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ABSTRAK 

 

MANAJEMEN PELAYAN MANASIK HAJI  

TERHADAP TINGKAT KEPUASAN JAMAAH DI KBIH  

AL HIKMAH METRO PUSAT 

 

Oleh : 

LINDA FRISKI MEILANI 

NPM. 1704010024 

 

KBIH adalah lembaga atau yayasan sosial Islam dan pemerintah 

bergerak di bidang Bimbingan Manasik Haji untuk jamaah haji di dalam negeri 

maupun saat pelaksanaan ibadah haji di Tanah Suci. KBIH sebagai organisai 

sosial kemasyarakatan diberikan wewenang oleh pemerintah untuk 

menyelenggarakan bimbingan haji. Sebagai lembaga bimbingan ibadah haji 

KBIH memerlukan adanya manajemen pelayanan. Manajemen pelayanan 

manasik haji merupakan rangkaian kegiatan yang meliputi pelayanan, 

pembinaan dan perlindungan jamaah haji.    

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana manajemen 

pelayanan manasik haji yang meliputi perencanaan, pengorganisasian, 

pelaksanaan, pengawasan, evaluasi terhadap kepuasan jamaah di KBIH Al-

Hikmah Metro. Jenis penelitian yang digunakan yaitu penelitian kualitatif.teknik 

pengumpulan data menggunakan wawancara dan dokumentasi. Teknik 

pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan Snowball Sampling. Data 

yang sudah terkumpul dianalisis secara kualitatif dengan menggunakan teknik 

analisis berfikir secara induktif.  

Hasil penelitian ini dapat menggambarkan bahwa manajemen pelayanan 

manasik haji pada KBIH Al-Hikmah Metro Pusat sudah baik, manajemen yang 

diterapkan sudah sesuai dengan standar operasional prosedur (SOP) yang 

diberikan Kementerian Agama. KBIH Al-Hikmah Metro Pusat juga berpedoman 

pada visi misi dan tujuan sehingga pengorganisasian telah dilaksanakan 

berdasarkan keahlian dan latarbelakang pendidikan pembimbing agar tercipta 

komunikasi yang baik dengan jamaah. 

 

Kata Kunci :  Manajemen Pelayanan, Manasik Haji, KBIH 
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MOTTO 

 

 

نَ الَْْرْضِ ۗ وَ  تُمْ وَمَِّاا اَخْرَجْنَا لَكُمْ مِّ يَ ُّهَا الَّذِيْنَ آمَنُ واْا انَْفِقُوْا مِنْ طيَِّبٓتِ مَا كَسَب ْ لَْ تَ يَمَّمُوا يٰآ
يْ   الْْبَِيْثَ مِنْوُ تُ نْفِقُوْنَ وَلَسْتُمْ بِِٓخِذِيْوِ اِلَّْا انَْ تُ غْمِضُوْا فِيْوِ ۗ وَاعْلَمُواْا انََّ اللَّٓ   ٧٦٢ نَيٌِّح مَِِ

 

Artinya:  

Wahai orang-orang yang beriman, infakkanlah sebagian dari hasil 

usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari bumi 

untukmu. Janganlah kamu memilih yang buruk untuk kamu infakkan, padahal 

kamu tidak mau mengambilnya, kecuali dengan memicingkan mata (enggan) 

terhadapnya. Ketahuilah bahwa Allah Mahakaya lagi Maha Terpuji.
1
  

          (QS. Al-Baqarah : 267) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1
 Departemen Agama RI, Al Qur’an dan Terjemahnya, (Bandung: CV. Diponegoro, 

2005). 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang  

Proses ibadah dalam Islam bukan hanya sekedar mencari pahala dan 

mengejar surga, tetapi juga untuk memperbarui mental, akhlak dan perilaku. 

Ibadah dapat dibagi menjadi tiga jenis yaitu, ibadah badaniyah, ibadah 

maliyah,dan ibadah badaniyah sekaligus maliyah. “Untuk yang pertama 

ibadah badaniyah adalah ibadah yang hanya menuntut dilaksanakan dengan 

mencurahkan tenaga fisik, seperti shalat dan puasa. Kedua, ibadah maliyah, 

yakni ibadah yang dilaksanakan dengan mengeluarkan sebagian harta saja, 

seperti contohnya zakat. Ketiga, ibadah badaniyah sekaligus maliyah seperti 

ibadah haji”.
1
 

Ibadah haji merupakan rukun Islam yang kelima, secara bahasa haji 

bermakna qashdu, yang berarti menyengajakan diri untuk melaksankan 

ibadah yang agung. Dan secara istilah umum, haji adalah berziarah atau 

datang ke Baitullah pada waktu-waktu tertentu untuk melaksanakan rukun, 

wajib dan sunah-sunah haji.
2
 

 

 

                                                 
1
Imam al-Ghazali, Rahasia Haji & Umroh, 1 ed. (Jagakarsa, Jakarta Selatan: Khzanah 

Pustaka Islam, 2017), 9. 
2
Zainal Abidin bin Syamsuddin, Panduan Perjalanan Ibadah Haji dan Umroh, 3 ed. 

(Cipayung, Jakarta Timur: Pustaka Imam Bonjol, 2017), 168. 



2 

 

 

 

Tentang perintah mengerjakan haji, Sebagaimana Allah SWT . 

berfirman: 

قَامُ اِبْرٰهِيْنَ  ِنٰتٌ هَّ يّ  بَ
ِ عَلىَ النَّاسِ حِجُّ الْبَيْتِ هَيِ  ەۚفِيْهِ اٰيٰتٌٌۢ  وَهَيْ دَخَلَهٗ كَاىَ اٰهِنًا ۗ وَلِِلّه

َ غَنِيٌّ عَيِ الْعٰلَوِيْيَ   ٧٩اسْتطََاعَ اِلَيْهِ سَبِيْلًً ۗ وَهَيْ كَفرََ فَاِىَّ اللّٰه

Artinya: 

Di sana “terdapat tanda-tanda yang jelas, (di antaranya) maqam 

Ibrahim. Barang siapa.memasukinya (Baitullah) amanlah dia. Dan (di antara) 

kewajiban.manusia terhadap Allah adalah melaksanakan ibadah haji ke 

Baitullah, yaitu bagi orang-orang yang mampu mengadakan perjalanan ke 

sana. Barang siapa.mengingkari (kewajiban) haji, maka ketahuilah bahwa 

Allah Mahakaya (tidak memerlukan sesuatu) dari.seluruh alam. (QS. Ali 

Imron : 97)”
3
 

Pelayanan tidak lepas dari masalah kepentingan umum, kedudukan 

aparatur pemerintah (Kementerian Agama) terhadap masyarakat merupakan 

penerapan dari fungsi aparat negara sebagai pelayan masyarakat.
4
 

Pemerintah menjadi pemberi layanan umum yang utama, adanya 

Contract management (kontrak manajemen) bagi banyak lembaga 

bimbingan manasik haji (KBIH) yang melakukan kontrak kerja dengan 

instansi pemerintah (Kementerian Agama) untuk memberikan pelayanan 

publik.  

Pertemuan bimbingan manasik diadakan 16 kali sedangkan dalam 

Kementerian Agama hanya diadakan 10 kali pertemuan, 2 kali diadakan 

oleh Kementerian Agama dan 8 kali diadakan di Kantor Urusan Agama 

Kecamatan. Kinerja KBIH (Kelompok Bimbingan Ibadah Haji) sebagai 

mitra kerja pemerintah bidang Haji dan Umroh hadir membantu pemerintah 

dalam mengatasi persoalan-persoalan bimbingan dan manasik haji.  

                                                 
3
Departemen Agama RI, Al Qur’an dan Terjemahnya, (Bandung: CV. Diponegoro, 

2005).  
4
Kasmiri, Etika Customer Service (Jakarta: Raja Wali Pers, 2011), 2–3. 
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KBIH merupakan lembaga atau yayasan sosial Islam dan pemerintah 

yang bergerak di bidang Bimbingan Manasik Haji untuk jamaah haji di 

dalam negeri maupun saat pelaksanaan ibadah haji di Tanah Suci. KBIH 

sebagai organisai sosial kemasyarakatan diberikan wewenang oleh 

pemerintah untuk menyelenggarakan bimbingan haji. Bimbingan manasik 

haji adalah arahan atau penjelasan cara melaksanakan haji dan sebagai 

tuntunan hal-hal yang berhubungan dengan rukun, wajib, sunnah haji dan 

lain sebagainya sebelum berangkat ke Tanah Suci.
5
 

Manasik merupakan rangkaian latihan tatacara melakukan ibadah 

haji dan umroh. Pemberian teori tentang tata cara melaksanakan ibadah haji, 

proses perjalanan haji, ziarah, pengenalan budaya Arab dan sekaligus juga 

praktik di lapangan, dengan membuat replika miniatur Ka’bah dan tempat 

lainnya”. 

Pelaksanaan bimbingan manasik haji “menurut Departemen Agama 

RI memiliki beberapa unsur-unsur, yang terdiri dari : adanya peserta atau 

jamaah haji, adanya instruktur atau pemateri, adanya metode, adanya media 

atau sarana prasarana, serta pendanaan atau pembiayaan yang dibutuhkan 

dalam manasik haji.  

Dengan sarana dan prasarana yang ada, banyak jamaah yang 

memilih untuk mengikuti bimbingan manasik haji di KBIH Al-Hikmah 

dengan pengurus harian yang tidak begitu banyak, tidak menutup 

kemungkinan KBIH lalai dalam memberikan pelayanan yang utuh. 

                                                 
5
 Achmad Nidjam dan Alatief Hanan, Manajemen Haji : Studi Kasus dan Telaah 

Implementasi Knowledge Workers (Zikrul Hakim, 2001), 181. 
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Keterlibatan banyak unsur dalam pelatihan manasik haji, hal ini 

memunculkan adanya pengaturan yang sistematis sehingga tujuan dapat 

dicapai secara efektif dan efisien. Dengan artian penyelenggaraan 

bimbingan manasik haji memerlukan manajemen, karena manajemen 

bekerja secara sistematis yang diawali dengan perencanaan, 

pengorganisasian, penggerakan dan pengawasan.
6
  

Pemberian layanan berkualitas tinggipun akan memuaskan jamaah 

dan akan membangun loyalitas jamaah kepada pengurus KBIH terkait. 

