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ABSTRAK 

Nama : Barry Al Hafidh 

Prodi : Manajemen Dakwah  

Judul : Implementasi Pelayanan Manasik Calon Jamaah Haji di 

KBIHU Haramain Kota Pekanbaru 

 

Latar belakang dari penelitian ini adalah ibadah Haji harus menjadi fokus 

utama untuk ditingkatkan, yang sifatnya fisik seperti akomodasi, konsumsi, dan 

transportasi harus ditingkatkan. Namun, bukan berarti yang nonfisik ditinggalkan. 

Maka harus menambah kualitas penyelenggaraan ini dengan sifatnya nonfisik 

yaitu dalam segi pelayanan manasik. Manasik haji ini memiliki tujuan untuk 

meningkatkan ilmu pengetahuan, khususnya tentang tata cara pelaksanaan ibadah 

haji yang benar, maka manasik haji dianggap penting dan harus diikuti dengan 

sungguh-sungguh oleh setiap calon jamaah haji. Dengan demikian tujuan 

penelitian ini ialah untuk mengetahui bagaimana implementasi pelayanan 

manasik calon jamaah haji di KBIHU Haramain kota Pekanbaru. Informan 

penelitian ini berjumlah empat (4) orang. Data dikumpulkan melalui wawancara, 

observasi, dan dokumentasi serta dianalisis dengan metode deskriptif kualitatif. 

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa implementasi pelayanan 

manasik KBIHU Haramain terhadap calon jamaah haji memperhatikan lima (5) 

konsep kualitas pelayanan yaitu: Pertama, Bukti fisik (Tangibles) yang meliputi 

penampilan pegawai dan sarana prasarana. Kedua, Kehandalan (Reliability) yang 

meliputi akurat dan terpercaya. Ketiga, Ketanggapan (Responsiveness) yang 

meliputi pelayanan cepat dan tepat. Keempat, Jaminan (Assurance) yang meliputi 

kesopanan dan kompetensi. Kelima, Perhatian individual (Empathy) yang 

meliputi komunikasi dan perhatian pribadi.  

 

 

Kata Kunci : Implementasi, Pelayanan Manasik, Kelompok Bimbingan 

Ibadah Haji dan Umrah. 
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ABSTRACT 

 

Name : Barry Al Hafidh  

Major :  Management of Da'wah 

Title :  Implementation of Manasik Services for Prospective Hajj 

Pilgrims at KBIHU Haramain Pekanbaru City 

 

The discourse of this research is that the Hajj must be the primary focus 
for improvement, with physical properties such as accommodation, consumption, 

and transportation being prioritized. Even so, this does not appear to suggest that 

the non-physical is no longer relevant. As a matter of fact, it must improve the 

quality of this organization's non-physical nature, specifically in terms of ritual 

services. This Hajj ritual aims to increase knowledge, particularly about the 

proper procedures for performing the Hajj, so the Hajj rituals are considered 

important and must be taken seriously by every prospective pilgrim. As a natural 

consequence, the aim of this research is to determine how the implementation of 

ritual services for prospective pilgrims at KBIHU Haramain Pekanbaru city. Four 

(4) people participated in the research as informants. Interviews, observations, 

and documentation were used to collect data, which was then analyzed using 

qualitative descriptive methods. Based on the research findings, it is possible to 

conclude that the KBIHU Haramain ritual service for prospective pilgrims 

prioritizes five (5) service quality concepts, namely : First, physical evidence 

(Tangibles), which includes the appearance of employees and infrastructure. 

Second, there is reliability, which includes accuracy and dependability. Third, 

there is responsiveness, which includes quick and precise service. Fourth, 

assurance consists of courtesy and competence. Individual attention (Empathy) is 

the fifth component, which includes communication and personal attention. 

 

Keywords : Implementation, Manasik Services, Hajj and Umrah Pilgrimage 

Guidance Groups 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Seiring berjalannya waktu, jumlah calon jamaah Haji semakin meningkat. 

Terutama negara Indonesia yang mayoritas penduduknya pemeluk agama Islam. 

Peningkatan calon jamaah Haji ini ditandai dengan nomor antrian yang sangat 

panjang. Dengan meningkatnya minat masyarakat untuk pergi ke Baitullah, 

memberikan tugas yang lebih besar kepada penyelenggara ibadah Haji untuk 

memberikan pelayanan serta bimbingan kepada calon jamaah Haji. 

Penyelenggaraan ibadah Haji merupakan salah satu tanggung jawab 

pemerintah. Berdasarkan undang-undang Nomor 13 Tahun 2008 pasal 6 

menyebutkan bahwa pemerintah berkewajiban melakukan pembinaan, pelayanan, 

dan perlindungan dengan menyediakan pelayanan administrasi, bimbingan ibadah 

Haji, akomodasi, transportasi, pelayanan kesehatan, keamanan, dan hal-hal yang 

lainnya yang diperlukan oleh calon jamaah Haji.
1
 

Menteri Agama Lukman Hakim Saifuddin mencatat ada poin-poin yang 

perlu dilevaluasi dalam penyelenggaraan ibadah Haji tahun 2019. Pertama, 

sebagai penyelenggara harus memahami betul apa yang sudah dianggap baik oleh 

sebagian besar jamaah Haji asal Indonesia. Kedua, pada tahun 2020 akan 

ditingkatkan masalah kualitas manasik Hajinya. Jadi ibadah Haji, secara khusus 

harus menjadi fokus utama untuk ditingkatkan, tentu bukan berarti meninggalkan 

yang lain. Kita ingin ada peningkatan katakanlah hal-hal yang sifatnya fisik, jadi 

service yang sifatnya fisik yaitu akomodasi, konsumsi, transportasi, dan lain lain 

itu katakanlah sudah baik, Maka kita harus menambah kualitas penyelenggaraan  

ini dengan sifatnya nonfisik yaitu dalam segi pelayanan manasik.
2
 

Penyelenggaraan ibadah Haji sudah menjadi tugas nasional karena 

menyangkut martabat serta nama baik bangsa Indonesia di negara-negara lain 

                                                             
1
   Undang-Undang No. 13 Tahun 2008 Tentang Penyelenggaraan Ibadah Haji, Pasal 6 

2
 Kemenag, “lima poin menag dalam evaluasi penyelenggaraan haji 2019”, 

https://haji.kemenag.go.id/v3/content/ini-dia-lima-poin-menag-dalam-evaluasi-penyelenggaraan-

haji-2019 (diakses pada 31 januari 2020, pukul 14.52 WIB) 
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termasuk Arab Saudi. Oleh karena itu pemerintah Indonesia dalam hal ini 

Kementerian Agama mangharapkan partisipasi seluruh komponen bangsa dalam 

mensukseskan penyelenggaraan ibadah Haji, baik ditanah air maupun di Arab 

Saudi. Maka penyelenggaraan ibadah Haji membutuhkan pengelolaan khusus 

seperti lembaga Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU). Dengan 

adanya KBIHU ini tentunya para calon jamaah Haji akan sangat terbantu, karena 

KBIHU ini memang difungsikan untuk melayani serta membimbing para calon 

jamaah Haji, baik selama di tanah air maupun di tanah suci bahkan sampai kepada 

pemeliharaan kemabruran jamaah Haji sepulang dari tanah suci. 

Terkait dengan masalah penyelengaraan ibadah haji, pelayanan dalam 

manasik haji terbilang sangat berpengaruh terhadap proses kegiatan ibadah Haji 

yang sesungguhnya. Manasik Haji ini memiliki tujuan untuk meningkatkan ilmu 

pengetahuan, khususnya tentang tata cara pelaksanaan ibadah Haji yang benar, 

maka manasik Haji dianggap penting dan harus diikuti dengan sungguh-sungguh 

oleh setiap calon jamaah Haji. Banyak upaya yang dilakukan oleh setiap KBIHU 

untuk memberikan pelayanan yang terbaik bagi para calon jamaah Haji khususnya 

dalam manasik haji, salah satu contohnya adalah KBIHU Haramain.  

KBIHU Haramain adalah salah satu organisasi sosial keagamaan yang 

didirikan yayasan Haramain pada tanggal 03 Maret 2014 KBIHU Haramain 

didirikan dengan SK No. 66 Tahun 2014 tujuan utamanya yaitu jelas beramal dan 

beribadah dengan ikhlas untuk melayani umat Islam menunaikan rukun Islam 

yang kelima juga melayani kepada para calon jamaah haji khusus yang berada di 

Pekanbaru pada saat proses pendaftaran sampai pelaksanaan haji di tanah suci. 

KBIHU Haramain menyusun program-program kegiatan, yang meliputi dari 

sosialisasi, pelayanan, bimbingan ibadah haji dan pembinaan pasca haji. KBIHU 

Haramain memiliki visi yaitu menjadi KBIHU perjalanan haji dan umrah pilihan 

yang mengantarkan dan membimbing jamaah beribadah dengan khusuk dan benar 

di atas kesadaran pemahaman yang benar dan sesuai sunnah Rasulullah SAW.
3
 

Dalam memberikan pelayanan KBIHU Haramain ini melayani jamaah 

dengan ramah tamah, membimbing calon jamaah Haji mulai dari pendaftaran 

                                                             
3 Dokumentasi KBIHU Haramain kota Pekanbaru 
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sampai mendapatkan nomor porsi dan selama menunggu waktu keberangkatan 

diadakan pembinaan kepada para calon jamaah Haji. Sejalan dengan Visi KBIHU 

Haramain bahwa Menjadi Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah 

(KBIHU) pilihan yang mengantarkan dan membimbing jamaah agar beribadah 

dengan khusuk dan benar di atas kesadaran pemahaman yang benar dan sesuai 

dengan sunnah Rasulullah SAW. 

