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ABSTRAK 

Sistem Operasional Pelayanan Tour Leader Pada Jamaah Umrah 

(Studi Pada PT. Zafa Mulia Mandiri Cabang Kota Bengkulu) 

Oleh : Julita Puspitasari 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sistem 

operasional pelayanan tour leader pada jamaah umrah di PT. Zafa 

Mulia Mandiri Kota Bengkulu dan untuk mengetahui kendala 

yang dihadapi oleh tour leader ketika memimpin jamaah umrah. 

Penelitian ini menggunakan metode pendekatan kualitatif dengan 

teknik pengumpulan data melalui observasi, wawancara dan 

dokumentasi. Hasil penelitian dari sistem operasional pelayanan 

tour leader pada jamaah umrah di PT. Zafa Mulia Mandiri Kota 

Bengkulu memiliki kemampuan melayani jamaah dengan baik, 

menjalankan program yang sudah direncanakan, dan mengikuti 

alur koordinasi yang baik dengan atasan juga memberikan 

kenyamanan disetiap kegiatan kepada jamaah.  Dan kendala yang 

dihadapi oleh tour leader antara lain jamaah terlambat, dan 

jamaah sakit karena faktor usia. 

 

Kata kunci : Sistem Operasional, Pelayanan, Tour Leader 
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ABSTRACT 

Operational System Of Tour Leader Services For Umrah Jamaah 

(Studi At PT. Zafa Mulia Mandiri Bengkulu City Branch) 

By : Julita Puspitasari 

This research aims to determine the operational system of 

tour leader services for Umrah pilgrims at PT. Zafa Mulia 

Mandiri Bengkulu City and to find out the obstacles faced by tour 

leaders when leading Umrah pilgrims. This research uses a 

qualitative approach with data collection techniques through 

observation, interviews and documentation. Research results from 

the operational system of tour leader services for Umrah pilgrims 

at PT. Zafa Mulia Mandiri Bengkulu City has the ability to serve 

the congregation well, carry out planned programs, and follow a 

good coordination flow with superiors as well as providing 

comfort in every activity to the congregation.  And obstacles 

faced by tour leaders include the congregation being late, and the 

congregation being sick due to age. 

 

Keywords: Operational System, Service, Tour Leader
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MOTTO 

 “Apa yang melewatkanku tidak akan pernah menjadi takdirku, 

dan apa yang ditakdirkan untukku tidak akan pernah 

melewatkanku” 

Umar Bin Khattab 
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