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ABSTRAK

Hatiyah, 190104030139, Pelayanan Prima Ibadah Umrah di Kantor
Perwakilan PT. Kamilah Berkat Guru Banjarmasin Tahun 2024.
Pembimbing: (I) Nur Falikhah, S.Ant.,, M.Sc dan () Rahmi Yuningsih
Puteri, SE. MM. Program Studi Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan
IImu Komunikasi UIN Antasari Banjarmasin. 2025

Kata Kunci: Pelayanan Prima, Ibadah Umrah

PT. Kamilah Berkat Guru merupakan lembaga yang bergerak dibidang
jasa khususnya di bagian biro perjalanan haji dan umrah. Travel ini memiliki
tagline yang menarik yaitu “"Harga Minimal, Layanan Maksimal Asli Banua Asli
ASWAJA”. PT. Kamilah Berkat Guru berkomitmen menjadi penyelenggara haji
dan umrah yang menyediakan pelayanan berkualitas, harga yang terjangkau, dan
mengikuti ibadah sesuai Ahlusunnah Wal Jamaah (ASWAJA).

Fokus permasalahan pada penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pelayanan prima melalui faktor A6 yakni kemampuan (Ability), sikap (Attitude),
penampilan (Appearance), perhatian (Attention), tindakan (Action), tanggung
jawab (Accounttability) di Kantor Perwakilan PT. Kamilah Berkat Guru
Banjarmasin dan faktor pendukung serta penghambat dalam memberikan
pelayanan prima terhadap jemaah umrah. Penelitian ini menggunakan penelitian
lapangan dengan pendekatan kualitatif. Subjek penelitian ini adalah Bapak
Fakhrie Hanief (pimpinan kantor), Bapak Ahmad Muhadits, Bapak Muhammad
Rizky Ramadhani, Ibu Nurnajwa (karyawan) serta jemaah umrah tahun 2024 Ibu
Esa dan Ibu Hj. Faridah. Teknik pengumpulan data yaitu teknik wawancara,
observasi, dan dokumentasi. Adapun analisis data menggunakan pengumpulan
data, reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Sedangkan
pengujian keabsahan data menggunakan triangulasi teknik dan triangulasi sumber.

Hasil penelitian ini bahwa pihak Kantor Perwakilan PT. Kamilah Berkat
Guru berusaha melakukan pelayanan prima melalui faktor A6 terhadap pelayanan
administrasi, bimbingan manasik, dan transportasi ketika keberangkatan. Jemaah
yang datang ke kantor disambut dengan baik seperti mengucapkan salam dan
dibukakan pintu. Pada pelayanan administrasi, karyawan melayani dengan
menunjukkan sikap 5S (senyum, salam, sopan, santun, dan sapa) dan berusaha
membuat jemaah nyaman ketika berada dalam kantor. Pelayanan bimbingan
diberikan dengan baik melalui pemilihan pembimbing yang berpengalaman,
menguasai ilmu tentang umrah, dan sesuai visi misi perusahaan. Pihak travel
memberikan pelayanan transportasi dengan maskapai yang berkualitas dan
nyaman untuk jemaah. Faktor pendukung dalam pelayanan yaitu tidak ada
pungutan liar diluar harga paket ibadah sedangkan faktor penghambat adalah
keterlambatan koper jemaah menjelang keberangkatan.
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Alhamdulillah penulis panjatkan puji dan syukur kehadirat Allah Swt. atas
nikmat Islam, iman, ihsan serta limpahan taufig, karunia dan rahmat-Nya
sehingga penulis dapat menyelesaikan penulisan skripsi ini dengan baik.
Kemudian shalawat dan salam yang senantiasa tercurah kepada sang kekasih
manusia termulia yang membawa kita pada cahaya terang yakni Baginda
Muhammad Rasulullah Shallahu ‘alaihi wa sallam beserta keluarganya dan para

sahabat serta pengikut beliau hingga akhir zaman.

