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ABSTRAK

Ibadah Haji adalah rukun islam yang kelima. Haji dan umrah
merupakan salah satu ibadah yang diwajibkan atas setiap muslim yang
mampu. Kewajiban ini merupakan rukun Islam yang kelima. karena
haji merupakan kewajiban, maka setiap orang yang mampu, apabila
tidak melakukannya, ia berdosa dan apabila dilakukan dia mendapat
pahala. Haji dan umrah hanya diwajibkan sekali seumur hidup. Ini
berarti bahwa seseorang telah melakukan haji yang pertama, maka
selesailah kewajibannya. Kewajiban untuk berhaji minimal sekali
dalam hidup itu, dibebankan hanya kepada orang muslim yang mampu
dalam arti luas, yaitu mampu secara jasmani maupun rohani. Selain
itu, “mampu” berarti juga mampu secara finansial, dalam arti
memiliki dana yang diperlukan untuk menjalankan ibadah haji yang
dilaksanakan di tempat jauh.

Metode penelitian yang digunakan ialah penelitian jenis lapangan
yaitu suatu penelitian yang langsung dilakukan di lokasi penelitian
atau pada responden. Penelitian ini bersifat penelitian kualitatif
deskriptif yaitu penelitian berupa menghimpun, mengolah dan
menganalisis data secara kualitatif. Maksud dari pendekatan
investigasi adalah peneliti mengumpulkan data dengan cara menatap
muka secara langsung dan berinteraksi dengan orang-orang di tempat
penelitian. Memberikan penjelasan dan jawaban terhadap pokok
permasalahan yang penulis teliti, bukan berarti untuk menguji atau
mencari teori baru melainkan mengembangkan teori penelitian.

Analisis penulis dalam karya ilmiah ini adalah Dengan
pelayanan yang diterapkan oleh PT. Makkah Multajam Safir,
memperlihatkan gairah kerja dan etos kerja yang tinggi dan
menunjukkan sikap selalu siap untuk memberikan pelayanan terbaik
terhadap jamaahnya, serta memiliki keterampilan, keandalan,
bernampilan baik dan rapi (good performance), bersikap ramah serta
mampu berkomunikasi dan menciptakan hubungan yang baik (good
relationship) dengan jamaah.

Kata Kunci : Manajemen, Pelayanan, Haji dan Umroh.



ABSTRACT

Hajj is the fifth pillar of Islam. Hajj and Umrah are
obligatory acts of worship for every capable Muslim. This obligation
is the fifth pillar of Islam. because pilgrimage is an obligation, then
everyone who is able, if he does not do it, he is sinful and if he does he
gets a reward. Hajj and Umrah are only obligatory once in a lifetime.
This means that someone has performed the first Hajj, then the
obligation is completed. The obligation to perform haj at least once in
one's life is borne only by Muslims who are capable in a broad sense,
namely physically and spiritually capable. In addition, "able™ also
means financially able, in the sense of having the funds needed to
carry out the pilgrimage which is carried out in a remote place.

The research method used is field type research, namely
research that is directly carried out at the research location or on the
respondent. This research is descriptive qualitative research, namely
research in the form of collecting, processing and analyzing data
gualitatively. The purpose of the investigative approach is that
researchers collect data by looking face to face and interacting with
people in the research area. Providing explanations and answers to
the main issues that the author examines, does not mean to test or look
for new theories but to develop research theories.

The author's analysis in this scientific paper is that with the
services implemented by PT. Makkah Multajam Safir, exhibits high
work passion and work ethic and shows an attitude of always being
ready to provide the best service to its congregation, as well as having
skills, reliability, good appearance and neat (good performance),
being friendly and able to communicate and create good relationships
('good relationship) with the congregation.

Keywords: Management, Services, Hajj and Umroh.
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"Dan berserulah kepada manusia untuk mengerjakan haji, niscaya
mereka akan datang kepadamu dengan berjalan kaki, dan
mengendarai unta yang kurus yang datang dari segenap penjuru yang
jauh." Q.S. Al Hajj Ayat 27
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A.

BAB |
PENDAHULUAN

Penegasan Judul

Judul merupakan kata kunci, karena menyiratkan kalimat,
buku ataupun lainnya. Seperti halnya penulis yang menggunakan
judul untuk menyiratkan isi dari penelitian dan digunakan untuk
memperjelas pokok permasalahan pada penelitian yang akan
dilakukan. Judul yang dimaksud ialah “Manajemen Pelayanan
PT Makkah Multajam Safir di Kota Bandar Lampung
Terhadap Calon Jamaah Haji dan Umroh”. Adapun penjelasan
dari judul tersebut adalah sebagai berikut :

Menurut Geoge R. Terry, manajemen adalah suatu proses
yang khas yang terdiri dari tindakan-tindakan perencanaan,
pengorganisasian, pengarahan, dan pengendalian yang dilakukan
untuk menentukan serta mencapai sasaran-sasaran yang
ditentukan dalam manfaat sumber daya dan sumber-sumber
lainnya.!

Manajemen berasal dari kata to manage yang artinya
mengatur. Pengaturan yang dilakukan melalui proses dan diatur
berdasarkan wurutan dari fungsi-sungsi manajemen itu, jadi
manajemen itu merupakan suatu proses untuk mewujudkan tujuan
yang diinginkan.? Manajemen merupakan ilmu dan seni mengatur
proses pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber daya
manusia dan sumber-sumber lainnya secara efektif dan efisien
untuk mencapai suatu tujuan tertentu. Sehingga dari beberapa
pengertian tersebut dapat dipahami bahwa strategi manajemen
merupakan  suatu  rangkaian  perencanaan, pengelolaan,
pelaksanaan serta pengawasan yang sangat penting di dalam
sebuah organisasi guna untuk mencapai tujuan yang telah
ditentukan.

! Sukarna, Dasar-Dasar Manajemen, (Bandung: Mandar Maju, 2011), him,

10.

% Malayu S.P. Hasibuan. Manajemen Dasar Pengertian Dan
Masalah,(Jakarta. Toko Gunung Agung: 1996) Him, 2.
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Menurut penulis dari beberapa pengertian manajemen di atas
dapat diambil kesimpulan bahwa manajemen merupakan suatu
proses merencanakan, mengorganisasikan, melaksanakan dan
mengawasi suatu hal ataupun kegiatan untuk mencapai tujuan
yang diinginkan.

Kata pelayanan menurut kamus berarti: (1) Perihal atau cara
melayani; (2) Usaha melayani kebutuhan orang lain dengan
memproleh imbalan (uang); (3) Kemudahan yang diberikan
sehubungan dengan jual-beli barang atau jasa; (4) Jasa. Melayani
adalah pekerjaan pelayanan, yaitu membantu menyiapkan
(mengurus) apa-apa yang diperlukan seseorang atau meladeni
seseorang. Layanan adalah kata benda yang berarti perihal atau
cara melayani. Bahasa inggris melayani adalah to serve, layanan
sama dengan service dan pelayanan sama dengan servant.
Layanan adalah keluaran (output) dari aktivitas pelayan. Layanan
yang baik (prima) atau buruk (jelek) merupakan dampak hasil
(outcome) dari proses pelayanan.®

Penulispun menyimpulkan pengertian dari pelayanan adalah
usaha untuk membantu orang lain dalam bentuk jasa yang
bertujuan untuk memudahkan pekerjaan orang lain.

Haji Secara istilah syariat haji merupakan beribadah kepada
Allah dengan mengunjungi tempat yang telah ditentukan, pada
waktu yang telah ditentukan, dan amalan-amalan yang telah
ditentukan.*

Haji adalah perjalanan menuju makkah dengan tujuan untuk
melaksanakan Thowaf, sa’i, wukuf (bermalam) di Arofah dan
beberapa ibadah yang lain sebagai bentuk pemenuhan atas
perintah Allah SWT.’

Adapun pengertian umrah, secara bahasa, umrah berarti
mengunjungi Baitullah Al-Haram untuk untuk mengerjakan tawaf,

® Ai Siti Hapsoh, “Manajemen Pelayanan Pada KBIH Salman ITB Dalam
Meningkatkan Kualitas Calon Jamaah”, Tadbir: Jurnal Manajemen Dakwah
Vol. 5 No. 2 (2020) 87-104, 10.15575/tadbir.

* Waway. Qodratulloh S, Panduan Haji Dan Umrah Untuk Wanita,
(Tanggerang Selatan: Cemerlang Media Publishing, 2019), him 4.

® Sayyid Sabig, Figih Sunnah Tiga, (Jakarta: Cakrawala Publising, 2008),hIm
2.
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sa’i . Dengan demikian, dua rukun umrah adalah menerjakan
thawaf di sekelilingi ka’bah serta sa’i antara shafa dan marwah.
Dalam istilah agama, umrah adalah berziarah atau berkunjung ke
Baitullah Al-Haram (Ka’bah) untuk melaksanakan rangkaian
amaln ibadah yang terdiri dari thawaf, sa’i dan tahalul.’

Lembaga yang penulis maksud merupakan PT Makkah
Multazam Safir yaitu satu lembaga dalam bidang jasa perjalanan
Haji yang berlokasi di JI. Alamsyah RP Negara (AR.Hakim) No.
5A Way Halim Permai, Bandar Lampung. Letak yang strategis
dan banyaknya pesaing dibidang jasa perjalanan haji dan umrah
maka semakin berlomba dalam menarik perhatian para jamaah
untuk menggunakan jasa tersebut.

Berdasarkan penegasan judul dan penjelasan di atas, maka
Manajemen Pelayanan PT Makkah Multajam Safir di Kota
Bandar Lampung terhadap calon jamaah haji dan umroh adalah
suatu proses perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan dan
pengawasan untuk membantu mempermudah kegiatan haji dan
umroh para calon jamaah haji dan umroh di PT Makkah Multajam
Safir.

B. Latar Belakang Masalah

Masyarakat Muslim Indonesia dalam menunaikan ibadah
Haji telah memberikan makna sangat berarti bagi kehidupan
kenegaraan secara keseluruhan. Dalam berbagai peristiwa baik
sosial, ekonomi maupun politik, para hujjaj memiliki peran
penting dalam memberikan motivasi dan membudayakan
kehidupan yang shahih di masyarakat. Haji pada hakikatnya
merupakan aktifitas suci yang pelaksanaannya diwajibkan oleh
Allah SWT. Penyelenggaraan perjalanan Haji sendiri, letak
geografis Indonesia relatif jauh dari Saudi Arabia dan perbedaan
yang mencolok, telah menjadikan perjalanan Haji sebagai aktifitas
penuh tantangan, melibatkan bukan hanya pengorganisasian,
perjalanan, melainkan juga aspek spiritualitas dan praktek
keagamaan masyarakat.

® Abu Syadi Khalid, Aku Rindu Naik Haji (Solo: Aqwan, 2008), him 23.



Undang-Undang Nomor 17 Tahun 1999 tentang
penyelenggaraan ibadah haji, mengamanatkan pemerintah agar
melibatkan peran serta masyarakat secara luas dalam hal
pelayanan dan pengorganisasian serta  pengawasan,
penyelenggaraan ibadah haji, memberikan perlindungan hukum
yang tegas bagi jamaah haji serta upaya peningkatan pelayanan
dan menghilangkan monopoli. Ketentuan dan kebijakan yang
telah ditetapkan dalam undang-undang tersebut wajib dijalankan
oleh pemerintah secara konsisten, luwes dan transparan.’

Ibadah Haji adalah rukun islam yang kelima. Haji dan umrah
merupakan salah satu ibadah yang diwajibkan atas setiap muslim
yang mampu. Kewajiban ini merupakan rukun Islam yang kelima.
karena haji merupakan kewajiban, maka setiap orang yang
mampu, apabila tidak melakukannya, ia berdosa dan apabila
dilakukan dia mendapat pahala. Haji dan umrah hanya diwajibkan
sekali seumur hidup.® Ini berarti bahwa seseorang telah
melakukan haji yang pertama, maka selesailah kewajibannya.
Kewajiban untuk berhaji minimal sekali dalam hidup itu,
dibebankan hanya kepada orang muslim yang mampu dalam arti
luas, yaitu mampu secara jasmani maupun rohani. Selain itu,
“mampu” berarti juga mampu secara finansial, dalam arti
memiliki dana yang diperlukan untuk menjalankan ibadah haji
yang dilaksanakan di tempat jauh.’

Pada hakikatnya, tujuan pokok dari perjalanan haji dan umrah
ada tiga, yaitu:'

1. Mengerjakan haji, hukumnya wajib (bagi yang mampu) dan
hanya sekali seumur hidup. Adapun selebihnya itu sunnah.
Haji hanya dapat dikerjakan pada musim haji, berbeda
dengan umrah yang waktunya tidak terbatas.

" Abdul Aziz, Ibadah Haji dalam Sorotan Publik, (Jakarta: Puslitbang
Kehidupan Agama, 2007), him. 1.

8 Abdul Aziz, Bin Abdullah Bin Baaz, Haji, Umrah Dan Ziarah Berdasarkan
Tuntunan Al-Qur’an Dan Assunah, (Jakarta:CV Firdaus, 1993), him 5.

® Nahrawi Nahar, Manajemen Pelayanan Haji di Indonesia, (Jakarta:
Puslitbang Kehidupan Agama, 2009), him. 1.

10 Ahmad Abd Majdi, Seluk Beluk Ibadah Haji dan Umrah, (Surabay:
Mutiara 1lmu,1993), him.13 .
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2. Mengerjakan umrah, hukumnya sama dengan haji, hanya
saja antara haji dengan umrah terdapat persamaan dan
perbedaan dalam waktu dan pelaksanaannya.