Apabila pelayanan yang diterima memenuhi harapan jamaah, maka kualitas 

pelayanan dianggap baik dan diperoleh citra positif. Citra positif 

memudahkan instansi terkait untuk secara efektif mengkomunikasikan 

pelayanan atau jasanya, dan memudahkan konsumen (jamaah) untuk 

menerima. Di sisi lain, jika layanan yang diterima lebih rendah dari yang 

diharapkan, kualitasnya dianggap buruk dan memiliki citra yang kurang 

baik.
7
 

Pelayanan yang diberikan KBIH Al-Hikmah dari awal pendaftaran 

seperti menandatangani akte mufakat serta syarat administrasi lainya juga 

yang belum memiliki paspor KBIH Al-Hikmah membantu mengurus 

pembuatan paspornya, setelah semua administrasi lengkap jamaah haji tinggal 

menunggu undangan pelatihan manasih haji.
8
  

                                                 
6
Departemen Agama RI, Ibadah haji dalam sorotan publik, 2007, 12. 

7
 Adrizar, Membangun Citra Lembaga Perguruan Tinggi Yang Berbasis Vokasi 

(Yogyakarta: Budi Utama, 2015), 81. 
8
 Ibu Ratna, Jamaah Haji  2019 di KBIH Al-Hikmah, 16 September 2021. 
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KBIH harus memiliki standar operasional prosedur (SOP) yang 

sesuai. SOP merupakan standar dan prosedur yang digunakan sebagai acuan 

dalam bekerja, digunakan untuk mengukur kinerja, dan digunakan sebagai 

tolak ukur untuk mengevaluasi kinerja pegawai organisasi swasta atau 

instansi pemerintah. Jika suatu organisasi menerapkan SOP dengan baik, 

maka organisasi dapat mencapai tujuannya dan mencapai kesuksesan.
9
 

Penerapan manajemen pelayanan tersebut, dilaksanakan pada 

berbagai organisasi baik lembaga pemerintah maupun swata. Diantara 

lembaga yang dimaksud termasuk KBIH Al-Hikmah Metro Pusat, 

merupakan suatu lembaga usaha swasta yang bergerak di bidang 

penyelenggaraan bimbingan ibadah haji.  

KBIH Al-Hikmah ada sejak tahun 2004 telah menjadi perantara calon 

jemaah haji, sehingga memudahkan untuk melakukan bimbingan haji. Jumlah 

jamaah haji yang menunaikan ibadah haji melalui KBIH Al-Hikmah terlihat 

dari tabel berikut ini: ” 

 

 

 

 

 

  

                                                 
9
 Zaenal Mukarom Muhibydin Wijaya Laksana, Manajemen Pelayanan Publik, 1 ed. 

(Bandung: CV. Pustaka Setia, 2015), 120. 
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Tabel 1.1 

Jamaah Pendaftar dan Jamaah yang mengikuti bimbingan 

 

No. Tahun 
Jamaah Pendaftar di 

KBIH Al-Hikmah 

Jamaah yang 

Mengikuti Bimbingan 

di KBIH Al-Hikmah 

1 2015 99 orang 99 orang 

2 2016 81 orang 81 orang 

3 2017 153 orang 153 orang 

4 2018 162 orang 162 orang 

5 2019 151 orang 151 orang 

 

Dari daftar tabel di atas diambil 5 tahun terakhir, bahwa di tahun 

2015 hingga 2016 jamaah yang mendaftar dan melakukan bimbingan 

berkurang. Tetapi pada tahun 2017 hingga 2018 jamaah yang mendaftar dan 

melakukan bimbingan meningkat pesat. Sedangkan tahun 2019 mengalami 

penurunan jamaah. Di tahun 2020 tidak terdapat jamaah melakukan 

bimbingan karena adanya virus covid 19 sehingga ibadah haji di Indonesia 

sementara tidak dilaksanakan terlebih dahulu.
10

 

Tabel diatas menyatakan bahwa KBIH Al-Hikmah memiliki jamaah 

yang cukup banyak, sehingga tidak menutup kemungkinan KBIH lalai 

dalam memberikan pelayanan yang utuh, dan KBIH Al-Hikmah hanya 

memiliki sedikit karyawan.  

Latarbelakang jamaah haji berbagai macam seperti perbedaan umur, 

tingkat pendidikan, pengetahuan agama, dan kualitas kesehatan jamaah. 

                                                 
10

 Bapak Radius, Pengurus KBIH Al Hikmah, 16 September 2020. 
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Mengharuskan pembimbing memberikan pelayanan yang ekstra terhadap 

calon jamaah haji. Karena tidak bisa disamakan dengan pemberian 

pelayanan pada setiap calon jamaah haji.  

Berdasarkan uraian pada latar belakang diatas, maka peneliti tertarik 

untuk meneliti “Manajemen Pelayanan Manasik Haji Terhadap Tingkat 

Kepuasan Jamaah Di Kelompok Bimbingan Ibadah Haji Al-Hikmah 

Metro Pusat”. 

B. Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, peneliti 

merumuskan pertanyaan dalam penelitian ini adalah Bagaimana Manajemen 

Pelayanan Manasik Haji Terhadap Tingkat Kepuasan Jamaah Di KBIH Al 

Hikmah Metro Pusat? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Maksud dari penelitian ini adalah bertujuan untuk memecahkan 

masalah yang telah dirumuskan dalam rumusan masalah. Adapun tujuan 

dari penelitian ini adalah untuk mengetahui manajemen pelayanan 

manasik haji terhadap tingkat kepuasan jamaah di KBIH Al Hikmah 

Metro Pusat”. 

2. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang..diharapkan dalam penelitian..ini adalah 

sebagai berikut : 
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a. Secara Teoritis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan..dapat dijadikan sumber 

pengetahuan dan dapat..menambah wawasan serta memberi 

penjelasan kepada masyarakat tentang..manajemen pelayanan 

manasik haji pada KBIH Al-Hikmah Metro Pusat. 

b. Secara Praktis 

Hasil dari..penelitian ini secara praktis diharapkan..menjadi 

bahan pertimbangan dan masukan terhadap kebijakan yang diambil 

oleh Penyelenggara..Ibadah Haji dan Umroh kota Metro sehingga 

dapat meningkatkan kualitas pelayanan..manasik haji bagi calon 

jamaah haji. 

 

D. Penelitian Relevan 

Berdasarkan penelitian sebelumnya untuk menghindari terjadinya 

pengulangan pembahasan karangan orang lain, maka peneliti mencoba 

memaparkan tentang penelitian-penelitian sejenis yang..telah diteliti 

sebelumnya, diantaranya : 

Penelitian Erwin Jaya yang berjudul “Manajemen..Pelayanan 

Manasik Haji Pada KBIH Syekh Yusuf Di Kabupaten Gowa.” Fokus 

penelitian ini yaitu adanya perencanaan yang meliputi..persiapan manasik 

haji, pelaksanaan manasik haji, deretan kegiatan, sarana mencapai tujuan 

dan sumber-sumber yang dibutuhkan, serta peluang dan tantangan yang 
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dihadapi.
11

 Berdasarkan penelitian..tersebut terdapat persamaan dan 

perbedaan dengan penelitian ini, persamaan pada penelitian ini terletak pada 

pembahasan manajemen bimbingan ibadah haji sedangkan perbedaannya 

yaitu lokasi penulisan dan deskripsi fokus. 

Anwar Zuhri, “Manajemen Pelayanan..Kelompok Bimbingan Ibadah 

Haji Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul Yogyakarta”.
12

 Dalam 

“penelitian tersebut menjelaskan bahwa manajemen mempunyai peran 

penting dalam menunjang..perkembangan dan keberhasilan dakwah, dalam 

pelaksanaan pelayanan bimbingan ibadah haji pada KBIH Muslimat NU 

Darul Qur’an Gunung Kidul memanfaatkan fungsi-fungsi manajemen 

diantaranya planning, organizing, controlling, actuating”.Perbedaan 

penelitian yang dilakukan oleh peneliti dengan penelitian sebelumnya 

terdapat pada fungsi manajemen sebagai penunjang perkembangan dakwah 

sedangkan yang peneliti teliti ialah manajemen pelayanan yang berfokus 

pada pelayanan pembinaan manasik haji, dan persamaan pada penelitian ini 

adalah pada pembahasan manajemen haji pada KBIH. 

Harlita..Riandini, “Manajemen Pelayanan Manasik Haji Oleh Bidang 

Penyelenggaraan Haji Umroh (PHU) Kantor wilayah Kementerian Agama 

Daerah Istimewa Yogyakarta Tahun 2016”.
13

 Penelitian ini membahas 

                                                 
11

 Erwin Jaya, “Manajemen Pelayanan Manasik Haji Pada KBIH Syekh Yusuf Di 

Kabupaten Gowa” (Makasar, UIN Alauddin Makassar, 2016), 6. 
12

 Muhammad Hasan Syaifur Rizal, “Manajemen Pelayanan Program Pasca Haji Oleh 

Kelompok Bimbingan Ibadah Haaji (KBIH) Rindu Ka’bah Kabupaten Bantul Tahun 2017” 

(Yogyakarta, UIN Sunan Kalijaga, 2018), 9. 
13

 Harlita Riandini, “Manajemen.Pelayanan Manasik Haji Oleh Bidang Penyelenggaraan 

Haji Umroh (PHU) Kantor Wilayah Kementerian Agama Daerah Istimewa Yogyakarta Tahun 

2016” (UIN Sunan Kalijaga, 2017), 6. 
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tentang penerapan fungsi manajemen serta pelaksanaan pelayanan 

bimbingan manasik, kordinasi dan kerjasama antara calon jamaah haji dan 

semua pihak yang terkait dengan penyelenggaraan. Persamaan penelitian 

Harlita dengan penelitian yang..peneliti yaitu sama-sama meneliti tentang 

fungsi manajemen pelayanan manasik haji. Sedangkan perbedaan dengan 

penelitian peneliti yaitu obyek yang diteliti. 

