اه ا و  ر  ج  ِ م  مِ اللهَّ   Bismillāhimajrehāwamursahā  بسِ 

9. Huruf Kapital  

Meskipun dalam sistem penulisan Arab tidak 

dikenal penggunaan huruf kapital, dalam transliterasi 

huruf kapital tetap digunakan dengan mengikuti kaidah 

EYD. Huruf kapital dipakai untuk menuliskan huruf awal 
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pada nama diri dan pada awal kalimat. Apabila nama diri 

tersebut didahului oleh kata sandang, maka huruf kapital 

tetap digunakan pada huruf awal nama diri, bukan pada 

kata sandangnya. 

Contoh: 

د  إلَِّّ  مَّ ا مُح  م  سُول  و   Wa mā Muḥammadun                         ر 

illā rasūl 

كًا ل  ب ي تٍ وُضِع  لِلنَّاسِ ل لَّذِي ببِ كَّة  مُب ار   Inna awwala baitiṇ إِنَّ أ وَّ

wuḍi‘a lin-nāsi lallaḏī  bibakkata mubārakan 

آنُ  ان  الَّذِي أنُزِل  فيِهِ ال قرُ  م ض   Syahru Ramaḍān allaḏī         ش ه رُ ر 

unzila fīhi al-Qur’ānu 

Syahru Ramaḍān allaḏī 

unzila fīhil Qur’ānu 

فُقُِ ال مُبيِنِ  آهُ بِالأ  ل ق د  ر  -Walaqadra’āhubil                         و 

ufuqil-mubīn 

Walaqadra’āhubil-

ufuqil-mubīn 

بِّ  ِ ر  دُ لِِلَّّ م  ال مِين  ال ح  ال ع                           Alḥamdulillāhi rabbil-

‘ālamīn 

Alḥamdulillāhi rabbil-

‘ālamīn 

Huruf kapital pada kata Allah digunakan apabila dalam 

penulisan Arabnya ditulis secara lengkap. Namun, jika kata 

tersebut dirangkaikan dengan kata lain sehingga terjadi 

penghilangan huruf atau harakat, maka huruf kapital tidak 

digunakan. 

Contoh:    

ف ت ح  ق رِي ب   ِ و 
ن  اّللهه ر  مِّ                         ن ص 

Naṣrunminallāhiwafathunqarĭb 

 

مِي عًا رُ ج  ِ الّ  م 
  Lillāhi al-amrujamĭ’an                         لِِلّّه
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Lillāhil-amrujamĭ’an 

 

ليِ م   ءٍ ع  ُ بكُِلِّ ش ي 
اّللهه  Wallāhabikullisyai’in                        و 

‘alĭm  

 

1. Tajwid 

Bagi pembaca yang menginginkan ketepatan 

dan kefasihan dalam pelafalan, pedoman transliterasi 

tidak dapat dipisahkan dari ilmu Tajwid. Oleh karena 

itu, penerapan pedoman transliterasi sebaiknya disertai 

dengan pemahaman terhadap kaidah-kaidah Tajwid. 
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MOTTO 

 

Yakinlah bahwa hidup anda berharga, maka keyakinan anda 

akan menciptakan faktanya. 

William James 

Libatkan Allah dalam keadaan apapun, maka kamu tidak 

akan merasa kurang. 
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ABSTRAK 

 

Zumrotul Khusna, 2026. Strategi Meningkatkan 

Kepercayaan Calon Jamaah Melalui Pelayanan Ibadah Umrah 

Di PT Ameera Hati Mulia Pekalongan Skripsi Fakultas 

Ushuluddin, Adab, Dan Dakwah Program Studi Manajemen 

Dakwah Universitas Islam Negri K.H. Abdurrahman Wahid 

Pekalongan. 

Pembimbing: Wirayudha Pramana Bhakti M. Pd. 

Kata kunci: Strategi Meningkatkan Kepercayaan, 

Pelayanan, Analisis SWOT  

 Ibadah umrah merupakan sunnah bagi individu yang 

melaksanakannya untuk pertama kali dan dapat dilakukan 

kapan saja, dengan minat yang semakin tinggi seiring 

meningkatnya jumlah umat Muslim di Indonesia dari berbagai 

kelompok usia. Namun, maraknya biro perjalanan umrah 

disertai praktik penyalahgunaan kepercayaan oleh oknum 

tertentu yang melakukan penipuan, sehingga menimbulkan 

kekhawatiran di kalangan masyarakat. Oleh karena itu, 

perusahaan jasa di bidang umrah perlu menerapkan strategi 

yang efektif untuk meningkatkan kepercayaan calon jamaah 

melalui kualitas pelayanan, seperti yang dilakukan oleh PT 

Ameera Hati Mulia Pekalongan sebagai perusahaan 

penyelenggaraan ibadah umrah. 

 Dalam pelaksanaan penelitian, peneliti melakukan 

observasi, wawancara mendalam, serta dokumentasi terhadap 

setiap kegiatan yang diamati dengan menggunakan metode 

kualitatif sesuai fokus kajian. Dalam proses analisis, peneliti 

mengumpulkan data, menyajikannya secara sistematis, 

kemudian menarik kesimpulan berdasarkan temuan yang 

diperoleh. Observasi dilakukan untuk mengamati peristiwa 

secara langsung, wawancara digunakan untuk mengonfirmasi 

dan memperdalam informasi, sedangkan dokumentasi berupa 

foto berfungsi sebagai bukti bahwa observasi telah 

dilaksanakan secara langsung. 
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 Hasil penelitian menunjukkan bahwa peningkatan 

kepercayaan calon jamaah dapat dicapai melalui strategi 

pelayanan yang efektif, meliputi layanan berkualitas, 

komunikasi yang jelas dan transparan, serta ketepatan dan 

kecepatan dalam merespons kebutuhan. Untuk itu, perusahaan 

perlu merumuskan strategi terarah melalui penyusunan visi 

dan misi, analisis lingkungan, implementasi, evaluasi, serta 

analisis SWOT untuk mengetahui kelebihan, kekurangan, 

peluang, dan ancaman. Selain itu, pelayanan terbaik melalui 

aspek tangible, reliability, responsiveness, dan assurance 

diperlukan untuk menumbuhkan kepercayaan serta 

mengurangi persepsi negatif masyarakat. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Indonesia merupakan salah satu negara dengan 

mayoritas dengan agama islam. Dikutip dari DetikJabar bahwa 

Indonesia menempati angka pertama sebagai mayoritas 

pemeluk agama islam atau dengan penduduk yang beragama 

islam paling banyak. Bahkan dari banyaknya negara di dunia, 

indonesia menduduki angka pertama dari 10 negara 

diantaranya ada Indonesia, Pakistan, India, Bangladesh, 

Nigeria, Mesir, Iran, Turki, Ethiopia dan Irak. Jumlah umat 

Islam di dunia mencapai 2,04 miliar jiwa atau sekitar 25 %  

dari total populasi dunia.1 Indonesia menjadi negara mayoritas 

muslim pertama dari 10  negara karena memiliki presentase 

paling tinggi yang mana sebanyak 244,69 juta jiwa dari 281,2 

juta penduduk. Indonesia menduduki mayoritas muslim 

pertama dari top 10 negara mayoritas Muslim. Kemungkinan 

dapat dipastikan lebih banyak jamaah indonesia yang 

berangkat ke tanah suci untuk melaksanakan umrah.2 

Dengan mayoritas penduduk muslim, hal ini 

berdampak pada peminatan yang tinggi terkait dengan ibadah 

Umrah di Indonesia. Untuk seluruh indonesia pemberangkatan 

umrah per tahun dapat mencapai ribuan bahkan jutaan. Pada 

tahun 2022-2023 jumlah jamaah yang melaksanakan ibadah 

umrah mencapai 1,17 juta jamaah. Pada tahun 2023-2024 

mencapai sekitar 780 ribu jamaah. Sedangkan pada tahun 

 
1 Dikutip dari https://timesprayer.com/ pada tanggal 18 September 2025, 

pukul 22.40 WIB. 
2  Dikutip dari https://www.detik.com/jabar/berita/d-7803002/10-

negara-dengan-umat-muslim-terbanyak-indonesia-peringkat-satu pada 

tanggal 18 September 2025, pukul 22.20 WIB. 

https://timesprayer.com/
https://www.detik.com/jabar/berita/d-7803002/10-negara-dengan-umat-muslim-terbanyak-indonesia-peringkat-satu
https://www.detik.com/jabar/berita/d-7803002/10-negara-dengan-umat-muslim-terbanyak-indonesia-peringkat-satu
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2024-2025 sementara sekitar 1,8 juta jamaah. 3  Pada tahun 

2023-2024 jamaah mengalami penurunan setelah terjadinya 

bencana COVID-19, seperti yang kita ketahui setelah 

terjadinya bencana COVID-19 kondisi ekonomi masyarakat 

juga mengalami penurunan akibat beberapa hal. Di PT Ameera 

Hati Mulia sediri pada tahun 2023 atau awal tahun dimana 

kantor cabang Pekalongan baru buka, PT Ameera Hati Mulia 

cabang Pekalongan memberangkatkan sekitar kurang dari 50 

jamaah. Pada tahun 2024 memberangkatkan sekitar 98 jamaah 

dengan jumlah yang mulai meningkat setelah awal memulai 

buka cabang di Pekalongan. Sedangkan pada tahun 2025 untuk 

saat ini masih memberangkatkan 187 jamaah, kemungkinan 

jamaah dapat bertambah pada bulan Oktober sampai awal 

tahun 2026. PT Ameera Hati Mulia Pekalongan 

memberangkatkan 2 kali dalam satu bulan, dengan jumlah 

jamaah yang sama pada umumnya yaitu dengan jumlah 30-45 

jamaah umrah.4  

Adapun pelaksanaan umrah di luar kedua kondisi 

tersebut, seperti umrah kedua dan seterusnya tanpa adanya 

nadzar, dihukumi sunnah. Umrah merupakan ibadah yang 

tidak hanya sekadar perjalanan spiritual, tetapi juga memiliki 

tata cara, syarat, dan nilai ibadah tersendiri yang 

membedakannya dari praktik ziarah pada umumnya. 