3. Mengadakan ziarah, hukumnya sunnah. Dan berziarah
dimaksukkan adalah ketempat-tempat, baik di Jeddah,
Makkah, Madinah dan tempat-tempat lain yang bersejarah.
Kegiatan ibadah haji dan umrah mempunyai dua sisi yang

harus diperhatikan dalam pelaksanaannya vyaitu, standar

pelaksanaannya saat masih ditanah air dan di makkah. Pada
standar pelayanan di tanah air banyak aspek penting yang
harus diperhatikan pembinaannya seperti dalam pelayanan jasa

(pembayaran setoran ONH ke bank, pengurusan dokumen haji

dan umrah, pemeriksaan kesehatan calon jamaah), bimbingan

manasik, (materi bimbingan, metode dan waktu bimbingan),
penyediyaan perlengkapan, dan konsultasi keagamaan.

Sedangkan setandar pelayanan ibadah haji dan umrah di tanah

suci adalah pelayanan akomodasi, transportasi, konsumsi,

kesehatan, serta bimbinganibadah haji dan umrah.

Dalam undang-undang no 17 tahun 1999 tentang
penyelenggaraan ibadah haji di isyaratkan tiga hal yang harus
di upayakan secara konsisten dan terus menerus oleh
pemerintah, dalam hal ini Departemen agama sebagai leading
sector penyelenggaraan ibadah haji, yaitu:

Penyelenggaraan ibadah haji dan umroh diletakan atas prinsip-
prinsip dalam mengedepankan kepentingan jama’ah memberikan
rasa keadilan dan kepastian efesiensi dan efektivitas, transparansi
dan akuntabilitas, profesionalitas dan nirlaba. Prinsip-prinsip
tersebut direfleksikan dalam sebuah kegiatan terkait dengan
penyelenggaraan haji dan umroh, baik dalam bentuk pembinaan,
pelayanan maupun perlindungan. Pertama, pembinaan yang
mencakup bimbingan pra Haji, ketikaberlangsung, dan paska
Haji.

Kedua, pelayanan yang terdiri dari pelayanan administrasi,
transportasi, konsumsi, kesehatan, akomodasi, dan sebagainya.
Ketiga, perlindungan yang meliputi keselamatan keamanan



serta asuransi perlindungan dari pihak lain yang merugikan
jamaah haji.**

Peluang inilah yang dilihat oleh pemerintah dan juga
lembaga-lembaga penyelenggara saling berkompetisi dalam
menarik peminat para calon jamaah. tak heran dari mereka saling
berlomba-lomba menawarkan pelayanan, pembinaan serta
fasilitas-fasilitas yang bagus guna membuat lembaga tersebut
lebih menarik perhatian para jamaah. Lembaga tentunya
menginginkan tujuan pelaksanaan haji dan umrah sukses dan
mencapai target maka perlu adanya manajemen yang baik dalam
mengelola lembaga. Agar biro perjalanan dapat memberikan
kepuasan jamaah setidaknya hal-hal yang harus diperhatikan
adalah memiliki karyawan yang profesional, tersedia sarana dan
prasarana yang baik, tersedia semua produk yang diinginkan,
bertanggung jawab kepada jamaah dari awal hingga selesai,
mampu melayani secara cepat dan mampu memberikan
kepercayaan kepada jamaah. Biro perjalanan haji dan umroh PT.
Makkah Multazam Safir merupakan badan usaha yang
menyediakan pelayanan jasa atau penyedia jasa perjalanan ibadah
haji dan umroh di baitullah. Meningkatkan mutu dan kualitas
pelayanan ibadah haji dan umrah baik dari mulai sebelum
keberangkatan sampai dengan kembali ke tanah air merupakan
komitmen manajemen di dalam menyediakan pelayanan dan
mutu.

Manajemen memiliki beberapa fungsi untuk tujuan oragnisasi
atau perusahaan, para ilmuan memiliki berbagai pendapat tentang
fungsi manajemen atau yang juga disebut unsur-unsur manajemen
menurut Hendry Fayol yang dikuti dari buku malayu S.P
Hasibuan yang berjudul manajemen. Manajemen itu sendiri terdiri
dari berberapa fungsi yani: planning, organizing, coordinating,
comannanding dan controlling.

1 Taufiq kamil (Dirjen Bimas Islam dan Penyelenggaraan haji, di
sajikan di sebuah seminar haji di Jakarta / B-1 ) , BPIHdari tahun
ketahun, Faktual atau Komersil, (Media Indonesia,edisi selasa, 9 juli
2002).
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Aspek manajemen menjadi prorioritas utama untuk
mengetahui cara apa yang akan digunakan agar tercapai sasaran
yaitu bagaimana agar lembaga semakin menarik dimata peminat,
hal ini penting terkait langkah apa yang dapat dilakukan untuk
rancangan pelaksanaan. Tentunya hal tersebut dapat dilaksanakan
dengan baik bila antar anggota dan pihak-pihak terkait jika saling
berkerjasama.

Salah satu fungsi manajemen adalah perencanaan (planning)
adalah suatu proses untuk menentukan langkah apa yang akan
dijalankan serta fungsi pengawasan penting untuk memastikan
apakah tujuan dari perencanaan sudah dilaksanakan dengan baik.
Keberhasilan manajemen  perencanaan dan  pengawasan
merupakan dua fungsi pokok manajemen keberhasilan dari
perencanaan ditentukan oleh pengawasan yang ditentukan dan
diimplementasikan oleh manajemen’? agar tujuannya dapat
tercapai.

Manajemen perencanaan sangat penting dilakukan, karena
pelaksanaan kedepan akan lebih berkualitas serta menentukan
hasil yang maksimal pada sebuah organisasi atau perusahaan. Al-
Multazam  terbentuk  awalnya berdasarkan  pengalaman
menunaikan ibadah haji dengan ikut rombongan yayasan, melihat
jumlah Calon Jamaah Haji (CJH) dari tahun ke tahun selalu
meningkat, problem yang selalu berkembang dalam pelaksanaan
ibadah haji di tanah air maupun di tanah suci, serta peluang yang
diberikan Kementrian Agama yayasan sebagai mitra dalam
penyelengaraan haji. Hingga hal tersebutlah yang menjadi
kekuatan tersendiri dan terbentuknya lemaga Al-Multazam.

Calon jamaah haji banyak yang memakai jasa Al-Multazam
sedangkan karyawan yang belum terlalu banyak hal itu terbukti
dengan prasurvei yang saya lakukan, pada tahun 2019 orang yang
umrah mencapai 60-70 orang dengan berbagai paket dan yang
berangkat haji kurang lebih 20 orang perbulan, sedangkan
karyawan nya 12 orang 2 diantaranya berada di Arab. PT Makkah
Multazam Safir memanfaatkan kesempatan untuk membina para

12 Mulyadi. Sistem Perencanaan Dan Pengendalian Manajemen (Jakarta.
Selemba Empat, 2001), him.645



alumni jamaah haji dan membuat forum silaturahmi didalamnya
agar masyarakat lebih percaya dan bisa mendapatkan informasi
yang lebih banyak dari para jamaah, kemudian melayani dan
memfasilitasi ustad yang akan memberikan tausiah bagi yang
berkepentingan.

Berdasarkan pernyataan-pernyataan tersebut, peneliti tertarik
melakukan penelitian lebih jauh tentang cara yang digunakan
lembaga tersebut di proses perencanaan perekrutan calon peserta
haji dan umrah. Maka peneliti mengambil judul penelitian
“Manajemen Pelayanan PT Makkah Multajam Safir di Kota
Bandar Lampung Terhadap Calon Jamaah Haji dan Umroh”.

. Fokus dan sub-Fokus Penelitian

Penelitian ini terfokus pada Manajemen Pelayanan PT
Makkah Multajam Safir di Kota Bandar Lampung Terhadap
Calon Jamaah Haji dan Umroh yang menekankan subfokusnya
pada fungsi manajemen yaitu perencanaan, pengorganisasian,
pelaksanaan dan pengendalian yang digunakan dalam proses
pelayanan pada calon jamaah haji serta cara peningkatan kualitas
daya saing. Dengan demikian penulis dapat menganalisa
bagaimana fungsi manajemen yang diterapkan PT Makkah
Multajam Safir pada proses pelayanan untuk calon jamaah haji
serta peningkatan pelayanannya untuk menambah kualitas daya
saing.

. Rumusan Masalah

Bagaimana proses manajemen pelayanan PT Makkah
Multajam Safir di Kota Bandar Lampung terhadap calon jamaah
haji dan umroh?

. Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui bagaimana proses manajemen pelayanan
PT Makkah Multajam Safir di Kota Bandar Lampung terhadap
calon jamaah haji dan umroh.



F. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Bagi Penulis

Untuk menambah wawasan, pengalaman, dan pengetahuan
yang berhubungan dengan proses Manajemen Pelayanan PT
Makkah Multajam Safir di Kota Bandar Lampung Terhadap
Calon Jamaah Haji dan Umroh.

Bagi Pihak Lembaga

Dapat memberikan masukan, evaluasi, dan pemikiran bagi
pihak PT Makkah Multajam Safir dalam proses pelayanan
terhadap calon jamaah haji.

Bagi Pihak Akademisi dan Peneliti

Dapat dijadikan referensi selanjutnya dan dapat
memberikan informasi serta pengetahuan kepada pihak
akademisi dan peneliti mengenai fungsi manajemen pondok
pesantren dalam menciptakan pesantren ramah anak.

G. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan

Dalam penulisan karya ilmiah ini penulis banyak membaca skripsi
yang telah dibuat sebelumnya, hal ini penulis lakukan agar penulis
mendapatkan tambahan pengetahuan serta dapat dijadikan sebagai
perbandingan. Didalam penulisan karya ilmiah ini penulis
menemukan skripsi yang memiliki kesinambungan penelitian
yang sama skripsi tersebut di buat oleh:

1. Karya Sutrino (1341030085) Mahasiswa Jurusan Manajemen

Dakwah Fakultas Dakwah Dan Ilmu Komunikasi Universitas
Islam Negeri Raden Intan Lampung, tahun 1444 H/2022 M.
Dengan judul “Strategi PT. Bunda Asri Bandar Lampung
dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Ibadah Umrah”.
Hasil penelitian ini adalah PT. Bunda Asri Lestari merupakan
salah satu biro perjalanan ibadah haji dan umrah yang
berpastisipasi membantu pemerintah dalam hal
penyelenggaraan ibadah haji dan umrah dengan memberikan
pembinaan pelayanan, dan perlindungan bimbingan ibadah
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haji dan umrah. Perbedaan penelitian ini dengan penelitian
saya adalah perbedaan pada tujuan yang ingin dicapai.
Samhari (1341030001) Mahasiswa Jurusan Manajemen
Dakwah Fakultas Dakwah Dan llmu Komunikasi Universitas
Islam Negeri Raden Intan Lampung, tahun 1442 H/2020 M.
Dengan judul “Manajemen Pelayanan Pada Jamaah Umroh Pt.
Madinah Al-Munawaroh Way Halim Bandar Lampung”.
Hasil penelitian ini adalah memberikan memberikan kepuasan
kepada jamaah diantaranya ialah memiliki karyawan yang
professional, adanya sarana dan prasarana yang sangat baik,
tersedia semua produk yang diinginkan, tanggung jawab
kepada setiap jamaah dari awal hingga akhir pelaksanaan,
mampu melayani secara cepat dan tepat, berkomunikasi
secara jelas, memberikan kepercayaan kepadajamaah dan
memiliki pengetahuan lainnya. Perbedaan penelitian ini
dengan penelitian saya adalah perbedaan pada lokasi
penelitian.

H. Metode Penelitian

Sebelum memulai melakukan penelitian seorang peneliti perlu
memperhatikan metode penelitian yang akan dilakukan.
Karena metode penelitian pada dasarnya merupakan cara
ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan
tertentu.”®. Secara umum data yang telah diperoleh dari
penelitian dapat digunakan untuk memahami, memecahkan,
dan mengantisipasi masalah.*

1. Lokasi Penelitian

Penelitian dilaksanakan di PT. Makkah Multazam Safir
yang beralamatkan di JIn. Alamsyah Rp Negara (Ar Hakim)
No 5 Kel. Way Halim Permai Kec. Way Halim Kota Bandar
Lampung. Telp. 0721772272 Email:
Multazamlampung@ Y ahoo.

Bsugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif Dan R&D

(Bandung: ALFABETA, 2017),hlm 2.
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Jenis Dan Sifat Penelitan
Jenis penelitian

Penelitian ini adalah penelitian jenis lapangan yaitu
suatu penelitian yang melakukan sistematis dengan
mengangkat data yang ada di lapangan. Peneliti lapangan
dimaksud untuk menghimpun data lapangan.
Sifat penelitian

Penelitian ini bersifat penelitian kualitatif deskriptif
yaitu penelitian berupaya menghimpun, mengolah dan
menganalisis data secara kualitatif. Maksudnya melakukan
pendekatan investigasi, peneliti mengumpulkan data
dengan cara bertatap muka secara langsung dan
berinteraksi dengan orang-orang di tempat penelitian.

