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ABSTRAK 

 

DANDY DIMAS PRANATA, 21042010075, STRATEGI MANAJEMEN 

SUMBER DAYA MANUSIA DALAM UPAYA PENINGKATAN 

KUALITAS PELAYANAN UMROH DI TRAVEL SUTRA CABANG 

SIDOARJO 

Sumber Daya Manusia (SDM) menjadi sebuah komponen penting yang berperan 

untuk menentukan keberhasilan serta tindak lanjut sebuah organisasi. Salah satunya 

perusahaan yang mengedepankan pelayanan adalah perusahaan travel umroh. 

Kualitas sumber daya manusia sangat menentukan bagaimana sebuah perusahaan 

travel dapat membagikan layanan secara optimal untuk pelanggan. Riset ini 

dimaksudkan agar dapat mengetahui strategi manajemen sumber daya manusia 

dalam meningkatkan kualitas pelayanannya terhadap pelanggan Travel Sutra 

Cabang Sidoarjo. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif yang 

dikombinasikan bersama Analisis SWOT serta teknik pengumpulan data melalui 

wawancara, observasi, dokumentasi, dan triangulasi. Objek penelitian dalam studi 

ini adalah Travel Sutra Cabang Sidoarjo dengan melibatkan direktur, karyawan, dan 

pelanggan sebagai informan. Hasil dari penelitian ini, berdasarkan Analisis matriks 

SWOT didapatkan hasil IFAS yang menunjukkan kekuatan dengan skor 2,17 dan 

kelemahan dengan skor 0,89. Sedangkan hasil EFAS menunjukkan peluang dengan 

skor 2,19 dan ancaman dengan skor 0,86. Berdasarkan Diagram Analisis SWOT 

Travel Sutra Cabang Sidoarjo menunjukan Kuadran 1 dengan menggunakan 

strategi agresif yaitu perusahaan memiliki peluang dan kekuatan sehingga dapat 

memanfaatkan peluang yang ada dalam meningkatkan kualitas pelayanan travel. 

Kata Kunci : Travel, Sumber Daya Manusia, Kualitas Pelayanan  
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ABSTRACT 

 

DANDY DIMAS PRANATA, 21042010075, HUMAN RESOURCE 

MANAGEMENT STRATEGY IN AN EFFORTS TO IMPROVE THE 

QUALITY OF UMROH SERVICES AT TRAVEL SUTRA SIDOARJO 

Human Resources is a strategic element that plays a key role in determining the 

success and sustainability of an organization. One of the companies that prioritizes 

service is the Umroh travel company. The quality of human resources greatly 

determines how a travel company is able to provide maximum service to customers. 

This study aims to determine the human resource management strategy in 

improving the quality of its service to customers of Travel Sutra Sidoarjo. This study 

uses a qualitative method formulated using SWOT analysis and data collection 

techniques through interviews, observations, documentation, and triangulation. 

The object of research in this study is Travel Sutra Sidoarjo involving directors, 

employees, and customers as informants. The results of this study, based on the 

SWOT matrix analysis, obtained IFAS results showing strengths with a score of 

2.17 and weaknesses with a score of 0.89. While the EFAS results show 

opportunities with a score of 2.19 and threats with a score of 0.86. Based on the 

SWOT Analysis Diagram, Travel Sutra Sidoarjo shows Quadrant 1 using an 

aggressive strategy, namely the company has opportunities and strengths so that it 

can take advantage of existing opportunities in improving the quality of travel 

services. 

Keywords : Travel, Human Resources, Service Quality  
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