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Abstract

Competition in the Hajj and Umrah travel industry requires companies to
build a positive image and gain public trust. Public Relations plays an
important role in establishing relationships with the public and shaping the
company's image as a trustworthy travel agency. This study aims to analyze
the Public Relations strategy of Travel Trifa Wisata in building its image as a
trustworthy Hajj and Umrah travel agency. This research employed a
qualitative method with a case study approach. The informants consisted of
one key informant, namely the Public Relations officer of Travel Trifa Wisata,
and three Umrah pilgrims as supporting informants. Data were collected
through interviews, observation, and documentation. This study applied the
Relationship Management Theory, which includes trust, openness,
involvement, investment, and commitment, as well as the Impression
Management Theory, which consists of expression given, expression given off,
and primary effect. The findings indicate that Travel Trifa Wisata builds its
image as a trustworthy Hajj and Umrah travel agency through trust, open
communication, customer involvement, service quality improvement, and
commitment to maintaining long-term relationships with pilgrims. In
addition, the company's positive image is also shaped through
communication, services, and experiences directly perceived by the pilgrims.
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PENDAHULUAN

Biro jasa perjalanan haji dan umrah atau yang dikenal sebagai travel haji dan

umrah merupakan perusahaan yang menyediakan layanan perjalanan ibadah bagi

masyarakat yang ingin melaksanakan ibadah ke tanah suci. Penyelenggaraan

perjalanan haji dan umrah tidak hanya berkaitan dengan keberangkatan jamaah,

tetapi juga mencakup berbagai bentuk pelayanan, seperti pembinaan, perlindungan,

akomodasi, transportasi, konsumsi, dan pelayanan kesehatan selama jamaah
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menjalankan ibadah (Ismaulidina et al., 2020). Kompleksitas layanan tersebut
menjadikan kualitas pelayanan dan kemampuan perusahaan dalam membangun
hubungan dengan jamaah sebagai aspek penting dalam keberlangsungan bisnis travel
haji dan umrah.

Meningkatnya minat masyarakat terhadap ibadah haji dan umrah turut
mendorong bertambahnya jumlah biro perjalanan haji dan umrah di Indonesia.
Kondisi tersebut menciptakan persaingan yang semakin ketat sehingga perusahaan
tidak hanya dituntut memberikan pelayanan yang baik, tetapi juga perlu membangun
citra positif dan kepercayaan masyarakat. Dalam konteks ini, public relations memiliki
peran penting dalam mengelola citra organisasi, membangun kepercayaan, serta
menjaga hubungan dan loyalitas publik, baik internal maupun eksternal (Syarifah et
al., 2024). Bagi perusahaan travel haji dan umrah, public relations dapat menjadi strategi
komunikasi untuk membangun hubungan positif dengan calon jamaah dan jamaah
sekaligus membentuk persepsi positif terhadap perusahaan dan layanan yang
diberikan.

Kepercayaan masyarakat menjadi salah satu aspek penting dalam memilih biro
perjalanan haji dan umrah. Masyarakat cenderung lebih selektif karena adanya
berbagai persoalan yang berkaitan dengan travel perjalanan ibadah, seperti penipuan,
keterlambatan keberangkatan, maupun pelayanan yang tidak sesuai dengan
informasi atau janji yang disampaikan perusahaan. Kondisi tersebut menuntut
perusahaan travel untuk memberikan informasi secara transparan, menjaga kualitas
pelayanan, serta membangun hubungan yang baik dengan jamaah agar kepercayaan
publik dapat terbentuk dan dipertahankan (Ridho et al., 2025). Dalam konteks
tersebut, nilai amanah menjadi bagian penting dalam membangun reputasi
perusahaan. Amanah dapat diwujudkan melalui kejujuran, tanggung jawab,
konsistensi pelayanan, serta penyampaian informasi yang jelas dan transparan kepada
jamaah. Strategi yang mengedepankan transparansi informasi, kualitas layanan,
legalitas, edukasi, serta pelayanan yang baik dan ramah dapat mendukung
terbentuknya reputasi positif perusahaan di mata masyarakat (Ridho et al., 2025).

