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MOTTO 

لَمإ  نسََٰنَ مَا لمَإ يَعإ ِ
 عَلَّمَ ٱلۡإ

Taught a man that which he knew not. 

Dia mengajar kepada manusia apa yang tidak diketahuinya. 

(Q.S.Al – Alaq :5) 

Allah memberikan sebuah ilmu pengetahuan kepada manusia, maka dengan ilmu 
pengetahuan tersebut ajarkanlah kepada orang lain apa yang belum mereka 

ketahui 

 

“Awali dengan Bismillah, jangan lupa di tutup dengan Alhamdulillah dan Niatkan 
semua Karena Allah” 

Syahrul Ramadhan 

 

“Semua Proses yang telah terjalani ini, tidak lepas dari seorang sosok guru yang 
sabar dalam membimbing, serta orang tua yang setiap saat selalu medoakan anak 

– anaknya serta mengusahakannya” 

 

  (مَنْ جَدَّ وجََدَ ) 

"Barang siapa bersungguh-sungguh, maka ia akan berhasil" 
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ABSTRAK 

Muhammad Syahrul Ramadhan. 220104030211. Strategi Pelayanan PT. Safina 

 Assalam Tour dalam Rangka Meningkatkan Kepuasan Jemaah Umrah. 

 Zainal Pikri, S.Ag., M.A., Ph.D Pembimbing I dan Devi Noviyanti, SE, MM 

 Pembimbing II pada program studi Manajemen Dakwah, Fakultas Dakwah 

 dan Ilmu Komunikasi UIN Antasari Banjarmasin, 2026. 

Kata Kunci: Strategi Pelayanan, Pelayanan Pendaftaran, Kepuasan Jemaah, 

Umrah, SERVQUAL, Gap Analysis, PT. Safina Assalam Tour.  

 Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya pelayanan pendaftaran 

sebagai tahap awal dalam penyelenggaraan ibadah umrah yang berperan dalam 

membentuk kepercayaan dan kepuasan calon jemaah. Persaingan biro perjalanan 

umrah yang semakin kompetitif menurut PT. Safina Assalam Tour untuk 

menerapkan strategi pelayanan pendaftaran yang berkualitas agar mampu 

memenuhi harapan calon jemaah. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

strategi pelayanan pendafataran yang diterapkan PT. Safina Assalam Tour dalam 

meningkatkan kepuasan jemaah sertta menganalisis kesenjangan antara persepsi 

manajemen dan harapan jemaah terhadap pelayanan pendaftaran yang diberikan.  

 Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian 

lapangan (field research). Data diperoleh melalui wawancara, observasi, dan 

dokumentasi. Informan penelitian terdiri dari direktur, staf administrasi, serta 

beberapa jemaah PT.  Safina Assalam Tour. Analisis data dilakukan secara induktif 

melalui proses reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.  

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi pelayanan pendaftaran PT. 

Safina Assalam Tour telah dilaksanakan secara baik melalui penyampaian informasi 

yang jelas, konsultasi paket, pelayanan administrasi, pendampingan pengumpulan 

dan verifikasi dokumen, serta komunikasi yang responsif kepada calon jemaah. 

Berdasarkan analisis SERVQUAL, kualitas pelayanan pendaftaran pada dimensi 

tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy telah memenuhi 

harapan jemaah. Sementara itu, hasil Gap Analysis menunjukkan bahwa 

kesenjangan antara harapan jemaah dan pelayanan yang diberikan tergolong sangat 

kecil. Dengan demikian, strategi pelayanan pendaftaran yang diterapkan PT. Safina 

Assalam Tour efektif dalam meningkatkan kepuasan dan kepercayaan jemaah sejak 

tahap awal proses penyelenggaraan ibadah umrah. 
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PEDOMAN 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  .H 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 : ه  .S 27 : س  .12

 ‘ : ء  .Sy 28 : ش  .13

 : ص  .14

 
 : ض  .15

Sh 

 
Dh 

 Y : ي  .29

 

1. Vokal 

Vokal dalam bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri 

dari Vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 
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Vokal tunggal Memiliki ketentuan alih aksara sebagai berikut. 

Tanda Vokal Arab Tanda Vokal Latin Keterangan 

 A Fathah ـــَ

 I Kasrah ¸ـ ـ

 U Dhammah ــ

Kata sandang: Contoh: ( الّرجال) al-rìjâl bukan ar-rìjâl, ( الّديوان) al- 

dîwân bukan ad- dîwân 

Syiddah: Misalnya, kata ( الّضُرْوَرة) tidak ditulis ad-dharûrah 

melainkan al- dharûrah, demikian seterusnya. 

Vokal rangkap memiliki ketentuan alih aksara sebagai berikut. 

