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Avif Alfiana NIM 04040420061, 2025, Peran Kompetensi 

Karyawan Sebagai Upaya Peningkatan Pelayanan Biro Perjalanan 

Haji dan Umrah (Studi Pada Chatour Travel).  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana peran 

kompetensi karyawan dan meningkatkan pelayanan pada Biro 

perjalanan haji dan umrah Chatour Travel. 

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 data yang digunakan adalah trangulasi 

sumber data dan triangulasi teori dan untuk analisis data peneliti 

menggunakan pendekatan Mils dan Huberman. 

Hasil dari penelitian ini adalah karyawan pada Chatour 

Travel memiliki motivasi, pengetahuan, dan keterampilan yang tinggi 

dalam menguasai pekerjaannya, dengan diadakannya pelatihan para 

karyawan agar dapat mengembangkan kemampuannya, dalam 

perusahaan tersebut terdapat karyawan yang saling support dan 

 ABSTRAK  
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mampu bekerja sama sehingga dapat mengembangkan ide-ide baru. 

Adanya interaksi sesama karyawan mampu menjadikan lingkungan 

pekerjaan yang baik, dan mampu menimbulkan kefektifan kerja pada 

karyawan, serta dapat menimbulkan rasa kepercayaan kepada sesama 

karyawan. Karyawan pada Chatour Travel mempunyai kesadaran 

dalam bertanggung jawab atas pekerjaannya dengan memprioritaskan 

dampak dan resiko yang lebih tinggi. 

Sedangkan dalam meningkatkan pelayanan Chatour Travel 

mampu menyediakan produk dan pelayanan yang baik dengan 

menjanjikan sifat responsif dalam menyediakan informasi selama 24 

jam by online. PKL GO BAITULLAH merupakan program yang 

disediakan oleh Chatour Travel untuk para pedagang yang 

berkeinginan beribadah haji dan umrah, menyediakan layanan 

tabungan, menyicil, serta menyediakan agen yang telah tersebar di 

seluruh Indonesia sebanyak 300 agen. Sumber informasi Chatour 

Travel tredapat bada sosial media seperti Tiktok, Instagram, 

Facebook, Youtube, Adanya collabs dengan beberapa artis agar 

mampu mempromosikan Chatour Travel agar lebih luas, informasi 

lainnya dalam bentuk pameran dibeberapa tempat dengan waktu dan 

tempat yang telah ditentukan. 

Kata kunci: Kompetensi Karyawan, Pelayanan, Biro Perjalanan 

Haji dan Umrah 
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ABSTRACT 

Avif Alfiana NIM 04040420061, 2025, The Role of Employee 

Competence as an Effort to Improve the Services of Hajj and Umrah 

Travel Agencies (Case Study at Chatour Travel). 

This study aims to determine the role of employee 

competence and improve services at the Hajj and Umrah Travel 

Agency Chatour Travel. 

In this study, the researcher used a qualitative research 

method with a case study research type. The data collection 

techniques used were documentation and interviews. The data 

validity techniques used data source triangulation and theory 

triangulation and for data analysis the researcher used the Mils and 

Huberman approach. 

The results of this study are that employees at Chatour 

Travel have high motivation, knowledge, and skills in mastering their 

work, with employee training held so that they can develop their 

abilities, in the company there are employees who support each other 

and are able to work together so that they can develop new ideas. The 

interaction between employees can create a good work environment, 

and can create work effectiveness in employees, and can create a 

sense of trust in fellow employees. Employees at Chatour Travel have 

an awareness of being responsible for their work by prioritizing 

higher impacts and risks. Meanwhile, in improving services, Chatour 

Travel is able to provide good products and services by promising a 
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responsive nature in providing information for 24 hours online. PKL 

GO BAITULLAH is a program provided by Chatour Travel for 

traders who wish to perform the Hajj and Umrah, providing savings 

services, installments, and providing agents that have been spread 

throughout Indonesia as many as 300 agents. Chatour Travel 

information sources are available on social media such as Tiktok, 

Instagram, Facebook, Youtube, There is a collaboration with several 

artists in order to be able to promote Chatour Travel more widely, 

other information in the form of exhibitions in several places with 

predetermined times and places. 

Keywords: Employee Competence, Service, Hajj and Umrah Travel 

Agency 
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