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ABSTRAK 

RAHMA MUSTIKA. 210104030106. Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan 

Jemaah  Umrah Pada PT. Al-Taif Saudi Wisata, Drs. H. Ahmad Rijali, 

M.Pd Pembimbing I dan Rahmi Yuningsih Puteri, MM Pembimbing II, 

pada Program Studimanajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan Ilmu 

Komunikasi UIN Antasari Banjarmasin 2025. 

 

Kata Kunci : Strategi, Peningkatan Kualitas Pelayanan, dan Umrah 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh tingginya persaingan antar biro 

perjalanan umrah (PPIU) di Kalimantan Selatan, yang mendorong masing-masing 

penyedia jasa untuk meningkatkan kualitas layanan. PT. Al-Taif Saudi Wisata 

merupakan salah satu PPIU yang menunjukkan pertumbuhan signifikan dalam hal 

jumlah keberangkatan jemaah setiap tahunnya. Namun, dalam upaya 

mempertahankan kepercayaan dan loyalitas jemaah, perusahaan ini perlu terus 

menyusun strategi peningkatan kualitas pelayanan secara berkelanjutan. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui strategi peningkatan kualitas pelayanan jemaah 

umrah yang diterapkan oleh PT. Al-Taif Saudi Wisata, serta mengidentifikasi faktor 

pendukung dan penghambat dalam proses tersebut. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian 

menggunakan metode lapangan (Field Research). Teknik pengumpulan data 

dilakukan melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Analisis data 

menggunakan model interaktif Miles dan Huberman yang meliputi reduksi data, 

penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Adapun uji keabsahan data dalam 

penelitian ini menggunakan triangulasi data yaitu triangulasi sumber, triangulasi 

teknik, dan triangulasi waktu. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa PT. Al-Taif Saudi Wisata telah 

menerapkan strategi pelayanan berdasarkan lima dimensi kualitas layanan 

ServQual. Secara fisik, perusahaan menyediakan perlengkapan ibadah lengkap dan 

kantor yang nyaman, namun media promosi digital belum optimal. Dalam hal 

keandalan, pelayanan yang dijanjikan sesuai realisasi, sehingga membangun 

kepercayaan jemaah. Staf menunjukkan daya tanggap yang baik, meski belum ada 

sistem pengelolaan keluhan yang terdokumentasi. Dari sisi jaminan, staf bersikap 

profesional dan mampu menangani situasi darurat dengan tenang. Empati juga 

terlihat dari perhatian terhadap jemaah lansia dan pemula. Faktor pendukung 

keberhasilan pelayanan meliputi lokasi strategis, kinerja karyawan, dan izin resmi 

dari Kementerian Agama. Sedangkan hambatannya adalah Keterbatasan SDM, 

keterbatasan teknologi digital, fluktuasi nilai tukar mata uang, serta perubahan 

regulasi pemerintah. 
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MOTO 

 

 

Dan bersabarlah, sesungguhnya janji Allah itu benar dan janganlah 

orang-orang yang tidak yakin meremehkan (janji-Nya) 

(Qs. Ar-Rum : 60) 

 

Maka sesungguhnya beserta kesulitan ada kemudahan, sesungguhnya 

beserta kesulitan ada kemudahan 

(Qs. Al-Insyirah : 5-6) 

 

“Mama selalu mendoakan anak-anak mama” 

(Mama) 

 

“Orang tua di rumah menanti kepulanganmu dengan hasil yang 

membanggakan, jangan kecewakan mereka. Simpan keluhmu, sebab 

letihmu tak sebanding dengan perjuangan mereka menghidupimu.” 

 

(Ika Df) 

 

“It will Pass” 
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KATA PERSEMBAHAN 

Dengan mengucapkan rasa syukur Alhamdulillahirabbil’alamin, sungguh 

perjuangan yang cukup panjang telah berhasil terlalui guna mendapatkan gelar 

sarjana ini. Rasa haru serta bahagia yang dirasakan akan saya persembahkan kepada 

orang-orang yang terkasih dan sangat berarti dalam hidup saya. Dengan penuh rasa 

bangga, saya persembahkan hasil penelitian ini kepada: 

1. Kepada Allah SWT yang telah memberikan kemudahan dalam pengerjaan 

skripsi saya ini sehingga dapat terselesaikan dengan baik. 