Sumber Data

Dalam penelitian ini penulis menggunakan dua sumber
data yaitu data primer dan data skunder:
Data Primer

Data primer adalah data yang dikumpulkan dari sumber
utama. Dalam penelitian ini yang menjadi sumber utamanya
adalah PT. Makkah Multazam Safir. Dan yang termasuk dari
data primer adalah hasil wawancara dengan pimpinan yaitu
Bapak HM Nasrun Nazaruddin dan Ibu Leni Mega, pengurus
manajemen PT. Makkah Multazam Safir terdiri dari manajer
akuntasi dan keuangan vyaitu M lIsaac Samil, direktur
pemasaran yaitu Fajar Rachman dan staff pembinaan jamaah
yaitu Natsir Bakri.
Data Sekunder

Data sekunder merupakan data pelengkap atau tambahan
pelengkap data yang sudah ada sebelumnya. Data sekunder
dalam penelitian ini adalah kajian terhadap buku-buku yang
ditulis oleh para ahli yang ada hubungannya dengan penelitian
ini serta kajian pustaka dari hasil penelitian terdahulu yang
ada relevansinya dengan pembahasan penelitian ini.
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Metode Pengumpulan Data
Wawancara

Wawancara adalah teknik yang digunakan untuk
memperoleh informasi melalui kegiatan atau interkasi social
antara peneliti dengan yang diteliti.’> Tujuan wawancara
adalah untuk menggali data atau informasi dari suatu
topic/masalah dengan menggunakan alat yang dinamakan
panduan wawancara.

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan teknik
wawancara tersetruktur, wawancara tersebut sebagai
pengumpulan data, oleh karena itu untuk wawancara peneliti
sudah menyiapkan pertanyaan-pertanyaan tertulis dan dijawab
oleh responden dengan begitu peneliti mencatat seluruh
jawaban dari hasil wawancara tersebut.

Observasi

Observasi adalah pengamatan dan pengamatan yang
sistematis terhadap suatu gejala-gejala yang diteliti.'®
Penggunakan metode ini mempertimbangkan bahwa dapat
langsung mengamati objek sehingga menghasilkan data yang
efektif. Penulis menggunakan metode ini untuk mengetahui
langsung keadaan di lapangan. Dilakukan dengan mengamati
mencatat dan menganalisa secara sistematis. Pada observasi
ini penulis akan menggunakannya dengan maksud untuk
mendapatkan data yang efektif mengenai manajemen
rekrutmen calon jamaah haji di PT. Makkah Multazam Safir
Bandar Lampung.

Dokumentasi

Dokumentasi adalah catatan kejadian yang sudah lampau
yang dinyatakan dalam bentuk lisan, tulisan maupun
gambar.'” Mencari data mengenai hal-hal berupa catatan,

> Fandi Rosi Sarwo Edi, Teori Wawancara Psikodiagnostik

(‘Yogyakarta: Leutikaprio, 2016), him 2.

1% Husaini Usman Poernomo, Metodologi Penelitian Sosial (Jakarta:

Bumi Aksara, 1996), him 54.

17 Albi anggito dan Johan Setiawan, Metodologi Penelitian Kuaitatif

(Jawa Barat: CV Jejak 2018),hIm 145.



13

buku, surat kabar, majalah, agenda dan sebagainya. Metode
ini digunakan untuk memperoleh data manajemen PT.
Makkah Multazam Safir.

Sistematika Pembahasan

Sistematika penulisan pada penelitian ini meliputi lima
pembahasan yang terdiri dari lima bab, masing-masing
pembahasan pada setiap bab dapat diuraikan sebagai berikut:
BAB | Pendahuluan

BAB ini berisikan tentang penegasan judul, latar belakang
masalah, fokus dan sub-fokus penelitian, rumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian, kajian penelitian terdahulu yang
relevan, metode penelitian, dan yang terakhir yakni sistematika
penelitian.
BAB Il Landasan teori

BAB ini menguraikan tentang manajemen pelayanan,
pengertian haji dan umroh, serta hal-hal yang menyangkut
pelayanan yang menimbulkan kenaikan kualitas daya saing.
BAB Il Gambaran Umum

BAB ini menguraikan penjelasan tentang PT. Makkah
Multazam Safir yang menguraikan sejarah berdirinya PT. Makkah
Multazam Safir, letak geografis PT. Makkah Multazam Safir,
profil PT. Makkah Multazam Safir, jenjang pendidikan yang
dibina, visi misi PT. Makkah Multazam Safir, tujuan PT. Makkah
Multazam Safir, sarana dan prasarana PT. Makkah Multazam
Safir, struktur organisasi PT. Makkah Multazam Safir, prosedur
PT. Makkah Multazam Safir, serta data-data hasil penelitian
mengenai proses manajemen pelayanan PT Makkah Multajam
Safir di Kota Bandar Lampung terhadap calon jamaah haji dan
umroh.
BAB IV Analisis Penelitian

Di dalamnya terdapat uraian analisis dari data yang
diperoleh pada bab 111 dan kemudian akan menghasilkan temuan
penelitian.
BAB V Penutupan
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Pada bab ini berisi tentang simpulan penelitian dan
rekomendasi yang didalamnya terdapat kritik dan saran terhadap
hasil penelitian ini.



BAB Il

LANDASAN TEORI
A. Manajemen
1. Pengertian Manajemen

Manajemen adalah suatu perangkat atau organisasi dalam
mengelola dakwah agar tujuan dakwah tersebut dapat tercapai
sesuai dengan hasil yang telah diharapkan. Manajemen dakwah
adalah suatu proses dalam pemanfaatan sumber daya (insani
dan alam) dan dilakukan untuk merealisasikan nilai-nilai islam
sebagai tujuan bersama.'®

M. Munir dan wahyu ilaihi menyebutkan bahwa inti dari
suatu manajemen dakwah yaitu sebuah proses pengaturan
secara sistematis dan kognitif dalam kegiatan suatu aktivitas
dakwah yang dimulai dari sebelum pelaksanaan sampai akhir
dari kegiatan dakwah.

Dari penjelasan yang telah disampaikan oleh para ahli di
atas dapat peneliti simpulkan bahwa yang dimaksud dengan
manajemen dakwah adalah suatu proses pengelolaan baik dari
perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan dan pengendalian
nilai-nilai ajaran islam secara sistematis untuk mencapai tujuan
yang telah dicita-citakan.

Dalam merumuskan fungsi manajemen, ada beberapa
para ahli manajemen yang mempunyai pandangan yang
berbeda-beda tergantung pada pandangan penekanan mengenai
fungsi-fungsi yang difokuskan. William H. Newman yang
dikutip oleh Soewarno Handayaningrat berpendapat bahwa
fungsi manajemen terdiri dari dari planning (perencanaan),

8 Mahmuddin, Manajemen Dakwah Dasar, (Makassar, Alauddin
University Press, 2011), 18

15
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organizing (pengorganisasian), assembling resource
(pengumpulan sumber), supervising (pengendalian kerja), dan
controlling (pengawasan).*

Sementara itu Koontz dan O’donnel yang dikutip oleh
Diah Ayu Sekar Palupi berpandangan bahwa fungsi manajemen
mencakup: planning (perencanaan) organizing
(pengorganisasian), staffing (penyusunan staf), directing
(pembinaan kerja), dan controlling (pengawasan).”® George R.
Terry menyatakan fungsi manajemen terdiri dari planning
(perencanaan), organizing (pengorganisasian), actuating
(penggerakan), controlling  (pengawasan) dalam dunia
manajemen dikenal dengan POAC.#

Menurut George R Terry, ada empat fungsi utama
manajemen  vyaitu: planning (perencanaan), organizing
(pengorganisasian), actuating (penggerakan/pelaksanaan) dan
controlling (pengawasan).

a. Perencanaan

Perencanaan adalah salah satu fungsi utama dari
manajemen, ini menyatakan bahwa suatu perencanaan
menjadi tolak ukur untuk mencapai suatu tujuan. G.R. Terry
dan Leslie W. Rue menyatakan bahwa yang dimaksud
dengan perencanaan adalah menentukan tujuan-tujuan yang
hendak dicapai selama suatu masa yang akan datang dan apa
yang harus diperbuat agar dapat mencapai tujuan-tujuan

® Handayaningrat Soewarno, Pengantar Studi Illmu Administrasi Dan

Manajemen, Cet. Vii, (Jakarta, Haji Masagung, 1998), 10

2 Diah Ayu Sekar Palupi, Manajemen Dakwah Dalam Meningkatkan

Tahfidz Al-Qur’an Di Pondok Pesantren Griya Mantab Desa Sidorejo Kecamatan
Sekampung Udik Lampung Timur, Skripsi, (Uin Lampung, 2021), 16

2 Malayu S.P Hasibuan, Manajemen : Dasar, Pengertian, Dan Masalah,

Cet. Viii, (Jakarta, Pt. Bumi Aksara, 2014), 38
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itu.?? Planning berasal dari kata plan artinya rencana,
rancangan, maksud, dan niat. Planning berarti perencanaan.
Perencanaan adalah kegiatan yang berkaitan dengan usaha
merumuskan program yang didalamnya memuat segala
sesuatu yang akan dilaksanakan, penentuan tujuan,
kebijaksanaan, arah yang akan ditempuh, prosedur dan
metode yang akan diikuti dalam usaha mencapai tujuan.?
Perencanaan merupakan suatu aktivitas universal manusia;
suatu keahlian dasar dalam kehidupan yang berkaitan
dengan pertimbangan suatu hasil sebelum diadakan suatu
pemilihan diantara berbagai alternatif yang ada. Perencanaan
dikatakan efektif jika perencanaan didasarkan atas fakta-
fakta dan informasi yang valid, tidak berdasarkan pada
emosi dan keinginan. Fakta tersebut berkaitan dengan
situasi, pengalaman dan pengetahuan perencana. Para
perencana harus mampu membayangkan pola kegiatan yang
diusulkan dengan jelas.?* Komponen perencanaan adalah :
ide, penentuan aksi, dan waktu. Waktu disini bisa dalam
jangka pendek (short planning) dan jangka panjang (long
planning). Perlu ditegaskan bahwa perencanaan berbeda
dengan perkiraan (forecasting / prediction / projection).
Karena sebuah prediksi itu adalah sebuah ramalan dimasa
yang akan datang.”

Berbagai definisi yang telah diuraikan dapat
disimpulkan bahwa perencanaan merupakan proses
pembuatan suatu rencana kerja dan juga tindakan dengan

2 G.R. Terry, Leslie W. Rue, Dasar-Dasar Manajemen, (Jakarta: Bumi
Aksara, T.T), 15

2 Antoni Athoilah, Dasar-Dasar Manajemen, (Bandung, Pustaka Setia,
2010), 98

%4 Diana, Pengantar Manajemen Pendidikan, 30

25 M. Munir, Wahyu llaihi, Manajemen Dakwah, Cet, Il, (Jakarta: Kencana,
2009), 96
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menggunakan asumsi, fakta, serta prediksi-prediksi yang
rasional untuk mencapai suatu tujuan tertentu. Rencana atau
program hasil dari suatu perencanaan merupakan
serangkaian tindakan yang akan dilakukan oleh seseorang
atau organisasi untuk mencapai sasaran-sasaran atau tujuan
tertentu.

Beberapa alasan yang mendasari perlunya sebuah
perencanaan sebelum melakukan aktivitas dalam pencapaian
tujuan yaitu; (1) memberikan bimbingan kepada perencana
untuk mencapai tujuan, (2) karena mencari fakta-fakta, (3)
menentukan jalan kegiatan yang akan diikuti, (4)
memperkirakan waktu, tenaga dan bahan yang diperlukan,
(5) dapat membantu para perencana untuk memperoleh
kepercayaan karena dengan perencanaan yang efektif
mereka dapat menyelesaikan pekerjaannya dengan baik.
Dengan perencanaan yang efektif dapat menghindari
kegiatan-kegiatan yang tidak bermanfaat, penggunaan
fasilitas yang tidak efektif, kerja yang meraba-raba oleh
personal yang tidak mempunyai pengetahuan tentang
pekerjaan tersebut.?

Menurut Louis A. Allen yang dikutip oleh Siswanto di
dalam bukunya pengantar manajemen, perencanaan terdiri
dari aktivitas yang dioperasikan oleh seorang manajer untuk
berfikir ke depan dan mengambil keputusan saat ini, yang
memungkinkan untuk mendahului serta menghadapi
tantangan pada waktu yang akan datang. Berikut ini aktivitas
perencanaan yang dimaksud:

1) Prakiraan (forecasting), merupakan suatu usaha yang
sistematis untuk meramalkan/memperkirakan waktu
yang akan datang dengan penarikan kesimpulan atas
fakta yang telah diketahui.

26 M. Munir, Wahyu Ilaihi, Manajemen Dakwah., 31-32
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2) Penetapan tujuan (establishing objective), merupakan
suatu aktivitas untuk menetapkan sesuatu yang ingin
dicapai melalui pelaksanaan pekerjaan.

3) Pemprograman (programming)

Pemrograman adalah suatu aktivitas yang

dilakukan dengan maksud untuk menetapkan :

a)

b)

c)
d)

f)

9)

Langkah-langkah utama yang diperlukan untuk
mencapai suatu tujuan

Unit dan anggota yang bertanggung jawab untuk
setiap langkah

Urutan serta pengaturan waktu setiap langkah.
Penjadwalan (scheduling), adalah penetapan atau
penunjukkan waktu menurut kronologi tertentu
guna melaksanakan berbagai macam pekerjaan.
Penganggaran (budgeting) merupakan suatu
aktivitas untuk membuat pernyataan tentang
sumber daya keuangan (financial resources) yang
disediakan untuk aktivitas dan waktu tertentu.
Pengembangan prosedur (developing procedure)
merupakan suatu aktivitas menormalisasikan cara,
teknik, dan metode pelaksanaan suatu pekerjaan.
Penetapan dan interpretasi kebijakan (establishing
and interpreting policies) adalah suatu aktivitas
yang dilakukan dalam menetapkan syarat
berdasarkan kondisi mana manajer dan para
bawahannya akan bekerja. Suatu kebijakan adalah
sebagai suatu keputusan yang senantiasa berlaku
untuk permasalahan yang timbul berulang demi
suatu organisasi.”’