Akan tetapi persoalan yang menjadi daya tarik penulis ketika melakukan 

observasi di KBIHU Haramain Kota Pekanbaru adalah kuantitas calon jamaah 

Haji yang stabil. Selain itu mengenai persoalan sistem pengenalan atau promosi 

KBIHU yang masih terbilang manual dengan tidak menggunakan sistem Sosial 

Media secara penuh. Oleh karena hal itu penulis menilai ada satu sistem 

kepercayaan yang masih menjadi senjata utama KBIHU Haramain dalam menjaga 

kepercayaan para calon jamaah Haji. 

Berdasarkan dari gejala dan fenomena-fenomena yang timbul dari latar 

belakang di atas, maka penulis tertarik untuk mengetahui lebih lanjut dengan 

mengangkat permasalahan ini ke dalam suatu karya ilmiah dengan judul 

“Implementasi Pelayanan Manasik calon jamaah Haji di KBIHU Haramain Kota 

Pekanbaru”. 

  

B. Penegasan Istilah 

Untuk menghindari agar tidak salah dalam memahami penelitian ini, perlu 

dijelaskan beberapa istilah, antara lain: 

1. Implementasi adalah penerapan/pelaksanaan.
4
 Implementasi di sini 

dimaksudkan sebagai suatu tindakan atau pelaksanaan rencana yang telah 

disusun secara cermat dan rinci oleh individu ataupun kelompok di KBIHU 

Haramain. 

2. Pelayanan adalah membantu menyiapkan (mengurus) apa-apa yang 

diperlukan seseorang.
5
 Pelayanan di sini dimaksudkan sebagai suatu tindakan 

atau kinerja yang menciptakan manfaat bagi Jama’ah dengan mewujudkan 

                                                             
4
 Pusat Bahasa Departemen Pendidikan Nasional “Kamus Besar Bahasa Indonesia”, 

(Jakarta: Balai Pustaka, Edisi IV, 2008) 548. 
5 Ibid, 826  



 

4 

perubahan yang diinginkan dalam diri atau atas nama Jama’ah KBIHU 

Haramain. 

3. Manasik adalah rangkaian kegiatan peragaan pelaksanaan ibadah haji
6
 

4. Haji adalah rukun Islam yang kelima (Kewajiban ibadat yang harus dilakukan 

oleh orang Islam yang mampu dengan mengunjungi Ka’bah pada bulan Haji 

dan mengamalkan amalan-amalan haji seperti ihram, tawaf, sai, wukuf, dan 

umrah)
7
 

5. Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU) merupakan lembaga 

atau yayasan sosial islam dalam pemerintah bergerak di bidang bimbingan  

manasik haji terhadap calon jamaah haji baik selama dalam pembekalan di 

tanah air maupun pada saat pelaksanaan ibadah haji dan umrah di Arab 

Saudi.
8
 

6. KBIHU Haramain adalah salah satu dari beberapa kelompok bimbingan 

ibadah haji dan Umrah yang berpartisipasi untuk memberikan bimbingan 

ibadah haji dan umrah kepada para calon jamaah haji ataupun umrah yang 

akan melaksanakan ibadah haji atau umrah ke tanah suci. KBIHU Haramin 

ini juga merupakan wadah yang memberikan bimbingan, pembinaan, 

pelayanan kepada calon jamaah haji dan umrah yang akan melaksanakan 

ibadah haji ke tanah suci.
9
 

 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalah 

penelitian ini adalah “Bagaimana Implementasi Pelayanan Manasik calon jamaah 

Haji di KBIHU Haramain kota Pekanbaru?” 

 

 

 

                                                             
6 Ibid, 910  
7
 Ibid, 501-502  

8
 Sulaiman, “Kepuasan Jamaah Haji Terhadap Pelayanan KBIH di Kabupaten Jepara”, 

Jurnal Analisa. Vol. 21 No. 01, 2014. 51 
9
 Dokumentasi KBIHU Haramain 
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D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan ruang lingkup permasalahan sebagaimana yang telah 

dirumuskan di atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah “Untuk mengetahui 

Implementasi Pelayanan Manasik calon Jamaah Haji di KBIHU Haramain” 

2. Manfaat Penelitian 

a. Manfaat Akademis 

Beberapa manfaat penelitian dari sudut pandang akademis adalah 

sebagai berikut, yaitu: 

1) Sebagai bahan informasi ilmiah bagi yang ingin mengetahui tentang 

bagaimana Implementasi Pelayanan Manasik KBIHU Haramain 

Pekanbaru, Riau. 

2) Sebagai bahan landasan bagi organisasi atau lembaga bimbingan haji 

dan umrah dalam mengembangkan pelayanan manasik hajinya. 

3) Sebagai sarana menambah wawasan dan memaksimalkan keahlian 

penulis sebagai calon akademisi di bidang manajemen dakwah 

konsentarsi manajemen travelling haji dan umrah haji. 

b. Manfaat Praktis 

Beberapa manfaat penelitian secara praktis dapat dilihat: 

1) Sebagai rujukan dalam melakukan penelitian-penelitian yang sama. 

2) Sebagai syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Sosial (S.Sos) pada 

Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam Negeri Sultan 

Syarif Kasim Riau. 

 

E. Sistematika Penulisan 

Agar penyusunan proposal penelitian ini terarah, sistematis dan saling  

berhubungan satu bab dengan bab yang lain, maka peneliti secara umum dapat 

menggambarkan susunannya sebagai berikut : 
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BAB I     : PENDAHULUAN 

Pada bab ini, penulis mengemukakan tentang latar belakang, 

penegasan istilah, rumusan masalah, tujuan dan kegunaan 

penelitian serta sistematika penelitian. 

BAB II    : KAJIAN TEORI DAN KERANGKA PIKIR 

Pada bab ini, penulis mengemukakan tentang kajian teori, kajian 

terdahulu dan kerangka berpikir. 

BAB III   : METODOLOGI PENELITIAN 

Pada bab ini, penulis mengemukakan tentang jenis dan pendekatan 

penelitian, lokasi dan waktu penelitian, sumber data, informan 

peneliti, teknik pengumpulan data, validitas data, dan teknik 

analisis data. 

BAB IV   :  GAMBARAN UMUM 

Pada bab ini penulis mengemukakan sejarah berdirinya KBIHU 

Haramain, tujuan penyelengaraan, visi dan misi, target pencapaian, 

sarana prasarana, dan struktur pengurusan. 

BAB V    : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini penulis mengemukakan hasil penelitian dan 

pembahasan dari hasil wawancara yang telah dilakukan mengenai 

implementasi pelayanan calon jamaah di KBIHU Haramain. 

BAB VI   : PENUTUP 

Pada bab ini penulis mengemukakan kesimpulan dari hasil 

penelitian dan saran-saran. 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 
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BAB II 

KAJIAN TEORI DAN KERANGKA BERFIKIR 

 

A. Kajian Teori 

Untuk mengetahui Implementasi Pelayanan Manasik calon Jamaah Haji di 

KBIHU Haramain maka terlebih dahulu peneliti menguraikan teori-teori yang 

berhubungan dengan penelitian yang dapat dijadikan landasan untuk 

menganalisanya. 

1. Implementasi 

a. Pengertian Implementasi 

Secara bahasa, arti dari kata “implementasi adalah pelaksanaan 

atau penerapan.
10

 Sementara, secara istilah, “implementasi” adalah suatu 

penerapan ide, penerapan konsep, maupun penerapan kebijakan dalam 

suatu tindakan praktis dan realistis sehingga dapat memberikan dampak 

berupa perubahan ketrampilan, pengetahuan, nilai maupun sikap.
11

 

Menurut Nurdi Usman implementasi adalah bermuara pada 

aktivitas, aksi, tindakan, atau adanya mekanisme suatu sistem. 

Implementasi bukan sekedar aktivitas, tetapi suatu kegiatan yang 

terencana dan untuk mencapai tujuan kegiatan. Pengertian implementasi 

dapat dikatakan bahwa implementasi adalah bukan sekedar aktivitas, 

tetapi suatu kegiatan yang terencana dan dilakukan secara sungguh-

sungguh berdasarkan acuan norma tertentu untuk mencapai tujuan 

kegiatan.
12

 

Menurut Tery Implementasi atau pelaksanaan adalah sebagai 

usaha untuk menggerakkan anggota kelompok dengan berbagai cara 

hingga mereka berkeinginan dan berusaha untuk mencapai sasaran 

                                                             
10 Pusat Bahasa Departemen Pendidikan Nasional, op. cit. 548. 
11

 Mulyana, “Kurikulum Berbasis Kompetensi, Konsep, Karakteristik Dan Implementasi” 

(Bandung; PT. Remaja Rosada Karya), 93. 
12

 Nurdin Usman. “Konteks Implementasi Berbasis Kurikulum”. (Bandung: CV. Sinar 

Baru, 2002). 70 
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perusahaan dan anggota perusahaan yang bersangkutan hingga mereka 

tergerak untuk mencapai sasaran itu.
13

 

Sedangkan menurut Guntur Setiawan implementasi adalah 

perluasan aktivitas yang saling menyesuaikan proses interaksi antara 

tujuan dan tindakan untuk mencapainya serta memerlukan jaringan 

pelaksana, birokrasi yang efektif.
14

 

Pengertian implementasi menurut Guntur dapat dikatakan bahwa 

implementasi merupakan proses untuk melaksanakan ide, proses atau 

seperangkat aktivitas baru dengan harapan orang lain dapat menerima 

dan melakukan penyesuaian dalam tubuh birokrasi demi terciptanya 

suatu tujuan yang bisa tercapai dengan jaringan pelaksana yang bisa 

dipercaya. 

