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ABSTRAK 

Muhammad Saidillah. 180104030055. Manajemen Pelayanan Umrah Di PT. 

Wahdan Sabilana Pada Era New Normal. Pembimbing (1) Drs. H. 

Ahmad Gazali HB, M.Hum. Pembimbing (2) Devi Noviyanti, SE.,MM. 

Program Studi Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan Ilmu 

Komunikasi/Sarjana UIN Antasari Banjarmasin. 2022 

 

Kata Kunci:  Manajemen, pelayanan, ibadah umrah era new normal 

 

Penelitian ini dilatar belakangi dengan pelaksanaan ibadah umrah pada era 

covid-19 yang ditunda oleh pemerintah, banyak travel/biro yang tutup sementara. 

Pada era new normal pelaksanaan ibadah umrah sudah boleh diselenggarakan 

dengan memenuhi ketentuan-ketentuan yang baru. Kemudian pada hasil observasi 

penulis bahwasanya salah satu biro yang buka/aktif kembali pada era new normal 

adalah PT. Wahdan Sabilana dengan manajemen dan pelayanan yang pastinya 

sedikit banyaknya berbeda. Dengan demikian penelitian ini mengkaji tentang 

manajemen pelayanan umrah pada era new normal yang di kelola oleh PT. 

Wahdan sabilana. Adapun tujuan pada penelitian ini adalah untuk mengetahui 

bagaimana manajemen pelayanan umrah dan faktor pendukung serta penghambat 

yang ada pada travel PT. Wahdan sabilana selama menyelenggarakan pada era 

new normal tersebut. Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (field 

research) dengan pendekatan kualitatif deskriptif. Pegumpulan data menggunakan 

metode observasi, wawancara, dan dokumentasi yang kemudian disajikan dengan 

cara menggambarkan, menguraikan dan menjelaskan sesuai dengan hasil data 

yang didapat pada penelitian ini.  

Berdasarkan hasil penelitian, bahwa manajemen pelayanan umrah PT. 

Wahdan sabilana sudah memiliki standar manajemen yang baik berawal dari 

pendaftaran hingga seterusnya. Kemudian empat fungsi manajemen (perencanaan, 

pengorganisasian, penggerakan, dan pengawasan) dalam ruang lingkup pelayanan 

yang dijalankan juga sudah selaras dengan baik, hal tersebut mendapat banyak 

penilaian positif dari jemaah yang sudah berangkat. Pelayanan yang dilaksanakan 

oleh PT. Wahdan sabilana dengan membuka jadwal keberangkatan paling sedikit 

sekali dalam sebulan, fasilitas yang disediakan menyesuaikan dengan paket-paket 

yang diminati jemaah. Pada pelayaan yang diberikan pegawai kepada jemaah 

sudah sangat baik hal ini dikarenakan pelayanan yang ramah dan memberikan 

penjelasan yang mudah dipahami jemaah sehingga jemaah merasa puas dengan 

pelayanan tersebut. Dengan demikian secara keseluruhan dari jemaah bahwa 

pelayanan yang diberikan sangat bagus dan memberikan kepuasan terhadap 

jemaah. Adapun faktor pendukung yang ada berupa, manajemen dalam hal 

strategi pendaftaran menggunakan link google form, pelayanan pegawai terhadap 

jemaah, penyediaan obat-obatan (P3k), kerjasama dengan PT. Kaltrabu, 

menyediakan tim handling, sedangkan faktor penghambat berupa pengurangan 

jemaah karena covid-19, adanya jemaah yang positif covid-19 sehingga jemaah 

tersebut ditunda keberangkatannya, banyaknya biro-biro, dan belum tersedianya 

tenaga kesehatan/dokter. 
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Dengan mengucap syukur alhamdulillah, segala puji hanya milik Allah  

Swt., yang dengan limpahan rahmat, taufiq, hidayah dan ‘inayah-Nya, sehingga 

penulis dapat menyelesaikan Penelitian skripsi dengan judul “Manajemen 

Pelayaan Umrah di PT. Wahdan Sabilana pada era new  normal”. Dan juga 

Shalawat serta salam selalu tercurahkan ke haribaan junjungan kita Nabi Agung 

Muhammad saw, berserta keluarga, sahabat dan pengikut-pengikut beliau yang  

tetap istiqamah menghidupkan dan mengamalkan sunnah beliau dalam aktivitas  

kehidupan sehari-hari hingga hari akhir nanti. 

Penulis menyadari bahwa dalam pembuatan tugas akhir skripsi ini tidak 

lepas dari bantuan berbagai pihak baik berupa bimbingan, dukungan, juga 

motivasi, maka pada kesempatan ini penulis mengucapkan ribuan terimakasih dan 

penghargaan yang luar biasa kepada: 

1. Kepada Prof. Dr. H. Mujiburrahman, MA selaku Rektor UIN Antasari 

Banjarmasin. 

2. Kepada Drs.  H. M. Abduh Amrie, MA., selaku Dekan Fakultas Dakwah dan 

Ilmu Komunikasi UIN Antasari Banjarmasin 
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Fakultas Dakwah dan Ilmu Komunikasi UIN Antasari Banjarmasin. 

4. Kepada Drs. H. Ahmad Gazali, M.Hum, selaku pembimbing 1 dan sebagai 
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5. Kepada Devi Noviyanti, SE.MM, selaku pembimbing II dan sebagai mama 

pada bimbingan penelitian skripsi yang tidak pernah bosan untuk memberikan 

arahan, petunjuk, serta motivasi mengenai penyusunan skripsi ini. 

6. Kepada Seluruh tenaga pendidik dan kependidikan UIN Antasari 

Banjarmasin khususnya  Fakultas Dakwah dan Ilmu Komunikasi. 