Perbedaan utama terletak pada tujuan kunjungan dalam ibadah 

umrah, jamaah berkesempatan untuk berziarah ke makam 

Nabi Muhammad SAW di Madinah, sementara ziarah yang 

lebih dikenal masyarakat biasanya dilakukan dengan 

 
3  Dikutip dari https://www.kompas.id/artikel/tren-perjalanan-

umrah-mulai-menggeliat pada tanggal 10 September 2025, pukul 23.25 

WIB. 
4  Wawancara dengan Maesaroh, Customer Service Biro PT 

Ameera Hati Mulia Pekalongan. (di Kantor PT Ameera Hati Mulia Sragi, 

Kabupaten Pekalongan, Pada 29 Agustus 2025). pukul 11.00 WIB. 

https://www.kompas.id/artikel/tren-perjalanan-umrah-mulai-menggeliat
https://www.kompas.id/artikel/tren-perjalanan-umrah-mulai-menggeliat
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mengunjungi makam para ulama, tokoh agama, ataupun figur 

tertentu lainnya. Dengan demikian, umrah memiliki 

kedudukan yang lebih khusus dibandingkan ziarah biasa 

karena menyatukan dimensi ritual ibadah sekaligus 

penghormatan kepada Rasulullah SAW.5 

PT Ameera Hati Mulia merupakan salah satu Biro Haji 

dan Umrah yang berpusat di Solo serta memiliki beberapa 

cabang di berbagai kota. Salah satunya adalah Cabang 

Pekalongan yang berlokasi di Jl. Raya Sipait, Genteongwungu, 

Sragi, Kecamatan Sragi, Kabupaten Pekalongan, Jawa 

Tengah, yang mulai beroperasi pada tahun 2023. Meskipun 

tergolong biro baru, PT Ameera Hati Mulia mampu menarik 

perhatian jamaah dan setiap tahunnya berhasil 

memberangkatkan peserta umrah dalam jumlah yang cukup 

banyak. Kepercayaan ini muncul berkat layanan yang berbeda 

dari biro lainnya, seperti komunikasi langsung dengan jamaah 

di rumah masing-masing, sistem pembayaran yang fleksibel, 

hingga pemberian fasilitas koper dengan desain khusus dan 

diberikan langsung setelah pelunasan. Dengan kualitas 

pelayanan yang memuaskan, jamaah semakin percaya 

terhadap PT Ameera Hati Mulia, khususnya di Cabang 

Pekalongan.6 

PT Ameera Hati Mulia adalah salah satu biro yang 

memiliki pelayanan yang sangat bagus dan berbeda dari yang 

lain. Akan tetapi bukan berarti tidak ada kendala dalam 

menjalankan haji maupun umrah. PT Ameera Hati Mulia 

memiliki beberapa paket Umrah, yang mana dari beberapa biro 

 
5 Suci Wulandari, Salman Daffa Nur Azizi, Rifqi Thariq Hidayat, 

Ibadah Haji dan Umrah Dikaji Berdasarkan Perspektif Hukum Islam dan 

Hukum Positif di Indonesia. (Jurnal Perbandingan Hukum dan Pemikiran 

Islam, 3 (2), 2023), hlm, 175. 
6  Wawancara dengan Lailatun Nabila, Penanggung Jawab Biro 

PT Ameera Hati Mulia Pekalongan. (di Kantor PT Ameera Hati Mulia 

Sragi, Kabupaten Pekalongan, Pada 11 Juli 2025). pukul 10.00 WIB. 
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harga Umrah di Ameera sangatlah terjangkau sehingga banyak 

peminat dari berbagai daerah. Biro ini ditekankan untuk 

menarik pelanggan atau customer, karena biro ini merupakan 

biro baru. Untuk menarik pelanggan atau calon jamaah biro 

perlu memberikan gambaran yang menarik mengenai biro dan 

pelayanan yang baik untuk jamaah.  Selain pelayanan yang 

berbeda dan memuaskan, biro ini memilki kepercayaan yang 

luar biasa, hal ini dapat dibuktikan dengan adanya 

peberangkatan setiap tahunnya dengan jumlah yang cukup 

banyak. Kepercayaan masyarakat akan timbul setelah calon 

jamaah merasakan pelayanan yang diberikan, baik dari proses 

konsultasi maupun setelah pembrangkatan sampai kembali ke 

Indonesia.7 

Selaian itu, pelayanan konsultasi dan perndaftarannya 

juga berbeda dengan biro lain. Dimana di PT Ameera Hati 

Mulia Pekalongan melayani konsultasi untuk datang ke rumah 

calon jamaah, bahkan pembayarannya pun bisa di datangi ke 

rumah sehingga calon jamaah tidak perlu ke kantor biro 

pelayanan. Yang menarik dari pendaftaran biro ini adalah 

denngan pendaftaran secara online atau media sosial, jamaah 

dapat mendaftarkan diri melalui online dengan cara DM 

Instagram PT Ameera Hati Mulia Pekalongan atau chat ke 

nomor Whatsapp yang tertera kemudian jamaah dapat 

membayar dp melalui transfer ke nomor rekening yang akan 

dikirimkan admin. Setelah uang masuk admin akan meminta 

berkas jamaah melalui foto dan akan diproses secara langsung. 

 
7  Wawancara dengan Lailatun Nabila, Penanggung Jawab Biro 

PT Ameera Hati Mulia Pekalongan. (di Kantor PT Ameera Hati Mulia 

Sragi, Kabupaten Pekalongan. Pada 11 Juli 2025). pukul 10.00 WIB. 
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Perbedaan yang dimiliki biro ini yang membuat jamaah 

tertarik dengan PT Ameera Hati Mulia Pekalongan.8 

Pelayanan yang diberikan dari penyelenggara sesuai 

dengan aturan kantor pusat, karena penyelenggaraan umrah 

sesuai dengan apa yang diperintahkan dari kantor pusat PT 

Ameera Hati Mulia. Sedangkan biro cabang tidak dapat 

memberangkatkan jamaah umrah tanpa izin dari kantor pusat, 

hal ini karena kuota yang diberikan dari kantor pusat PT 

Ameera Hati Mulia kepada kantor cabang cukup terbatas. Dari 

kantor pusat akan memberi informasi kepada pihak biro 

cabang untuk memberikan data calon jamaah yang sudah siap 

untuk melaksanakan ibadah umrah. Masing-masing pemilik 

layanan haji dan umrah memberikan data jumlah jamaah yang 

siap berangkat kurang lebih 2-3 minggu sebelum 

pemberangkatan umrah. Hal ini dilakukan karena kantor pusat 

membutuhkan data calon jamaah untuk pembelian tiket 

ataupun pembuatan visa.9 

Menemukan bahwa pelayanan dapat memberikan 

kepuasan kepada pelanggan/calon jamaah dan meningkatkan 

kepuasan calon jamaah. Penelitian ini diperkuat oleh 

penelitian yang menyebutkan bahwa pelayanan dapat 

memberikan kepuasan sehingga dapat meningkatkan 

kepercayaan. 10  Namun, masih ada keterbatasan penelitian 

yang khusus mengkaji kepercayaan dan kualitas pelayanan 

dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan/calon jamaah, 

 
8  Observasi pada tanggal 8 Juli 2025 di PT Ameera Hati 

Pekalongan pukul 13.30 WIB. “Suasana sangat kondusif dan jamaah 

terlihat puas dengan pelayanan yang diberikan”. 
9  Wawancara dengan Lailatun Nabila, Penanggung Jawab Biro 

PT Ameera Hati Mulia Pekalongan. (di Kantor PT Ameera Hati Mulia 

Sragi, Kabupaten Pekalongan, Pada 11 Juli 2025.) pukul 10.45 WIB. 
10  Aspizain Caniago, Analisis Kepercayaan Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan. (Jurnal Lentera Bisnis, 11(3), 

2022), hlm, 225-228. 
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sehingga ada kesempatan bagi peneliti untuk mengisi gap 

penelitian. Penelitian ini bertujuan untuk memahami strategi 

meningkatkan kepercayaan melalui pelayanan ibadah umrah. 

