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ABSTRACT

This study aims to identify and describe the interpersonal communication patterns
employed by Hajj and Umrah guides in providing services to prospective pilgrims at
Jaya Mas Tour & Travel. This research is motivated by the importance of
interpersonal communication in creating effective services, building trust, and
helping prospective pilgrims understand the procedures of Hajj and Umrah properly.
The study employed a qualitative method with a descriptive approach based on the
constructivist paradigm. Data were collected through observation, in-depth
interviews, and documentation involving Hajj and Umrah guides as well as
prospective pilgrims at Jaya Mas Tour & Travel. The data were analyzed through
the processes of data reduction, data presentation, and conclusion drawing. The
findings indicate that the interpersonal communication patterns implemented by the
guides have been effective through the application of openness, empathy,
supportiveness, positiveness, and equality, as proposed by DeVito's interpersonal
communication theory. Communication was carried out both face-to-face and
through digital media, enabling stronger relationships between the guides and
prospective pilgrims. The communication barriers encountered included differences
in age, educational background, personal characteristics, and religious
understanding among the prospective pilgrims. To overcome these batrriers, the
guides used simple language, applied a personal approach, provided continuous
assistance, and utilized communication media to ensure that information was well
understood. The study concludes that effective interpersonal communication plays
a significant role in improving the quality of services provided to prospective Hajj
and Umrah pilgrims at Jaya Mas Tour & Travel while also enhancing pilgrims’ trust
and satisfaction with the services provided.

Keywords: Interpersonal Communication, Hajj and Umrah Guide, Service Quality,
Prospective Pilgrims, Jaya Mas Tour & Travel.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan mendeskripsikan pola komunikasi
interpersonal pembimbing Haji dan Umroh dalam memberikan pelayanan kepada
calon jamaah di Jaya Mas Tour & Travel. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh
pentingnya komunikasi interpersonal dalam menciptakan pelayanan yang efektif,
membangun kepercayaan, serta membantu calon jamaah memahami tata cara
ibadah Haji dan Umroh. Penelitan menggunakan metode kualitatif dengan
pendekatan deskriptif serta paradigma konstruktivisme. Teknik pengumpulan data
dilakukan melalui observasi, wawancara mendalam, dan dokumentasi, dengan
informan yang terdiri atas pembimbing Haji dan Umroh serta calon jamaah di Jaya
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Mas Tour & Travel. Analisis data dilakukan melalui reduksi data, penyajian data,
dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pola komunikasi
interpersonal yang diterapkan pembimbing telah berjalan secara efektif melalui
penerapan aspek keterbukaan, empati, sikap mendukung, sikap positif, dan
kesetaraan sehingga mampu membangun hubungan yang baik dengan calon
jamaah. Komunikasi dilakukan secara langsung maupun melalui media digital untuk
mempermudah penyampaian informasi. Hambatan yang ditemukan meliputi
perbedaan usia, tingkat pendidikan, karakter, dan pemahaman keagamaan calon
jamaah. Untuk mengatasi hambatan tersebut, pembimbing menggunakan bahasa
yang sederhana, melakukan pendekatan personal, memberikan pendampingan
secara berkelanjutan, serta memanfaatkan media komunikasi agar informasi dapat
dipahami dengan baik. Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa pola
komunikasi interpersonal yang efektif memiliki peran penting dalam meningkatkan
kualitas pelayanan kepada calon jamaah Haji dan Umroh di Jaya Mas Tour & Travel
serta mampu membangun kepercayaan dan kepuasan jamaah terhadap pelayanan
yang diberikan.

Kata Kunci: Komunikasi Interpersonal, Pembimbing Haji dan Umroh, Pelayanan,
Calon Jamaah, Jaya Mas Tour & Travel.

A.Pendahuluan sangat penting. Komunikasi

Ibadah haji dan Umroh merupakan interpersonal merupakan  proses

bentuk ibadah yang memiliki makna penyampaian informasi yang

spiritual yang sangat tinggi bagi umat
Islam. Dalam pelakanaannya, ibadah
ini tidak hanya menuntut kesiapan fisik
dan kemampuan finansial, tetapi juga
kesiapan mental serta pemahaman
yang memadai mengenai tata cara
pelaksanaannya. Oleh karena itu,
keberadaan pembimbing pembimbing
Haji dan Umroh menjadi sangat
penting dalam membantu calon
jamaah agar dapat menjalankan
ibadah dengan benar, tertib, dan
sesuai dengan tuntunan.