Perencanaan merupakan alat manajerial yang
bertujuan untuk mewujudkan cita-cita tertinggi. tercapainya

27 sjswanto, Pengantar Manajemen, (Jakarta: Bumi Aksara, 2005), 45-46
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cita-cita itu dituntun melalui penggunaan sumber daya yang
terbaik.

. Pengorganisasian

Sebagai makhluk sosial manusia sangat membutuhkan
orang lain dalam aktivitas-aktivitas kehidupan yang dijalani,
sejak kecil manusia tidak dapat memberdayakan dirinya
sendiri melainkan membutuhkan bantuan dari orang lain
untuk mengembangkan potensi yang ada di dalam dirinya.
Manusia selalu berinteraksi dan menggabungkan dirinya
dengan orang lain guna mencapai tujuan bersama, akan
tetapi tidak semua manusia menyadari bahwa mereka telah
berorganisasi. Karena organisasi merupakan tempat bagi
orang-orang untuk mewujudkan cita-cita bersama yang di
dalamnya terdapat aturan-aturan yang harus menjadi
pedoman bagi setiap anggota dan mengingat orang-orang
yang ada di dalamnya.

Organizing (mengorganisir) adalah proses
pengelompokan kegiatan-kegiatan untuk mencapai tujuan-
tujuan dan penugasan setiap kelompok kepada seorang
manajer, yang mempunyai kekuasaan, yang perlu untuk
mengawasi anggota-anggota kelompok. Pengorganisiran
dilakukan untuk menghimpun dan mengatur semua sumber-
sumber yang diperlukan, termasuk manusia, sehingga
pekerjaan yang dikehendaki dapat dilaksanakan dengan
berhasil.?® Pengorganisasian merupakan suatu proses untuk
merancang struktur formal, mengelompokkan dan mengatur
serta membagi tugas-tugas atau pekerjaan di antara para
anggota organisasi, agar tujuan organisasi dapat tercapai
dengan efisien.”® Siswanto mendefinisikan organisasi
sebagai sekelompok orang yang saling berinteraksi dan

% Terry & Rue, Dasar-Dasar Manajemen, 82

2 T Hani Handoko, Manajemen, Cet. li, (Yogyakarta: Bpfe, 1984), 18
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bekerja sama untuk merealisasikan tujuan bersama. Jelaslah
bahwa dalam suatu organisasi minimum mengandung tiga
elemen yang saling berhubungan. Ketiga elemen tersebut
adalah:

1) Sekelompok orang
Salah satu ciri utama dari suatu organisasi adalah
adanya sekelompok orang yang menggabungkan diri
dengan suatu ikatan norma, peraturan, ketentuan, dan
kebijakan yang telah dirumuskan dan masing-masing
pihak siap untuk menjalaninya dengan penuh tanggung
jawab.

2) Interaksi dan kerja sama
Ciri yang kedua adalah bahwa dalam suatu
organisasi yang terdiri atas sekelompok orang tersebut
saling mengadakan hubungan timbal balik, saling
memberi dan menerima, dan juga saling bekerja sama
untuk melahirkan dan merealisasikan maksud (purpose),
sasaran (objective), dan tujuan (goal).

3) Tujuan bersama

Ciri yang Kketiga adalah bahwa dalam suatu
organisasi yang terdiri atas sekelompok orang saling
berinteraksi dan bekerja sama tersebut diarahkan pada
suatu titik tertentu, yaitu tujuan bersama dan ingin
direalisasikan. Setiap organisasi memiliki tujuan yang
telah dirumuskan secara bersama-sama. Tujuan bersama
yang hendak direalisasikan tersebut dapat merupakan
tujuan jangka panjang maupun tujuan jangkan jangka
pendek. Mungkin juga tujuan yang pencapaiannya secara
rutin maupun tujuan yang pencapaiannya secara berkala
saja.*°

% sjswanto, Pengantar Manajemen, 73-74
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Pengorganisasian adalah seluruh proses
pengelompokan  orang-orang, alat-alat, tugas-tugas,
tanggung jawab, dan wewenang sedemikian rupa sehingga
tercipta suatu organisasi yang dapat digerakkan sebagai
suatu kesatuan dalam rangka mencapai tujuan yang telah
ditentukkan.  Definisi  tersebut menunjukkan bahwa
pengorganisasian merupakan langkah pertama ke arah
pelaksanaan rencana yang telah tersusun sebelumnya.
Dengan demikian adalah suatu hal yang logis pula apabila
pengorganisasian dalam sebuah kegiatan akan menghasilkan
sebuah organisasi yang dapat digerakkan sebagai suatu
kesatuan yang kuat®* Dalam pandangan islam
pengorganisasian bukan hanya sekedar wadah, tetapi lebih
menekankan bagaimana pekerjaan dapat dilakukan dengan
rapi, tertib, dan sistematis. Hal ini sebagaimana tergambar
dalam surat as-shaff ayat 4:

Crasiah G 20K i alie 53 386 63 Sl il

“Sesungguhnya Allah mencintai orang-orang yang
berperang di jalan-Nya dalam barisan yang teratur, mereka
seakan-akan seperti suatu bangunan yang tersusun kokoh.”
(Q.S. Ash-Shaff [61]: 4)

Pada proses pengorganisasian akan menghasilkan
sebuah rumusan struktur organisasi dan pendelegasian
wewenang dan tanggung jawab. Ada dua poin yang harus
diperhatikan dalam pengorganisasian yaitu: organizational
design (desain organisasi) dan organizational structure
(struktur organisasi).

Struktur organisasi (organizational structure) adalah
kerangka kerja formal organisasi yang dengan kerangka itu
tugas-tugas jabatan dibagi-bagi, dikelompokkan, dan
dikoordinasikan. Ketika para manajer menyusun struktur

%! Suslina, Manajemen Dakwah, 102
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sebuah organisasi, maka mereka terlibat dalam membuat
sebuah desain organisasi, yaitu suatu proses yang melibatkan
keputusan-keputusan mengenai spesialisasi kerja,
departementalisasi, rantai komando, rentang kendali,
sentralisasi, dan desentralisasi, serta formulasi.* Adapun
tujuan utama dibentuknya struktur organisasi yaitu untuk
mempermudah proses komunikasi, pengambilan keputusan,
evaluasi hasil kerja, imbalan, sosialisasi, dan Karier.

Langkah-langkah pengorganisasian yang
dikemukakan oleh Rosyad Shaleh adalah sebagai berikut:

1) Membagi-bagi dan menggolong-golongkan tindakan-
tindakan dakwah dalam kesatuan-kesatuan tertentu.

2) Menentukan dan merumuskan tugas dari masing-masing
kesatuan, serta menempatkan pelaksana atau da’i untuk
melakukan tugas tersebut.

3) Memberikan ~ wewenang  kepada  masing-masing
pelaksana.

4) Menetapkan jalinan hubungan.*®

Menurut Munir ada delapan tujuan diadakannya suatu
pengorganisasian, adapun tujuan tersebut adalah sebagai
berikut:

1) Membagi  kegiatan-kegiatan menjadi  departemen-
departemen atau devisi-devisi, atau tugas-tugas yang
terperinci dan spesifik.

2) Membagi kegiatan serta tanggung jawab yang berkaitan
dengan masing-masing jabatan.

3) Mengkoordinasikan berbagai tugas organisasi.

%2 palupi, Manajemen Dakwah Dalam Meningkatkan Tahfidz Al-Qur’an Di
Pondok Pesantren Griya Mantab Desa Sidorejo Kecamatan Sekampung Udik
Lampung Timur, 21

3 Rosyad Shaleh, Manajemen Dakwah Islam, Cet lii, (Jakarta: Bulan
Bintang, 1993), 79
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4) Mengelompokkan pekerjaan-pekerjaan dakwah ke dalam
unit-unit

5) Membangun hubungan baik secara individual, kelompok,
dan departemen.

6) Menetapkan garis-garis wewenang formal.

7) Mengalokasikan dan memberikan sumber daya
organisasi.

8) Dapat menyalurkan kegiatan-kegiatan secara logis dan
sistematis.**

c. Penggerakan

Menurut Malayu S.P Hasibuan yang dikutip oleh
Khoirul Amin dalam skripsinya mendefinisikan pengertian
penggerakan adalah suatu kegiatan yang menggerakkan dan
mengusahakan agar pekerja melakukan tugas dan
kewajibannya, para pekerja sesuai dengan keahlian dan
proporsinya segera melaksanakan rencana dalam aktivitas
yang konkret yang diarahkan pada tujuan yang telah
ditetapkan, dengan selalu mengadakan komunikasi,
hubungan kemanusiaan yang baik, kepemimpinan yang
efektif, memberikan motivasi, membuat perintah dan
instruksi serta mengadakan supervisi, dengan meningkatkan
sikap dan moral setiap anggota kelompok.* Penggerakan
berarti menentukan bagi bawahan tentang apa yang harus
mereka Kkerjakan atau tidak boleh mereka kerjakan.
Pengarahan mencakup berbagai proses operasi standar,
pedoman dan buku panduan, bahkan manajemen
berdasarkan sasaran (management by objective). Pengarahan
merupakan metode untuk menyalurkan perilaku bawahan
dalam aktivitas tertentu dan menghindari aktivitas lain
dengan menetapkan peraturan dan standar, kemudian

* M. Munir, Manajemen Dakwah, 138

® Khoirul Amin, Manajemen Pembinaan Seni Baca Al-Qur’an Dalam
Meningkatkan Kualitas Tilawah Santri Pondok Pesantren Darussa'adah Kecamatan
Talang Padang Kabupaten Tanggamus, Skripsi, (lain Lampung, 2017), 33
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memastikan bahwa peraturan tersebut dipatuhi. Jadi
pengarahan menentukan atau melarang jenis perilaku
tertentu.®® G.R Terry mendefinisikan penggerakan adalah
mengintegrasikan usaha-usaha anggota suatu kelompok
sedemikian, sehingga dengan selesainya tugas-tugas yang
diserahkan kepada mereka, mereka memenuhi tujuan-tujuan
individual dan kelompok.*’

Jadi penggerakan adalah suatu kegiatan yang
dilakukan oleh pimpinan suatu organisasi untuk memberikan
bimbingan, menggerakkan, mengatur semua perencanaan
dan usaha-usaha organisasi yang diberikan kepada orang-
orang yang ditugaskan  untuk  melaksanakannya.
Penggerakan dapat berjalan dengan efektif apabila
dipersiapkan dengan baik dan dikerjakan semaksimal
mungkin oleh bawahan-bawahan yang telah ditugaskan
untuk menanganinya.

Penggerakan dakwah merupakan inti dari manajemen
dakwah, karena dalam proses inilah semua kegiatan dakwah
dilakukan. Dalam penggerakan dakwah ini pimpinan
menggerakan seluruh elemen organisasi untuk melaksanakan
seluruh kegiatan dakwah yang telah direncanakan, dan dari
sinilah aksi dari semua rencana dakwah akan terwujud,
dimana fungsi manajemen akan bersinggungan langsung
dengan para pelaku dakwah. Selanjutnya dari sini pula
proses perencanaan, pengorganisasian, dan pengendalian
atau evaluasi akan berjalan secara efektif. Agar fungsi
penggerakan dakwah dapat berjalan secara optimal maka
harus menggunakan teknik yang meliputi:

36 Siswanto, Pengantar Manajemen”’, 111.

% Terry & Rue, “Dasar-Dasar Manajemen”, 181.
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1)

2)

3)

4)

Memberikan penjelasan secara komprehensif kepada
seluruh elemen dakwah yang ada dalam organisasi
dakwah.

Usahakan agar setiap pelaku dakwah menyadari,
memahami, dan menerima baik tujuan yang telah
ditetapkan.

Setiap pelaku dakwah mengerti struktur organisasi yang
dibentuk.

Memperlakukan secara baik bawahan dan memberikan
penghargaan yang diiringi dengan bimbingan dan
petunjuk untuk semua anggota.*®®

Ada beberapa poin dari proses penggerakan
dakwah yang menjadi kunci dari kegiatan dakwah:*

a) pemberian motivasi

Pemberian motivasi adalah memberikan
semangat atau dorongan kepada para pekerja untuk
mencapai tujuan bersama dengan cara memenubhi
kebutuhan dan harapan mereka serta memberikan
sebuah penghargaan (reward). Dalam manajemen
dakwah pemberian motivasi ini dapat berupa
mengikut sertakan dalam pengambilan keputusan,
memberikan informasi secara komprehensif.
Pengakuan dan penghargaan terhadap sumbangan
yang telah diberikan, Suasana  yang
menyenangkan,  penempatan ~ yang  tepat,
pendelegasian wewenang.

b) Bimbingan
Bimbingan disini dapat diartikan sebagai
tindakan pimpinan dakwah yang dapat menjamin
terlaksananya tugas-tugas dakwah sesuai dengan

%8 M. Munir, Manajemen Dakwah, 140

39

Muhammad  Munir, Wahyu llahi, Manajemen  Dakwah,

(Jakarta:PRENADA MEDIA GROUP:2006) h. 141
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rencana ketentuan-ketentuan yang telah digariskan.
Adapun komponen bimbingan dakwah adalah
memberikan perhatian terhadap setiap
perkembangan para anggota, memberikan nasihat
yang berkaitan dengan tugas dakwah yang bersifat
membantu, memberikan sebuah dorongan berupa
mengikutsertakan dalam  program pelatihan,
memberikan bantuan dan dukungan kepada semua
elemen dakwah untuk ikut serta dalam pembuatan
keputusan dan strategi perencanaan.

c) Penyelenggaraan komunikasi
Komunikasi timbal balik antara pimpinan
dakwah dengan para pelaksana, hal ini sangat
penting sekali demi kelancaran proses pengelolaan.