 

 



BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Manajemen Pelayanan 

1. Pengertian Manajemen Pelayanan 

Manajemen berasal dari bahasa Italia maneggiare  yang berarti 

“mengendalikan”, dan kemudian bahasa Prancis mengadobsi kata dari 

bahasa Inggris menjadi management, yang memiliki arti “seni 

melaksanakan dan mengatur”. Ricky W. Griffin mendifinisikan 

manajemen adalah sebuah proses perencanaan,..pengorganisasian, 

pengoordinasian, dan pengontrolan sumber daya untuk mencapai sasaran 

secara efektif dan efisien.
1
  

Gibson, Donelly dan Ivancevich menyatakan bahwa manajemen 

adalah proses kegiatan yang dilakukan oleh satu individu atau lebih untuk 

merencanakan mengkordinir berbagai aktivitas bertujuan utntuk mencapai 

hasil yang tidak dapat dicapai apabila seorang individu bertindak sendiri.
2
  

Manajemen adalah proses planning, organizing, actuating dan 

controlling yang dilakukan guna mencapai tujuan yang diharapkan, yang 

alat ukur penentuannya dengan menggunakan manusia dan sumber daya 

lainnya. Manajemen menurujuk pada proses memimpin dan 

mengarahkan karyawan dan unit kerja dalam suatu organisasi dan 

                                                 
1.
Rheza Pratama, Pengantar Manajemen (Deepublish, 2020), 7. 

2
 Gibson, Ivancevich, Donnelly, Organisasi: Prilaku, Struktur, Proses (Jakarta: Binarupa 

Aksara, 1996), 4. 
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memotivasi agar tampil di tingkat lebih tinggi atau lebih baik dari yang 

dikerjakaan.
3
 

Pelayanan menurut Gronroos adalah suatu kegiatan yang tidak 

terlihat (tidak dapat.diraba) yang terjadi karena adanya interaksi antara 

konsumen dengan karyawan atau aktivitas lain yang disediakan oleh 

perusahaan pemberi pelayanan guna memecahkan permaslahan 

konsumen.
4
 

Pelaksanaan haji memerlukan manajemen pelayanan yang sesuai 

dengan tujuan organisasi dan sekaligus bermanfaat bagi jamaah haji yang 

tergabung dalam lembaga bimbingan ibadah haji. Lembaga bimbingan 

haji seperti KBIH ( Kelompok Bimbingan Ibadah Haji) sebagai bentuk 

manajemen pelayanan dalam bidang jasa.
5
 

Beberapa pendapat diatas dapat dipahami bahwa pengertian 

manajemen dan pelayanan diatas dapat didefinisikan, manajemen 

pelayanan adalah proses suatu.penerapan ilmu untuk menyusun sebuah 

rencana, mengimplementasikan rencana dengan menggunakan prinsip 

pelayanan yang baik. Manajemen pelayanan adalah kepuasan pelanggan. 

Dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan dari dalam maupun luar 

layanan, pihak..penyedia layanan dan pemberi layanan harus selalu 

berusaha mengacu pada tujuan utama pelayanan, yaitu kepuasan 

konsumen. Dalam hal ini, konsumen adalah penikmat jasa yang diberikan 

                                                 
3
Nurmadhani Fitri Suyuthi dkk., Dasar-Dasar Manajemen: Teori, Tujuan dan Fungsi 

(Yayasan Kita Menulis, 2020), 13. 
4
 Gronroos Cristian, Service Management and Marketing: A Moment of Truth (Singapore: 

Maxwell Macmillan International, 1990), 27. 
5
Salaamah Khalid bin Saleh Al salaamah, Tujuan Ibadah Haji (Osoul Center, 2013), 3–5. 
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oleh yayasan, sehingga..merekalah yang seharusnya menentukan atau 

menilai kualitas jasa. Persepsi pelanggan terhadap.kualitas jasa merupakan 

nilai menyeluruh atas keungguan jasa itu sendiri.
6
 

2. Prinsip – Prinsip Pelayanan 

Pelayanan  publik wajib dilaksanakan dan dijalankan sinkron 

dengan peraturan dan prinsip pelayanan yang saat ini digunakan. Prinsip 

pelayanan publik antara lain sebagai berikut :
7
 

a. Kesederhanaan 

Pelayaan publik “bisa dikatakan pelayanan yang sesungguhnya 

apabila dalam pelaksanaannya tidak menyulitkan, mekanisme/tata cara 

pelayanan diselenggarakan secara gampang, lancar, cepat, tidak berbelit-

belit, gampang dilaksankan oleh masyarakat yang menerima pelayanan. 

b. Kejelasan dan Kepastian 

Kejelasan pada pengaplikasian pelayanan publik ini meliputi  

kejelasan pada hal seperti persyaratan teknis dan urusan surat menyurat 

pelayanan publik, mekanisme dan tatacara pelayanan publik, unit 

kerja/pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab dalam menaruh 

pelayanan dan penyelesaian keresahan/ problem/ sengketa dalam 

penyelenggaraan pelayanan publik, rincian keuangan/tarif pelayanan 

publik dan tata cara pembayaran, ketika penyelesaian pelayanan publik. 

 

 

                                                 
6
 Fandy Tjiotono, Prinsip-prinsip Total Cuality Cervice (Yogyakarta: Andi, 2001), 10. 

7
 Muhibydin Wijaya Laksana, Manajemen Pelayanan Publik, 84. 
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c. Kepastian Waktu 

Penyelenggaraan“pelayanan publik bisa diselesaikan pada kurun 

ketika yang sudah ditentukan. 

d. Akurasi 

Produk yang berasal dari hasil penyelenggaraan pelayanan publik 

bisa diterima menggunakan benar, tapat, dan absah yang berpegang teguh 

dalam prinsip efektivitas dan efisiensi. 

e. Keamanan. 

Kriteria memiliki seperti  proses dan hasil pelayanan publik bisa 

menaruh rasa aman, ketenangan dan bisa menaruh kepastian aturan bagi 

rakyat. 

f. Tanggung Jawab 

Pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat yang 

ditunjuk bertanggung jawab atas penyelenggaraan pelayanan dan 

penyelesaian keluhan atau problem pada pengaplikasian pelayanan 

publik. 

g. Kelengkapan Sarana dan Prasarana 

Penyelenggaraan pelayanan publik wajib tersedia sarana dan 

prasarana kerja, alat-alat kerja serta pendukung lainnya yang memadai 

termasuk pengadaan sarana teknologi telekomunikasi dan informatika 

(telematika)”. 
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h. Kemudahan Akses 

Tempat serta lokasi dan juga sarana pelayanan yang cukup sebagai 

akibatnya gampang dijangkau oleh masyarakat. Selain itu, segala bentuk 

berita yang berkaitan menggunakan pelayanan publik pula gampang 

diakses oleh masyarakat melalui teknologi telekomunikasi dan 

informatika (telematika) 

i. Kedisiplinan, Kesopanan dan Keramahan 

Pengaplikasian pelayanan publik, pemberi pelayanan wajib 

bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah, dan menaruh pelayanan yang 

ikhlas. 

j. Kenyamanan 

Lingkungan loka aplikasi pelayanan publik wajib tertib, 

tersedianya ruang tunggu yang nyaman, tidak kotor, tidak berantakan, 

lingkungan yang indah, sehat, dan juga dilengkapi menggunakan fasilitas 

pendukung pelayanan, seperti area parkir, toilet, tempat ibadah, dan lain-

lain. 

3. Kualitas Pelayanan  

Kualitas pelayanan adalah segala bentuk kegiatan yang dilakukan 

oleh perusahaan.guna memenuhi harapan konsumen. Kualitas pelayanan 

menurut Albrecht dan Zemke ialah bentuk akhir kegiatan interaksi berasal 

berbagai aspek, yakni system pelayanan, sumber daya manusia oemberi 
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elayanan, serta stategi pelanggan.
8
 Kualitas pelayanan publik terdiri dari 6 

aspek yaitu :
9
 

a. Sarana Pelayanan 

Pelayanan yang. diberikan kepada masyarakat, sistem 

pemerintahan melakukan.berbagai kegiatan, baik yang tergolong.kegiatan 

yang sering dilakukan maupun kegiatan pembangunan. Jelas..seluruh 

kegiatan itu memerlukan sarana dan prasarana kerja yang tepat dan sesuai. 

Artinya, sarana dan prasarana.tersebut harus dapat mendukung 

penyelesaian tugas dengan tepat waktu dengan nilai hasil yang tinggi. 

b. Keandalan  

Organisasi yang.dioperasikan dengan baik selalu memiliki kriteria 

kinerja (performance criteria) yang harus.dipenuhi oleh setiap orang 

dalam suatu organisasi. Seperti telah dimaklumi, kriteria tersebut terdiri 

antara lain..dari cara kerja, mutu yang dihasilkan, waktu penyelesaian. 

c. Daya Tanggap 

Sikap tanggap diperlukan.bukan hanya agar sistem kerja lebih 

produktif dengan nilai karya yang.semakin tinggi, akan..tetapi juga agar 

seluruh kegiatannya benar-benar relevan dengan..keseluruhan upaya 

pemerintah dan masyarakat mencapai tujuan nasional yang telah 

disepakati.. 

 

 

                                                 
8
 Muhibydin Wijaya Laksana, 111. 

9
 Ismail Nurdin, Kualitas Pelayanan Publik (Surabaya: msc, 2019), 46–53. 
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d. Jaminan 

Tindakan anggota birokrasi pemerintah harus kuat dasar 

legalitasnya. 

e. Harga 

Pemberian .pelayanan kepada masyarakat terbagi berbagai jenis 

dan bentuk, ada..bentuk dan jenis pelayanan yang semata-mata 

diperuntukan kepada masyarakat tanpa menarik biaya dan bersifat gratis, 

tapi juga ada bentuk pelayanan.yang diberikan kepada masyarakat yang 

sifatnya apabila layanan sudah diterima masyarakat selanjutnya baru 

membayar beban biaya. 

f. Empati 

Kesan “yang berkerabat dan memberi perlakuan yang ramah 

apabila ditampilkan oleh aparatur dalam memberikan pelayanan kepada 

masyarakat, merupakan sesuatu yang sangat berharga dan sangat 

membekas bagi masyarakat, kesan yang mungkin sepele ini namun sangat 

berarti membentuk citra sistem kerja..yang responsif dan ramah. 

B. Kepuasaan Jamaah 

1. Pengertian Kepuasaan Konsumen (Jamaah) 

Kepuasan..konsumen..dapat didefinisikan sebagai evaluasi 

kesadaran dan kecintaan konsumen.terhadap barang atau jasa. Menurut 

para ahli mendefinisikan kepuasan konsumen.  
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Menurut Kolter kepuasan konsumen merupakan.tingkat perasaan 

dimana seseorang.menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk 

yang diterima dan yang diharapkan.  

Engel et. Al menyatakan.kepuasan konsumen merupakan evaluasi 

purna beli dimana alternative..yang..dipilih sekurang-kurangnya 

memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan konsumen, 

sedangkan dengan ketidak puasan timbul apabila hasil yang diperoleh 

tidak memenuhi harapan konsumen.
10

 

Dari definisi..diatas dapat dipahami bahwa kepuasan.konsumen 

merupakan..hasil dari perbandingan..yang dirasakan konsumen antara 

kinerja produk dengan harapan yang diinginkan konsumen. 

