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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Ajaran Islam adalah konsepsi yang sempurna dan komprehensif, karena ia 

meliputi segala aspek kehidupan manusia, baik yang bersifat duniawi maupun 

ukhrawi. Islam secara teologis merupakan sistem nilai dan ajaran yang bersifat 

ilahiah dan transenden. Sedangkan dari aspek sosiologis Islam merupakan 

fenomena peradaban, kultural, dan realitas sosial dalam kehidupan manusia (M. 

Munir dan Wahyu Illahi, 2006:1). 

Islam adalah agama dakwah, yaitu agama yang menugaskan umatnya 

untuk menyebarkan dan menyiarkan Islam kepada seluruh umat manusia. Sebagai 

rahmat bagi seluruh alam. Islam dapat menjamin terwujudnya kebahagiaan dan 

kesejahteraan umatnya umat manusia, bilamana ajaran islam yang mencakup 

segenap aspek kehidupan itu dijadikan sebagai pedoman hidup dan dilaksanakan 

dengan sungguh-sungguh. Usaha untuk menyebarkan islam, dapat direalisasikan 

ajarannya di tengah-tengah kehidupan umat manusia yang merupakan usaha 

dakwah, dalam keadaan bagaimanapun dan di manapun harus dilaksanakan oleh 

umat Islam (A. Rosyad Shaleh, 1977:11). 

Pada hakekatnya tujuan dakwah adalah untuk mendorong manusia atau 

umat islam ke arah kehidupan yang lebih baik, sejahtera dunia dan akhirat. Agar 

tujuan dakwah dapat tercapai, maka tentulah diperlukan komponen-komponen 
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atau unsur-unsur dakwah secara baik dan tepat. Adapun salah satu komponen atau 

unsur tersebut ialah media dakwah. Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) 

merupakan salah satu media dakwah terutama dalam hal yang terkait dengan 

ibadah haji. 

Haji pada hakekatnya merupakan sarana dan media bagi umat Islam untuk 

melaksanakan ibadah ke Baitullah dan tanah suci. Karena setiap tahun sebagian 

kaum muslimin dari seluruh dunia datang untuk menunaikan ibadah haji (A. 

Muis, 2001:180). 

Asal makna kata “haji” adalah menyengaja sesuatu. Haji yang dimaksud 

menurut syara‟ adalah sengaja mengunjungi ka‟bah untuk melakukan beberapa 

amal ibadah dengan syarat-syarat tertentu. Haji diwajibkan atas orang-orang yang 

kuasa, satu kali seumur hidupnya (Sulaiman Rasyid, 2002:35). 

Sebagaimana yang tercantum dalam Q.S Ali Imron ayat 3 yang berbunyi : 

                             

                              

 

Artinya :  

       Padanya terdapat tanda-tanda yang nyata, (diantaranya) maqam ibrohim, 

barangsiapa memasukinya (Baitullah itu) menjadi amanlah dia; mengerjakan 

haji adalah kewajiban manusia terhadap Allah, Yaitu (bagi) orang yang sanggup 

mengadakan perjalanan ke Baitullah, Barang siapa mengingkari (kewajiban 

haji), Maka Sesungguhnya Allah Maha Kaya (tidak memerlukan sesuatu) dari 

semesta alam. 
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 Maksud “sanggup mengadakan perjalanan ke Baitullah” dalam ayat 

tersebut berarti kondisi fisiknya sehat sehingga memungkinkan untuk melakukan 

kegiatan haji, aman dalam perjalanan cukup biaya (baik untuk membiayai 

perjalanan ke Baitullah maupun bagi nafkah keluarga yang ditinggalkannya), serta 

tak terjadi hal-hal yang menghalanginya untuk pergi haji (Amat Iskandar, 1994:6). 