Citra perusahaan merupakan persepsi masyarakat terhadap perusahaan dan
layanan yang diberikan. Citra positif dapat terbentuk ketika perusahaan mampu
memberikan pelayanan yang baik dan membangun pengalaman positif bagi
konsumen, sedangkan citra negatif berpotensi memengaruhi loyalitas pelanggan.
Oleh karena itu, citra menjadi salah satu aspek yang perlu dikelola perusahaan dalam

menghadapi persaingan bisnis (Syarifah et al., 2024). Dalam proses tersebut, public
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relations berfungsi sebagai penghubung komunikasi antara perusahaan dan publik
melalui komunikasi yang efektif dan hubungan yang harmonis. Kegiatan public
relations dapat dilakukan melalui publikasi, pengelolaan media, penyampaian
informasi, pengelolaan isu, serta pembangunan hubungan dengan masyarakat (Sari et
al., 2025).

Salah satu pendekatan yang dapat digunakan untuk memahami strategi public
relations adalah konsep PENCILS yang dikemukakan Ruslan. Konsep tersebut
mencakup publication, event, news, community involvement, inform or image, lobbying and
negotiation, dan social responsibility. Berbagai kegiatan tersebut dapat digunakan
perusahaan untuk membangun citra dan meningkatkan kepercayaan publik
(Ismaulidina et al., 2020). Perkembangan teknologi digital juga memperluas ruang
kerja public relations. Media sosial dapat digunakan sebagai sarana komunikasi untuk
menyampaikan informasi, membangun interaksi dengan masyarakat, menerima
masukan, serta memperkuat reputasi perusahaan. Pemanfaatan media digital menjadi
bagian dari strategi komunikasi perusahaan dalam menjalin hubungan dengan calon
jamaah maupun jamaah yang telah menggunakan jasa travel (Sari et al., 2025).

Sejumlah penelitian sebelumnya telah membahas strategi komunikasi dan public
relations dalam konteks perjalanan haji dan umrah. Abdulah, Mustiawan, dan
Setiawati (2024), misalnya, mengkaji strategi marketing public relations dalam
meningkatkan jamaah haji khusus dan umrah melalui strategi pull, push, dan pass.
Penelitian Aisy dan Pandrianto (2025) menunjukkan bahwa komunikasi strategis yang
dilakukan secara terstruktur dan adaptif, baik melalui media digital maupun
komunikasi langsung, berkaitan dengan upaya membangun reputasi dan
kepercayaan dalam pelayanan ibadah umrah. Sementara itu, Tiana, Tamyis, dan
Fernadi (2025) membahas strategi pemasaran travel haji dan umrah melalui kombinasi
pemasaran digital, storytelling, dan promosi komunitas. Penelitian Ismaulidina,
Hasibuan, dan Hidayat (2020) secara khusus membahas strategi komunikasi public
relations dalam membangun citra dan kepercayaan calon jamaah haji dan umrah
melalui pelayanan, komunikasi, dan konsistensi perusahaan. Penelitian Syarifah et al.
(2024) juga menunjukkan bahwa kegiatan public relations, seperti hubungan dengan
jamaah, kegiatan event, dan sosialisasi, memiliki keterkaitan dengan pembentukan
kepercayaan dan loyalitas jamaah.
Meskipun penelitian terdahulu telah membahas strategi pemasaran, komunikasi
strategis, dan public relations dalam membangun citra serta kepercayaan jamaah, masih
terdapat ruang untuk mengkaji secara lebih spesifik bagaimana strategi public relations

diterapkan pada perusahaan travel haji dan umrah tertentu dalam membangun citra
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sebagai travel yang amanah. Fokus tersebut penting karena citra sebagai travel yang
amanah tidak hanya berkaitan dengan kegiatan promosi, tetapi juga dengan
bagaimana perusahaan menyampaikan informasi, memberikan pelayanan,
membangun hubungan dengan jamaah, memanfaatkan media komunikasi, serta
menjalankan tanggung jawab sosial secara konsisten. Dengan demikian, kajian
terhadap praktik public relations pada konteks perusahaan tertentu dapat memberikan
gambaran yang lebih konkret mengenai strategi komunikasi yang digunakan dalam
membangun citra dan kepercayaan masyarakat.

Travel Trifa Wisata sebagai salah satu biro perjalanan haji dan umrah juga
menghadapi kebutuhan untuk membangun citra dan kepercayaan masyarakat di
tengah persaingan usaha travel yang semakin kompetitif. Perusahaan perlu
menunjukkan kualitas pelayanan, menjaga komunikasi dengan jamaah, memberikan
informasi yang jelas, serta membangun reputasi sebagai travel yang amanah. Dalam
konteks tersebut, strategi public relations menjadi bagian penting dalam membangun
hubungan dengan calon jamaah dan jamaah yang telah menggunakan jasa
perusahaan. Melalui komunikasi yang transparan, pelayanan yang responsif,
pengelolaan media sosial, kegiatan sosial, serta hubungan yang baik dengan jamaah,
perusahaan dapat membentuk persepsi masyarakat terhadap identitas dan
reputasinya.