2. Mengukur Kepuasan Konsumen 

Beberapa konsep yang dapat dipergunakan.setiap perusahaan untuk 

mengukur..kepuasan konsumen. Ada..enam konsep inti yang memiliki 

kesamaan diantara beragamnya cara mengukur kepuasan konsumen, 

yaitu:
11

 

a. Kepuasan Konsumen Keseluruhan 

Cara sederhana untuk mengukur kepuasan konsumen adalah langsung 

menanyakan..kepada konsumen..seberapa puas mereka dengan produk 

atau jasa spesifik tertentu. 

 

                                                 
10

Gazali Djunaidi Firman Gazali Djunaidi, SE, Analisis Faktor-Faktor Yang 

Mempengaruhi Kepuasan Konsumen Dalam Menggunakan Minyak Kayu Putih Pada Ketel 

Walbarua Di Desa Ubung (Penerbit Qiara Media, 2020), 29. 
11

 Mu’ah dan Masram, Loyalitas Pelanggan Tinjauan Aspek Kualitas Pelayanan dan 

Biaya Peralihan (Zifatama Jawara, 2021), 34. 
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b. Dimensi Kepuasan Konsumen 

Meminta konsumen menilai produk atau jasa perusahaan berdasarkan 

item-item spesifik seperti kecepatan layanan atau keramahan staf 

konsumen. Meminta konsumen menilai produk atau jasa pesaing 

berdasarkan item-item spesifik yang sama. 

c. Konfirmasi Harapan 

Yaitu kesesuaian..atau ketidak sesuaian antara harapan konsumen 

dengan kinerja actual produk perusahaan. 

d. Minat Pembelian.Ulang 

Kepuasan..konsumen diukur secara behavioral dengan jalan 

menanyakan apakah konsumen akan berbelanja menggunakan jasa 

perusahaan lagi. Pelayanan yang berkualitas dapat menciptakan 

kepuasan konsumen dimana mutu pelayanan..tersebut akan masuk 

kebenak konsumen sehingga dipersepsikan baik. 

e. Kesediaan Untuk Merekomendasikan 

Yaitu kesediaan untuk merekomendasikan..produk kepada teman atau 

keluarganya menjadi ukuran yang penting untuk dianalisis dan ditindak 

lanjuti. 

f. Ketidak Puasan Konsumen 

Yaitu menelaah..aspek-aspek yang..digunakan untuk mengetahui 

ketidak puasan pelanggan, meliputi complain, pengembalian produk, 

biaya garansi. 
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C. Manasik Haji 

1. Pengertian Manasik Haji 

Manasik haji adalah tata.cara dan pelaksanaan haji, dan merupakan 

hak untuk tidak diabaikan oleh muslim yang.melaksanakan ibadah haji, ini 

dilakukan sebelum haji. Dan merupakan tata cara atau tuntunan 

penggunaan miniatur Ka’bah untuk melakukan..hal-hal yang berhubungan 

dengan haji, kewajiban dan sunnah, dan dilakukan sebelum calon jamaah 

haji meninggalkan tempat suci. Dengan kata lain, “Manasik adalah 

pelatihan tentang keseluruhan pelaksanaan ibadah.haji yang wajib diikuti 

oleh calon jamaah haji.
12

 

Ulama fiqih..mendefinisikan haji adalah menyengaja mendatangi 

Ka’bah untuk menunaukan amalan-amalan..tertentu, atau mengunjungu 

tempat tertentu pada waktu tertentu untuk melakukan amalan-amalan 

tertentu.
13

  

Calon jamaah..haji juga akan belajar bagaimana caranya praktek 

tawaf, sa’i, wukuf, lempar jumrah dan prosesi haji lainnya, kondisinya 

mirip dengan yang ada di Tanah Suci. Jamaah haji yang sudah dibekali 

manasik haji akan terlihat berbeda dengan haji mandiri.  

Kegiatan pembinaan..yang dilakukan oleh pemerintah juga dapat 

dilakukan secara mandiri atas prakarsa jamaah sendiri (majelis taklim), 

yaitu sistem pembinaan terpadu bagi jamaah.Hal ini mengacu pada 

                                                 
12

Agustus 2017, https://www.nabawimulia.co.id/pengertian-dan-manfaat-manasik-haji/. 
13

 Mansyur Pribadi, Panduan Ibadah Haji dan Umrah (Deepublish, 2010), 13. 
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kemandirian berjamaah dan menitikberatkan pada pemahaman tata cara 

ibadah haji, dan pengetahuan manasik”.
14

 

2. Hukum Haji 

Ibadah haji diwajibkan dalam Islam sebagaimana..firman Allah 

SWT: 

 الْب َيْتِ  حِجُّ  النَّاسِ  عَلَى وَللِّٓ  ۗۗ  آمِنًا كَانَ  ٗٗ وَمَنْ دَخَلَو ەۚفِيْوِ آيٓت ٌۢ بَ يِّنٓت  مَّقَامُ ابِْ رٓىِيْمَ 
 ٧٢ الْعٓلَمِيَْ  عَنِ  نَيٌِّح  اللَّٓ  فاَِنَّ  كَفَرَ  وَمَنْ  ۗۗ  سَبِيْلً  الِيَْوِ  اسْتَطاَعَ  مَنِ 

Artinya :  

Di sana terdapat tanda-tanda yang jelas, (di antaranya) maqam 

Ibrahim. Barangsiapa memasukinya..(Baitullah) amanlah dia. Dan (di 

antara) kewajiban manusia terhadap Allah adalah melaksanakan ibadah 

haji ke Baitullah, yaitu..bagi orang-orang yang mampu mengadakan 

perjalanan ke sana. Barangsiapa mengingkari (kewajiban) haji, maka 

ketahuilah bahwa Allah Mahakaya (tidak memerlukan sesuatu) dari 

seluruh alam
15

 (Q.S Ali Imron:97). 

 

Allah SWT berfirman : 

عَلٰى كُلِّ ضَاهِرٍ يَّأتْيِْيَ هِيْ كُلِّ فَجٍّ عَوِيْقٍ ۙ  ىْ فىِ النَّاسِ بِالْحَجِّ يَأتْوُْكَ رِجَالًً وَّ  ٧٩وَاذَِّ

Artinya:  

“Dan serulah.manusia untuk mengerjakan haji, niscaya mereka 

akan datang kepadamu dengan berjalan kaki, atau mengendarai setiap unta 

yang kurus, mereka datang dari segenap.penjuru yang jauh” 
16

(QS. Al-Hajj 

: 27). 

                                                 
14

 Achmad Nidjam dan Alatief Hanan, Manajemen haji: studi kasus dan telaah 

implementasi knowledge workers (Zikrul Hakim, 2001), 73. 
15

 Departemen Agama RI, Al Qur’an dan Terjemahnya, (Bandung: CV. Diponegoro, 

2005). 
16

 Departemen Agama RI, Al Qur’an dan Terjemahnya, (Bandung: CV. Diponegoro, 

2005). 
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Menunaikan..ibadah haji harus sesuai dengan apa yang nabi 

lakukan. Oleh karena itu kondisi, rukun dan hadits harus dijadikan 

pedoman dalam melakukan ritual haji. 

3. Syarat dan Rukun Haji 

Dalam..melaksanakan ibadah haji harus ada syarat-syarat yng 

dipenuhi, adapun syaratnya terhitung sebagai haji islam (haji fardu)  

adalah
17

: 

a. lslam 

b. Baligh (dewasa) 

c. Berakal>sehat 

d. Merdeka (bukan budak) 

e. Istithaah (mampu) artinya mampu/melaksanakan ibadah haji ditinjau 

dari segi jasmani dan rohani, ekonomi serta keamanan. 

Rukun haji adalah hal-hal yang wajib dilaksanakan dalam manasik 

haji namun apabila tidak dilaksanakan akan mendapatkan hukuman berupa 

membayar dam, sebagai berikut:
18

 

a. Ihram dari miqat. Barang siapa tidak melakukan ihram melewati 

miqat, maka wajib baginya membayardam dengan menyembelih 

seekor kambing. 

b. Melempar Jumrah. Para ulama sepakat, bagi orang yang tidak  

melempar jumrah maka harus membayar dam, karena hukumnya 

wajib. 

                                                 
17

 Imam al-Ghazali, Rahasia Haji & Umroh, I (Jakarta Selatan: Maktabah al’Asriyah, 

Beirut, 2017), 55–57. 
18

  Imam al-Ghazali, Rahasia Haji & Umroh,, 61–62. 
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c. Wukuf di Arafah, hingga terbenam matahari 

d. Mabit (bermalam) di Muzdalifah. 

e. Mabit di Mina, malam tanggal 11,12,13 dzulhijah bagi jamaah yang 

melaksanakan Nafar Tsani. 

f. Tawaf wada’. Tawaf perpisahan, tawaf yang menandakan jamaah 

sudah menyelesaikan seluruh rukun haji. 

4. Tata Cara Manasik Haji 

Manasikiihaji merupakan “simulasi ilmu dan amalan yang 

dilakukan  oleh Kementrian/Agama dan KBIH kepada calon jamaah haji. 

Tujuannya agar calon jamaah haji  memahami kondisi, rukun haji, dan 

wajib haji serta membekali jamaah haji dengan praktik tawaf, sa’i, wukuf, 

lempar jumrah, dan prosesi ibadah lainnya dengan kondisi/yang mirip 

dengan yang ada di tanah suci agar kemungkinan ibadah haji yang kita 

lakukan tidak rusak atau batal. Adapun tata cara manasik/haji sebagai 

berikut :
19

 

a. Melakukan Ihram dari miqat yang telah di tentukan. 

Ihram dapat dilakukan dimulai sejak awal bulan Syawal/dengan 

melakukan sunah, berwudhu,/memakai pakaian ihram, dan berniat haji 

mengucapkan Labbaik Allahumma hajjan, yang artinya “aku memenuhi 

panggilan-Mu ya Allah, untuk berhaji.” Kemudian /berangkat ke Arafah 

dengan membaca talbiah. 

 

                                                 
19

 Kementrian Agama RI, Tuntunan Manasik Haji dan Umrah (Jakarta, 2019), 68. 
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b. Wukuf di Arafah 

Dilakukan pada tanggal 9 Dzulhijjah, waktu dimulainya setelah 

matahari tergelincir sampai ..terbit fajar pada hari nahar (hari 

menyembelih kurban)/tanggal 10 Dzulhijjah. Saat wukuf, ada beberapa hal 

yang harus dilakukan, yaitu shalat jamak taqdim dan qashar zuhur dan 

ashar, berdoa, berzikir bersama, membaca Al-Quran, shalat jamak taqdim 

dan Qashar Magrib dan Isya. 

c. Mabit di Muzdalifah. 

