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M O T T O 

Dan Katakanlah: "Bekerjalah kamu, Maka Allah dan rasul-Nya serta 

orang-orang mukmin akan melihat pekerjaanmu itu, dan kamu akan dikembalikan 

kepada (Allah) yang mengetahui akan yang ghaib dan yang nyata, lalu 

diberitakan-Nya kepada kamu apa yang Telah kamu kerjakan.   

 (at-Taubah 9: 105) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



7 

 

KATA PENGANTAR 

 Pertama-tama penulis mengucapkan puji syukur kehadirat Allah 

SWT yang telah memberikan rahmat berupa kesehatan sehingga dapat 

menyelesaikan skripsi yang berjudul “Manajemen Pelayanan Kelompok 

Bimbingan Ibadah Haji Muslimat NU Darul qur’an Gunu ngkidul 

Yogyakarta” . Sholawat serta salam kita curahkan kepada Nabi Muhammad 

SAW, beserta keluarga, sahabat serta pengikutnya hingga hari akhir. 

 Penulis menyadari sepenuhnya bahwa tanpa bantuan, bimbingan, 

dan dorongan dari berbagai pihak, penyusunan ini tidak dapat terselesaiakan. 

Sebagai wujud syukur, pada kesempatan ini penulis ingin mengucapkan 

terimakasih yang setulus-tulus nya kepada: 

1.  Bapak Dr. H. Waryono Abdul Ghafur, M.Ag Selaku Dekan Fakultas Dakwah 

UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta. 

2. Ibu Dra. Siti Fatimah, M.Pd Selaku Ketuan Jurusan Manajemen Dakwah 

Fakultas Dakwah UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, dan selaku pembimbing 

skripsi yang telah banyak membantu dan meluangkan waktunya untuk 

bimbingan dan memberikan pengarahan.   

3. Bapak Drs. Muhammad Rajid Ridla M.Si. selaku Pembimbing Akademik, 

beserta seluruh Dosen dan Karyawan di lingkungan Jurusan Manajemen 

Dakwah UIN Sunan Kalijaga. 

4. Seluruh jajaran pengurus KBIH Muslimat NU Darul Qur’an yang telah 

memberikan izin untuk penelitian. 

5. Teman-teman MD angkatan ’09 . Semoga komunikasi selalu terjaga. 



8 

 

6. Bapak saikan dan ibu sarmiyem selaku orang tua dari peneliti, yang telah 

banyank memberikan bantuan dan doa. 

7. Dika Nugraha Ningsih, Amd. KL selaku sahabat dari peneliti, terimakasih atas 

motivasi dan semangat yang telah di berikan. 

8. Segenap pihak yang telah membantu penulisan skirpsi yang tidak bisa penulis 

sebutkan satu per satu. 

Kepada mereka, penulis hanya dapat memanjatkan do’a kepada Allah 

SWT semoga setiap kebaikan dan bantuan dalam segala bentuk, jenis dan jumlah 

nya mendapatkan balasan dan imbalan dengan yang lebih baik dari Allah SWT. 

Dengan selesainya penulisan skripsi ini, penulis sangat mengharapkan 

adanya masukan, kritik dan saran yang membangun dari semua pihak. Karena 

dengan masukan dan kritik itulah, penulis dapat memperbaiki diri demi 

kemaslahatan di masa mendatang. Akhirnya, penulis menyampaikan peretaubatan 

kepada Allah SWT, serta permohonan maaf kepada semua pihak, atas segala 

kesalahan yang penulis perbuat. Semoga skripsi ini berkah dan bermanfaat. Amin. 

                                                                     

        Yogyakarta, 1 Desember 2013 

                                                                     Penulis  

 

    

  Anwar Zuhri  

   NIM. 09240028 

 



9 

 

ABSTRAK 

Kelompok Bimbingan Ibadah Haji Muslimat NU Darul Qur’an 

Gunung Kidul sebagai obyek penelitihan. Peneliti menilai bahwa KBIH 

Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul berbeda dengan KBIH-KBIH 

yang lain, karena KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul tidak 

hanya melakukan bimbingan kepada jamaah haji di tanah air (pra ibadah haji) 

dan bimbingan di Arab Saudi (Pelaksanaan Ibadah Haji), tetapi juga 

melakukan bimbingan kepada jamaah setibanya di tanah air lagi (Pasca 

ibadah haji). Sebagai organisasi atau lembaga sosial yang bergerak dalam 

bidang Bimbingan Ibadah Haji, tentunya KBIH Muslimat NU Darul Qur’an 

Gunung Kidul memiliki manajemen tersendiri, agar tujuan yang telah 

ditetapkan tercapai. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mendeskripsikan 

proses manajemen pelayanan KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung 

Kidul periode tahun 2012. Metode penelitian yang digunakan adalah 

deskriptif-kualitatif, yang dianalisis menggunakan langkah-langkah sebagai 

berikut: 1) Pengumpulan Data (Data Collection); 2) Reduksi Data (Data 

Reduction); 3) Reduksi data; 3) Display Data; dan 4) Verifikasi dan 

Penegasan Kesimpulan (Conclution Drawing and Verification) 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa manajemen mempunyai peranan 

yang sangat penting dalam menunjang perkembangan dan keberhasilan 

dakwah, sebagaimana di KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul 

dalam pelaksanaan Pelayanan bimbingan ibadah haji, memanfaatkan fungsi-
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fungsi manajemen diantaranya planning, organizing, actuating dan 

controlling. Fungsi-fungsi manajemen tersebut diterapkan dalam rangka 

mempermudah dalam  dan bimbingan pada jamaah, baik dalam hal 

perekrutan, bimbingan di tanah air (sebelum ibadah haji), bimbingan di tanah 

suci (pelaksanaan ibadah haji) maupun bimbingan di tanah air (pasca ibadah 

haji). Pada tahapan pelaksanaan/penggerakan pengurus KBIH Muslimat NU 

Darul Qur’an Gunung Kidul kurang bisa berjalan dengan maksimal, hal itu 

disebabkan banyak sekali pengurus KBIH Muslimat NU Darul Qur’an 

Gunung Kidul yang memiliki kesibukan di luar KBIH, terlebih lagi bagi 

mereka pengurus NU yang mempunyai KBIH sendiri sehingga kurang bisa 

memberikan kontribusi kepada KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung 

Kidul. KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul di dalam 

menjalankan organisasi juga menerapkan fungsi pelayanan/evaluasi. Hal itu 

tebukti KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul selalu meninjau 

kembali proses yang telah dilaksanakan dan mengevaluasi prestasi kerja 

pengurus serta menerapkan tindakan-tindakan korektif, baik dalam proses 

perekrutan, bimbingan di tanah air (sebelum ibadah haji), bimbingan di tanah 

suci (pelaksanaan ibadah haji) serta bimbingan di tanah air (pasca ibadah 

haji). 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Penegasan Judul 

Agar lebih jelas dalam memahami maksud yang terkandung dalam 

judul skripsi “Manajemen Pelayanan Kelompok Bimbingan Ibadah Haji 

Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul Tahun 2012”, maka akan 

dijelaskan beberapa istilah-istilah yang terkandung di dalamnya, sebagai 

berikut: 

1. Manajemen Pelayanan 

Manajemen dalam bahasa Indonesia mempunyai arti pengelolaan. 

Manajemen secara umum dapat didefinisikan sebagai “the process of 

working with and through others to efficiently accomplish organizati-

onal goals”.1 Oleh karena itu dalam proses tersebut memerlukan 

pengaturan berbagai sumber daya. Dengan kata lain, dalam proses itu 

terdapat kegiatan dengan orang-orang dan fasilitas agar tujuan pelayanan 

dapat dicapai secara efektif dan efisien. 

Dalam pelaksanaan, manajemen memiliki fungsi-fungsi dan 

unsur-unsur manajemen, yang apabila fungsi dan unsur-unsur 

manajemen tersebut dijalankan dengan baik maka akan menghasilkan 

output dan outcome yang baik pula. Fungsi manajemen tersebut antara 

lain, perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan dan pengawasan atau 

                                                 
1 Hersey dan Blanchard, Management of Organizational Behavior, Terjemahan.  
Edisi Keenam, (Jakarta: Erlangga, 2000).  
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pengendalian. Sedangkan unsur-unsur manajemen terdiri dari manusia 

pelaksananya, anggaran yang tersedia, alat yang menunjang kegiatan dan 

metode yang tepat. Untuk menunjang fungsi-fungsi manajemen tersebut, 

perlu pula dilihat tenaga yang tersedia baik dari segi jumlah maupun 

kualitasnya, anggaran yang disediakan oleh pemerintah, peralatan yang 

memadai, dan metode pelaksanaan yang tepat dan cepat.2  

Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi 

dalam interaksi langsung anatar seseorang dengan orang lain dan 

menyediakan kepuasan pelanggan. Sedangkan melayani adalah 

membantu menyiapkan atau mengurus apa yang diperlukan seseorang. 

