
BAB 1 

PENDAHULUAN 
 
 
 

1.1 Latar Belakang Masalah  

Tiara Travel & Leisure merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa 

biro perjalanan dengan visi & misi untuk memajukan industri pariwisata di dalam 

negeri serta mendapatkan keuntungan dari bidang industri pariwisata. Tiara 

Travel & Leisure Tiara Travel & Leisure merupakan salah satu perusahaan biro 

perjalanan yang menawarkan jasa transportasi, konsumsi dan akomodasi kepada 

masyarakat luas yang akan mengadakan perjalanan antar daerah, antar daerah 

dalam propinsi, antar propinsi maupun perjalanan ke luat negeri. Perusahaan yang 

terletak di jl. Diponegoro no. 12 (Gedung P3G IPA) ini berdiri sejak 2003 telah 

mempunyai pengalaman serta reputasi yang cukup baik. 

Ibadah umroh yang biasa dilakukan oleh umat Islam juga disediakan 

perusahaan ini, sekalipun banyak biro perjalanan menawarkan paket ibadah 

umroh. Ibadah umroh merupakan ibadah yang dapat dilakukan lebih dari 1 kali 

oleh umat muslim yang mampu secara finansial. Persaingan biro perjalanan dalam 

menangani jasa ibadah umroh semakin meningkat hal ini ditandai dengan semakin 

bertambahnya jumlah biro perjalanan yang menawarkan paket perjalanan ibadah 

umroh di Bandung dari tahun ke tahun. Berdasarkan penelitian yang dilakukan 

oleh penulis terdapat keluhan dari para mantan pengguna jasa ibadah umroh, jika 

keluhan-keluhan ini tidak diatasi maka para konsumen ini tidak akan 

menggunakan lagi jasa Tiara Travel & Leisure dalam beribadah umroh. Pada 

awal berdirinya perusahaan Tiara Travel & Leisure (tahun 2003) dari data Kantor 

Wilayah Departemen Agama Kota Bandung jumlah biro perjalanan yang bergerak 

di bidang jasa ibadah umroh di kota Bandung berjumlah 63 perusahaan tetapi 

sekarang pada tahun 2006 terdapat 104 biro perjalanan, yang bergerak di bidang 

jasa ibadah umroh.   

 

                                                            6-1                 Universitas Kristen Maranatha 



Pendahuluan                                                                                                        6-2 

1.2 Identifikasi Masalah  

Berdasarkan isian kuesioner pendahuluan (Lampiran L1 – 1) yang disebarkan 

ke 30 mantan peserta ibadah umroh Tiara Travel & Leisure maka dapat 

diidentifikasikan hal–hal yang menjadi penghambat dari Tiara Travel & Leisure 

dalam memikat para konsumen agar menggunakan jasa mereka kembali dalam 

melaksanakan ibadah umroh  : 

1. Di masa yang akan datang, banyak pelanggan Tiara Travel & Leisure 

memilih menggunakan jasa biro perjalanan lain di Bandung untuk 

beribadah umroh. Hal ini terjadi karena biro perjalanan lain tersebut 

biasanya melakukan pendekatan personal yang lebih baik sehingga mereka 

cenderung lebih menggunakan jasa mereka. 

2. Paket umroh yang ditawarkan oleh pesaing lebih murah. Para pesaing 

Tiara Travel & Leisure juga melihat kesempatan di bidang jasa ibadah 

umroh ini, sehingga mereka berlomba untuk memberikan penawaran yang 

lebih menarik daripada Tiara Travel & Leisure . Harga paket umroh yang 

ditawarkan oleh Tiara Travel & Leisure saat ini Rp 15.000.000,00 

sedangkan harga yang ditawarkan oleh para pesaing Rp 12.000.000,00 

sampai dengan Rp  13.000.000, 00 

3. Paket umroh yang ditawarkan oleh para pesaing lebih menarik  Pesaing 

Tiara Travel & Leisure memberikan paket ibadah umroh yang jauh lebih 

menarik mulai dari waktu perjalanan yang lebih cepat sampai tempat 

tujuan yang lebih bervariatif  

4. Keluhan dari para pelanggan atau penggunaan jasa biro perjalanan. Dari 

penelitian isian kuesioner yang dilakukan oleh penulis didapatkan berbagai 

macam keluhan kualitas pelayanan yang diberikan pada saat kegiatan 

umroh berlangsung. Adapun keluhan–keluhan tersebut antara lain :  

o Mobil penjemput untuk ke bandara kurang tepat waktu 

o Kebersihan mobil  jemputan kurang baik 

o Pengetahuan para tour leader kurang mengenai tata cara ibadah umroh  

o Kurang respon terhadap keluhan konsumen 

o Transportasi udara tidak sesuai dengan yang dijanjikan 
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1.3  Pembatasan Masalah  

Permasalahan yang sedang dihadapi oleh perusahaan yaitu banyaknya biro 

perjalanan yang menawarkan paket umroh. Mengingat keterbatasan waktu 

penelitian dan kelengkapan literatur yang dimiliki, penulis memilih untuk 

melakukan penelitian pada usaha menekan ketidakpuasan para pelanggan atas 

pelayanan Tiara Travel & Leisure sehingga diharapkan para mantan peserta 

ibadah umroh akan kembali menggunakan jasa Tiara Travel & Leisure di masa 

yang akan datang.  

 

.   

1.4 Perumusan Masalah 

Berdasarkan pembatasan masalah di atas, maka permasalahan yang akan 

dibahas dalam skripsi ini adalah : 

1. Apa yang menjadi harapan konsumen pada ibadah umroh ? 

2. Bagaimanakah prioritas faktor–faktor  internal di Tiara Travel & Leisure  

yang harus dibenahi ? 

3. Apa tindakan yang harus dilakukan oleh Tiara Travel & Leisure agar 

pelanggan tetap menggunakan jasa mereka dalam melaksanakan ibadah 

umroh? 

 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini ialah :  

1. Mengetahui harapan -harapan konsumen pada ibadah umroh  

2. Mengetahui prioritas faktor–faktor  internal di Tiara Travel & Leisure 

yang harus dibenahi.  

3. Memberikan usulan mengenai tindakan yang harus dilakukan oleh 

Tiara Travel & Leisure agar pelanggan tetap menggunakan jasa 

mereka dalam melaksanakan ibadah umroh 
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1.6 Sistematika Penelitian 

Setelah bab ini yang berisi penulisan uraian mengenai Latar Belakang 

Permasalahan, Pembatasan Masalah, Rumusan Masalah, Tujuan Penelitian serta 

Sistematika Penelitian, maka sistematika penulisan bab – bab berikut penulis bagi 

menjadi :  

BAB 2       TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini berisi tentang landasan teori yang didapatkan melalui 

studi literatur, yang digunakan sebagai dasar untuk pengolahan 

data dan analisis data penelitian. 

BAB 3      METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini berisi penjelasan secara rinci mengenai tahapan proses 

penelitian dan langkah – langkah yang dilakukan dalam upaya 

pencapaian tujuan penelitian berdasarkan model yang digunakan.  

BAB 4      PENGUMPULAN DATA 

Bab ini menyajikan secara ringkas pengambilan data dan tabulasi 

data. 

BAB 5      PENGOLAHAN DAN ANALISA DATA 

Bab ini berisi pengolahan data dan analisis data yang berdasarkan 

dari data yang telah dikumpulkan dan menganalisa perbandingan 

hasil pengolahan data secara teori yang ada. 

BAB 6      PENUTUP 

Bab ini berisi kesimpulan  yang dapat ditarik dari hasil penelitian 

serta saran bagi Tiara Travel & Leisure 
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