 Bagi setiap muslim, termasuk muslim di Indonesia, ibadah haji memiliki 

makna sangat penting. Dalam konteks Indonesia, ibadah haji tidak hanya dilihat 

sebagai salah satu rukun Islam yang wajib dilaksanakan kaum Muslimin bagi 

mereka yang mampu tetapi juga memiliki makna sosiologis dan historis sangat 

berarti. Secara sosiologis dan historis, dapat dikatakan bahwa perkembangan 

Islam Indonesia tidak bisa terlepas dari ibadah haji (Muhammad M. Basyuni, 

2008). 

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. Mungkin pada era 90-an 

tuntutan kualitas tidak menjadi keharusan bagi masyarakat haji, yang penting bagi 

mereka adalah berangkat dan kembali dengan selamat serta menjadi haji yang 

mabrur. Namun tidak demikian untuk jamaah saat ini. Dinamika penyelenggaraan 

haji selalu menjadi topik pembicaraan yang 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 

 



4 
 

 

 dalam menyempurnakan rukun Islam yang kelima, tetapi lebih dari itu, perlu 

ditingkatkan sistem dan mekanisme penyelenggaraan haji itu sendiri. 

 Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) merupakan lembaga sosial 

Islam yang bergerak dalam bidang Bimbingan Manasik Haji terhadap calon 

jamaah/jamaah haji baik selama pembekalan di tanah air maupun pada saat ibadah 

haji di Arab Saudi. Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) sebagai lembaga 

sosial keagamaan (non pemerintah) merupakan sebuah lembaga yang telah 

memiliki legalitas pembimbingan melalui Undang-undang dan lebih diperjelas 

melalui sebuah wadah khusus dalam struktur baru Departemen Agama dengan 

Subdit Bina KBIH pada Direktorat Pembinaan Haji (Buku Pedoman Pembinaan 

Haji, 2006:1). 

 KBIH Bintaldam III/Siliwangi hadir untuk membantu, membina, 

mengayomi calon jamaah haji agar dapat memberikan solusi yang tepat terhadap 

permasalahan yang dihadapi jamaah baik di tanah air maupun di tanah suci. KBIH 

Bintaldam III/Siliwangi didirikan dengan tujuan untuk mendampingi jamaah 

dalam menjalankan ibadah haji sesuai dengan kaidah fiqh menuju haji mabrur. 

Dalam meningkatkan kualitas pengelolaan di KBIH tentunya diperlukan strategi 

pelayanan yang sangat baik mulai dari perencanaan, pengorganisasian, 

penggerakan sampai evaluasi itu semua dilakukan agar proses pelaksanaan ibadah 

haji mulai dari tanah air hingga kembali lagi ke tanah air dapat berjalan dengan 

apa yang diinginkan sehingga mampu mencetak haji yang berkualitas. KBIH ini 

memiliki keunikan tersendiri karena dikelola oleh aparat TNI. Walau begitu, 

jama‟ah haji di KBIH ini selalu banyak dari tahun ke tahun. Biaya manasik haji di 
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KBIH tersebut pun dinilai paling murah diantara KBIH lainnya. Sayangnya, 

dalam lembaga KBIH tersebut terdapat beberapa problematika. Diantaranya yaitu 

kurangnya sumber daya manusia untuk mengelola lembaga tersebut, kemudian 

tidak adanya strategi marketing yang cukup signifikan untuk menginformasikan 

eksistensi KBIH tersebut kepada masyarakat luas. Namun secara keseluruhan, 

pelayanan dan manajerial di KBIH Bintaldam III/Siliwangi dinilai berjalan 

dengan lancar dan baik. 

 Maka dari itu, penulis mencoba untuk memaparkan mengenai berbagai 

macam persoalan, budaya dan manajemen pelayanan prima terhadap peningkatan 

kualitas pengelolaan KBIH tersebut. Karena dengan pelayanan dan kualitas yang 

baik, maka hasil atau kepuasan yang dirasakan oleh para calon jamaah haji akan 

baik, begitu pula sebaliknya. 