Pelayanan berasal dari orang-orang bukan dari perusahaan. Tanpa 

memberi nilai pada diri sendiri tidak akan memberi nilai apa-apa. 

Demikian halnya pada organisasi atau perusahaan yang secara esensial 

merupakan kumpulan orang-orang. Oleh karena itu, harga diri yang 

tinggi adalah unsur yang paling mendasar bagi keberhasilan organisasi 

yang menyediakan jasa pelayanan yang berkualitas. 

Manajemen pelayanan yang baik bukanlah berdasarkan sudut 

pandang atau persepsi penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut 

pandang atau persepsi konsumen. Hal ini disebabkan karena 

konsumenlah yang mengkonsumsi serta yang menikmati jasa layanan, 

sehingga merekalah yang seharusnya menentukan kualitas jasa. Persepsi 

                                                 
2 Syaukani (Ed.), Imam,  Manajemen Pelayanan Ibadah Haji di Indonesia,  (Jakarta: CV. 
Prasasti, 2009). 
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konsumen terhada kualitas jasa merupakan penilaian yang menyeluruh 

terhadap keunggunlan suatu jasa layanan.3 

Bagi pelanggan manajemen pelayanan adalah menyesuaikan diri 

dengan spesifikasi yang dituntut pelanggan. Pelanggan memutuskan 

bagaimana kualitas yang dimaksud dan apa yang dianggap penting. 

Pelanggan mempertimbangkan suatu kualitas manajemen pelayanan.  

Kualitas manajemen pelayanan juga dapat diartikan sebagai 

kegiatan pelayanan yang diberikan kepada seseorang atau orang lain, 

organisasi pemerintah atau swasta sesuai peraturan perundang-undangan 

yang berlaku. 

Kulaitas manajemen pelayanan adalah pelayanan yang diberikan 

kepada pelanggan sesuai dengan standar pelayanan yang telah dibakukan 

sebagai pedoman dalam pemberian layanan. Standar pelayanana adalah 

urutan yang telah ditentukan sebagai suatu pembakuan pelayanan yang 

baik. 

Manajemen dalam penelitian ini adalah manajemen yang terkait 

dengan pelayanan kelompok bimbingan ibadah haji, dimulai dari  

pendaftaran hingga kepulangan kembali ke Indonesia. Dalam penelitian 

ini manajemen pelayanan yang dimaksud adalah manajemen pelayanan 

kelompok bimbingan ibadah haji yang dilaksanakan oleh Pondok 

Pesantren Darul Qur’an yang berlokasi di Jalan Nusantara 17, Ledoksari, 

Kepek, Wonosari, Gunungkidul, DIY.  

                                                 
3 Tjiptono, Fandy, Manajemen Jasa,  (Yogyakarta: ANDI, 1996). 
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2. KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul Tahun 2012 

Pelayanan KBIH merupakan kegiatan atau keuntungan yang 

ditawarkan kepada konsumen yang bersifat tidak berwujud dan tidak 

dapat dimiliki. Pelayanan kepada jemaah haji biasa disebut dengan 

pelayanan publik atau pelayanan umum. Dalam memberikan pelayanan,  

KBIH  harus memperhatikan keinginan jemaah haji sebagai pelanggan. 

Dengan demikian, baiknya pelayanan kepada jemaah haji harus sesuai 

dengan keinginan jemaah haji.4 

Pengajian manasik haji ini dimulai sejak tahun 2002 dengan nama 

Bimbingan dan Pendampingan Ibadah Haji (BPIH) Darul Qur'an. Dan 

dalam perkembangannya kemudian menjalin kerjasama dengan 

Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) Muslimat NU DIY  sehingga 

sejak tanggal 15 September 2007 telah menjadi perwakilan resmi KBIH 

Muslimat NU DIY di Gunungkidul dengan nama KBIH Muslimat NU 

Darul Qur'an.5 

Adapun sasaran pokok pengajian manasik haji ini antara lain : 

a. Para peserta dapat mengerti akan hakikat / makna ibadah haji yang 

akan mereka laksanakan 

b. Para peserta mampu menguasai ilmu-ilmu teori dan praktek yang 

dapat diterapkan sejak keberangkatan hingga kepulangan mereka di 

Tanah Air. 

                                                 
4 Syaukani (Ed.), Imam, Manajemen Pelayanan Ibadah Haji di Indonesia, (Jakarta: CV. 
Prasasti, 2009). 
5 http://www.darulquran-walirsyad.org/index.php/tentang-dq/kegiatan/kbih.html, diakses 
pada tanggal 28 April 2013. 
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c. Para peserta dapat mengetahui tentang sejarah dan keutamaan 

tempat-tempat dan peristiwa-peristiwa penting di tanah suci sehingga 

mereka dapat memahami dan menghayati setiap tahap pelaksanaan 

ibadah haji yang sedang mereka jalani. 

d. Para peserta dapat memahami dan menghayati   tentang bagaimana 

adab / sopan santun / tata krama dalam melaksanakan ibadah haji di 

tanah suci. 

e. Para peserta dapat meningkatkan kualitas diri mereka dalam bersikap 

dan berperilaku setelah menunaikan ibadah haji. 6 

Berdasarkan penegasan istilah-istilah tersebut maka yang dimaksud 

judul penelitian “Manajemen Pelayanan Kelompok Bimbingan Ibadah Haji 

Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul Tahun 2013/2014” yaitu suatu 

penelitian yang bertujuan untuk menganalisis dan mendeskripsikan proses 

manajemen pelayanan KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul 

periode tahun 2012 dengan menggunakan acuan laporan hasil pelaksanaan 

haji tahun 2012. 

B. Latar Belakang 

Kata hajj ditinjau dari makna aslinya adalah mengunjungi kebaitullah 

untuk menjalankan ibadah.Sedangkan haji menurut pengertian bahasa berarti 

menyengaja. Menurut istilah ialah sengaja mengunjungi Makkah (Ka’bah) 

untuk mengerjakan ibadah yang terdiri dari tawaf, sa’i, wukuf dan ibadah-

ibadah lainnya guna memenuhi perintah Allah dan mengharapkan ridho-Nya.  

                                                 
6 Ibid., 
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Pengertian haji menurut istilah sebagian ulama’ berpendapat bahwa 

haji adalah menuju ke ka’bah untuk melakukan perbuatan-perbuatan tertentu 

atau dengan kata lain bahwa haji adalah mengunjungi (mendatangi) suatu 

tempat tertentu (Ka’bah dan Arafah) pada waktu tertentu bulan Dzulhijjah 

pada setiap tahunnya.7 Sebagaimana dapat dipahami dari ayat berikut: 

 

 َ��ُ��ْ َّ� ◌ُ�ُُ�
وَ�َ �ُُ"�قَ وَ�َ  �تُُ◌ �ََ�ْ� �ََ�ضَ �ِ�ِ��َّ اْ�َ��َّ �َ�َ رَ�َ�َ اْ�َ��ُّ أَْ

ادِ ا�,َّْ+َ�ى  ِ(َ)الَ �ِ& اْ�َ��ِّ وََ�� $َْ#َ��ُ�ا دُوا �1َنَِّ َ/ْ�َ� ا�.َّ �3ُ اللهُ وََ$َ.وََّْ��َْ4 �ٍ�ْ/َ �ْ�ِ

 8وَا$َّ+ُ�نِ 4َ�أوُْ�ِ& ا7�َْ8َْ�بِ 

Artinya: (Musim) haji adalah beberapa bulan yang dimaklumi, barangsiapa 
yang menetapkan niatnya dalam bulan itu akan mengerjakan haji, 
Maka tidak boleh rafats, berbuat fasik dan berbantah-bantahan di 
dalam masa mengerjakan haji. dan apa yang kamu kerjakan berupa 
kebaikan, niscaya Allah mengetahuinya. Berbekallah, dan 
sesungguhnya sebaik-baik bekal adalah takwa dan bertakwalah 
kepada-Ku Hai orang-orang yang berakal.9 