Objek penelitian ini adalah Pt Ameera Hati Mulia Pekalongan 

sebagai kebaruan dalam penelitian.  

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang diuraikan diatas maka 

untuk mendapatkan jawaban yang kongkrit dan sasaran yang 

tepat. Maka peneliti merumuskan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana analisis SWOT dalam menerapkan 

pelayanan ibadah umrah di PT Ameera Hati Mulia 

Pekalongan? 

2. Bagaimana strategi untuk meningkatkan kepercayaan 

calon jamaah melalui pelayanan ibadah umrah di PT 

Ameera Hati Mulia Pekalongan? 

C. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk: 

a. Untuk mengetahui penerapan analisis SWOT yang 

efektif kepada jamaah umrah dengan 

mempertahankan kualitas pelayanan. 

b. Untuk mengetahui kepercayaan calon jamaah melalui 

pelayanan ibadah umrah. 

D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan yang telah 

penulis uraikan maka penulis berharap penelitian ini dapat 

memberikan manfaat baik teoritis maupun praktis, adapun 

beberapa manfaatnya tersebut adalah: 

a. Manfaat secara teoritis  

 Hasil penelitian ini diharapkan memberikan 

manfaat mengenai wawasan ilmu pengetahuan 
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tentang bagaimana meningkatkan kepercayaan calon 

jamaah melalui pelayanan ibadah umrah. 

Mempelajari hal-hal yang bisa membuat calon 

jamaah percaya dengan pelayanan biro. Selain itu 

juga dapat memberi manfaat biro mengenai 

pelayanan yang diinginkan dari para calon jamaah.  

b. Manfaat secara praktis 

a. Bagi Masyarakat 

Bagi masyarakat penelitian ini dapat 

memberi manfaat pentingnya memahami 

bagaimana masyarakat bisa percaya dengan 

pelayanan yang diberikan penyelenggara haji 

dam umrah. Tidak mudah percaya dengan 

berita hoax yang tersebar di media sosial. 

Memilah berita yang tersebar di media sosial 

dengan mecari kebenaran yang pasti melalui 

media sosial yang resmi. Jika tidak percaya 

dengan media sosial sepenuhnya, calon jamaah 

bisa mendatangi kantor penyedia layanan (biro) 

haji dan umrah. Menanyakan lebih lanjut 

mengenai proses pembayaran sampai 

berangkat (strategi pendaftaran, pembayaran, 

rincian pemberangkatan, paket 

pemberangkatan yang ditawarkan, fasilitas dan 

pelayanan yang disediakan). Sebelum trsnsaksi 

perlunya yakin dengan biro yang akan 

digunakan dengan cara mencari informasi 

mengenai biro ataupun mencari testi (jamaah 

yang sudah melaksanakan haji ataupun umrah). 

b. Bagi Penulis 

Bagi penulis memberikan manfaat 

menambah wawasan untuk berpikir dan 

memperluas pengetahuan untuk mengetahui 
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bagaimana memberikan kepercayaan dan 

pelayanan kepada calon jamaah. Wawasan ilmu 

pengetahuan tentang menghadapi isu-isu 

negatif yang tersebar di media sosial. Selain itu, 

dapat memahami bagaimana memberikan 

kepercayaan kepada masyarakat terhadap jasa 

pelayanan yang baik yang akan diberikan. 

E. Tinjauan Pustaka 

1. Landasan teori 

a. SWOT 

Dikutip dari buku Hasna Wijayanti, menurut 

Freddy Rangkuti SWOT adalah identitas dari 

beberapa faktor yang secara sistematis digunakan 

untuk merumuskan strategi pelayanan. Analisis 

dilaksanakan berdasarkan logika yang mampu 

mengoptimalkan peluang, sekaligus menekan 

kelemahan dan ancaman secara bersamaan. 11 

Analisis SWOT digunakan sebagai alat perencanaan 

strategis yang menghubungkan aspek internal dan 

eksternal. Melalui evaluasi atas kekuatan, 

kelemahan, peluang, dan ancaman, metode ini dapat 

diaplikasikan untuk mengembangkan proyek atau 

perencanaan bisnis. Kepercayaan dalam pelayanan 

membutuhkan metode analisis SWOT. Analisis 

SWOT merupakan singkatan yang terdiri dari 4 unsur 

yaitu:12 

 
11 Hasna Wijayanti, Panduan Analisis SWOT Untuk Kesuksesan 

Bisnis. (Anak Hebat Indonesia, 2019), hlm 5-6. 
12  Siregar, Aula Mashuri. Analisis SWOT Terhadap Pelayanan 

Haji Dan Umrah Kementerian Agama Kabupaten Deli Serdang. (Diss. 

Universitas Islam Negeri Sumatera Utara Meddan, 2018), hlm 14. 
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a) Strengths (Kekuatan) adalah proses 

mengidentifikasi lima hingga sepuluh aspek 

positif yang dimiliki perusahaan atau 

organisasi berdasarkan kondisi dan situasi saat 

ini. Dalam hal ini, perusahaan perlu menilai 

dan membandingkan kekuatan maupun 

kelemahannya dengan pesaing yang ada. 

b) Weaknesses (Kelemahan) yaitu penentuan 

lima sampai sepuluh aspek yang menjadi 

kekurangan perusahaan atau organisasi 

dengan cara menelaah kondisi saat ini yang 

dapat menghambat perkembangan 

perusahaan. 

c) Opportunities (Peluang) merupakan lima 

hingga sepuluh faktor eksternal yang 

berpotensi mendukung perusahaan. Unsur ini 

diperoleh melalui analisis terhadap peluang 

dari luar yang dapat menunjang pertumbuhan 

perusahaan di masa depan. 

d) Threats (Ancaman) adalah penetapan lima 

sampai sepuluh faktor eksternal yang 

berpotensi merugikan perusahaan. Unsur ini 

diperoleh dari hasil analisis terhadap ancaman 

lingkungan yang dapat menghambat bahkan 

menurunkan kinerja perusahaan.13 

e) Strategi Meningkatkan Kepercayaan 

 

 

 

 
13  Dewi, Adela Aurelia Kinaya, Pengaruh analisis SWOT 

terhadap pengambilan keputusan pada usaha laundry di Kalijudan 

Surabaya. (El-Mal: Jurnal Kajian Ekonomi & Bisnis Islam 4(5), 2023), 

hlm 1263-1274. 
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b. Strategi meningkatkan kepercayaan  

Strategi meningkatkan kepercayaan adalah suatu 

cara yang digunakan untuk mempertahankan jamaah 

ataupun calon jamaah. Mempertahankan yang 

dimaksud yaitu dengan percayanya mereka kepada 

pihak biro maka akan meningkat pula jamaah yang 

yang akan melaksanakan ibadah umrah. Menurut 

Morgan dan Hunt, dalam M. Nasrullah Yususf 

menerangkan bahwa trust sebagai indikator yang 

sangat penting untuk keberhasilan hubungan konsumen 

dengan perusahaan. Sedangkan menurut Pressey dan 

Mathews, dalam M. Nasrullah Yusuf, bahwa trust 

sering dipakai dalam literatur relationship mangement. 

Kepercayaaan masyarakat dapat dibangun melalui 

pelayanan yang diberikan dari pihak biro ataupun 

penyedia jasa lainnya. Untuk memepertahankan 

peningkatan jamaah maka perlunya memeberikan 

kepuasan kepada konsmen atau jamaah.14 

Langkah-langkah strategi dalam membangun 

kepercayaan masyarakat mencakup lima tahap utama, 

yaitu idrntifikasi visi dan misi, analisis lingkungan, 

perumusan strategi, penerapan strategi, serta evaluasi 

dan kontrol yang dapat dijelaskan sebagai berikut. 

1) Identifikasi Visi dan Misi 

Visi dan misi perusahaan berperan sebagai fondasi 

utama yang menentukan arah pemilihan dan 

penerapan strategi. Strategi-strategi ini menjadi 

alat bagi setiap karyawan untuk bersaing secara 

efektif dengan para pesaing dan mengupayakan 

pencapaian keunggulan kompetitif di masa depan. 