7. Kepada Bapak H. Akhmad Faisal Rizani Selaku pimpinan perusahaan, Ustadz 

Uria selaku direktur operasional,  staff serta pegawai yang telah memberikan 

izin penelitian di PT. Wahdan Sabilana. 

8. Kepada Seluruh anggota struktur organisasi dan seluruh divisi PT. Wahdan 

Sabilana yang telah bersedia memberikan data dan berbagai informasi lainnya 

dalam penyusunan skripsi ini 

9. Kepada jemaah umrah PT. Wahda sabilana, yaitu ibu ida da ibu salawati yang 

telah bersedia meluangkan waktunya  untuk memberikan informasi terkait 

penelitian skripsi ini. 

10. Kepada Mama Abah (Wali Allah tanpa nama tanpa gelar), saudara serta 

seluruh keluarga saya yang tak henti-hentinya selalu memberikan bantuan, 

dukungan, do’a, serta semangat sehingga skripsi ini dapat terselesaikan. 

11. Kepada keluarga besar Ilham Dokumen Servis, yang sudah banyak membantu 

dan memberi dukngan sehigga terselesaikan lah skripsi ini. 

12. Kepada sanak-sanak Sanggar Tasmaq Annida yang telah memberikan 

candaan, pengalaman, dan selalu membersamai sampai dititik ini. 

13.  Kepada teman-teman Jurusan manajemen dakwah angkata 18 lokal C yang 

telah membersamai dari awal perkuliahan sampai dititik ini. 
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14. Kepada Seluruh teman-teman saya yang selalu memberikan dukungan, 

motivasi, serta pelajaran dan yang telah memberikan warna dikehidupan saya 

selama berkuliah di UIN Antasari Banjarmasin, yang tak bisa disebutkan satu 
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Atas segala bantuan, bimbingan pengarahan dan partisipasinya semoga 

mendapat pahala kebaikan yang berlipat ganda dari Allah SWT. Akhirnya dengan 
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Aaamiiin ya Rabbal’Aalamiin 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA 

Transliterasi yang dipakai dalam pedoman penelitian skripsi ini adalah 

pedoman Transliterasi Arab-Indonesia berdasarkan Surat Keputusan Bersama 

Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia 

tanggal 22 Januari 1988. 

 

Huruf Arab  Nama  Huruf Latin  Keterangan  

  Alif ا 
Tidak 

dilambangkan  
Tidak dilambangkan  

  Ba  B  Be ب 

  Ta  T  Te ت 

  Ṡa  Ṡ  Es (dengan titik di atas) ث 

  Jim  J   Je ج 

  Ḥa  Ḥ ح 
Ha (dengan titik di 

bawah)  

  Kha  Kh  Ka dan Ha خ 

  Dal  D  De د 

  Żal  Ż ذ 
Zet (dengan titik di 

atas)  

  Ra  R  Er ر 

  Zai  Z  Zet ز 

  Sin  S  Es س 

  Syin  SY  Es dan Ye ش 

  Ṣad  Ṣ ص 
Es (dengan titik di 

bawah)  

  Ḍad  Ḍ ض 
De (dengan titik di 

bawah)  

  Ṭa  Ṭ ط 
Te (dengan titik di 

bawah)  

  Ẓa  Ẓ ظ 
Zet (dengan titik di 

bawah)  



 

xiii 

 

  Ain  ‘  Apostrof Terbalik‘ ع 

  Gain  G  Ge غ 

  Fa  F  Ef ف 

  Qaf  Q  Qi ق 

  Kaf  K  Ka ك 

  Lam  L  El ل 

  Mim  M  Em م 

  Nun  N  En ن  

  Waw  W  We و 

  Ha  H  Ha ه  

  Hamzah  ’  Apostrof ء 

  Ya  Y  Ye ي 

 

Mad Dan Diftong : 

1. Fathah Panjang  : Ā/ā 

2. Kasrah Panjang : Ī/ī 

3. Dhammah Panjang : Ū/ū 

4. Aw   :   وْ ا  

5. Ay   :   يْ ا  

Catatan : 

1. Konsonan yang bersyaddah ditulis dengan rangkap Misalnya: بَّن ا  ditulis ر 

rabbanā 

2. Vokal Panjang (mad) : 

Fathah (baris atas) ditulis ā, kasrah (baris di bawah) ditulis ī serta dhammah 
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(baris depan) ditulis dengan ū. Misalnya: س اكِيْن   ,ditulis al-qāri’ah  الق ارِعه    ditulis الم 

al-masākīn,   المُلِحُوْن ditulis al-muflihūn. 

3. Kata sanding alif + lam 

Bila diikuti dengan hurus qamariyah ditulis al, misalnya:   الك فِرُوْن ditulis al-

kāfirūn. Sedangkan, bila diikuti oleh huruf syamsyiah, huruf lam diganti dengan 

huruf yang mengikutinya, misalnya: ال  .ditulis ar-rijāl  الرّج 

4. Ta’marbuthah 

Bila terletak diakhir kalimat, ditulis h, misalnya:  ُۃ  ditulis al-baqarah. Bila  الب ق ر 

ditengah kalimat ditulis t, mislanya:  ُك اۃ الُ  الزَّ الم   ditulis zakā al-māl, atau  ُۃ النسِّ اءُ  سُوْر   

ditulis surat an-Nīsā. 

5. Penelitian kata dalam kalimat dilakukan menurut tulisannya, misalnya: ditulis 

ازِقيِْن   يْرُالرَّ خ  هُو    .wahuwakhairar-Rāziqīn و 
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