B. Perumusan Masalah  

Berdasarkan uraian yang ada pada latar belakang masalah, maka 

permasalahan yang hendak diangkat menjadi fokus dalam skripsi ini adalah: 

1. Bagaimana regulasi layanan di KBIH Bintaldam III/Siliwangi? 

2. Bagaimana fasilitas-fasilitas layanan di KBIH Bintaldam III/Siliwangi? 

3. Bagaimana budaya pemberian pelayanan di KBIH Bintaldam 

III/Siliwangi? 

C. Tujuan Penelitian  

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan sebagai berikut:  

1. Untuk mengetahui regulasi layanan di KBIH Bintaldam III/Siliwangi.  
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2. Untuk mengetahui fasilitas-fasilitas layanan di KBIH Bintaldam 

III/Siliwangi.  

3. Untuk mengetahui budaya pemberian pelayanan di KBIH Bintaldam 

III/Siliwangi. 

D. Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah:  

1. Manfaat teoritis  

Manfaat teoritis yang bisa di ambil dalam penelitian ini adalah 

sebagai bahan acuan yang digunakan oleh Kelompok Bimbingan Ibadah 

Haji terutama KBIH Bintaldam III/Siliwangi dalam melakukan pelayanan 

yang seharusnya dilakukan guna mengembangkan lembaga yang erat 

kaitannya dengan rasa kepuasan calon jamaah haji terhadap fasilitas yang 

telah diberikan oleh pihak yang terkait. Selain itu juga mampu menambah 

khazanah keilmuan jurusan manajemen dakwah dalam manajemen 

kelompok bimbingan ibadah haji.  

2. Manfaat Praktis  

  Manfaat praktis penelitian ini mampu memberikan manfaat kepada 

seluruh pelaku dakwah, dan juga mampu memberi masukan kepada 

Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) Bintaldam III/Siliwangi 

sehingga dapat meningkatkan kualitas manajemen KBIH. 

E. Tinjauan Pustaka 

Untuk menghindari kesamaan penulisan dan plagiatisme, maka berikut ini  
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penulis sampaikan beberapa hasil penelitian sebelumnya yang memiliki relevansi 

dengan penelitian in, antara lain sebagai berikut : 

 Pertama, skripsi yang telah disusun oleh Rike Aprilia Ramdoni (2013) 

yang berjudul “Pelayanan KBIH Daarut Tauhid dalam Memfasilitasi Calon 

Jamaah Haji” skripsi ini menjelaskan tentang pelayanan yang diberikan terhadap 

calon jamaah haji. Pelayanan yang diberikan bukan hanya dalam tataran prosedur 

yang bersifat materi saja, tetapi juga yang bersifat imateri, karena disadari ataupun 

tidak, tentunya kebanyakan dari para calon jamah haji sudah mempercayakan 

sepenuhnya kepada KBIH Daarut Tauhid, bahkan tidak jarang pula para calon 

jamaah haji dapat dikatakan sangat ketergantungan dengan KBIHnya. Jelas sekali 

bahwa pelayanan prima sangat penting dalam memberikan fasilitas dengan 

kualitas yang baik kepada calon jamaah haji. Tanpa manajemen yang baik, maka 

tidak akan terjadi adanya pelayanan prima. 

 Kedua, skripsi yang telah disusun oleh Harni Muharam (2014) yang 

berjudul “Optimalisasi Pelaksanaan KBIH dalam Meningkatkan Pelayanan 

terhadap Jamaah Haji” skripsi ini menjelaskan tentang berbagai cara untuk 

mengoptimalkan fungsi pelaksanaan pada KBIH Bustanul Wildan. Fungsi 

pelaksanaan merupakan salah satu fungsi manajemen yang memiliki peran 

penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan KBIH terhadap calon jamaah 

haji. Penelitian ini menjelaskan mengenai strategi yang diterapkan oleh KBIH 

Bustanul Wildan untuk menciptakan dan meningkatkan pembinaan, pelayanan 

dan mutu jama‟ah haji demi tercapainya Haji yang mabrur, hal itu di wujudkan 

dengan mengadakan bimbingan manasik dengan sistem kelompok. Penelitian ini 
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merupakan penelitian kualitatif, dengan teknik analisa data menggunakan metode 

kualitatif deskriptif. 

 Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa KBIH Bustanul Wildan 

dalam penyelenggaraan bimbingan manasik haji dengan sistem pengelompokan 

baik bimbingan selama di tanah air maupun di tanah suci selalu menerapkan 

fungsi-fungsi manajemen yaitu: planning, organizing, actuanting, dan controlling. 

Ketiga, skripsi yang telah disusun oleh Fitri Ayu Bhakta (2015) yang 

berjudul “Implementasi Pengawasan di Bidang Urusan Haji dalam Meningkatkan 

Kualitas Pelayanan KBIH” skripsi ini menjelaskan tentang proses pengawasan 

yang dilakukan oleh Kementerian Agama Kota Bandung terhadap pelayanan 

KBIH. Dalam mengawasi proses penyelenggaraan ibadah haji, Kementerian 

Agama Kota Bandung membentuk tim pemantau yang bertugas untuk memantau 

pelaksanaan-pelaksanaan tugas-tugas pada bidang-bidang yang terkait dengan 

Panitia Penyelenggaraan Ibadah Haji (PPIH), yaitu administrasi, transportasi, 

kesehatan jamaah, perbekalan (fasilitas) jamaah calon haji, dan keamanan serta 

kenyamannya.  

F. Kerangka Pemikiran 

Menurut WJS Perwadarminta, dalam bukunya Mohammad Iqbal 

dijelaskan secara harfiah, dalam Kamus Umum Bahasa Indonesia, 1985, yang 

dimaksud dengan pelayanan adalah menolong menyediakan segala apa yang 

diperlukan orang lain seperti tamu atau pembeli. (2004:31) 

Nina Rahmayanty (2010:17) menyatakan bahwa “Layanan prima adalah 

pelayanan yang sangat baik dan melampaui harapan pelanggan. Dalam regulasi 
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layanan (service regulation), lembaga atau organisasi apapun harus menyusun dan 

mengembangkan jasa pelayanan pada pelanggan mencakup sistem, aturan, 

keputusan, prosedur, dan tata cara pelayanan dan keluhan agar memudahkan 

dalam standar pelaksanaan pelayanan serta berguna menyampaikan produk dan 

atau jasa lembaga. Idealnya dalam suatu standar pelayanan dapat terlihat dengan 

jelas dasar hukum, persyaratan pelayanan, prosedur pelayanan, waktu pelayanan, 

biaya serta proses pengaduan, sehingga petugas pelayanan memahami apa yang 

seharusnya mereka lakukan dalam memberikan pelayanan. Keraguan pegawai 

akan keputusan-keputusan apa yang harus diambil dengan sendirinya akan hilang 

sepanjang masih dalam aturan yang termuat dalam standar pelayanan. Standar 

pelayanan tersebut disebut juga SOP (Standard Operating Procedures), dibuat 

untuk menghindari terjadinya variasi dalam proses pelaksanaan kegiatan oleh 

pegawai yang akan mengganggu kinerja organisasi secara keseluruhan. 

Menyangkut fasilitas utama dan pendukung, ada perlengkapan pelayanan, serta 

akomodasi, tools, alat bantu, product knowledges, mesin peralatan, teknologi, 

WC, ruang, gedung, dan sebagainya. 

Adapun budaya pemberian pelayanan menurut Nina Rahmayanty (2010:156) : 

a. Self Awareness: Kesadaran pribadi untuk memberikan pelayanan 

sebaik mungkin kepada pelanggan. 

b. Anthusiasm: Memberikan pelayanan dengan penuh antusias atau 

gairah. 

c. Reform: Memperbaiki dan meningkatkan kinerja pelayanan dari waktu 

ke waktu. 
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d. Value: Pelayanan harus mampu memberikan nilai tambah. 

e. Impressive: Pelayanan harus menarik, berkesan, namun tidak 

berlebihan. 

f. Care: Memberikan perhatian dan kepedulian kepada pelanggan secara 

optimal. 

g. Evaluation: Pelayanan yang telah diberikan harus selalu dievaluasi 

secara rutin. 