 
14  Bahrul Kirom, Mengukur Kinerja Pelayanan dan Kepuasan 

Konsumen. (Bandung: Reka Cipta, 2015), hlm 193-202. 
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Tanpa adanya visi dan misi yang terdefinisi dengan 

baik, pejabat maupun karyawan sering 

menghadapi kesulitan dalam mencapai kinerja 

optimal. Oleh karena itu, perumusan visi dan misi 

merupakan langkah awal yang krusial bagi 

perusahaan dalam merancang strategi baru yang 

mampu mendorong pencapaian tujuan jangka 

panjang secara lebih terarah dan berkelanjutan. 

 

2) Analisis Lingkungan 

Dalam praktik manajemen strategi, perusahaan 

dituntut untuk secara sistematis menilai kondisi 

lingkungan baik dari dalam maupun luar organisasi 

agar keputusan strategis yang diambil dapat lebih 

tepat sasaran. Penilaian terhadap lingkungan 

internal bertujuan untuk mengidentifikasi kekuatan 

dan kelemahan yang melekat pada perusahaan, 

sementara penelaahan lingkungan eksternal 

difokuskan pada pengenalan peluang serta 

ancaman yang muncul dari faktor-faktor di luar 

perusahaan. Proses analisis ini tidak hanya menjadi 

landasan penting dalam perumusan strategi, tetapi 

juga memungkinkan perusahaan untuk 

memperoleh pemahaman yang lebih jelas 

mengenai posisi aktualnya. Dengan demikian, 

strategi yang dirancang tidak hanya lebih relevan 

dan adaptif terhadap perubahan, tetapi juga 

berpotensi memperkuat daya saing perusahaan di 

pasar yang kompetitif. 

3) Perumusan Strategi 

Formulasi strategi/perumusan strategi adalah 

proses menyusun langkah-langkah yang akan 

ditempuh perusahaan yang mana berlandaskan 
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dengan identifikasi visi dan misi, serta hasil 

analisis lingkungan internal dan eksternal pada 

tahap sebelumnya, untuk mendapatkan 

pemahaman yang jelas mengenai kondisi 

perusahaan saat ini. Perumusan strategi adalah 

proses menyusun langkah perusahaan berdasarkan 

visi, misi, serta analisis lingkungan internal dan 

eksternal, sehingga strategi yang dihasilkan sesuai 

dengan kondisi aktual dan mampu menjawab 

tantangan yang ada. Dalam merumuskan strategi 

memerlukan beberapa perumusan strategi untuk 

perusahaan. 

a) Penetapan Tujuan Spesifik Serta Pengukuran 

Hasilnya 

Setiap organisasi perlu menetapkan tujuan 

yang jelas di berbagai bidang operasionalnya 

agar setiap kegiatan yang dilakukan dapat 

berkontribusi secara efektif terhadap 

pencapaian visi perusahaan. Setelah tujuan 

ditetapkan, langkah selanjutnya adalah 

merumuskan hasil yang ingin dicapai serta 

menentukan indikator yang dapat digunakan 

untuk menilai sejauh mana tujuan tersebut 

telah terealisasi. Dengan demikian, tujuan 

organisasi tidak hanya menjadi pedoman, 

tetapi juga alat ukur keberhasilan kinerja 

secara konkret. 

b) Pengembangan Strategi Alternatif 

Sebelum seorang manajer mengambil 

keputusan, biasanya dilakukan pengembangan 

beberapa alternatif yang memungkinkan. 

Setiap alternatif tersebut kemudian dianalisis 

dengan mempertimbangkan konsekuensi yang 
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mungkin timbul dari pelaksanaannya. Proses 

ini mencerminkan tahap pencarian informasi, 

di mana lingkungan internal maupun eksternal 

organisasi dikaji secara seksama. Informasi 

yang diperoleh kemudian digunakan sebagai 

dasar untuk menyusun berbagai opsi yang 

dapat dipilih dan diterapkan dalam 

pengambilan keputusan. 

c) Evaluasi Strategi Alternatif 

Dalam setiap proses evaluasi, tujuan utama 

dalam menentukan pilihan alternatif adalah 

menemukan opsi yang memberikan 

keuntungan terbesar sekaligus meminimalkan 

potensi kerugian. Dengan kata lain, keputusan 

yang diambil hendaknya seimbang antara 

manfaat yang diperoleh dan risiko yang 

mungkin muncul, sehingga hasil akhirnya 

optimal dan tepat sasaran. 

d) Seleksi Strategi Alternatif 

Proses pemilihan strategi alternatif yang telah 

diajukan sebelumnya merupakan langkah 

penting untuk menentukan opsi yang paling 

sesuai bagi perusahaan. Strategi yang terpilih 

diharapkan mampu mendorong perusahaan 

dalam mewujudkan tujuan yang telah 

ditetapkan secara efektif dan efisien, sekaligus 

memastikan keselarasan dengan visi dan misi 

organisasi. 

e) Penetapan Strategi 

Perumusan strategi harus dilakukan 

sedemikian rupa sehingga dapat diterapkan 

secara efektif oleh manajemen menengah 

maupun manajemen lini pertama. Hal ini 
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bertujuan untuk memastikan bahwa setiap 

tingkatan organisasi mampu memahami peran 

dan tanggung jawabnya dalam pelaksanaan 

strategi, sehingga implementasinya berjalan 

selaras dengan tujuan perusahaan. 

4) Implementasi Strategi 

Implementasi strategi adalah tahap 

pelaksanaan dari rencana strategis yang telah 

dirumuskan oleh manajemen puncak, dengan 

tujuan mencapai sasaran perusahaan sekaligus 

menciptakan keunggulan kompetitif. 

Kompetitif merujuk pada kemampuan suatu 

perusahaan untuk bersaing secara efektif di 

pasar dengan menonjolkan keunggulan 

tertentu, seperti kualitas produk, harga, 

layanan, atau inovasi. Perusahaan yang 

memiliki daya saing tinggi mampu 

menawarkan nilai tambah yang melebihi 

pesaingnya, sehingga tidak hanya 

mempertahankan tetapi juga memperluas 

pangsa pasarnya. Agar strategi yang dirancang 

dapat diterapkan secara optimal, proses 

implementasinya harus dilakukan dengan 

cermat dan penuh perhatian terhadap setiap 

detail. 

a) Menetapkan struktur organisasi yang 

jelas dan trasnparan menjadi hal penting 

untuk memastikan bahwa setiap tigkatan 

dalam organisasi dapat menjalankan 

tanggung jawabnya secara efektif dan 

sesuai dengan peran yang telah 

ditentukan. Dengan struktur yang 

terdefinisi dengan baik, koordinasi antar 
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level menjadi lancar dan pelaksanaan 

tugas dapat berjalan lebih efisien. 

b) Sistem manajemen perlu dijabarkan 

secara rinci melalui panduan kerja yang 

terstruktur, sehingga setiap pihak dapat 

melaksanakan tugas dan tanggung 

jawabnya dengan konsisten dan sesuai 

prosedur yang telah ditetapkan. 

Pendekatan ini memastikan keselarasan 

dalam pelaksanaan operasional serta 

meminimalkan kemungkinan kesalahan 

atau kebingungan. 

c) Setiap kebijakan atau strategi yang 

diterapkan perlu disesuaikan dengan 

budaya organisasi yang berlaku. 

Pendekatan ini penting untuk mencegah 

timbulnya konflik internal yang 

berpotensi menghambat pertumbuhan 

dan perkembangan perusahaan, sekaligus 

memastikan harmonisasi antara tujuan 

strategis dan nilai-nilai yang dianut oleh 

seluruh anggota organisasi. 

5) Evaluasi dan Kontrol 

Evaluasi dan pengendalian adalah proses 

penting untuk meninjau kembali strategi yang 

telah dijalankan pada tahap sebelumnya. 

Proses ini memungkinkan organisasi untuk 

mengidentifikasi kebutuhan akan tindakan 

korektif sehingga pelaksanaan strategi tetap 

selaras dengan tujuan bisnis yang telah 

ditetapkan. Dengan menerapkan evaluasi dan 

pengendalian secara efektif, perusahaan 

memperoleh keuntungan signifikan dalam 
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memantau dan mengawasi kinerja manajemen 

strategi, sehingga proses pelaksanaan menjadi 

lebih terarah dan terkontrol. 

a) Memastikan seluruh tahapan dalam 

pelaksanaan program atau manajemen 

strategi berjalan sesuai rencana, 

sekaligus memanfaatkan sumber daya 

perusahaan secara optimal. Pendekatan 

ini tidak hanya menekankan efektivitas 

dalam pencapaian tujuan, tetapi juga 

mendorong efisiensi penggunaan setiap 

aset yang tersedia. 

b) Menilai sejauh mana pelaksanaan 

program manajemen strategi berjalan 

sesuai dengan jalur yang telah 

ditetapkan, sehingga memungkinkan 

identifikasi area yang membutuhkan 

koreksi atau penyempurnaan. Proses ini 

penting untuk memastikan bahwa 

strategi yang dijalankan tetap efektif dan 

selaras dengan tujuan organisasi. 

c) Langkah berikutnya adalah melakukan 

evaluasi serta investigasi terhadap 

pelaksanaan program yang berjalan di 

luar jalur atau prosedur yang telah 

ditetapkan. Berdasarkan hasil temuan, 

dilakukan evaluasi yang diperlukan 

untuk memastikan penyimpanan dan 
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pelaksanaan program kembali sesuai 

dengan standar yang berlaku.15 

c. Pelayanan 

Menurut Ivancevich, Lorenzi, Skiner dan 

Crosby pelayanan adalah suatu produk yang tidak 

kasat mata yang melibatkan usaha manusia dalam 

menggunakan peralatan. Pelayanan merupakan suatu 

produk tak kasat mata (tidak dapat dilihat ataupun 

diraba) yang melibatkan konsumen untuk 

berinteraksi untuk memberikan pelayanan kepada 

jamaah atau memberikan apa yang dibutuhkan oleh 

jamaah. Pelayanan merupakan salah satu hal penting 

dalam setiap usaha apapun yang sedang dijalani, baik 

dalam bidang produk ataupun jasa. Pelayanan dalam 

produk adalah dengan memberikan barang terbaik 

kepada kosumen, barang kasat mata (yang dapat 

dilihat) sesuai dengan kebutuhan konsumen. 