Ibadah haji merupakan rukun Islam kelima yang wajib dilaksanakan 

oleh umat Islam yang memenuhi kriteria istitha’ah, antara lain mampu secara 

materi, fisik dan mental. Bagi bangsa Indonesia, penyelenggaraan ibadah haji 

merupakan tugas nasional, karena selain menyangkut kesejahteraan lahir dan 

batin jamaah haji, juga menyangkut nama baik dan martabat bangsa Indonesia 

di luar negeri khususnya di Arab Saudi. Mengingat pelaksanaannya bersifat 

                                                 
7  Nasukhah,Zuhan,Studi Fungsi Koordinasi dalam KBIH Amanat Bangsa  
Surabaya,Fakultas Dakwah IAIN Sunan Ampel Surabaya,2006,hal.27 
8 QS. Al Baqarah: 197 
9 QS. Al Baqarah: 197 
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massal dan berlangsung dalam jangka waktu yang terbatas, penyelenggaraan 

haji memerlukan manajemen yang baik agar tertib, aman dan lancar.10  

Secara kuantitas jamaah haji Indonesia merupakan yang terbesar bila 

dibandingkan negara-negara lain, dengan kuota 205.000 jamaah untuk setiap 

musimnya menurut ketentuan dari OKI.11 Besarnya minat masyarakat untuk 

menunaikan ibadah haji, tentunya menuntut berbagai perubahan dan 

perbaikan dari berbagai pihak penyelenggara, sesuai dengan kondisi dan arah 

zaman yang berubah. Hingga saat ini besarnya jumlah jamaah haji, belum 

bisa dijadikan tolak ukur besarnya potensi bagi bangsa dan Negara, yang 

terjadi saat ini haji lebih sekedar rutinitas ibadah tahunan. Terlihat dari 

penyelenggaraan ibadah haji dari tahun ke tahun yang selalu menyisakan 

persoalan dan sering menjadi sorotan publik.  

Dinamika penyelenggaraan haji selalu menjadi topik pembicaraan 

hangat dikalangan masyarakat. Hal ini karena tuntutan publik di era reformasi 

dan keterbukaan, dan juga kenyataan bahwa haji bukan hanya rutinitas 

tahunan yang menjadi kewajiban umat Islam dalam menyempurnakan rukun 

Islam yang kelima, tetapi lebih dari itu, perlu ditingkatkan sistem dan 

mekanisme penyelenggaraan haji itu sendiri. Dinamika tersebut sudah 

selayaknya ditanggapi secara proporsional oleh pemerintah atau lembaga 

terkait, untuk mencari solusi sehingga penyelenggaraan haji akan lebih 

profesional sesuai dengan harapan masyarakat. 

                                                 
10 Depag RI. Al-qur'an dan Terjemah. (Jakarta: Dirjen Kelembagaan Agama Islam, 2002), 
hlm. 9. 
11 Dudi Iskandar (ed.), Haji Dari Aroma Bisnis hingga Pergulatan Spiritual, (Bekasi: Al-. 
Kautsar Prima, 2005). hlm. 24. 
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Penyelenggaraan haji selama ini dinilai kurang efektif dan efisien. 

Pelaksanaan ibadah haji belum berjalan aman, belum tertib, dan kurang 

berjalan lancar lancar. Hal ini berkaitan dengan Undang-Undang Nomor 17 

Tahun 1999 tentang Penyelenggaraan Ibadah Haji sudah tidak sesuai lagi 

dengan perkembangan hukum dan tuntutan masyarakat sehingga perlu diganti 

dengan undang-undang yang baru. Disebutkan bahwa upaya penyempurnaan 

sistem dan manajemen penyelenggaraan ibadah haji perlu terus dilakukan 

agar pelaksanaan ibadah haji berjalan aman, tertib, dan lancar dengan 

menjunjung tinggi semangat keadilan, transparansi, dan akuntabilitas publik.  

Hal ini turut mempengaruhi kualitas pemberian pelayanan dan 

perlindungan kepada jamaah, untuk itu upaya penyempurnaan sistem dan 

manajemen penyelenggaraan ibadah haji harus ditingkatkan. Upaya tersebut 

bisa dilakukan dengan cara meningkatkan pembinaan, pelayanan dan 

perlindungan kepada jamaah haji. Untuk tercapainya maksud tersebut, 

diperlukan suasana yang kondusif bagi warga negara yang akan 

melaksanakan ibadah haji. Suasana kondusif tersebut dapat dicapai apabila 

pihak penyelenggara ibadah haji mampu memberikan pembinaan, pelayanan 

serta perlindungan kepada calon jamaah dan jamaah haji. 

Pembinaan meliputi pembimbingan, penyuluhan dan penerangan, 

pelayanan meliputi pelayanan administrasi, transportasi, kesehatan dan 

akomodasi. Perlindungan meliputi perlindungan keselamatan, keamanan, 

perlindungan untuk memperoleh kesempatan menunaikan ibadah haji, serta 

menetapkan BPIH yang terjangkau oleh calon jamaah haji. Sehubungan 
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dengan hal itu, penyelenggaraan ibadah haji berkewajiban melaksanakan 

pembinaan, pelayanan dan perlindungan secara baik dengan menyediakan 

fasilitas dan kemudahan yang diperlukan oleh jamaah haji.12 

Berkaitan dengan kegiatan pembinaan kepada jamaah haji, pemerintah 

dalam hal ini adalah Departemen Agama membuka diri untuk adanya peran 

serta dari masyarakat. Bentuk peran serta dan keterlibatan masyarakat itu, 

kini telah melembaga dalam bentuk organisasi; Kelompok Bimbingan Ibadah 

Haji (KBIH), dan Ikatan Persaudaraan Haji Indonesia (IPHI). Kedudukan 

pemerintah adalah sebagai penyelenggara ibadah haji, KBIH adalah mitra 

kerja pemerintah membimbing jamaah calon haji (Pra Haji), sementara IPHI 

mitra kerja pemerintah untuk melestarikan kemabruran haji (Pasca Haji).13 

Untuk mewujudkan tercapainya kepuasan jemaah dan kesuksesan 

penyelenggaraan ibadah haji baik mulai dari tanah air sampai di tanah suci 

harus dilakukan agenda kegiatan dan persiapan yang komprehensif. Apabila 

dilihat penyelenggaraan ibadah haji dari sisi pengelolaan jemaahnya, agenda 

pemenuhan sumber daya manusia yang profesional dalam mengelola jemaah 

tersebut juga harus dilaksanakan secara komprehensif, profesional dan 

akuntabel. Seperti pelatihan petugas kloter yang selama ini dilaksanakan oleh 

Kementerian Agama, hanya dilakukan secara integral dengan Kementerian 

Kesehatan. Sementara pelatihan kompetensi untuk mengukur kecakapan 

seorang petugas TPHI dan TPIHI belum ada, sehingga seringkali pelatihan 

                                                 
12 Ditjen Bimas Islam dan Penyelenggaraan Ibadah Haji. Realitas & Tantangan 
Penyelenggaraan Ibadah Haji, cet.ke1. (Jakarta: Ditjen BPIH, 2003), hlm. 37 
13 Ibid., 
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petugas kloter (TPHI-TPIHI) yang dilakukan secara integral dengan TKHI 

muncul kekecewaan pada sumber daya manusianya.  

Untuk pemenuhan petugas yang profesional, sudah selayaknya 

dilaksanakan pembekalan, pelatihan dan pembinaan terhadap para calon 

petugas haji, termasuk pelatihan Karu dan Karom. Selama ini penunjukan 

kepada Karom hanya berdasarkan usulan dari Kelompok Bimbingan Ibadah 

Haji (KBIH) yang dipercaya oleh calon jemaah. 

Pembimbing ibadah haji mempunyai fungsi, peran, dan tugas yang 

sangat strategis dalam pembangunan nasional di bidang penyelenggaraan 

ibadah haji, sehingga perlu dikembangkan sebagai tenaga profesional yang 

bermartabat. Untuk mewujudkan fungsi, peran, dan tugas tersebut, 

pembimbing ibadah haji perlu berbekal dengan kualifikasi bimbingan dan 

kompetensi sesuai dengan standar yang telah ditentukan bagi pendidik. 

Pembimbing ibadah haji yang profesional akan menghasilkan proses 

dan hasil pembimbingan yang bermutu dalam rangka mewujudkan jamaah 

haji mandiri yg berkualitas sehingga mampu menjawab kegamangan calon 

haji dalam melaksanakan ibadah. Kualitas itu antara lain diindikasikan 

dengan penguasaan pemahaman tentang perhajian, ketaqwaan, akhlak mulia, 

kesehatan, kecerdasan, kreativitas, dan kemandirian. 

