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ABSTRAK 

 

Rini Puji Astutik, 2019 “ Strategi Pelayanan Administrasi Jamaah Haji dan 

Umroh di PT Al-Multazam Utama Nusantara Sidoarjo”. 

 

Fokus yang diteliti dalam penelitian ini adalah strategi pelayanan administrasi 

jamaah haji dan umroh di PT Al-Multazam Utama Nusantara. 

 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif. Penelitian menggunakan jenis 

penelitian deskriptif. Teknik pengumpulan data menggunakan observasi, 

wawancara, dan dokumentasi. Dalam pengumpulan data, peneliti menggunakan 

trianggulasi data dan meningkatkan ketekunan untuk menguji keabsahan data, 

sekaligus menggunakan pengecekan data dari berbagai sumber, selanjutnya 

peneliti memilah-milah data, menyajikan data, dan menganalisis data secara 

sistematis. 

 

Hasil penelitian menunjukkan, bahwa keberhasilan pelayanan administrasi adalah 

dengan menerapkan strategi pelayanan yang baik. Penerapan strategi meliputi 

penerapan sandart operasional pelayanan dalam melakukan pelayanan, pemberian 

pelayanan yang ramah dan sopan, menjaga kebersihan dan kerapian tempat 

pelayanan, menjalin keakraban dan keramahan pegawai dengan jamaah, 

membantu setiap kesulitan jamaah, memiliki pegawai berkompetensi. Dalam 

pelayanan, perusahaan selalu mengalami kendala atau hambatan. Faktor – faktor 

hambatan dalam pelayanan adalah berubah-ubahnya peraturan pemerintah secara 

mendadak tentang pelaksanaan haji dan umroh, ketidak lengkapan data jamaah, 

keterlambatan pelunasan, kekurangan SDM. Dengan adanya hambatan, 

perusahaan selalu mencari cara untuk mengatasi hambatan.Dari pelayanan yang 

diberikan secara maksimal, calon jamaah yang awalnya ragu untuk mendaftar, 

pada akhirnya calon jamaah bergabung dengan Al-Multazam. Perusahaan 

memberikan pelayanan terbaik untuk semua jamaahnya. Al-Multazam 

memberikan pelayanan secara maksimal, sehingga Al-Multazam menjadi biro 

travel haji umroh yang terpercaya, terbukti dengan Al-Multazam memiliki jamaah 

yang terus meningkat setiap tahunnya. 

 

Kata Kunci : Strategi Pelayanan Administrasi, Faktor Hambatan  
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1 
 

BAB I 

Pendahuluan  

A. Konteks Permasalahan  

Strandart manajemen memiliki ukuruan perencanaan dan 

pengendaliann. Suatu strategi merupakan suatu tindakan yang 

terkoordinasi untuk memperoleh keunggulan bersaing. Perumusan strategi 

merupakan proses penyusunan langkah-langkah untuk membangun visi 

dan misi organisasi. Perumusan strategi dapat  menetapkan tujuan strategis 

dan keuangan perusahaan. Perancangan strategi memiliki tujuan untuk 

mencapai target terbaik perusahaan. Semua perusahaan nirlaba dan 

waralaba mempunyai strategi dalam pengembangan organisasinya. 

Strategi tersebut salah satunya adalah strategi pelayanan. 
1
 

Strategi pelayanan merupakan strategi untuk memberikan pelayanan 

kepada pelanggan dengan kualitas sebaik mungkin sesuai dengan strandar 

yang telah ditetapkan oleh perusahaan. Standart pelayanan ditetapkan 

sesuai keinginan dan harapan pelanggan, sehingga tidak terjadi 

kesenjangan antara pelayanan yang diberikan dengan harapan pelanggan. 

Strategi pelayanan dapat dirumuskan dan diimplementasikan seefektif 

mungkin, sehingga perusahaan mampu membuat pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan tampil beda dengan pesaingnya.
2
  Suatu 

                                                           
1
 Amirullah dan Haris Budiyono,Pengantar Manajemen, (Yogyakarta : Graha Ilmu, 2004). Hal 20 

2
 Kasmir, Etika Custamer Service, (Jakarta : Raja Grafindo Persada, 2005). Hal 15 
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2 
 

perusahaan memerlukan strategi untuk menentukan pelayanan yang 

berkualitas. 

Dalam memberikan pelayanan yang berkualitas, perusahaan 

memerlukan adanya penentuan posisi suatu usaha yang bertujuan untuk 

memaksimalkan kemampuan yang dimilikinya. Pemberian layanan  

berkualitas merupakan suatu hal yang dapat menunjang keberhasilan 

perusahaan. Perusahaan perlu melakukan analisis dengan cermat dan teliti 

tentang kesadaran diri sendiri serta bagaimana kondisi perusahaan dalam 

persaingan. Hal tersebut merupakan aspek yang sangat penting dalam 

perumusan strategi pelayanan yang dijalani berbeda dari perusahaan lain.
3
 

Strategi pelayanan merupakan salah satu bagian yang sangat penting. 

Dalam pelaksanaan strategi secara keseluruhan terdapat rencana- rencana 

tindakan untuk mencapai sasaran perusahaan. Strategi pelayanan dapat 

membantu mencapai tingkat pelayanan yang maksimal. Strategi pelayanan 

sendiri perlu mendapatkan perhatian khusus. Perhatian khusus adalah 

tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan.  

Dalam bidang jasa, perusahaan wajib memberikan pelayanan 

berkualitas. Pelayanan berkualitas dapat menjadi nilai lebih bagi 

perusahaan. Kualitas pelayanan merupakan faktor yang menjadi 

pertimbangan pelanggan.Kualitas pelayanan dapat dimulai perusahaan 

dengan pemenuhan kebutuhan pelanggan. Kualitas pelayanan dapat 

membentuk persepsi pelanggan yang baik. Persepsi pelanggan merupakan 

                                                           
3
 Buchari Alma, Manajemen Pemasaran dan Jasa, (Bandung : Alfabeta. 2009) 
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3 
 

 
 

penilaian menyeluruh atas keunggulan pelayanan, sehingga perusahaan 

memerlukan upaya-upaya untuk mengetahui persepsi pelanggan terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan.
4
 

Perusahaan dapat meningkatkan kualitas produk atau jasa untuk 

menciptakan kepuasan pelanggan. Kualitas memiliki peran penting dalam 

tercapainya kepuasan pelanggan. Perusahaan dapat mengukur kualitas 

pelayanan dengan kepuasan konsumen pengguna jasa, sehingga 

perusahaan dapat menilai kualitas pelayanan sudah baik atau belum. 

Pelayanan dijelaskan dalam Al-Qur’an surat Al- Baqarah ayat 267, sebagai 

berikut: 

ييَٰٓا اذِ لَّ وٓا يَٰٓ بْ يَٰٓ بْ يَٰٓ اٱيَٰٓ نُ اايِّذِ ا يَٰٓ حنُ بْ اايَٰٓ ا يَٰٓ يَٰٓ بْ ثذِ ٍيِّذِ يَٰٓ  يا يَٰٓ ااذِ ا يَٰٓ نذِ نُ وا۟ وا۟ وايَٰٓ نُ وٓ ا يَٰٓ ٌييَٰٓ يُّ يَٰٓ ا ٱلَّ ذِ يٌَٰٓ  
وٓ اۖ ٌيَٰٓ  ضذِ يَٰٓربْ ا  لْبْ لَيَٰٓ  يَٰٓ

وٓا ا ذِلَلَّ ٌيذِ حنُ ا ذِ ـَٔ  ذِ ذِ ٱيَٰٓ بْ ا يَٰٓ ااذِ بْينُاجنُ نذِ نُ ويَٰٓ ا ٱبْ يَٰٓ ذٍِييَٰٓ يَٰٓ لَّ نُ وا۟ اۚ جيٍَٰٓ افذٍِيذِ ضنُ وا۟ وا۟ا  يَٰٓواجنُغبْ ذِ يَٰٓا  يَٰٓ ٱبْ يَٰٓ نُ وٓ ا ٱلَّ ا  يَٰٓولَّ غيَٰٓ ذِىٌّ

ٍيدٌا   يَٰٓ ذِ

Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (dijalan Allah) 

sebagaian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang 

kamu keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih 

yang buruk lalu kamu menafkahkan dari padanya, padahal kamu sendiri 

tidak mau mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata 

terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa Allah maha kaya lagi maha terpuji.”
5
 

 

Melalui Ayat di atas, Allah menjelaskan kepada manusia untuk 

kewajiban menafkahkan hasil dari usaha yang dilakukan. Nafkah itu 

berupa nafkah yang baik dan bermanfaat yang dihasilkan dari kerja yang 

halal. Disamping itu, manusia harus memilih harta atau hasil usaha yang 

baik, supaya harta tersebut memiliki keberkahan dan mendapatkan pahala 

                                                           
4
 Winardi, Enterprenuer&Enterprenuership, (Jakarta : Kencana, 2004) hal 56 

5
 Al-Qur’an, Surah Al-Baqarah : 267 
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4 
 

 
 

dari Allah SWT. Jika penjelasan ayat tersebut dikaitkan dengan pelayanan, 

maka seorang petugas pelayanan harus bekerja dengan ikhlas dan sunguh-

sungguh untuk memberikan hasil yang maksimal. 

Konsep kualitas pelayanan menjadi faktor yang dominan terhadap 

keberhasilan perusahaan , salah satunya adalah perusahaan penyelenggara 

haji dan umroh. Kegiatan ibadah haji dan umroh mempunyai dua sisi yang 

harus diperhatikan dalam pelaksanaanya. Penyelenggaraan ibadah haji dan 

umroh memiliki standart pelaksanaan saat di tanah air dan Arab Saudi. Di 

tanah air, standart pelaksanaan ibadah haji dan umroh adalah pembinaan 

dan pelayanan jasa.  

Pembinaaan pelayanan jasa meliputi pengurusan dokumen haji dan 

umroh, pemeriksaan calon jama’ah, manasik, penyediaan perlengkapan, 

dan konsultasi keagamaan. Di tanah suci, pelayanan ibadah haji dan umroh 

adalah pelayanan akomodasi, transportasi, konsumsi, kesehatan, serta 

bimbingan ibadah haji dan Umroh. 

Dalam undang-undang no 13 tahun 2008 tentang penyelenggaraan 

ibadah haji mengatakan, bahwa penyelenggaraan ibadah haji memiliki 

tujuan untuk memberikan pembinaan, pelayanan, dan perlindungan yang 

sebaik-baiknya bagi jama’ah, Sehingga jamaah dapat menunaikan ibadah 

sesuai dengan ketentuan agama Islam.
6
 Jika penyelenggara ibadah haji dan 

umroh  meninginkan pencapaian target, maka penyelenggara haji dan 

                                                           
6
 Departemen Agama RI, Petunjuk Teknis Penyelenggaraan Ibadah Haji. (Jakata: Direktorat 

Jendral Penyelenggaraan Haji dan Umroh, 2009), Hal 5 
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umroh membutuhkan manajemen yang baik. Manajemen penyelenggaraan 

haji dan umroh meliputi manajemen pelayanan, bimbingan dan manasik. 

Manajemen memiliki fungsi-fungsi dan unsur-unsur di dalamnya. 

Jika  fungsi-fungsi manajemen dijalankan dengan baik, maka fungsi 

manajemen akan menghasilkan output dan outcome yang baik pula.
7
 

Pelaksanaan manajemen ibadah haji menuntut perusahaan untuk 

dilaksanakannya keempat fungsi pokok manajemen. Fungsi pokok 

manajemen dilaksanakan secara terpadu dan terintegrasi dalam 

pengelolaan bidang - bidang kegiatan manajemen ibadah haji.  

Manajemen yang efektif dan efisien dapat mempengaruhi 

berhasilnya kegiatan administrasi yang dijalankan. Administrasi 

merupakan suatu proses penyelenggaraan kerja untuk mencapai tujuan 

yang telah ditetapkan. Administrasi merupakan salah satu sarana untuk 

memenuhi kebutuhan manusia dalam ruang lingkup perkantoran. 

Administrasi memiliki bagian penting dalam kesuksesan usaha sebuah 

organisasi atau lembaga. Bagian administrasi meliputi keuangan dan 

pemasaran, Seperti halnya administrasi lembaga penyelenggara haji dan 

umroh. Dalam penyelenggaran ibadah haji dan umroh, salah satu 

pelayanan adalah pelayanan administrasi. Pelayanan adminsitrasi dapat 

dilakukan perusahaan melalui penataan sistem manajemen yang kondusif 

dan pelayanan yang berkualitas. Pelayanan administrasi ibadah haji dan 

                                                           
7 Abdul Choliq, Manajemen Haji dan Wisata Religi, (Yogyakarta: Mitra Cendekia, 2011), hlm. 8. 
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umroh meliputi pendaftaran, pelunasan, pembatalan, keimigrasian dan 

proses input data jamaah. 

PT Al-Multazam Utama Nusantara merupakan salah satu biro 

perjalanan haji dan umroh. Al –Multazam berlokasi di Jl. Raya Ponti No.9 

Sidoarjo. Al-Multazam merupakan lembaga swasta yang diberikan 

wewenang oleh Kementrian Agama untuk ikut berpartisipasi dalam 

pembimbingan jamaah haji dan umroh. Al-Multazam merupakan travel 

yang telah mendapatkan izin resmi dari Kementrian Agama sesuai surat 

keputusan No. 607 tahun 2014. Pelayanan Al-Multazam antara lain 

menyangkut pemberian informasi yang berhubungan dengan aturan dari 

Kementrian Agama mengenai ibadah haji dan umroh, praktik manasik haji 

dan umroh, serta kegiatan proses administrasi haji dan umroh. 

Alasan dipilihnya Al-Multazam sebagai lokasi penelitian adalah 

karena peneliti melihat Al-Multazam sebagai travel yang terpercaya dan 

memiliki proses pelayanan administrasi yang baik. Hal ini juga didukung 

dengan banyaknya jamaah yang bergabung dengan Al-Multazam. Terbukti 

dengan data jamaah setiap tahun mengalami peningkatan. Peneliti 

mendapatkan data jamaah 4 tahun terakhir dari pegawai Al-Multazam. 

Jumlah jamaah tahun 2015 adalah 342 orang, jamaah tahun 2016 adalah 

356 orang, jamaah tahun 2017 adalah 376 orang, jamaah tahun 2018 

adalah 429 orang.
8
 

                                                           
8
 Hasil Dokumentasi Data Jamaah PT Al-Multazam Utama Nusantara Sidoarjo ( 4 Januari 2019) 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

7 
 

 
 

Sebagai biro perjalanan haji dan umroh,Al-Multazam dihadapkan 

pada berbagai persoalan yang terjadi pada bidang pelayanan administratif. 

Pelayanan administrasi merupakan pelayanan utama dalam pelaksanaan 

haji dan umroh. Keberhasilan adminsitrasi memiliki pengaruh besar 

terdahap terlaksananya keberangkatan jamaah. Jamaah Al-Multazam 

bukan hanya orang dewasa namun juga anak kecil dan lanjut usia. 

Persoalan yang sering dihadapi Al-Multazam adalah banyaknya jamaah 

yang tidak memiliki kelengkapan data administrasi, sehingga keadaan 

tersebut mempersulit biro travel untuk memproses data jamaah. Al-

Multazam memiliki cara dalam proses pelayanan administrasi tersendiri 

untuk membantu jamaah yang tidak memiliki kelengkapan dokumentasi. 

Oleh karena itu, peneliti memiliki ketertarikan yang terkait dengan 

strategi pelayanan administrasi Al-Multazam. Ketertarikan melakukan 

penelitian ini, karena peneliti ingin mengkaji strategi pelayanan 

administrasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan bagi jamaah yang 

akan datang.  

B. Rumusan Masalah  

Pada penelitian ini, penulis memberikan batasan permasalahan yang 

akan dipaparkan. Hal ini memiliki tujuan untuk menghindari adanya 

perluasan materi yang akan dibahas. Permasalahan membahas tentang 

strategi pelayanan adminsitrasi jamaah haji dan umroh di PT Al-Multazam 

Sidoarjo. Adapaun rumusan masalah pada penelitian ini yaitu : 
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1. Bagaimana strategi PT Al-Multazam dalam memberikan pelayanan 

administrasi  kepada jama’ah haji dan umroh? 

2. Apa saja faktor penghambat dan cara mengatasi dalam penerapan 

strategi pelayanan administrasi di PT Al-Multazam?  

C. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan konteks penelitian dan rumusan masalah diatas, tujuan 

dari penelitian ini sebagai berikut : 

1. Untuk menggambarkan strategi pelayanan administrasi PT Al-

Multazam Utama Nusantara Sidoarjo. 

2. Untuk menggambarkan apa saja faktor penghambat  dan cara 

mengatasi dalam penerapan strategi pelayanan administrasi di PT Al-

Multazam. 

D. Manfaat Penelitian  

1. Manfaat Teoritis  

Hasil penelitian ini digunakan untuk mengembangkan ilmu di bidang 

manajemen strategi, Khususnya dalam strategi pelayanan administrasi 

pada travel haji dan umroh. 

2. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini sebagai sumbangan pemikiran dan pertimbangan 

bagi perusahaan dalam melakukan pelayanan administrasi jamaah haji 

dan umroh di PT Al-Multazam Utama Nusantara Sidoarjo. 
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E. Definisi Konsep  

Konsep merupakan unsur pokok dari suatu penelitian. Konsep 

merupakan sesuatu yang masih universal atau umum. Definisi konseptual 

bertujuan untuk menghilangkan perbedaan pemahaman dalam penelitian 

ini. Definisi konsep dijadikan landasan pada pembahasan selanjutnya. 

1. Strategi  

Menurut David Hunger dan Thomas L. Wheelen, strategi adalah 

serangkaian keputusan dan tindakan manajerial yang menentukan 

kinerja perusahaan dalam jangka panjang. Manajemen strategi 

meliputi pengamatan lingkungan, perumusan strategi (perencanaan 

strategis atau perencanaan jangka panjang). Implementasi strategi dan 

evaluasi serta pengendalian.
9
 

2. Pelayanan Administrasi 

Gronross mengatakan, bahwa pelayanan merupakan serangkaian 

aktivitas yang tidak kasat mata. Pelayanan merupakan interaksi 

konsumen dengan karyawan untuk memenuhi kebutuhan konsumen 

secara linsan atau tulisan.
10

 Pelayanan administrasi adalah suatu 

proses pelayanan yang diberikan oleh unit pelayanan berupa 

pencatatan, pengambilan keputusan, dokumentasi, dan kegiatan tata 

usaha. Pelayanan administrasi secara keseluruhan menghasilkan 

produk berupa dokumen. Dalam ibadah haji dan umroh, Pelayanan 

Administrasi harus dilakukan sebaik mungkin untuk meminimalisir 

                                                           
9
David Hunger dan Thomas L. Wheelen, Manajemen Strategi, (Yogyakarta: Andi, 2003) hal 67 

10
 Moenir,Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia. (Jakarta: PT.Bumi Aksara.2008). Hal 20 
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kesalahan dalam pendataan mulai dari proses pendaftaran, 

pembayaran, surat keimigrasian dan sebagainya yang berhubungan 

dengan pendataan para calon jamaah. 

F. Sistematika Pembahasan  

Sistematika pembahasan merupakan urutan sekaligus kerangka 

berpikir dalam penulisan skripsi. Dalam penelitian ini, peneliti 

mengklasifikasikan kajian penelitian hingga menjadi lima bab, yang 

masing-masing babnya mengandung susunan pembahasan. 

Bab I adalah pendahuluan. Bab ini penulis  menjelaskan 

pendahuluan yang berisi tentang konteks penelitian, rumusan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian, definisi konsep, dan sistematikan 

pembahasan. 

Bab II adalah kajian teori. bagian bab penulis  menjelaskan 

mengenai penelitian dan teori. Kajian teori diambil dari buku, skripsi dan 

jurnal.  Kajian teori berisikan tentang konsep strategi,ا konsep pelayanan , 

strategi pelayanan, pelayanan administrasi, kendala dalam pelayanan dan 

cara mengatasi, Sedangkan penelitian terdahulu diambil peneliti dari 

skripsi dan jurnal terdahulu.  

Bab III  adalah metode penelitian.  Metode penelitian peneliti 

menjelaskan secara rinci tentang metode dan teknik yang digunankan 

dalam mengkaji objek penelitian. Bab ini menjelaskan tentang pendekatan 

dan jenis penelitian, teknik pengumpulan data, dan teknik validitas data 

dan teknik analisis data. 
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Bab IV adalah hasil penelitian. Bab  ini peneliti menjelaskan 

jelaskan secara rinci tentang metode dan teknik yang digunakan dalam 

mengkaji objek penelitian. Bab ini menjelaskan tentang pendekatan data 

jenis penelitian, lokasi penelitian, jenis, sumber data, tahap – tahap 

penelitian, teknik pengumpulan data, teknik validitas data, dan teknik 

analisis data. 

Bab V adalah  penutup. Bab ini peneliti menjelaskan tentang 

penutup yang berisi kesimpulan dari hasil penelitian, kritik, dan saran. 
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BAB II 

KAJIAN TEORI  

A. Penelitian Terdahulu  yang Relevan  

Dalam proses penulisan karya ilmiah ini, penulis menelusuri beberapa 

kerangka karya ilmiah yang mirip dengan karya ilmiah ini, antara lain : 

1. Muhammad Ladzi menulis jurnal tentang, “Mengurai Persoalan 

Manajemen Administrasi Publik dalam Pelaksanaan Ibadah Haji pada 

Widyaiswara Madya Balai Diklat Keagamaan Surabaya”.  

Hasil penelitian menunjukkan sistem administrasi sudah dijalankan 

selama ini. Sistem adminsitrasi dapat mengatasi hal yang paling dasar, 

yaitu pendaftaran calon jamaah haji. Akan tetapi, sistem jaringan 

terpadu nasioal masih perlu didukung oleh sistem-sistem 

administrasi.
11

 Persamaan pada penelitian ini terletak pada 

pembahasan administrasi pelaksaan ibadah haji. Perbedaan terletak 

pada objek penelitian. Muhammad Ladzi membahas tentang 

manajemen administrasi publik dalam pelaksanaan ibadah haji pada 

Widyaisawara Madya Balai Diklat Keagamaan Surabaya.  

2. Pusti Lestari, Dadang Kuswana, Yuliani menulis jurnal tentang, “ 

Strategi Pelayanan Prima Kelompok Bimbingan Ibadah Haji Terhadap 

Calon Jamaah dalam meningkatkan Bimbingan Kualitas Ibadah Haji”.  

                                                           
11 Muhammad Ladzi, “Mengurai Persoalan Manajemen Administrasi Publik Dalam Pelaksanaan 

Ibadah Haji”,(Widyaiswara Madya Balai Diklat Keagamaan Surabaya : Jurnal Keagamaan, Vol 1 

No 3, 2013) hal 1 
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Dari hasil penelitian disimpulkan, bahwa konsep pelayanan prima 

KBIH Maqdis dalam meningkatkan kualitas bimbingan ibadah haji 

dilihat dari konsep pelayanan prima yang diterapkan KBIH Maqdi,  

meliputi kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan dan 

tanggungjawab. Rancangan pemberian pelayanan prima KBIH 

Maqdis adalah  regulasi layanan, fasilitas layanan, peranan tim 

pengarah dan budaya pemberian pelayanan. Bentuk  layanan KBIH 

Maqdis terhadap jamaah dalam meningkatkan kualitas bimbingan 

ibadah haji yaitu, KBIH Maqdis menyediakan pembimbing haji yang 

profesional dan materi bimbingan ibadah haji.
12

Persamaan pada 

penelitian ini terletak pada pembahasan strategi pelayanan pelaksaan 

ibadah haji. Perbedaan terletak pada objek penelitian. 

3. Heni Suhaini, Ahmad Sarbini, Asep Iwan Setiawan menulis jurnal 

tentang, “ Strategi KBIH At-Taqwa dalam Meningkatkan Pelayanan 

Terhadap Calon Jamaah Haji”. 

Dari penelitain disimpulkan, bahwa KBIH At-Taqwa dalam 

meningkatkan pelayanan terhadap calon jamaah haji Pelayanan ketika 

pendaftaran sampai mendapat tahun pemberangkatan, Pelayanan 

proses pelaksanaan ibadah haji dan umrah, Pelayanan pasca 

haji/kafillah (ikatan alumni). Pelaksanaan program yang sudah 

ditetapkan oleh KBIH At-Taqwa sesuai kebutuhan dan dengan adanya 

program yang telah diberikan terhadap calon jamaah haji terutama 

                                                           
12

 Pusti Lestari, Dadang Kuswana, Yuliani “ Strategi Pelayanan Prima Kelompok Bimbingan 

Ibadah Haji Terhadap Calon Jamaah dalam Meningkatkan Bimbingan Kualitas Ibadah Haji” 

( Uin Sunan Gunung Djati Bandung : Jurnal Manajemen Dakwah, Vol 1  No. 3 2016) hal 1 
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bagi yang melaksanakan pertama kali. Hasil program KBIH dalam 

pelaksanaan program KBIH At-Taqwa terutama dalam pembimbingan 

terhadap calon jamaah haji dan keluhan-keluahan kepada KBIH At-

Taqwa, maka akan menghasilkan KBIH yang lebih baik lagi. 

Keberhasilan Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) At-Taqwa 

dapat dilihat dari aspek kepuasan jamaah haji yaitu dari segi kualitas 

pelayanan KBIH At Taqwa.
13

Persamaan pada penelitian ini terletak 

pada pembahasan strategi pelayanan pelaksaan ibadah haji. Perbedaan 

terletak pada objek penelitian. Perbedaan juga terletak pada fokus 

peneliti pelayanan administrasi. 

4. Muhammad Ali Yusni menulis jurnal dengan judul “ Studi Tentang 

Pelayanan Haji di Kementerian Agama Kota Samarinda”.  

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengemukakan konsep 

pelayanan haji di Kementerian Agama secara umum, dan di Kemenag 

Kota Samarinda secara khusus. Hasil penelitian menunjukkan 

kegiatan penyelenggaraan ibadah haji yang dilaksanakan oleh 

Kementerian Agama Kota Samarinda sudah berjalan dengan baik. Hal 

ini dapat dilihat mulai dari prosedural pendaftaran haji yang tidak 

berbelit- belit.
14

 Persamaan penelitian terletak pada pembahasan 

tentang pelayanan ibadah haji. Perbedaan terletak pada objek 

                                                           
13

Heni Suhaini, Ahmad Sarbini, Asep Iwan Setiawan, “Strategi KBIH At-Taqwa dalam 

Meningkatkan Pelayanan Terhadap Calon Jamaah Haji”, ( Uin Sunan Gunung Djati Bandung: 

Jurnal Manajemen Dakwah Vol 2 No 1 2017,) hal 24 
14

Muhammad Ali Yusni, “Studi Tentang Pelayanan Haji di Kementerian Agama Kota 

Samarinda”,(Universitas Mulawarman: Jurnal Ilmu Pemerintahan Vol.3 No.1 2015), hal. 318 
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penelitian. Muhammad Ali yusni membahas pelayanan haji di 

Kementrian Agama Kota Samarinda.  

5. Nashuddin menulis Jurnal tentang, “ Sistem Pelayanan Haji pada 

Kanwil Kementrian Agama Provinsi Nusa Tenggara Barat.” 

Hasil yang diperoleh dari penelitian ini adalah tentang pelayanan 

yang diberikan oleh Kementerian Agama Provinsi NTB masih belum 

sepenuhnya memenuhi kebutuhan jamaah sehingga dampaknya 

kurang memuaskan. Layanan yang kurang memuaskan adalah layanan 

manasik dan transportasi. Sementara pada komponen layanan lainnya 

seperti pendaftaran, katering, kesehatan, dan akomodasi cukup 

memuaskanjamaah. Temuan penting berdasarkan data dan diskusi 

adalah model sistem pelayanan haji, model ini menunjukkan prinsip 

pelayanan prima, yaitu kesederhanaan, kejelasan dan kepastian, 

keamanan, keterbukaan, efisiensi, ekonomi, keadilan, dan ketepatan 

waktu dan kuantitatif. Oleh Kementerian Agama Provinsi NTB, 

prinsip-prinsip tersebut diperkuat dengan prinsip keterpaduan, 

adaptasi, responsif, dan wawasan sehingga layanan haji dapat lebih 

efektif.15Persamaan pada penelitian terletak pada pembahasan 

pelayanan pelaksaan ibadah haji dan umroh. Perbedaan terletak pada 

objek penelitian. Perbedaan juga terletak pembahasan peneliti tentang 

pelayanan administrasi. 

 

                                                           
15

Nashuddin, “Sistem Pelayanan Haji pada Kanwil Kementrian Agama Provinsi Nusa Tenggara 

Barat.” (Institut Agama Islam  Negeri Mataram: Jurnal Penelitian Keislaman Vol 7 No 2 2011) hal 

56 
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B. Kajian Teori  

1. Konsep Strategi  

Dalam kamus manajemen, strategi adalah rencana kegiatan untuk 

mencapai sasaran khusus dan saling hubungan dalam waktu dan 

ukuran.
16

 Dalam sebuah perusahaan, strategi merupakan salah satu 

faktor terpenting agar perusahaan dapat berjalan dengan baik. Strategi 

menggambarkan arah bisnis yang mengikuti lingkungannya. Strategi 

merupakan pedoman untuk mengalokasikan sumber daya usaha suatu 

organisasi. 

Menurut pandangan Joh. M. Bryson yang dikutip oleh Ismail 

Solihin mengatakan bahwa, strategi  menyiapkan organisasi terhadap 

berbagai ancaman dan peluang eksternal yang mungkin membutuhkan 

tanggapan dimasa datang yang dapat digunakan. Dengan demikian,  

tujuan dari strategi adalah mempersiapkan organisasi tanggapan 

secara efektif kepada dunia luar sebelum muncul krisis.Segala 

tindakan harus diambil ketika tindakan ini diidentifikasi dan 

bermanfaat serta memiliki tujuan. 

Menurut David Hunger dan Thomas L. Wheelen, strategi adalah 

serangkaian keputusan dan tindakan manajerial yang menentukan 

kinerja perusahaan dalam jangka panjang. Manajemen strategi 

meliputi pengamatan lingkungan, perumusan strategi (perencanaan 

                                                           
16

B.N Mubun SH, Kamus Manajemen, Jakarta: Pustaka Sinar Harian, 2003), hal 340 
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strategis atau perencanaan jangka panjang). Implementasi strategi dan 

evaluasi serta pengendalian.
17

 

Mengacu pada teori David Hunger dan Thomas L. Wheelen, 

peneliti mendapatkan data teori sebagai berikut : 

a.   Perumusan Strategi  

Hariadi mengatakan, bahwa perumusan strategi adalah 

proses- proses penyusunan langkah demi langkah yang bertujuan 

untuk visi dan misi organisasi.
18

Perumusan Menjelaskan tahap 

pertama dari faktor yang mencakup analisis lingkungan intern 

maupun ekstern adalah penetapan visi dan misi, perencanaan dan 

tujuan strategi.Perumusan strategi merupakan proses penyusunan 

langkah-langkah ke depan untuk membangun visi dan misi.  

Perumusan  merupakan tujuan strategi serta merancang 

strategi untuk mencapai tujuan tersebut dalam mencapai target 

terbaik. Perumusan menentukan misi untuk mencapai visi yang 

dicita-citakan dalam lingkungan tersebut.Perumusan melakukan 

analisis lingkungan intern dan ekstern untuk mengukur kekuatan 

dan kelemahan serta peluang dan ancaman yang akan 

dihadapi.Perumusan menenentukan tujuan dan target. 

1. Penetapan visi misi 

Wibisono mengatakan, bahwa perumusan visi 

merupakan rangkaian kalimat yang menyatakan cita-cita atau 

                                                           
17

David Hunger dan Thomas L. Wheelen, Manajemen Strategi, (Yogyakarta: Andi, 2003) hal 67 
18

 Hariadi Bambang, Strategi Manajemen, (Jakarta: Bayumedia Publishing,2005) hal 45 
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impian organisasi yang ingin dicapai dimasa depan untuk 

menjamin kesuksesan dalam jangka panjang. Penetapan visi 

merupakan langkah yang penting dalam perjalanan sebuah 

organisasi. Visi misi digunakan sebagai langkah awal 

tercapainya sebuah tujuan.
19

Perumusan visi misi merupakan 

tanggung jawab kunci bagi manajer puncak. Perumusan ini 

dipengaruhi oleh nilai-nilai yang dibawakan manajer. 

Penentuan visi misi mencakup pernyataan- pernyataan umum 

tentang misi, falsafah maksut, dan tujuan organisasi. 

2. Analisis SWOT 

Siagian mengatakan, bahwa analisis SWOT adalah salah 

satu instrumen analisis dalam menetapkan strategi. Faktor 

kekuatan dan kelemahan terdapat pada tubuh organisasi, 

sedangkan faktor peluang dan ancaman merupakan faktor 

lingkungan yang dihadapi organisasi yang bersangkutan. 

Analisis SWOT adalah identifikasi secara sistematis untuk 

merumuskan strategi perusahan, tersmasuk strategi 

pemasaran. Analisis ini didasarkan logika yang dapat 

memaksimalkan kekuatan, peluang, kelemahan dan 

ancaman.
20

 

3. Standart Operasional Prosedur 

                                                           
19

 Wibisono, Manajemen Kinerja Konsep, Desain dan Teknik Meningkatkan Daya Saing 
Perusahaan ( Jakarta: Erlangga,2006) Hal 43 
20

 Sondang P Siagian, Manajemen Sumber Daya Manusia, ( Jakarta : Bumi Aksara, 2011) Hal 172-
173 
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Sandart Operasional Prosedur adalah strategi paling 

efektif untuk mengatasi segala permasalahan yang muncul di 

dalam organisasi. Keberadaan SOP tidak hanya 

menyelesaikan problem yang bersifat sementara, tetapi juga 

mampu bekerja terus menerus secara berkelanjutan.  