Dari pengertian di atas penulis menyimpulkan bahwa 

implementasi adalah proses tindakan berupa penerapan dari segala 

sesuatu yang telah direncanakan baik berupa ide ataupun konsep untuk 

memberikan efek yang baik menjadi nyata untuk mencapai tujuan dengan 

efektif. 

b. Ruang Lingkup Implementasi 

Menurut Rusli Syarif ada beberapa ruang lingkup pelaksanaan 

yaitu : 

1) Penugasan/intruksi/komando, memberikan arahan perintah atau 

petunjuk dalam melaksanakan suatu pekerjaan atau tugas. 

2) Koordinasi, suatu yang singkron dan teratur untuk menyediakan 

jumlah dan waktu yang tepat dan mengarhkan pelaksanaan untuk 

menghasilkan suatu tindakan yang seragam dan harmoni pada sasaran 

yang telah ditentukan. Usaha dalam koordinasi ada 3 yaitu : kerja 

sama, hubungan kemanusiaan yang baik dan komunikasi. 

                                                             
13

 George R. Terry, “Prinsip-Prinsip Manajemen”, (Jakarta : Bumi Aksara, 2013), 

hlm.313. 
14

 Guntur Setiawan “Implementasi Dalam Birokrasi Pembangunan” (Bandung: Remaja 

Rosdakarya: 2004). 39 
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3) Motivasi, daya dorong bagi seseorang untuk memberikan kontribusi 

yang sebesar mungkin untuk keberhasilan organisasi. 

4) Mengarahkan, memberikan arah tujuan dalam melakukan aktvitas.
15

 

c. Fungsi Implementasi 

Menurut Sule Tisnawati Ernie dan Saefullah Kurniawan dalam 

bukunya Pengantar Manajemen, fungsi implementasi yaitu : 

1) Melaksanakan proses kepemimpinan, pembimbingan, dan pemberian 

motivasi kepada tenaga kerja agar dapat bekerja secara efektif dan 

efesien dalam pencapaian tujuan. 

2) Memberikan tugas dan penjelasan rutin mengenai pekerjaan. 

3) Menjelaskan kebijakan yang telah ditetapkan.
16

 

d. Tujuan Implementasi 

Adapun tujuan dari adanya proses implementasi adalah sebagai 

berikut: 

1) Untuk menciptakan rancangan ketetapan sambil menganalisa dan 

meneliti. Proses implementasi dibutuhkan untuk menganalisa dan 

mengamati sebuah rancangan sistem, supaya sistem akan lebih tepat 

guna. 

2) Membuat sebuah uji coba untuk peraturan yang akan ditetapkan. 

Tahap uji coba ini berguna untuk melihat bagaimana sistem 

terintegrasi pada penggunanya. 

3) Untuk menyempurnakan sistem yang telah disetujui. Untuk 

menambah kisi-kisi dalam rancangan sistem, implementasi sangatlah 

dibutuhkan, dengan harapan muncul sebuah petunjuk baru yang lebih 

bermanfaat terhadap sistem yang akan diterapkan. 

4) Untuk memprediksi kebutuhan pengguna terkait sistem yang ingin 

diterapkan. Jika sebuah sistem diterapkan tanpa adanya implementasi, 

                                                             
15

 Rusli Syarif, “Produktivitas”, (Jakarta: Angkasa, 1991), 12 
16

 Sule Tisnawati Ernie dan Saefullah Kurniawan, “Pengantar Manajemen”, (Jakarta: 

Prenadamedia Grup, 2014), 11. 
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ada kemungkinan timbul sebuah gesekan jika ternyata sistem tersebut 

kurang sesuai.
17

 

2. Pelayanan 

a. Pengertian Pelayanan 

Berkaitan dengan pelayanan, ada dua istilah yang perlu diketahui, 

yaitu melayani dan pelayanan. Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia 

pengertian melayani adalah membantu menyiapkan (mengurus) apa yang 

di perlukan seseorang. Sedangkan pengertian pelayanan adalah usaha 

melayani kebutuhan orang lain.
18

 

Sebagaimana yang telah dijelaskan pada Undang-undang Nomor 

8 Tahun 2019 tentang Penyelenggraan Ibadah Haji dan salah satunya 

memberikan bimbingan ibadah haji, pelayanan kesehatan, pelayanan 

transportasi, pelayanan akomodasi, pelayanan konsumsi, dan 

perlindungan atau keamanan kepada calon jamaah haji, sehingga para 

calon jamaah haji dapat menunaikan ibadahnya sesuai dengan ketentuan 

yang berlaku atau menurut ajaran agama Islam. Maka dari itu, 

Kementerian Agama sangat berperan penting dalam memudahkan 

pelayanan jamaah haji mulai dari pendaftaran sejak awal hingga 

berangkat dan kembali ke Tanah Air dengan selamat. 

Menurut Philip Kottler, pelayanan bisa diartikan sebagai jasa 

(service). Jasa (service) adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat 

ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya 

bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan 

kepemilikan sesuatu. Walaupun demikian, produk jasa bisa berhubungan 

dengan produk fisik maupun non fisik. Maksudnya, ada produk jasa 

murni dan ada pula jasa yang membutuhkan produk fisik sebagai 

persyaratan utama.
19

 

                                                             
17

 Afif Dhalma, “Implementas: Pengertian, Tujuan, Contoh”, 

(https://dosenpintar.com/pengertian-implementasi diakses pada tanggal 25 September 2020 pukul 

18.43). 
18

 Pusat Bahasa Departemen Pendidikan Nasional, op. cit. 826. 
19

 Fandy Tjiptono, Gregorius Chandra, “Service, Quality & Satisfaction”, (Yogyakarta: 

Andi, 2011), 17. 
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Sampara berpendapat bahwa pelayanan adalah suatu kegiatan 

atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antar 

seseorang dengan orang lain dan menyediakan kepuasan pelanggan.
20

 

Menurut Parasuraman dalam Rambat Lupiyoadi mengemukakan 

bahwa kualitas layanan adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan 

dan harapan atas layanan yang mereka terima atau peroleh.
21

 

Menurut Tata Sukayat pelayanan ialah pemenuhan kebutuhan 

melalui aktifitas orang lain secara langsung. Pelayanan pun diartikan 

sebagai setiap kegiatan manfaat yang di tawarkan suatu pihak kepada 

pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 

kepemilikan apapun. Masih menurut Tata Sukayat pelayanan adalah 

suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung 

antara sesorang dan orang lain atau mesin secara fisik. Dan menyediakan 

kepuasan jamaah.
22

 

Lebih lanjut, Lijan Poltak Sinambela mengungkapkan bahwa 

pelayanan publik ialah sebagai setiap kegiatan yang dilakukan oleh 

pemerintah terhadap sejumlah manusia yang memiliki setiap kegiatan 

yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan 

menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk 

secara fisik.
23

 

Berdasarkan pengertian diatas, penulis dapat menyimpulkan 

bahwa pelayanan adalah sebuah kegiatan atau interaksi yang dilakukan 

seseorang untuk membantu orang lain atau para calon jamaah haji untuk 

mencapai tujuan dan memberikan kepuasan pelayanan terhadap calon 

jamaah haji tanpa mengharap imbalan, akan tetapi mengharap ridho-Nya. 

                                                             
20

 Sampara  Lukman, “Manajemen  Kualitas  Pelayanan”,  (Jakarta : STIALAN Press, 

2000), 8 
21

 Rambat Lupiyoadi, “Manajemen Pemasaran Jasa Teori dan Praktik”, (Jakarta: 

Salemba Empat, 2001), 148 
22

 Sukayat, Tata, “Manajemen Haji, Umrah dan Wisata Religi”, (Bandung: Simbiosa 

Rekatama Media, 2016), 133 
23

 Sinambela, Lijan Poltak, “Reformasi Pelayanan Publik”, (Jakarta: Bumi Aksara, 

2016). Hal. 5 
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Dengan adanya pelayanan tersebut, maka dapat memudahkan 

orang lain khususnya para calon jamaah untuk menunaikan ibadah haji. 

Pelayanan yang baik akan menghasilkan respon yang baik. Maka dari itu, 

pelayanan tentunya akan memberi dampak yang sangat besar khususnya 

bagi calon jamaah haji. Karena tanpa pelayanan yang baik maka suatu 

kegiatan tidak akan berjalan dengan baik. 

Dalam sebuah konteks penyelenggaraan dan pelaksanaan ibadah 

haji sebagai salah satu bentuk pelayanan yang selalu mengundang banyak 

perhatian dari berbagai pihak. Departemen Agama  sebagai penyelenggara 

formal ibadah haji, menjadi sasaran kritik yang berkembang di 

masyarakat. Dan kritik yang sering muncul adalah masalah 

profesionalisme pelaksanaan haji, efisiensi, akuntabilitas, dan tentunya 

tingkat kepuasan dan kenyamanan para jamaah haji, maka diharuskan 

adanya pelayanan yang profesional dalam pelaksanaan ibadah haji 

tersebut.
24

 

b. Ciri-ciri Pelayanan yang Baik 

Beberapa ciri pelayanan yang baik bagi perusahaan dan karyawan 

yang bertugas untuk melayani calon jamaah haji adalah sebagai berikut:
25

 

1) Tersedia sarana dan prasrana yang baik 

Jamaah ingin dilayani dengan baik. Untuk melayani jamaah 

salah satu hal yang paling penting harus diperhatikan adalah sarana dan 

prasarana yang dimiliki lembaga. Meja dan kursi harus nyaman untuk 

diduduki. Udara dalam ruangan juga harus tenang dan tidak berisik. 