Mekkah Waktunya sesaat//setelah tengah malam sampai sebelum 

terbit fajar. Di sini mengambil batu kerikil sejumlah 49 butir atau 70 butir 

untuk melempar jumroh//di Mina, dan melakukan shalat subuh di awal 

waktu, dilanjutkan dengan//berangkat menuju Mina. Kemudian berhenti 

sebentar di Masy’aral Haram (monumen suci) atau//Muzdalifah untuk 

berzikir kepada Allah SWT . 

نْ رَّبِّكُمْ ۗ فاَِذَاا افََضْ  ت َغُوْا فَضْلً مِّ نْ عَرفَٓتٍ فاَذكُْرُواليَْسَ عَلَيْكُمْ جُنَاح  اَنْ تَ ب ْ َ عِنَْ  تُمْ مِّ اللّٓ
نْ قَ بْلِو تُمْ مِّ  ٨٧١لَمِنَ الضَّاۤلِّيَْ  ٗ  الْمَشْعَرِ الْْرَاَمِ ۖ وَاذكُْرُوْهُ كَمَا ىَٓ ىكُمْ ۚ وَاِنْ كُن ْ

Artinya: 

Bukanlah suatu dosa bagimu mencari karunia dari Tuhanmu (pada 

musim haji). Apabila kamu bertolak dari Arafah, berzikirlah kepada Allah 

di Masyarilharam.60) Berzikirlah kepada-Nya karena Dia telah memberi 

petunjuk kepadamu meskipun sebelumnya kamu benar-benar termasuk 

orang-orang yang sesat. 60) Yang dimaksud dengan Masyarilharam adalah 

bukit Quzah di Muzdalifah. Akan tetapi, telah disepakati bahwa 

Muzdalifah secara keseluruhan dapat digunakan sebagai tempat mabit. 
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(Q.S. Al Baqarah : 198).
20

 Dan mengerjakan shalat subuh ketika fajar telah 

menyingsing. 

d. Melontar Jumroh Aqobah. 

Melontar jumroh Aqobah dilakukan di bukit Aqobah pada tanggal 

10 Dzulhijjah dengan 7 butir 1kerikil, kemudian menyembelih hewan 

kurban. 

e. Tahalul  

Berlepas diri dari ihram haji setelah selesai mengerjakan amalan-

amalan haji. Tahalul awal dilaksanakanasetelah selesai melontar jumroh 

aqobah, dengan cara mencukur/memotongdrambut sekurang-kurangnya 3 

helai. Setelah tahalul boleh memakaiipakaian biasa dan melakukan semua 

perbuatan yang dilaranggselama ihram, kecuali berhubungan seks. Mabit 

di Mina  

Mabit dilaksanakan pada hari tasyrik (hari yang diharamkan untuk 

berpuasa), yaitu pada tanggal 11, 112 dan 13 Dzulhijjah. Setiap siang pada 

hari-hari tasyrik itu melontar Jumroh Ula,.Wustho dan Aqobah, masing-

masing 7 kali. 

f. Thawaf Ifadhah 

Jama’ah yang belum melaksanakan thawaf ifadhah ketika berada di 

Mekkah, maka harus melakukan tawaf.ifadhah dan sa’i. Lalu melakukan 

thawaf wada’ sebelum meninggalkan..Mekkah untuk kembali pulang ke 

daerah asal. 

                                                 
20

 Departemen Agama RI, Al Qur’an dan Terjemahnya, (Bandung: CV. Diponegoro, 

2005). 



BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Jenis dan Sifat Penelitian 

1. Jenis Penelitian 

Jenis “Penelitian ini adalah penelitian lapangan (field research). 

Penelitian lapangan yaitu penelitian yang dilakukan secara sistematis 

dengan mengangkat data yang ada dilapangan. Penelitian ini adalah 

penelitian lapangan yang dilakukan dalam rangka mencari solusi atas tidak 

terjadinya hubungan mutual antara hasil penelitian mahasiswa dengan 

kepentingan pengguna.
1
 Adapun penelitian yang akan dilakukan adalah 

penelitian manajemen pelayanan di KBIH Al Hikmah Metro. Diambil dari 

fenomena-fenomena yang ada di lapangan pada saat observasi. 

2. Sifat Penelitian 

Penelitian ini bersifat deskriptif kualitatif. Langkah ini peneliti 

harus mendeskripsikan suatu obyek, fenomena, atau setting social yang 

akan dituangkan dalam//tulisan yang bersifat naratif. Arti dalam 

penulisannya data dan fakta yang dihimpun//berbentuk kata atau gambar 

daripada angka. Penggunaan studi kasus dekskriptif dalam penelitian ini 

bermaksud agar dapat mengungkap atauumemperoleh informasi dari data 

penelitian secara menyeluruh dan mendalam.
2
 

                                                 
1
Lely Shofa Imama Abidin M. SI Dr Zainal, Penelitian Perbankan Syariah(Teori dan 

Praktik) (Duta Media Publishing, 2020), 22. 
2
 Prof Dr A. Muri Yusuf M.Pd, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif & Penelitian 

Gabungan (Prenada Media, 2016), 62. 



27 

 

 

 

Sehingga penelitian deskriptif kualitatif adalah mendeskripsikan 

objek dari data yang terkumpul dalam bentuk informasi kalimat bukan 

angka baik tertulis atauumemberi gambaran mengenai manajemen 

pelayanan manasik haji pada KBIH (Kelompok Bimbingan Ibadah Haji) 

Al Hikmah Metro. 

B. Sumber Data 

Data adalah segala informasi tentang segala sesuatu mengenai tujuan 

penelitian. Data tersebut merupakannhasil yang terdokumentasi dengan baik 

berupa fakta, gambar dan kata sebagai bahan informasi. Berdasarkan 

pemahaman tersebut maka topik penelitian akanndiambil datanya, lalu 

dikumpulkan, untuk dipelajari. Peneliti menggunakan berbagai sumber data 

dalam penelitian ini, yaitu data primer dan data sekunder. 

1. Sumber Data Primer 

Sumber “data primer adalah data dalamm bentuk verbal atau 

kata-kata yang diucapkan secara lisan,. gerak-gerik atau perilaku yang 

dilakukan oleh subjek yang dapat dipercaya, dalam hal ini adalah subjek 

penelitian (informan) yang berkenaan dengan variable yang diteliti.
3
 

Data primer dalam penelitian ini adalah yaitu seluruh populasi 

dan sampel yang digunakan dalam penelitian ini. Populasi adalah semua 

anggota objek pengamatan yang menjadi perhatian dan tidak seluruhnya 

harus diamati dalam penelitian yang dilakukan. Sedangkan sampel 

                                                 
3
 Sandu Siyoto dan Muhammad Ali Sodik, Dasar Metodologi Penelitian (Literasi Media 

Publishing, 2015), 28. 
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merupakan perwakilan dari jumlah keseluruhan objek yang berpeluang 

menjadi sumber data, yang disebut dengan populasi.
4
 

Dalam penelitian ini sumber data primer diperoleh langsung dari 

subjeknya yaitu Ketua dan pengurus KBIH Al-Hikmah Metro Pusat 

(Bapak Radius dan Ibu Nenden) dan 10 jamaah haji KBIH Al-

Hikmah.Teknik sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

teknik pengambilan sampel Snowball Sampling. Snowball Sampling 

adalah metode penggunaan indentifikasi dan pengambilan sampel 

melalui suatu jaringan. diambil dari data jamaah haji di buku jamaah 

tahun 2019 milik KBIH Al-Hikmah. 

Snowball sampling didasarkan pada analogi bola salju, yang 

dimulai dalam ukuran kecil tetapi seiring berjalannya proses jumlahnya 

membesar”.
5
 Berdasarkan penjelasan diatas, maka dalam penelitian ini 

peneliti akan memilih jamaah haji sebagai sampel, lalu dilakukan 

berulang hingga data yang terkumpul telah sampai kepada taraf titik 

jenuh. 

2. Sumber Data Sekunder  

Sumber “data sekunder atau data tangan keduaa adalah data 

diperoleh oleh peneliti, bukan langsung dari subjek penelitiannya. Data 

sekunder, biasanya berupa dokumen atau data laporan tersedia.
6
 Selain 

                                                 
4
 Siyoto dan Sodik, 63. 

5
 Siyoto dan Sodik, 66. 

6
 Siyoto dan Sodik, 68. 
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data sekunder yaitu sumber data dokumen diperoleh melalui buku 

perpustakaan yang ditulis orang lain, ihasil penelitian, dan laporan hasil.
7
 

Sumber data sekunder adalah sumber data pendukung yang 

terkait. Bisa berupa buku tentang subjek yang ditulis oleh orang lain, 

dokumen yang merupakan hasil penelitian dan laporan hasil. Sumber 

data sekunder diharapkan dapat mendukung peneliti dalam aspek-aspek 

berikut mengungkap data yang dibutuhkan dalam penelitian sehingga 

menjadi sumbernya data utama lebih lengkap. Data sekunder yang 

digunakan oleh peneliti dari perpustakaan, gambar, dokumen, dan 

sumber lainnya tentunya hal ini sangat membantu untuk pendataan. 

C. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data ini merupakan hal yang penting karena 

tujuan utama dariu penelitian iadalah mendapatkan data. Teknik pengumpulan 

data yang dilakukan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut” : 

1. Metode wawancara (interview) 

Wawancara adalah proses mencari informasi untuk penelitian 

melalui tanya jawab sambil bertemu langsung dengan pewawancara dan 

pemberi informasi. Metode wawancara dilakukan untuk mengetahui dan 

melengkapi data adan upaya memperoleh data yang akurat dari 

narasumber yang tepat. Metode ini dilakukan untuk mengumpulkan 

informasi secara tatap muka, dan pertanyaan diberikan secara lisan dan 

jawabannya pun diterima secara lisan.  

                                                 
7
Beni Ahmad Saebani, Metodologi Penelitian (Bandung: Pustaka Setia, 2008), 93. 
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Dalam penelitian ini peneliti menggunakan.teknik wawancara semi 

struktur. Peneliti hanya menyiapkan beberapa pertanyaan untuk memandu 

jalannya proses wawancara. Pertanyaan kyang disiapkan juga memiliki 

kemungkinan untuk dikembangkan dalam proses wawancara.
8
 

2. Metode dokumentasi 

“Metode dokumentasi dapat didefinisikan sebagai pencatatan 

secara sistematis gejala-gejala yang diteliti yang terdapat pada dokumen. 