Prinsip – prinsip SOP meliputi sebagai berikut: 

a) Kemudahan dan kejelasan 

SOP harus dapat dimengerti dan diterapkan semua 

pegawai. 

b) Efesiensi dan efektifitas  

Merupakan prosedur yang paling efisien dan efektif 

dalam proses pelaksanaan prosedur. 

c) Keselarasana dengan prosedur standart lain yang terkait 

d) Keterukuran  

Merupakan prosedur yang distandartkan harus 

mempunyai standart kualitas tertentu yang dapat diukur 

dalam pencapaian keberhasilan. 

e) Dinamis  

Merupakan prosedur tepat disesuaikan dengan kebutuhan 

peningkatan kualitas pelayanan. 

f) Transparansi dan keterbukaan
21

 

b. Implementasi Strategi  

                                                           
21

 Indah Puji Hartatik, Buku Praktis Pengembangan SDM, (Jakarta : Laksana, 2014) Hal 38 
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Wheelen dan Hunger mengatakan, bahwa implementasi 

strategi adalah mewujudkan dan menerapkan startegi yang telah 

dibuat dalam bentuk tindakan melalui serangkaian yang telah 

dibuat melalui serangkaian prosedur, program dan 

anggaran.
22

Pelaksanaan strategi merupakan proses strategi dan 

kebijaksanaan dijalankan melalui pembangunan struktur, 

pengembangan program, dan prosedur pelaksanaan.  

Menurut Budi Winarno mengatakan, bahwa implementasi 

strategi adalah suatu aktivitas yang dilakukan karena adanya 

kebijaksanaan yang telah disusun sebelumnya.
23

Pelaksanaan 

strategi adalah tahap yang paling sulit di dalam proses strategi. 

Pelaksanaan strategi memiliki banyak faktor yang mempengaruhi 

pelaksanaan di lapangan. Pelaksanaan Strategi yang berhasil 

harus didukung perusahaan yang capable dengan seorang 

pemimpin yang solid, alokasi sumber daya yang cukup, 

kebijaksanaan yang tepat, budaya, situasi dan kondisi terhadap 

keberhasilan pelaksanaan strategi.
24

 

1. Pengembangan Program Pelayanan 

Program adalah deretan kegiatan yang digambarkan 

untuk melaksanakan kebijakan dalam mencapai tujuan. 

                                                           
22

 Wheelen dan Hunger, Manajemen Strategis, (Yogyakarta: Andi, 2003) hal 56 
23

 Budi Winarno, Kebijakan Publik: Teori dan proses revisi, (Yogyakarta: Media Presindo,2007) 

hal 76 
24

Wina Sanjaya, Strategi Pembelajaran, (Jakarta: Kencana Predia Media Group, 2007), 125 
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Program meliputi adanya bentuk – bentuk pelayanan dalam 

menunjang tujuan sebuah organisasi. 
25

 

2. Pelaksanaan Metode 

Metode diartikan sebagai pola, bentuk atau cara-cara 

yang dilakukan oleh sebuah lembaga dalam mencapai 

tujuan sebuah organisasi. Metode strategi pelayanan 

administrasi meliputi adanya pengembangan program dan 

pelaksanaan metode.
26

 

c. Evaluasi Strategi 

Setelah perusahaan melakukan pelaksanaan semua aktivitas 

perusahaan, aspek penting lain yang harus diperhatikan dalam 

mengelola sebuah organisasi perusahaan adalah dengan 

melakukan langkah evaluasi. Evaluasi perusahaan ini dirancang 

untuk memberikan penilaian kepada orang yang dinilai dan orang 

yang menilai atau pimpinan perusahaan tentang informasi 

mengenai hasil karya.       

Azrul Azwar mengatakan, bahwa Evaluasi merupakan proses 

yang dilakukan secara teratur dan sistematis pada komparasi 

antara standart atau kriteria yang ditetapkan dengan hasil yang 

diperoleh.
27

 Pengertian  evaluasi adalah suatu proses dimana 

                                                           
25

 Mochtar Efendi, Manajemen Suatu Pendekatan Berdasarkan Ajaran Islam, (Jakarta: Bharata 

Karya Aksara, 1986) Hal 9 
26

 Miftahul Huda, Model Manajemen Fundraising Wakaf, Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri 

(STAIN) Ponorogo, Vol.13 No.1, (Januari 2013) hal 35 
27

 Azrul Azwar, Menjaga Mutu Pelayanan Kesehatan, (Jakarta: Pustaka Sinar Harapan,1996) hal 

78 
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aktivitas dan hasil kinerja dimonitor, Sehingga kinerja dapat 

dibandingkan dengan kinerja yang diharapkan.Penyimpangan 

perlu diidentifikasi sebab-sebab terjadinya penyimpangan tersebut 

dan kemudian diikuti dengan tindakan koreksi.  

Evaluasi  perusahaan akan membantu pemimpin untuk 

menilai  asumsi-asumsi. Penilaian asumsi mengenai perubahan 

dalam lingkungan perusahaan yang dibuat selama ini masih layak 

dipertahankan atau tidak. Kredibilitas seorang pemimpin teruji 

dalam membuat penilaian yang tajam mengenai perubahan 

lingkungan perusahaan yang dihadapi, sehingga misi dan visi 

yang dibuat akan sesuai dengan realita yang telah ada dilapangan. 

Pimpinan penyelenggara pelayanan publik wajib secara 

berskala mengadakan evaluasi terhadap kinerja petugas 

pelayanan. Hasil evaluasi kinerja petugas dilaporkan kepada 

pimpinan tertinggi penyelenggara pelayanan. Jika petugas 

pelayanan memiliki nilai kinerja yang baik, maka petugas 

pelayanan perlu diberikan penghargaan untuk memberikan 

motivasi agar lebih meningkatkan pelayanan. Sedangkan, petugas 

pelayanan belum memberikan kinerja yang baik, maka petugas 

pelayanan perlu melakukan upaya peningkatan. Dalam 

melakukan evaluasi kinerja petugas, pimpinan harus 
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menggunakan indikator yang jelas dan terukur sesuai ketentuan 

yang berlaku.
28

 

Evaluasi strategi meliputi hal sebagai berikut:
29

 

1) Melakukan Pengukuran kinerja pelayanan 

Langkah selanjutnya adalah mengukur atau kalau tidak 

mengevaluasi kinerja pelayanan terhadap standar yang telah 

ditentukan. Sekalipun tidak selalu dapat dilaksanakan dalam 

praktek, pengukuran kinerja pelayanan terhadap 

Implementasi Manajamen Strategi standar secara ideal 

hendaknya dilakukan atas dasar pandangan ke depan, 

sehingga penyimpangan penyimpangan yang mungkin terjadi 

dari standar dapat diketahui lebih dahulu. Jika tidak memiliki 

kemampuan seperti itu, penyimpangan-penyimpangan harus 

dapat diketahui sedini mungkin. 

2) Mengambil tindakan korektif  

Teori menurut Fred R. David mengatakan, bahwa 

pengambilan korektif dilakukan agar program, kebijakan, dan 

strategi yang diterapkan dapat dijalankan secara maksimal, 

sesuai harapan perusahaan dan tanpa adanya 

penyimpangan.
30

 

 

                                                           
28

Nina Rahmayanti, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta : Graha Ilmu, 2010) hal 94 
29

 Dewi Tri wijayati, Faktor-Faktor yang mempengaruhi Manajemen Strategik Pada Organisasi 

Non Profit, Jurnal Manajemen dan Kewirausahaan UNESA, Vol 12 No. 1 2010, hal 25 
30

 Fred R. David, Manajemen Strategi ( Jakarta : Salemba empat,2010) hal 5 
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Proses pengendalian tidak lengkap, jika tidak diambil 

tindakan untuk membetulkan penyimpangan yang terjadi. 

Jika standar ditetapkan untuk mencerminkan struktur 

organisasi dan apabila pengukuran kinerja diukur dalam 

standar ini, maka pembetulan terhadap penyimpangan yang 

negatif dapat dipercepat, karena manajer sudah mengetahui 

dengan tepat, terhadap bagian manakah dari pelaksanaan 

tugas oleh individu atau kelompok kerja, tindakan koreksi itu 

harus dilakukan.
31

 

2. Konsep Pelayanan  

a. Pengertian Pelayanan 

Menurut pandangan Gronroos yang dikutip oleh Moenir 

mengungkapkan, bahwa pelayanan merupakan suatu aktivitas 

atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata yang 

terjadi akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan 

untuk memecahkan permasalahan konsumen secara lisan atau 

tulisan.
32

 

Menurut Supranto yang dikutip oleh Nina Rahmayanty 

mengatakan, bahwa pelayanan jasa merupakan suatu tindakan 

kinerja penampilan yang tidak terwujud dan dapat dirasakan dari 

pada dimiliki. Pelanggan  lebih dapat berpartisipasi aktif dalam 

                                                           
31

  M. Ismail Yusanto dan M.K. Widjajakusuma,, Manajemen Strategi Perspektif Syari‟ah, 

(Jakarta:Penerbit Khairul Bayaan, 2003) Hal.144-146 
32

 Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia. (Jakarta: PT. Bumi Aksara.2008) hal 20 
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proses pelayanan.
33

 Menurut Sinambela yang dikutip oleh Atep 

Ady Barata mengatakan bahwa, pelayanan publik adalah 

pemberian layanan keperluan orang atau masyarakat yang 

mempunyai kepentingan pada organisasi sesuai dengan etika 

pelayanan telah ditetapkan.
34

  

Hakikat pelayanan adalah serangkaian kegiatan. Pelayanan  

merupakan sebuah proses. Pelayanan berlangsung secara rutin 

dan berkesinambungan. Pelayanan meliputi seluruh kehidupan 

orang dalam masyarakat. Pelayanan merupakan kunci 

keberhasilan kegiatan perusahaan yang bersifat jasa. 

Pelayanan memiliki peran yang sangat penting. Pelayanan 

menentukan kegiatan- kegiatan jasa di masyarakat. Dalam dunia 

jasa, pelayanan merupakan pokok utama dalam usaha merebut 

pangsa pasar dan langganan. Di masyarakat, persaingan usaha 

memiliki banyak aspek, tidak hanya pada segi mutu dan jumlah, 

tetapi juga dalam hal pelayanan. 

b. Aktivitas Pelayanan 

Menurut George S. Odiome yang dikutip oleh Moenir 

mengatakan, bahwa aktivitas adalah suatu usaha atau proses 

dengan menggunakan keahlian dan teknik yang dapat mengubah 

bahan menjadi sesuatu, baik dalam wujud barang maupun jasa 

                                                           
33

 Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2010) hal 25 
34

 Atep Adya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima, (Jakarta: PT Gramedia, 2003) hal 4 
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yang bermanfaat.
35

 Aktivitas pelayanan ialah aktivitas yang 

dilakukan oleh manajemen dalam rangka pencapaian tujuan yang 

telah ditetapkan.  

Sebuah perusahaan dapat mengembangkan pelayanan kepada 

pelanggan. pelayanan pelanggan mencakup sistem, aturan, 

keputusan, prosedur dan tata cara pelayanan dengan mudah. 

perusahaan juga dapat menyampaikan produk atau jasa 

perusahaan. Standart pelayanan memiliki ukuran ideal. Ukuran 

standart pelayanan dapat terlihat melalui dasar hukum, 

persyaratan pelayanan, prosedur pelayanan, waktu pelayanan, 

biaya serta proses pengaduan. Dengan adanya standart pelayanan 

petugas pelayanan memahami tugas dalam memberikan 

pelayanan. 

Pelayanan perlu dilakukan secara aktif dan dinamis, karena 

dasar utama layanan adalah manusia baik secara perorangan 

maupun berkelompok, Oleh karena itu pelayanan menjadi 

perwujudan antara gagasan (rencana) dan kenyataan. Sebuah 

perusahaan harus dapat mengembangkan pelayanan kepada 

pelanggan.  

Karyawan selalu berinteraksi secara langsung dengan 

konsumen. Dalam berinteraksi dengan pelanggan, karyawan harus 

memiliki kemampuan dan keterampilan. Perusahaan 

                                                           
35

Moenir, Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia, (Jakarta : Bumi Aksara, 2010) hal. 163 
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membutuhkan karyawan yang berkompeten dalam memberikan 

pelayanan jasa. Proses interaksi dengan pelanggan yaitu 

pemberian informasi kepada pelanggan dalam bahasa yang 

mudah dipahami.  

c. Bentuk Pelayanan  

Bentuk pelayanan tidak terlepas dari 3 macam, yaitu :
36

 

1. Layanan dengan lisan 

Layanan dengan lisan dilakukan oleh petugas dibidang 

humas, bidang layanan informasi, dan bidang lain yang 

tugasnya memberikan penjelasan atau keterangan kepada 

siapapun yang memerlukan. Agar layanan lisan berhasil 

sesuai dengan yang diharapkan, ada syarat yang harus 

dipenuhi oleh pelaku layanan. Layanan secara garis besar 

dari segi teknis pelaksanaan yang terjadi langsung di 

lapangan. 

2.    Layanan dengan tulisan 

Layanan tulisan memiliki dua  jenis. Jenis layanan 

dengan tulisan yaitu layanan dalam bentuk petunjuk yang 

harus dan perlu diketahui umum dan layanan dalam bentuk 

surat menyurat. Layanan dalam bentuk surat menyurat 

harus mengikuti pedoman yang berlaku dalam tata 

persuratan baik yang bersifat umum maupun khusus. 

                                                           
36

Moenir, Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia, (Jakarta: Bumi Aksara,2010) hal 190 
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3. Layanan dengan tindakan/perbuatan 

Adapun layanan dalam bentuk perbuatan, perlu disertai 

kesungguhan dalam melakukan pekerjaan, keterampilan, 

dan pelaksanaan pekerjaan dan disiplin dalam hal waktu, 

prosedur, dan metode yang telah ditentukan, agar hasilnya 

memenuhi syarat atau ketentuan yang memuaskan bagi 

yang berkepentingan. 

d. Etika Pelayanan  

Menurut Pandangan Bekum yang dikutip oleh Mhd Rusydi 

mengatakan, bahwa etika merupakan seperangkat prinsip moral 

yang membedakan antara baik dan buruk. Etika adalah bidang 

ilmu yang bersifat normatif, karena etika memiliki peran untuk 

menentukan apa yang harus dilakukan atau tidak boleh dilakukan 

oleh seorang individu. 
37

Etika pelayanan adalah perilaku petugas 

pelayanan dalam memenuhi apa yang diinginkan atau diharapkan 

konsumen. Etika pelayanan meliputi penampilan seseorang baik 

bersifat fisik maupun non fisik.  

3. Pelayanan Administrasi 

a. Pengertian pelayanan administrasi 

Pelayanan administrasi adalah suatu proses pelayanan yang 

diberikan oleh unit pelayanan berupa pencatatan, pengambilan 

keputusan, dokumentasi, dan kegiatan tata usaha. Pelayanan 

                                                           
37

Mhd Rusydi, Custamer Excelence, (Yogyakarta:Katalog Dalam Terbitan (KDT),2017)hal 66 
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administrasi secara keseluruhan menghasilkan produk berupa 

dokumen.  

b. Faktor  pelayanan administrasi 

Dimensi  mengukur kualitas pelayanan administrasi sebagai 

berikut: 
38

 

1) Bukti langsung 

Bukti langsung meliputi fasilitas fisik, kelengkapan 

kepegawaian, dan sarana komunikasi. 

2) Keandalan  

Keandalan adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan 

administratif yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan 

memuaskan. 

3) Daya tanggap  

Daya tanggap adalah kemampuan para karyawan untuk 

membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan 

tanggap dan cepat. 

4) Jaminan  

Jaminan adalah kemampuan , pengetahuan, kesopanan, dan 

sikap dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan. 

5) Perhatian  

                                                           
38

 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, (Yogyakarta: Andi 2001) hal 26 
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Perhatian meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami 

kebutuhan pelanggan. 

4. Pelayanan dalam pandangan Islam 

Pelayanan merupakan bagian dari suatu tindakan atau perbuatan 

seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada 

pelanggan. Untuk dapat menyelenggarakan manajemen pelayanan 

dengan baik, sebuah organisasi mengelola momen kritis pelayanan 

sebagai empati kepada masyarakat. Momen kritis pelayanan adalah 

kontak yang terjadi antara msyarakat dan organisasi. Sehingga, 

hubungan tersebut dapat membentuk opini antara masyarakat dan 

organisasi. Prinsip – prinsip manajemen pelayanan memiliki peranan 

penting, seperti kesederhanaan, kejelasan, kenyamanan, dan kejujuran. 