Dalam memberikan pelayanan
kepada calon jamaah, komunikasi

interpersonal memiliki peran yang

dilakukan secara langsung antara dua
orang atau lebih, sehingga
memungkinkan adanya respon atau
umpan balik secara langsung.
Menurut DeVito,

komunikasi interpersonal berlangsung

Joseph A

secara tatap muka yang
memungkinka setiap individu
menangkap respon baik secara verbal
maupun nonverbal. Hal ini
menunjukan bahwa keberhasilan
penyampaian informasi sangat
bergantung pada efektivitas
komunikasi yang dilakukan.

Penelitian Aisyah dan Rahma

(2022) menunjukkan bahwa
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komunikasi interpersonal yang efekif
dapat meningkatkan kualitas
pelayanan serta memberikan dampak
positif terhadap kepuasan pelanggan.
Hal ini menegaskan bahwa
komunikasi tidak hanya berfungsi
sebagai penyampaian informasi,
tetapi juga menjadi bagian paling
penting dalam pelayanan itu sendiri.
Selain itu penelitian Hidayat dan
Prasetyo (2023) menunjukkan bahwa
efektifias komunikasi interpersonal
dalam pelayanan biro perjalanan Haji
dan Umroh berpengaruh terhadap
tingkat pemahaman
Penelitian Maulana dan Sari (2024)

juga menjelaskan bahwa komunikasi

jamaah.

yang dilakukan dengan pendekatan
yang tepat dapat meningkatkan rasa
nyaman serta kepercayaan pelanggan
terhadap penyedia jasa.

Dalam praktiknya, pembimbing Haiji
dan Umroh tidak hanya
menyampaikan informasi teknis, tetapi
juga memberikan arahan, motivasi,
serta rasa aman kepada calon
jamaah. Banyak calon jamaah yang
belim memiliki pengalaman beribadah
ke Tanah Suci, sehingga
membutuhkan  pemjelasan  yang
sangat jelas, mudah dipahami, serta
disampaikan dengan pendekatan

yang empatik.

Berdasarkan uraian tersebut, maka
perlu dilakukan kajian lebih lanjut
mengenai Pola Komunikasi
Interpersonal yang diterapkan oleh
pembimbing Haji dan Umroh dalam
memberikan pelayanan kepada calon
jamaah, khususnya di Jaya Mas Tour
& Travel. Penelitian ini diharapkan
dapat memberikan gambaran
mengenai bentuk komunikasi yang
digunakan, hambatan yang dihadapi,
serta upaya yang dilakukan untuk
meningkatkan efektivitas komunikasi
dalam pelayanan.

Berdasarkan latar belakang
masalah yang telat diuraikan, maka
rumusan masalah dalam penelitian ini
adalah, Bagaimana Pola Komunikasi
Interpersonal pembimbing Haji dan
Umroh dalam memberikan pelayanan
kepada calon jamaah di Jaya Mas
Tour & Travel, serta hambatan yang
dihadapi dan upaya yang dilakukan
dalam mengatasinya?
B. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan
paradigma konstruktivisme sebagai
landasan filosofis dalam memandang
fenomena komunikasi yang diteliti.
Paradigma ini dipilih karena peneliti
percaya bahwa realitas sosial
mengenai pola komunikasi

interpersonal pembimbing Haji dan
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Umroh bukanlah suatu entitas yang
tunggal, statis, atau objektif.

Dalam perspektif konstruktivisme,
peneliti memposisikan diri sebagai
instrumen kunci yang berusaha
memahami dunia kehidupan
(lifeworld) para informan. Sejalan
dengan pandangan Creswell (2023),
paradigma ini memberikan ruang bagi
peneliti untuk menggali pengalaman
hidup, keyakinan, dan makna yang
diberikan oleh informan mengenai
proses bimbingan yang mereka jalani.