Sedangkan pelayanan dalam bentuk jasa adalah 

pelayanan yang memberikan solusi pada jamaah, 

dengan memenuhi kebutuhan para jamaah.16 

Menurut Parasuraman dkk., konsumen 

biasanya menilai kualitas pelayanan berdasarkan 

beberapa kriteria utama yang dijadikan acuan dalam 

memberikan penilaian: 

1) Bukti langsung (tangible) mencakup berbagai 

aspek yang dapat terlihat secara nyata, seperti 

 
15  Yanto Ramli, Dwi Kartini, Manajemen Strategik Dan Bisnis. 

(Jawa Timur: Bumi Aksara, 2022), hlm 11-17. 

16 Ratminto, Atik Septi Winarsih. Manajemen Pelayanan 

pengembangan Model Konseptuak, Penerapan Citizen’s, Charter dan 

Standar Pelayanan Minimal. (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2011), hlm 18-

21. 
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kondisi fasilitas fisik, kelengkapan peralatan, 

penampilan serta pelayanan pegawai, hingga 

sarana komunikasi yang digunakan. 

2) Keandalan (reliability) adalah kemampuan suatu 

layanan untuk memenuhi janji yang telah 

diberikan kepada pelanggan secara konsisten. 

Hal ini ditunjukkan melalui pelayanan yang 

cepat, tepat, serta mampu memberikan kepuasan 

bagi pengguna jasa. 

3) Daya tanggap (responsiveness) merujuk pada 

kesediaan dan ketulusan staf dalam membantu 

pelanggan, termasuk memberikan pelayanan 

secara sigap dan penuh perhatian sesuai dengan 

kebutuhan mereka. 

4) Jaminan (assurance) mencakup kompetensi, 

keterampilan, serta sikap profesional staf yang 

mampu menumbuhkan rasa percaya dari 

pelanggan, sekaligus memberikan rasa aman 

karena bebas dari risiko, keraguan, maupun 

ancaman bahaya. 17 

2. Penelitian Yang Relevan  

Setelah penulis telusuri berbagai sumber penulis 

bukanlah orang pertama yang menulis tentang strategi 

meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap 

pelayanan dalam ibadah umrah, akan tetapi ada beberapa 

penulis yang berkaitan dengan judul tersebut. Materi yang 

berkaitan adalah sebagai berikut: 

 
17  Lod Sulivyo, Tegor, Kasirul Fadli, Hafzana Bedasari dan 

Haryati, Manajemen Pelayanan Publik 4.0. (Yogyakrta: Penerbit 

Depublish, 2022), hlm 10. 
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Pertama, penelitian yang berjudul “Upaya 

Meningkatkan Kepuasan Dan Kepercayaan Masayarakat 

Berbasis Kualitas Layanan Dan Citra Institusi Satlantas 

Polresta Banyumas”.  Penelitian ini dibuat oleh Dwi 

Nugroho, mahasiswa jurusan Manajemen Fakultas 

Ekonomi Universitas Islam Sultan Agung Semarang. 

Dibuat di Semarang pada tahun 2024. Batasan masalah 

pada judul pertama mengenai kepuasan dan kepercayaan 

masyarakat terhadap kualitas layanan dan citra institusi 

Satlantas Polresta Banyumas. Metode penelitian yang 

digunakan adalah tipe eksplanatory research yang bersifat 

asosiasif. Hasil penelitian ini yang pertama, dapat 

mengetahui pandangan masyarakat terhadap citra institusi 

polri termasuk baik. Masyarakat yang menggunakan 

layanan satlantas memberi respon citra institusi yang 

diberikan satlantas polresta Banyumas baik. Kedua, 

masyarakat merasa puas dengan pelayanan Satlantas 

Polresta Banyumas. Selain memberikan pelayanan yang 

baik, polresta Banyumas juga memberikan pelayanan 

yang memuaskan menurut masyarakat yang 

menggunakan layanan satlantas polresta Banyumas. 

Terakhir, masyarakat yang menggunakan layanan 

Satlantas Polresta Banyumas masih memiliki kepercayaan 

yang tinggi.  Artinya dalam penelitian ini Satlantas 

Polresta Banyumas dapat mengetahui penilaian mengenai 

pelayanan dan kepercayaan masyarakat yang 

menggunkan layanan satlantas polresta Banyumas.18 

Kedua, penelitian berjudul “Analisis Pelayanan Publik 

Dalam Tata Kelola Pemerintahan Desa Di Kecamatan 

 
18  Nugroho, Dwi, Upaya Meningkatkan Kepuasan Dan 

Kepercayaan Masyarakat Berbasis Kualitas Layanan Dan Citra Institusi 

Satlantas Polresta Banyumas. (Diss. Universitas Islam Sultan Agung 

Semarang, 2024).  
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Kabun”. Penelitian ini dibuat oleh Nora Rosalia, di Riau 

pada tahun 2025. Batasan masalah pada judul kedua 

penelitian berfokus pada pelayanan desa kecamatan 

Kabun dan upaya peningkatan mutu serta inovasi 

pelayanan untuk membangun kepercayaan publik, 

menelaah dimensi responsivitas, tanggung jawab, dan 

akuntabilitas. Metode penelitian yang digunakan adalah 

metode kualitatif. Hasil penelitian menegaskan bahwa 

kualitas pelayanan publik (responsiveness, responsibility, 

accountability) berperan penting dalam membangun dan 

memperkuat kepercayaan masyarakat, rekomendasi 

termasuk peningkatan pelatihan pegawai, transparansi, 

dan inovasi pelayanan.19 

Ketiga, penelitian ini berjudul “Model Peningkatan 

Kepuasan Publik: Studi Empirik Peran Kinerja Pelayanan 

dan Kepercayaan Publik Pada Penerbitan Izin Usaha 

Mikro Kecil”. Penelitian ini dibuat di Semarang pada 

tahun 2024, dibuat oleh Risa Istiqlalia. Batasan masalah 

pada judul ketiga meneliti pengaruh kinerja pelayanan 

terhadap kepuasan publik dan kepercayaan publik, 

kemudian melihat bagaimana kepercayaan publik juga 

memengaruhi kepuasan publik pada layanan penerbitan 

izin usaha mikro kecil. Populasi: pelaku usaha yang 

mengajukan izin usaha di Kabupaten Kotawaringin Barat. 

Metode penelitian yang digunakan adalah tipe 

eksplanatory research yang bersifat asosiatif. Hasil 

penelitiannya yaitu kinerja pelayanan (service quality 

performance) berpengaruh positif terhadap kepuasan 

publik dan kepercayaan publik. Selain itu kepercayaan 

 
19  Rosalia, Nora, Analisis Pelayanan Publik Dalam Tata Kelola 

Pemerintahan Desa Di Kecamatan KABUN. (Diss. Universitas Islam 

Negeri Sultan Syarif Kasim Riau, 2025).  
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publik juga secara positif memengaruhi kepuasan publik. 

Jadi, kepercayaan berperan sebagai variabel yang 

memperkuat dampak pelayanan terhadap kepuasan.20 

keempat, penelitian ini berjudul “Konsep Membangun 

Branding Image Untuk Meningkatkan Kepercayaan 

Terhadap Lembaga Pendidikan Islam”. Penelitian ini 

dibuat di Karawang pada tahun 2024, dibuat oleh 

Carnawi, Iman Hermawan, dan Fatimah Az Zahro. 

Batasan masalah pada judul keempat meneliti analisis 

strategi manajemen citra (branding image) yang 

diterapkan oleh lembaga pendidikan Islam dalam 

meningkatkan kepercayaan masyarakat. Metode 

penelitian yang digunakan adalah pendekatan kualitatif 

dengan jenis fenomenologis. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa madrasah membangun citra positif 

di mata masyarakat melalui dua pendekatan utama. 