Kelengkapan dan kenyamanan sarana dan prasarana ini akan 

mengakibatkan calon jamaah haji betah untuk berurusan dengan 

perusahaan tersebut. 

2) Tersedianya karyawan yang baik 

Kenyamanan calon jamaah juga sangat tergantung dari 

karyawan yang melayaninya. Karyawan harus ramah, sopan dan 

                                                             
24

 Chunaini  Saleh, “Penyelenggaraan  Haji  Era Reformasi: Analisis Internal kebijakan 

Publik Departemen Agama”, (Jakarta: Pustaka Alvabet, 2008), 26 
25

 Kasmir, “Manajemen Perbankan”, (Jakarta : PT Raja Grafindo Persada, 2006), 223 
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menarik. Di samping itu, karyawan juga harus cepat tanggap, pandai 

bicara dengan lembut serta juga pintar. Karyawan juga harus mampu 

memikat sehingga calon jamaah haji semakin tertarik. Untuk 

melakukan ini semua tentunya harus dengan pendidikan dan pelatihan 

khusus. 

3) Bertanggung jawab  

Dalam menjalankan kegiatan pelayanan maka karyawan harus 

mampu melayani dari awal sampai selesai. Calon jamaah haji akan 

merasa puas jika karyawan bertanggung jawab terhadap pelayanan 

yang diinginkannya. Jika terjadi sesuatu maka segera karyawan yang 

dari semula mengerjakannya mengambil alih tanggung jawabnya. 

4) Mampu melayani secara cepat dan tepat 

Dalam melayani calon jamaah haji diharapkan karyawan harus 

melakukannya sesuai prosedur. Layanan yang diberikan sesuai jadwal 

untuk pekerjaan tertentu dan jangan membuat kesalahan dalam arti 

pelayanan yang diberikan sesuai dengan keinginan calon jamaah. 

5) Mampu berkomunikasi 

Karyawan harus mampu berbicara kepada setiap calon jamaah 

haji. Karyawan mampu dengan cepat memahami keinginan calon 

jamaah. Maksudnya karyawan harus dapat berkomunikasi dengan 

bahasa yang jelas dan mudah dimengerti. Jangan menggunakan istilah 

yang sulit dimengerti oleh jamaah. 

6) Tersedianya produk-produk yang diinginkan 

Lembaga harus menyediakan produk-produk yang akan 

digunakan oleh calon jamaah haji. 

7) Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik 

Untuk menjadi karyawan harus memiliki pengetahuan dan 

kemampuan tertentu. Karena karyawan selalu berhubungan dengan 

calon jamaah, maka perlu dididik khusus mengenai kemampuan dan 

pengetahuannya untuk menghadapi calon jamaah. 
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8) Berusaha memahami kebutuhan calon jamaah haji 

Karyawan harus cepat tanggap apa yang diinginkan oleh calon 

jamaah. Karyawan yang lamban akan membuat konsumen atau calon 

jamaah lari. Usahakan mengerti dan memahami keinginan dan 

kebutuhan calon jamaah haji. 

9) Mampu memberikan kepercayaan kepada calon jamaah haji  

Kepercayaan calon jamaah kepada lembaga mutlak diperlukan 

sehingga calon jamaah mau menjadi konsumen di lembaga tersebut. 

Demikian juga untuk menjaga calon jamaah yang lama agar tidak lari 

perlu dijaga kepercayaannya. Semua ini melalui pelayanan para 

karyawan. 

Pelayanan yang baik adalah bagaimana lembaga atau  karyawan 

yang melayani calon jamaah haji memiliki kemampuan melayani 

jamaahnya secara tepat dan cepat, berkomunikasi dengan baik, sopan 

santun, ramah dan bertanggung jawab terhadap jamaahnya. Karena dengan 

pelayanan yang baik maka akan menghasilkan respon yang baik juga dari 

calon jamaah. Pelayanan yang baik bagi lembaga adalah kemampuan 

dalam memberikan kepuasan terhadap calon jamaah yang ditunjukkan 

oleh sumber daya manusia dan sarana maupun prasarana yang dimiliki. 

c. Kualitas Pelayanan 

Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut 

pandang perusahaan tetapi harus dipandang dari sudut pandang penilaian 

pelanggan. Karena itu, dalam merumuskan strategi dan program 

pelayanan, perusahaan harus berorientasi pada kepentingan pelanggan 

dengan memperhatikan komponen kualitas pelayanan. Menurut 

Parasuraman terdapat lima dimensi pelayanan sebagai berikut :
26

 

1) Bukti fisik (Tangibles) 

Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 

eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan 

sarana dan prasarana fisik harus dapat diandalkan, keadaan lingkungan 

                                                             
26

 Rambat Lupiyadi dan A. Hamdani, op. cit, 182. 
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sekitarnya adalah bukti dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi 

jasa. Yang meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang dan lain sebagainya), 

perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi) serta 

penampilan pegawainya. 

2) Kehandalan (Reliability) 

Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai 

yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai 

dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan 

yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang 

simpatik dan dengan akurasi yang tinggi. 

3) Ketanggapan (Responsiveness) 

Yaitu suatu kemauan untuk membantu dan memberikan 

pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan dengan penyampaian 

informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya 

suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam 

kualitas pelayanan. 

4) Jaminan (Assurance) 

Yaitu pengetahuan, kesopan santunan dan kemampuan para 

pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan 

kepada perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain 

komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun. 

5) Perhatian individual (Empathy) 

Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual 

atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 

memahami keinginan konsumen. Di mana suatu perusahaan diharapkan 

memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami 

kebutuhan pelanggan secara spesifik serta memiliki waktu 

pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 

Pelayanan KBIHU dapat diukur dengan kelima karakteristik 

tersebut, sehingga terlihat kepuasan pelanggan. Dalam hal ini, kepuasan 

pelanggan yang dimaksud adalah kepuasan para jamaah haji yang 
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memperoleh bimbingan di KBIHU. Jika jamaah haji merasa bahwa 

pelayanan jasa KBIHU melebihi kebutuhan dan harapan mereka, maka 

kepuasan pelanggan akan menjadi tinggi.
27

 

Dengan adanya kualitas pelayanan tersebut, maka calon jamaah 

haji tidak lagi meragukan akan pelayanan yang diberikan oleh lembaga 

yang bersangkutan karena pelayanan yang berkualitas besar harapan untuk 

memberikan kepuasan kepada calon jamaah dan nama baik lembaga pun 

juga akan diketahui oleh calon jamaah haji. 

d. Standar Pelayanan Minimal 

Standar pelayanan adalah mengatur tentang apa yang minimal 

harus dilakukan oleh ketentuan lembaga pelayanan dalam melayani calon 

jamaah haji. Yang termasuk dalam standar pelayanan adalah standar sikap 

dan perilaku petugas pelayanan ketika berhubungan dengan para calon 

jamaah haji sehingga dapat memuaskan pelanggan dan pelanggan pun 

akan merasa diperhatikan dan dipentingkan.
28

 Standar pelayanan 

meliputi:
29

 

1) Prosedur pelayanan, yakni yang dibakukan bagi jamaah dan petugas 

pelayanan termasuk pengaduan. 

2) Waktu penyelesaian, yakni yang ditetapkan sejak saat pengajuan 

permohonan sampai dengan penyelesaian pelayanan termasuk 

pengaduan. 

3) Biaya pelayanan, yakni tarif pelayanan termasuk rinciannya yang 

ditetapkan dalam proses pemberian pelayanan. 

4) Produk pelayanan, yakni hasil pelayanan yang akan diterima sesuai 

dengan ketentuan yang telah ditetapkan. 

5) Sarana dan prasarana, yakni penyediaan sarana dan prasarana 

pelayanan yang memadai oleh penyelenggara pelayanan publik. 
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6) Kompetensi petugas pemberi pelayanan, yakni harus ditetapkan 

dengan tepat berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap 

dan perilaku yang dibutuhkan. 

Standar pelayanan minimal cukup mulai dari perilaku, cara 

berkomunikasi dan sopan santun. Setelah itu mengatur tata cara pelayanan 

yang sudah ditentukan sebelumnya oleh lembaga itu sendiri. Standar 

pelayanan minimal sangat membantu bagi lembaga untuk memberikan 

pelayanan kepada calon jamaah dan lebih memudahkan bagi mereka 

mengatur persyaratan-persyaratan yang akan dikumpulkan. 

 

3. Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU) 

a. Pengertian KBIHU 

Pembinaan calon jamaah haji/jamaah umrah adalah salah satu 

tugas pokok Departemen Agama yang dalam ini Direktorat Jendral 

Bimbingan masyarakat Islam dan penyelenggaraan Haji, dimana dalam 

pelaksanaan tugas ini pemerintah telah melibatkan pihak masyarakat ikut 

berpartisipasi sebagai mitra kerja. Bentuk peran serta dan keterlibatan 

masyarakat itu, kini telah melembaga dalam bentuk organisasi;  Kelompok 

Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU), dan Ikatan Persaudaraan 

Haji Indonesia (IPHI). 