Data dokumen dapat berupa tulisan atau gambar, dapat pula berupa benda-

benda.
9
 

Metode dokumentasi dalam penelitian ini untuk mempertajam 

analisis penelitian dengan cara mengumpulkan data-data dengan jalan 

mencatat data penelitian yang terdapat dalam buku-buku catatan, arsip dan 

lain sebagainya”. Dokumentasi penelitian ini berupa Profil KBIH Al-

Hikmah Metro Pusat, data jamaah haji KBIH Al-Hikmah, buku tentang 

manajemen pelayanan, buku tentang manasik haji dan jurnal-jurnal yang 

berkaitan dengan manajemen pelayanan manasik haji. 

D. Teknik Analisis Data 

Analisis data merupakan suatu upaya zdalam menguraikan suatu 

masalah atau fokus kajian menjadi bagian-bagian sehingga susunan dan 

                                                 
8
 Siyoto dan Sodik, Dasar Metodologi Penelitian, 2015, 77. 

9
Fatihudin Didin dkk., Kapita Selekta Metodologi Penelitian (Penerbit Qiara Media, 

2020), 128. 
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tatanan bentuk suatu yang diuraikan tersebut tampak dengan jelas lterlihat 

dan mudah dicerna atau ditangkap maknanya.
10

 

Analisis data pada metode kualitatif  dimulai dari peneliti melakukan 

wawancara dan mengumpulkan data dilapangan. Menurut Bodgan dan 

Taylor, metodologi kualitatif merupakana prosedur penelitian yang 

menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau ucapan lisan dari 

orang-orang dan perilaku dapat diamati. Pendekatan ini diarahkan pada latar 

dan individu tersebut secara utuh.
11

 

“Dalam penelitian ini peneliti menggunakan metode analisis data 

kualitatif yang bersifat induktif. Analisis data kualitatif bersifat induktif, 

berarti analisis berdasarkan fakta-fakta dari sejumlah data yang banyak 

dikumpulkan dan saling berhubungan. Sehingga penliti dapat mengetahui 

manajemen pelayanan yang berada di KBIH Al Hikmah Kota Metro, Provinsi 

Lampung. 

 

 

 

                                                 
10

Helaluddin dan Hengki Wijaya, Analisis Data Kualitatif: Sebuah Tinjauan Teori & 

Praktik (Sekolah Tinggi Theologia Jaffray, 2019), 99. 
11

Lexy. J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif (Bandung: Remaja Rosdakarya, 

1991), 3. 



BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum KBIH Al-Hikmah Metro 

1. Sejarah Berdirinya KBIH Al-Hikmah Metro 

KBIH Al-Hikmah Metro merupakan kelompok bimbingan di 

Kota Metro yang berdiri sejak tahun 2004.  Pendiri KBIH Al-Hikmah 

adalah H. Aceng Darul Tahqiq, dan ditahun yang sama KBIH Al-Hikmah 

melakukan pergantian pengurus harian. Tahun 2004 hingga sekarang, Hj. 

Nenden Nurlela S.sos menggantikan H. Aceng Darul Tahqiq sebagai 

Ketua KBIH Al-Hikmah.  

Kegiatan bimbingan manasik haji pada awalnya dilakukan di 

masjid Al-Hikmah sebelum adanya aula bimbingan yang lokasinya saat 

ini tepat dibelakang kantor KBIH Al-Hikmah yang beralamat Jl. MR. 

Gere Harun Gg. Nusantara III No. 4 Metro Pusat – Kota Metro, dan 

untuk praktik manasik haji dilakukan di masjid Taqwa kota Metro. 

Pada tahun pertama tidak sedikit jamaah yang berminat untuk 

mengikuti bimbingan manasik haji di KBIH Al-Hikmah, beliau mencatat 

ada 24 jamaah yang telah dibimbing dan diberangkatkan. Di tahun 

berikutnya calon jamaah haji yang mengikuti bimbingan manasik 

semakin meningkat hingga 36 jamaah, dan terus meningkat dari tahun 

ketahun. Hal ini disebabkan jamaah haji yang telah berangkat ke Tanah 
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Suci bercerita tentang bimbingan manasik yang diberikan oleh KBIH Al-

Hikmah.
1
 

KBIH Al-Hikmah yang diketuai Hj. Nenden Nurlela S.sos untuk 

menyusun struktur organisasi KBIH Al-Hikmah mengambil pengurus 

harian dari keluarganya yang telah berangkat menunaikan ibadah haji 

maupun umrah. Sebagai mitra pemerintah Departemen Agama KBIH Al-

Hikmah memiliki legalitas yang dibuktikan dengan adanya Surat 

Keputusan (SK) bidang penyelenggaraan haji dan umrah. 

Demikian sejarah singkat yang peneliti tangkap dari pernyataan 

pengurus KBIH Al-Hikmah. 

2. Visi dan Misi KBIH Al-Hikmah Metro 

a. Visi KBIH Al-Hikmah Metro 

Visi KBIH Al-Hikmah Metro adalah menjadi mitra dalam pelayanan 

dan bimbingan Kementerian Agama kota Metro. 

b. Misi KBIH Al-Hikmah Metro 

Mendampingi calon jamaah haji mendaftar haji, manasik haji, 

mendampingi jamaah haji ke Tanah Suci, membina pasca haji. 

 

 

 

 

 

                                                 
1
Bapak Radius Noeri, Pengurus KBIH Al-Hikmah, 07 Juli 2020. 
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3. Struktur Organisasi KBIH Al-Hikmah Metro  

Gambar 4.1 Bagan Struktur Organisasi KBIH Al-Hikmah Metro 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

B. Manajemen Pelayanan Pada Jamaah di KBIH Al-Hikmah Metro. 

Manajemen, yang berarti sebuah proses yang khas, yang terdiri dari 

tindakan-tindakan, perencanaan, pengorganisasian, alat pendorong dan 

pengawasan yang dilakukan untuk menentukan serta mencapai sasaran-

sasaran yang telah ditetapkan melalui pemanfaatan sumber daya manusia dan 

sumber-sumber lainnya.  

Manajemen pelayanan manasik haji yang ada di KBIH Al-Hikmah 

Metro sangat erat kaitannya dengan manajemen serta fungsi-fungsi 

manajemen.  

KBIH Al-Hikmah Metro merupakan lembaga bimbingan ibadah haji 

yang mana bertujuan untuk membantu dan mengarahkan serta membimbing 
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calon jamaah haji di tanah suci. Manajemen yang diterapkan oleh KBIH Al-

Hikmah Metro saat membimbing calon jamaah haji adalah sebagai berikut: 

a. Pengorganisasian. 

Pengorganisasian adalah bentuk strategi dan taktik rancangan 

struktur organisasi yang telah disusun dalam rencana sistematik dan 

lingkungan organisasi yang tetap serta bertanggung jawab, kondusif dan 

mampu memastikan bahwa semua pihak dalam organisasi dapat bekerja 

secara efektif dan efisien guna mencapai tujuan.  

Pengorganisasian sangatlah penting sebagai proses pembagian 

kerja ke dalam kelompok-kelompok tugas yang lebih kecil dan kepada 

orang yang sesuai dalam bidang ketrampilan dan kemampuannya. Selain 

itu proses pengorganisasian juga membantu menempatkan sumber daya 

manusia dan mengkoordinasikannya untuk mencapai tujuan organisasi 

secara tepat.  

Berdasarkan struktur organisasi yang disusun di Gambar 4.1 

maka dapat diuraikan tugas dan tanggung jawab para karyawan KBIH 

Al-Hikmah Metro sebagai berikut: 

1) Ketua  

a. Memimpin, mengawasi dan merencanakan kegiatan teknis dan 

operasional pelayanan calon jamaah haji. 

b. Mengawasi kinerja karyawan KBIH Al-Hikmah. 

c. Bertanggung jawab atas semua kegiatan, penyediaan dan 

penggunaan layanan fasilitas kantor yang ada. 
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d. Bertanggung jawab atas..pemberangkatan serta pemulangan 

jamaah haji. 

e. Memberikan informasi tentang calon jamaah haji kepada wakil 

ketua dan staf, siapa calon jamaah haji.yang mendaftar dan yang 

akan membayar. 

2) Sekertaris 

a. Bertanggung jawab atas segala bentuk administrasi dan 

komunikasi 

b. Menangani pengurusan paspor dan menyiapkan laporan keuangan 

perusahaan. 

3) Bendahara 

a. Mengawasi dan bertanggung jawab atas keuangan organisasi. 

b. Pemegang kebijakani umum dalam pengelolaan dan pengawasan 

keuangan. 

c. Mengatur, menyimpan, mengaudit dan mencatat pendapatan dan 

pengeluaran keuangan.  

4) Pembimbing  

Adapun tugas pembimbing ibadah haji adalah melaksanakan 

proses penyampaian materi dan amalan ibadah haji, meliputi manasik 

haji, perjalanan dan pelayanan haji, sertan hak dan kewajiban jamaah 

haji. Sebagai pembimbing tujuan utamanya adalah membuat calon 

jamaah haji menjadi jamaah yang mandiri tidak tergantung pada 

pembimbingnya dalam hal ibadah.  
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Menurut Bu Sutarti selaku jamaah haji, “bimbingan manasik 

haji dengan penyampaian yang enak, tidak ada kesulitan menangkap 

materi yang diberikan.”
4
 

5) Staf / Anggota 

Dalam hal administrasi jamaah diberikan pelayanan yang baik 

dan diberikan penjelasan serta arahan saat akan melakukan 

administrasi, ujar salah satu jamaah haji tahun 2019.
5
 

Adapun tugasnya ialah sebagai berikut :  

a) Memberikan informasi kepada ketua. 

b) Memberikan bantuan kepada administrator lain dalam 

memecahkan masalah jika diperlukan. 

c) Membantu melaksanakan rencana yang telah ditentukan oleh 

pimpinan. 

b. Perencanaan (Planning) 

Perencanaan adalah sebuah proses, melibatkan upaya 

mengantisipasi kecendrungan dimasa yang akan datang dan 

menentukan strategi dan stategi yang tepat untuk mecapai tujuan 

organisasi. 

Dalam perencana ada beberapa factor yang perlu diperhatikan, yaitu: 

1) Specific, artinya rencana harus jelas maksud dan tujuannya dan 

ruang lingkupnya. 

                                                 
4
 Ibu Sutarti, Jamaah Haji di KBIH Al-Hikmah,16 April 2021 

5
 Bapak Ngadio Adnan, Jamaah Haji di KBIH Al-Hikmah, 16 April 2021 
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2) Measurable, ini merupakan tingkat keberhasilan yang harus diukur 

jelas apa rencana dan tujuannya dan ruang lingkupnya. 