Penerapan fungsi pengarahan juga memiliki tujuan
untuk membina motivasi kerja para karyawan yang terarah.
Maksudnya, karyawan melaksanakan pekerjaan sambil
dibimbing dan diarahkan untuk menghindari kesalahan
prosedur yang berdampak terhadap keluarannya.*

. Pengawasan

Pengawasan merupakan fungsi manajemen yang
penting dalam sebuah sistem atau organisasi karena dalam
suatu organisasi perubahan lingkungan dapat berubah kapan
saja, selain itu dengan adanya pengawasan dapat
meminimalisir  tingginya kesalahan-kesalahan, sebagai
kebutuhan untuk mendelegasikan wewenang, komunikasi
dan menilai informasi serta mengambil tindakan koreksi.

Menurut Robert J. Mokler yang dikutip oleh Siswanto
mendefinisikan pengawasan merupakan suatu usaha
sistematik untuk menetapkan standar kinerja dengan sasaran
perencanaan, mendesain sistem umpan balik informasi,

“0 Siswanto, “Pengantar Manajemen”, 113
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membandingkan kinerja aktual dengan standar yang telah
ditetapkan, menentukan apakah terdapat penyimpangan dan
mengukur  signifikansi  penyimpangan tersebut, dan
mengambil tindakan perbaikan yang diperlukan untuk
menjamin bahwa semua sumber daya perusahaan yang
sedang digunakan sedapat mungkin secara efisien dan efektif
guna mencapai sasaran perusahaan.*

G.R. Terry mendefinisikan pengawasan adalah
mengevaluasikan pelaksanaan kerja dan, jika perlu
memperbaiki apa yang sedang dikerjakan untuk menjamin
tercapainya hasil-hasil menurut rencana. Pengawasan adalah
dalam bentuk pemeriksaan untuk memastikan, bahwa apa
yang sudah dikerjakan adalah juga dimaksudkan untuk
membuat sang manajer waspada terhadap suatu persoalan
potensial sebelum permasalahan tersebut menjadi serius.
Pengawasan adalah suatu proses dasar, serupa saja
dimanapun ia terdapat dan apapun yang diawasi.*

Dalam suatu organisasi umum maupun dalam
organisasi bisnis terdapat beberapa faktor yang menuntut
perlunya dioperasikan fungsi pengendalian. Faktor yang
dimaksud, antara lain sebagai berikut.

1) Perubahan dalam lingkungan organisasi

Perubahan merupakan hal yang abadi. Oleh karena
itu, sangat sulit kiranya untuk dihindari. Perubahan
merupakan elemen yang sulit dipisahkan dengan
lingkungan organisasi. Suatu hal yang esensial dan
mempengaruhi organisasi sehingga perlu diadakan
pengendalian, misalnya pergeseran pasar, penemuan
produk baru, penemuan bahan dasar baru, berlakunya
kebijakan pemerintah, dan sebagainnya. Dengan

4 1bid., 139-140

“2 Terry & Rue, Dasar-Dasar Manajemen, 232
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demikian, melalui fungsi pengendalian manajer
mendeteksi perubahan yang mempengaruhi produk atau
jasa organisasi, sekaligus mengambil tindakan atas
penyimpangan yang terjadi.

Kompleksitas organisasi

Cenderung menunjukkan bahwa semakin besar
organisasi, akan semakin menuntut pengendalian yang
lebih formal dan ketelitian yang lebih besar. Berbagai
jenis produk baru harus dikendalikan untuk menjamin
bahwa kualitas dan kemampuan tetap stabil. Pencatatan
atas aktivitas penjualan secara eceran memerlukan
kecermatan yang tinggi, demikian pula pasar organisasi
perlu mendapatkan tindakan pemantauan yang seksama.

Di samping itu, desentralisasi yang banyak dilakukan
organisasi saat ini akan semakin menambah
kompleksitas organisasi. Dengan meningkatnya jumlah
perwakilan dan kantor cabang perusahaan, secara
geografis menuntut penerapan fungsi pengendalian
yang lebih efisien dan efektif.

Kesalahan yang sering terjadi

Sering terjadinya kesalahan yang sering menimpa
manajer maupun bawahan menuntut dilakukannya
pengendalian yang efisien dan efektif guna mendeteksi
kesalahan tersebut sehingga tidak menimbulkan
kerugian yang besar bagi organisasi. Demikian juga,
tindakan secara cermat dalam melakukan pekerjaan
segera dapat ditanamkan kepada mereka.

Dampak delegasi wewenang

Pelimpahan wewenang dari manajer kepada
bawahannya, menuntut manajer untuk melakukan
pengendalian kepada bawahan yang dilimpahkan
wewenang tersebut. Hal ini dimaksudkan untuk
memeriksa apakah bawahan benar-benar melakukan
tanggung jawab yang telah diberikan. Apabila tidak.
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Perlu dianalisis mengapa hal ini terjadi sehingga
manajer dapat mengambil langkah bijak berikutnya.*?
Untuk mendapatkan suatu sistem pengendalian atau
pengawasan yang efektif, maka perlu dipenuhi prinsip
pengawasan sebagai berikut:

a)

b)

c)
d)
e)
f)
9)

Dapat merefleksikan sifat-sifat dan kebutuhan-
kebutuhan dan Kkegiatan-kegiatan yang harus
diawasi.

Dapat dengan segera melaporkan penyimpangan-
penyimpangan.

Fleksibel.

Dapat merefleksikan pola organisasi.

Ekonomis.

Dapat dimengerti.

Dapat menjamin diadakannya tindakan korektif.**

Jenis-jenis pengawasan dilihat dari penggolongannya yaitu:

(1) Waktu pengawasan
Berdasarkan waktu pengawasan
dibedakan menjadi:

(@) Pengawasan preventif yaitu
pengawasan yang dilakukan sebelum
terjadinya penyelewengan, kesalahan,
dan deviation.

(b) Pengawasan represif yaitu pengawasan
yang dilakukan setelah rencana sudah
dijalankan, dengan kata lain diukur
hasil-hasil yang dicapai dengan alat

3 Siswanto, Pengantar Manajemen, 141

“ pPalupi, Manajemen Dakwah Dalam Meningkatkan Tahfidz Al-Qur’an Di
Pondok Pesantren Griya Mantab Desa Sidorejo Kecamatan Sekampung Udik

Lampung Timur, 25
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pengukur standar yang telah ditentukan
terlebih dahulu.
Objek pengawasan

Berdasarkan objek pengawasan, maka
pengawasan menurut baishine dibedakan atas:
kontrol administratif, dan kontrol operatif.
Kontrol operatif untuk bagian terbesar
berurusan dengan tindakan, akan tetapi
kontrol  administratif  berurusan  dengan
tindakan dan perkiraan.

Subjek pengawasan

Bilamana pengawasan dibedakan atas
dasar penggolongan siapa yang mengadakan
pengawasan itu dapat dibedakan atas
pengawasan internal dan  pengawasan
eksternal.

Cara pengumpulan fakta-fakta pengawasan

Berdasarkan cara bagaimana
pengumpulan fakta-fakta guna pengawasan,
maka pengawasan itu dapat digolongkan
atas:*

(@) Peninjauan pribadi.

Peninjauan pribadi adalah
pengawasan dengan jalan meninjau
secara pribadi sehingga dapat dilihat
sendiri pelaksanaan pekerjaan. Cara
seperti ini memberikan kesan kepada
bawahan, bahwa mereka diamati secara
ketat dan kuat sekali. Dipihak lain ada

h. 178.

4 Manullang, Dasar-Dasar Manajemen, (Jakarta, Ghalia Indonesia, 1988),



32

yang berpendapat bahwa cara inilah yang
terbaik. Sebagai alasan karena dengan
cara ini kontak langsung antara atasan
dan bawahan dapat dipererat.

(b) Interview atau lisan.

Hampir mendekati cara
sebelumnya ialah pengawasan melalui
orang  report, dengan cara ini
pengawasan yang dilakukan dengan
pengumpulan fakta-fakta melalui laporan
lisan yang berikan bawahan.

(c) Laporan tertulis.

Laporan tertulis merupakan suatu
pertanggung jawaban kepada atasan
mengenai pekerjaan yang
dilaksanakannya, sesuai dengan instruksi
dan tugas-tugas yang diberikan atasan
kepada nya. Dengan laporan tertulis yang
diberikan bawahan, maka atasan dapat
mengetahui apakah bawahan-
bawahannya  melaksanakan  tugas-
tugasnya yang diberikan  dengan
penggunaan hak-hak atau kekuasaan
yang didelegasikan kepadanya.
Keunggulan dari laporan tertulis ialah ia
dapat diambil manfaatnya oleh banyak
pihak yakni oleh pimpinan guna
pengawasan dan pihak lain untuk
menyusun rencana selanjutnya.

Dalam pengorganisasian, penggunaan  prosedur
pengawasan ini diterapkan untuk memastikan kemajuan
yang telah dicapai sesuai dengan sarana dan efisiensi
penggunaan sumber daya manusia. Pengawasan juga dapat
dimaksudkan  sebagai  kegiatan  untuk  mengukur
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penyimpangan dari Kinerja yang direncanakan dan memulai
tindakan korektif. Demikian pula dalam pelaksanaan tugas
pengawasan, untuk memudahkan pelaksanaan dalam
mewujudkan tujuan, beberapa tahapan atau urutan
pelaksanaan pengawasan juga harus dilalui. Proses
pengawasan di mana saja atau pengawasan dengan objek
apapun terdiri dari fase-fase berikut:

1) Menetapkan alat pengukur (standar)
Secara garis besar, jenis-jenis standar dapat digolongkan
kedalam tiga golongan besar , yaitu sebagai berikut:
standar dalam bentuk fisik, standar dalam bentuk uang,
standar intangible.

2) Mengadakan penilaian (evaluate)
3) Mengadakan tindakan perbaikan (corrective action).

Proses pengendalian manajemen merupakan sebuah
tahapan yang saling berkaitan satu dengan yang lainnya,
yang terdiri dari pemrograman (programing) pada tahapan
ini organisasi dakwah menentukan program-program yang
akan dilaksanakan dan memperkirakan sumber daya yang
akan dialokasikan untuk setiap program dakwah yang telah
ditentukan, kedua penganggaran (budgeting) merupakan
rencana yang terorganisir dan bersifat menyeluruh yang
dinyatakan dalam unit moneter untuk operasi aktivitas
dakwah dan pengadaan sumber daya suatu perusahaan
selama periode yang akan datang.*®

B. Manajemen Pelayanan
1. Pengertian Manejemen Pelayanan
Secara etimologis, kata manajeman berasal dari Bahasa
Inggris, management, yang berarti ketatalaksanaan, tata
pimpinan, dan pengelolahan. Artinya, manajemen adalah
sebagai suatu proses yang diterapkan oleh individun atau

% Suslina, Manajemen Dakwah, 179
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kelompok dalam upaya-upaya koordinasi untuk mencapai
suatu tujuan.*’

Pengertian tersebut dalam skala aktivitas juga dapat
diartikan sebagai aktivitas menertibkan, mengatur, dan
merapikan segala sesuatu yang ada di sekitarnya, mengetahui
prinsip-prinsipnya serta menjadikan hidup selaras dan serasi
dengan yang lainnya.

Secara terminologi terdapat banyak definisi yang
dikemukakan oleh para ahli, di antaranya adalah:

“The process of planning, organizing, leading, and
controlling the work of organization members and of using all
available organizational resources to reach stated
organizational goals.”® (Sebuah proses perencanaan,
pengorganisasian, pengaturan terhadap para anggota
organisasi serta penggunaan seluruh sumber- sumber yang ada
secara tepat untuk meraih tujuan organisasi yang telah
ditetapkan).

Sejak manajemen sebagai suatu cabang ilmu tersendiri
telah banyak definisi yang bermunculan dari para ahli dan
masing-masing berbeda dalam memberikan pengertian,
tergantung pada titik tekan dan titik tangkap masing-masing.

George R. Terry dalam merumuskan proses pelaksanaan
manajemen mengemukakan bahwa “Management is adistinct
process consisting of planning, organizing, actuating and
controlling, performed to determine and accomplish stated
objectives by the use of human beings and other resources”.*
(manajemen adalah suatu proses yang khas, yang terdiri dari
perencanaan, pengorganisasian, penggerakan/pelaksanaan,
dan pengawasan, yang dilakukan untuk menentukan dan
mencapai tujuan yang telah ditetapkan melalui pemanfaatan
sumber daya manusia dan sumber daya lainnya).

*” Muhammad Munir dan Wahyu Ilaihi, Manajemen Dakwah, him. 9

*8 James A. F. Atoner, R. Edward Freeman, Daniel R. Gilbert, JR, Management, Sixth
Edition, (New Jersey: Prentice Hall, 1995), him. 7

* George R. Terry, Principles of Management, 3 rd Edition (New York: Richard D.
Irwin, Icn. 1961), him. 32
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Robert  Kreitener memberikan rumusan tentang
manajemen dengan mengatakan bahwa “Management is the
process of working and through others to achieve
organizational objectives in a changing environment central
to this process is the effective and efficient use of limited
resources”.” (manajemen sebagai suatu proses kerja melalui
orang lain untuk mencapai tujuan organisasi dalam
lingkungan yang berubah. Proses ini berpusat pada
penggunaan secara efektif dan efisien terhadap sumber daya
yang terbatas).