 Kedudukan pemerintah adalah sebagai penyelenggaraan ibadah 

haji, KBIH adalah mitra kerja pemerintah membimbing jamaah calon Haji 

(Pra Haji), sementara IPHI mitra kerja pemerintah untuk melestarikan 

kemabruran haji (Pasca Haji). Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan 

Umrah (KBIHU) adalah lembaga sosial Islam yang bergerak dalam bidang 

Bimbingan Manasik Haji dan Umrah terhadap calon jamaah/jamaah haji 

baik selama pembekalan ditanah air maupun pada saat ibadah haji di Arab 

Saudi.  

Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU) sebagai 

lembaga sosial keagamaan (non pemerintah) merupakan sebuah lembaga 

yang telah memiliki legalitas pembimbingan melalui undang-undang dan 
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lebih diperjelas melalui sebuah wadah khusus dalam struktur baru 

Departemen Agama dengan Subsidi Bina KBIHU pada Direktorat 

Pembinaan Haji.
30

  

b. Perizinan KBIHU 

Izin Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU) 

diterbitkan oleh Kanwil Depag setempat atas nama Menteri Agama RI 

kepada Lembaga Sosial Keagamaan Islam. Kegiatan KBIHU adalah 

memberikan bimbingan kepada calon jamaah haji dan umrah. Untuk dapat 

ditetapkan sebagai KBIHU harus memenuhi persyaratan sebagai berikut: 

1) Mengajukan surat permohonan kepada Kakanwil Kementerian Agama 

Provinsi 

2) Berbadan hukum/yayasan; 

3) Memiliki susunan pengurus dan program operasional; 

4) Melampirkan rekomendasi dari Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten/Kota; 

5) Memiliki kantor sekretariat yang tetap; 

6) Memiliki pembimbing ibadah haji yang memenuhi persyaratan. 

7) Melampirkan daftar nama jemaah yang telah dibimbing minimal 2 

(dua) tahun terakhir (bagi perpanjangan izin) 

8) Lulus verifikasi (izin baru), akreditasi (perpanjangan izin)
31

 

c. Tata Laksana KBIHU 

KBIH dalam pelaksanaan tugasnya baik di Indonesia maupun di 

Arab Saudi meliputi tata laksana sebagai berikut: 

1) KBIHU sebagai mitra pemerintah melaksanakan bimbingan sesuai 

dengan kesepakatan dengan jamaahnya dan melaporkan kepada 

Kakandepag (Kepala Kantor Departemen Agama) setempat 

2) Kakandepag melaksanakan pembinaan pemantaun dan pengendalian 

kegiatan KBIHU 
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3) Kakanwil (Kepala Kantor Wilayah) atas nama mentri agama RI 

mengeluarkan izin operasional bagi KBIHU yang memenuhi syarat. 

4) Kakanwil melaksanakan akreditasi dan pengendalian lapangan setelah 

beroperasi 1 tahun 

5) Direktur merumuskan dan menyiapkan pedoman pembinaan, akreditasi 

dan pengembangan KBIHU 

6) Direktur Jendral menetapkan kebijaksanaan bimbingan KBIHU 

7) Menteri Agama menetapkan pokok-pokok tentang kedudukan, fungsi 

dan kewenangan KBIHU.
32

 

Sementara itu dilihat dari sisi fungsinya Kelompok Bimbingan 

Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU) memiliki beberapa fungsi diantaranya 

adalah: 

1) Sebagai mitra pemerintah dalam memberikan informasi dan 

bimbingan kepada calon jamaah haji 

2) Sebagai konsultan dan sumber informasi tentang hal-ihwal mengenai 

haji. 

3) Sebagai pembimbing bimbingan manasik haji di tanah air untuk 

pembekalan terhadap calon haji menuju haji mandiri dan mabrur. 

4) Sebagai pengarah membantu & motivator terhadap jamaah haji di 

tanah suci
33

. 

d. Program Kerja KBIHU 

Pasal 32 ayat (4) Untuk melaksanakan bimbingan sebagaimana 

dimaksud dalam  ayat (1)  KBIH  dapat  memungut  biaya  sesuai  program  

bimbingan  dan kesepakatan dengan peserta bimbingan. 

Program kerja Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah 

(KBIHU) meliputi: 

                                                             
32 Abdul Aziz Kustini, “Ibadah Haji dalam Sorotan Publik (Persepsi Calon/Jamaah Haji 

tentang Pembimbingan dan Pelayanan Oleh KBIH dan Pemerintah di Indonesia dan Saudi 

Arabiah”, (Jakarta: Puslitbang,2007), 5-7. 
33
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1) Memberikan bantuan  kepada  calon  jemaah  haji  dalam  proses 

pendaftaran haji 

2) Melakukan sosialisasi tentang ketentuan-ketentuan perhajian di 

Indonesia 

3) Menyusun  buku  panduan  bimbingan  yang  didasarkan  kepada  

buku  pedoman bimbingan Departemen Agama 

4) Melaksanakan bimbingan dan pelatihan ibadah haji di tanah air dan di 

Arab Saudi 

5) Melaksanakan bimbingan dan pendampingan ibadah haji di Arab 

Saudi dengan menyediakan pembimbing 1 orang/rombongan 

6) Memberikan pembimbingan paska haji untuk meningkatkan kualitas 

jemaah haji dan menjaga kemabruran hajinya 

7) Membuat laporan selama bimbingan, pendampingan dan hal-hal lain 

yang berkenaan dengan pelaksanaan ibadah haji kepada Kepala 

Kantor departemen agama Kota Pekanbaru 

8) Membantu petugas haji dalam pelaksanaan penyelenggaraan ibadah 

haji baik ditanah air maupun di Arab Saudi.
34

 

e. Sistem bimbingan manasik haji 

1) Pembimbing  

Pembimbing yaitu orang yang memberikan bimbingan kepada 

seseorang. Pelaksanannya baik perorangan, organisasi, maupun 

lembaga lain, seorang pembimbing mempunyai tugas untuk 

mengarahkan, memberi petunjuk dan membimbing serta bertanggung 

jawab terhadap orang yang dibimbing. Seorang pembimbing atau 

konselor dalam hal ini adalah pembimbing haji harus mempunyai 

persyaratan. Diantaranya adalah pertama, kemampuan professional 

(keahlian), kedua,  sifat kepribadian yang (berakhlakul karimah), 
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ketiga, kemampuan kemasyarakatan (ukhuwah Islamiyah), keempat,  

taqwa kepada Allah SWT (HabluhminaAllah).
35

 

2) Jamaah haji/umrah 

Defenisi haji dalam ensiklopedi Islam, haji berarti menyengaja 

atau menuju dan mengunjungi. Defenisi jamaah dalam ensiklopedi 

Bahasa Indonesia, jamaah adalah wadah bagi umat Islam dalam 

menjalankan Ibadah secara etimologi atau bahasa, jamaah berasal dari 

bahasa arab yang memiliki arti berkumpul. Sedangkan menurut istilah 

kata jamaah dapat diartikan sebagai pelaksana ibadah secara bersama-

sama yang dipimpin oleh seorang imam
36

 

Berdasarkan pegertian bimbingan jamaah maka pengertian 

bimbingan jamaah adalah membangun, mengusahakan, 

mengembangkan kemampuan secara bersama-sama dalam kegiatan 

ibadah haji untuk mencapai tujuan yang diinginkan dan di cita-citakan. 

3) Materi  

Materi adalah cakupan ajaran Islam yang terkandung dalam Al-

Qur’an dan Hadist sebagai sumber ajaran islam. Serta batasan-batasan 

yang akan diterima oleh jamaah. Agar jamaah dapat memahami apa isi 

kandungan dari rangkaian doa yang ada didalam materi haji maupun 

umrah. Di dalam isi materi haji yakni seperti; Adapun materi 

pembelajaran meliputi panduan perjalanan haji, manasik haji, ziarah, 

hikmah manasik dan ziarah, adat istiadat di Arab Saudi, praktek 

lapangan, kesehatan, tata krama berbusana, isi kandungan gambaran 

praktek ibadah haji beserta alat peraga dan alat bantu pembimbingan 

calon jamaah haji. Penyelenggara Ibadah Haji Khusus (PIHK) wajib 

memberikan buku paket bimbingan manasik dan perjalanan haji yang 

diterbitkan oleh kementrian Agama kepada setiap jamaah.
37
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B. Kajian Terdahulu 

Untuk membandingkan dengan penelitian lain dan sekaligus untuk melihat 

posisi penelitian ini, maka perlu dilihat penelitian-penelitian lain yang pernah 

dilakukan. Adapun penelitian yang hampir mirip dan sama dengan penelitian ini : 

Pertama, Sulaiman yang berjudul “Kepuasan jamaah haji terhadap 

pelayanan KBIH di Kabupaten Jepara” Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

tingkat kepuasan jamaah haji terhadap pelayanan KBIH di Kabupaten Jepara. 

Pendekatan yang digunakan adalah mixed methods, yakni suatu pendekatan yang 

mengkombinasi kuantitatif dan kualitatif. Teknik pengumpulan data kuantitatif 

menggunakan kuesioner, dan hasil temuan ditindak lanjuti dengan teknik 

pengumpulan data observasi dan wawancara mendalam. Perbedaan dalam 

penelitian ini adalah penelitian Sulaiman membahas tentang tingkat kepuasan 

jamaah haji terhadap pelayanan KBIH di Kabupaten Jepara, sedangkan karya 

ilmiah ini membahas tentang Implementasi Pelayanan Manasik calon Jamaah Haji 

di KBIHU Haramain.  