3) Achievable, yaitu sesuatu yang dapat diwujudkan, bukan hanya fiktif 

dan khayalan. 

4) Realistic, sesuatu yang didasarkan pada kemampuan daan sumber 

daya yang tersedia, harus seimbang, dan tetap ada tantangan 

didalamnya. 

5) Time, yaitu ada batasan waktu yang jelas untuk penilaian dan 

evaluasi.  

Menurut hasil wawancara peneliti dengan salah satu informan, 

H. Radius Noeri beliau mengatakan “Beberapa hal yang kami lakukan 

jauh sebelum musim haji adalah persiapan yang berkaitan dengan 

ibadah haji, seperti menyusun jadwal pelaksanaan ibadah haji, 

menyiapkan tempat manasik, pemateri dan penyiapan alat praga 

manasik.”
2
 

Berdasarkan wawancara peneliti dengan narasumber, peneliti 

dapat merincikan sebagai berikut: 

1. Persiapan manasik haji. 

“Dalam suatu kegiatan seperti manasik haji ini, persiapan 

sangatlah penting guna menyusun perencanaan yang efektif dan 

untuk memepertimbangkan berbagai situasi dan kondisi.” 

Berdasarkan keterangan dari Hj. Nenden Nurlela Ketua KBIH Al-

                                                 
2
 Bapak Radius Noeri, Pengurus KBIH Al-Hikmah pada 20 Agustus 2020 
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Hikmah Metro. Adapun persiapan yang dilakukan sebelum 

manasik haji diantaranya: 

a) Menetapkan jadwal kegiatan manasik haji, hal ini dilakukan 

agar jamaah haji dapat mengikuti kegiatan tepat waktu. 

b) Menentukan tempat atau lokasi manasik haji. 

c) Mengidentifikasi narasumber atau pembicara untuk memberikan 

ceramah saat pelaksanaan manasik. 

d) Perkirakan kondisi jamaah haji yang dipandu dalam manasik 

haji, sehingga terhindar dari hal-hal yang tidak diinginkan 

terkait dengan kondisi fisik atau kondisi mental jamaah haji. 

e) Menyiapkan alat praga manasik haji yaitu segala bentuk alat 

praga digunakan untuk mlaksanakan ibadah haji dengan lancar. 

2. Pelaksanaan manasik haji. 

Alur pelaksanaan ibadah haji dilaksanakan menurut Jamaah 

Haji tahun 2019 “yang panitia manasik haji persiapkan untuk 

pelaksanaan haji adalah pendaftaran jamaah haji, mengatur jamaah 

haji di dalam ruangan untuk memberikan materi dan bimbingan 

praktik manasik haji.”
3
  

Berdasarkan pernyataan di atas, peneliti merangkum sebagai 

berikut: 

a) Pendaftaran jamaah dengan mengikuti prosedur pengurusan 

awal. 

                                                 
3
 Ibu Ratna Ningsih, Jamaah Haji di KBIH Al-Hikmah, 16 April 2021 
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b) Mengatur jamaah haji di ruangan untuk manasik haji agar 

berjalan secara efektif dan efisien. 

c) Memberikan materi tentang manasik haji, dan memahami 

rukun-rukun haji serta sistematika dalam pelaksanaan haji, 

dam, wajib haji, dan lain sebagainya.  

d) Panduan manasik haji, hal ini dilakukan agar ibadah haji 

berjalan lancar efektif dan efisien yang diharapkan oleh kedua 

belah pihak yaitu KBIH dan calon jamaah haji. 

c. Pelaksanaan  

Pelaksanaan adalah salah satu fungsi manajemen yang digunakan 

dalam pengelolaan organisasi KBIH. Setiap kegiatan melibatkan beberapa 

orang yang saling bekerja sama dalam pelaksanaan kegiatan. Pada 

pelaksanaan pelayanan manasik haji pada KBIH memerlukan tenaga kerja 

yang dapat memahami pekerjaannya, terutama pemahaman tentang haji itu 

sendiri. Dalam pelaksanaan kegiatan suatu lembaga maupun organisasi hal 

yang paling utama adalah kerja sama, karena berhasilnya suatu kegiatan 

itu tidak hanya mengandalkan individu melainkan kerjasama tim yang baik 

dalam lembaga maupun organisasi tersebut. 

Pelayanan dari awal pendaftaran seperti menandatangani akte 

mufakat lalu mengisi syarat pendaftaran mengikuti pelatihan manasik di 

KBIH Al-Hikmah dan apabila belum memiliki paspor KBIH Al-Hikmah 

membantu mengurus pembuatan paspornya, untuk jamaah haji yang belum 

mendaftar haji KBIH Al-Hikmah juga memberikan layanan pendaftaran 
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haji di Kementerian Agama. Setelah semua administrasi lengkap jamaah 

haji tinggal menunggu undangan pelatihan manasih haji. Setelah jamaah 

haji mendapatkan undangan, jamaah mulai mengikuti pelatihan manasik 

haji seperti yang tertera pada table dibawah ini, hingga selesai dan kembali 

ke tanah air. 

Proses pelaksanaan tuntunan haji di KBIH Al-Hikmah adalah apa 

yang sudah direncanakan sejak awal. Adapun yang akan dilaksanakan oleh 

KBIH Al-Hikmah sebagai berikut: 

1. Penetapan jadwal manasik haji. 

Jadwal pelaksanaan ibadah haji ditetapkan dalam musyawarah 

pengurus KBIH Al-Hikmah agar manasik haji berjalan lancar sesuai 

kebutuhan dan kenyamanan jamaah keduanya didasarkan pada apa yang 

diinginkan para pihak. Dilihat dari wawancara peneliti dengan sekertaris 

KBIH Al-Hikmah bahwa “Jadwal dan lokasi ditentukan langsung oleh 

ketua KBIH Al-Hikmah Ibu Hj. Nenden Nurlela.  

Tabel 4.1 Jadwal Materi Pesantren Haji 1435 H (Buku Refleksi Haji) 

No Tanggal Materi/Kegiatan Keterangan 

01. 
12 Januari 

2019 

Ta’aruf dan Pemberkasan 

Paspor 

-Manasik haji 

dilaksanakan  

pada hari 

ahad. 

-Bertempat di 

02. 
16 Februari 

2019 

Kebijakan Pemerintah 

Republik Indonesia Tentang 

Haji 

03. 03 Maret 2019 Kesehatan Jamaah Haji 

04. 10 Maret 2019 Haji dan Rukun Wajib, 
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Sumber data: Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) Al-Hikmah Metro.
6
 

                                                 
6
 Riski Faisal Adam, Sekertaris KBIH Al-Hikmah, 21 Agustus 2020 

Amalan Sunnah Masjid  

Al-Hikmah 

Metro. 
05. 17 Maret 2019 

Umrah dan Rukun Wajib  Am

alan Sunnah Lainnya 

06. 24 Maret 2019 
Ihram dan Larangannya Serta

 Hukum Fidyah 

07. 31 Maret 2019 Macam-Macam Miqot 

08. 07 April 2019 Mabit di Musdalifa dan Mina 

09. 14 April 2019 
Melempar Jumrah Ula, Wusta 

dan Aqobah 

10. 21 April 2019 Dam dan Pelaksanaannya 

11. 28 April 2019 Praktek 1 

12. 05 Mei 2019 Arbain dan Raoudhoh 

13. 12 Mei 2019 
Macam-Macam Ziarah Al-

Madinatul Munawarah 

14. 19 Mei 2019 
Macam-Macam Ziarah Al-

Makkah Mukarramah 

15. 26 Mei 2019 Pernak-Pernik Haji 

16. 02 Juni 2019  Praktek Ii 

17. 09 Juni 2019 
Oleh-Oleh dari Saudi Arabia 

dan Indonesia  

18. 16 Juni 2019 
Pendataan Wali Matus Syafar 

Hajj 

19. 23 Juni 2019 Marhaban Ya Ramadan  

20. 09 Juni 2019 Silaturahmi Idul Fitri   

21. 06 Juni 2019 
Ceking Terakhir / Gladi 

Resik 
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Pada jadwal materi dari tanggal 12 Januari yang mana hari 

pertama diadakannya pelatihan manasik, kegiatan yang dilakukan 

hanya baru pengenalan dan pemberkasan saja. Baru pada hari kedua 

sampai selesai pada tanggal 06 Juni diadakan kegiatan dan materi, 

untuk prakteknya diadakan di tanggal 28 April dan 02 Juni. 

2. Penetapan pemateri dan pelaksanaan. 

Dari wawancara peneliti dengan H. Radius Noeri selaku 

pembimbing dilapangan bahwa: 

“penetapan pemateri dan pelaksana dikoordinir langsung oleh ketua 

KBIH Al-Hikmah yaitu Hj. Nenden Nurlela”.
7
 

3. Penyerahan undangan ke jamaah. 

“undangan pada jamaah haji diberikan pada saat selesai 

pendaftaran, dan sekaligus diberikan buku pesantren haji yang sudah 

tertera tanggal pelaksanaan bimbingan manasik haji dilaksankan agar 

jamaah haji dapat mengikuti sebelum keberangkatan ke Tanah Suci. 

Agar dalam pelaksanaannya jamaah haji tidak bingung sehingga 

ibadahnya menjadi mabrur sesuai dengan harapan semua jamaah.”
8
 

4. Mengatur jamaah di ruangan. 

“para jamaah sudah cukup tertib saat akan mengikuti 

bimbingan, namun yang mengatur jamaah dalam ruangan adalah 

                                                 
7
 Bapak Radius Noeri, Pengurus KBIH Al-Hikmah, 15 April 2021 

8
 Riski Faisal Adam, Sekertaris KBIH Al-Hikmah, 15 April 2021. 
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pembimbing manasik haji dalam hal ini ketua KBIH menunjuk 

pengurus harian”.
9
 

5. Penyampaian materi manasik. 

Materi manasik haji biasanya disampaikan dalam kegiatan 

manasik haji sesuai dengan table jadwal pesantren haji diatas. 

6. Membimbing praktek manasik. 

Panduan praktek manasik adalah untuk beberapa orang yang 

mampu dan pakar dibidang ibadah haji. 

