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 Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut terhadap 

mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka 

menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka, 

mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka 

dalam urusan itu.  Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka 

bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang 

yang bertawakkal kepada-Nya (Departemen Agama RI, 1995: 103). 

(Q.S Ali imran, ayat 159) 
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ABSTRAKSI 

Soleha (091311038) dengan judul penelitian Strategi KBIH Nurul Hikmah 
Tangerang dalam Upaya Peningkatan Kualitas Pelayanan Prima (Excellent 
Service) pada Calon Jama’ah Haji. KBIH Nurul Hikmah adalah sebagai lembaga 
keagamaan Islam yang merupakan bagian dari masyarakat dan berkewajiban 
untuk ikut membantu pemerintah dalam memberikan bimbingan ibadah haji 
kepada para calon jama’ah haji. Pelayanan bimbingan ibadah haji yang dihadapi 
dalam mencapai keberhasilan pelaksanaan pelayanan haji secara efektif adalah 
latar belakang calon jamaah haji yang beragam. Maka diperlukan adanya suatu 
strategi supaya pelayanan bimbingan ibadah haji yang dapat memuaskan para 
calon jama’ah haji. Strategi yang dikembangkan oleh KBIH Nurul Hikmah adalah 
strategi manajemen yang akan menjamin tercapainya tujuan yang telah ditetapkan 
oleh lembaga yang bersangkutan dan akan menumbuhkan citra (image) 
profesionalisme dikalangan masyarakat (khususnya calon jama’ah haji) yang 
membutuhkan jasa KBIH Nurul Hikmah. Sebagai lembaga yang dapat dipercaya 
oleh masyarakat KBIH ini dapat meningkatkan pelayanan dan mutu jama’ah haji 
demi tercapainya haji yang mabrur. 

Penelitian ini bertujuan untuk (1) mengetahui gambaran mengenai 
penyelenggaraan pelayanan prima (Excellent Service) di KBIH Nurul Hikmah 
Tangerang (3) mengetahui strategi yang diterapkan KBIH Nurul Hikmah 
Tangerang kepada calon jama’ah haji (2) memperoleh gambaran mengenai faktor-
faktor yang dapat mendukung dan menghambat implementasi strategi KBIH 
Nurul Hikmah Tangerang dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan prima 
(Excellent Service) pada calon jama’ah haji. Penelitian ini termasuk penelitian 
kualitatif yang mengambil lokasi di KBIH Nurul Hikmah Tangerang dengan 
menggunakan pendekatan diskriptif. Adapun metode pengumpulan data yang 
digunakan yaitu metode observasi, wawancara, dan dokumentasi. 

Hasil dari penelitian menunjukan (I) Penyelenggaraan Pelayanan Prima 
(Excellent Service) di KBIH Nurul Hikmah Tangerang (II) Strategi yang 
diterapkan KBIH Nurul Hikmah Tangerang dalam Upaya Peningkatan Kualitas 
Pelayanan Prima (Excellent Service) pada Calon Jama’ah Haji. Kelompok 
Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) Nurul Hikmah Tangerang dalam memberikan 
pelayanan prima (Excellent Service) menggunakan strategi manajemen yang 
meliputi (1) strategi pengembangan produk (2) strategi penerapan harga dan (3) 
strategi pengembangan pasar. Adapun (III) Faktor Pendukung dan Penghambat 
Implementasi Strategi KBIH Nurul Hikmah Tangerang dalam Upaya Peningkatan 
Kualitas Pelayanan Prima (Excellent Service) adalah (a) mudahnya sistem 
pelayanan yang diberikan oleh KBIH Nurul Hikmah Tangerang pada calon 
jama’ah haji dan (b) faktor penghambatnya adalah masih ada komplain dari para 
calon jama’ah selama pelaksanaan bimbingan ibadah haji. Meskipun masih 



 

viii 

 

kurang optimal yang disebabkan oleh faktor penghambat yang ada, seharusnya 
KBIH Nurul Hikmah Tangerang lebih mengoptimalkan dalam memberikan 
pelayanan prima (Excellent Service) pada calon jama’ah haji. 
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