Oleh karena itu, penggunaan
paradigma ini menuntut peneliti untuk
melakukan pendekatan yang empatik
dan terbuka selama proses
pengumpulan data. Desain penelitian
yang digunakan dalam skripsi ini
adalah metode kualitatif dengan
pendekatan deskriptif. Hal ini sejalan
dengan pendapat Miles, Huberman,
dan Saldana (2020) yang menyatakan
bahwa metode kualitatif sangat efektif
dalam menangkap kompleksitas
makna di balik perilaku manusia
dalam situasi sosial yang naturalistik.
Peneliti membiarkan  fenomena
komunikasi mengalir sebagaimana
adanya di Jaya Mas Tour & Travel
tanpa melakukan manipulasi variabel
atau intervensi apa pun terhadap

proses bimbingan yang berlangsung.

kualitatif

diharapkan hasil

Melalui pendekatan
deskriptif ini,
penelitian dapat menyajikan potret
yang jelas dan mendalam mengenai
pola komunikasi interpersonal yang
efektif dalam meningkatkan kualitas
pelayanan kepada calon jamaah Haji
dan Umroh.

Unit analisis dari penelitian ini
mencakup dimensi interaksi
komunikatif yang terjadi dalam
berbagai format, baik yang bersifat
formal dalam forum manasik maupun
interaksi non-formal yang bersifat
personal. Peneliti tidak hanya
membatasi unit analisis pada aspek
verbal semata, melainkan juga
menelaah penggunaan isyarat non-
verbal, gestur, serta pemilihan media
komunikasi yang digunakan
pembimbing untuk menyampaikan
materi ibadah agar mudah dipahami
oleh calon jamaah dengan latar
belakang yang beragam. Pendekatan
ini  selaras dengan pandangan
Solomon & Theiss (2021) yang
menyatakan  bahwa  komunikasi
interpersonal adalah proses kompleks
yang melibatkan penggunaan
berbagai simbol untuk membentuk
kesatuan makna dalam hubungan

antarindividu.
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C. Hasil Penelitian dan Pembahasan Pada aspek keterbukaan,

Hasil penelitian ini sejalan dengan
teori komunikasi interpersonal yang
dikemukakan oleh DeVito, yang
menjelaskan bahwa keterbukaan
merupakan salah satu unsur utama
dalam  membangun  komunikasi
interpersonal yang efektif. Melalui
keterbukaan, komunikator dan
komunikan dapat saling bertukar
informasi secara jujur sehingga
tercipta hubungan yang lebih dekat
dan saling percaya. Dalam konteks
pelayanan ibadah haji dan umrah di
Jaya Mas Tour & Travel, keterbukaan
yang diterapkan pembimbing menjadi
dasar terbentuknya hubungan yang
baik antara pembimbing dengan calon
jamaah sehingga proses
penyampaian informasi dapat
berlangsung secara efektif.

Berdasarkan hasil penelitian, pola
komunikasi interpersonal yang
diterapkan oleh pembimbing Haji dan
Umrah di Jaya Mas Tour & Travel
telah berjalan dengan baik. Hal ini
terlihat dari adanya penerapan lima
indikator komunikasi interpersonal
menurut DeVito, yaitu keterbukaan
(openness), empati (empathy),
dukungan (supportiveness), sikap
positif (positiveness), dan kesetaraan

(equality).

pembimbing membangun komunikasi
dengan cara memperkenalkan diri,
mengajak calon jamaah berbincang
secara santai, serta memberikan
kesempatan kepada jamaah untuk
menyampaikan pertanyaan maupun
kendala yang dihadapi. Sikap tersebut
membuat jamaah merasa nyaman
sehingga komunikasi dapat
berlangsung secara terbuka.

Pada aspek empati, pembimbing
menunjukkan kepedulian terhadap
kondisi setiap jamaah dengan cara
mendengarkan permasalahan yang
disampaikan serta menyesuaikan
cara penyampaian materi sesuai usia
dan tingkat pemahaman jamaah. Hal
tersebut membuat calon jamaah
merasa diperhatikan selama
mengikuti kegiatan bimbingan.