Dalam melaksanakan tugas bimbingan, pembimbing ibadah haji, 

sebagai profesional layak dan harus memperoleh penghargaan sehingga 

memiliki kesempatan, untuk membimbing jamaah calon haji sampai ke tanah 

suci. Pembimbing ibadah haji tentu memiliki komitmen tinggi terhadap 
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kewajiban, hak dan etiknya. Selain itu, mereka juga perlu memperoleh 

pembinaan dan jaminan pengembangan karir pembimbing ibadah haji, 

perlindungan hukum, perlindungan profesi, serta perlindungan keselamatan 

dan kesehatan kerja. 

Atas dasar itulah peneliti menentukan Kelompok Bimbingan Ibadah 

Haji Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul sebagai obyek penelitihan. 

Peneliti menilai bahwa KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul 

berbeda dengan KBIH-KBIH yang lain, karena KBIH Muslimat NU Darul 

Qur’an Gunung Kidul tidak hanya melakukan bimbingan kepada jamaah haji 

di tanah air (pra ibadah haji) dan bimbingan di Arab Saudi (Pelaksanaan 

Ibadah Haji), tetapi juga melakukan bimbingan kepada jamaah setibanya di 

tanah air lagi (Pasca ibadah haji).14  

Sebagai organisasi atau lembaga sosial yang bergerak dalam bidang 

Bimbingan Ibadah Haji, tentunya KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung 

Kidul memiliki manajemen tersendiri, agar tujuan yang telah ditetapkan 

tercapai. Sebagaimana yang ditegaskan Handoko15, bahwa manajemen suatu 

organisasi yang baik dan terarah akan mempercepat terciptanya tujuan yang 

efektif dan efisien. Berdasarkan uraian tersebut, peneliti tertarik untuk 

melakukan kajian yang berjudul ” Manajemen Pelayanan Kelompok 

Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul”. 

 

                                                 
14 http://www.darulquran-walirsyad.org/index.php/tentang-dq/kegiatan/kbih.html, diakses 
pada tanggal 28 April 2013 
15 T. Hani Handoko. Manajemen. Cetakan Kedelapanbelas. (Yogyakarta: BPFE-
Yogyakarta, 2003.), hlm. 6-7. 
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C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut maka permasalahan dalam 

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: “Bagaimana manajemen 

pelayanan KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul?”  

D. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan permasalahan yang ada, maka tujuan penelitian yang 

ingin dicapai adalah untuk menganalisis dan mendeskripsikan proses 

manajemen pelayanan KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul 

periode tahun 2012. 

E. Kegunaan Penelitian 

1. Kegunaan Teoritis 

Penelitian ini diharapkan akan memperkaya wacana manajemen 

dalam dialektika kritis, sehingga dapat memberikan pemahaman baru dan  

menjadi sumbangan yang substansial bagi pengembangan ilmu 

manajemen. 

2. Kegunaan Praktis 

a. Bagi Konsumen  

Dapat membantu masyarakat dalam pemahaman mengenai 

pelaksanaan ibadah haji. 

b. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber informasi dan 

masukan bagi KBIH Muslimat NU Darul Qur’anm Gunung Kidul 

dalam mengevaluasi manajemen pelayanan kepada jamaah haji. 



25 

 

c. Bagi penelitian selanjutnya 

Dapat memberikan wawasan dan pengalaman bagi peneliti untuk 

penelitian selanjutnya. 

F. Kajian Pustaka 

Sudah banyak penelitian terdahulu yang membahas tentang 

pengelolaan ibadah haji dengan tema dan sudut pandang berbeda. Misalnya 

penelitian yang dilakukan oleh Muhammad Solihin tahun 2005, Mahasiswa 

Fakultas Dakwah UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta yang berjudul 

Implementasi Manajemen Penyelenggaraan Ibadah Haji (Studi Perencanaan 

di Kantor Departemen Agama Kota Yogyakarta). Penelitian tersebut 

membahas tentang pelaksanaan atau penerapan manajemen pelaksanaan 

ibadah haji di Kantor Departemen Agama Kota Yogyakarta terkait dengan 

perencanaan penyelenggaraan ibadah haji. 16 

Pada tahun 2009 Jamaludin Mahasiswa Fakultas Dakwah IAIN 

Walisongo melakukan penelitian yang berjudul Manajemen Pelayanan 

Jama'ah Haji Kantor Departemen Agama Kabupaten Brebes (Tahun 2006-

2007). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui proses manajemen 

pelayananan jama'ah haji di Kantor Departemen Agama Kabupaten Brebes. 

Adapun bentuk dan fungsi-fungsi manajemen pelayanan ini dapat dilihat dari 

pelayanan yang diberikan oleh Seksi Penyelenggaraan Ibadah Haji.17 

                                                 
16 Solihin, Muhammad, Implementasi Manajemen Penyelenggaraan Ibadah Haji (Studi 
Perencanaan di Kantor Departemen Agama Kota Yogyakarta), (Yogyakarta: Tidak 
Diterbitkan, 2005). 
17 Jamaludin, Manajemen Pelayanan Jama'ah Haji Kantor Departemen Agama 
Kabupaten Brebes (Tahun 2006-2007). Semarang: Tidak Diterbitkan, 2009. 
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Adnin Mufattahah tahun 2009, mahasiswa jurusan Manajemen 

dakwah fakultas dakwah Institut Agama Islam Negeri Walisongo Semarang 

melakukan penelitian yang berjudul “Manajemen Penyelenggaraan 

Bimbingan Ibadah Haji Pada Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) 

Nahdlatul Ulama Kota Semarang”. Penelitian ini bertujuan mengetahui 

bagaimana manajemen penyelenggaraan bimbingan ibadah haji yang 

dilakukan oleh KBIH NU Kota Semarang. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) Nahdlatul Ulama Kota 

Semarang dalam penyelenggaraan bimbingan ibadah haji baik bimbingan 

selama di tanah air sampai di tanah suci hingga bimbingan di tanah air pasca 

ibadah haji selalu menerapkan fungsi-fungsi manajemen di dalam 

pengelolaannya. Hal itu terbukti, KBIH NU Kota Semarang selalu membuat 

perencanan di setiap kegiatan, baik bimbingan di tanah air maupun 

bimbingan di tanah suci.18 

Buku yang berjudul “Manajemen Pelayanan Ibadah Haji di 

Indonesia”  tahun 2009 membahas tentang manajemen pelayanan ibadah haji. 

Penelitian ini dilakukan Puslitabang Kehidupan Keagamaan selama kurun 

waktu beberapa tahun belakangan ini. Tujuan yang dibahas dalam buku ini  di 

antaranya terkait penyelenggaraan haji di Indonesia-Arab Saudi dan peran 

Kelompok Bimbingan Ibadat Haji (KBIH) dalam meningkatkan kemampuan 

                                                 
18 Mufattahah, Adnin, Manajemen Penyelenggaraan Bimbingan Ibadah Haji Pada 
Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) Nahdlatul Ulama Kota Semarang, (Semarang: 
Tidak Diterbitkan, 2009). 
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calon jamaah haji agar lebih mandiri, sebagaimana yang telah diamanatkan 

undang-undang.19 

Buku yang berjudul “Makna Haji” tahun 2007 membahas tentang 

Makna ibadah haji yang sesungguhnya. Penelitian ini dilakukan oleh Ali 

Syariati. Tujuan yang dibahas dalam buku ini yaitu agar para jemaah  

menemukan nilai dan makna terdalam ibadah haji, baik jamaah yang baru 

atau telah berulangkali menjalankan ibadah haji. 20 

Buku yang berjudul “Kisah Perjalanan Haji” tahun 2013 membahas 

tentang perjalanan haji. Penelitian ini dilakukan oleh Haeruddin Talib 

Sulaiman. Tujuan yang dibahas dalam buku ini yaitu tentang Calon Jemaah 

Haji agar mengetahui situasi nyata yang akan dihadapi, Orang yang ingin 

naik Haji, agar mengetahui prosedur persiapan dan pendaftaran, Orang yang 

sudah Haji, sebagai visualisasi kisah perjalanan mereka sendiri.21 

Dari keterangan tersebut dapat disimpulkan bahwa penelitian yang 

dilakukan tentang manajemen pelayanan ibadah haji di antaranya terkait 

tentang penyelenggaraan haji, peran Kelompok Bimbingan Ibadat Haji 

(KBIH) dalam meningkatkan kemampuan calon jamaah haji agar lebih 

mandiri, agar para jemaah  menemukan nilai dan makna terdalam ibadah haji, 

agar mengetahui situasi nyata yang akan dihadapi, agar mengetahui prosedur 

persiapan dan pendaftaran.  

