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ABSTRAK

Lailani Zhafarina Wahyudi, NIM 04030422065, 2025. Strategi Komunikasi Customer Service
Dalam Mengembangkan Kepercayaan Jamaah Pada Layanan Umroh Di Cabang Pt.Annamiroh
Travelindo Surabaya.

Fenomena komunikasi antara customer service dan jamaah menunjukkan bahwa masih
terdapat kendala dalam membangun kepercayaan jamaah secara optimal. Permasalahan ini terlihat
dari adanya keluhan jamaah yang berkaitan dengan ketidakjelasan informasi, perbedaan persepsi,
serta kurangnya pemahaman terhadap prosedur layanan. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa proses
komunikasi yang berlangsung belum sepenuhnya efektif dan berorientasi pada kebutuhan jamaah.
Ketidakefektifan komunikasi berpotensi menimbulkan kesalahpahaman yang dapat berdampak pada
citra lembaga. Oleh karena itu, diperlukan kajian mendalam mengenai strategi komunikasi customer
service dalam membangun kepercayaan jamaah.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif dengan pendekatan studi kasus.
Metode ini berfokus pada fenomena-fenomena dalam konteksnya menggunakan berbagai sumber
data untuk memastikan bahwa masalah tidak diteliti melalui satu perspektif saja, melainkan dari
berbagai perspektif yang memungkinkan berbagai aspek dari fenomena tersebut diungkap dan
dipahami secara mendalam.

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan dan menganalisis bentuk serta pola strategi
komunikasi customer service dalam membangun kepercayaan jamaah. Penelitian ini berfokus pada
cara customer service menyampaikan informasi, menangani keluhan, serta menjalin interaksi dengan
jamaah. Selain itu, penelitian ini bertujuan untuk memahami pola komunikasi yang digunakan dalam
proses pelayanan kepada jamaah. Penelitian ini juga mengkaji konsistensi penerapan strategi
komunikasi dalam berbagai situasi pelayanan. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan mampu
memberikan gambaran yang jelas mengenai praktik strategi komunikasi customer service.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif dengan pendekatan analisis data .
Pendekatan ini dipilih untuk memperoleh pemahaman yang mendalam mengenai proses komunikasi
yang terjadi antara customer service dan jamaah. Data penelitian dikumpulkan melalui teknik
wawancara, observasi, dan dokumentasi. Informan penelitian terdiri dari customer service dan jamaah
yang terlibat langsung dalam proses pelayanan. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan teknik
analisis data kualitatif melalui tahap reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer service menerapkan beberapa strategi
komunikasi dalam membangun kepercayaan jamaah. Strategi tersebut meliputi komunikasi
informatif dan transparan, komunikasi responsif, komunikasi empatik, serta pendekatan personal
yang berkelanjutan. Customer service juga berperan aktif dalam mendengarkan keluhan dan
memberikan solusi sesuai dengan standar operasional prosedur. Penerapan strategi komunikasi
tersebut mampu meningkatkan rasa aman dan kepercayaan jamaah terhadap lembaga. Namun
demikian, masih terdapat kendala seperti keterbatasan waktu pelayanan dan perbedaan karakter
jamaah

Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa strategi komunikasi customer service memiliki
peran penting dalam membangun dan meningkatkan kepercayaan jamaah. Komunikasi yang jelas,
empatik, dan responsif menjadi faktor utama dalam menciptakan hubungan yang baik antara lembaga
dan jamaah. Penerapan strategi komunikasi yang tepat dapat meminimalkan kesalahpahaman dan
meningkatkan kepuasan jamaah. Hasil penelitian ini memberikan implikasi praktis bagi peningkatan

vii



kualitas pelayanan customer service. Selain itu, penelitian ini juga memberikan kontribusi teoritis
dalam pengembangan kajian pelayanan.

Kata kunci: strategi komunikasi, customer service, kepercayaan jamaah, layanan umroh.
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ABSTRACT

Lailani Zhafarina Wahyudi, Student ID 04030422065, 2025. Customer Service Communication
Strategy in Building Pilgrims' Trust in Umrah Services at the Surabaya Branch of PT. Annamiroh
Travelindo.

The communication phenomenon between customer service and pilgrims indicates that there are still
obstacles in optimally building pilgrim trust. This problem is evident in pilgrim complaints related to
unclear information, differing perceptions, and a lack of understanding of service procedures. This
condition indicates that the ongoing communication process is not fully effective and oriented towards
pilgrims' needs. Ineffective communication has the potential to lead to misunderstandings that can
impact the institution's image. Therefore, an in-depth study of customer service communication
strategies in building pilgrim trust is necessary.

This research uses a qualitative research method with a data analysis approach. This method focuses
on phenomena in their context, using multiple data sources to ensure that problems are not examined
from a single perspective, but rather from multiple perspectives, allowing various aspects of the
phenomenon to be revealed and understood in depth.

This study aims to describe and analyze the forms and patterns of customer service communication
strategies in building trust among pilgrims. This research focuses on how customer service delivers
information, handles complaints, and interacts with pilgrims. Furthermore, this study aims to
understand the communication patterns used in the service process for pilgrims. This study also
examines the consistency of the application of communication strategies in various service situations.
Thus, this research is expected to provide a clear picture of customer service communication
strategies in practice.

This study used a qualitative research method with a descriptive approach. This approach was chosen
to gain a deep understanding of the communication process that occurs between customer service
and pilgrims. Data were collected through interviews, observation, and documentation. The research
informants consisted of customer service personnel and pilgrims directly involved in the service
process. The data obtained were analyzed using qualitative data analysis techniques through the
stages of data reduction, data presentation, and drawing conclusions.

The results show that customer service employs several communication strategies in building trust
among pilgrims. These strategies include informative and transparent communication, responsive
communication, empathetic communication, and a continuous personal approach. Customer service
also plays an active role in listening to complaints and providing solutions in accordance with
standard operating procedures. The implementation of this communication strategy has been able to
increase pilgrims' sense of security and trust in the institution. However, obstacles remain, such as
limited service time and differences in pilgrim characteristics.

The findings of this study indicate that customer service communication strategies play a crucial role
in building and enhancing pilgrim trust. Clear, empathetic, and responsive communication are key
factors in creating a positive relationship between the institution and pilgrims. Implementing
appropriate communication strategies can minimize misunderstandings and increase pilgrim
satisfaction. The results of this study provide practical implications for improving customer service
quality. Furthermore, this research also contributes theoretically to the development of service
studies.

Keywords: communication strategy, customer service, pilgrim trust, Umrah services.
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