Berdasarkan konteks tersebut, penelitian ini berfokus pada strategi public
relations Travel Trifa Wisata dalam membangun citra sebagai travel haji dan umrah
yang amanah. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mendeskripsikan
strategi public relations yang dilakukan Travel Trifa Wisata dalam membangun citra
perusahaan sebagai travel haji dan umrah yang amanah. Hasil penelitian diharapkan
dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan kajian ilmu komunikasi,
khususnya bidang public relations dalam konteks pelayanan perjalanan ibadah,
sekaligus memberikan gambaran praktis mengenai strategi komunikasi yang dapat

digunakan perusahaan dalam membangun citra dan kepercayaan masyarakat.

METODE

Penelitian ini menggunakan paradigma interpretif dengan pendekatan kualitatif
deskriptif dan desain studi kasus (case study research). Paradigma interpretif digunakan
untuk memahami makna subjektif, pengalaman, dan pandangan pihak yang terlibat
dalam fenomena sosial, sedangkan pendekatan kualitatif deskriptif dipilih untuk

memperoleh pemahaman secara mendalam mengenai strategi Public Relations Travel
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Trifa Wisata dalam membangun citra sebagai travel haji dan umrah yang amanah.
Desain studi kasus digunakan untuk mengkaji secara mendalam strategi komunikasi,
pelayanan, serta hubungan perusahaan dengan calon jamaah dan jamaah dalam
konteks kehidupan nyata. Penelitian dilaksanakan di Travel Trifa Wisata, Perkantoran
Taman Modern Blok R2.4, RT.1/RW.6, Ujung Menteng, Kecamatan Cakung, Kota
Jakarta Timur, pada April-Juni 2026.
Informan penelitian dipilih menggunakan teknik purposive sampling berdasarkan
pengetahuan, pengalaman, dan keterlibatan informan terhadap fokus penelitian.
Informan terdiri atas pihak yang bertanggung jawab terhadap kegiatan Public Relations
Travel Trifa Wisata dan tiga alumni jamaah yang pernah berinteraksi serta
menggunakan layanan perusahaan. Data dikumpulkan melalui wawancara
mendalam, observasi, dan dokumentasi. Wawancara dilakukan untuk memperoleh
informasi mengenai strategi komunikasi, pelayanan, dan hubungan perusahaan
dengan jamaah; observasi digunakan untuk mengamati aktivitas komunikasi dan
pelayanan secara langsung; sedangkan dokumentasi digunakan untuk melengkapi
data berupa arsip, foto, materi promosi, serta dokumen perusahaan yang relevan.
Data dianalisis menggunakan model Miles dan Huberman yang meliputi reduksi
data, penyajian data, serta penarikan kesimpulan dan verifikasi. Data hasil
wawancara, observasi, dan dokumentasi terlebih dahulu dikelompokkan berdasarkan
fokus penelitian, kemudian disajikan secara deskriptif dan dianalisis untuk
menemukan pola strategi Public Relations, hubungan perusahaan dengan jamaah, serta
pembentukan citra sebagai travel yang amanah. Keabsahan data dilakukan melalui
triangulasi sumber dan triangulasi teknik dengan membandingkan informasi dari
pihak perusahaan, jamaah, serta dokumentasi, sekaligus memadukan hasil

wawancara, observasi, dan dokumentasi.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian

Penelitian ini berfokus pada strategi Public Relations Travel Trifa Wisata dalam
membangun citra sebagai travel haji dan umroh yang amanah. Data penelitian
diperoleh melalui wawancara mendalam dan dokumentasi pada Juni 2026. Informan
penelitian terdiri atas Maulidiatu Zahra selaku Public Relations Travel Trifa Wisata
sebagai informan kunci serta Herawati, Darman, dan Isni Anggraini sebagai informan
pendukung yang merupakan jamaah Travel Trifa Wisata.