Demikian pula, kelengkapan sarana dan prasarana yang 

tersedia memiliki arti penting dalam kegiatan manasik, seperti 

ruangan/aula sebagai tempat pembelajaran berlangsung, speaker, 

papan tulis, laptop, infocus, tempat praktuk manasik haji seperti 

miniature Ka’bah. Dengan tersedianya sarana dan prasarana yang 

cukup akan membuat jamaah lebih focus dan semangat mengikuti 

manasik haji.
10

 

Dengan tersusunya agenda yang ada pada saat pelatihan 

manasik haji, dan juga pelayanan administrasi yang baik, serta sarana 

dan prasarana penunjang praktek manasik haji yang lengkap, 

menjadikan jamaah merasa nyaman dan senang mengikuti pelatihan 

manasik haji di KBIH Al-Hikmah.
1
 

 

 

                                                 
9
 Ibu Nenden Nurlela, Ketua KBIH Al-Hikmah, 21 Agustus 2020. 

10
 Ibu Muryati Salman, Jamaah Haji 2019 di KBIH Al-Hikmah,16 April 2021 

11
 Ibu Ratna, Jamaah Haji  2019 di KBIH Al-Hikmah, 16 September 2021. 
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d. Pengawasan. 

Pengawasan adalah salah satu fungsi manajemen yang diperlukan 

guna memastikan bahwa semua keputusan perencanaan dan kegiatan 

implementasi mencapai tujuan dan hasil yang efektif dan efisien. Dalam 

pengertian lain, pengawasan pada dasarnya adalah semacam pemberian 

instruksi kepada pelaksana agar selalu mengikuti rencana. Selanjutnya, 

pengawasan mencakup pengembangan standar kegiatan atau 

pemeriksaan, membandingkan hasil dengan standar serta mengoreksi 

setiap kegiatan yang dilakukan oleh KBIH Al-Hikmah.   

Di KBIH tidak ada pengawasan terkait pelatihan manasik haji 

yang dilakukan oleh Kementerian Agama, karena semua kegiatan yang 

dilakukan oleh KBIH harus mengikuti Standar Operasional Prosedur 

yang telah ditetapkan Kementerian Agama. 

“Yayasan kami tidak membentuk program khusus untuk 

pengawasan akan tetapi pengawasan dilakukan langsung oleh ketua 

KBIH Al-Hikmah yaitu Hj. Nenden Nurlela atau pembimbing yang 

ditunjuk langsung”. 

Peneliti menyimpulkan bahwa tidak ada sistem yang diterapkan dalam 

menangani salah satu fungsi manajemen ini. 

e. Evaluasi 

Evaluasi adalah salah satu hal yang harus diperhatikan dalam 

mengelola suatu lembaga dan melaksanakan suatu kegiatan, 
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mengevaluasi pelaksanaan kegiatan administrasi dan kegiatan manasik 

haji. 

Evaluasi oleh KBIH Al-Hikmah meliputi: 

1) Jadwal manasik haji yaitu terkait dengan apa kekurangan dalam 

jadwal manasik haji. 

2) Hasil pembelajaran manasik sebelum  keberangkatan ke Tanah Suci. 

3) Narasumber atau pembicara yang berkompeten dalam bidangnya. 

4) Jumlah calon jamaah haji, yaitu bertambah atau berkurangnya 

jumlah jamaah dari beberapa tahun terakhir. 

Berdasarkan penjelasan diatas terkait dengan manasik haji, dapat 

diambil kesimpulan, manajemen manasik haji pada KBIH Al-

Hikmah dilakukan guna mengukur pemahaman jamaah haji tentang 

ritual haji dan kemampuan yang diperoleh jamaah haji selama 

melaksanakan manasik haji. 

C. Analisis Manajemen KBIH Al-Hikmah Metro. 

Setelah melakukan penelitian dan pengumpulan data secara lengkap 

melalui wawancara, arsip, laporan kegiatan, dan data primer dan sekunder 

lainnya, peneliti juga menganalisis kegiatan pengelolaan dan rencana 

pengembangan tarkait yang dilakukan oleh KBIH Al-Hikmah. Kegiatan 

pengelolaan yang dilakukan oleh KBIH merupakan aplikasi atau penerapan 

fungsi-fungsi manajemen, meliputi perencanaan, pengorganisasian, 

pelaksanaan dan pengendalian.  
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Menurut peneneliti, KBIH Al-Hikmah telah melakukan kegiatan 

pengelolaan secara umum. Sejak awal perencanaan, menurut peneliti, selama 

perencanaan, seluruh pimpinan dan staf mempertimbangkan dan membahas 

secara rinci persyaratan, pengaturan kegiatan, pendampingan untuk 

menyelesaikan urusan administrasi dan pelaksanaan bimbingan ritual haji. 

bagi jamaah haji, agar segala hal yang perlu dan sunnah harus dijalankan, dan 

berjamaah perlu diwujudkan. 

Berikutnya adalah pengorganisasian menurut peneliti, dalam 

menyelenggarakan pengorganisasian, aturan dan peraturan yang diterapkan 

KBIH Al-Hikmah kepada semua karyawan yang terlibat dan termasuk dalam 

struktur organisasi. Penentuan pihak beserta jabatannya tidaklah 

sembarangan, karena setiap pihak yang memiliki amanah adalah pihak yang 

teruji yang memang mampu bertindak pada posisinya dan mampu menjaga 

tanggung jawab.  

Seluruh pengurus KBIH Al-Hikmah mulai dari petinggi hingga 

terbawah dalam kepengurusan telah menjalankan tugasnya dengan baik. 

Selanjutnya ialah penggerakkan, setelah pelaksanaan rencana kerja, struktur 

organisasi telah ditetapkan, dan  jabatan telah ditetapkan setelah struktur 

organisasi terisi, maka langkah selanjutnya adalah menggerakan pelaksanaan 

pelatihan kepada jamaah haji.  

Mobilisasi di KBIH Al-Hikmah, ketua memiliki peran yang sangat 

penting, sehingga kegiatan dapat terlaksana. Ibu Hj.Nenden Nuurlela sebagai 

ketua atau pemimpin KBIH Al-Hikmah harus memiliki kemampuan atau seni 
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kepemimpinan. Peneliti lihat sendiri bagaimana beliau memberikan 

bimbingan dan nasehat kepada seluruh karyawan dengan cara yang sopan dan 

santun, dengan bahasa yang sederhana dan medah dipahami. 

Fungsi manajemen keempat yang dilaksanakan oleh KBIH Al-

Hikmah adalah pengawasan. Menjadi pimpinan KBIH Al-Hikmah yaitu Hj. 

Nenden Nurlela bertanggung jawab atas segala kegiatan yang dilakukan di 

KBIH Al-Hikmah dengan dibantu seluruh jajaran, karena ketua tidak 

mungkin mampu mengawasi setiap detail yang terjadi selama kegiatan 

pembimbingan.  

Menurut apa yang peneliti amati dan teliti saat melakukan 

pengawasan, ketua KHIB Al-Hikmah menggunakan 22sistem, pengawasan 

langsung dan pengawasan  tidak  langsung. Beliau secara langsung 

mengawasi seluruh rangkaian kegiatan pembinaan mulai dari awal akad, 

pendampingan selama haji, dan dengan bantuan tenaga yang mempuni, 

pelaksanaan rencana pengembangan masyarakat pasca haji. Pimpinan 

berwenang melakukan pengawasan tidak langsung dengan cara menelaah 

laporan-laporan yang diberikan oleh bawahannya. Seperti laporan keuangan, 

data jamaah, dan lain-lain. 

Peneliti menganalisis rencana pembinaan jamaah KBIH Al-Hikmah. 

Mulai dengan rencana pembinaan sebelum haji yaitu bimbingan manasik haji 

teori maupun praktek. Pada saat melakukan bimbingan manasik haji KBIH 

Al-Hikmah menggunakan pedoman yang ditetapkan pemerintah, menjadikan 

jamaah mendapat informasi haji yang jelas dan akurat.  
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Pengaplikasiaannya di KBIH Al-Hikmah menghadirkan pembimbing 

yang berpengalaman, baik pembimbing dari kantor Kementerian Agama Kota 

Metro, maupun pembimbing dari KBIH Al-Hikmah itu sendiri.  

Peneliti juga menganalisis tingkat kepuasan jamaah terhadap 

pelayanan dan pengelolaan yang diberikan oleh KBIH Al-Hikmah dengan 

cara wawancara, sehingga jamaah memahami teori manasik haji maupun 

praktek dan mendapatkan informasi haji yang akurat.  

KBIH Al-Hikmah dalam pelaksanaan bimbingan manasik haji untuk 

jamaah sudah cukup baik. Berikutnya adalah rencana dan kegiatan 

pengembangan selama ibadah haji berlangsung. Dalam hal ini program atau 

fasilitas yang diberikan berupa pendampingan seluruh rangkaian kegiatan haji 

dan umroh, serta kegiatan wajib maupun sunnah yang harus dilakukan sejak 

awal. 

 



BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang peneliti lakukan dapat disimpulkan 

sebagai berikut: 

Manajemen pelayanan manasik haji pada KBIH Al-Hikmah Metro 

Pusat, pada dasarnya telah menerapkanvfungsi manajemen mulai dari 

perencanaan, pengorganisasian, dan pengawasan. KBIH Al-Hikmah Metro 

Pusat merupakan/lembaga bimbingan.ibadah haji yang mana bertujuan untuk 

membantu dan mengarahkan serta membimbing calon jamaah haji di Tanah 

Suci sesuai dengan standar operasional prosedur (SOP) yang diberikan oleh 

Kementerian Agama. Manajemen yang diterapkan oleh KBIH Al-Hikmah 

Metro Pusat saat membimbing calon jamaah haji diantaranya, yaitu adanya 

batasan waktu yang jelas untuk penilaian dan evaluasi. 

Perencanaan yang dilakukan pada lvisi, misi dan tujuan yang telah 

ditetapkan. Kegiatan bimbingan dapat dilaksanakan sesuai dengan rencana, 

disebabkan adanya motivasi dari pimpinan terhadap pembimbing sehingga 

pembimbing termotivasi untuk memberikan ilmu dan membangun 

komunikasi yang baik dengan jamaah agar tercapainya jamaah haji yang 

mandiri. 
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B. Saran 

Berdasarkan penelitian yang peneliti lakukan, maka saran dalam penelitian ini 

yaitu : 

1. Bagi pihak pengurus KBIH Al-Hikmah agar dapat lebih berkordinasi 

dengan para jamaah agar timbul rasa semangat kekeluargaan sehingga 

proses bimbingan berjalan dengan baik dan silaturahmi tetap terjaga dan 

menghasilkan hasil kerja yang baik pula. 

2. Sebaiknya dalam pelaksanaan praktek bimbingan manasik haji diberikan 

fasilitas tidak hanya miniatur ka’bah, seperti membuat jamarat serta shofa-

marwa. 
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