Skripsi yang berjudul “Pelayanan Prima Ibadah Umrah di Kantor
Perwakilan PT. Kamilah Berkat Guru Banjarmasin Tahun 2024” merupakan
tugas akhir sebagai mahasiswa dan disusun guna untuk memenuhi syarat dalam
menyelesaikan Program Strata Satu yaitu Sarjana Sosial di Universitas Islam
Negeri Antasari Banjarmasin. Dalam penyusunan skripsi ini tentu tidak lepas dari
bimbingan, arahan, bantuan, dan dukungan motivasi dari semua pihak baik dari
segi pikiran, do’a maupun materi, sehingga penelitian ini dapat terselesaikan.
Untuk itu, dengan segala kerendahan hati peneliti menyampaikan terima kasih

yang sebesar-besarnya kepada yang terhormat :

1. lbu Prof. Dr. Hj. Nida Mufidah, M.Pd selaku Rektor Universitas Islam Negeri

(UIN) Antasari Banjarmasin.
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Kepala dan Staf Perpustakaan UIN Antasari Banjarmasin dan Perpustakaan
Fakultas Dakwah dan IImu Komunikasi UIN Antasari Banjarmasin yang telah
memberikan pelayanan yang baik kepada peneliti dalam mendapatkan buku
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Bapak Fakhrie Hanief selaku Kepala Kantor Perwakilan PT. Kamilah Berkat
Guru yang memberikan izin riset penelitian kepada peneliti beserta para staff
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10. Teman-teman organisasi yang telah menjadi tempat peneliti menimba ilmu
dan pengalaman.

11. Keluarga besar penulis yang telah memberikan dukungan hingga sampai pada
tahap ini.

12. Rina Hariatini, Norherliawati, Ustadzah Nurmiati, Rina Hayani dan kawan-
kawan lain yang tidak dapat penulis sebutkan satu per satu, terima kasih tak
terhingga karena telah banyak membersamai perjuangan ini dan memberikan
bantuan, dukungan, semangat, motivasi, arahan, serta do’a sehingga peneliti
tidak menyerah dan akhirnya sampai pada tahap ini.

13. Semua orang-orang baik yang peneliti kenal yang turut mensupport

perjuangan ini baik melalui do’a maupun tenaga. .

Semoga Allah SWT senantiasa memberikan perlindungan, membalas
kebaikan semuanya dengan balasan yang lebih indah dan belipat ganda.
Penyusunan skripsi ini berusaha disusun dengan sebaik-baiknya namun tentu
masih banyak terdapat kekurangan dan jauh dari kata sempurna sehingga peneliti
akan sangat terbuka apabila ada kritik dan saran. Akhir kata peneliti mengucapkan
terima kasih dan semoga skripsi ini dapat bermanfaat dalam memberikan

kontribusi kepada para pembaca. Wassalamu’alaikum Wr. Wb.

Banjarmasin, 19 Januari 2026
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB — INDONESIA

Transliterasi yang dipakai dalam pedoman penulisan skripsi ini adalah
pedoman Transliterasi Arab-Indonesia berdasarkan Surat Keputusan bersama
Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia
tanggal 22 Januari 1988.
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3. Dhammah Panjang : U/a

4. §: Aw
5. ¢l Ay
Catatan:

1. Konsonan yang bersyaddah ditulis dengan rangkap

Misalnya : L _ditulis rabbana.

2. Vokal panjang (mad) ;
Fathah (baris di atas) ditulis &, kasrah (baris di bawah) ditulis T, serta
dammah (baris di depan) ditulis dengan . Misalnya; 4e_l&l ditulis

algari’ah, ¢Sbedlditulis al-masakin, os~ladl ditulis al-muflihdn.

3. Kata sandang alif + lam (J')
Bila diikuti oleh huruf gamariah ditulis al, misalnya; s 4S) ditulis
alkafirGn. Sedangkan, bila diikuti oleh huruf syamsiah, huruf lam diganti

dengan huruf yang mengikutinya, misalnya; J=_V ditulis ar-rijal.

4. Ta’ marbuthah (3)
Bila terletak di akhir kalimat, ditulis h, misalnya; 3_& ditulis al-bagarah.
Bila bila ditengah kalimat ditulis t, misalnya; Jwll 8 ditulis zakat almal,
atau «Lall 35w ditulis slrah an-Nisa’.

5. Penulisan kata dalam kalimat dilakukan menurut tulisannya, Misalnya;

o5 s2y ditulis wa huwa khair ar-Razigin.
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