Strategi Public Relations Berdasarkan Relationship Management Theory
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Tabel 1. Temuan Strategi Public Relations Travel Trifa Wisata Berdasarkan

Relationship Management Theory

Dimensi Temuan Data Lapangan | Kutipan Informan
Trust Kepercayaan  dibangun | “Kami membangun kepercayaan
(Kepercayaan) | melalui keterbukaan | dengan mengedepankan
informasi, pelayanan | keterbukaan informasi, memberikan
profesional, kejelasan | pelayanan yang profesional, serta
legalitas, serta edukasi | menunjukkan legalitas perusahaan
mengenai haji dan umroh. | secara jelas. Selain itu, kami juga aktif
memberikan edukasi mengenai haji
dan umroh melalui media sosial,
seminar, dan konsultasi langsung
agar calon jamaah merasa yakin dan
nyaman  sebelum  mendaftar.”
(Maulidiatu Zahra, Public Relations
Travel Trifa Wisata, Wawancara 4
Juni 2026).
Openness Keterbukaan dilakukan | “Kami menjaga komunikasi yang
(Keterbukaan) | melalui akses komunikasi | terbuka dengan memberikan akses
yang mudah, | yang mudah bagi jamaah untuk
penyampaian informasi | menghubungi perusahaan kapan saja
secara transparan, serta | melalui berbagai saluran
respons terhadap | komunikasi. Selain itu, kami selalu
pertanyaan dan | berusaha memberikan informasi
kebutuhan jamaah. yang transparan dan siap menjawab
pertanyaan maupun kebutuhan
jamaah secara cepat dan jelas.”
(Maulidiatu Zahra, Public Relations
Travel Trifa Wisata, Wawancara 4
Juni 2026).
Involvement Keterlibatan  dilakukan | “Kami = membangun  kedekatan
(Keterlibatan) | melalui komunikasi | dengan jamaah melalui komunikasi
sebelum, selama, dan | yang intensif sebelum, selama, dan
setelah pelaksanaan | setelah pelaksanaan ibadah. Kami
ibadah serta perhatian | berusaha mengenal jamaah secara
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terhadap kebutuhan | lebih  personal, = mendengarkan
jamaah. kebutuhan mereka, serta
memberikan pelayanan yang ramah
dan penuh perhatian sehingga
tercipta hubungan yang baik antara
perusahaan dan jamaah.”
(Maulidiatu Zahra, Public Relations

Travel Trifa Wisata, Wawancara 4

Juni 2026).
Investment Investasi hubungan | “Kami terus berupaya meningkatkan
(Investasi dilakukan melalui | kualitas pelayanan melalui evaluasi
Hubungan) evaluasi pelayanan, | rutin, pelatihan sumber daya

pelatihan sumber daya | manusia, serta peningkatan standar

manusia, peningkatan | operasional pelayanan. Selain itu,
standar operasional, dan | kami selalu memperhatikan
perhatian terhadap | kebutuhan dan masukan jamaah

kebutuhan serta masukan | agar pelayanan yang diberikan
jamaabh. semakin baik dan sesuai dengan
harapan  mereka.”  (Maulidiatu
Zahra, Public Relations Travel Trifa
Wisata, Wawancara 4 Juni 2026).

Commitment Komitmen ditunjukkan | “Komitmen kami adalah

(Komitmen) melalui pelayanan | memberikan pelayanan yang
profesional dan ramah | profesional, ramah, dan sesuai
yang diberikan sesuai | dengan kebutuhan jamaah pada
kebutuhan jamaah pada | setiap tahapan perjalanan ibadah.
setiap tahapan perjalanan | Kami berupaya memastikan jamaah
ibadah. mendapatkan pengalaman ibadah
yang nyaman, aman, dan khusyuk
mulai dari proses pendaftaran
hingga kepulangan ke tanah air.”
(Maulidiatu Zahra, Public Relations
Travel Trifa Wisata, Wawancara 4
Juni 2026).

Keterangan: Tabel 1 menunjukkan lima bentuk strategi hubungan yang ditemukan

dalam aktivitas Public Relations Travel Trifa Wisata, yaitu pembangunan kepercayaan,
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keterbukaan komunikasi, keterlibatan dengan jamaah, investasi hubungan, dan

komitmen pelayanan. Temuan tersebut diperoleh terutama dari wawancara dengan

informan kunci.