Seperti hadist di bawah ini.
39

 

اثيَٰٓ  ذِثٍا او بْينُ هنُ يَٰٓ اٍ يَٰٓ ييِّ اٱيَٰٓيذِ يلَّثيَٰٓ يَٰٓ اشنُعبْ يَٰٓةنُاٱيَٰٓيبْ يلَّثيَٰٓ يَٰٓ ا يَٰٓ ذًِا يَٰٓ ا يَٰٓ ييُّ عيَٰٓ ذٍاوٱبْعيَٰٓ بْ يَٰٓ ذِ اانُ ذِا بْينُ بٍْينُاوٱلَّ يلَّثيَٰٓ يَٰٓ اٱنُ يَٰٓ  يَٰٓ

ا اقيَٰٓ ليَٰٓ سيَٰٓ لَّ يَٰٓ ا يَٰٓ بٍْيذِ نُاٱيَٰٓ يَٰٓ ذِاصيَٰٓ لَّىاوٱلَّ يًِّ اوٱ لَّ ذِ ذِاٱيَٰٓيبْ ييِّ عنُ دٍاوٱبْ يَٰٓيبْرذِ ا يَٰٓ ذًِاايَٰٓ بْ ٌييَٰٓاٱيَٰٓيبْ اٌيَٰٓزذِ ذِا بْيذِ اوٱلَّ اٱيَٰٓ بْيذِ ٱيَٰٓيبْ

ينُا حيَٰٓ لَّ يلَّثيَٰٓ يَٰٓ هاانُ ييَٰٓقيَٰٓةاً ا يَٰٓ اٱيَٰٓينُاصيَٰٓ حيَٰٓ ذِ نُ يَٰٓ ا يَٰٓ  يَٰٓثبْ اٌيَٰٓحبْ هنُ يَٰٓ ا يَٰٓنيَٰٓ يَٰٓةاً يَٰٓ اٱيَٰٓ يَٰٓىا يَٰٓهبْ ذِيذِ ا ذِذيَٰٓوا يَٰٓ بْنيَٰٓقيَٰٓ اوٱبْ نُ بْ ذِ يَٰٓ  ذِولَّ

بٌْبٍا يلَّثيَٰٓ يَٰٓ ها يَٰٓ نُ ا نُ يَٰٓ عبْنيٍَٰٓ احا ا يَٰٓ ا يَٰٓ ا بْيذِ يذِ حيَٰٓ لَّ اانُ هنُ يَٰٓ اٱيَٰٓيبْ لَيَٰٓ ا يَٰٓ فذِعاٍ ذِ ا بْينُ ا يَٰٓشلَّ رٍا يَٰٓ يَٰٓ نُ ا يَٰٓ بْ ذِ  بْينُ

سبْ يَٰٓ دذِا ذِ اشنُعبْ يَٰٓةيَٰٓافذًِاهيَٰٓ يَٰٓواوابْ ٍعً اٱيَٰٓيبْ ا يَٰٓ ذِ ٍعدٌ يلَّثيَٰٓ يَٰٓ ا يَٰٓ ذِ   يَٰٓ

 “Telah menceritakan kepada kami Abu Bakar bin Abi Syaibah dan 

Abu Amir al-Asyari dan Ibnu Numair dan Abu Kuraib semuanya dari 

Abu Usamah- Abu Amir berkata- Telah menceritakan kepada kami 

Abu Usamah telah menceritakan kepada kami Buraid dari kakeknya 

                                                           
39

 Bambang Subandi, Manajemen Organisasi Dalam Hadis Nabi.( Yogyakarta: INDES,2016) hal 

128 
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Abu Burdah, dari Abu Musa dari Nabi Shallallahu „alaihi wasallam, 

beliau bersabda :” seorang bendahara muslim yang melaksanakan 

tugasnya dengan jujur, dan membayar sedekah kepada orang yang 

diperintahkan oleh majikannya secara sempurna, dengan segera dan 

dengan pelayanan yang baik, maka ia mendapat pahala yang sama 

seperti orang yang bersedekah.” (HR Muslim: 1699)
40

 

 

Hadist tersebut memilki keterkaitan dengan prinsip – prinsip 

manajemen pelayanan yang dimiliki oleh setiap individu. Selain itu, 

hadist tersebut memberikan hasehat untuk memberikan pelayanan 

yang baik. jika pelayanan dilaksanakan dengan kejujuran, maka 

pelayanan akan mendapatkan keseimbangan. Jujur merupakan hal 

yang penting dalam menjalankan amanah.  

Dalam konsep Islam, pemberian pelayanan harus dijalankan 

dengan baik dan amanah. Pelayanan merupakan kemampuan untuk 

memberikan jasa secara terpercaya dan akurat, Sehingga kepercayaan 

pembeli merupakan target dari seorang penjual. Kepercayaan  pembeli 

merupakan suatu amanat yang tidak boleh disia- siakan, yaitu dengan 

memberikan pelayanan secara profesional.  

Jika kepercayaan dapat memasuki dimensi keimanan seseorang 

kepada Tuhannya, maka manifestasi kepercayaan adalah ketundukan 

kepada sang pencipta dengan beriman dan menjalakan perintah serta 

menjauhi segala larangannya. Kepercayaan yang diajarkan Nabi 

Muhammad SAW sesuai dengan suatu pelayanan yaitu, adanya 

                                                           
40

 Aplikasi Lidwa Pustaka Kitab 9 Imam Hadist (HR Muslim: 1699) 
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kepuasan pelanggam, kemampuan, efisiensi dan transparansi, serta 

persaingan yang sehat dan kompetitif. 

Landasan utama pelayanan adalah menolong orang lain. Dalam 

Islam, pelayanan prima tidak hanya menolong orang lain, akan tetapi 

pelayanan juga sebagai ibadah kepada Allah SWT. Jika pelayanan 

prima diaplikasikan dengan baik dalam kehidupan bermasyarakat dan 

dunia bisnis, maka efek baik akan didapatkan. Hal tersebut meliputi 

aspek kepercayaan, loyalitas, marketing mulut, perkembangan usaha 

meningkat, silaturrahni terjaga.   

Setiap orang membutuhkan pelayanan yang baik untuk dirinya. 

Seseorang rela mengeluarkan nominal yang banyak untuk menikmati 

pelayanan tersebut. Dalam melakukan pelayanan kepada pelanggan, 

karyawan harus menjaga amanah kepercayaan yang diberikan 

perusahaan dan konsumen untuk dapat melakukan pelayanan dengan 

baik. Petugas pelayanan harus memberikan jasa pelayanan dengan 

sepenuh hati. Petugas pelayanan harus membantu konsumen dalam 

memenuhi kebutuhannya dengan ikhlas.  

Hal – hal yang harus diperhatikan dalam memberikan pelayanan 

menurut Islam adalah sebagai berikut : 

a. Tanggung Jawab 

Dalam menjalankan kegiatan pelayanan, petugas pelayanan 

harus memiliki rasa tanggung jawab dalam melayani jamaah. Jika 

petugas pelayanan bertanggung jawab dengan pekerjaannya, 
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maka jamaah akan merasakan kepuasan dengan pelayanan yang 

diberikan. Jika jamaah tidak dilayani secara tuntas, maka jamaah 

akan komplain dan menjadi citra buruk bagi Biro travel tersebut.  

b. Responsif  

Seorang petugas pelayanan harus mampu melayani secara 

cepat dan tepat. Dalam melayani jamaah, petugas travel harus 

melakukan sesuai prosedur layanan yang ditetapkan oleh Biro 

travel haji dan umroh. 

Pelayanan yang diberikan harus sesuai jadwal yang 

ditentukan prosedur travel haji dan umroh. Pelayanan secara cepat 

adalah pelayanan dalam batasan waktu yang normal. Pelayanan 

memiliki standart batasan waktu dan karyawan juga harus pandai 

mengatur waktu. Petugas pelayanan tidak diperbolehkan 

membicarakan hal- hal diluar konteks pekerjaan secara berlebihan 

pada saat melayani jamaah. Pelayanan secara tepat merupakan 

pelayanan yang tidak sampai terjadi kesalahan baik dalam 

pembicaraan atau pekerjaan. Proses pelayanan tidak 

diperbolehkan terlalu berbelit- belit. 

c. Profesional ( Fathanaah) 

Profesional adalah bekerja dengan maksimal dan 

penuhkomitmen dan kesungguhan. Sifat profesionalisme  

digambarkan dalam surat Al-Isra ayat 84 : 

اسيَٰٓ ذٍِلًَا ييَٰٓ   ا يَٰٓهبْ اهنُ يَٰٓ يبْ ا يَٰٓٱبْ يَٰٓ نُا ذِ يَٰٓ اشيَٰٓ  ذِ يَٰٓحذِيذِ افيَٰٓ يَٰٓ يُّ نُ بْ اٱيَٰٓ يَٰٓى  اٌيَٰٓعبْ يَٰٓ نُ ا نُ ٌّ  قنُ بْ
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Artinya : “Tiap-tiap orang berbuat menurut keadaannya masing-

masing. Maka Allah SWT lebih mengetahui siapa yang lebih 

benar jalannya. Termasuk dalam pengertian keadaan disini ialah 

tabiat dan pengaruh alam sekitarnya”.
41

 

 

d. Kesopanan dan Keramahan ( Tabligh) 

Tabligh artinya komunikatif dan argumentatif. Orang  

memiliki sifat tabligh akan menyampaikan dengan benar dan tutur 

kata yang tepat. Kesopanan dan keramahan merupakan inti dalam 

memberikan pelayanan kepada orang lain. Hal ini ditegaskan 

dalam Al-Qur’an surat Thaha: 44  

شيَٰٓى ا اٌيَٰٓ بْ ا يَٰٓ بْ لًَاٱيٍَٰٓيِّذِ ً اٱيَٰٓعيَٰٓ لَّينُاٌيَٰٓحيَٰٓ يَٰٓ لَّ نُ اٱيَٰٓينُاقيَٰٓ بْ  فيَٰٓ نُ لَيَٰٓ

Artinya : “Maka berbicaralah kamu berdua kepadanya dengan 

kata- kata yang lemah lembut, mudah – mudahan ia ingat atau 

takut”
42

 

 

e. Jujur ( Shidiq ) 

Jujur yaitu tidak pernah berdusta dalam melakukan 

segalakegiatan transaksi. Jujur juga merupakan kesesuaian antar 

berita yang disampaikan dan fakta, antara fenomena dan yang 

diberitakan, serta bentuk dan substansi. 

f. Amanah  

Amanah berarti memiliki tanggung jawab dalam melaksanakan 

tugas dan kewajiban. Allah SWT berfirman dalam surat An-Nisa 

ayat 58: 

                                                           
41

Al – Qur’an Surah Al- isra: 84 
42

 Al- Qur’an surah Thaha : 44 
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اجيَٰٓحبْ نُ نُ وا ا يَٰٓوبْ اوٱ لَّ سذِ بٍْييَٰٓ ا يَٰٓ حنُ بْ ا ذِٱيَٰٓىا يَٰٓهبْ ذِ يَٰٓ ا يَٰٓ ذِذيَٰٓوا يَٰٓ يَٰٓ بْ ديُّ واولْايَٰٓ  يَٰٓ تذِ اجنُؤيَٰٓ ا يَٰٓوبْ يَٰٓاٌيَٰٓ بْانُ نُ نُ بْ اوٱلَّ  ذِولَّ

ًٍ وا ٍعًا يَٰٓصذِ اسيَٰٓ ذِ يَٰٓا يَٰٓ ويَٰٓ اوٱلَّ ا ذِولَّ ا ذِيذِ ظنُ نُ بْ يَٰٓا ذِعذِ لَّ اٌيَٰٓعذِ ا ذِ لَّ ٱلَّ و ذِ ٱبْعيَٰٓيبْلذِ  

Artinya : “Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan 

amanat kepada yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) 

apabila menetapkan hukum diantara manusia supaya kamu 

menetapkan dengan adil. Sesungguhnya Allah memberi 

pengajarab yang sebaik- baiknya kepadamu. Sesungguhnya Allah 

adalah maha mendengar lagi maha melihat”.
43

 

 

 

5. Kendala dalam Pelayanan  

Suatu perusahaan tidak menginginkan adanya keluhan atau 

hambatan dalam pemasaran. Dalam praktek pelayanan, perusahaan 

selalu mendapatkan keluhan atau komplain dari pelanggan. 

Perusahaan pelayanan wajib menanggapi adanya komplain. 

Perusahaan pelayanan harus memberikan arahan atau solusi yang 

tepat. Untuk itu, perusahaan perlu mengetahui sumber-sumber 

keluhan yang akan dialami pelanggan. Perusahaan harus dapat 

mengetahui cara mengatasi keluhan pelanggan. Sumber keluhan 

pelanggan berasal dari faktor internal dan eksternal perusahaan. faktor 

internal yaitu pegawai instansi dan pemimpin yang bersangkutan. 

Faktor eksternal yaitu masyarakat. Kunci keberhasilan pelayanan 

adalah pelanggan eksternal.  

                                                           
43

 Al- Qur’an Surah An-Nisa : 58 
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Menurut Fandy Tjipto yang dikutip oleh Mhd Rusydi 

mengatakan, bahwa penyampaian keluhan yang efektif memiliki 

karakteristik utama, yaitu :
44

 

a. Comitment, semua Anggota organisasi memiliki komitmen untuk 

mendengarkan atau menyelesaikan masalah komplain pelanggan. 

b. Visible, penyampaian komplain memiliki beberapa cara. 

Penyampaian komplain dapat diinformasikan secara jelas dan 

akurat. 

c. Accesible, perusahaan dapat menjamin setiap pelanggan dengan 

mudah dan bebas biaya menyampaikan komplainnya. 

d. Sederhana, prosedur komplain sederhana dan mudah dipahami. 

e. Cepat, setiap komplain ditangani petugas dengan secepat 

mungkin, rentang waktu penyelesaian yang realistis 

diinformasikan kepada pelanggan. 

f. Fair, setiap pelanggan yang komplain mendapatkan perlakuan 

adil tanpa dibeda-bedakan. 

g. Konfensidia, perusahaan menjaga keinginanan pelanggan dan 

kerahasiaan dihargai. 

h. Records, data komplain disusun dengan baik, sehingga data 

komplain memudahkan petugas untuk perbaikan dan 

berkesinambungan. 

                                                           
44

Mhd Rusdi, Custamer Excelence, (Yogyakarta: Katalog Dalam Terbitan (KDT), 2017) hal 56 
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i. Sumber daya, perusahaan harus dapat mengalokasikan sumber 

daya dan insfrasutruktur yang dimiliki untuk penanganan 

komplain. 

j. Remidy, pemecahan dan penyelesaian yang tepat ( seperti 

permohonan maaf, hadiah, ganti rugi, refund) untuk setiap 

komplain.  

Kendala adalah faktor yang menyebabkan strategi pelayan tidak 

bisa berjalan optimal. Semua kendala perlu diatasi secara optimal, 

sehingga perusahaan dapat mengevaluasi kinerja dengan baik. 

Menurut Zeithmal yang dikutip oleh Agung Kurniawan mengatakan 

bahwa, terdapat 4 jurang pemisah yang menjadi kendala di dalam 

pelayanan publik yakni sebagai berikut:
45

 

1. Tidak tahu apa yang sebenarnya diharapkan pelanggan.  

2. Pemberian ukuran yang salah dalam pelayanan masyarakat. 

3. Salah berpenampilan diri dalam melayani.  

4. Ketika membuat perjanjian terlalu berlebihan atau banyak  

pengobralan 

Moenir mengatakan, bahwa adapun kemungkinan tidak adanya 

layanan yang memadai antara lain yakni seperti berikut ini: 
46

 

a. Kurangnya kesadaran terhadap tugas maupun kewajiban yang 

menjadi tanggung jawabnya.  

                                                           
45

Agung Kurniawan, Transformasi Pelayanan Publik. (Yogyakarta: Pembaruan 2005). Hal 35 
46

Moenir, Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia, (Jakarta: Bumi Aksara.2010). hal 67 
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b. Sistem prosedur dan metode kerja yang ada, tidak memadai 

sehingga mekanisme kerja tidak berjalan sebagaimana mestinya. 

c. Pengorganisasian tugas layanan yang belum serasi, sehingga terjadi 

simpang siur penanganan tugas, tumpang tindih atau tercecernya 

suatu tugas karena tidak ada yang menangani.  

d. Pendapatan pegawai tidak mencukupi dalam memenuhi kebutuhan 

hidup meskipun secara minimum.  

e. Kemampuan pegawai yang tidak memadai untuk tugas yang 

dibebankan kepadannya.  

f. Tidak tersedianya sarana pelayanan yang memadai. 

Dengan adanya keluhan, perusahaan harus dapat mengatasi 

keluhan pelanggan dan cara mengatasi yang telah ditetapkan setiap 

perusahaan. sebagaimana seperti cara tersebut : 

1) Pelanggan biasanya marah pada saat menyampaikan keluhan, 

Oleh karena itu petugas pelayanan tidak boleh terpancing untuk 

ikut marah. 

2) Petugas pelayanan tidak boleh memberikan janji-janji yang sulit 

dipenuhi, serta tidak menjanjikan sesuatu yang berada di luar 

wewenang. 