Kedua, Ajeng Tania “Analisis Program Pelayanan Jamaah Haji dan Umrah 

PT Arminareka Perdana”. Pada penelitian ini menerangkan tentang analisis 

program Pelayanan pada PT Arminareka Perdana serta mencari factor 

penghambat dan pendukung dalam memberikan pelayanan terhadap calon 

jama’ah Haji. Penelitian ini menggunakan metodologi deskriptif kualitatif. Teknik 

pengumpulan data penelitian ini dengan melakukan observasi, wawancara, dan 

dokumentasi. Perbedaan dalam penelitian ini adalah penelitian Ajeng Tania 

membahas tentang analisis program Pelayanan pada PT Arminareka Perdana, 

sedangkan karya ilmiah ini membahas tentang Implementasi Pelayanan Manasik 

calon Jamaah Haji di KBIHU Haramain. 

Ketiga, Sukron Alik “Penerapan Manajemen Pelayanan Jama’ah Haji” 

(Studi Kasus di Kelompok Bimbingan Ibadah Haji Nahdlotul Ulama Kabupaten 

Kudus Tahun 2013) Metode penelitian tersebut dibahas melalui studi lapangan 

yang akan meneliti dinamika manajemen pelayanan permasalahan yang di ambil 

di KBIH NU Kudus. Permasalahan penelitian meliputi metode yang digunakan 

adalah pendekatan deskriptif kualitatif yang menganalisis dengan pendekatan 
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manajemen. Adapun metode pengumpulan data yang digunakan yaitu metode 

observasi, wawancara, dan dokumentasi. Perbedaan dalam penelitian ini adalah 

penelitian Sukron Alik membahas tentang dinamika manajemen pelayanan yang 

di ambil di KBIH NU Kudus, sedangkan karya ilmiah ini membahas tentang 

Implementasi Pelayanan Manasik calon Jamaah Haji di KBIHU Haramain. 

Berdasarkan hasil penelitian-penelitian tersebut ada perbedaan mendasar 

yang perlu digaris bawahi. Adapun hal yang membedakan antara penelitian diatas 

dengan yang penulis teliti yaitu terletak pada subjek, objek, waktu penelitian dan 

metode analisis data. Penelitian yang digunakan oleh penulis tentang 

Implementasi Pelayanan Manasik calon Jamaah Haji di KBIHU Haramain kota 

Pekanbaru. Faktor pendukung dan faktor penghambat Implementasi dakwah 

KBIHU Haramian dalam memelihara Silaturrahim jamaah haji. Dengan demikian 

penelitian ini berbeda dengan karya-karya yang telah di cantumkan. 

 

C. Kerangka Berfikir 

Kerangka berfikir adalah model atau gambar berupa konsep tentang 

hubungan antara variable satu dengan berbagai faktor lainnya. Kerangka pikir 

adalah landasan bagi seseorang untuk menentukan hipotesis yaitu anggapan dasar 

atau jawaban sementara terhadap masalah yang masih bersifat praduga karena 

masih harus dibuktikan kebenarannya. Berikut adalah alur kerangka berfikir 

dalam penelitian ini yaitu tentang Implementasi Pelayanan Manasik calon jamaah 

Haji di KBIHU Haramain Kota Pekanbaru. 
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Gambar II.1 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Jenis dan pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah deskriptif kualitatif, yaitu menggambarkan atau memaparkan secara 

sistematis, faktual dan akurat mengenai fenomena-fenomena yang diangkat dalam 

penelitian, kemudian data-data tersebut dianalisis untuk memperoleh 

kesimpulan.
38

 

 

B. Lokasi dan Waktu Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

KBIHU Haramain Jl. Awaliyah No.19 Tangkerang Tengah Kec. 

Marpoyan Damai - Kota Pekanbaru 

2. Waktu Penelitian 

Penulis melakukan penelitian ini setelah proposal diseminarkan 

 

C. Sumber Data Penelitian 

Adapun sumber data yang penulis gunakan dalam penelitian ini adalah : 

1. Data Primer, yaitu data yang diperoleh melalui kegiatan yang dilakukan di 

lokasi penelitian melalui wawancara langsung kepada informan penelitian. 

2. Data Sekunder, yaitu data pendukung yang diperoleh dari dokumen-

dokumen, buku-buku, serta hasil-hasil penelitian lainnya yang berkenaan 

dengan penelitian antara lain lokasi penelitian data skunder lain yang 

dianggap perlu dan berguna bagi penelitian ini. 
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D. Informan Penelitian 

Informan penelitian adalah subjek yang memahami informasi objek 

penelitian sebagai pelaku maupun orang lain yang memahami objek penelitian.
39

 

Subjek dalam penelitian ini berjumlah empat orang, di antaranya adalah ketua 

yayasan Haramain Bapak H. Bambang Sugeng, SH, tutor/pembimbing yaitu 

Bapak H. Anwar Nawawi, BA dan dua jamaah haji KBIHU Haramain Bapak H. 

Eko Praptomo dan Bapak Haris Prasetyahadi. 

 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Data yang diperlukan dalam penelitian ini akan dikumpulkan melalui tiga 

cara yaitu  

1. Observasi 

Nasution menyatakan bahwa, observasi adalah dasar semua ilmu 

pengetahuan. Para ilmuwan hanya dapat bekerja berdasarkan data, yaitu fakta 

mengenai dunia kenyataan yang diperoleh melalui observasi.
40

 Observasi 

adalah pengumpulan data dengan melakukan pengamatan dan pencatatan 

secara sistematis terhadap fenomena yang akan diselidiki.
41

 

Dalam hal ini, peneliti dengan berpedoman kepada penelitiannya perlu 

mengunjungi lokasi penelitian untuk mengamati langsung berbagai hal atau 

kondisi yang ada di lapangan. Metode ini penulis gunakan untuk memperoleh 

data tentang Implementasi Pelayanan Manasik calon jamaah Haji di KBIHU 

Haramain Kota Pekanbaru. 

2. Dokumentasi 

Dokumentasi adalah pengumpulan data yang berkaitan dengan 

mengenai hal-hal atau variable yang berupa catatan, transkip buku surat kabar, 

majalah, prasasti, notulen rapat, agenda dan lainnya.
42

 

Teknik ini penulis lakukan dengan cara mengumpulkan data atau 

informasi secara tertulis melalui dokumen-dokumen, dan foto-foto dari 
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kegiatan yang dilakukan KBIHU Haramain pada saat bimbingan manasik 

kepada calon jamaah Haji. 

3. Wawancara 

Wawancara adalah suatu percakapan yang diarahkan pada suatu 

masalah tertentu dan juga merupakan proses tanya jawab lisan yang diamana 

terdapat dua orang atau lebih dan berhadapan secara fisik. Wawancara 

dilakukan untuk memperoleh data atau informasi sebanyak mungkin dan 

sejelas mungkin kepada subjek penelitian.
43

 

Dalam penelitian ini, proses interview (wawancara) dilakukan untuk 

mendapatkan data dari informan tentang Implementasi Pelayanan Manasik 

calon jamaah Haji di KBIHU Haramain Kota Pekanbaru. Dalam hal ini 

peneliti mengajukan pertanyaan kepada informan, terkait dengan penelitian 

yang dilakukan. Sedangkan informan bertugas untuk menjawab pertanyaan 

yang diajukan oleh pewawancara. Meskipun demikian, informan berhak untuk 

tidak menjawab pertanyaan yang menurutnya privasi atau rahasia. 

 

F. Validitas data 

Validitas data merupakan drajat ketepatan data antara data yang terjadi 

pada objek penelitian dengan data yang dilaporkan oleh peneliti. Dengan 

demikian data yang valid adalah data yang tidak berbeda antara data yang 

dilaporkan oleh peneliti dengan data yang sesungguhnya terjadi pada objek 

penelitian. 

 Dalam penelitian ini untuk menjaga keabsahan data dan hasil penelitian 

kualitatif, penulis menggunakan uji validitas data dengan menggunakan model uji 

kredibilitas yang lebih menekankan pada model triangulasi, seperti:
44

 

1. Perpanjangan pengamatan 

Dengan melakukan perpanjangan pengamatan akan dapat 

meningkatkan kepercayaan atau kredibilitas data, karena dengan perpanjangan 
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pengamatan berarti peneliti kembali ke lapangan, melakukan pengamatan, 

wawancara lagi dengan sumber data yang pernah ditemui maupun yang baru. 

Dengan perpanjangan pengamatan ini berarti hubungan peneliti dengan 

narasumber akan semakin terbentuk rapport, semakin akrab (tidak ada jarak 

lagi), saling terbuka, saling memepercayai sehingga tidak ada informasi yang 

di sembunyikan lagi. 

2. Meningkatkan Ketekunan Dalam Penelitian 

Meningkatkan ketekunan berarti melakukan pengamatan secara lebih 

cermat berkesinambungan. Dengan cara tersebut maka kepastian data dan 

urutan peristiwa akan dapat direkam secara pasti dan sistematis. 

3. Triangulasi 

Triangulasi dalam pengujian kredibilitas ini diartikan sebagai 

pengecekan data dari berbagai sumber  dengan berbagai cara, dan berbagai 

waktu. Tringulasi ini dilakukan untuk melakukan pengecekan terhadap 

penggunaan metode pengumpulan data, apakah informasi yang yang didapat 

dengan metode wawancara sama dengan metode observasi atau apakah hasil 

observasi sesuai dengan informasi yang diberikan ketika diwawancarai dan 

saat melihat dokumentasi yang ada. 