Pembentukan Citra Berdasarkan Impression Management Theory

Tabel 2. Temuan Pembentukan Citra Travel Trifa Wisata Berdasarkan

Impression Management Theory

Indikator | Temuan Data Lapangan Kutipan Informan
Expression | Travel Trifa Wisata | “Menurut saya, Travel Trifa Wisata
Given menyampaikan  informasi | menyampaikan informasi dengan
secara jelas, teratur, | cukup jelas dan teratur. Informasi yang
bertahap, dan  mudah | diberikan mudah dipahami dan selalu
dipahami melalui berbagai | disampaikan tepat waktu sehingga
media komunikasi. jamaah  tidak merasa  bingung
mengenai  proses  keberangkatan
maupun Kkegiatan selama ibadah
umroh.” (Herawati, Jamaah Umroh
Travel Trifa Wisata Tahun 2020,
Wawancara 5 Juni 2026).
Expression | Kesan terbentuk melalui | “Karyawan Travel Trifa Wisata
Given Off | perilaku dan pelayanan | melayani jamaah dengan ramah dan
yang dirasakan langsung | sopan. Ketika saya membutuhkan
jamaah, terutama | informasi atau bantuan, mereka
keramahan, kesopanan, | merespons dengan baik dan berusaha
respons terhadap | memberikan solusi yang dibutuhkan.”
kebutuhan, dan pemberian | (Herawati, Jamaah Umroh Travel Trifa
bantuan. Wisata Tahun 2020, Wawancara 5 Juni
2026).
Primary Kesan awal terhadap Travel | “Kesan pertama saya terhadap Travel
Effect Trifa  Wisata terbentuk | Trifa Wisata cukup baik. Saya melihat
melalui kejelasan informasi, | perusahaan ini memberikan informasi
pelayanan,  rekomendasi, | yang jelas dan terlihat serius dalam
reputasi, dan informasi yang | melayani jamaah. Dari awal saya
diperoleh melalui media | merasa bahwa travel ini dapat
sosial. dipercaya untuk membantu perjalanan
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ibadah umroh.” (Herawati, Jamaah
Umroh Travel Trifa Wisata Tahun
2020, Wawancara 5 Juni 2026).

Keterangan: Tabel 2 menunjukkan bahwa citra Travel Trifa Wisata terbentuk melalui

pesan yang disampaikan perusahaan, perilaku dan pelayanan yang dialami jamaah,
serta kesan awal yang muncul ketika jamaah mengenal perusahaan. Ketiga indikator

tersebut diperoleh dari pengalaman dan persepsi informan jamaah.

Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi Public Relations Travel Trifa Wisata
dalam membangun citra sebagai travel haji dan umroh yang amanah tidak hanya
dilakukan melalui penyampaian informasi kepada masyarakat, tetapi juga melalui
pembangunan dan pemeliharaan hubungan dengan jamaah. Temuan tersebut terlihat
dari penerapan lima dimensi Relationship Management Theory, yaitu trust, openness,
involvement, investment, dan commitment. Pada saat yang sama, citra perusahaan juga
terbentuk melalui komunikasi yang ditampilkan perusahaan, perilaku pelayanan
yang dialami jamaah, serta kesan awal ketika jamaah mengenal perusahaan. Dengan
demikian, aktivitas Public Relations dalam penelitian ini memperlihatkan keterkaitan
antara pengelolaan hubungan dan pengelolaan kesan di hadapan publik.

Pada dimensi trust, temuan menunjukkan bahwa Travel Trifa Wisata
membangun kepercayaan melalui keterbukaan informasi, kejelasan legalitas,
pelayanan profesional, dan edukasi mengenai haji dan umroh. Informasi tersebut
diberikan melalui media sosial, seminar, maupun konsultasi langsung. Selain itu,
perusahaan menyatakan adanya standar pelayanan mulai dari pendaftaran hingga
kepulangan serta evaluasi secara berkala. Temuan ini menunjukkan bahwa
kepercayaan dalam hubungan antara perusahaan dan jamaah tidak hanya dibentuk
melalui pesan yang disampaikan, tetapi juga melalui konsistensi pelayanan dan
kesesuaian antara informasi dengan proses pelayanan. Dalam perspektif Relationship
Management Theory, trust berkaitan dengan keyakinan publik bahwa organisasi dapat
dipercaya dalam menjalankan hubungan dan memenuhi kewajibannya. Temuan ini
mengafirmasi penelitian Ninoy Amelia dan Umaimah Wahid (2025) yang
menempatkan kepercayaan sebagai salah satu unsur penting dalam membangun
hubungan berkelanjutan antara organisasi dan publik. Dalam konteks Travel Trifa
Wisata, kepercayaan tersebut terlihat dari kombinasi transparansi informasi dan