3) Jika permasalahan tidak dapat diselesaikan, sedangkan petugas 

sudah melayanai dengan maksimal, petugas harus berani 

menyatakan menyerah dengan jujur. 
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4) Adanya pelanggan yang selalu mengeluh, untuk menghadapi 

pelanggan seperti itu, petugas harus sabar dan melakukan 

pendekatan secara khusus.  
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Pendekatan dan jenis penelitian  

Metode penelitian berfungsi sebagai pedoman dalam melakukan 

penelitian. Metode penelitian digunakan sebagai acuan dasar. Metode 

penelitian menjadi alat bagi peneliti untuk melakukan analisis data yang 

ada. Analisis data dapat menemukan sebuah kesimpulan dari penelitian. 

Pendekatan penelitian ini adalah pendekatan kualitatif. Pendekatan 

kualitatif adalah sebuah penelitian yang memanfaatkan wawancara terbuka 

untuk menelaah dan memahami sikap, pandangan, perasaan, dan perilaku 

individu atau sekelompok orang.
47

 

Jenis penelitian penelitian ini adalah jenis penelitian deskriptif. 

Penelitian deksriptif adalah penelitian yang bertujuan untuk 

mengumpulkan fakta dan menguraikan secara menyeluruh dan teliti sesuai 

dengan persoalan yang akan dipecahkan.
48

  

B. Lokasi penelitian  

Dalam penelitian ini, peneliti melakukan proses penelitian di PT. Al-

Multazam Utama Nusantara Sidoarjo. Perusahaan tersebut berlokasi di Jl 

Raya Ponti No 9 Sidoarjo. Lokasi penelitian tersebut mudah dijangkau 

oleh peneliti, sehingga peneliti mengharapkan pelaksanaan penelitian 

berjalan dengan lancar. Peneliti memilih Al-Multazam sebagai tempat 

                                                           
47 Lexy J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif Edisi Revisi, (Bandung: PT Remaja Rosda 

Karya, 2015) .hal. 9-10. 
48

 Burhan Bungin, Metode Penelitian Sosial: Format Kuantitatif dan Kualitatif, (Surabaya: 

Airlangga Universitas Press, 2001), hal.29. 
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penelitian, karena peneliti melihat Al-Multazam memiliki sistem 

manajemen yang baik, terutama pada manajemen strategi yang menjadi 

fokus peneliti, Selain itu peneliti sudah melakukan proses praktek kerja 

lapangan di perusahaan tersebut selama kurang lebih dua bulan.  

Para pegawai Al-Multazam mengetahui, bahwa peneliti melakukan 

penelitian di Al-Multazam. Peneliti diketahui statusnya sebagai peneliti. 

Peran peneliti yaitu sebagai pengamat partisipan. Peneliti melakukan 

pengamatan dan berpartisipasi dalam pekerjaan yang ada di Al-Multazam. 

C. Jenis dan sumber data 

Hampir seluruh yang diperoleh oleh peneliti dalam penelitian ini 

adalah data primer yang digali langsung dari informan atau narasumber 

untuk mendapatkan data yang real dan akurat. Selanjutnya, untuk data 

pendukung yang lainnya peneliti menggunakan data-data kepustakaan atau 

hal yang berkaitan dengan objek penelitian. 

1. Jenis Data 

Pada penelitian ini, ada satu macam jenis data yang digunakan oleh 

peneliti untuk mendukung penelitian diantaranya sebagai berikut: 

a) Data primer 

Data Primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari 

sumbernya untuk diamati dan dicatat dalam bentuk pertama 

kalinya, dan merupakan bahan utama penelitian.
49

Data primer 

disebut juga data asli (tidak melalui perantara) yang secara khusus 

                                                           
49

 Marzuki, Metodologi Riset, (Yogyakarta: BPFE UII, 2002) hal. 55.   
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akan dikumpulkan oleh peneliti untuk menjawab permasalahan 

dalam penelitian. Data ini dicari melalui narasumber atau 

responden, yaitu orang  yang dijadikan obyek penelitian atau 

orang yang dijadikan sebagai sasaran untuk mendapatkan 

informasi atau data.  

Data yang akan diambil adalah data teori yang dimiliki oleh 

peneliti. Data- data teori tersebut adalah perumusan, 

implementasi, evaluasi, serangkaian aktivitas, interaksi konsumen 

dengan karyawan, pemecahan masalah, secara lisan, secara 

tulisan, tindakan, kinerja penampilan, pelanggan berpartisipasi 

aktif, penyampaian keluhan, etika, prosedur, kehandalan, daya 

tanggap, jaminan, empati, bukti fisik. Peneliti juga mendapatkan 

data primer berupa dokumen-dokumen milik Al-Multazam. 

2. Sumber data 

Sumber data menjadi hal yang paling penting dalam penelitian. 

Seoang informan merupakan orang yang memberikan sumber 

informasi terkait penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti. Peneliti 

perlu memilih dan menentukan informan yang benar- benar dapat 

memberikan data yang terkait dalam penelitian. Dalam penelitian ini, 

peneliti memperoleh sumber data dari teknik wawancara, observasi, 

dan dokumentasi.
50

 

                                                           
50

 Suharsini Arikunto,Prosedur Penelitian, (Yogyakarta:Rineka Cipt, 1998) hal. 102.   
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Peneliti menggunakan rumus 3P dalam mengumpulkan sumber 

data, yaitu :
51

 

a. Person (Orang) merupakan tempat dimana peneliti bertanya 

mengenai variabel peneliti. 

b. Paper (Kertas) adalah tempat peneliti membaca dan mempelajari 

segala sesuatu yang berhubungan dengan penelitian, seperti arsip, 

angka, gambar, dokumen-dokumen, simbol, dan lain sebagainya. 

c. Place (Tempat) adalah tempat berlangsungnya kegiatan yang 

berhubungan dengan penelitian. 

Dalam penelitian ini, sumber data akan diperoleh dari: 

a. Wawancara   

Informan adalah orang yang diwawancarai, dimintai 

informasi oleh pewawancara.
52

 Kata-kata dan tindakan orang-

orang yang diamati atau diwawancarai merupakan sumber data 

utama. Sumber data utama akan  dicatat melalui catatan tertulis 

atau melalui perekaman video, pengambilan foto.  

Peneliti melakukan proses wawancara (interview) dalam 

upaya menggali data atau informasi yang berkaitan dengan 

pembahasan penelitian. Peneliti mengggunakan alat bantu 

(instrumen) penelitian berupa buku tulis dan bopoin untuk 

mencatat informasi dari informan.  

                                                           
51

 Arikunto, Metodologi Penelitian. (Jakarta : RinekaCipta, 2006) Hal. 24 
52

 Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif: Komunikasi, Ekonomi, Kebijakan Publik, dan Ilmu Sosial 

Lainnya, (Jakarta :Prenada Media Group, 2010 hal. 108.   
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Sebelum melakukan wawancara, peneliti memilih informan 

kunci yaitu Bapak Sufyan selaku Direktur Utama. Peneliti 

memilih Bapak Sufyan, karena Bapak Sufyan adalah pemilik Al-

Multazam. Peneliti meminta izin kepada Bapak direktur utama 

untuk melakukan penelitian. Bapak Sufyan memberikan 

rekomendasi kepada peneliti siapa saja yang dapat diwawancarai 

oleh peneliti. 

Adapun sumber data primer tentang strategi pelayanan 

administrasi jamaah haji dan umroh di Al-Multazam Sidoarjo, 

peneliti memperoleh data dari hasil wawancara dan observasi 

kepada empat orang karyawan Al-Multazam. Informan peneliti 

adalah sebagai berikut: 

1. Ibu Indah (Manajer Operasional) 

2. Ibu Hikmah ( Divisi Tiketing dan Visa) 

3. Ibu Linda (Divisi Keuangan) 

4. Bapak Sufyan (Direktur Keuangan) 

b. Dokumentasi 

Dokumen merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu. 

Dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya 

monumental dari seseorang.
53

 Dalam pengumpulan data 

dokumentasi, peneliti mendapatkan data primer berupa SOP Al-

Multaza, data jumlah jamaah Al-Multazam, persyaratan 

                                                           
53

 Sugiono, Memahami Penelitian Kualitatif, (Bandung :Alfabeta,2014) hal. 82.   



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

40 
 

 
 

administrasi haji dan umroh, foto-foto dokumen, dan foto-foto 

kegiatan pelayanan administrasi. 

c. Observasi  

Observasi merupakan pengumpulan data dengan melakukan 

pengamatan, dan berpartisipasi secara langsung pada objek 

penelitian, guna memperoleh data. Dalam teknik observasi ini, 

peneliti melihat, mengamati, dan mencatat perilaku serta kejadian 

yang terjadi pada keadaan sebenarnya. 

Dalam proses observasi peneliti melakukan beberapa kali 

pengamatan di kantor Al-Multazam. Peneliti juga ikut 

berpartisipasi dalam proses pelayanan. Peneliti membantu 

karyawan Al-Multazam dalam melayani jamaah. Peneliti juga 

diajak secara langsung oleh karyawan Al-Multazam untuk 

mengantarkan jamaah suntik vaksin di Juanda Sidoarjo. 

D. Tahap – Tahap Penelitian 

Dalam melakukan suatu penelitian, ada tahap-tahap yang dilalui 

peneliti mulai dari awal penelitian hingga analisis data. Tahapan-tahapan 

dilakukan peneliti untuk penelitian berjalan sesuai dengan prosedur 

penelitian. Tahapan penelitian merupakan suatu langkah-langkah dalam 

penelitian yang dilakukan peneliti yang dimulai dengan mencari data 

dilapangan sampai dengan upaya penelitian untuk menganalisa data yang 
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diperoleh.
54

 Pada penelitian ini, tahapan yang akan dilalui peneliti dibagi 

menjadi dua tahap, yaitu: 

1. Tahap Pra Lapangan  

a. Peneliti Menyusun Rancangan Penelitian 

Sebelum  melakukan penelitian, peneliti menyusun rancangan 

penelitian. Rancangan tersebut diistilahkan dengan Matriks. 

Merancang matriks digunakan peneliti untuk menentukan judul 

yang sesuai dengan konsentrasi dan jurusan yang ditekuni 

peneliti. Kemudian, pembuatan matriks diajukan peneliti kepada 

dosen pembimbing. Jika judul disetujui oleh dosen pembimbing, 

maka peneliti kemudian membuat proposal penelitian. 

b. Peneliti Memilih Lapangan Penelitian  

Dalam konteks penelitian yang dilakukan peneliti sebelum 

membuat usulan pengajuan judul, peneliti terlebih dahulu mencari 

dan menetapkan sasaran. Peneliti mempertimbangkan kesesuaian 

dan kenyataan yang berada di lapangan dengan merencanakan 

penelitian. Dalam hal ini, peneliti mengambil penelitian di PT Al-

Multazam Sidoarjo sebagai objek penelitian setelah itu, peneliti 

melakukan tahap mengurus perizinan. Peneliti mengurus izin 

untuk menggali informasi dengan melakukan wawancara dan 

observasi secara langsung di Al-Multazam Sidoarjo.  

c. Peneliti Mengurus Perizinan  

                                                           
54

 Lexy J.Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung:PT Rosdakarya, 2015 )hal. 137.   
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Peneliti mengurus surat perizinan penelitian ke fakultas untuk 

di berikan kepada pihak terkait. Perusahaan memiliki hak untuk 

menolak atau menerima penelitian yang dilakukan. Mereka 

memiliki kewenangan secara formal. Dengan diterimanya surat 

izin tersebut, peneliti bisa dengan leluasa melakukan penelitian.  

d. Peneliti Mengunjungi Lokasi Penelitian 

Peneliti menetapkan lokasi yang berhubungan dengan situasi 

dan kondisi. Selain itu, konteks yang diteliti sesuai dengan 

permasalahan yang diangkat oleh peneliti. 

e. Menjajaki dan Menilai Lapangan 

Tahap ini akan dilakukan peneliti untuk memperoleh 

gambaran umum tentang strategi pelayanan administrasi jamaah 

haji dan umroh. Tahap ini dilakukan peneliti dengan tujuan 

peneliti lebih siap terjun ke lapangan untuk menilai keadaan, 

situasi, latar belakang dan konteksnya, sehingga peneliti dapat 

menemukan apa yang akan dicari oleh peneliti. 

f. Peneliti Memilih Infroman 

Peneliti dapat menentukan orang-orang perusahaan untuk 

dijadikan sebagai informan. Pemilihan tersebut dilakukan peneliti 

untuk memperoleh informasi tentang kondisi kenyataan judul di 

perusahaan. penentuan informan memiliki tujuan untuk memilih 

informan yang memahami dan mengetahui keseluruhan 

perusahaan. penentuan informan tidak hanya satu sumber saja. 
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Akan tetapi, terdapat sumber lain. Banyak sumber memiliki tujua 

untuk memperoleh validitas data. 

g. Peneliti Menyiapkan Perlengkapan Penelitian  

Peneliti mengaharapkan penelitian dapat berjalan dengan 

lancar. Peneliti menyiapkan perlengkapan penelitian. Peneliti  

menggunakan alat bantu berupa alat tulis menulis dan audio 

visual untuk mengumpulkan data informaasi. Peralatan penelitian 

digunakan untuk menyimpan data hasil wawancara dan 

dokumentasi penelitian. 

h. Peneliti Menjaga Etika Saat Penelitian  

Peneliti perlu memiliki etika dan sikap yang baik, karena 

penelitian menyangkut hubungan dengan orang lain. Peneliti 

perlu melakukan penelitian dengan baik. Dengan demikian, 

peneliti dapat menjalin hubungan sosial dengan baik serta mudah 

dalam mendapatkan data yang dibutuhkan peneliti. Etika yang 

baik memiliki tujuan untuk menjaga nama baik peneliti dan nama 

baik universitas. 

2. Tahap Pekerjaan Lapangan 

Setelah tahap pra lapangan dilakukan peneliti, maka peneliti akan 

melakukan tahap yang selanjutnya:  

a. Peneliti Memahami Tahap Pra Lapangan  

Sebelum memasuki tahap pekerjaan lapangan, peneliti harus 

memahami latar belakang penelitian terlebih dahulu. Hal tersebut 
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memiliki tujuan untuk mempersiapkan apa yang perlu dilakukan 

pada saat penelitian berlangsung. Selain itu, peneliti perlu 

mempersiapkan diri dengan baik. Peneliti mempersiapkan diri 

secara fisik dan mental serta tidak melupakan etika.  

Hal tersebut memiliki tujuan supaya pelaksanaan penelitian 

berjalan baik dan tidak ada kendala yang terjadi. Peneliti 

menjelaskan pada informan, bahwa penelitian yang berjudul 

“Strategi Pelayanan Administrasi di PT Al-Multazam Utama 

Nusantara”. Peneliti menggali data tentang strategi pelayanan 

Administrasi. 

b. Peneliti Memasuki Lapangan 

Dalam penelitian ini, peneliti melakukan penelitian di PT Al-

Multazam. Peneliti melakukan penelitian di PT Al-Multazam 

untuk mencari data dan informasi yang diperlukan. Pencarian 

informasi berkaitan dengan masalah yang dijadikan fokus 

penelitian. Saat memasuki lapangan, peneliti melakukan 

wawancara lebih mendalam kepada informan yang telah dipilih. 

Untuk mendukung hal tersebut, peneliti memerlukan dokumentasi 

langsung pada lembaga. 

Peneliti memposisikan diri dalam lingkungan objek 

penelitian dengan cara menjalin hubungan keakraban. 

Pelaksanaan hubungan kekerabatan dapat dilakukan dengan 
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saling mengenal satu sama lain dengan subjek dan tidak lupa 

menjaga kesopanan.   

c. Pengumpulan Data  

Peneliti mengumpulkan dan menyusun hasil- hasil atau fakta-

fakta yang sudah didapatkan selama penelitian di lapangan. Fakta 

yang didapatkan peneliti untuk menyusun laporan disesuaikan 

dengan data atau informasi yang sebenarnya ditemukan 

dilapangan. Oleh karen itu, peneliti perlu berperan serta untuk 

mencatat dan mengumpulkan data yang valid dan nyata. Peneliti 

dapat terlibat langsung saat terjadinya di dalam lokasi penelitian, 

mengumpulkan serta mencatat data yang diperlukan, dan 

dianalisa secara intensive. 

d.  Mencatat Informasi 

Peneliti perlu mencatat berbagai jawaban yang telah 

dijelaskan oleh para informan. Peneliti akan memahami secara 

mendalam dan lebih detail. 

3. Tahap Analisis Data 

Setelah peneliti berhasil mendapatkan data atau informasi dari 

informan, peneliti melakukan transkrip data hasil wawancara. Peneliti 

menelaah semua data yang telah diperoleh kemudian membandingkan 

dan menganalisa data tersebut. Langkah – langkah tahap analisis data 

meliputi : 
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a. Melakukan analisis data, Peneliti menganalisis data-data yang 

akan diperoleh sebelumnya. 

b. Melakukan penafsiran data, Peneliti memahami point penting 

dalam data. 

c. Melakukan pengecekan dalam keabsahan data 

d. Memberikan kesimpulan 

4. Tahap Penulisan Laporan 

Penulisan laporan merupakan hasil akhir dari suatu penelitian, 

sehingga  tahap akhir ini peneliti akan mempunyai pengaruh  terhadap 

penulisan laporan. Penulisan laporan akan dilakukan dan   disesuaikan 

dengan prosedur penulisan laporan penelitian yang baik, sehingga 

laporan penelitian nantinya akan menghasilkan laporan penelitian 

dengan kualitas yang baik 

E. Teknik pengumpulan data  

Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategis 

dalam penelitian, karena penelitian bertujuan untuk mendapatkan data. 