 

                                                 
19Syaukani (Ed.), Imam, Manajemen Pelayanan Ibadah Haji di Indonesia, (Jakarta: CV. 
Prasasti, 2009). 
20 Syariati, Ali, Makna Haj,  (Surabaya :Zahra Publishing House, 2007). 
21 Talib Sulaiman, Haeruddin,  Kisah Perjalanan Haj, (Jakarta: Quanta, 2013). 
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G. Kerangka Teori 

1. Manajemen 

Secara etimologis, kata manajemen berasal dari Bahasa Inggris, 

yakni management, yang dikembangkan dari kata to manager, yang 

artinya mengatur atau mengelola. Kata manage itu sendiri berasal dari 

Bahasa Italia, maneggio, yang diadopsi dari Bahasa Latin managiare, 

yang berasal dari kata manus, yang artinya tangan.22 

Sedangkan secara terminologi, manajemen adalah sebuah proses 

yang khas, yang terdiri dari tindakan-tindakan; perencanaan, 

pengorganisasian, penggerakan dan pengendalian yang dilakukan untuk 

mencapai sasaran-sasaran yang telah ditetapkan melalui pemanfatan 

sumber daya manusia dan sumber-sumber lainnya. Sedangkan menurut 

Stoner manajemen adalah proses perencanaan, pengorganisasian, 

pengarahan dan pengawasan usaha-usaha para anggota organisasi dan 

penggunaan sumber daya-sumber daya organisasi lainnya agar mencapai 

tujuan organisasi yang telah ditetapkan.23 

Pendapat lain mengatakan bahwa manajemen hanyalah 

merupakan alat untuk mencapai tujuan yang di inginkan. Manajemen 

yang baik akan memudahkan terwujudnya tujuan perusahaan 

(organisasi), karyawan dan masyarakat. Dengan manajemen, daya guna 

dan hasil guna unsur-unsur manajemen akan dapat ditingkatkan. Adapun 

                                                 
22 Sadili Samsudin. Manajemen Sumber Daya, (Bandung: Pustaka Setia, 2006), hlm. 15. 
23 Handoko, Ibid., hlm. 8. 
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unsur-unsur manajemen itu terdiri dari; man, money, methode, machines, 

materials, dan market, disingkat 6 M.24 

Manajemen selain memiliki unsur 6 M, juga memiliki beberapa 

fungsi. Menurut G.R Terry, fungsi-fungsi manajemen adalah Plaining, 

Organizing, Actuating, Controlling. Sedangkan menurut John F. Mee 

fungsi manajemen diantaranya adalah Plaining, O rganizing, Motivating 

dan Controlling. Berbeda lagi dengan pendapat Henry Fayol ada lima 

fungsi manajemen, diantaranya Plaining, Organizing, Commanding, 

Coordinating, Controlling, dan masih banyak lagi pendapat pakar-pakar 

manajemen yang lain tentang fungsi-fungsi manajemen. Dari fungsi-

fungsi manajemen tersebut pada dasarnya harus dilaksanakan oleh setiap 

manajer secara berurutan supaya proses manajemen itu diterapkan secara 

baik.25 

Manajemen pada dasarnya adalah upaya mengatur segala sesuatu 

(sumber daya) untuk mencapai tujuan organisasi. Dalam kegiatan 

mengatur ini kemudian timbul beberapa masalah: Apa yang diatur? Apa 

tujuannya diatur? Mengapa harus diatur? Siapa yang mengatur dan 

bagaimana mengaturnya? 

a. Yang diatur, adalah semua unsur manajemen, yakni 6 M. 

b. Tujuannya diatur adalah agar 6 M lebih berdaya guna dan berhasil 

guna dalam mewujudkan tujuan. 

                                                 
24 Malayu S.P. Hasibuan. Manajemen Sumber Daya Manusia, cetakan kesembilan, 
(Jakarta : PT Bumi Aksara, 2007), hlm. 1 
25 Ibid., 3-4. 
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c. Harus diatur supaya 6 M itu bermanfaat optimal, terkoordinasi dan 

terintegrasi dengan baik dalam menunjang terwujudnya tujuan 

organisasi. 

d. Yang mengatur adalah pimpinan dengan kepemimpinannya yaitu 

pimpinan puncak, manajer madya dan supervise. 

e. Mengaturnya adalah dengan melakukan kegiatan urut-urutan fungsi 

manajemen tersebut.26 

Dari pertanyaan tersebut maka diperlukan kegiatan mempelajari, 

mendalami, dan mempraktekkan konsep manajemen secara baik 

sehingga tujuan organisasi dapat dicapai dengan baik. Karena sifat 

pengaturan melekat pada manajemen, maka banyak orang yang 

mengartikan manajemen sebagai tata laksana atau ketata laksanaan, yaitu 

suatu kegiatan yang mengatur, membimbing, dan memimpin orang-orang 

yang menjadi bawahan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan.27 

Manajemen dibutuhkan oleh semua organisasi, karena tanpa 

manajemen semua usaha akan sia-sia dan pencapaian tujuan akan lebih 

sulit. Ada tiga alasan utama di perlukannya manajemen:28 

a. Manajemen dibutuhkan untuk mencapai tujuan organisasi dan 

pribadi. 

b. Manajemen dibutuhkan untuk menjaga keseimbangan antara tujuan-

tujuan, sasaran-sasaran, dan kegiatan-kegiatan yang saling 

                                                 
26 Ibid., hlm. 1. 
27 Samsudin, Ibid., hlm. 15-16. 
28 Handoko, Ibid., hlm. 6-7 
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bertentangan dari pihak-pihak yang berkepentingan dalam 

organisasi. 

c. Manajemen dibutuhkan untuk mencapai efisiensi dan produktifitas 

kerja organisasi atau perusahaan. 

Sebuah ciri umum seorang manajer adalah bahwa ia seorang 

pembuat keputusan. Seorang manajer harus memutuskan tujuan-tujuan 

yang hendak dikerjakan. Untuk mencapai tujuan-tujuan ini, manajer 

harus memutuskan tindakan-tindakan khusus apa yang perlu, cara-cara 

baru apa yang perlu diperkenalkan, dan apa yang harus dibuat untuk 

mempertahankan hasil yang memuaskan. Pengambilan keputusan 

berlangsung dalam setiap bagian organisasi. Membuat keputusan adalah 

memilih suatu alternatif dari dua pilihan atau lebih, untuk menentukan 

suatu pendapat atau perjalanan suatu tindakan.29 

Pengambilan keputusan dapat dilakukan atas dasar: (a) 

perorangan atau (b) Kelompok. Yang pertama bisa dilakukan apabila 

mudah memutuskannya dan seluruh alternatif mendukung keputusan 

tersebut. Keputusan dapat mendukung peranan popular seorang manajer. 

Situasi-situasi darurat umumnya diputuskan secara perorangan. Kondisi 

seperti itu selalu akan timbul; tetapi tidak boleh menilai setiap kondisi 

sebagai situasi darurat untuk membenarkan pengambilan keputusan 

secara perorangan. 

                                                 
29 George R. Terry dan Rue Leslie W. Dasar-Dasar Manajemen, (Jakarta: Bumi Aksara, 
2005), hlm. 17. 
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Pengambilan keputusan secara kelompok kini semakin popular. 

Mereka yang terkena oleh suatu keputusan kelompok diberi kesempatan 

untuk berpartisipasi di dalam perumusannya. Di samping itu juga terbuka 

kemungkinan memasukkan penilaian dari para ahli dan teknisi yang 

memiliki pengetahuan khusus tentang permasalahan yang sedang 

dihadapi itu ke dalam pertimbangan keputusan. Penilaian-penilaian 

kondisi tersebut dapat dilakukan oleh kelompok, tetapi keputusan akhir 

harus dilakukan oleh satu orang saja.30 

2. Penyelenggaraan Bimbingan Ibadah Haji oleh KBIH 

Penyelenggaraan ibadah haji adalah rangkaian kegiatan yang 

meliputi pembinaan, pelayanan, dan perlindungan pelaksanaan ibadah 

haji. Sedangkan Pembinaan ibadah haji adalah rangkaian kegiatan yang 

mencakup penerangan, penyuluhan dan pembimbingan tentang haji. 