pengalaman pelayanan yang diterima jamaah.
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Dimensi openness menunjukkan bahwa Travel Trifa Wisata menyediakan
berbagai saluran komunikasi, seperti WhatsApp, Instagram, website, brosur, serta
komunikasi tatap muka melalui kegiatan manasik dan sosialisasi. Keterbukaan juga
ditunjukkan melalui kesediaan perusahaan menerima pertanyaan, kritik, dan saran
dari jamaah. Temuan ini memperlihatkan bahwa keterbukaan tidak hanya bermakna
menyediakan informasi, tetapi juga menyediakan ruang bagi publik untuk merespons
informasi tersebut. Dalam kerangka Relationship Management Theory, keterbukaan
merupakan bagian dari proses komunikasi dua arah yang memungkinkan organisasi
memahami kebutuhan publik sekaligus memberikan informasi yang relevan. Temuan
tersebut mengafirmasi penelitian Fania Alzaira Rahma (2024) yang menunjukkan
pentingnya komunikasi terbuka dan transparan dalam membangun hubungan
organisasi dengan stakeholders. Pada Travel Trifa Wisata, bentuk keterbukaan tersebut
tampak lebih konkret melalui keberagaman media komunikasi dan ruang interaksi
yang disediakan bagi jamaah.

Pada dimensi involvement, Travel Trifa Wisata menunjukkan keterlibatan melalui
komunikasi sebelum, selama, dan setelah pelaksanaan ibadah. Perusahaan juga
memberikan perhatian terhadap kebutuhan jamaah dan melibatkan mereka dalam
kegiatan manasik, kajian keislaman, silaturahmi alumni, serta kegiatan sosial. Temuan
ini menunjukkan bahwa relasi antara travel dan jamaah tidak berhenti pada transaksi
jasa perjalanan, tetapi dipelihara melalui interaksi yang berkelanjutan. Dalam
perspektif Relationship Management Theory, keterlibatan menunjukkan adanya
perhatian organisasi terhadap kebutuhan dan kepentingan publik sebagai bagian dari
proses pemeliharaan hubungan. Temuan ini mengafirmasi penelitian Kusuma dan
Surasmi (2025) yang menempatkan keterlibatan organisasi sebagai bagian yang dapat
memperkuat kedekatan hubungan dengan publik. Pada konteks Travel Trifa Wisata,
keterlibatan tersebut terlihat melalui perpaduan antara pendampingan pelayanan dan
aktivitas setelah perjalanan ibadah.

Dimensi investment memperlihatkan bahwa Travel Trifa Wisata mengalokasikan
sumber daya untuk mempertahankan hubungan dengan jamaah. Bentuknya meliputi
evaluasi pelayanan, pelatihan sumber daya manusia, peningkatan standar
operasional, pemanfaatan media digital, penyediaan fasilitas, serta kegiatan
pembinaan dan silaturahmi. Temuan ini menunjukkan bahwa pemeliharaan
hubungan tidak hanya dilakukan melalui komunikasi, tetapi juga membutuhkan
investasi berupa waktu, tenaga, kompetensi sumber daya manusia, dan teknologi.

Dalam kerangka Relationship Management Theory, investasi hubungan dapat dipahami
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sebagai upaya organisasi menyediakan sumber daya untuk mempertahankan kualitas
hubungan dengan publik dalam jangka panjang. Temuan ini mengafirmasi penelitian
Agung Bayu Fernando et al. (2025) yang mengaitkan investasi hubungan dengan
upaya organisasi mempertahankan reputasi dan hubungan dengan publik. Pada
Travel Trifa Wisata, investasi tersebut terlihat melalui integrasi antara pengembangan
sumber daya manusia, teknologi komunikasi, dan kegiatan pemeliharaan hubungan
dengan jamaah.