Jika peneliti mengetahui teknik pengumpulan data, maka peneliti akan 

mendapatkan data yang memenuhi standar yang sudah ditetapkan. Dalam 

penelitian ini, peneliti akan menggunakan teknik pengumpulan data, yaitu: 

1. Wawancara  

Wawancara interview merupakan salah satu teknik yang 

digunakan dalam sebuah penelitian. Wawancara adalah proses 

tanya jawab yang dilakukan antara dua orang atau lebih, yakni 
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antara pewawancara dan narasumber atau informan.
55

 Wawancara 

digunakan peneliti sebagai teknik pengumpulan data. Peneliti  

ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan 

permasalahan yang perlu diteliti, serta  peneliti ingin mengetahui 

hal-hal dari responden yang lebih mendalam.
56

  

Wawancara dapat dilakukan peneliti dengan menggunakan 

panduan wawancara. Wawancara dapat dilakukan dengan 

menggunakan pedoman wawancara atau tanya jawab langsung.
57

 

Hal tersebut diharapkan proses wawancara terstruktur dengan 

baik, sehingga dapat memperoleh hasil yang dapat dipertanggung 

jawabkan. Setelah itu, peneliti merekam atau mencatat hasil 

wawancara untuk validitas penelitian, sehingga peneliti dapat 

memperoleh data secara langsung dari informan secara terinci. 

Peneliti mengggunakan alat bantu (instrumen) penelitian 

berupa buku tulis dan bopoin untuk mencatat informasi dari 

informan. Peneliti juga merekam hasil wawancara menggunakan 

HP. Peneliti melaksanakan pencarian data mulai bulan Desember 

samapai Januari. Peneliti melakukan wawancara dengan 

menyesuaikan jadwal karyawan Al-Multazam agar tidak 

menganggu pekerjaan para karyawan. 

                                                           
55

 Burhan Bungin. Metodologi Penelitian Sosial, (Surabaya, Airlangga University Press, 2001), 

133 
56

 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif Kualitatif Dan R&D, 

(Bandung, Alfabeta,2010) 137 
57

 Afifuddin dan Beni Ahmad Saebani, Metodologi Penelitian Kualitatif Cat II, (Bandung: Pustaka 

Setia,2012) hal 131 
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2. Dokumentasi atau arsip  

Peneliti dapat menggunakan handphone sebagai media 

dokumentasi dan brosur serta dokumen-dokumen lainnya sebagai 

penunjang dalam memperoleh sebuah data. Peneliti mengambil 

bentuk dokumentasi berupa buku atau arsip tentang PT Al-

Multazam, Jurnal tentnag PT Al-Multazam, brosur PT Al-

Multazam, website PT Al-Multazam, dokumen PT Al-Multazam 

dan foto PT Al-Multazam. Dalam pengumpulan dokumentasi, 

peneliti membutuhkan waktu 1 bulan pada bulan Desember 2018 

sampai Januari 2019. Tujuan metode dokumentasi penelitian ini 

adalah untuk memperoleh data sebagai berikut : 

a. Fasilitas pelayanan haji dan umroh 

b. Syarat adminsitrasi pendaftaran umroh 

c. Syarat administasi pendaftaran haji reguler 

d. Syarat adminsitasi pendaftaran haji khusus 

e. Syarat pemba’dalan haji 

f. Prosedur pembatalan haji dan umroh 

g. SOP Al-Multazam 

3. Observasi  

Observasi adalah teknik pengumpulan data dengan 

menggunakan cara pengamatan langsung pada objek yang sedang 

diteliti, diamati atau kegiatan yang sedang berlangsung. Metode 

observasi adalah sebuah teknik pengumpulan data yang 
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mengharuskan peneliti turun langsung melakukan penelitian ke 

lapangan. Peneliti mengamati hal-hal yang berhubungan dengan 

ruang, tempat, pelaku, kegiatan, benda-benda, waktu, dan 

peristiwa di lapangan. 

Peneliti mengamati situasi yang terdapat di Al-Multazam 

Surabaya dengan menulis apa saja yang dianggap penting. Hal 

tersebut memiliki tujuan untuk mendukung hasil penelitian. 

Sutrino Hadi mengemukakan, bahwa observasi adalah suatu 

proses yang kompleks. Observasi merupakan suatu proses yang 

tersusun dari berbagai proses biologis dan psikologis.
58

 Peneliti 

terlibat langsung dalam proses kegiatan sehari-hari di PT Al-

Multazam. Peneliti ikut serta melayani jamaah dalam proses 

administrasi di Al-Multazam yang dijadikan sebagai salah satu 

sumber dari penelitian. 

Selain melakukan pengamatan peneliti juga ikut serta 

melakukan apa yang dikerjakan oleh sumber data atau infroman. 

Peneliti juga ikut serta dalam penyelesaian pekerjan. Hal tersebut 

karena, peneliti telah melakukan praktek kerja lapangan di PT Al-

Multazam Sidoarjo. Oleh karena itu, pengumpulan data 

menggunakan metode observasi ini diharapkan memperroleh data 

yang lebih valid dan lengkap di PT Al-Multazam Sidoarjo. 

F. Teknik Validitas Data 

                                                           
58

 Sugiyono. Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta,2010) hal 145 
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Validasi data merupakan konsep penting yang diperbaruhi dari 

konsep kesahihan (validitas) atas kehandalan (realibitas). Derajat 

kepercayaan atau kebenaran suatu penilaian akan ditentukan oleh 

standar apa yang digunakan. Adapun macam-macam teknik validasi 

data yang digunakan untuk memeriksa keabasahan data, antara lain :
59

 

1. Derajat Kepercayaan (Credibillity) 

Pada dasarnya, penerapan derajat kepercayaan menggantikan 

konsep validitas internal dan non kualitatif. Derajat kepercayaan 

memiliki beberapa fungsi. Pertama, penemuannya dapat dicapai. 

Kedua, mempertunjukkan derajat kepercayaan hasil-hasil 

penemuan dengan jalan pembuktian oleh penliti pada kenyataan 

yang sedang diteliti. Kriteria derajat kepercayaan diperiksa dengan 

beberapa teknik pemeriksaan, yaitu : 

a) Trianggulasi Data 

Trianggulasi data memiliki upaya untuk mengecek 

kebenaran data. Trianggulasi membandingkan data yang 

diperoleh dari sumber lain pada berbagai fase penelitian 

lapangan dengan waktu dan metode yang berlainan. 

Triangulasi data yang akan dilakukan oleh peneliti dengan 

menggunakan tiga macam teknik pemeriksaan yang 

memanfaatkan penggunaan sumber data, metode, dan teori 
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Lexy, Moleong, MetodologiPenelitianKualitatif, (Bandung :RemajaKarya, 2007), hal. 324 
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data. Oleh karena itu, peneliti dapat melakukan dengan cara 

sebagai berikut : 

1) Mengajukan berbagai variasi pertanyaan 

2) Membandingkan data hasil pengamatan (observasi) 

dengan wawancara 

3) Mengeceknya dengan berbagai sumber data 

4) memanfaatkan berbagai metode untuk pengecekan data 

dapat dilakukan. 

Berdasarkan hasil triangulasi data tersebut, maka akan 

sampai pada salah satu kemungkinan yaitu apakah data yang 

diperoleh ternyata konsisten, tidak konsisten, atau berlawanan. 

Selanjutnya akan mengungkapkan gambaran yang lebih 

memadai mengenai gejala yang diteliti.  

b) Kecukupan Referensi 

Kecukupan referensial adalah mengumpulkan berbagai 

bahan-bahan, catatan-catatan, atau rekaman-rekaman yang 

dapat digunakan sebagai referensi dan patokan untuk menguji 

sewaktu-waku akan diadakan analisis dan penafsiran data.  

2. Meningkatkan Ketekunan  

Peneliti perlu melakukan penelitian secara cermat dan 

berkesinambungan. Hal tersebut dilakukan untuk memastikan 

keabsahan data dengan melakukan pengecekan ulang, agar data 

yang diperoleh tidak mengalami kesalahan. 
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G. Teknik Analisis Data 

Sugiyono mengatakan, bahwa teknik analisis data adalah proses 

mencari dan menyusun secara sistematis data yang diperoleh dari hasil 

wawancara, catatan lapangan, dan dokumentasi, dengan cara 

mengorganisasikan data ke dalam kategori, menjabarkan ke dalam 

unit-unit, melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, memilih mana 

yang penting dan yang akan dipelajari, dan membuat kesimpulan yang 

mudah dipahami oleh diri-sendiri maupun orang lain.
60

  

Dalam teknik analisis data, peneliti menggunakan kualitatif 

deskriptif. Peneliti menggunakan kualitatif deskriptif untuk dapat 

menggambarkan atau mendeskripsikan keadaan yang actual dan 

akurat terkait strategi pelayanan administrasi di Al-Multazam. Teknik 

analisis data yang akan dilakukan meliputi hal berikut: 

1. Data Reduction (Reduksi Data) 

Reduksi data merupakan proses merangkum, pemilahan, 

membuat fokus dan membuang hal yang tidak perlu. Reduksi data 

dapat memberikan gambaran jelas tentang hasil wawancara, 

observasi dan dokumentasi. Peneliti melakukan reduksi data untuk 

lebih fokus mengenai strategi pelayanan administrasi di Al-

Multazam. Langkah – langkah dalam analisis data yang dilakukan 

oleh peneliti sebagai berikut : 
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 Lexy, Moleong, MetodologiPenelitianKualitatif, (Bandung :RemajaKarya, 2007),hal 244. 
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a. Deskripsi yaitu peneliti menjelaskan apa yang dilihat sesuai 

dengan pengamatan. Peneliti melakukan analisis dari hasil 

wawancara melalui data rekaman dan diubah dalam bentuk 

transkrip wawancara. 

b. Coding ( pemberian kode) yaitu tahap peneliti mencari kata 

kunci dari hasil deskripsi wawancara atau hasil observasi yang 

dapat menjawab rumusan masalah. Pada penelitian ini, peneliti 

menggunakan coding terbuka. Coding terbuka yaitu peneliti 

mempelajari transkrip wawancara atau hasil observasi untuk 

mendapatkan informasi yang menonjol. 

2. Penyajian Data 

Setelah melakukan reduksi data, peneliti akan menyajikan 

data dalam bentuk kualitatif. Penyajian data dapat dilakukan dalam 

berbagai betuk, penyajian data dapat berupa uraian singkat, bagan 

dan hubungan antar kategori dn teks yang bersifat naratif.  

3. Kesimpulan atau verifikasi  

Peneliti membuat kesimpulan berdasarkan data yang diproses. 

Peneliti membuat kesimpulan melalui reduksi dan penyajian data.  

 

 

 

 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
 

54 
 

BAB IV 

HASIL PENELITIAN 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian  

1. Sejarah  PT Al-Multazam Sidoarjo 

                                                         

 

Al-Multazam merupakan salah satu biro perjalanan haji dan 

umroh yang berdiri di Sidoarjo pada tahun 1999. Pendiri Al-Multazam 

adalah H. Agus Sukarinto. Pada tahun 1999, Al-Multazam belum 

memiliki surat Akte pendirian usaha. Al-Multazam dahulu bergabung 

dengan KBIH Jabal Nur. Pada tahun 2001, Al-Multazam telah 

terdaftar dan memiliki akte pendirian di Kepaniteraan Pengadilan 

Negeri Sidoarjo dengan nomer : 144/28/yys/2001 yang diterbitkan 

oleh notaris Atang Suprayogi SH di Sidoarjo. 

Nama Al- Multazam merupakan inspirasi dari nama tempat di 

antara Ka’bah dan Hajar Aswad. Multazam merupakan tempat yang 

mustajabah untuk berdoa. Al-Multazam dahulu hanya melayani haji 

saja. Pada tahun 2012, Al-Multazam mendirikan keberangkatan 

umroh dan bimbingan manasik. Al-Multazam merupakan usaha 

keluarga milik Bapak H. Agus Sukarinto. Pada tahun 2014, Bapak 

Agus keluar dari Akte Pendirian dan digantikan oleh Bapak H. Moch 
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Sufyan Arief SE adik kadung dari H. Agus Sukarinto. Di bawah 

pimpinan H. Moch Sufyan Arief, Al-Multazam mengganti nama 

dengan Al- Multazam Utama Nusantara. 

Al-Multazam mengutamakan kesempurnaan ibadah, dan 

kenyamanan yang dirasakan oleh jamaah. Dengan terus menerus 

mengembangkan upaya kreatif, inovatif, produktif, dan cerdas. Al-

Multazam berupaya memberikan pelayanan terbaik bagi jamaah nya. 

Konsep ibadah yang ditekankan di Al-Multazam yaitu mulai dari 

petugas pendaftaran, hingga pembimbing ibadah haji dan umroh 

memberikan pelayanan yang dilakukan dengan istimewah secara 

profesional dan optimal. 

2. Visi Misi PT Al-Multazam Sidoarjo 

Adapun Visi dan Misi PT Al Multazam Utama Nusantara adalah 

sebagai berikut : 

a. Visi  

1) Terwujudnya ibadah umrah yang baik dan diterima disisi Allah 

Ta’alla 

2) Menjadi penyelenggara Haji Khusus dan Umroh dengan 

pelayanan berkualitas dan bimbingan ibadah sesuai Al-Qur’an 

dan As – Sunnah  

3) Memberikan pelayanan Tours & Travel secara komprehensif 

dan integral dengan berorientasi kepada kepuasan pelanggan 
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b. Misi 

1) Memberikan pelayanan terbaik kepada para jamaah 

2) Senantiasa berupaya untuk memberikan pembimbingan kepada 

para jamaah yang sesuai dan berpegang teguh kepada prinsip -

prinsip ajaran Islam dalam semua aspek operasional perusahaan 

3) Memiliki Sumber Daya Insani yang bertaqwa, loyal kepada 

perusahaan, amanah, profesional serta ditopang oleh sistem IT 

yang handal dan mekanisme kerja kondusif, efektif dan efisien 

4) Inovatif, progresif, dan bekerja keras untuk memberikan 

pelayanan terbaik kepada segenap pelanggan 

5) Senantiasa memberikan manfaat yang sebesar – besarnya dan 

berkesinambungan bagi segenap pemangku kepentingan 

3. Lokasi Kantor  

Instansi  : PT Al-Multazam Utama Nusantara 

Alamat  : Jl. Raya Ponti No 9 Sidoarjo 

4. Struktur Organisasi PT Al-Multazam 

Struktur organisasi memiliki peran penting untuk suksesnya 

kegiatan –  kegiatan pada suatu perusahaan. Struktur organisasi 

memiliki fungsi untuk kegiatan satu dengan kegiatan yang lain lebih 

terarah dan tidak saling berbenturan. Struktur organisasi mempunyai 

cara bagaimana sesuatu disusun atau dibangun. Struktur organisasi 

dirancancang perusahaan untuk alokasi dan koordinasi yang efisien 

dari semua kegiatan-kegiatan, posisi dan tugas organisasi. Organisasi 
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merupakan susunan atau aturan dari berbagai bagian, Sehingga 

organisasi merupakan suatu kesatuan yang teratur. 

Adapun struktur organisasi PT Al-Multazam Utama Nusantara 

Sidoarjo adalah sebagai berikut :
61

 

a. Komisaris Utama   : H. Zainal Abidin 

b. Direktur Utama   : H. Moch Sufyan Arief, SE 

c. Manajer Operasional  : Hj. Siti Nur Indah 

d. Manajer Keuangan   : H. Aditya Wisnu Wardhana 

e. Divisi Tiketing & Visa  : Hikmah Prihartini 

f. Divisi Marketing, Handling : Yaslafi Nasril Ulum 

g. Divisi Keuangan   : Maulidiyah Eka Yulinda 

h. Pembimbing Umroh 1  : Ust H. Abdul Rouf 

i. Pembimbing Umroh 2 : Ust H. Dawud Ismail 

j. Pembimbing Umroh 3  : Ust H. Fakhrul  
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Gambar 4.1 

Struktur PT Al-Multazam Utama Nusantara 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

KOMISARIS 

H. Zainal Abidin 

DIREKTUR UTAMA 

H. Moch. Sufyan Arief, SE 

MANAJER OPERASIONAL 

Hj. Siti Nur Indah 

MANAJER KEUANGAN 

H. Aditya Wisnu Wardhana 

DIVISI TIKETING & VISA 

Hikmah Prihartini 

DIVISI MARKETING, 

HANDLING, DAN 

PERLENGKAPAN 

M. Yaslafi Nasril Ulum 

DIVISI KEUANGAN 

Maulidiya Eka Yulinda 

PEMBIMBING UMROH 1 

Ust. H. Abdul Rouf 

PEMBIMBING UMROH 3 

Ust. H. Fakhrul  

PEMBIMBING UMROH 2  

Ust. H. Dawud Ismail 
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5. Pembimbing Haji dan Umroh PT Al-Multazam Sidoarjo  

Para pembimbing haji dan umroh PT Al-Multazam merupakan 

intelektual muslim yang berkompeten. Para pembimbing merupakan 

orang- orang profesional dan ahli dalam bidang perjalanan haji dan 

umroh. Para pembimbing memiliki wawasan luas dan intelek. 