 Manajemen adalah upaya mengatur dan mengarahkan berbagai sumber 

daya, mencakup manusia (man), uang (money), barang (material), mesin 

(machine), metode (methode), dan pasar (market) (M. Munir dan Wahyu Illahi, 

2009:vii). 

 Secara etimologis, kata manajemen berasal dari  Bahasa Inggris, yakni 

management, yang dikembangkan dari kata to manager, yang artinya mengatur 

atau mengelola. Kata manager sendiri berasal dari Bahasa Italia, maneggio, yang 

diadopsi dari Bahasa Latin managiare, yang berasal dari kata manus, yang artinya 

tangan (Sadili Samsudin, 2006:15). 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 pemanfaatan sumber daya manusia 

dan sumber-sumber lainnya.  

Menurut Stoner seperti yang dikutip oleh Handoko (1986:8) mendefinisi- 

kan manajemen adalah proses perencanaan (Planning), Pengorganisasian 

(Organizing), pengarahan (Actuating) dan pengawasan (Controlling), usaha-usaha 
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para anggota organisasi dan penggunaan sumber daya-sumber daya organisasi 

lainnya agar mencapai tujuan organisasi yang telah ditetapkan. 

 Menurut G.R. Terry seperti yang dikutip oleh H. Zaini Muchtarom 

(1996:35) mendefinisikan manajemen adalah proses kegiatan yang dimulai dari 

perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan dan pengawasan dengan 

menggunakan sumber daya manusia dan sumber daya lainnya. Seluruh proses 

tersebut ditujukan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. 

 Manajemen adalah proses kerja dalam mempergunakan orang-orang untuk 

mencapai tujuan yang dikehendaki. Disamping itu, ditegaskan pula bahwa proses 

tersebut diberlangsungkan dan lingkungan yang terus berubah serta dengan 

mempergunakan sumber daya yang terbatas. Bahkan sumber daya tersebut, lama 

kelamaan bisa menjadi langka (Robert Kreitner, 1989:9). 

 Akrim Ridha (2002:60) menyatakan bahwa “unsur-unsur manajerial atau 

„amaliyyah al „idariyyah tersebut merupakan sebuah kesatuan yang utuh yang 

terdiri dari; takhtith (perencanaan strategi), thanzim (pengorganisasian), tawjih 

(penggerakan), riqabah (pengawasan atau evaluasi)”. 

 Malayu S.P. Hasibuan (2011:2) menyatakan 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”. 

 Takhthith (perencanaan strategi) secara alami merupakan bagian dari 

sunnatullah, yaitu dengan melihat bagaimana Allah SWT. Menciptakan alam 

semesta dengan hak dan perencanaan yang matang disertai dengan tujuan yang 

jelas (QS. Shad, 38: 27) (Didin Hafidhuddin, 2002:78). 
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 Thanzhim (pengorganisasian, penyusunan) dijelaskan bagaimana 

pengelolaan rencana itu, yakni dilakukannya pembagian aplikatif dakwah dengan 

lebih terperinci (spesifik). 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 (Ahmad Fadli, 2002:30). 

Pengorganisasian dalam pandangan Islam bukan semata-mata merupakan wadah 

akan tetapi lebih menekankan bagaimana pekerjaan dapat dilakukan secara rapi 

teratur dan sistematis (Ash-Shaff, 61: 4). 

 Tawjih atau penggerakan dakwah merupakan inti dari manajemen dakwah 

itu sendiri. Dalam proses pergerakan ini semua aktivitas dakwah terlaksanakan. 

