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ABSTRAK

Penelitian ini berjudul “Implementasi Pelayanan Prima
dalam Upaya Memperkuat Loyalitas Jemaah Nur Hamdalah
Travel Surabaya”. Dengan menggunakan pendekatan kualitatif
dengan jenis studi kasus, data diperoleh melalui wawancara,
observasi, dan dokumentasi. Penelitian ini mengkaji bentuk
implementasi pelayanan prima, serta mengidentifikasi faktor
penghambat yang memengaruhi efektivitas pelayanan dalam
memperkuat loyalitas jemaah.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Nur Hamdalah Travel
Surabaya telah menerapkan pelayanan prima melalui sembilan bentuk
implementasi, yaitu kemampuan komunikasi dalam memberikan
informasi yang akurat, kemampuan bidang kerja dalam memberikan
layanan manasik, pelayanan administrasi yang mudah dan fleksibel,
karyawan yang sigap dan mampu memberikan rasa aman, perhatian
berbasis individu dan kelompok, tanggung jawab dalam menyediakan
akomodasi yang nyaman dan strategis bagi jemaah, penyediaan
asuransi perjalanan dan kesehatan untuk mengantisipasi risiko selama
perjalanan, pendampingan petugas dan pembimbing yang ramah,
sabar, dan siap membantu jika terjadi kendala, serta profesionalitas
petugas dan kenyamanan lingkungan. Kesembilan implementasi
tersebut selaras dengan enam konsep pelayanan prima yang menjadi
dasar dalam penyelenggaraan layanan berkualitas di Nur Hamdalah
Travel. ‘ 4

Sedangkan penghambat dalam implementasi pelayanan prima
Nur Hamdalah Travel Surabaya berasal dari faktor organisasi, yaitu
situasi insidental di luar SOP seperti kebutuhan layanan kesehatan
khusus atau permintaan city tour di luar program resmi. Selain itu,
hambatan juga berasal dari faktor kemampuan dan keterampilan,
meliputi perbedaan karakter jemaah dan tuntutan terhadap
perkembangan teknologi, yang menuntut petugas untuk mampu
beradaptasi dan memberikan pelayanan yang responsif sesuai dengan
kebutuhan masing-masing jemaah. Penelitian ini diharapkan dapat
menjadi rujukan bagi lembaga perjalanan umrah lainnya dalam
meningkatkan kualitas pelayanan, sehingga mampu memberikan
dampak positif yang lebih luas dan berkelanjutan bagi para jemaah.
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ABSTRACT

This study, entitled "Implementation of Excellent Service to
Strengthen Congregation Loyalty at Nur Hamdalah Travel
Surabaya,” utilizes a qualitative approach with a case study
approach. Data were obtained through interviews, observation, and
documentation. This study examines the implementation of excellent
service and identifies inhibiting factors that influence its effectiveness
in strengthening congregant loyalty.

The results indicate that Nur Hamdalah Travel Surabaya has
implemented excellent service  through nine implementations:
communication skills in providing accurate information, fieldwork
capabilities in providing manasik (vitual) services, easy and flexible
administrative services, responsive staff who provide a sense of
security, individual and group-based attention, responsibility in
providing  comfortable and strategic accommodations  for
congregants, travel and health insurance to anticipate risks during the
trip, assistance from friendly, patient, and helpful staff and guides in
case of any problems, and professional staff and a comfortable
environment. These nine implementations align with the six concepts
of excellent service that serve as the foundation for providing quality
service at Nur Hamdalah Travel.

Meanwhile, obstacles in the implementation of Nur Hamdalah
Travel Surabaya's, excellent service originate, from organizational
factors, namely incidental situations.outside the SOP'such as the need
for special health services or requests for city tours outside the official
program. - In addition, ‘obstacles also’ come from ability and skill
factors, including differences in the character of the congregation and
demands for technological developments, which require officers to be
able to adapt and provide responsive services according to the needs
of each congregation. This research is expected to be a reference for
other Umrah travel agencies in improving the quality of service, so as
to be able to provide a broader and sustainable positive impact for the
congregation.
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