2. Kepada yang teristimewa cinta pertama dan pahlawan dalam hidup saya, 

abah tercinta Ibramsyah terima kasih atas setiap tetes keringat dan kerja 

keras yang abah tukarkan menjadi sebuah nafkah demi anakmu bisa 

sampai kepada tahap ini. Segala yang abah lakukan sering kali diam-diam, 

tanpa keluh, dan tanpa pamrih telah menjadi pondasi yang kuat dalam 

setiap langkah hidup saya. Terima kasih karena selalu hadir, tak hanya 

secara fisik, tapi juga lewat doa, perhatian, dan pengorbanan yang tak bisa 

saya hitung jumlahnya. Skripsi ini bukan hanya tentang pencapaian 

akademik, tapi juga tentang cinta dan perjuangan abah yang tidak pernah 

putus. Semoga setiap halaman ini menjadi bukti kecil dari betapa besar 

pengaruhmu dalam hidup saya. 

3. Kepada malaikat tak bersayap dalam hidup saya, mama tercinta. Tidak ada 

kata yang mampu mewakili besarnya cinta dan pengorbananmu, terima 

kasih atas segala motivasi, pesan, do’a, dan harapan yang selalu 

mendampingi setiap langkah dan ikhtiar anakmu untuk menjadi seseorang 
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yang berpendidikan. Terima kasih atas kasih sayang tanpa batas yang tak 

pernah lekang oleh waktu, atas kesabaran dan pengorbanan yang selalu 

mengiringi perjalanan hidup saya, terima kasih telah menjadi sumber 

kekuatan dan inspirasi, serta pelita yang tak pernah padam dalam setiap 

langkah yang saya tempuh. Semoga Allah senantiasa menjaga dan 

membalas setiap kebaikanmu, lebih dari apa yang bisa kuberikan sebagai 

anakmu. 

4. Kepada adik tersayang Nur Aulia Puspita, yang selalu menjadi alasan kuat 

di balik setiap langkah perjuangan saya. Kehadiranmu adalah sumber 

semangat yang tak pernah padam, dan di saat-saat terlemah saya, justru 

kamulah yang membuat saya kembali bangkit dan percaya bahwa semua 

ini layak diperjuangkan. Terima kasih telah menjadi pengingat untuk terus 

melangkah, menjadi penyejuk di tengah penat, dan sumber keceriaan di 

saat hati terasa lelah. 

5. Kepada keluarga besar saya, dengan tulus dan penuh rasa syukur saya 

ucapkan terima kasih kepada kalian yang senantiasa memberikan 

perhatian, kasih sayang, do’a, dan dukungan yang tiada hentinya, terima 

kasih selalu menjadi support system dalam setiap langkah saya. 

6. Teman-teman seperjuangan, yang telah membersamai dalam perjalanan 

ini yaitu Fitri Annisa, Gina Alvina, Minni Mahmudah, Putri Dwiyanti 

Syamsuddin, Siti Mas’adah, dan Rahmah. Terima kasih atas kebersamaan, 

semangat, dan dukungan selama proses ini. Terima kasih telah saling 

mengingatkan, saling membantu, dan berbagi cerita di tengah kesibukan 
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masing-masing. Kehadiran kalian membuat semua proses terasa lebih 

ringan dan tidak sendiri. Semoga kita semua bisa meraih apa yang telah 

kita perjuangkan bersama. 

7.  Kepada kerabat, sahabat, dan teman-teman sewaktu sekolah maupun di 

perkuliahan, terima kasih atas perhatian, kebersamaan, serta dukungan 

yang telah kalian berikan. Kehadiran kalian, baik secara langsung maupun 

dari kejauhan, sangat berarti dalam proses yang penuh tantangan ini. 

8. Terakhir kepada diri sendiri, yang telah bertahan hingga sejauh ini. Di saat 

rasa tidak percaya diri muncul, kamu tetap melangkah,karena sadar bahwa 

setiap langkah kecil adalah bagian dari perjalanan yang berarti. Terima 

kasih telah memilih untuk tetap berusaha sampai titik ini, meskipun sering 

kali merasa putus asa karena hasil belum sesuai harapan. Namun, kamu 

tetap mencoba, tetap belajar, dan tidak lelah memperbaiki diri. Terima 

kasih karena memutuskan untuk tidak menyerah, meski proses 

penyusunan skripsi ini terasa begitu berat. Kamu sudah melakukannya 

sebaik dan semaksimal mungkin. Berbahagialah selalu dimanapun berada, 

Tika. Apapun kurang dan lebihmu mari merayakan diri sendiri. 
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Segala puji dan syukur peneliti panjatkan kepada Allah SWT yang telah 

memberikan rahmat, karunia, kesehatan, dan kasih sayang-Nya, sehingga 

memudahkan dan melancarkan peneliti dalam menyelesaikan skripsi ini dari awal 

hingga akhir. Tidak lupa shalawat dan salam kepada junjungan kita, Nabi Besar 

Muhammad SAW, beserta keluarga, kerabat, sahabat, dan semua pengikut beliau 

hingga akhir zaman. Alhamdulillah, berkat doa dan dukungan dari orang-orang 

yang selalu mendoakan peneliti, akhirnya peneliti dapat menyelesaikan skripsi 
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Taif Saudi Wisata sebagai tugas akhir untuk memenuhi persyaratan memperoleh 

gelar sarjana sosial dalam Program Studi Manajemen Dakwah.  