Pertama, publikasi tidak langsung, yang mana madrasah 

terlibat aktif dalam kegiatan sosial, budaya, dan 

keagamaan untuk menunjukkan kepedulian dan peran 

mereka dalam komunitas, sehingga membangun 

hubungan yang baik tanpa promosi terang-terangan. 

Kedua, publikasi langsung, yaitu melalui interaksi tatap 

muka seperti open house, seminar, dan pemanfaatan 

media massa (televisi, radio, dan media cetak) untuk 

secara eksplisit memperkenalkan keunggulan dan fasilitas 

yang dimiliki. Semua strategi ini merupakan bagian dari 

pemasaran pendidikan yang bertujuan untuk memahami 

 
20  Istiqlalia, Risa, Model Peningkatan Kepuasan Publik: Studi 

Empirik Peran Kinerja Pelayanan dan Kepercayaan Publik Pada 

Penerbitan Izin Usaha Mikro Kecil. (MS thesis. Universitas Islam Sultan 

Agung (Indonesia), 2024). 
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kebutuhan masyarakat dan meyakinkan mereka tentang 

kualitas pendidikan yang ditawarkan oleh madrasah.21 

Tabel 1.1 Penelitian Terdahulu 

No Nama dan 

Judul 

Penelitian 

Persamaan Perbedaan 

1.  Dwi Nugroho, 

judul penelitian 

“Upaya 

Meningkatkan 

Kepuasan Dan 

Kepercayaan 

Masayarakat 

Berbasis 

Kualitas 

Layanan Dan 

Citra Institusi 

Satlantas 

Polresta 

Banyumas”.  

2024. 

Persamaan 

penelitian ini 

terletak pada 

fokus kajiannya 

terhadap 

kepercayaan 

masyarakat serta 

tujuannya yang 

bersifat praktis. 

Penelitian ini 

tidak hanya 

berorientasi 

pada 

pengembangan 

teori, tetapi juga 

berupaya 

menemukan 

strategi dan 

langkah konkret 

untuk mencapai 

tujuan yang 

diharapkan. 

Perbedaan utama 

penelitian ini 

terletak pada 

objek dan fokus 

kajiannya. 

Penelitian ini 

menitikberatkan 

pada sektor 

hukum, berbeda 

dengan 

penelitian 

sebelumnya. 

Selain itu, 

variabel yang 

digunakan juga 

tidak sama, 

penelitian ini 

menambahkan 

Citra Institusi 

sebagai variabel 

penting di 

samping kualitas 

layanan. Dari 

 
21  Carnawi, Iwan Hermawan, and Fatimah Az Zahro, Konsep 

Membangun Branding Image Untuk Meningkatkan Kepercayaan Terhadap 

Lembaga Pendidikan Islam. (ASCENT: Al-Bahjah Journal of Islamic 

Education Management 2(1), 2024), hlm 12-26. 
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segi pendekatan, 

penelitian ini 

menggunakan 

metode 

kualitatif, 

sedangkan 

penelitian 

terdahulu 

menerapkan 

metode 

kuantitatif. 

2. Nora Rosalia, 

judul penelitian 

“Analisis 

Pelayanan 

Publik Dalam 

Tata Kelola 

Pemerintahan 

Desa Di 

Kecamatan 

Kabun”. 2025. 

Penelitian ini 

sejalan dengan 

penelitian 

sebelumnya 

karena sama-

sama menyoroti 

hubungan antara 

kualitas 

pelayanan dan 

tingkat 

kepercayaan. 

Selain itu, kedua 

penelitian ini 

menggunakan 

pendekatan 

kualitatif untuk 

mengeksplorasi 

fenomena yang 

diteliti secara 

mendalam. 

Perbedaan dari 

peneltian ini 

yaitu Fokus 

penelitian ini 

terletak pada 

Administrasi 

Publik serta 

metode 

perbaikan sistem 

pemerintahan, 

berbeda dari 

penelitian 

sebelumnya. 

Selain itu, objek 

yang diteliti pun 

memiliki 

karakteristik 

yang berbeda. 
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3. Risa Istiqlalia, 

judul penelitian 

“Model 

Peningkatan 

Kepuasan 

Publik: Studi 

Empirik Peran 

Kinerja 

Pelayanan dan 

Kepercayaan 

Publik Pada 

Penerbitan Izin 

Usaha Mikro 

Kecil”. 2024. 

Persamaaan dari 

penelitian ini 

adalah pada 

variabel yang 

digunakan, yaitu 

kepercayaan 

publik atau 

calon jamaah 

serta kualitas 

pelayanan atau 

kinerja 

pelayanan. 

Perbedaan 

penelitian ini 

terletak pada 

objek, konteks 

layanan, dan 

metode yang 

digunakan. 

Penelitian ini 

bertujuan untuk 

mengukur dan 

menilai seberapa 

besar pengaruh 

pelayanan 

berbasis angka 

serta hubungan 

antar variabel. 

4. Carnawi, Iman 

Hermawan, 

dan Fatimah 

Az Zahro, 

judul penelitian 

“Konsep 

Membangun 

Branding 

Image Untuk 

Meningkatkan 

Kepercayaan 

Terhadap 

Lembaga 

Pendidikan 

Islam”. 2024. 

Persamaan dari 

penelitian ini 

adalah fokus 

pada 

kepercayaan dan 

jenis penelitian 

yang digunakan 

menjadi titik 

kesamaan 

penelitian ini 

dengan 

penelitian 

sebelumnya. 

Perbedaaan dari 

penelitian ini 

adalah alat yang 

digunakan serta 

pendekatan yang 

diterapkan. 

Penelitian ini 

memanfaatkan 

citra yang positif 

untuk 

meningkatkan 

kepercayaan 

masyarakat, dan 

menggunakan 

metode 

penelitian 
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kualitatif 

berbasis 

fenomenologi 

agar pengalaman 

dan persepsi 

subjek dapat 

dipahami secara 

mendalam. 

3. Kerangka Berpikir  

PT Ameera Hati Mulia Pekalongan merupakan salah 

satu cabang biro perjalanan yang bergerak di bidang 

penyelenggaraan jasa haji, umrah, serta tour ke luar 

negeri. Sebagai biro resmi, PT Ameera Hati Mulia 

Pekalongan memiliki tanggung jawab untuk memberikan 

pelayanan terbaik kepada masyarakat, khususnya jamaah 

yang hendak melaksanakan ibadah umrah. Seiring 

berjalannya waktu, minat masyarakat terhadap ibadah 

umrah terus meningkat, tidak hanya dari kalangan dewasa, 

tetapi juga remaja hingga lanjut usia. Fenomena ini turut 

dipengaruhi oleh perkembangan media sosial yang 

banyak menampilkan pengalaman perjalanan umrah, 

sehingga menumbuhkan ketertarikan bagi masyarakat 

untuk segera melaksanakannya. Selain itu, masa tunggu 

pelaksanaan umrah relatif lebih singkat dibandingkan 

haji, sehingga menjadi pilihan yang lebih mudah diakses 

oleh jamaah, terutama bagi mereka yang sudah berusia 

lanjut. 

Namun demikian, meningkatnya jumlah biro 

perjalanan haji dan umrah menimbulkan persaingan ketat 

bagi PT Ameera Hati Mulia Pekalongan. Untuk 

menghadapi tantangan tersebut, perusahaan ini berupaya 
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membangun keunggulan kompetitif melalui pelayanan 

yang berkualitas dan kepercayaan masyarakat. Salah satu 

strategi yang diterapkan adalah pelayanan personal secara 

door to door, di mana pihak biro meluangkan waktu 

khusus untuk mendatangi calon jamaah secara langsung. 

Hal ini menjadi ciri khas pelayanan PT Ameera Hati Mulia 

Pekalongan yang membedakannya dari biro perjalanan 

lainnya. 