Dari sinilah aksi semua rencana dakwah akan terealisasi, di mana fungsi 

manajemen akan bersentuhan secara langsung dengan para pelaku dakwah. Dan 

dari sinilah proses perencanaan, pengorganisasian, dan pengendalian atau 

penilaian akan berfungsi secara efektif (M. Munir dan Wahyu Illahi, 2009: xvi). 

 Riqabah (pengawasan, evaluasi); Evaluasi dakwah dirancang untuk 

memberikan kepada orang yang dinilai dan orang yang menilai informasi 

mengenai hasil karya. Tujuan diberlakukan program evaluasi ini adalah untuk 

mencapai konklusi dakwah yang evaluative atau memberi pertimbangan mengenai 

hasil karya serta mengembangkan karya dalam sebuah program. Sedangkan 

evaluasi dakwah sangat karena dapat menjamin keselamatan pelaksanaan dan 

perjalanan dakwah, mengetahui berbagai persoalan dan problematika yang 
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dihadapi serta cara antisipasi dan penuntasan seketika sehingga akan melahirkan 

kemantapan bagi aktivitas dakwah dengan cara benar atau sesuai dengan tujuan. 

“Kamu adalah umat yang terbaik yang dilahirkan untuk manusia, menyuruh 

kepada yang ma‟ruf, dan mencegah dari yang munkar, dan beriman kepada Allah. 

Sekiranya Ahli Kitab beriman, tentulah itu lebih baik bagi mereka; diantara 

mereka ada yang beriman, dan kebanyakan mereka adalah orang-orang yang 

fasik” (Ali Imran, 3: 10). 

Gambar.1.1 

Skema Kerangka Berpikir tentang Strategi Pelayanan Prima KBIH 

Bintaldam III/Siliwangi 
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Dari keterangan diatas dapat disimpulkan bahwa sebuah lembaga atau 

organisasi khususnya KBIH Bintaldam III/Siliwangi perlu mengoptimalkan dan 

memaksimalkan pelayanan prima dalam setiap aktivitas manajerialnya, agar 

kualitas pengelolaan KBIH tersebut dapat selalu menjadi lebih bagus dan 

mengalami peningkatan.  

G. Langkah-langkah Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

    Penelitian ini dilakukan pada KBIH Bintaldam III/Siliwangi 

yang berada di Jl. Aceh No. 69 Bandung. Alasannya ialah masalah ini 

sangat penting untuk didalami karena konsep pelayanan yang 

diterapkan, sesuai dengan studi peneliti pada jurusan Manajemen 

Dakwah. Lokasi tersebut relatif mudah terjangkau dari tempat tinggal 

peneliti, yang memungkinkan efektivitas dan efisiensi dalam 

pengumpulan data-data dan informasi yang dibutuhkan. 

2. Metode Penelitian 

        Berdasarkan dengan pernyataan tersebut, metode penelitian 

yang digunakan adalah metode deskriptif, karena memaparkan data-

data serta informasi tentang pelayanan prima yang dilakukan oleh 

KBIH Bintaldam III/Siliwangi. Adapun pendapat lain menyatakan 

metode deskriptif adalah metode penelitian yang berusaha 

mendeskripsikan gejala, peristiwa, kejadian yang terjadi pada saat 

sekarang (Suharsimi Arikunto, 2002:30).. 

3. Jenis Data 
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 Jenis data yang dikumpulkan dalam penelitian ini adalah: 

a. Data mengenai regulasi layanan dan ciri khas yang ada di KBIH 

Bintaldam III/Siliwangi. 

b. Data mengenai fasilitas-fasilitas layanan di KBIH Bintaldam 

III/Siliwangi dengan pertimbangan standar kualitas yang tinggi. 

c. Data mengenai budaya pemberian pelayanan di KBIH Bintaldam 

III/Siliwangi dalam tataran kebutuhan praktis. 