Pembuatan skripsi ini tidak terlepas dari kontribusi berbagai pihak yang 

telah memberikan bimbingan, dukungan, serta doa, sehingga peneliti dapat 

menyelesaikannya. Oleh karena itu, peneliti mengucapkan terima kasih yang 

sebesar-besarnya kepada: 

1. Bapak Prof. Dr. H. Mujiburrahman, M.A., selaku Rektor UIN Antasari 
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Ilmu Komunikasi UIN Antasari Banjarmasin. 



xiv 

 

3. Ibu Sri Anafarhanah, SEI., MSI., selaku Ketua Program Studi Manajemen 

Dakwah UIN Antasari Banjarmasin. 

4. Bapak Drs. H. Ahmad Rijali, M. Pd selaku Dosen Fakultas Dakwah dan Ilmu 

Komunikasi Program Studi Manajemen Dakwah dan juga dosen penasehat 
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meluangkan waktu dan pikirannya untuk membimbing, mengarahkan, serta 

mengoreksi skripsi ini.  

5. Ibu Rahmi Yuningsih Puteri, MM selaku Dosen Fakultas Dakwah dan Ilmu 

Komunikasi Program Studi Manajemen Dakwah dan sekaligus sebagai Dosen 

Pembimbing Akademik II yang penuh perhatian dan ilmu membuat sepanjang 

proses penelitian skripsi ini menjadi lebih mudah dan menyenangkan.  

6. Seluruh dosen serta staf Fakultas Dakwah dan Ilmu Komunikasi UIN Antasari 
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semoga Allah SWT melimpahkan rahmat dan karunia-Nya dengan ganjaran 

yang berlipat ganda. Aamiin. 

Kepada mereka semua, peneliti tidak dapat memberikan apa-apa selain 

ucapan terima kasih yang tulus dan diiringi doa semoga Allah SWT membalas 

semua kebaikan mereka. Aamiin. Dengan ini peneliti menyadari bahwa penelitian 

skripsi ini belum mencapai kata sempurna dalam arti yang sebenarnya. Namun 

peneliti berharap semoga skripsi ini dapat membawa berkah dan manfaat terutama 

bagi peneliti sendiri dan bagi pembaca pada umumnya. 

   

     Banjarmasin, 16 Juni 2025 

    

         Peneliti 
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TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA 

 

 Th : ط .A 16 : ا .1

 Zh : ظ .B 17 : ب .2

 ‘ : ع .T 18 : ت .3

 Gh : غ .Ts 19 : ث .4

 F : ف .J 20 : ج .5

 Q : ق .Ha 21 : ح .6

 K : ك .Kh 22 : خ .7

 L : ل .D 23 : د .8

 M : م .Dz 24 : ذ .9

 N : ن .R 25 : ر .10

 W : و .Z 26 : ز .11

 H : ھ .S 27 : س .12

 ‘ : ء .Sy 28 : ش .13

 Y : ي .Sh 29 : ص .14

 Dh : ض .15

 

1. Vokal 

Vokal dalam bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. Vokal tunggal memiliki 

ketentuan alih aksara sebagai berikut. 

Tanda Vokal Arab Tanda Vokal Latin Keterangan 

 A Fathah ـَ

 I Kasrah ـِ

 U Dhammah ـُ
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Vokal rangkap memiliki ketentuan alih aksara sebagai berikut 

Tanda Vokal Arab Tanda Vokal Latin Keterangan 

ي ـَ  Ai a dan i 

و ـَ  Au a dan u 

2. Vokal Panjang 

Ketentuan alih aksara vokal panjang (mad), yang dalam bahasa Arab 

dilambangkan dengan harakat dan huruf sebagai berikut. 

Tanda Vokal Arab Tanda Vokal Latin Keterangan 

 Â a dengan topi diatas بَا 

 ȋ i dengan topi diatas بيِ

 Û u dengan topi diatas بُو

3. Kata Sandang 

Kata sandang, yang dalam sistem aksara Arab di lambangkan dengan huruf, 

yaitu dialihaksarakan menjadi huruf /I/, baik diikuti huruf syamsiyyah maupun 

huruf Qamariyyah. Contoh: al-rijâl bukan ar-rijâl, al-dȋwân bukan ad-dȋwân. 

4. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda (  ـَ)      dalam alih aksara ini dilambangkan dengan huruf, yaitu dengan 

menggandakan huruf yang diberi tanda syaddah itu. Akan tetapi, hal ini tidak 

berlaku jika huruf yang menerima tanda syaddah itu terletak setelah kata sandang 

yang diikuti oleh huruf-huruf syamsiyyah. Misalnya, kata  ( رُوْرَة    )الضَّ tidak ditulis 

adh-dharûrah melainkan dharûrah, demikian seterusnya. 
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6. Ta Marbûthah 

Berkaitan dengan alih aksara ini, jika huruf ta marbûthah terdapat pada kata 

yang berdiri sendiri, maka huruf tersebut dialihaksarakan menjadi huruf /h/ (lihat 

contoh 1 di bawah). Hal yang sama juga berlaku jika ta marûthah tersebut diikuti 

oleh kata sifat (na’t) (lihat contoh 2). Namun, jika huruf ta marûthah tersebut diikuti 

kata benda (ism), maka huruf tersebut dialihaksarakan menjadi huruf /t/ (lihat contoh 

3). 

No. Kata Arab Alih Aksara 

 Tharȋqah طَرِيْقَة  .1

سْلََمِيَّة  .2  Al-Jâmȋ’ah al-Islâmiyah الْجَا مِعَة الِْْ

 Wahdah al-Wujûd وَحْدةَ الْوُجُوْد  .3

 

7. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam alih 

aksara ini huruf kapital tersebut juga digunakan, dengan mengikuti ketentuan yang 

berlaku dalam ejaan Bahasa Indonesia, antara lain untuk menuliskan permulaan 

kalimat, huruf awal nama tempat, nama bulan, nama diri, dan lain-lain. Jika nama 

diri didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf 

awal nama diri tersebut, bukan huruf awal atau kata sandangnya. Contoh: al-Ghazali 

bukan Al-Ghazali, al-Banjari bukan Al-Banjari. 

Beberapa ketentuan lain dalam Pedoman Umum Ejaan Bahasa Indonesia 

(PUEBI) sebetulnya juga dapat diterapkan dalam alih aksara ini, misalnya ketentuan 

mengenai huruf cetak miring (italic) atau cetak tebal (bold). Jika menurut PUEBI, 

judul buku itu ditulis dengan cetak miring, maka demikian halnya dalam alih 

aksaranya, demikian seterusnya. 
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Berkaitan dengan penelitian nama, untuk nama-nama tokoh yang berasal 

dari Nusantara sendiri, disarankan tidak dialihaksarakan meskipun akar katanya 

berasal dari bahasa Arab. Misalnya ditulis Abdussamad al-Palimbani, tidak ‘Abd al-

Samad al-Palimbânȋ; Nuruddin al-Raniri, tidak Nûr al-Dȋn al-Rânȋrȋ. 

 

8. Cara Penelitian Kata 

Setiap kata, baik kata kerja (fi’l), kata benda (ism), maupun huruf (harf) 

ditulis secara terpisah. Berikut adalah beberapa contoh alih aksara atas kalimat-

kalimat dalam bahasa Arab. 

Aksara Arab Alih Aksara 

 dzahaba al-ustâdzu ذھََبَ الْْسُْتاَذُ 

  tsabata al-ajru ثبََتَ الْْجَْرُ 

الْعَصْرِيَّةالْحَرَكَة   al-harakah al- ‘ashriyyah 

 asyhadu an lâ ilâha illah Allâh أشَْهَدُ أنَْ لِْ إلِهَ إِلَّْ اللّ 

الِح  mawalânâ Malik al-Shâlih مَوْلَْنَا مَلِك الصَّ

 yu’tsirukum Allâh يُؤْثرُِكمُُ اللّ 

 al-mazhâhir al- ‘aqliyyah الْمَظَاھِر الْعَقْلِيَّة

 ’hub al-istithlâ حُبُّ الِْسْتِطْلََع 

 al-mâddah al-mashnû’ah min al-hayawân الْمَادَّة الْمَصْنُوْعَة مِنَ الْحَيَوَان 

 tharf al- ‘ayni طَرْفُ الْعَيْن

 al-musâhamah الْمُسَاھَمَة 

 man salaka tharȋqan مَنْ سَلكََ طَرِيْقًا 
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