Untuk membangun kepercayaan sekaligus 

mewujudkan pelayanan yang diharapkan, PT Ameera Hati 

Mulia perlu memberikan kualitas pelayanan yang optimal 

kepada masyarakat. Kepercayaan masyarakat tidak dapat 

tercipta tanpa adanya pelayanan yang baik, sehingga 

penelitian ini difokuskan pada upaya meningkatkan 

kepercayaan masyarakat dengan menggunakan analisis 

SWOT. Melalui analisis tersebut, peneliti akan 

mengidentifikasi kekuatan (strengths), kelemahan 

(weaknesses), peluang (opportunities), dan ancaman 

(threats) yang dimiliki perusahaan. Selanjutnya, 

pengukuran pelayanan dilakukan berdasarkan beberapa 

indikator utama, yaitu bukti fisik (tangible), keandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), serta jaminan 

(assurance). Dengan pendekatan ini diharapkan dapat 

diperoleh gambaran yang komprehensif mengenai strategi 

terbaik dalam meningkatkan kepercayaan masyarakat 

melalui pelayanan yang diberikan PT Ameera Hati Mulia. 
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F. Metode Penelitian 

1. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Data yang diperoleh dalam penelitian ini banyak 

digunakan dalam bentuk deskriptif. Pendekatan 

deskriptif digunakan untuk menggambarkan secara 

rinci karakteristik suatu populasi atau fenomena yang 

menjadi fokus penelitian. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengenali pola, tren, serta distribusi data 

yang muncul berdasarkan hasil pengukuran yang 

objektif. Dalam desain penelitian deskriptif, metode 
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survei sering dipilih karena memungkinkan peneliti 

mengumpulkan informasi dari sampel yang mewakili 

populasi secara akurat.22 

Menurut Ahmad Tanzeh Suyitno, penelitian 

kualitatif umumnya digunakan dalam ranah ilmu sosial 

dan budaya. Pendekatan ini berfokus pada perilaku 

manusia serta makna yang terkandung di dalamnya, 

yang tidak mudah diukur hanya dengan angka-angka. 

Jenis penelitian kualitatif tergantung pada peneliti 

terhadap pengamatan dalam wilayah yang diteliti dan 

hubungan dengan orang-orang dalam suatu 

pembahasan dan peristiwa.23 

Metode penelitian kualitatif menekankan pada 

pemahaman yang mendalam terhadap suatu masalah, 

bukan pada upaya menghasilkan temuan yang bersifat 

generalisasi. Hubungan baik penelitian dengan objek 

yang diteliti atau masyarakat misalnya, akan lebih 

mudah untuk memecahkan suatu masalah dalam 

penelitian. Adanya hubungan yang baik maka akan 

lebih mudah dalam melakukan penelitian tanpa adanya 

rasa tidak enak. Proses penelitian dengan menjalin 

hubungan dalam lingkungan yang baik juga akan 

mendapatkan hasil yang lebih baik dan memuaskan. 

Selain itu, objek yang diteliti dapat berkembang dan 

 
22 Iman Subasman dkk, Metode dan Teknik Penelitian 

Kuantitatif, Kulitatif dan Pengembangan Untuk Mahasiswa. (Jawa Barat : 

Widina Media Utama, 2025), hlm 72. 
23 Ratnaningtyas, Endah Marendah, et al., Metodologi penelitian 

kualitatif. (No. Januari. Aceh: Yayasan Penerbit Muhammad Zaini, 2023), 

hlm 18. 
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saling menguntungkan bagi peneliti maupun yang 

diteliti.24 

2. Sumber Data 

a. Data primer 

Data primer merupakan informasi yang 

dikumpulkan langsung dari responden atau 

pihak yang terlibat dalam penelitian. Jenis data 

ini diperoleh peneliti secara langsung dari 

sumber aslinya tanpa melalui pihak perantara. 

Data primer dilakukan dengan menggunakan 

teknik wawancara dan observasi secara 

langsung. Penulis akan terjun dalam lapangan 

secara langsung dan melihat objek yang akan 

diteliti, apakah ada perkembangan atau bahkan 

semakin banyak kekurangan. Penulis akan 

melakukan wawancara secara langsung kepada 

penanggung jawab dalam biro, calon jamaah dan 

jamaah yang sudah menggunakan jasa di biro 

tersebut.25 

b. Data sekunder 

Data sekunder merupakan informasi yang 

diperoleh dari data yang sudah tersedia 

sebelumnya. Jenis data ini termasuk sumber data 

yang digunakan peneliti dengan cara 

mengambilnya dari pihak atau sumber lain. Selain 

terjun dalam lapangan, peneliti juga memerlukan 

 
24 Mustafa, Pinton Setya, et al., Metodologi Penelitian Kuantitatif, 

Kualitatif, dan Penelitian tindakan kelas dalam pendidikan 

olahraga. (Insight Mediatama, 2022), hlm  25. 
25  Zainal Efendi Hasibuan, Fahlul Rosi Husin Nasution, 

Metodologi Penelitian Pendidikan: Kualitatif, Kuantitatif, Kepustakaan 

dan PTK. (AE Publishing, Februari, 2024), hlm 44. 
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referensi lain dari buku, jurnal, dan semua yang 

berkaitan dengan apa yang diteliti. Peneliti tidak 

hanya memberikan data nyata tapi juga 

pemahaman yang lebih luas dalam suatu 

penelitiannya. Selain penaggung jawab, penulis 

juga perlu melakukan wawancara dengan bagian 

pegawai biro dan beberpa jamaah maupun calon 

jamaah. Penulis tidak hanya melakukan 

wawancara dan observasi, penulis juga 

memerlukan referensi dari beberapa sumber seperti 

buku, jurnal, maupun penelitian serupa sesuai 

dengan apa yang penulis teliti.26  

3. Teknik Pengumpulan Data 

a. Wawancara 

Wawancara merupakan teknik 

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

bertanya dan menjawab secara langsung melalui 

interaksi tatap muka antara peneliti dan 

responden. Wawancara dapat dilakukan secara 

lisan yaitu dengan menemui seseorang yang 

akan diwawancarai dengan mengungkap suatu 

peristiwa sejarah, yang sedang terjadi, ataupun 

yang di inginkan di masa yang akan datang. 

Wawancara ini dilakukan untuk mendapatkan 

data yang relevan dan terbaru. Kemudian 

wawancara ini ditujukan kepada pimpinan 

cabang (Ibu Qoriyati) penanggung jawab biro 

(Lailatun Nabila), Staff (Anindita Murtiyani 

Putri),  Marketing (Muhammad Azmi) di PT 

 
26  Holiawati, Metodologi Penelitian. (Jawa Barat, PT Adab Indonesia, 

2025), hlm 95. 
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Ameera Hati Mulia Pekalongan, calon jamaah, 

ataupun jamaah yang pernah merasakan 

pelayanan di PT Ameera Hati Mulia 

Pekalongan.27 

b. Observasi 

Observasi adalah metode pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara mengamati secara langsung, 

biasanya digunakan dalam penelitian yang 

berhubungan dengan perilaku manusia, aktivitas kerja, 

fenomena alam, serta kondisi ketika jumlah responden 

tidak terlalu banyak. Melakukan observasi atau terjun 

secara langsung ke lokasi untuk mengetahui pelayanan 

yang diberikan. Observasi adalah salah satu pusat 

perhatian karena penelitian dengan melibatkan indra. 

Peneliti akan memperhatikan keseharian yang 

dilakukan oleh orang-orang sekitar dengan melihat 

kegiatannya. Sekiranya kegiatan mereka dapat 

membuat berkembang atau justru membuat 

menurunkan perkembangan bermasyarakat dalam 

lingkungannya.28 

c. Dokumentasi 

Dokumentasi adalah metode pengumpulan data 

yang dilakukan dengan memanfaatkan berbagai 

sumber tertulis terkait suatu variabel atau peristiwa. 

Sumber-sumber ini dapat berupa catatan, transkrip, 

buku, surat kabar, majalah, prasasti, notulen rapat, 

agenda kegiatan, serta dokumen tertulis lainnya. 

Dokumentasi sering kali berupa foto atau gambar 

 
27  Siti Hasbiah, Anwar, Ilma Wulansari Hasdiansa, “Pengantar 

Metodologi Penelitian Bisnis.,” Nusa Tenggara Barat, Seval Literindo 

Kreasi, 2024, hlm 98-99. 
28  Bambang Sudaryana dan Ricky Agusiady, “Metodologi 

Penelitian Kuantitatif.,” Yogyakarta, CV Budi Utama, 2022, 40. 
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sebagai bukti bahwa peneliti melakukan penelitian 

secara langsung dan nyata. Maka Setiap penulis 

melakukan wawancara atau observasi, peneliti akan 

mengambil gambar untuk laporan dokumentasi.29 

4. Teknik Analisis Data 

Analisis data merupakan suatu metode ilmiah 

yang memiliki landasan akademis yang dapat 

dipertanggungjawabkan. Proses ini tidak hanya 

berfungsi untuk mengolah dan menafsirkan data, tetapi 

juga memastikan bahwa hasil penelitian memiliki 

validitas, reliabilitas, serta relevansi terhadap 

permasalahan yang diteliti. Dengan demikian, analisis 

data menjadi tahapan penting dalam penelitian karena 

menentukan kualitas dan kredibilitas temuan yang 

dihasilkan. Menganalisa dengan sistematis dan tidak 

sembarang. 30  Analisa data yaitu dengan menyusun 

hasil wawancara dan observasi secara rinci tanpa 

adanya kekurangan atau dilebih-lebihkan. Peneliti 

akan menganalisa dengan beberapa teknik diantaranya 

sebagai berikut: 

a. Reduksi data  

Reduksi data adalah merangkum hal-hal 

penting yang berkaitan dengan penelitian 

dengan menentukan tema dan pola yang akan 

dibahas. Data yang sebelumnya telah dirangkum 

akan memberikan informasi yang jelas bagi para 

pembaca maupun penulis dalam melaksanakan 

 
29 Annisa Anggraeni Pramesti, “Metode Penelitian.,” Banjarmasin, 2022,  

49. 
30 Sarosa, Samiaji. Analisis data penelitian kualitatif. (Pt Kanisius, 2021), 

hlm 3. 
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penelitian, reduksi data mempermudah peneliti 

dalam mencari data selanjutnya terkait dengan 

pembahasan dan mencari informasi lebih lanjut 

bila diperlukan. 