 

Tanda Vokal Arab Tanda Vokal Latin Keterangan 

ي ََ  - Ai a dan i 

و -̧ Au a dan u 

 

2. Kata Sandang 

Kata sandang, yang dalam sistem aksara Arab dilambangkan 

dengan huruf, yaitu dialihaksarakan menjadi huruf /I/, baik diikuti 

huruf syamsiyah maupun huruf kamariah. Contoh al-rìjâl bukan ar-

rìjâl, al- dîwân bukan ad- dîwân. 
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3. Syiddah (Tasydid) 

Syiddah atau Tasydid yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan Dengan sebuah tanda ( ) dalam alih aksara ini 

dilambangkan dengan huruf, yaitu dengan menggandakan huruf 

yang diberi tanda syiddah itu. Akan tetapi, hal ini tidak berlaku jika 

huruf yang menerima tanda syiddah itu terletak setelah kata 

sandang yang diikuti oleh huruf-huruf syamsiyah. Misalnya, kata 

 tidak ditulis ad- dharûrah melainkan al-dharûrah, demikian (الضرؤة)

seterusnya. 

4. Ta’Marbuthah 

Berkaitan dengan alih aksara ini, jika huruf ta marbûthah 

terdapat pada kata yang berdiri sendiri, maka huruf tersebut di 

alihaksarakan menjadi huruf/h/ (lihat contoh 1 sdi bawah). Hal 

yang sama juga berlaku jika ta marbûthah tersebut diikuti kata sifat 

(na’t) (lihat contoh 2). Namun jika, huruf ta marbûthah tersebut 

diikuti kata benda (ism), maka huruf tersebut dialihaksarakan 

menjadi huruf /t/t (lihat contoh 3). 

 

No Kata Arab Alih Aksara 

ةَ¸ََطَ  1  Tharîqah ريْ ق 
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 Al-Jâmî’ah- al-Islâmiyyah ميَّة ¸  سْلَ   ل ¸   ا  معَة¸  لْجَا  ا 2

5. 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. 

Berkaitan dengan penulisan 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-Palimbânî; Nuruddin al-Raniri, tidak Nûr al-Dîn al-Rânîrî. 
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6. Cara Penulisan 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 ذ   سْتَا  لآ  ا  ذَةبََ 

 tsabata al-ajru ر   جْ   لآ  ا  ثبَتََ 

 al-harakah al-‘ashriyyah يَّة   ر¸  لْعصَْ   ا  كَة  لْحَرَ   ا

 asyhadu an lâ ilâha illa Allâh لل   ا   لَّ   ¸ا   لَهَ   ¸ا   لَ   انَْ   شْهَد   اَ 

ا   ا   ك¸  ل¸  مَ   نَا  لَ   مَوْ   mawlânâ Malik al-Shâlih لح ̧  لصَّ

 yu’tsirukum Allâh لل   ا   م   رك   ¸ث   وْ   ي 

 al-mazhâhir al-‘aqliyyah ليَّة ¸ لْعَقْ   ا  هر¸  لْمَظَا  ا 

 ’hub al-istithlâ ع   طْلَ ¸سْت  ل ¸  ا  حبَّ 

 -al-mâddah al-mashnû’ah min al ن   لْحَيَوَا   ا  منَ ¸  عَة  وْ   لْمَصْن   ا  ة  دَّ   لْمَا   ا

hayawân 

 tharf al-‘ayni لْعَيْن   ت  ف  طَرْ 

 al-musâhamah هَمَة   مسَا  لْ   ا

 man salaka tharîqan ريْقًا ¸  طَ   سَلَكَ   مَنْ 

 dzahaba al-ustâdzu ذ   سْتاَ   لآ  ا  ذَةبََ 
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 tsabata al-ajru ر  جْ   لآ  ا   ثبََتَ 

 al-harakah al-‘ashriyyah يَّة   ر ¸ لْعَصْ   ا  كَة  لْحَرَ   ا

 asyhadu an lâ ilâha illa Allâh لل   ا  لَّ   ¸ا   لَهَ  ̧ ا   لَ   انَْ   شْهَد  اَ 

ا  ¸ل  ¸مَوْ لَ نَا مَ    mawlânâ Malik al-Shâlih لح ¸ك ا لصَّ

 yu’tsirukum Allâh رك م ا لل   ¸ي وْ ث 

 al-mazhâhir al-‘aqliyyah ليَّة ¸هر ا لْعَقْ  ¸ا لْمَظَا  

 ’hub al-istithlâ طْلَ ع ¸ل سْت ¸حبَّ ا  

 -al-mâddah al-mashnû’ah min al منَ ا لْحَيَوَا ن ¸ا لْمَا دَّ ة ا لْمَصْن وْ عَة  

hayawân 

 tharf al-‘ayni طَرْ ف ت لْعَيْن 

 al-musâhamah ا لْ مسَا هَمَة 

 man salaka tharîqan ريْقًا ¸مَنْ سَلَكَ طَ  
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