Pembimbing tidak saja bertugas membimbing ibadah haji dan umroh 

berdasarkan tuntutan syar’i saja, tetapi pembimbing juga memiliki 

tugas untuk menjelaskan berbagai rangkaian ibadah haji dan umroh 

dalam konteks ilmiah akademik.  

Pembimbing menginginkan jamaah tidak hanya puas atas 

bimbingan ibadahnya, tetapi jamaah dapat memahami dengan 

penjelasan ilmiah dari masing-masing rangkaian ibadah yang 

dijelaskan. Para pembimbing haji dan umroh PT Al-Multazam 

Sidoarjo sebagai berikut :
62

 

a. Ust. H. Abdul Rouf 

b. Ust. H. Dawud Ismail 

c. Ust. H. Fakhrul 

d. Ust. Samsul Hadi 

e. Ust. Sapawi 

f. Ust. Edy 
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g. Ust. Sueb 

h. Ust. Saleh Sarpin 

i. Ade Gunawan 

j. Nur Afandi 

k. Nur Rahman 

l. Junaidi  

6. Produk PT Al-Multazam Sidoarjo  

PT Al-Multazam menjalankan beberapa program unggulan untuk 

melayani masyarakat umum yang meliputi:
63

 

a. Pelayanan Ibadah Haji reguler – Haji Khusus 

Bimbingan ibadah haji percikan iman senantiasa membimbing 

serta mengarahkan semua jama’ahnya dengan pelaksanaan ibadah 

yang selaras dengan contoh manasik Rasulullah SAW. Selain 

ditunjang oleh para pembimbing ibadah yang kompeten dan 

berpengalaman, juga pemilihan yang senantiasa dekat dengan 

Masjidil Haram dan Masjid Nabawi. 

b. Pelayanan Ibadah Umroh 

Pelaksanaan ibadah umroh membutuhkan bimbingan (manasik) 

yang benar dan komprehensif. Ibadah umroh ke Baitullah tidak 

hanya asal berangkat saja, nemun ia membutuhkan pemahaman 

yang benar dalam pelaksanaannya. Al – Multazam Tours and 

Travel siap melayani masyarakat dalam menunaikan ibadah umrah 
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ke tanah suci. Kami hadir dengan komitmen pelayanan yang 

insyaallah akan senantiasa menghadirkan kenyamanan dalam 

fasilitas, ketentraman dalam bimbingan (manasik) serta 

kekhusyuan dalam beribadah. 

c. Wisata Hikmah 

Program wisata hikmah menjadikan program yang lebih dari 

sekedar wisata. Pemilihan lokasi yang memiliki nilai sejarah dan 

sarat hikmah dapat membuat kita menjadi lebih mendektkan diri 

kita terhadap bukti – bukti kebesaran – Nya merupakan unggulan 

program yang kami tawarkan untuk menjadi pilihan masyarakat. 

d. Tours Holiday 

Program tours holiday dirancang dalam bentuk kegiatan yang 

multi manfaat pada saat liburan. 

e. Pembinaan Jama’ah 

Kajian dan pelatihan keislaman bisa menjadi cara – tepatnya 

solusi – bagi siapa saja yang ingin mendalami islam secara lebih 

komprehensif dan aplikatif. Pilihan beragam tema yang cukup 

dekat dengan keseharian keislaman kita. Penyampaian materinya 

menarik tidak membosankan, disajikan secara mendalam dan benar 

– benar aplikatif sehingga bisa langsung diamalkan dengan mudah. 

Hal ini cocok untuk segala latar belakang aktivitas seperti 

karyawan, mahasiswa, ibu rumah tangga, guru, dosen, dll. 

f. Document & Ticketing 
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Layanan document & ticketing merupakan bagian dari proses 

pelayanan yang dilakukan mulai dari administrasi pendaftaran di 

kantor, pengurusan tikettransportasi darat dan udara selama 

perjalanan ibadah, serta penyediaan akomodasi dan fasilitas 

menjadi penunjang kelancaran semua program yang telah 

dirancang sebelumnya. 

7. Jumlah Jamaah Umroh PT Al-Multazam Sidoarjo  

Al Multazam telah dipercaya oleh banyak masyarakat selama 

sekian tahun. Al-Multazam tidak pernah kehilangan eksitensinya 

dalam hal pelayanan umroh. Al Multazam memiliki jamaah tidak 

hanya warga Sidoarjo, tetapi juga sampai luar kota dan luar jawa. 

Setiap hari, calon jamaah berdatangan ke kantor Al Multazam untuk 

bergabung menjadi jamaah umroh.
64

 Berikut data Jumlah jamaah 

umroh di PT Al Multazam Sidoarjo. 

Jumlah jamaah Al-Multazam Sidoarjo 

Tahun             Jumlah jamaah 

2015 342 

2016 356 

2017 376 

2018 429 
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8. Sarana dan Prasarana PT Al-Multazam Sidoarjo 

a. 5 komputer fullset 

b. Printer + Fotocopy 

c. 3 Telepon 

d. Wifii 

e. Scanner 

f. ATK (Alat Tulis Kantor) 

g. Lemari arsip 

h. Brankas  

i. Meja kursi pegawai  

j. Lemari peralatan 

k. 5 buah AC 

l. Gedung belantai 2 ( kantor, gudang, aula ) 

m. Sofa di ruang tunggu  

9. Perlengkapan Jamaah Umroh Al-Multazam Sidoarjo 

a. Jamaah Perempuan  

1) Id Card 

2) Kain Batik Ungu 

3) Jilbab ungu 

4) Mukenah 

5) 1 set koper, tas pasport, tas jinjing + tanda pengenal koper 

6) Buku doa 

7) Bantal leher  
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b. Jamaah laki-laki  

1) Id Card 

2) Kain ihrom 

3) Kain batik ungu  

4) Sabuk  

5) 1 set koper, tas pasport, tas jinjing + tanda pengenal koper 

6) Buku doa  

7) Bantal leher  

10. Fasilitas Ibadah Umroh  

1. Tiket pesawat Ekonomy Class 

2. Visa Umroh 

3. Akomodasi Hotel sesuai paket 

4. Transportasi Bus Executive 

5. Makan tiga kali sehari 

6. Ziarah dan Tour Madinah Makkah 

7. Tour Leader 

8. Muthowif 

9. Manasik Umroh 

10. Perlengkapan umroh 

11. Service Handling Airport 

12. Air zamzam 5 liter 

13. Foto 
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B. Penyajian Data 

Hasil penelitian diperoleh peneliti melalui wawancara mendalam yang 

dilakukan peneliti pada kurun waktu bulan Desember 2018 sampai Januari 

2019. Peneliti melakukan wawancara mendalam dengan Karyawan Al-

Multazam secara langsung. Peneliti bertatap muka langsung di Kantor dan 

di luar kantor ketika pulang kerja. Sehingga, peneliti mendapatkan 

keakuratan data yang diperoleh real dari karyawan Al-Multazam terkait 

pelayanan administrasi haji dan Umroh. Sebagaimana data yang telah 

diperoleh dari hasil penelitian, peneliti menyajikan data untuk menjawab 

masalah yang diangkat. Adapun data tersebut meliputi yang diuraikan 

lebih lanjut sebagai berikut.  

1. Perumusan Strategi  

Perumusan  merupakan tujuan strategi serta merancang strategi 

untuk mencapai tujuan tersebut dalam mencapai target terbaik. 

Perumusan menentukan misi untuk mencapai visi yang dicita-citakan 

dalam lingkungan tersebut. Perumusan melakukan analisis lingkungan 

interen dan ekstern untuk mengukur kekuatan dan kelemahan serta 

peluang dan ancaman yang akan dihadapi. Perumusan strategi Al-

multazam meliputi penetapan visi misi, analisis SWOT, adanya 

Standart Operasional Prosedur perusahaan. 

a. Penetapan Visi Misi 
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Penetapan visi misi mencakup pernyataan- pernyataan umum 

tentang misi, falsafah maksut dan tujuan organisasi. Pernyataan 

tersebut sesuai dengan informasi yang dinyatakan informan sebagai 

berikut: 

“ ee.. kalau visi misi itu ya di kita tentang tujuan kita yang 

akan dicapai itu mbak. Berorientasinya pada hal apa? 

Kalau kita sebagai biro travel haji dan umroh ya tujuan 

kita memberikan pelayanan yang terbaik untuk jamaah 

mbak.”
65

 (I1,4 Januari 2019) 

 

“kita harus menetapkan misi yang sesuai dengan tujuan 

perusahaan mbak, kemudian kita rancang tujuan 

perusahaan itu ya seperti ini mbak. Tujuan kita ya 

mewujudkan ibadah umroh yang baik dan diterima di sisi 

Allah, lalu menjadi penyelenggara haji umroh yang 

pelayanannya berkualitas.”(I2,18 Desember 2018) 

 

“iya mbak rini, strategi itu kan menjadi acuan kami untuk 

melaksanakaan pekerjaan, sebelum merumuskan itu kami 

lihat dulu visi perusahaan, dan kami melihat para pesaing 

kami.”(I3, 27 Desember 2018) 

 

Menurut informan diatas, Al-Multazam menetapkan visi dan 

misi berdasarkan adanya tujuan perusahaan. Sebagai biro travel 

haji dan umroh Al-Multazam memiliki tujuan untuk memberikan 

pelayanan yang terbaik untuk jamaahnya. Al-Multazam merancang 

visi dan misi untuk mewujudkan ibadah haji dan umroh yang baik 

dan diterima di sisi Allah dan menjadi penyelenggara haji dan 

umroh yang memiliki kualitas pelayanan terbaik. Sedangkan 

menurut informan 4 mengatakan, bahwa  

                                                           
 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

67 
 

 
 

“begini mbak kalau visi misi itu ya sudah ditetapkan 

perusahaan sejak dulu, sejak pertama kali didirikan, 

yang penting tujuan kita ya mendapatkan kepercayaan 

jamaah kita. Kita memberikan semua kebutuhan 

jamaah mbak”(I4, 20 Desember 2018) 

 

Menurut informan 4 mengatakan bahwa, penetapan visi dan 

misi telah ditetapkan Al-Multazam sejak pertama berdirinya Al-

Multazam. Dalam penetapan visi dan misi Al-Multazam berupaya 

mendapatkan kepercayaan jamaah dan memberikan semua 

kebutuhan jamaah. 

“begini mbak kalau visi misi itu ya sudah ditetapkan 

perusahaan sejak dulu, sejak pertama kali didirikan, 

yang penting tujuan kita ya mendapatkan kepercayaan 

jamaah kita. Kita memberikan semua kebutuhan 

jamaah mbak”(I4, 20 Desember 2018) 

 

Menurut informan 4 mengatakan bahwa, penetapan visi dan 

misi telah ditetapkan Al-Multazam sejak pertama berdirinya Al-

Multazam. Dalam penetapan visi dan misi Al-Multazam berupaya 

mendapatkan kepercayaan jamaah dan memberikan semua 

kebutuhan jamaah. 

b. Analisis SWOT 

Analisis SWOT merupakan analisis yang melihat adanya 

kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman yang dihadapi oleh 

organisasi. Pernyataan tersebut sesuai dengan infromasi yang 

dinyatakan oleh informan sebagai berikut: 

“ ya mungkin ya mbak yang jadi kelemahan disini 

kebanyakan masih saya yang terlibat langsung dalam 
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hubungan bermitra, karena karyawan disini belum 

siap karena usia mereka masih muda” (I1,4 Januari 2019) 

 

“untuk kelemahan internalnya disni adalah 

administrasi yang kurang tertib, ya ini dalam proses 

pembelajaran. Dan kesulitan disini karena mereka 

masih mudah, mereka tidak bisa dibawa ketika akan 

dilibatkan dengan mitra yang sudah tua dan 

profesional dibidangnya. Karena kurang percaya diri 

dan yang tua kurang yakin dengan yang muda” (I2,18 

Desember 2018) 

 

 Menurut informan diatas, Al-Multazam memiliki beberapa 

kelemahan di internal perusahaan dalam melaksanakan 

pengembangan kemitraan. Kelemahan internal perusahaan pada 

saat ini adalah dari usia karyawan yang kebanyakan masih muda, 

sering tidak bisa dilibatkan dalam proses hubungan kemitraan, dari 

administrasi perusahaan yang masih belum tertib. Hal ini 

dikarenakan proses menjalin kemitraan dengan pihak lain sering 

dilakukan oleh seseorang yang sudah berusia tua. 

Al-Multazam memiliki beberapa peluang yang bisa 

dimanfaatkan dalam proses pelayanan administrasi. Peluang 

tersebut adalah membangun hubungan kemitraan. Peluang tersebut 

berasal dari banyaknya tawaran dan potensi dari berbagai pihak 

yang ingin menjadi mitra Al-Multazam baik secara administrasi 

maupun dalam bidang yang lain. Selain itu, peluang juga berasal 

dari banyaknya masyarakat yang tertarik menjadi jamaah Al-

Multazam. Hal seperti ini sesuai dengan pernyataan informan 

sebagai berikut. 
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“kita disini mendapatkan banyak tawaran dari pihak 

luar untuk menjadi mitra baik dari seorang atau 

mewakili perusahaan, soalnya sekarang ini kan pasar 

umroh sangat bagus, banyak sekali masyarakat yang 

mulai tertarik dengan umroh, dan persyaratan 

administrasi nya kan banyak ya mbak. Jadi kita 

membangun mitra untuk saling membantu dalam 

proses pelayanan administrasi” .”(I3, 27 Desember 2018) 

 

“peluangnya disini ya dari banyaknya tawaran untuk 

menjadi mitra itu sendiri, tapi tidak hanya jadi 

peluang bagi Al-multazam untuk memiliki mitra yang 

banyak, tapi banyak juga peluang bagi mereka untuk 

bermitra dengan Al-Multazam mbak untuk membantu 

pada bidang pelayanan administrasi” ” (I2,18 Desember 2018) 

 

Menurut informan diatas, Al-multazam memprioritaskan 

jalinan kemitraan yang baik dengan beberapa pihak dalam proses 

administrasi. Hal ini dikarenakan salah satu misi dari Al-Multazam 

adalah memberikan pelayanan yang baik kepada jamaah. Menjalin 

mitra merupakan peluang bagi Al-Multazam untuk dapat 

mempermudah dalam proses pelayanan administrasi. 

c. Standart Operasional Prosedur  

SOP merupakan strategi paling efektif untuk mengatasi 

permasalahan dalam pelayanan administrasi yang memperhatikan 

aspek aturan organisasi dan sandart kualitas. Keberadaan SOP tidak 

hanya menyelesaikan problem yang bersifat sementara, tetapi juga 

mampu menjadi acuan dalam proses pelayanan. Pernyataan tersbut 

sesuai dengan informasi dari responden sebagai berikut: 

“ iya mbak jadi kita ini punya SOP dalam proses 

pelayanan. Kita ini dalam proses pelayanan gak ngawur 

kesana kemari mbak, tapi ada aturannya. SOP kita buat 
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juga meliputi semua aspek yang ada di perusahaan” (I1,4 

Januari 2019) 

 

“perumusan strategi kita itu ya kan dari awal kan SOP ya 

mbak, nanti semua pekerjaan kita mengacu pada 

peraturan-peraturan yang ada di SOP itu mbak” (I2,18 

Desember 2018) 

 

“jadi mbak pembuatan SOP itu ya isinya sesuai dengan 

semua kebutuhan kita dalam memberikan pelayanan. 

Jadi biar kita setiap memberikan pelayanan sudah ada 

aturannya, dan aturan tersebut harus kita terapkan 

dengan baik” .(I3, 27 Desember 2018) 

 

Menurut informan diatas mengatakan, bahwa SOP merupakan 

acuan sebagai proses kerja perusahaan. Al-Multazam dalam 

memberikan pelayanan memiliki aturan-aturan yang sudah 

dirumuskan pada SOP. Peraturan perusahaan SOP harus diterapkan 

dengan baik dalam proses pelayanan untuk memberikan pelayanan 

yang berkualitas kepada jamaah.  

2. Implentasi Strategi  

 

Implementasi strategi merupakan penerapan strategi yang telah 

dibuat dalam bentuk tindakan melalui serangkaian telah dibuat. 