Dalam tahap reduksi data, penulis 

membahas berbagai kriteria pelayanan yang 

meliputi bukti fisik (tangible), keandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), dan 

jaminan (assurance). Pemahaman terhadap 

kriteria-kriteria ini menjadi langkah awal yang 

penting sebelum merumuskan strategi untuk 

membangun kepercayaan jamaah. Dengan 

mengetahui standar pelayanan yang diterapkan, 

penulis dapat lebih mudah menguraikan strategi 

yang tepat dalam peningkatan mutu layanan. 

Selain itu, penulis juga menyoroti 

strategi dalam membangun kepercayaan jamaah. 

Strategi tersebut mencakup proses identifikasi 

visi dan misi, analisis lingkungan, perumusan 

strategi, implementasi, serta evaluasi dan 

kontrol. Rangkaian strategi ini diharapkan dapat 

membantu meningkatkan tingkat kepercayaan 

calon jamaah dalam melaksanakan ibadah 

umrah. 

b. Penyajian Data 

Penyajian data adalah menyajikan data 

dalam bentuk bagan, hubugan antar kategori, 

uraian singkat, flowchart, dan yang lainnya. 

Peneliti akan menyajikan data dalam bentuk 

uraian singkat, dengan ini bertujuan untuk lebih 

mudah dipahami oleh banyak kalangan. 

Meskipun dalam bentuk lain pembaca dapat 

memahami yang digambarkan seperti bagan 
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misalnya, akan tetapi peneliti akan menyajikan 

data dengan cara menguraikannya sesuai dengan 

jenis penelitian yang dilakukan yaitu kualitatif. 

Penyajian data dalam penelitian ini 

dilakukan menggunakan analisis SWOT, yang 

bertujuan untuk mengidentifikasi kekuatan, 

kelemahan, peluang, serta ancaman yang 

terdapat baik di dalam maupun di sekitar biro. 

Melalui pendekatan ini, penulis menyajikan data 

yang relevan dengan analisis SWOT guna 

memahami strategi biro dalam meningkatkan 

kepercayaan masyarakat melalui kualitas 

pelayanan. 

c. Conclusion Drawing/Verification 

Penarikan kesimpulan/verifikasi data. 

Kesimpulan awal yang telah didapat bersifat 

sementara, kesimpulan ini dapat diubah apabila 

peneliti menemukan data baru yang lebih 

mendukung dari data sebelumnya. Akan tetapi 

kesimpulan awal akan menjadi kredibel apabila 

peneliti mendapatkan data baru yang valid 

kosisten dalam meneliti kembali ke lapangan.31 

G.  Sistematika Penulisan 

Pada umumnya, sistematika penulisan skripsi dibagi 

menjadi lima bab, di mana setiap bab memiliki fokus 

pembahasan yang berbeda. Susunan sistematika penulisan 

skripsi tersebut adalah sebagai berikut: 

BAB I            : PENDAHULUAN  

Pada bab ini, penulis menjelaskan berbagai 

aspek penting dalam penelitian, meliputi Latar 

 
31 Teti Safari. Metode Penelitian Kualitatif dan Kuantitatif. (Yogyakarta: 

Lontar Mediatama. 2022). hlm. 156. 
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Belakang Masalah, Rumusan Masalah, Tujuan 

Penelitian, Manfaat Penelitian, Tinjauan Pustaka, 

Kerangka Berpikir, Metode Penelitian, serta 

Sistematika Penulisan. Penjabaran ini bertujuan 

memberikan gambaran menyeluruh mengenai fokus, 

landasan, dan alur penelitian secara sistematis. 

BAB II : LANDASAN TEORI 

Dalam bab ini penulis menguraikan 

kepercayaan dan pelayanan melalui ibadah umrah di 

PT Ameera Hati Mulia. Analisis SWOT,  Strategi 

Meningkatkan Kepercayaan, Kriteria pelayanan, dan 

Umrah. 

BAB III : GAMBARAN UMUM  

Dalam bab ini penulis menguraikan tentang 

gambaran umum (profil PT Ameera Hati Mulia Sragi 

Pekalongan), strategi meningkatkan kepercayaan calon 

jamaah melalui pelayanan dengan mengusung berapa 

pendapat jamaah maupun calon jamaah. 

BAB IV : ANALISIS HASIL PENELITIAN 

Dalam bab ini penulis menguraikan tentang 

analisis strategi meningkatkan kepercayaan 

masyarakat melalui pelayanan ibadah umrah di PT 

Ameera Hati Mulia Pekalongan: dalam mewujudkan 

meningkatkan kepercayaan calon jamaah melalui 

pelayanan yang sesuai dengan keinginan calon jamaah. 

Penulis akan menganalisis menggunakan analisis 

SWOT dan strategi peningkatan kepercayaan calon 

jamaah. 

BAB V : PENUTUP 

Bab ini merupakan bab akhir dari penulisan 

skripsi yang berisikan tentang kesimpulan dan saran.
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

1. Berdasarkan analisis SWOT, kekuatan utama biro 

terletak pada kualitas pelayanan personal dan harga yang 

relatif terjangkau. Kelemahan yang ditemukan berupa 

keterbatasan kewenangan cabang, Kewenangan kantor 

cabang masih terbatas dalam pengambilan keputusan 

strategis. Ketergantungan terhadap kebijakan kantor 

pusat menyebabkan beberapa layanan memerlukan 

proses koordinasi yang lebih panjang. Fleksibilitas 

cabang dalam merespons perubahan pasar dan 

kebutuhan jamaah masih terbatas. Program pelayanan 

tertentu harus menunggu persetujuan dari kantor pusat, 

dan ketergantungan pada kebijakan kantor pusat. Namun 

demikian, peluang pasar yang besar serta perkembangan 

media sosial sebagai sarana promosi mampu 

dimanfaatkan secara optimal. Ancaman berupa 

persaingan antar biro, isu travel bermasalah, dan kondisi 

ekonomi yang fluktuatif menjadi tantangan yang harus 

diantisipasi dengan peningkatan kualitas dan konsistensi 

pelayanan. 



 

 
 

2. Berdasarkan hasil analisis  SWOT maka ditemukan 

strategi meningkatkan kepercayaan calon jamaah 

melalui pelayanan ibadah umrah di PT Ameera Hati 

Mulia Pekalongan, yang mana bahwa kepercayaan 

jamaah dibangun melalui penerapan pelayanan yang 

berorientasi pada kemudahan dalam berkomunikasi 

dengan mempercepat koordinasi antara cabang dan 

kantor pusat, transparansi, dan pendekatan personal.  

Ditinjau dari indikator kualitas pelayanan, PT Ameera 

Hati Mulia Pekalongan telah memenuhi aspek tangible 

melalui penyediaan fasilitas fisik dan perlengkapan yang 

memadai, aspek reliability melalui ketepatan jadwal dan 

kejelasan administrasi, aspek responsiveness melalui 

kesigapan dalam merespons kebutuhan jamaah, serta 

aspek assurance melalui transparansi informasi yang 

mudah tanpa harus menunggu proses birokrasi yang 

panjang serta pemberangkatan rutin yang terjadwal. 

Keempat indikator tersebut berperan penting dalam 

membentuk persepsi positif dan meningkatkan tingkat 

kepercayaan calon jamaah. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, 

terdapat beberapa saran yang dapat diberikan sebagai berikut: 

1. PT Ameera Hati Mulia Pekalongan perlu 

mempertahankan kualitas pelayanan personal yang 

menjadi ciri khas biro, serta terus meningkatkan 

kompetensi sumber daya manusia agar pelayanan 

semakin profesional dan konsisten. 

2. Perlu adanya penguatan sistem dokumentasi dan 

transparansi informasi secara digital untuk semakin 

meningkatkan kepercayaan publik, terutama dalam 

menghadapi isu-isu negatif terkait travel umrah. 



 

 

3. Biro diharapkan dapat memperluas strategi promosi 

berbasis testimoni jamaah sebagai bentuk penguatan 

kepercayaan berbasis pengalaman nyata. 

4. Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini dapat 

dikembangkan dengan pendekatan kuantitatif atau 

metode campuran (mixed methods) untuk mengukur 

secara lebih spesifik pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap tingkat kepercayaan jamaah. 
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