Dimensi commitment menunjukkan adanya upaya Travel Trifa Wisata untuk
mempertahankan hubungan dengan jamaah melalui pelayanan yang konsisten,
transparansi, kejujuran, komunikasi berkelanjutan, dan tanggung jawab terhadap
kebutuhan jamaah. Komitmen juga ditunjukkan melalui kegiatan silaturahmi,
pengajian, dan komunikasi dengan alumni setelah perjalanan ibadah selesai. Dalam
perspektif Relationship Management Theory, commitment berkaitan dengan kesediaan
organisasi mempertahankan hubungan yang telah dibangun dalam jangka panjang.
Temuan penelitian menunjukkan bahwa komitmen Travel Trifa Wisata tidak hanya
diwujudkan dalam pernyataan mengenai pelayanan, tetapi juga dalam keberlanjutan
komunikasi dan pendampingan jamaah. Temuan ini mengafirmasi penelitian
Nurhidayah et al. (2025) yang menempatkan komitmen sebagai unsur penting dalam
mempertahankan hubungan organisasi dengan publik. Dengan demikian,
keberlanjutan relasi setelah perjalanan ibadah menjadi salah satu karakteristik penting
dalam strategi Public Relations Travel Trifa Wisata.

Jika kelima dimensi tersebut dilihat secara keseluruhan, strategi Public Relations
Travel Trifa Wisata memperlihatkan bahwa citra perusahaan dibangun melalui proses
hubungan yang berlangsung secara bertahap. Trust menyediakan dasar kepercayaan,
openness membuka ruang komunikasi, involvement memperluas interaksi, investment
menyediakan sumber daya untuk mempertahankan kualitas hubungan, sedangkan
commitment menjaga keberlanjutan hubungan tersebut. Kelima dimensi tersebut tidak
berdiri sendiri, tetapi saling berkaitan dalam membentuk pengalaman jamaah
terhadap perusahaan. Temuan ini memperkuat pandangan bahwa aktivitas Public
Relations tidak semata-mata berorientasi pada penyebaran pesan perusahaan,
melainkan juga pada pengelolaan hubungan yang berkelanjutan dengan publik.

Pada aspek expression given, hasil penelitian menunjukkan bahwa Travel Trifa
Wisata menampilkan dirinya melalui penyampaian informasi yang jelas, teratur,
bertahap, dan mudah diakses. Jamaah menyebut bahwa informasi diberikan secara
tepat waktu dan melalui media seperti WhatsApp dan Instagram. Dalam perspektif

Impression Management Theory, expression given berkaitan dengan kesan yang secara
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sengaja ditampilkan melalui pesan atau komunikasi organisasi kepada publik.
Dengan demikian, penggunaan media komunikasi dan penyusunan informasi secara
sistematis dapat dipahami sebagai bentuk pengelolaan kesan yang dilakukan secara
sadar oleh perusahaan. Temuan ini mengafirmasi Nurhidayah et al. (2025) yang
menjelaskan bahwa pesan, informasi, dan aktivitas komunikasi dapat digunakan
organisasi untuk membentuk persepsi tertentu di hadapan publik. Dalam penelitian
ini, pesan yang jelas dan teratur menjadi bagian dari cara Travel Trifa Wisata
menampilkan identitasnya kepada jamaah.

Pada aspek expression given off, kesan terhadap perusahaan tidak hanya berasal
dari pesan yang sengaja disampaikan, tetapi juga dari perilaku yang diamati dan
dialami jamaah. Hasil penelitian menunjukkan adanya persepsi mengenai keramahan,
kesopanan, responsivitas, kepedulian terhadap kondisi jamaah, serta kesesuaian
antara informasi yang disampaikan dan pelayanan yang diterima. Temuan tersebut
penting karena menunjukkan bahwa citra tidak sepenuhnya berada dalam kendali
pesan yang disampaikan perusahaan. Jamaah juga membentuk persepsi berdasarkan
pengalaman interaksi langsung dengan karyawan dan pelayanan yang diterima.
Dalam perspektif Impression Management Theory, kondisi tersebut sesuai dengan
konsep expression given off, yaitu kesan yang muncul dari perilaku dan tindakan yang
diamati oleh pihak lain. Temuan ini mengafirmasi Agung Bayu Fernando et al. (2025)
yang menempatkan kualitas pelayanan, responsivitas, dan pengalaman publik
sebagai bagian dari pembentukan citra organisasi.