Penyelenggaraan ibadah haji bertujuan untuk memberikan 

pembinaan, pelayanan, dan perlindungan yang sebaik-baiknya melalui 

sistem dan manajemen penyelenggaraan yang baik agar pelaksanaan 

ibadah haji dapat berjalan dengan aman, tertib, lancar dan nyaman sesuai 

dengan tuntunan agama serta jamaah haji dapat melaksanakan ibadah haji 

secara mandiri sehingga diperoleh haji mabrur. Dalam rangka menata 

sistem dan makanisme penyelenggaraan ibadah haji di Indonesia, 

pemerintah sudah berupaya maksimal, yakni dengan bukti terbentuknya 

                                                 
30 George R. Terry. Prinsip-Prinsip Manajemen. (Jakarta: Bumi Aksara, 2000), hlm. 38. 
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Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 17 Tahun 1999 tentang 

penyelenggaraan ibadah haji.31 

Kelompok Bimbingan Ibadah Haji yang biasa disebut dengan 

KBIH adalah lembaga/yayasan sosial Islam yang bergerak dibidang 

Bimbingan Manasik Haji terhadap calon jamaah/jamaah haji baik selama 

pembekalan di di tanah air maupun pada saat pelaksanaan ibadah haji di 

Arab Saudi. 

Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) sebagai lembaga 

sosial keagamaan (non pemerintah) merupakan sebuah lembaga yang 

telah memiliki legalitas. Dalam melaksanakan tugas bimbingannya sudah 

diatur berdasarkan Keputusan Menteri Agama Nomor 317 Tahun 2002 

tentang penyelenggaraan ibadah haji dan umroh, yang mereposisi KBIH 

sebagai badan resmi di luar pemerintah dalam pembimbingan. 

H. Metode Penelitian 

Metode penelitian merupakan ilmu yang mempelajari tentang cara 

penelitian ilmu tentang alat-alat dalam suatu penelitian.32 Oleh karena itu 

metode penelitian membahas tentang konsep teoritis berbagai metode, 

kelebihan dan kelemahan yang dalam suatu karya ilmiah. Kemudian 

dilanjutkan dengan pemilihan metode yang akan digunakan dalam penelitian 

nantinya.33 

 
                                                 
31 Depag RI. Perundang-Undangan Tentang Penyelenggaraan Haji. (Jakarta: 
LEMBKOTA, 2002), hlm. 4-6. 
32 Noeng Muhadjir, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Yogyakarta: Rake Sarasin, 2000), 
hlm. 6. 
33 Ibid., hlm. 3. 
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1. Jenis Penelitian 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif-kualitatif. 

Fokusnya adalah penggambaran secara menyeluruh tentang bentuk, 

fungsi, dan makna ungkapan larangan. Hal ini sejalan dengan pendapat 

Bogdan dan Taylor34 yang menyatakan ”metodologi kualitatif” sebagai 

prosedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata 

tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang dapat diamati. 

Dengan kata lain, penelitian ini disebut penelitian kualitatif karena 

merupakan penelitian yang tidak mengadakan perhitungan. 

Penelitian kualitatif harus mempertimbangkan metodologi 

kualitatif itu sendiri. Metodologi kualitatif merupakan prosedur yang 

menghasilkan data deskriptif berupa data tertulis atau lisan di masyarakat 

bahasa.35 Lebih lanjut dijelaskan bahwa pendekatan kualitatif yang 

menggunakan data lisan suatu bahasa memerlukan informan. Pendekatan 

yang melibatkan masyarakat bahasa ini diarahkan pada latar dan individu 

yang bersangkutan secara holistik sebagai bagian dari satu kesatuan yang 

utuh. Oleh karena itu, dalam penelitian bahasa jumlah informan tidak 

ditentukan jumlahnya. Dengan kata lain, jumlah informannya ditentukan 

sesuai dengan keperluan penelitian. 

Jenis penelitian deskriptif kualitatif yang digunakan pada 

penelitian ini dimaksudkan untuk memperoleh informasi mengenai 

                                                 
34 Lexy J. Moleong. Metode Penelitian Kualitatif. (Bandung: PT. Remaja Rosda karya, 
2007), hlm. 3. 
35 T. Fatimah Djajasudarma. Metode Linguistik (Ancangan Metode Penelitian dan 
Kajian). (Bandung: Refika Aditama, 2006), hlm. 11. 
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manajemen pelayanan KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul 

tahun 2012 secara mendalam dan komprehensif. Selain itu, dengan 

pendekatan kualitatif diharapkan dapat diungkapkan situasi dan 

permasalahan yang dihadapi dalam pelaksanaan manajemen pelayanan 

KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul tahun 2012. 

2. Kebutuhan Data 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif. Oleh karena itu 

jenis data yang digunakan adalah data kualitatif. Jika yang diperlukan 

data kuantitatif dibutuhkan maka proses selanjutnya adalah 

mengualitatifkan data tersebut. Sumber data yang dipergunakan ada dua, 

yaitu sumber data primer dan sumber data sekunder. 

Sumber data primer yaitu tentang manajemen pelayanan 

diperoleh langsung dari wawancara bersama para informan yang terdiri 

dari pengurus KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul dan 

jamaah haji. 

Adapun sumber data sekunder adalah literatur antara lain dapat 

berupa: jurnal, hasil-hasil penelitian terdahulu, dokumen, manuskrip, dan 

referensi lainnya yang mendukung tujuan penelitian. 

3. Teknik Penentuan Data 

Dalam penelitian ini, peran informan sangat penting dan perlu. 

Untuk menentukan informan dalam konteks objek penelitian 

diklasifikasikan berdasarkan kompetensi tiap-tiap informan. Teknik 

penentuan informan dilakukan secara snowball sampling. Jabatan dan 
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peran informan dalam kepengurusan KBIH Muslimat NU Darul Qur’an 

menjadi salah satu kunci untuk memperoleh informasi yang memadai. 

Jumlah informan menjadi pengecualian ketika informasi yang diperoleh 

sudah dipandang memadai sehingga pencaharian informasi “data” dapat 

dihentikan. Pada penelitian ini, yang menjadi informan kunci adalah 

Ketua Rombongan KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul 

tahun 2012. 

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 

meliputi: 

a. Metode Wawancara 

Wawancara adalah cara menghimpun bahan keterangan 

yang dilakukan dengan tanya jawab secara lisan secara sepihak 

berhadapan muka, dan dengan arah serta tujuan yang telah 

ditetapkan. Ada beberapa kelebihan pengumpulan data melalui 

wawancara, diantaranya pewawancara dapat melakukan kontak 

langsung dengan peserta yang akan dinilai, data diperoleh secara 

mendalam, yang diinterview bisa mengungkapkan isi hatinya secara 

lebih luas, pertanyaan yang tidak jelas bisa diulang dan diarahkan 

yang lebih bermakna.36 

Wawancara dilakukan secara mendalam dan tidak 

terstruktur kepada informan penelitian dengan pedoman yang telah 

                                                 
36 Sudijono Anas. Pengantar Evaluasi Pendidikan. (Jakarta:  PT Raja. Grafindo Persada, 
2003), hlm. 82. 
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di buat. Teknik wawancara digunakan untuk mengungkapkan data 

tentang manajemen pelayanan. 

b. Metode Dokumentasi 

Metode dokumentasi adalah mencari data yang berupa 

catatan, transkrip, buku, surat kabar, majalah, prasasti, notulen rapat, 

legger, agenda dan sebagainya.37 Studi dokumentasi adalah cara 

pengumpulan data melalui peninggalan tertulis terutama berupa 

arsip-arsip dan termasuk juga buku mengenai pendapat, dalil yang 

berhubungan dengan masalah penyelidikan.38 

Dalam penelitian ini, dokumentasi diperoleh dari arsip 

kegiatan manajemen pelayanan, dan arsip KBIH Muslimat NU Darul 

Qur’an Gunung Kidul tahun 2012. 

c. Metode Observasi 

Dalam penelitian ini teknik observasi digunakan untuk 

memperkuat data. Hasil observasi ini sekaligus untuk 

mengkonfirmasikan data yang telah terkumpul melalui wawancara 

dengan kenyataan yang sebenarnya. Observasi ini digunakan untuk 

mengamati pelayanan KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung 

Kidul tahun 2012. 