Selanjutnya, aspek dukungan

diwujudkan melalui pemberian
motivasi dan keyakinan kepada
jamaah agar tidak merasa khawatir
ibadah.

memberikan

dalam melaksanakan
Pembimbing juga

pendampingan selama proses
manasik sehingga jamaah merasa
lebih percaya diri dalam
mempersiapkan ibadah haji maupun

umrah.
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Sikap positif ditunjukkan melalui
pelayanan yang ramah, sopan, sabar,
dan tidak

memberikan penjelasan. Sementara

terburu-buru ketika

itu, aspek kesetaraan terlihat dari
pelayanan yang diberikan secara adil
seluruh

kepada jamaah  tanpa

membedakan latar belakang,
meskipun cara penyampaian materi
disesuaikan dengan kondisi masing-
masing jamaah.

Dengan demikian, hasil penelitian
menunjukkan  bahwa  komunikasi
interpersonal yang diterapkan
pembimbing telah sesuai dengan
konsep komunikasi interpersonal yang
dikemukakan oleh DeVito, sehingga
mampu menciptakan hubungan yang
baik antara pembimbing dengan calon
jamaah.

D. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian
mengenai Pola Komunikasi
Interpersonal Pembimbing Haji dan
Umrah dalam Memberikan Pelayanan
kepada Calon Jamaah di Jaya Mas
Tour & Travel, maka dapat
disimpulkan bahwa pola komunikasi
interpersonal yang diterapkan oleh
pembimbing telah berjalan dengan
baik. Hal tersebut terlihat dari
penerapan lima indikator komunikasi

interpersonal menurut DeVito, yaitu

keterbukaan, empati, dukungan, sikap
positif, dan kesetaraan. Pembimbing
mampu membangun komunikasi yang
terbuka dengan calon jamaah melalui
pendekatan yang ramah, memberikan
kesempatan untuk bertanya, serta
menciptakan suasana bimbingan
yang nyaman sehingga jamaah
merasa lebih mudah menyampaikan
kebutuhan maupun kendala yang
dihadapi.

Berdasarkan Teori Penetrasi
Sosial, hubungan antara pembimbing
dan calon jamaah berkembang secara
bertahap. Pada awal pertemuan
komunikasi masih bersifat formal,
namun setelah  beberapa  Kkali

mengikuti kegiatan manasik,

hubungan menjadi lebih  akrab
sehingga jamaah merasa lebih
percaya dan terbuka dalam
menyampaikan pertanyaan maupun
permasalahan yang dihadapi. Selain
itu, berdasarkan dimensi kualitas
pelayanan (SERVQUAL), pelayanan
yang diberikan pembimbing dinilai
telah memenuhi aspek keandalan
tanggap
jaminan

(reliability), daya
(responsiveness),

(assurance), dan empati (empathy)
sehingga mampu memberikan rasa
nyaman dan meningkatkan

kepercayaan calon jamaah.
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Meskipun demikian, penelitian

ini  juga menemukan beberapa

hambatan komunikasi, seperti
perbedaan usia jamaah, kemampuan
memahami materi yang berbeda-
beda, serta penggunaan istilah-istilah
ibadah yang masih sulit dipahami oleh
sebagian jamaah. Untuk mengatasi
hambatan  tersebut, pembimbing
melakukan berbagai upaya, seperti
menggunakan bahasa yang lebih
sederhana,  mengulang  kembali
penjelasan, memberikan contoh atau
praktik secara langsung saat manasik,
serta memberikan kesempatan
kepada jamaah untuk bertanya
apabila terdapat materi yang belum
dipahami. peneliti mengajukan
beberapa saran yang diharapkan
dapat memberikan manfaat bagi
berbagai pihak.

Bagi Jaya Mas Tour & Travel,
perusahaan diharapkan dapat terus
mempertahankan dan meningkatkan
kualitas komunikasi interpersonal
dalam pelayanan kepada calon
jamaah. Selain itu, perusahaan dapat
menyelenggarakan pelatihan
komunikasi secara berkala bagi
pembimbing maupun staf pelayanan
agar kemampuan dalam menghadapi
karakter jamaah yang beragam

semakin meningkat.

Bagi pembimbing haji dan

umrah, diharapkan tetap

mempertahankan sikap ramah, sabar,
terbuka, dan empati dalam
memberikan pelayanan kepada calon

jamaah.
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