H. Malayu S.P. Hasibuan mengemukakan bahwa
manajemen adalah ilmu dan seni mengatur proses
pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber-sumber
lainnya secara efektif dan efisien untuk mencapai suatu tujuan
tertentu.>

Andrew F. Sikula mengemukakan bahwa manajemen
pada umumnya dikaitkan dengan aktivitas-aktivitas
perencanaan, pengorganisasian, pengendalian, penempatan,
pengarahan, pemotivasian, komunikasi, dan pengambilan
keputusan yang dilakukan oleh setiap organisasi dengan
tujuan untuk mengkoordinasikan berbagai sumber daya
dimiliki oleh perusahaan sehingga akan dihasilkan suatu
produk atau jasa secara efisien.*?

Menurut  A.S. Moenir, yang dimaksud dengan
manajemen pelayanan adalah manajemen proses, yaitu sisi
manajemen yang mengatur dan mengendalikan proses
layanan, agar mekanisme Kkegiatan pelayanan dapat
berjalan tertib, lancar, tepat mengenai sasaran dan
memuaskan bagi pihak yang harus dilayani.”

Untuk dapat menyelenggarakan manajemen pelayanan
yang baik, ada prinsip-prinsip manajemen pelayanan yang

% Robert Kreitener, Management, 4 th Edition (Boston: Houghton Mifflin Company,
1989), him. 9

' H. Malayu S. P. Hasibuan, Manajemen: Dasar, Pengertian dan Masalah, Edisi
revisi (Cet. 6: Jakarta: Bumi Aksara, 2007), him. 2

52 H. Malayu S. P. Hasibuan, Manajemen: Dasar, Pengertian dan Masalah, him. 2
53 Abdul Sanie, Manajemen Organisasi, (Jakarta: Bina Aksara 1992), Cet. 4, him 186
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dapat dipakai sebagai acuan. Prinsip-prinsip tersebut antara
lain adalah sebagai berikut:>*

a. ldentifikasikan kebutuhan jamaah yang sesungguhnya
Sediakan pelayanan yang terpadu (one-stop-shop)

Buat sistem dan mendukung pelayanan jamaah.

Usahakan agar semua orang atau karyawan
bertanggung jawab terhadapkualitas pelayanan.
Layanilah keluhan jamaah secara baik.

Terus berinovasi

Karyawan adalah sama pentingnya dengan jamaah.
Bersikap tegas tapi ramah pada jamaah.

Menjalin komunikasi dan interaksi khusus dengan jamaah.
Selalu mengontrol kualitas.

o0 o

— - >Q = o

2. Ciri-ciri pelayanan yang baik

Pengertian pelayanan yang baik adalah kemampuan
perusahaan dalam meberikan kepuasan kepada jamaah
dengan standar yang sudah ditetapkan. Kemampuan
tersebut ditunjukan oleh sumber daya manusia dan sarana
serta prasarana yang dimiliki. Banyak perusahaan yang
ingin dianggap selalu yang terbaik dimata jamaah. Karena
jamaah akan menjadi setia terhadap produk yang
ditawarkan. Disamping itu, perusahaan juga berharap
pelayanan yang diberikan kepada jamaah dapat ditularkan
kepada calon jamaah lainnya. Hal ini merupakan promosi
tersendiri bagi perusahaan yang berjalan terus secara
berantai dari mulut kemulut. dengan kata lain, pelayanan
yang baik akan meningkatkan image perusahaan dimata
jamaahnya. Image ini harus selalu dibangun agar citra
perusahaandapat selalu meningkat.

Dalam prakteknya pelayanan yang baik memiliki ciri-ciri
tersendiri dan hampir perusahaan menggunakan Kkriteria
yang sama untuk membentuk ciri-ciri pelayanan yang baik.

% Ratminto dan atik septi winarsih, manajemen pelayanan, (Yogyakarta : Pustaka
Belajar, 2005), him. 67
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Terdapat beberapa faktor pendukung yang berpengaruh
langsung terhadap mutu palayanan yang diberikan.

Mempengaruhi pelayanan yang baik pertama adalah
faktor manusia yang memberikan pelayanan tersebut.
Manusia (karyawan) yangmelayani jamaah harus memiliki
kemampuan melayani jamaah secara tepat dan cepat.
Disamping itu, karyawan harus memiliki kemampuan
dalam berkomunikasi, sopan santun, ramah, dan bertanggung
jawab penuhterhadap jamaahnya.

Kedua Pelayanan yang baik juga harus diikuti oleh
tersedianya sarana dan prasarana Yyang mendukung
kecepatan, ketepatan, dan keakuratan pekerjaan. Sarana
dan prasarana harus dilengkapi oleh kemajuan teknologi
terkini. Pada akhirnya, sarana dan prasarana Yyang
dimiliki juga harus dioperasikan oleh manusia yang
berkualitas pula. Jadi dapat dikatakan kedua faktor tersebut
saling menunjang satu sama lainnya.

Berikut ini beberapa ciri pelayanan yang baik bagi
perusahaan dankaryawan yang bertugas melayani jamaah.*®
a. Tersedianya karyawan yang baik.

Kenyamanan jamaah sangat tergantung dari
karyawan yang melayaninya. Karyawan harus
ramah, sopan dan menarik. Disamping itu,
karyawan harus tatap tanggap, pandai bicara,
menyenangkan, serta pintar, karyawan harus
mampu memikat dan mengambil hati jamaah
sehingga jamaah semakin tertarik. Demikian juga
dengan cara kerja karyawan harus rapi, cepat dan
cekatan.

b. Tersedianya sarana dan prasarana yang baik.

Pada dasarnya jamaah ingin dilayani secara prima.
Untuk melayani jamaah, salah satu hal yang paling
penting diperhatikan disamping kualitas dan kuantitas

% Kasmir, Op. Cit, him. 186
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sumber daya manusia adalah sarana dan prasarana
yang dimiliki perusahaan. Peralatan dan fasilitas yang
dimiliki seperti ruang tunggu dan ruang untuk
menerima tamu harus dilengkapi berbagai fasilitas
sehingga membuat jamaah nyaman atau betah dalam
ruangan tersebut.

Bertanggung jawab kepada setiap jamaah sejak
awal hingga selesaibertanggung jawab kepada
setiap jamaah sejak awal hingga selesai. Artinya
dalam menjalankan kegiatan pelayanan karyawan
harus bisa melayani dari awal sampai selesai.
Jamaah akan merasa puas jika karyawan
bertanggung jawab terhadap pelayanan yang
diinginkannya. Jika terjadi sesuatu karyawan
yang dari awal menangani masalah tersebut,
secara segera mengambil alih tanggung jawabnya.
Mampu melayani secara cepat dan tepat.

Mampu melayani secara cepat dan tapat. Artinya
dalam melayani jamaah diharapkan karyawan harus
melakukannya sesuai prosedur. Layanan yang diberikan
sesuai dengan jadwal untuk pekerjaan tertentu dan
jangan membuat kesalahan dalam arti pelayanan yang
diberikan tidak sesuai dengan standar perusahaan dan
keinginan jamaah.

Mampu berkomunikasi

Mampu berkomunikasi artinya karyawan harus
mampu berbicaara kepada jamaah. Karyawan juga
harus dengan cepat memahami keinginan jamaah.
Selain itu, karyawan harus dapat berkomunkasi dengan
bahasa yang jelas dan mudah dimengerti. Jangan
menggunakan istilah yang sulit dimengerti.

Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik
Untuk menjadi karyawan yang khusus melayani
jamaah harus memiliki pengetahuan dan kemampuan
tertentu. Karena tugas karyawan selalu berhubungan
dengan manusia, karyawan perlu dididik Khususnya



39

mengenai kemampuan dan pengetahuannya untuk
menghadapi masalah jamaah atau kemampuan dalam
bekerja. Kemampuan dalam bekerja akan mampu
mempercepat proses pekerjaan sesuai dengan waktu
yang diinginkan.

Berusaha memahami kebutuhan jamaah.

Berusaha memahami kebutuhan jamaah artinya
karyawan harus cepat tanggap terhadap apa yang
diinginkan oleh jamaah. Karyawan yang lamban akan
membuat jamaah lari. Usahakan mengerti dan
memahami keinginan dan kebutuhan jamaah secara
cepat.

. Mampu memberikan kepercayaan kepada jamaah.

Kepercayaan calon jamaah kepada perusahaan
mutlak diperlukan sehingga calon jamaah mau
menjadi jamaah perusahaan yang bersangkutan.
Demikian pula untuk menjaga jamaah yang lama perlu
dijaga kepercayaannya agar tidak lari. Semua ini
melalui pelayanan karyawan khususnya dari seluruh
karyawan perusahaan umumnya.

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry sebagaimana
dikutip oleh Philip Kottler menyusun faktor utama
yang menjadi penentu dalam meningkatkan mutu
pelayanan, antara lain:

1) Akses

Pelayanan harus mudah dijangkau dalam
lokasi yang mudahdicapai pada saat yang tidak
merepotkan dan cepat.

2) Komunikasi

Pelayanan harus diuraikan dengan jelas
dalam bahasa yang mudah dimengerti oleh
jamaah.

56 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran Analisis Perencanaan,
Implementasi danPengendalian, (Jakarta: Erlangga, 1995) Edisi Ke-6 Jilid 2

him. 107
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3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Kompetensi
Pegawai atau karyawan harus memiliki
keterampilan dan  pengetahuan yang
dibutuhkan.
Kesopanan

Pegawai atau karyawan harus bersikap
ramah, penuh hormat danpenuh perhatian.
Kredibilitas.

Instansi dan pagawai harus bisa dipercaya
dan memahami keinginan utama yang
diharapkan jamaah.

Reabilitas.

Pelayanan harus dilaksanakan dengan
konsisten dan cermat.
Cepat tanggap.

Pegawai harus memberikan tanggapan
dengan cepat dan kreatif atas permintaan dan
masalah jamaah.

Kepastian

Pelayanan harus bebas dari bahaya, resiko,
atau hal-hal yangmeragukan.
Hal-hal yang berwujud.

Hal-hal yang berwujud pada sebuah
pelayanan harus dengan tepat memproyeksikan
mutu pelayanan yang akan diberikan.

10) Memahami atau mengenali masyarakat

Dari beberapa faktor diatas kemudian oleh
Parasuraman, Zaithaml dan Berry yang dikutip Fandy
Tjiptono diidentifikasikan menjadi lima dimensi pokok
yang menjadi penentu dalam meningkatkan mutu
pelayanan, antara lain:>’

a) Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas

fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana

% Fandy Tjiptono, Prinsip-rinsip Total Cuality Cervice, (Yogyakarta: Andi, 2001) Cet.

2,him 14



komunikasi.

b) Keandalan (realibility), yaitu kemampuan
memberikan pelayanan dengansegera, akurat

dan memuaskan
c) Daya tanggap (responsiveness)

Yaitu keinginan para staf untuk membantu
para jamaah dan memberikan pelayanan

dengan tanggap.

d) Jaminan (assurance)
Mencakup pengetahuan, kemampuan,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya
yang dimiliki para staf, bebas dari
bahaya, resiko atau keragu-raguan.

e) Empati
Meliputi kemudahan dalam melakukan
hubungan, komunikasi yang baik,
perhatian pribadi dan memahami jamaah.
Dengan adanya faktor pertimbangan
dalam meningkatkan mutu pelayanan
diharapkan jamaah dapat merasakan lebih
seperti yang mereka inginkan. Sehingga
dapat mewujudkan pelayanan yang terbaik
bagi jamaah.
Menurut Kartawijaya, ada empat
macam  bentuk  untuk merealisasikan
pelayanan yang terbaik bagi jamaah, yaitu:
(1) Pelayanan itu sendiri sebagai produk
yang dijual. Dalam hal ini pemasar harus
mampu menanggapi pelayanan yang
dijual sebagai produk yang terdiri dari
elemen, quality dan style yang harus
ditentukan dalam pelayanan yang akan
dijual.

(2) In sales service, yaitu pelayanan yang
diberikan pada waktu penjualan sedang
berlangsung.
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(3) After sales service, yaitu pelayanan yang
diberikan setelah penjualan berlangsung.

(4) Before sales service, yaitu pelayanan
yang diberikan sebelum penjualan
berlangsung.

Agar pelayanan dapat memuaskan
kepada orang atau sekelompok orang yang
dilayani, maka petugas yang melayani harus
memiliki empat kriteria pokok. Yaitu:
tingkah laku yang sopan, cara penyampaian
yang sesuai dan berkaitan dengan apa yang
seharusnya diterima orang yang
bersangkutan, waktu penyampaian yang tepat
dan keramah-tamahan.>®

Dengan demikian, kepuasan atau
ketidakpuasan jamaah adalah respon atas
ketidaksesuaian antara harapan sebelumnya
dengan kinerja actual yang dirasakan
pemiliknya. harapan jamaah memiliki
peranan yang sangat besar sebagai standar
perbandingan dalam evaluasi maupun
kepuasan.

