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ABSTRAK 

 

Firda Ishlahul Ummah NIM 04040420068, 2023, Peran 

Tour Leader Dalam Upaya Peningkatan Pelayanan Perjalanan 

Wisata Pada Jemaah Haji dan Umrah (Studi Kasus di PT Ebad 

Al Rahman Wisata Juanda Sidoarjo). 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana 

peran Tour Leader dalam meningkatkan pelayanan perjalanan 

wisata pada jemaah haji dan umroh pada PT Ebad Al Rahman 

Wisata Juanda Sidoarjo dan faktor pendukung dan faktor 

penghambat dalam pelayanan perjalanan tersebut.  

 Pada penelitian kali ini, peneliti menggunakan metode 

penelitian kualitatif dengan jenis penelitian studi kasus. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan adalah dokumentasi dan 

wawancara. Teknik validitas yang digunakan adalah triangulasi 

metode, triangulasi sumber data dan triangulasi teori dan untuk 

analisis data peneliti menggunakan pendekatan Mils dan 

Huberman. 

 Hasil dari penelitian ini adalah PT Ebad Al Rahman 

Wisata Juanda Sidoarjo memiliki Tour Leader yang professional 

dan berkompeten, sehingga dapat membimbing jemaah dalam 

perjalanan ibadah haji dan umroh secara optimal. Berikut adalah 

bentuk dari peran Tour Leader PT Ebad Al Rahman Wisata 

dalam meningkatkan pelayanan perjalanan. Pertama, Tour 

Leader memiliki wawasan yang luas tentang ibadah haji dan 

umrah. Kedua, keberhasilan Tour Leader dalam menciptakan 

kepuasan jemaah haji dan umroh. Ketiga, memiliki sertikat 

nasional SKKNI untuk menjadi Tour Leader yang berkompeten. 

Keempat, Tour Leader membimbing secara efektif saat sebelum 

keberangkatan hingga kembali ke Tanah Air. Kelima, Tour 

Leader membimbing jemaah secara optimal sehingga ibadah 

haji dan umroh dapat dipastikan keabsahannya.  
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 Sedangkan yang menjadi faktor pendukung dan faktor 

penghambat Tour Leader dalam membimbing perjalanan ibadah 

haji dan umroh di PT Ebad Al Rahman Wisata Juanda Sidoarjo. 

Faktor pendukung terdapat dua hal yaitu kekompakan jemaah, 

dan jemaah yang memiliki pemahaman dan kesadaran tinggi. 

Faktor penghambat terdapat dua hal yaitu kurangnya rasa saling 

memahami antara jemaah dengan Tour Leader, dan jemaah 

lansia yang kurang memahami teknologi. 

Kata kunci: Peran, Tour Leader, Pelayanan Perjalanan. 
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ABSTRACT 

 

Firda Ishlahul Ummah NIM 04040420068, 2023, The Role of 

Tour Leaders in Efforts to Improve Tourist Travel Services for 

Hajj and Umrah Pilgrims (Case Study at PT Ebad Al Rahman 

Wisata Juanda Sidoarjo). 

This research aims to find out the role of the Tour Leader in 

improving tourist travel services for Hajj and Umrah pilgrims 

at PT Ebad Al Rahman Wisata Juanda Sidoarjo and the 

supporting and inhibiting factors in these travel services. 

In this research, the researcher used a qualitative research 

method with a case study type of research. The data collection 

techniques used were documentation and interviews. The 

validity technique used is method triangulation, data source 

triangulation and theory triangulation and for data analysis the 

researcher used the Mils and Huberman approach. 

The results of this research are that PT Ebad Al Rahman 

Wisata Juanda Sidoarjo has a professional and competent Tour 

Leader, so that it can guide the congregation on the Hajj and 

Umrah pilgrimage optimally. The following is a form of the role 

of PT Ebad Al Rahman Wisata Tour Leader in improving travel 

services. First, the Tour Leader has broad insight into the Hajj 

and Umrah pilgrimages. Second, the Tour Leader’s success in 

creating satisfaction for Hajj and Umrah pilgrims. Third, have 

a national SKKNI certificate to become a competent Tour 

Leader. Fourth, the Tour Leader guides effectively before 

departure until returning to Indonesia. Fifth, the Tour Leader 

guides the congregation optimally so that the validity of the Hajj 

and Umrah pilgrimages can be ensured. 

Meanwhile, the supporting and inhibiting factors for the Tour 

Leader in guiding the Hajj and Umrah pilgrimage at PT Ebad 

Al Rahman Wisata Juanda Sidoarjo. There are two supporting 

factors, namely congregational unity and a congregation that 

has high understanding and awareness. There are two inhibiting 
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factors, namely a lack of mutual understanding between the 

congregation and the Tour Leader, and elderly congregations 

who do not understand technology. 

Keywords: Role, Tour Leader, Travel Services. 
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