 

 

                                                 
37 Suharsimi Arikunto. Prosedur Penelitian, Suatu Pendekatan Praktek.( Jakarta: PT. 
Rineka Cipta, 2002), hlm. 206. 
38 Nawawi Hadari. Metode Penelitian Bidang Sosial.( Yogyakarta: Gadjah Mada. 
University Press, 2005), hlm. 133. 
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4. Teknik Analisis Data 

Penelitian ini adalah penelitian deskriptif, dengan lebih banyak 

bersifat uraian dari hasil wawancara dan studi dokumentasi. Data yang 

telah diperoleh akan dianalisis secara kualitatif serta diuraikan dalam 

bentuk deskriptif. Menurut Patton39, analisis data adalah “proses 

mengatur urutan data, mengorganisasikannya ke dalam suatu pola, 

kategori dan uraian dasar”. Definisi tersebut memberikan gambaran 

tentang betapa pentingnya kedudukan analisis data dilihat dari segi tujuan 

penelitian. Prinsip pokok penelitian kualitatif adalah menemukan teori 

dari data. 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

menggunakan langkah-langkah sebagai berikut:40 

a. Pengumpulan Data (Data Collection) 

Pengumpulan data merupakan bagian integral dari kegiatan analisis 

data. Kegiatan pengumpulan data pada penelitian ini adalah dengan 

menggunakan wawancara dan studi dokumentasi. 

b. Reduksi Data (Data Reduction) 

Reduksi data, diartikan sebagai proses pemilihan, pemusatan 

perhatian pada penyederhanaan dan transformasi data kasar yang 

muncul dari catatan-catatan tertulis di lapangan. Reduksi dilakukan 

sejak pengumpulan data dimulai dengan membuat ringkasan, 

                                                 
39 Moleong, Op.Cit., hlm. 103. 
40 Burhan Bungin. Analisa Data Penelitian Kualitatif. (Jakarta: Rajawali Pers, 2005), 
hlm. 70. 
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mengkode, menelusur tema, membuat gugus-gugus, menulis memo 

dan sebagainya dengan maksud menyisihkan data/informasi yang 

tidak relevan. 

c. Display Data 

Display data adalah pendeskripsian sekumpulan informasi tersusun 

yang memberikan kemungkinan adanya penarikan kesimpulan dan 

pengambilan tindakan. Penyajian data kualitatif disajikan dalam 

bentuk teks naratif. Penyajiannya juga dapat berbentuk matrik, 

diagram, tabel dan bagan. 

d. Verifikasi dan Penegasan Kesimpulan (Conclution Drawing and 

Verification) 

Merupakan kegiatan akhir dari analisis data. Penarikan kesimpulan 

berupa kegiatan interpretasi, yaitu menemukan makna data yang 

telah disajikan. 

Antara display data dan penarikan kesimpulan terdapat aktivitas 

analisis data yang ada. Dalam pengertian ini analisis data kualitatif 

merupakan upaya berlanjut, berulang dan terus-menerus. Masalah 

reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan/ verifikasi 

menjadi gambaran keberhasilan secara berurutan sebagai rangkaian 

kegiatan analisis yang terkait. 

Selanjutnya data yang telah dianalisis, dijelaskan dan dimaknai 

dalam bentuk kata-kata untuk mendiskripsikan fakta yang ada di 
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lapangan, pemaknaan atau untuk menjawab pertanyaan penelitian yang 

kemudian diambil intisarinya saja. 

Berdasarkan keterangan di atas, maka setiap tahap dalam proses 

tersebut dilakukan untuk mendapatkan keabsahan data dengan menelaah 

seluruh data yang ada dari berbagai sumber yang telah didapat dari 

lapangan dan dokumen pribadi, dokumen resmi, gambar, foto dan 

sebagainya melalui metode wawancara yang didukung dengan studi 

dokumentasi. 

5. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan skripsi adalah merupakan hal yang 

penting karena mempunyai fungsi untuk menyatakan garis-garis besar 

dari masing-masing bab yang saling berkaitan dan berurutan. Hal ini 

dimaksudkan agar tidak terjadi kekeliruan dalam penyusunannya, 

sehingga terhindar dari kesalahan ketika penyajian pembahasan masalah. 

Sebagai jalan untuk memahami persoalan yang dikemukakan 

secara runtut atau sistematis, maka penulis membagi pokok bahasan 

menjadi empat bab. Hal ini dimaksudkan untuk memperjelas, 

mempermudah pembaca pada setiap permasalahan yang dikemukakan. 

Adapun perincian empat bab tersebut sebagai berikut: 

BAB I Pendahuluan. Bab ini didalamnya memuat Penegasan 

Judul, Latar Belakang, Rumusan Masalah, Tujuan dan Manfaat 

Penelitian, Kajian Pustaka, Kerangka Teori, Metode Penelitian dan 

Sistematika Penulisan. 
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BAB II Gambaran Umum Lokasi Penelitian. Berisi tentang 

deskripsi Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) Muslimat NU Darul 

Qur’an Gunung Kidul. Bab ini merupakan deskripsi obyek penelitian 

yang meliputi: a) Sejarah KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung 

Kidul, b) Visi dan Misi KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung 

Kidul, c) Dasar-dasar penyelenggaraan KBIH Muslimat NU Darul 

Qur’an Gunung Kidul, d) Program-program KBIH Muslimat NU Darul 

Qur’an Gunung Kidul, e) Kepengurusan KBIH Muslimat NU Darul 

Qur’an Gunung Kidul. 

BAB III Hasil Penelitian dan Pembahasan. Bab ini berisi 

tentang: 1) Deskripsi Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) 

Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul tahun 2012, 2) Penerapan 

fungsi-fungsi manajemen pelayanan bimbingan ibadah haji pada 

Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) Muslimat NU Darul Qur’an 

Gunung Kidul tahun 2012 , dan 3) analisis penerapannya. 

BAB IV Penutup. Merupakan akhir dari pembahasan skripsi ini 

yang meliputi Kesimpulan dan Saran-Saran. 
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BAB IV 

PENUTUP 

 

F. Kesimpulan 

Dalam setiap pelayanan bimbingan ibadah haji, KBIH Muslimat NU 

Darul Qur’an Gunung Kidul selalu menerapkan fungsi-fungsi manajemen. 

Berikut ini kesimpulan dari hasil penelitian penerapan fungsi menajemen 

dalam pelayanan bimbingan ibadah haji pada KBIH Muslimat NU Darul 

Qur’an Gunung Kidul: 

1. Manajemen mempunyai peranan yang sangat penting dalam menunjang 

perkembangan dan keberhasilan dakwah, sebagaimana di KBIH 

Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul dalam pelaksanaan Pelayanan 

bimbingan ibadah haji, memanfaatkan fungsi-fungsi manajemen 

diantaranya planning, organizing, actuating dan controlling. Fungsi-

fungsi manajemen tersebut diterapkan dalam rangka mempermudah 

dalam  dan bimbingan pada jamaah, baik dalam hal perekrutan, 

bimbingan di tanah air (sebelum ibadah haji), bimbingan di tanah suci 

(pelaksanaan ibadah haji) maupun bimbingan di tanah air (pasca ibadah 

haji). 

2. Pelayanan bimbingan ibadah haji dari tahun ke tahun di KBIH Muslimat 

NU Darul Qur’an Gunung Kidul selalu merencanakan segala sesuatunya 

guna kelancaran dan ketertiban dalam memberikan bimbingan dan  pada 

jamaah haji, mulai dari tahapan perekrutan, pendaftaran, 
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bimbingan/pembekalan di tanah air, bimbingan dan pendampingan di 

tanah suci, sampai bimbingan dan pendampingan di tanah air pasca 

ibadah haji. 

3. Pada tahapan pelaksanaan/penggerakan pengurus KBIH Muslimat NU 

Darul Qur’an Gunung Kidul kurang bisa berjalan dengan maksimal, hal 

itu disebabkan banyak sekali pengurus KBIH Muslimat NU Darul Qur’an 

Gunung Kidul yang memiliki kesibukan di luar KBIH, terlebih lagi bagi 

mereka pengurus NU yang mempunyai KBIH sendiri sehingga kurang 

bisa memberikan kontribusi kepada KBIH Muslimat NU Darul Qur’an 

Gunung Kidul. 

4. KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul di dalam menjalankan 

organisasi juga menerapkan fungsi pelayanan/evaluasi. Hal itu tebukti 

KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul selalu meninjau 

kembali proses yang telah dilaksanakan dan mengevaluasi prestasi kerja 

pengurus serta menerapkan tindakan-tindakan korektif, baik dalam 

proses perekrutan, bimbingan di tanah air (sebelum ibadah haji), 

bimbingan di tanah suci (pelaksanaan ibadah haji) serta bimbingan di 

tanah air (pasca ibadah haji). 