C. Hajidan Umroh

1. Pengertian Haji dan Umroh

Haji menurut pengertian bahasa berarti berniat
pergi, bermaksud, atau menuju ke suatu tempat
tertentu. Haji dalam pengertian istilah para ulama,
ialah menuju ke ka’bah untuk melakukan perbuatan-
perbuatan tertentu atau dengan perkataan lain bahwa
haji adalah mengunjungi suatu tempat tertentu dengan
melakukan suatu pekerjaan tertentu. Dalam buku figih
empat madzab bagian ibadat (puasa, zakat, haji,
kurban). Abdurrahman Al-Zaziri menyatakan bahwa

%8 Diambil dari tulisan Encep Suryana, 2004, him 29
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yang dimaksud dengan haji secara bahasa adalah
menuju kemuliaan. Sedangkan pengertian haji secara
istilah adalah amalan-amalan tertentu dan cara tertentu
pula.”®

Menurut Fahruddin HS pengertian haji adalah
sengaja berkunjung menziarahi ka’bah yang terletak di
Masjidil Haram Makkah, dengan niat menunaikan
ibadah haji yaitu rukun Islam yang kelima memenuhi
perintah Allah SWT.®

Dari beberapa pengertian tersebut dapat dipahami
bahwa hajiadalah suatu ibadah yang dilakukan dengan
mengunjungi ka’bah, dan dilakukan pada waktu
tertentu serta syarat-syarat yang telah ditentukan atau
ditetapkan. Kesemuanya itu dilakukan dalam rangka
mentaati perintah Allah SWT dan untuk mencapai
ridha-Nya.

Ibadah haji tidak dilakukan disembarang tempat,
disembarangwaktu, dan sembarang perbuatan. Apabila haji
dilakukan dalam keadaan demikian, hal ini bukanlah haji.
Haji menurut pengertian bahasa berarti berniat pergi,
bermaksud, atau menuju ke suatu tempat tertentu.®*

Haji dalam pengertian istilah para ulama, ialah menuju ke
ka’bah untuk melakukan perbuatan-perbuatan tertentu atau
dengan perkataan lain bahwa haji adalah mengunjungi suatu
tempat tertentu dengan melakukan suatu pekerjaan tertentu.®

Dalam buku figih empat madzhab bagian ibadat (puasa,
zakat, haji, kurban), Abdurrahman al- Zaziri menyatakan
bahwa yang dimaksud dengan haji secara bahasa adalah

®Abdul Rahman Al-Zaziri, Fikih Empat Madzab Bagian Ibadah (Puasa, Zakat,
Haji,

Kurban). (Jakarta: Darul Ulum Press, 1996), Cet: ke-1, him. 77

% Bahruddin HS, Pembinaan Mental Bimbingan al-Qur ‘an, (Jakarta: Bima Aksara,
1984), him. 107

81 philip kotler, Manajemen Pemasaran, jilid 1 dan 2. (jakarta: PT. Indeks kelompok
Gramedi: 2005), him. 108

82 Ahmad Thibraya, Siti Musdah Mulia, Menyelami seluk-beluk Ibadah dalam Islam,
(Jakarta: Prenada Media, 2003) him. 227.
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menuju kemuliaan. Sedangkan pengertian haji secara istilah
adalah amalan-amalan tertentu dan dengan cara tertentu
pula.®®

Menurut Fahruddin HS. Pengertian haji adalah sengaja
berkunjung menziarahi ka’bah yang terletak di Masjidil
Haram di Makkah, dengan niat menunaikan ibadah haji yaitu
rukun Islam yang kelima memenuhi perintah Allah SWT.%

Dari beberapa pengertian tersebut dapat disimpulkan
bahwa haji adalah suatu ibadah yang dilakukan dengan
mengunjungi Baitullah (ka’bah), dan melakukannya hanya
pada waktu tertentu yang telah ditetapkan oleh Allah SWT.
Segalanya itu dilakukan dalam rangka semata-mata ingin
menggapai ridha-Nya dan menjalankan segala perintah dan
menjauhi segala larangan-Nya.

Ibadah yang satu ini berbeda dengan ibadah yang lain,
haji tidak dapat dilakukan disembarang tempat, juga tidak
dapat dilakukan disembarang waktu dan dengan sembarang
perbuatan. Apabila haji dilakukan dengan keadaan yang
demikian maka hal ini bukanlah haji. Ibadah haji mulai
diperintahkan pada akhir tahun ke-9 Hijriah (setelah Nabi
berada di Madinah), dengan diturunkannya ayat yang
berkaitan dengan kewajiban itu. Yaitu Qs Ali Imron ayat 97,
yang berbunyi: \ i

oo il en G I el IS AIAS (s e L 4 e Gl 4
Gialel) 08 G2 B0 (48 O (a5 4 UL

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

8 Abdul Rahman Al-Zaziri, Fikih Empat Madzab Bagian Ibadah (Puasa, Zakat, Haji,
Kurban). (Jakarta: Darul Ulum Press, 1996), Cet: ke-1, h. 77.

8 Bahruddin HS, Pembinaan Mental Bimbingan al-Qur ‘an, (Jakarta: Bima Aksara,
1984), him. 107.
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ketahuilah bahwa Allah Mahakaya (tidak memerlukan
sesuatu) dari seluruh alam.” (QS. Ali Imron : 3)

Perintah untuk melakukan haji yang diturunkan pada
tahun itu belum dilakukan oleh Rasulullah SAW dan kaum
muslimin. Hal ini dikarenakan adanya suatu halangan.
Kemudian haji baru dapat dilakukan oleh Nabi dan para
kaumnya setahun kemudian, yaitu pada tahun ke-10 Hijriah.
Haji inilah yang menjadi haji yang pertama dan terakhir
dilakukan oleh Nabi.

Ibadah haji merupakan ibadah besar yang tidak semua
orang dapat menunaikannya, karena melaksanakan ibadah haji
membutuhkan kesiapan yang matang dalam segi fisik maupun
mental, juga harus mempunyai kesanggupan dana bagi
muslim yang tinggal jauh dari makkah. Oleh karena itu Allah
SWT hanya mewajibkan bagi orang-orang yang mampu saja
dalam melaksanakan ibadah haji tersebut.

Adapun pengertian Umrah, kata umrah berasal dari
i’timar yang  berarti ziarah, yakni menziarahi ka’bah dan
berthawaf disekelilingnya, kemudian bersa’i antara shafa
dan marwa, serta mencukur rambut (tahallul) tampa wukuf
di arafah.®® Dalam buku Bimbingan Manasik Haji
Departemen Agama RI, Umrah ialah berkunjung ke
Baitullah untuk melakukan thawaf, sa’l dan bercukur demi
mengharap ridha Allah SWT.®® Umrah dapat dilaksanakan
kapan saja kecuali pada waktu-waktu yang dimakruhkan
(hari Arafah, Nahar, dan Tasyrik).

Dalam melaksanakan ibadah umrah para jamaah harus
mengerjakan amalan ibadah umrah. Adapun rangkaian
amalan ibadah umrah ada 4 (empat), yaitu:®’

8 Muhammad Bagjir Al-Habsi, Fikih Praktis, (Bandung: Mizan, 1999), him. 377
% Departemen Agama RI Bimbingan Manasik Haji, (Jakarta: 2003), him. 3

87 Ahmad Thib Raya, Siti Musdah Mulia. Op Cit. him. 290



46

2o o

Berihram (berniat untuk umrah) di Migat.
Melakukan tawaf sebanyak tujuh kali putaran.
Melakukan sa ’i antara sofa dan marwa.
Mencukur atau memotong rambut.

Macam-Macam Haji dan Umroh
Dalam pelaksanaannya haji terdiri dari tiga macam yaitu :

a.

Haji Ifrad Yaitu membedakan haji dan umrah. Ibadah haji
dan umrah masingmasing dikerjakan tersendiri. Adapun
pelaksanaannya, ibadah haji dilakukan terlebih dahulu
setelah selesai, baru melakukan umrah dalam satu musim
haji.
Haji Tammatu Yaitu melakukan umrah terlebih dahulu
pada bulan haji dan setelah selesai baru melakukan haji.
Adapun pelaksanaanya adalah melakukan ihram dari migot
untuk umrah, kemudian melaksanakan haji setelah
menyelesaikan semua pekerjaan rumah, keduanya
dilaksanakan pada musim haji tahun yang bersangkutan
juga.®®
Haji Qiran Yaitu melaksanakan ibadah haji dan umrah
secara  bersamaan. Untuk pelaksanaannya adalah
melakukan ihram dari migat dengan niat untuk haji serta
umrah sekaligus dan melakukan semua pekerjaan haji.*®
Adapun macam-macam umrah ada 2, yaitu :

1) Umrah wajib

Adalah umrah vyang dilakukan pertama
kalinya dalam kaitan dengan pelaksanaan
ibadah haji. Seperti diketahui, dalam
melaksanakan ibadah haji kita diwajibkan
untuk melakukan ibadah haji dan umrah
untuksatu kesatuan.

% Departemen Agama RI, Bimbingan Ibadah Haji, Umrah dan Ziarah, (Jakarta:
2000), him. 51
% Ensiklopedi Islam 3 Fas-kal, (Jakarta: PT. Ihtiar Baru Van hoeve, 1999), Cet. 3

him. 63



2) Umrah sunah

Umrah sunah bisa dilakukan kapan
saja mau sebelumnya atau sesudahnya.
Ibadah umrah ini juga boleh dilakukan
diluar musim haji, dimana tatacara
pelaksanaannya sama dengan umrah wajib
yang termasuk ibadah haji, setelah jama’ah
bertahallul maka selesailah ibadah umrah
sunnah adapun yang membedakannya
adalah dalam mengucapkan niatnya.

Bagi jamaah yang sudah ada di
Makkah umrah sunah bisadilakukan dengan
mengambil miqgat di tan’im atau ja’ronah
karena migatini pada awalnya dipergunakan
untuk migat oleh Aisyah. Diriwayatkan
bahwa ketika baru selesai menunaikan
ibadah haji bersama Rasulullah, Aisyah
melakukan ibadah umrah. “untuk ihram
umrah” itulah Nabi Muhammad SAW
menyuruh Aisyah berangkat ke tan’im
untuk mengambil ihramnya.

Shalat sunah ihram, berniat ihram
dengan membaca “labbaika Allahumma
umratan” setelah jamaah berihram dan
berniat umrah lalu langsung melaksanakan
tawaf, sa’i dan tahallul.

Bila jamaah memilih ja’ranah sebagai
tempat migat maka yang perlu diingat dan
diketahui adalah ja’ranah letaknya lebih
jauh dibanding tan’im yaitu sekitar 16 km
dari makkah. Bagi para jamaah ja’ronah
merupakan migat paling tinggi derajatnya
diantara migat lainnya.
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3. Rukun Haji
Rukun haji adalah amalan-amalan yang wajib dikerjakan
selama melaksanakan ibadah haji. Bila salah satu amalan
tersebut tertinggal atau sengaja ditinggalkan, ibadah haji
menjadi batal dan wajib mengulang pada kesempatan lain.”
Rukun-rukun haji ada enam macam, yaitu : *

a.

Ilhram, yaitu niat yang diiringi dengan ucapan atau
perbuatan yang berkitan dengan ibadah haji, seperti
membaca talbiyah.

Wukuf di Arafah; yaitu berdiam diri sejenak dipadang
Arafah pada tanggal 9 Dzulhijjah, mulai dari menjelang
Zuhur hingga terbenam matahari. Wukuf di Arafah
merupakan inti prosesi ibadah haji.

Tawaf Ifadhah; mengelilingi ka’bah sebanyak tujuh kali
putaran dalam arah berlawanan jarum jam, dimulai dari
rukun Hajar Aswad dan berakhir di tempat yang sama.
Sa’i antara Shafa dan Marwah: berlari-lari kecil dari shafa
dan marwah sebanyak tujuh kali putaran.

Tahallul (Memotong Rambut minimal tiga helai):
memotong atau menggunting beberapa helai rambut
setelah melakukan sa i.

Tertib, yaitu mendahulukan ihram dari keseluruhan rukun
lainnya, mendahulukan wukuf dari tawaf ifadah dan ptpng
rambut, dan mendahulukan tawaf atas sa’i bila sa’i itu
tidak dilaksanakan setelah tawaf qudum.

4. Wajib Haji

Waijib haji adalah rangkaian amalan yang harus dilakukan

dalam ibadah haji di samping rukun haji, bila ditinggalkan
akan dikenakan dam atau denda. Rangkaian tersebut adalah”:

a.

Berinram pada migat zamani dan makani yang telah
ditentukan.

" said Agil Husin Al Munawar dan Abdul Halim, Fikih Haji menuntun Jamaah
Mencapai Haji Mabrur (Jakarta, Ciputat Press, 2003), him. 30

™ H. Abdurachman Rochimi, Segala tentang Haji dan Umroh. him. 11 dan 180
"2 said Agil Husin Al Munawar dan Abdul Halim, Fikih Haji menuntun Jamaah
Mencapai Haji Mabrur, him. 32
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. Mabit di Muzdhalifah setelah wukuf di Arafah
c. Melontar Jumrah
d. Mabit di Mina pada malam hari-hari Tasyriq (11, 12, 13
DzulHijjah)
e. Menjauhi segala hal yang diharamkan bagi orang yang
sedang berihram.
f.  Tawafwada’

5. Syarat Haji
Syarat sah haji adalah segala ketentuan yang harus

dipenuhi sebelum melaksanakan ibadah haji. Jika terpenuhi,
maka ibadah haji yang dilaksanakannya dipandang sah
(diterima). Namun jika ketentuan itu tidak terpenuhi, ibadah
haji dilaksanakan tidak sah.”® Adapun syarat sah haji adalah
sebagai berikut :
a. Beragama Islam (Muslim)

Berakal

Baligh (Tamyiz)

Ihram dari Migat Makani

Memenuhi seluruh rukun haji.”