4. Sumber data 

Dalam hal ini sumber data yang digunakan peneliti terdiri dari data 

primer dan data sekunder. 

a. Data Primer 

Sumber data primer strategi pelayanan prima di KBIH 

Bintaldam III/Siliwangi bagi calon jamaah haji yang dapat 

diperoleh dari kepala KBIH. 

b. Data Sekunder 

Sumber data sekunder yang dapat diperoleh dari staf 

pengurus pelayanan prima dan dokumen-dokumen yang berkaitan 

dengan pelayanan bagi calon jamah haji. Adapun data lainnya 

berupa visi dan misi, struktur organisasi serta program kerja yang 

terdapat pada KBIH Bintaldam III/Siliwangi. 

5. Teknik Pengumpulan Data 

Untuk mengumpulkan data yang diperlukan dalam penelitian ini, 

digunakan metode-metode sebagai berikut: 
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a. Observasi 

Observasi adalah metode yang dilakukan dengan cara 

pengamatan dan pencatatan yang sistematis terhadap gejala-gejala 

yang diselidiki (Usman dan Akbar, 2003:54). Observasi juga 

merupakan teknik yang dilakukan melalui pengamatan, 

pengawasan, peninjauan dan penyelidikan langsung akan kondisi 

objek untuk rnengumpulkan data-data (Kamus Ilmiah Popular, 

200l:553). Dalam pelaksanaan observasi ini, peneliti mengadakan 

pengamatan langsung terhadap objek yang menjadi pusat 

penelitian, agar mengetahui secara langsung aktivitas KBIH 

Bintaldam III/Siliwangi, khususnya pada pelayanan prima.  

b. Wawancara 

Wawancara adalah suatu metode pengumpulan data dengan 

cara mengajukan pertanyaan secara langsung kepada seseorang 

yang berwenang tentang suatu masalah (Suharsimi Arikunto, 

1993:231). 

Peneliti dalam hal ini berkedudukan sebagai interviewer, 

mengajukan pertanyaan, menilai jawaban, meminta penjelasan, 

mencatat dan menggali pertanyaan lebih dalam. Di pihak lain, 

sumber informasi menjawab pertanyaan, memberi penjelasan dan 

kadang-kadang juga membalas pertanyaan (Hadi, 2004:218). 

Metode ini dipergunakan unuk mendapatkan data dan menggali 
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data tentang sesuatu yang berkaitan dengan manajemen pelayanan 

prima yang dilakukan oleh KBIH Bintaldam III/Siliwangi. 

c. Studi Dokumentasi 

Metode dokumentasi adalah metode mencari data mengenai 

hal-hal atau variable yang berupa catatan, transkrip, buku, surat 

kabar, majalah, prasasti, notulen rapat, lengger, agenda dan 

sebagainya (Lexy J. Moleong, 2004:218). Teknik pengumpulan 

data tidak langsung ini ditujukan kepada subyek penelitian dalam 

rangka memperoleh informasi terkait objek penelitian, dalam studi 

dokumentasi peneliti melakukan penelusuran data historis objek 

penelitian serta melihat sejauh mana kegiatan kinerja para 

karyawan yang telah diarsipkan dengan baik. 

6. Analisis Data 

 Untuk menganalisis data yang diperoleh peneliti menggunakan 

pendekatan deduktif empirik, yaitu pola berfikir premis yang bersifat 

umum menuju konsepsi yang khusus, sehingga menghasilkan suatu 

kesimpulan. Setelah data-data terkumpul secara lengkap selanjutnya 

peneliti melakukan analisis dengan langkah-langkah yaitu : 

a. Mengumpulkan data yang diperoleh dari hasil observasi awal, 

wawancara dan dokumentasi serta menyusun data berdasarkan 

satuan- satuan perumusan masalah; 

b. Setelah data terkumpul kemudian diklasifikasikan menurut 

jenisnya masing- masing; 
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c. Setelah data tersebut telah diklasifikasikan, kemudian 

hubungkan satu dengan yang lainya yaitu data hasil wawancara dan 

data yang diperoleh dilapangan; 

d. Kemudian dianalisis; 

e. Menarik kesimpulan berdasarkan teori-teori manajemen 

pelayanan prima. 

 


