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ABSTRAK  

Rhaisun Nazila NIM 04020420044, 2023, Pelayanan Prima Customer 

Service Jemaah Haji dan Umrah (Studi Kasus di PT. Ebad AlRahman Wisata 

Juanda Sidoarjo). 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pelayanan prima 

yang diterapkan kepada jemaah oleh customer service PT. Ebad AlRahman 

Wisata Juanda Sidoarjo dan faktor pendukung dan faktor penghambat dalam 

pelayanan prima tersebut.  

 Pada penelitian kali ini, peneliti menggunakan metode penelitian 

kualitatif dengan jenis penelitian studi kasus. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan adalah dokumentasi dan wawancara. Teknik validitas yang digunakan 

adalah triangulasi metode, triangulasi sumber data dan triangulasi teori dan 

untuk analisis data peneliti menggunakan pendekatan Mils dan Huberman. 

  Hasil dari penelitian ini adalah Pelayanan prima yang telah diterapkan 

oleh PT. Ebad Alrahman Wisata Sidoarjo yaitu meliputi memberikan rasa aman, 

memberikan informasi yang jelas, bersikap sopan santun, pada sikap tersebut 

sangat penting dalam melayani jemaah atau pelanggan, karena dengan 

menerapkan hal tersebut akan meningkatkan reputasi perusahaan dan 

meningkatkan keloyalitasan PT. Ebad Wisata Alrahman Sidoarjo. Customer 

service Ebad wajib menjelaskan kepada jemaahnya info terkait produk yang 

dijual, dan memberikan rasa aman tidak hanya dengan mengamankan data-data 

jemaah tetapi juga memberikan rasa aman dari Tour Leader kepada jemaah pada 

perjalanan dari pemberangkatan sampai kepulangan jemaah dan menerapkan 

sikap sopan santun dengan berbicara sopan dengan kata yang mudah dipahami 

dan menerapkan 3S salam,sapa senyum.  

Kata Kunci : Pelayanan Prima, Customer Service,Travel Haji Umrah 
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ABSTRACT 

Rhaisun Nazila NIM 04020420044, 2023, Prime Customer 

Service for Hajj and Umrah Pilgrims (Case Study at PT. Ebad 

AlRahman Wisata Juanda Sidoarjo). This research aims to determine 

how prime services are applied to pilgrims by the customer service of 

PT Ebad Al Rahman Wisata Juanda Sidoarjo and the supporting and 

inhibiting factors in these prime services. 

 In this study, the researcher uses a qualitative research method 

with a case study design. The data collection techniques used are 

documentation and interviews. The validity techniques used are method 

triangulation, data source triangulation, and theory triangulation. For 

data analysis, the researcher uses the Mils and Huberman approach. 

 The results of this research are the prime services applied by 

PT. Ebad Alrahman Wisata Sidoarjo, including providing a sense of 

security, providing clear information, behaving politely, which are 

crucial in serving pilgrims or customers. By implementing these aspects, 

the company's reputation will improve, and the loyalty of PT. Ebad 

Wisata Alrahman Sidoarjo will increase. Ebad's customer service must 

explain product-related information to pilgrims and provide a sense of 

security, not only by securing pilgrims' data but also by ensuring the 

safety from the Tour Leader to pilgrims throughout the journey, from 

departure to return. They must also exhibit polite behavior by speaking 

courteously with easily understandable words and applying the 3S: 

greetings, smiles, and courtesy. 

Keywords: Prime Service, Customer Service, Hajj and Umrah Travel 
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