© o o T

6. Sunnah Haji
Dalam ilmu fikih, sunnah adalah melaksanakan suatu
pekerjaan yang mendatangkan pahala dan jika ditinggalkan
tidak berdosa. Jadi pengertian sunnah haji di sini adalah
sesuatu yang jika kita lakukan akan mendatangkan pahala dari
Allah, dan jika kita tinggalkan haji kita tidak batal.

Mandi sunnah menjelang Ihram.

Shalat sunnah Ihram sebanyak dua rakaat.

Membaca talbiyah, shalawat Nabi dan doa.

Mencium Hajar Aswad.

Shalat sunnah di Hijir Ismail.

Shalat sunnah di Magam lbrahim.

o Q0o

"8 said Agil Husin Al Munawar dan Abdul Halim, Fikih Haji menuntun Jamaah
Mencapai Haji Mabrur, him. 27
" H. Abdurachman Rochimi, Segala tentang Haji dan Umroh, him. 11
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g. Berdoa di Multazam.
h. Minum air Zamzam™

D. Manajemen Pelayanan pada Haji dan Umroh

1. Pengertian Manajemen Haji dan Umroh

Pelayanan haji yang dikelola oleh Pemerintah melalui
Departemen Agama Republik Indonesia dan diatur dalam
Undang-Undang No 17 Tahun 1999, serta Keputusan
Menteri Agama No. 244 Tahun 1999 tentang
penyelenggaraan haji dan umrah serta Keputusan Direktur
Jendral Bimbingan Masyarakat Islam dan Urusan Haji
Nomor D/296 Tahun 1999 tentang Petunjuk Pelaksanaan
Ibadah Haji dan Umrah. Dalam hal ini Departemen Agama
dalam menjalankan pelayanan jamaah haji adalah
memberikan pelayanan yang dibutuhkan oleh jamaah haji
mulai dari proses pendaftaran sampai dengan proses
pemberangkatan jamaah haji ke tanah suci Makkah, yang
bekerjasama dengan instansi terkait yang ditunjuk oleh
pemerintah.’

Dengan demikian manajemen pelayanan haji dan
umroh adalah serangkaian aktifitas atau dikatakan sebuah
manajemen proses, Yyaitu sisi manajemen megatur dan
mengendalikan proses layanan, agar mekanisme kegiatan
pelayanan dapat berjalan tertib, lancar, tepat mengenai
sasaran danmemuaskan bagi pihak yang harus di layani.”

Ruang Lingkup

Adapun ruang lingkup manajemen pelayanan Haji dan
Umroh sebagaimana diatur oleh Undang-undang Republik
Indonesia, meliputi:
a. Pelayanan

™ H. Abdurachman Rochimi, Segala tentang Haji dan Umrah, him. 12
" http.///pelayanan jamaah haji dan umrah.com

" A.'S. Moenir, Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia, (Jakarta: Bumi Aksara,
2000),Cet. Ket-4, him. 186
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Adapun pengertian pelayanan adalah pemenuhan
kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara
langsung®. Pelayanan pun diartikan sebagai setiap
kegiatan/manfaat yang ditawarkan suatu pihak kepada
pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan
tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.®

Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan
kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antara
seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik,
dan menyediakan kepuasan jamaah. Dalam Kamus
Besar Bahasa Indonesia dijelaskan pelayanan sebagai
usaha melayani kebutuhan orang lain. Sedangkan
melayani adalah membantu menyiapkan (mengurus)
apa yang diperlukan seseorang.

Pembinaan

Pembinaan dalam arti terminologi adalah
membangun dan mengisi akal dengan ilmu yang
berguna, mengarahkan hati lewat berbagai dzikir, serta
memompa dan menguatkan lewat introspeksi diri.*

Menurut Miftah Thoha, pembinaan adalah suatu
tindakan, proses, hasil atau pernyataan menjadi lebih
baik. Dalam hal ini menunjukkan adanya kemajuan,
peningkatan, pertumbuhan, evolusi atas berbagai
kemungkinan, berkembang atau peningkatan atau
sesuatu. Ada dua unsur dari pengertian ini yakni
pembinaan itu sendiri bisa berupa tindakan, proses
atau pernyataan dari suatu tujuan dan kedua pembinaan
itu bisa menunjukkan kepada perbaikan atas sesuatu.

Berdasarkan pengertian diatas, bahwa
pembinaan adalah membangun, mengusahakan,
mengembangkan kemampuan secara bersama-sama
dalam kegiatan ibadah haji demi terlaksananya cita-
cita ibadah haji.

Dengan demikian pembinaan haji adalah
mengkoordinasi, mengarahkan dengan mengembangkan
kemampuan secara besama-sama dalam kegiatan ibadah



haji demi terlaksananya cita-cita ibadah haji.

c. Perlindungan

Perlindungan adalah sebuah harapan yang
dimiliki masing-masing  jamaah dalam
menunaikan ibadah di tanah suci dan semua itu
terfasilitasi dengan cara rnenggunakan asuransi
ketika jamaah masih berada di dalam pesawat,
akan tetapi disaat jamaah sudah berada di tanah
suci keselamatan jiwa masing-masing sudah
menjadi  tanggung  jawab  individu  dan
perusahaan/lembaga.

Dari uraian diatas, dapat dipahammi bahwa
perlindungan terhadap jama'ah Haji dan Umroh
dengan menggunakan asuransi. Adapun pengertian
asuransi Haji adalah suatu bentuk saling menanggung
diantara para jama'ah dengan tujuan untuk memberi
santunan kepada ahli warisnya jika jama'ah haji
meninggal dunia pada saat menunaikan ibadah haji,
yaitu sejak jama'ah meninggalkan rumah hingga tiba
kembali di rumah.

3. Kegiatan Haji dan Umroh
Adapun kegiatan pelaksanaan pelayanan haji dan umroh
meliputi:
a. Administrasi
Administrasi adalah seluruh proses kegiatan yang
dilakukan dan melibatkan semua orang secara bersama
dalam organisasi untuk mencapai tujuan organisasi
yang telah ditetapkan. Mulai dari proses pendaftaran,
pembayaran, surat keimigrasian.
b. Bimbingan manasik
Dalam melaksanakan tugas sebagaimana dimaskud
dalam Pasal 652, Direktorat Pembinaan Haji
menyelenggarakan fungsi :
1) penyiapan bahan perumusan visi, misi dan
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kebijakan di bidang pembinaan haji;
2) perumusan standardisasi nasional di bidang
pembinaan haji
3) pelaksanaan  kebijakan teknis di  bidang
pembinaan haji;
4) pelaksanaan pemberian bimbingan teknis dan
evaluasi pelaksanaantugas pembinaan haji;
5) pelaksanaan urusan tata usaha dan rumah tangga
Direktorat.
Bimbingan manasik haji dan umroh dapat dilakukan tiga
bagian, yaitu:

a) Prahaji adalah agar para jama'ah mengerti dan
memahami bagaimanacara beribadah haji dan
umroh nanti ketika berada di tanah suci.

b) Ketika berlangsung adalah bimbingan yang
dilakukan ketika berada ditanah suci dengan
cara pembimbing dapat mendampingin,
memberi pengarahan kepada jamaah, agar
pelaksanaan ibadah haji dan umroh sesuai
dengan tata cara ibadah haji.

c) Paska haji yaitu bimbingan ini dilakukan
setelah pelaksanaan ibadah haji dan umroh,
untuk mempertahankan kemabruran haji dan
umroh.

Transportasi

Transportasi yang aman dan lancar memegang peran
yang cukup menentukan dalam pelaksanaan haji.
Pergerakan calon jamaah haji dari daerah asal, dimana
perjalanan dimulai, menuju ke Arab Saudi sampai
kembali ke daerah asal, di mana perjalanan diakhiri,
memerlukan sarana transportasi yang sesuai dengan
jarak ternpuh perjalanan dan volume angkut (orang dan
barang).
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d. Akomodasi

Salah satu unsur penting yang harus diperhatikan
oleh para penyelenggara ibadah haji dan umrah adalah
akomodasi. Akomodasi harus diberikan dengan baik
dan memuaskan sehingga para jamaah lebih khusyu’
dalam menjalankan ibadah haji dan umrah.

Yang dimaksud dengan akomodasi adalah wahana
yang menggunakan pelayanan jasa penginapan yang
dilengkapi dengan pelayanan makan dan minum serta
jasa lainnya.”

Konsumsi

Kelayakan dalam penyajian makanan yang
memenuhi standar gizidan higienis merupakan service
yang menjadikan jamaah merasa nyaman perhatian
yang lengkap dan dalam perjalanan panjang haji
maupun umrah, dan biaya yang mereka keluarkan
untuk bisa melaksanakan ibadah haji dan umrah
secara balance bila dikomparasikan dengan fasilitas
yang mereka terima dan rasakan.

Kesehatan

Pelayanan kesehatan ini dilakukan sebelum berangkat
ke tanah suci. Pelayanan kesehatan adalah
pemeriksaan, perawatan dan pemeliharaan kesehatan
calon jamaah haji untuk menjaga agar jamaah haji tetap
dalam keadaan sehat antara lain tidak menularkan atau
ketularan penyakit selama menjalankan ibadah haji
tersebut dan setelah kembali ke tanah air dan adanya
kepuasaan tersendiri hingga pada akhirnya jamaah
merasakan pengelolaan dan pelayanan dari agen tour
dan travel yang digunakan.

"8 Surat Keputusan Menteri Pariwisata Pos dan Telekomunikasi no. 37/ PW.
304/MPT/86tanggal 7 Juni 1986



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan pemaparan pada pembahasan sebelumnya, maka
penulisberkesimpulan bahwa:

Pelayanan haji dan umrah di PT. Makkah Multajam Safir sudah
cukup baik karena pada pelaksanaannya telah diterapkan sesuai
dengan teori dan praktek. Dalam hal pelayanan PT. Makkah
Multajam Safir secara administratif sudah cukup maksimal
terhadap jamaah dengan memfasilitasi secara profesional baik di
Tanah Air maupun di Tanah Suci serta akomodasi dalam
pengaturan tempat yang memadai fasilitas penginapan tersebut
berbintang lima vyang dilengkapi dengan menu makanan
International, dikarenakan pihak manajernen PT. Makkah
Multajam Safir melihat situasi dan kondisi yang ada. Faktor
pendukung dan faktor penghambat perusahaan merupakan barometer
untuk mencapai suatu tujuan yang telah ditetapkan semula oleh
pihak pengelola atau manajemen harus memperhatikan apa saja
yang menjadi faktor-faktor tersebut, karena hal ini dapat
mempengaruhi tingkat keberhasilan bagi suatu perusahaan dalam
segi pelayanan.

B. Saran

Akhirnya penulis hanya dapat memberikan sekelumit saran yang
mudah- mudahan dapat memberikan Input (masukan) PT. Makkah
Multajam Safir.

1. Penerapan pelayanan pada PT. Makkah Multajam Safir sudah
cukup baik salah satunya adalah dengan adanya pelayanan yang
diberikan kepada para jamaah dan karyawan perusahaan yang
mempunyai kualitas yang baik dengan memberikan bimbingan
serta arahan lebih intensif agar menimbulkan kesan dan
kepuasan bagi jamaah haji dan umrah.

2. Agar PT. Makkah Multajam Safir tetap eksis dalam
menjalankan programnya, maka harus meningkatkan semua
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departemen yang ada untuk mencapai tujuan yang telah
ditetapkan.

Apabila PT. Makkah Multajam Safir akan mengadakan
pertemuan antar pengurus dan jamaah penulis berharap dapat
berpartisipasi dalam acara tersebut dengan tujuan agar penulis
mendapatkan wawasan serta pengalaman baru, khususnya
dalam bidang haji dan umrah.

Mempertahankan hubungan yang harmonis dan meningkatkan
kualitas para karyawan sehingga terciptanya kerjasama yang
baik di semua departemen.

Mengadakan kontroling serta mengevaluasi program yang
sedang, atau sudah dijalankan. Dengan tujuan agar pelayanan
perjalanan haji dan umrah kedepannya lebih baik lagi.
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PEDOMAN WAWANCARA

Pertanyaan bagi pemimpin ataupun seluruh ustadzah ;

1.
2.

Bagaimana sejarah berdirinya PT Makkah Multajam Safir ?

Perencanaan

a. Apa saja perencanaan jangka panjang yang diterapkan pada
PT Makkah Multajam Safir?

b. Apa saja perencanaan jangka pendek yang diterapkan pada PT
Makkah Multajam Safir?

Apakah struktur organisasi berjalan dengan efektif sesuai dengan

pembagian tugas masing-masing?

a. Bagaimana bentuk struktur pengurus ?

b. Bagaimana bentuk struktur bagi para santri ?

Bagaimana sistem pelayanan haji dan umroh agar terjadi

peningkatan baik dari kualitas dan kuantitas pada para calon

jamaah ?

Bagaimana jadwal yang diterapkan bagi para calon jamaah?

Bagaimana metode yang digunakan untuk meningkatkan calon

jamaah haji dan umroh?

Pengawasan

Bagaimanakah sistem pengawasan yang digunakan pimpinan

guna mengawasi para calon jamaah serta staff dari PT Makkah

Multajam Safir ?

Bagaimana perkembangan pondok pesantren dari tahun ke tahun?
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