 

G. Teknik Analisis Data 

Analisis data adalah peroses mencari dan menyusun secara sistematis data 

yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan dokumentasi, dengan 

cara mengorganisasikan data ke dalam kategori, menjabarkan ke dalam unit-unit, 

melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, memilih mana yang penting dan 

yang akan dipelajari, serta membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh 

diri sendiri maupun orang lain.
45

 Dalam penelitian ini penulis menggunakan 

teknik analisis model Miles dan Huberman yang menyatakan bahwa, aktivitas 

dalam analisis data kualitatif dilakukan secara interaktif dan berlangsung secara 
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terus menerus sampai tuntas, sehingga datanya sudah jenuh aktivitas dalam 

analisis. Data model Miles dan Huberman, yaitu
46

 

1. Reduksi Data 

Reduksi data merujuk pada proses pemilihan, pemokusan, 

penyederhanaan, abstraksi, dan pentransformasian “data mentah” yang terjadi 

dalam catatan catatan lapangan tertulis, meruduksi data berarti merangkum, 

memilih hal-hal yang pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari 

tema dan polanya. Dengan demikian data yang telah direduksi akan 

memberikan gambaran yang lebih jelas, dan mempermudah peneliti untuk 

pengumpulan data selanjutnya, dan mencarinya bila diperlukan reduksi data 

dapat dibantu dengan peralatan elekltronik seperti komputer mini, dengan 

memberikn kode pada aspek-aspek tertentu 

2. Model Data 

Setelah data direduksi, maka langkah selanjutnya menganalisis data 

adalah model data. Kita mendefinisikan “model” sebagai suatu kumpulan 

informasi yang tersusun yang membolehkan pendeskripsian kesimpulan dan 

pengambilan tindakan. Yang paling sering digunakan untuk menyajikan data 

dalam penelitian kualitatif adalah dengan teks yang bersifat naratif. Dengan 

mendisplaykan data, maka akan memudahkan untuk  memahami apa yang 

terjadi, merencakan kerja selaanjutnya berdasarkan apa yang telah dipahami 

tersebut. Miles dan Huberman selanjutnya disarankan, dalam melakukan 

display data, selain dengan teks yang naratif, juga dapat berupa, grafik, matrik, 

jejaring kerja dan chart. 

3. Verifikasi atau Penarikan kesimpulan 

Langkah ketiga dari aktivitas analisis adalah penarikan dan verifikasi 

kesimpulan. Dari permulaan pengumpulan data, penelitian kualitatif mulai 

memutuskan apakah “makna” sesuatu, mencatat keteraturan, pola-pola, 

penjelasan, konfigurasi yang mungkin, alur kasual, dan proposisi-proposisi. 

Dalam analisis data menurut miles dan Huberman adalah penarikan 
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kesimpulan dan verifikasi. Kesimpulan awal yang dikemukakan masih bersifat 

sementara, dan akan berubah bila tidak ditemukan bukti-bukti yang kuat yang 

mendukung pada tahap pengumpulan data berikutnya. Tetapi apabila 

kesimpulan yang dikemukakan pada tahap awal, didukung oleh bukti-bukti 

yang valid dan konsisten saat peneliti kembali ke lapangan mengumpulkan 

data, maka kesimpulan yang dikemukakan merupakan kesimpulan yang 

kredibel. 

  



 

31 

BAB IV 

GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 

 

A. Sejarah Berdirinya KBIHU Haramain Kota Pekanbaru 

Minat umat Islam di Indonesia untuk menunaikan ibadah Haji dan Umrah 

sangat tinggi Khususnya di Kota Pekanbaru dan wilayah Riau sekitarnya, 

sedangkan pada umumnya bekal ilmu tentang manasik Haji dan perjalanan masih 

sangat terbatas. Bahkan tidak sedikit di antara mereka yang latar belakang 

pendidikannya sangat rendah dan usianya ralatif lanjut, sehingga mereka 

membutuhkan bantuan pelayanan dan bimbingan ibadah haji yang maksimal. 

Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah yang mana disingkat 

dengan KBIHU merupakan suatu lembaga sosial keagamaan islam yang bergerak 

dalam bidang bimbingan, pembinaan, pelatihan serta pelayanan kepada calon 

jamaah haji dan umrah yang berada dibawah naungan Kemenag Agama 

(Kemenag) di Indonesia melalui tiap-tiap Provinsi dan Kabupaten atau Kota. 

Kelompok bimbingan ibadah haji dan umrah (KBIHU) yang berpartisipasi untuk 

memberikan bimbingan ibadah haji kepada para calon jamaah haji dan umrah 

yang akan melaksanakan ibadah haji dan umrah ke tanah suci. 

KBIHU Haramain adalah salah satu organisasi sosial keagamaan yang 

didirikan yayasan Haramain yang di ketuai oleh Bapak H. Bambang Sugeng SH, 

pada tanggal 03 Maret 2014. KBIHU Haramain didirikan dengan SK No. 66 

Tahun 2014. KBIHU Haramain menyusun program-program kegiatan, yang 

meliputi dari sosialisasi, pelayanan, bimbingan ibadah haji dan pembinaan pasca 

haji. 

Sebagai sebuah lembaga sosial keagamaan dalam melaksanakan 

bimbingan, KBIH Haramain berubah nama menjadi KBIHU Haramain 

berdasarkan keputusan Menteri Agama Nomor 8 tahun 2019 pasal 1 yang 

berbunyi Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah yang selanjutnya 
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disingkat KBIHU adalah kelompok yang menyelenggarakan bimbingan Ibadah 

Haji dan Ibadah Umrah yang telah mendapatkan izin dari Menteri.
47

 

 

B. Tujuan KBIHU Haramain kota Pekanbaru 

Dalam hidup, harus memiliki tujuan. Jika hidup tanpa tujuan, tentu hidup 

akan menjadi tidak terarah. Tujuan merupakan hal yang terpenting dalam hidup. 

Semua orang harus memiliki tujuan agar mampu mencapai kualitas hidup yang 

lebih baik. Namun tujuan juga merupakan sebuah rencana, rencana untuk 

melakukan sebuah tindakan. Rencana dasar untuk melakukan suatu kegiatan demi 

mencapai apa yang menjadi tujuan. Begitu juga sebaliknya, didalam sebuah 

organisasi harus mempunyai tujuan, karena organisasi dibentuk untuk mencapai 

tujuan tertentu.
48

 

Adapun Tujuan dari kelompok bimbingan ibadah haji dan umrah yang 

biasa disingkat dengan KBIHU Haramain yaitu jelas beramal dan beribadah 

dengan ikhlas untuk melayani umat Islam menunaikan rukun Islam yang kelima 

juga melayani kepada para calon jamaah haji dan umrah khusus yang berada di 

kota Pekanbaru pada saat proses pendaftaran sampai pelaksanaan haji di tanah 

suci. Tentunya diperlukan usaha untuk mencapainya. Salah satu usaha untuk 

mencapainya adalah dengan mengikuti bimbingan manasik haji sebagai tujuan 

untuk menjadi haji yang Mabrur dan Mabruroh dapat tercapai seperti yang 

diharapkan. Adapun tujuan tersebut akan muncul dari kesadaran hati pengurus 

yang sangat ingin menjadi haji yang mabrur dan mabruroh, agar pelaksanaan 

ibadah haji benar-benar indah baik di dunia maupun di akhirat kelak.
49

 

 

C. Visi dan Misi KBIHU Haramain kota Pekanbaru 

Dalam hal pencapaian suatu tujuan diperlukan suatu perencanaan dan 

tindakan yang nyata untuk dapat mewujudkannya.Untuk mewujudkan semua itu, 

                                                             
47 Wawancara dengan Bapak Bambang selaku Ketua di KBIHU Haramain pada tanggal 

31 Desember 2020, pukul 14.00 WIB. 
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 Manahan P. Tampubolon, “Perilaku Keorganisasian”, ( Jakarta: Ghalia Indonesia, 

2004), 12 
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 Wawancara dengan Bapak Bambang selaku Ketua di KBIHU Haramain pada tanggal 

31 Desember 2020, pukul 14.00 WIB. 
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perlu adanya visi dan misi dalam sebuah sistem manajemen.
50

 Adapun yang 

menjadi Visi dan Misi Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU) 

Haramain kota Pekanbaru adalah sebagai berikut: 

1. Visi 

Menjadi Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU) 

pilihan yang mengantarkan dan membimbing jamaah agar beribadah dengan 

khusuk dan benar di atas kesadaran pemahaman yang benar dan sesuai 

dengan sunnah Rasulullah SAW. 

2. Misi 

a. Mensosialisasikan Haji dan Umrah di atas pemahaman ilmu dan sunnah. 

b. Melayani umat Islam dalam menunaikan ibadah Haji dan Umrah dengan 

pelayanan yang terbaik sesuai sunnah Rasulullah SAW. 

c. Menjadikan Haji dan Umrah sebagai perjalanan yang menambah ilmu 

dan peningkatan amal.
51

 

 

D. Target Pencapaian Pelaksanaan Bimbingan KBIHU Haramain kota 

Pekanbaru 

Target merupakan penggerak dan acuan dalam semua aktivitas. Tanpa 

tujuan, gerak dan semua pekerjaan tidak akan terarah, hanya menjadi rutinitas 

menjemukan dan tidak menghasilkan apa-apa kecuali membuang waktu saja. 

Untuk itu Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU) Haramain 

memiliki target pencapaian pelaksanaan yang meliputi:  

1) Pengetahuan rukun Islam yang sesuai syariat Islam. 

2) Pengalaman beribadah dengan baik dan benar. 