 

G. Saran 

Sehubungan dengan telah selesainya penulisan skripsi ini, ada 

beberapa hal yang hendak penulis sarankan dalam pelayanan bimbingan 

ibadah haji. Secara umum KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul 
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sudah berjalan dengan baik dan lancar, namun masih ada yang perlu 

diperhatikan, diantaranya: 

1. Untuk KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul: 

a. Dalam pelayanan bimbingan ibadah haji hendaknya lebih 

ditingkatkan dalam pengelolaannya dengan menerapkan fungsi-

fungsi manajemen (planning, organizing, actuating, controlling). 

b. KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul, hendaknya lebih 

memperhatikan fungsi penggerakan, mengingat tidak semua 

pengurus di KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul bisa 

berperan aktif. Untuk itu pengurus KBIH Muslimat NU Darul 

Qur’an Gunung Kidul kedepan diharapkan bisa lebih aktif dalam 

mengelola KBIH demi tercapainya visi, missi dan tujuan KBIH 

Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul. 

c. Hendaknya KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul 

memberikan bimbingan, pendampingan dan  kepada jamaah secara 

maksimal, agar calon jamaah haji merasa puas mengikuti bimbingan 

di KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul. 

2. Untuk calon jamaah haji: 

a. Hendaknya lebih disiplin dalam mengikuti bimbingan ibadah haji, 

selalu mengikuti dan memperhatikan intruksi dari pembimbing atau 

petugas serta berusaha belajar sendiri mempelajari buku-buku 

panduan sebagai bekal agar bisa mandiri. 
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INTERVIEW GUIDE 
 

A. Pra Ibadah Haji 

Perencanaan 

1. Apakah yang melatar belakangi berdirinya KBIH Darul Qu’ran 

Gunungkidul? 

2. Apa yang menjadi visi dan misi KBIH muslimat NU Darul Qur’an 

Gunungkidul 

3. Bagai mana profil KBIH Muslimat NU Darul Qu’ran Gunungkidul? 

4. Apa saja program kerja KBIH Darul Qur’an ketika masih di tanah air? 

5. Rencana apa saja yang di lakukan KBIH Darul Qur’an untuk memberikan 

pelayanan terbaik kepada calon haji? 

6. Bagaimana perencanaan perikrutan KBIH Darul Qur’an untuk menarik 

calon jamaah haji? 

 

Pengorganisasian 

1. Bagaimana upaya kbih dalam penerapan fungsi perencanaan yang meliputi 

perkirakan, tujuan, kebijakan, jadwal prosedur dan anggaran? 

2. Bagaimana cara KBIH mengkoordinasi jamaah supaya tujuan bersama 

dapat tercapai? 

3. Melihat jamaah haji di KBIH banyak yang usia lanjut, apa yang dilakukan 

KBIH untuk mengatasi hal itu? 

4. Bagaimana metode sarana dan prasarana KBIH? 

 

Pelaksanaan 

1. Apa dan bagaimana kegiatan yang dilakukan pada saat di tanah air? 

2. Fasilitas apa saja yang di berikan KBIH kepada calon jamaah haji ketika 

masih di tanah air? 

3. Bagaimana perkembangan yang di capai KBIH Darul Qur’an? 

4. Bagaimana metode sarana dan prasarana KBIH? 
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5. Bagaimana pelayanan yang di berikan KBIH kepada jamaah calon haji? 

 

Pengawasan 

1. Dalam hal bimbingan manasik haji, cara yang terbaik yang KBIH 

dilakukan agar jamaah haji dapat mencerna materi dari bimbingan ibadah 

haji,  apa yang akan dilakukan KBIH Muslimat NU darul Qur’an? 

2. Pengawasan apa saja yang di lakukan KBIH ketika di tanah air? 

3. Bagaimana evaluasi yang ada di KBIH Darul Qur’an ketika masih di tanah 

air? 

4. Bagaimana upaya KBIH  Darul Quran untuk meningkatkan kwalitas 

bimbingan ibadah haji? 

 

B. Ketika Haji 

Perencanaan 

1. Apa saja program kerja KBIH Darul Qur’an ketika masih di tanah suci? 

2. Pelayanan apa saja yang di berikan KBIH ketika di tanah suci? 

3. Rencana apa saja yang di lakukan KBIH Darul Qur’an untuk memberikan 
pelayanan terbaik kepada calon haji ketika di tanah suci? 

4. Bagaimana perencanaan kegiatan KBIH Darul Qur’an ketika di tanah 

suci? 

 

Pengorganisasian 

1. Ketika di Tanah suci, apa yang dilakukan KBIH untuk mengorganisasikan 

jamaah haji agar tidak bersifat indifidual? 

2. Bagaimana cara KBIH mengkoordinasi jamaah supaya tujuan indifidu 

dankelompok  dapat tercapai? 

3. Bagaimana metode sarana dan prasarana KBIH ketika di tanah suci? 

Pelaksanaan 

1. Apa dan bagaimana kegiatan yang dilakukan pada saat di tanah suci? 
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2. Fasilitas apa saja yang di berikan KBIH kepada  jamaah haji ketika tanah 

suci? 

3. Bagaimana metode sarana dan prasarana KBIH? 

4. Bagaimana perkembangan yang di capai KBIH Darul Qur’an? 

5. Bagaimana pelayanan yang di berikan KBIH kepada  jamaah haji? 

 

Pengawasan 

1. Ketika di tanah suci, agar jamaah haji dapat menerima intruksi yang di 

berikan oleh pengurus,  apa yang akan dilakukan KBIH Darul Qur’an? 

2. Pengawasan apa saja yang di lakukan KBIH ketika di tanah suci? 

3. Bagaimana evaluasi yang ada di KBIH Darul Qur’an ketika masih di tanah 

suci? 

4. Bagaimana upaya KBIH  Darul Quran untuk meningkatkan kwalitas 

dalam pelayanan dan pendampingan haji di tanah suci? 

C. Pasca Haji 
 

Perencanaan 

1. Untuk menjaga ke mabruran Haji, Apa saja kegiatan KBIH Darul Qur’an 

ketika pasca haji? 

2. Bagaimana perencanaan kegiatan KBIH Darul Qur’an ketika pasca haji? 

3. Pelayanan apa saja yang di berikan KBIH ketika pasca haji? 

4. Rencana apa saja yang di lakukan KBIH Darul Qur’an untuk 
memberikan pelayanan terbaik kepada jamaah ketika pasca haji? 

 

Pengorganisasian 

1.  Apa yang dilakukan KBIH untuk mengorganisasikan jamaah haji agar 

bisa menjaga persaudaraan pasca ibadah haji? 

2. Bagaimana cara KBIH mengkoordinasi jamaah supaya tujuan utama 

yaitu kemabruran haji dapat tercapai? 

3. Bagaimana metode sarana dan prasarana KBIH ketika di pasca haji? 
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Pelaksanaan 

1. Bagaimana pelayanan yang di berikan KBIH kepada  jamaah haji ketika 

pasca haji? 

2. Fasilitas apa saja yang di berikan KBIH kepada  jamaah haji ketika pasca 

haji? 

3. Apa dan bagaimana kegiatan yang dilakukan pada saat di tanah suci? 

4. Bagaimana upaya KBIH  Darul Quran untuk meningkatkan kwalitas 

keimanan dan keislaman dalam pelayanan dan pendampingan jamaah 

pasca ibadah haji? 

Pengawasan 

1. Pengawasan apa saja yang di lakukan KBIH ketika di tanah suci? 

2. Ketika pasca haji, agar jamaah haji dapat menerima intruksi yang di 

berikan oleh pengurus,  apa yang akan dilakukan KBIH Darul Qur’an? 

3.  Bagaimana evaluasi yang ada di KBIH Darul Qur’an ketika pasca ibadah 

haji? 

4. Untuk mempertahankan dan meningkatkan kwalitas, apa yang akan 

dilakukan KBIH? 

5. Bagaimana perkembangan yang di capai KBIH Darul Qur’an? 
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DOKUMENTASI 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Manasik Jamaah Haji KBIH Muslimat NU 
Darul Qur’an 

Praktik Manasik Jamaah Haji KBIH 
Muslimat NU Darul Qur’an 

Jamaah Haji KBIH Muslimat NU Darul 
Qur’an ketika di asrama Embarkasi Solo 

Jamaah Haji KBIH Muslimat NU Darul 
Qur’an ketika di Embarkasi Solo 

Jamaah Haji KBIH Muslimat NU Darul 
Qur’an ketika berada di Makkah 

Jamaah Haji KBIH Muslimat NU Darul 
Qur’an ketika berada di Makkah 
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