Pada aspek primary effect, penelitian menunjukkan bahwa kesan awal jamaah
terbentuk melalui beberapa sumber, yaitu informasi perusahaan, rekomendasi dari
orang lain, reputasi, dan media sosial. Herawati memperoleh kesan awal yang baik
karena melihat kejelasan informasi dan keseriusan pelayanan, sedangkan Darman
mengenal Travel Trifa Wisata melalui rekomendasi teman. Isni Anggraini mengaitkan
kesan awalnya dengan aktivitas media sosial perusahaan. Temuan ini menunjukkan
bahwa kesan awal tidak berasal dari satu saluran komunikasi saja, melainkan dari
kombinasi pesan perusahaan dan informasi yang diperoleh jamaah dari lingkungan
sosialnya. Dalam perspektif Impression Management Theory, primary effect menjadi
bagian dari proses awal pembentukan persepsi publik terhadap organisasi. Temuan
ini mengafirmasi Fania Alzaira Rahma (2024) yang menjelaskan pentingnya kesan
awal dalam pembentukan persepsi terhadap identitas dan kredibilitas organisasi.

Jika kedua perspektif teori tersebut disandingkan, terlihat adanya hubungan

antara pengelolaan relasi dan pengelolaan kesan. Relationship Management Theory
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menjelaskan bagaimana perusahaan membangun dan mempertahankan hubungan
melalui trust, openness, involvement, investment, dan commitment, sedangkan Impression
Management Theory membantu menjelaskan bagaimana komunikasi dan pengalaman
pelayanan tersebut dipersepsikan oleh jamaah melalui expression given, expression given
off, dan primary effect. Dengan demikian, citra sebagai travel haji dan umroh yang
amanah dalam penelitian ini tidak hanya dikonstruksi melalui pesan yang
disampaikan perusahaan, tetapi juga melalui pengalaman jamaah dalam berinteraksi
dengan perusahaan. Temuan tersebut memperlihatkan bahwa strategi Public Relations
Travel Trifa Wisata berlangsung pada dua ranah yang saling berhubungan, yaitu
pengelolaan hubungan dengan jamaah dan pembentukan kesan melalui komunikasi
serta pelayanan.

Secara keseluruhan, penelitian ini mengafirmasi penelitian terdahulu yang
menempatkan komunikasi, pelayanan, kepercayaan, keterbukaan, dan hubungan
berkelanjutan sebagai unsur penting dalam pembentukan citra perusahaan jasa
perjalanan haji dan umroh. Temuan yang lebih spesifik dari penelitian ini terletak
pada keterhubungan antara lima dimensi Relationship Management Theory dengan tiga
indikator Impression Management Theory. Perspektif pertama menjelaskan proses
hubungan yang dilakukan Travel Trifa Wisata, sedangkan perspektif kedua
memperlihatkan bagaimana proses tersebut dipersepsikan oleh jamaah. Oleh karena
itu, citra Travel Trifa Wisata sebagai travel haji dan umroh yang amanah dalam
penelitian ini dapat dipahami sebagai persepsi yang terbentuk dari kombinasi antara
komunikasi yang disampaikan perusahaan, perilaku pelayanan yang dialami jamaah,

serta hubungan yang dipelihara secara berkelanjutan.

KESIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa strategi Public Relations Travel Trifa Wisata
dalam membangun citra sebagai travel haji dan umroh yang amanah dilakukan
melalui pembangunan hubungan dengan jamaah dan pengelolaan kesan di hadapan
publik. Berdasarkan Relationship Management Theory, strategi tersebut tercermin
melalui trust, openness, involvement, investment, dan commitment, yang diwujudkan
melalui transparansi informasi, keterbukaan komunikasi, pendampingan jamaah,
peningkatan kualitas pelayanan, pengembangan sumber daya manusia, pemanfaatan
teknologi, serta pemeliharaan hubungan setelah perjalanan ibadah selesai. Sementara
itu, berdasarkan Impression Management Theory, citra perusahaan terbentuk melalui
expression given berupa penyampaian informasi yang jelas dan terstruktur, expression

given off melalui perilaku pelayanan yang ramah dan responsif, serta primary effect
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melalui kesan awal yang dipengaruhi informasi, rekomendasi, reputasi, dan media
sosial. Temuan tersebut mengafirmasi penelitian terdahulu mengenai pentingnya
hubungan, komunikasi, pelayanan, dan kepercayaan dalam pembentukan citra
organisasi. Oleh karena itu, Travel Trifa Wisata direkomendasikan untuk
mempertahankan komunikasi dua arah dengan jamaah, memperkuat evaluasi dan
peningkatan kualitas pelayanan, serta mengembangkan pemanfaatan media digital
secara konsisten sebagai sarana transparansi informasi dan pemeliharaan hubungan

dengan jamaah.
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