3) Keterampilan beribadah memberikan contoh yang benar dan ikhlas.
52
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 Marshall Sashkin & Molly G. Sashkin, “Prinsip-Prinsip Kepemimpinan”, (Jakarta: PT. 

Gelora Aksara Pratama, 2011), 96 
51

 Dokumentasi KBIHU Haramain kota Pekanbaru, 2020 
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E. Sarana dan Prasarana 

Dalam menjalankan tugas sebagai pembimbing resmi ibadah haji yang 

menempati sebuah kantor beralamatkan di Jl. Awaliyah No. 19 Tangkerang 

Tengah Kec. Marpoyan Damai, Kota Pekanbaru. Untuk bisa menjalankan 

tugasnya dengan baik dan lancar serta menunjang kinerja maka harus didukung 

dengan adanya sarana dan prasarana yang baik pula. 

 Dalam penunjang kegiatan para jamaah dalam memberikan pelayanan. 

KBIHU Haramain memiliki prasarana yaitu pengeras suara, laptop, computer, 

printer, In focus, Dvd, telepon, kursi tamu, meja pengurus, kursi pengurus, meja 

penerima tamu, kursi penerima tamu, buku tamu, buku pendaftaran anggota / 

buku besar, buku keuangan, buku bimbingan, papan informasi, papan utama 

KBIH, alat-alat manasik, pakaian Ihram, dan lemari dokumen. Adapun prasarana 

yang dimiliki KBIHU Haramain yaitu memiliki kantor, ruangan manasik, tempat 

istirahat, gedung serba guna, tempat ibadah, dan toilet.
53
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F. Struktur Organisasi Pengurusan KBIHU Haramain Kota Pekanbaru 

 

Gambar 4.2 

Struktur Organisasi Pengurusan  

Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU) Haramain  

kota Pekanbaru 
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BAB VI 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan tentang Implementasi Pelayanan Manasik calon 

Jamaah Haji di KBIHU Haramain Kota Pekanbaru, dapat disimpulkan 

bahwasannya KBIHU Haramain telah adanya pelayanan yang baik, yaitu dengan 

melakukan berbagai macam usaha. 

Adapun pelayanan yang dilakukan oleh KBIHU Haramain yaitu pertama, 

Bukti Fisik (Tangibles) dilihat dari penampilan pegawai sudah dapat memberikan 

citra positif ke jamaah. Serta sarana dan prasarana yang akan terus ditingkatkan. 

Kedua, Kehandalan (Reliability) berkaitan dengan kemampuan KBIHU Haramain 

kota Pekanbaru memberikan layanan yang akurat dan dapat menumbuhkan 

kepercayaan calon jamaah Haji. Ketiga, Ketanggapan (Responsiveness) berkaitan 

dengan kemampuan KBIHU Haramain membantu para anggota dan jamaah 

dengan cepat dan tepat menggunakan pemahaman yang sederhana dan 

menggunakan bahasa keseharian yang mudah dipahami oleh jamaah. Keempat, 

Jaminan (Assurance) mengenai perilaku pihak KBIHU Haramain yang berarti 

bahwa sikap pihak KBIHU Haramain bersikap sopan dan menguasai pengetahuan 

dan keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau 

masalah jamaah. Kelima, Perhatian individual (Empathy) berkaitan dengan 

tindakan KBIHU Haramain yang mengedepankan kepentingan jamaah dan 

memberikan perhatian personal, seperti kemudahan untuk menghubungi KBIHU 

Haramain, kemampuan untuk berkomunikasi dengan jamaah, dan usaha untuk 

memahami keinginan dan kebutuhan pelanggannya.  

 

B. Saran  

Setelah melihat pelayanan yang ada di Kelompok Bimbingan Ibadah Haji 

dan Umrah (KBIHU) Haramain dan keadaan yang ada di sana, saran yang bisa 

diberikan ialah : 
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1. Bagi lembaga atau Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umroh (KBIHU) 

Haramain Pekanbaru sebisa mungkin pelayanan yang ada agar dapat lebih 

ditingkatkan lagi untuk mampu menarik kepercayaan masyarakat dalam 

bimbingan manasik haji dan disamping itu mengingat banyaknya 

bermunculan KBIHU baru di kota Pekanbaru sebagai pesaing. 

2. Tetap memegang teguh mengenai ajaran Islam tentang pedoman Haji ataupun 

Mansik Haji nantinya menjadi Haji yang mabrur dan Mabrurah. 

3. Hendaknya KBIH Haramain memanfaatkan media sosial sebagai sarana agar 

dapat lebih dikenal oleh masyarakat luas. 
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Lampiran 1 : 

 

DAFTAR PERTANYAAN PEDOMAN WAWANCARA 

“IMPLEMENTASI PELAYANAN CALON JAMAAH HAJI DI KBIHU 

HARAMAIN KOTA PEKANBARU” 

 

A. Ketua KBIHU Haramain Kota Pekanbaru 

1. Apakah fasilitas operasional baik itu sarana dan prasarana sudah sesuai 

dengan kebutuhan dalam pelaksanaan tugas? 

2. Sejak pertama kali proses pelayanan dicanangkan adakah proses 

penyampaian informasi kepada seluruh jajaran di KBIHU Haramain? 

3. Terkait sumber daya informasi adakah pemberian informasi terkait 

pelayanan di KBIHU Haramain? 

4. Bagaimana calon jamaah haji bisa mendapatkan informasi? 

5. Bagaimana KBIHU Haramain kota Pekanbaru dalam memenuhi keinginan 

jamaah? 

6. Bagaimana feed back yang diberikan petugas jika ada yang complain 

melalui alat komunikasi? 

7. Bagaimana pengawasan dan evaluasi dalam mengontrol kegiatan yang 

sedang berlangsung? 

8. Bagaimana bentuk-bentuk pelayanan yang diberikan? 

9. Apakah calon jamaah haji segera bisa mendapat respon jika terjadi 

kesalahan? 

10. Apakah ada fasilitas bagi jamaah untuk menampung keluhan berupa kritik 

dan saran terhadap pelayanan di KBIH haramain? 

11. Apakah petugas selalu ada selama jam kerja? 

 

B. Tutor/Pembimbing KBIHU Haramain Kota Pekanbaru 

1. Bagaimana bentuk-bentuk pelayanan yang diberikan? 

2. Apakah calon jamaah haji segera bisa mendapat respon jika terjadi 

kesalahan? 



 

63 

 

3. Apakah ada fasilitas bagi jamaah untuk menampung keluhan berupa kritik 

dan saran terhadap pelayanan di KBIH haramain? 

4. Bagaimana untuk menumbuhkan rasa percaya kepada calon jamaah haji 

(dari sisi komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan 

santun)? 

5. Bagaimana bentuk tanggung jawab dalam memberikan tugasnya sesuai 

tugas masing masing? 

6. Seperti apakah pelayanan yang sering diberikan dalam pelaksanaan 

pelayanan? 

7. Apakah semua jamaah mendapatkan perhatian yang sama atau adakah 

perbedaannya? 

 

C. Jamaah 

1. Menurut bapak/ibu bagaimana pelayanan yang diberikan oleh KBIH 

Haramain? 

2. Seberapa sering bapak/ibu datang untuk meminta pelayanan terkait 

informasi? 

3. Apakah ada kendala saat meminta pelayanan di KBIH Haramain? 

4. Bagaimana Fasilitas yang diberikan? Apakah sudah cukup dan nyaman? 

5. Saat melakukan pendaftaran atau meminta pelayanan terkait informasi haji 

adakah perlakuan yang berbeda? 

6. Dapatkah bapak/ibu menceritakan pengalaman? Kesan pesan selama 

dilayani di KBIH Haramain? 

7. Bagaimana harapan jamaah terhadap pelayanan perusahaan kedepannya? 
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Lampiran 2 : 
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Lampiran 3 : 

 

SURAT MENYURAT 

 

 



 

70 

 

 

 

 



 

71 

 

Lampiran 4 : 

 

BIOGRAFI PENULIS 

 

Nama lengkap penulis adalah 

Barry Al Hafidh, sering kali dipanggil 

Barry, Eko dalam aktivitas keseharian. 

Penulis dilahirkan di Kota Pekanbaru, 

Riau, pada Tanggal 25 Mei 1999. 

Penulis merupakan bukti cinta dari 

pasangan Ari Sulistio dan Siti 

Badariah, yang menjadi anak pertama 

dari pasangan tersebut.  

Riwayat pendidikan formal penulis dimulai pada tahun 2005 dari tingkat 

Sekolah Dasar Negeri 053 Pekanbaru, dan tamat pada tahun 2011. Kemudian 

penulis melanjutkan pendidikan ketingkat Madrasah Tsanawiyah Bukit Raya 

Pekanbaru dan tamat pada tahun 2014. Pada tahun yang sama, penulis 

melanjutkan pendidikan ketingkat Madrasah Aliyah Al-Kautsar Pekanbaru dan 

tamat pada tahun 2017. 

Penulis melanjutkan kembali pendidikan formalnya ketingkat Sarjana (S1) 

pada salah satu Perguruan Tinggi Negeri (PTN) di Provinsi Riau. Penulis memilih 

PTN yang terkenal dengan nama Universitas Negeri Sultan Syarif Kasim Riau 

(UIN SUSKA), pada Fakultas Dakwah dan Komunikasi Program Studi 

Manajemen Dakwah. Selain menjalani aktivitas perkuliahan pada program studi 

tersebut, Penulis juga ikut berpartisipasi aktif bergabung dalam Dewan Eksekutif 

Mahasiswa (DEMA) UIN SUSKA Riau Selama 1 Periode. 

 