Pelaksanaan strategi Al-Multazam meliputi pengembangan program 

dan pelaksanaan metode. Dalam pengembangan program Al-

Multazam membuat program-program dalam proses pelayanan. 

a. Pengembangan Program Pelayanan 

Program adalah deretan kegiatan yang digambarkan untuk 

melaksanakan kebijakan dalam mencapai tujuan. Program meliputi 

adanya bentuk-bentuk pelayanan dalam menunjang tujuan sebuah 
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organisasi. Hal tersebut sesuai dengan informasi yang diberikan 

oleh narasumber sebagai berikut 

“ eee.. kalau implementasinya kita melakukan 

pengembangan program mbak. Di Al-Multazam 

pengembangan program itu dilakukan melalui adanya 

kegiatan berbagai bentuk pelayanan- pelayanan haji dan 

umroh di kita selalu kita kembangkan dengan cara 

peningkatan program-program layanan” (I1,4 Januari 2019) 

 

“ Kita mengembangkan program ya mbak, kita itu ada 

pelaksanaan penyambutan kedatangan tamu, menerima 

dan melakukan panggilan telepon, pemberian 

penjelasan tentang produk yang disediakan, program 

BPW pemesanan atau penjualan. Program kita juga ada 

pelayanan administrasi umroh pengurusan pasport 

secara reguler dan secara biro mbak” (I2,18 Desember 2018) 

 

“kita untuk pengembangan program itu salah satunya 

mengenai pelayanan seperti panggilan tamu, adanya 

sambutan kedatangan tamu dan juga pprogram suntik 

vaksin mbak” (I4, 20 Desember 2018) 

 

Menurut informan diatas mengatakan, bahwa dalam 

implementasi strategi salah satunya adalah pengembangan 

program. Dalam pengembangan program Al-multazam memiliki 

kegitan bentuk pelayanan- pelayann haji dan umroh. Al-Multazam 

memiliki program pelayanan meliputi penyambutan kedatangan 

tamu, menerima dan melakukan panggilan telpon, pemberian 

penjelasan tentang produk yang disediakan, program BPW 

pemesanan atau penjualan produk. Al-Multazam juga memiliki 

program pelayanan pengurusan pasport secara reguler dan secara 

biro.  
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b. Pelaksanaan Metode  

Pelaksanaan metode diartikan sebagai pola, bentuk atau cara-

cara yang dilakukan oleh sebuah lembaga dalam mencapai tujuan 

sebuah organisasi. Metode strategi pelayanan administrasi meliputi 

cara untuk menjankan program-program yang ada. Peneliti 

mendapatkan informasi dari informan mengenai pelaksanaan 

metode sebagai berikut. 

“kalau untuk metodenya kita melakukan melalui cara-

cara seperti menambah fasilitas dan kelengkapan alat 

pelayanan, hal ini supaya dalam proses pelayanan 

administrasi dapat dilaksanakan para pegawai dengan 

cepat sesuai SOP mbak. Pelaksanaan metode kita juga 

dengan membina jamaah dan pengendalian juga 

pengawasan” (I2,18 Desember 2018) 

 

“metode merupakan bentuk atau cara yang kita lakukan 

dalam memberikan pelayanan administrasi adalah 

dengan merektrut SDM prosefional dan membina 

hubungan dengan jamaah” (I3, 27 Desember 2018) 

 

Menurut responden diatas, Al-Multazam melaksanakan metode 

dengan memiliki cara-cara seperti menambah fasilitas dan 

kelengkapan alat pelayanan supaya dalam melaksanakan pelayanan 

administrasi pegawai dapat dengan cepat memproses data jamaah. 

Pelaksanaan metode juga dengan membina jamaah dan 

pengendalian juga pengawasan. Al-Multazam menggunakan 

metode dalam pelaksanaan administasi adalah dengan merekrut 

SDM proesional untuk dapat memberikan pelayanan yang 

berkualitas. 
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3. Evaluasi Strategi  

Setelah perusahaan melakukan pelaksanaan semua aktivitas 

perusahaan, aspek penting lain yang harus diperhatikan dalam 

mengelolah sebuah organisasi adalah dengan melakukan langkah 

evaluasi. Evaluasi dirancang untuk memberikan penilaian kepada 

seseorang. Al-Multazam memiliki langkah-langkah dalam proses 

evaluasi yaitu dengan pengukuran kinerja pelayanan dan pengambilan 

langkah korektif. 

1. Pengukuran kinerja pelayanan 

Pengukuran kinerja pelayanan memiliki standart secara ideal. 

Pengukuran kinerja pelayanan hendaknya dilakukan atas dasar 

pandangn kedepan, sehingga penyimpangan-penyimpangan yang 

mungkin terjadi dari sandart dapat diketahui lebih dahulu. 

Pernyataan tersebut sesuai dengan informasi yang diberikan oleh 

informan sebagai berikut. 

“eeehh.. kalau disini ya mbak evaluasi itu 

diperhatikan aspek kinerja dari pegawainya, kan 

kita ini perusahaan jasa ya mbak yang kita berikan 

ya pelayanan nah disitu yang berperan aktif kan ya 

pegawai disini, jadi kita sering melakukan evaluasi 

kinerja pegawai kita biar kita tau seperti apa 

kerjanya dan apa yang harus diperbaiki 

kedepannya” (I1,4 Januari 2019) 

 

“kita selalu mengevaluasi kinerja yang teah 

dilakukan setiap pegawai mbak, nanti kalau 

kerjanya bagus kita akan kasih reward mbak, 

rewardnya itu umroh gratis” (I2,18 Desember 2018) 
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“jadi ee... kinerja akan mempengaruhi pelaksanaan 

strategi pelayanan administrasi, kalau kinerjanya 

jelek maka strategi tidak akan jadi optimal. Karna 

tujuan kita juga ingin mendapatkan kepuasan dari 

jamaah mbak” (I3, 27 Desember 2018) 

 

“iya mbak disini kita selalu melakukan evaluasi 

untuk kinerja para pegawai disini, disini kalau 

kinerjanya jelek ya diberi peringatan kalau 

kinerjanya bagus ya akan diberikan reward, reward 

disini untuk mengacu semangat kita semua supaya 

lebih semangat bekerja” (I4, 20 Desember 2018) 

 

Menurut Informan diatas, Al-Multazam melakukan evaluasi 

dengan pengukuran kinerja pelayanan. Dalam pengukuran kinerja 

pelayanan melihat prestasi kerja para pegawainya. Jika pegawai 

memiliki kualitas kinerja yang baik, maka perusahaan akan 

memberikan reward untuk pegawai tersebut. Pengukuran kinerja 

pegawai dilaksanakan Al-Multazam untuk mengetahui kualitas 

kinerja para pegawainya. Karena dalam proses pelayanan pegawai 

merupakan aspek yang berperan aktif. Pengukuran kinerja 

pelayanan merupakan langkah untuk mengatasi penyimpangan-

penyimpangan dalam proses pelayanan. 

2. Pengambilan langkah korektif 

Proses pengengambilan langkah korektif merupakan langkah 

untuk membetulkan penyimpangan yang terjadi. Pengambilan 

langkah korektif dilakukan supaya pimpinan mengetahui dengan 

tepat terhadap bagian mana dari implementasi strategi yang harus 

dikoreksi dan diperbaiki untuk kedepannya. Peneliti mendapatkan 
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infromasi mengenai pengambilan langkah korektif sebagai 

berikut. 

“eee kalau evaluasi kita perlu mengambil langkah 

korektif mbak, saya sebagai manajer operasional ya 

bertugas mengatur setiap harinya, karna pak sufyan 

selaku direktur kita tidak setiap hari ke kantor. Kalau 

untuk evaluasi langkah korektif kita selalu adakan 

mbak dua minggu sekali, tapi kalau banyak kendala 

atau permasalahan ya biasanya kita evaluasi satu 

minggu sekali. Jadi modelnya rapat mbak, nah setiap 

rapat nanti saya laporkan ke direktur gitu mbak, kita 

melakukan evaluasi untuk mencari tau apa saja 

hambatan yang ada kemudian kita musyawarhkan 

untuk mencari jalan keluarnya mbak.” (I1,4 Januari 2019) 

 

“iya mbak kita perlu mengambil langkah selanjutnya 

dari evaluasi, kita sering mengadakan evaluasi. Disini 

sistem kerjanya kekeluargaan mbak, santai tapi semua 

harus patuh sama aturan. Dinsi juga tidak terlalu ketat 

seperti perusahaan lain mbak. Tapi kita sebagai 

pegawai harus bertanggung jawab. Evaluasi disini 

untuk melihat sejauh mana kita dalam memberikan 

pelayanan dan untuk mencari tau langkah yang 

selanjutnya akan kita ambil”(I2,18 Desember 2018) 

 

“kita melakukan evaluasi dari pencapaian target 

sebelumnya, sekarang itu bagaimana kita menyusun 

pengambilan keputusan langkah kedepan untuk 

membuat strategi berjalan dengan optimal” (I3, 27 Desember 

2018) 

 

Informan diatas menjelaskan, bahwa Al-Multazam melakukan 

evaluasi secara berskala. Dalam melakukan pengambilan langkah 

korektif Al-multazam melakukan evaluasi dua minggu sekali 

sampai satu minggu sekali. Evaluasi dilaksanakan untuk 

mengetahui langkah apa yang akan diambil dan mengetahui 

penyimpangan atau kendala yang ada dalam proses pelayanan. 
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Evaluasi juga dilakukan untuk mengetahui pencapaian target 

selanjutnya dan untuk pengambilan keputusan langkah kedepan 

untuk membuat strategi dapat berjalan dengan optimal. 

Peneliti mendapatkan foto dokumentasi ketika Al-Multazam 

melakukan breafing dan evaluasi. 

Gambar 4.1 

 

4. Konsep Pelayanan  

a. Aktivitas Pelayanan  

Aktivitas pelayanan adalah aktivitas yang dilakukan oleh 

manajemen dalam rangka pencapaian tujuan yang ditetapkan. 

Pelayanan dilakukan secara aktif dan dinamis. Karena dasar utama 

pelayanan adalah manusia baik secara perorangan maupun 

kelompok. Oleh karena itu, aktivitas pelayanan menjadi 

perwujudan antara gagasan (rencana) dan kenyataan. 

Pelayanan administrasi merupakan pelayanan pertama yang 

diberikan PT Al-Multazam kepada jamaah. Pelayanan administrasi 

meliputi pendaftaran, pelunasan, dokumen-dokumen dan 

pembatalan haji atau umroh. Adapun aktivitas pelayanan 
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administrasi di Al-Multazam telah dijelaskan Informan 1 selaku 

Manajer Operasional sebagai berikut : 

“ kalau di Al-Multazam ya mbak ketika ada jamaah atau 

tamu yang datang ke kesini, ke Kantor gitu ya kita sambut 

dengan mengucapkan salam, kita tersenyum, kita 

memperkenalkan diri dahulu, terus kita menanyakan ada 

yang bisa kami bantu? Ada mau rencana Haji atau umroh? 

kita ajak jamaah berbincang- bincang mbak, kita beritahu 

juga mengenai paket yang kita punya, terus promo dan 

harganya, sekalian kita memberikan info seputar fasilitas 

yang nantinya kita berikan”. (I1,4 Januari 2019) 

 

Dalam setiap melayani jamaah, Pegawai Al-Multazam 

memberikan keramahan kepada jamaah. Keramahan meliputi cara 

penyambutan, ucapan salam, memperkenalkan diri kepada jamaah, 

tersenyum kepada jamaah. Pegawai melayani segala kebutuhan 

calon jamaah mengenai adminsitrasi untuk persyaratan dokumen 

haji atau umroh. Dalam melakukan pendaftaran umroh di Al-

Multazam, para calon jamaah harus melengkapi semua 

administrasi. Kelengkapan administrasi yaitu syarat dokumen yang 

harus dilengkapi untuk melakukan ibadah haji atau umroh.  

Al-Multazam merupakan Biro travel yang melayani haji dan 

umroh. Al-Multazam melayani haji reguler dan haji plus. Jika calon 

jamaah ingin mendaftarkan diri untuk beribadah haji, maka calon 

jamaah harus memenuhi persyaratan administrasi. Syarat 

merupakan hal terpenting sebelum melaksanakan ibadah haji. 

Syarat – syarat yang harus dipenuhi oleh calon ibadah haji 
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sebagaimana dijelaskan oleh Informan 2 selaku divisi tiketing dan 

visa sebagai berikut : 

“ jadi gini mbak kita ini kan menerima pendaftaran haji ya, 

haji kita ini ada dua jenis yaitu haji khusus dan haji reguler. 

Kalau haji khusus itu kita kelolah sendiri mbak. kalau haji 

reguler itu yang mendaftar minimal usia 13 tahun mbak, 

kalau belum punya ktp jadi pakek akte lahir kan kalau di KK 

kan sudah ada NIK nya, kemudian mengumpulkan KTP, KK 

dan buku nikah. Kemudian calon jamaah tadi datang ke Bank 

mbak dengan setoran awal 25 juta, kemudian setelah 

mendapatkan validasi calon jamaah tadi datang ke Kemenag, 

kemudian calon jamaah menunjukkan bukti validasi dari 

Bank kemudian diposting untuk mendapatkan nomer porsi 

mbak itu nanti sistemnya online mbak. ” (I2. 18 Desember 2018) 

 

Al-Multazam menerima pendaftaran haji dalam dua jenis, yaitu 

haji khusus dan haji reguler. Untuk mendaftar haji, calon jamaah 

harus memiliki usia minimal 13 tahun. Jika belum memiliki ktp 

calon jamaah dapat menggunakan akte lahir. Persyaratan 

pendaftaran haji reguler adalah Foto copy KTP, KK dan buku 

nikah. Jamaah wajib membayar setoran awal di Bank Syariah 

sebesar 25 juta untuk mendapatkan porsi haji.  

Untuk mendapatkan data yang sama, peneliti meminta 

penjelasan kembali terkait syarat pendaftaran haji reguler kepada 

Informan 3 selaku Divisi keuangan. Informan 3 menuturkan bahwa, 

persyaratan haji reguler memang seperti yang dijelaskan oleh 

informan 2, sebagai berikut : 

“Iya dek betul, jadi persyaratannya haji reguler seperti itu. 

usia minimal 13 tahun, syaratnya KTP,KK,Akte Lahir ini 

untuk yang belum punya ktp, terus buku nikah. Setoran awal 

25 juta untuk mendapatkan porsi haji reguler. Nah dalam 

proses mendapatkan porsi ini calon jamaah harus membuka 
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rekening tabungan haji. Dokumen untuk membuka rekening 

pakai foto copy KTP dan KK. Kalau calon jamaah 

diwakilkan itu nanti pakai surat kuasa dek. Kalau sudah 

membuat buku tabungan nanti jamaah mengisi formulir 

pendaftaran pergi haji di Kemenag dek. Ini nanti jamaah 

bawah Foto copy KTP,KK, buku nikah, foto 3x4 baground 

putih terus sama foto copy buku tabungan haji. (I3, 27 Desember 

2018) 

 

Informan diatas menjelaskan bahwa, calon jamaah haji reguler 

yang telah mendapatkan porsi. Ada beberapa proses yang harus 

dilakukan. Pertama, jamaah membuka rekening tabungan haji. 

Dokumen yang butuhkan meliputi fotocopy KTP,KK dan surat 

kuasa bagi jamaah yang diwakilkan. Kedua, jamaah mengisi 

formulir surat pendaftaran pergi haji (SPPH) di kantor Kemenag. 

Dalam hal ini, jamaah membawa fotocopy KTP,KK, buku nikah, 

akte/ijazah bagi yang belum memiliki KTP, foto 3x4 dengan 

baground putih dan fotocopy buku tabungan haji.  

Jamaah melakukan foto biometrik dan pengambilan sidik jari di 

Kemenag. Foto dan sidik jamaah akan dilampirkan dalam surat 

pendaftran pergi haji (SPPH) yang dikeluarkan oleh Kemenag. 

Nomor porsi jamaah telah tercantum di SPPH.  Sebagaimana 

dijelaskan oleh Manajer Operasioanal Sebagai berikut: 

“Iya mbak biasanya itu foto Biometrik nya itu di Kemenag 

mbak itu nanti ada tes sidik jari. Nah nanti data jamaah diinput 

langsung dan SPPH itu langsung dicetak. Nomor porsinya 

tercantum di lembar SPPH itu mbak dan kalau di Jawa Timur 

masa tunggunya itu sekitar 24 tahun mbak”  (I1,4 Januari 2019) 

 

Hasil ini, peneliti meneruskan pencarian data terkait dengan 

syarat jamaah yang akan daftar haji khusus. peneliti mendapatkan 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

80 
 

 
 

informasi dari Divisi Tiketing dan Visa, dalam perkataannya 

sebagai berikut: 

“Persyaratan haji khusus ya mbak itu fotocopy ktp 15 

lembar biasanya, kemudian forocopy KK 5 lembar, 

fotocopy buku nikah 5 lembar, surat keterangan sehat 

dari Puskesmas atau Rumah sakit, fotocopy pasport ini 

bagi yang sudah memiliki pasport, foto 3x4 itu 40 

lembar, foto 4x6 10 lembar bagroundnya putih, 

membayar dp haji sebesar 4000 US. Dp hajinya itu 

diserahkan ke BPKH kemudian di validasi kemudian 

jamaah menndapatkan porsi mbak.” (I2,18 Desember 2018) 

 

Untuk mendapatkan data yang sama, peneliti meminta 

penjelasan kembali terkait syarat calon jamaah haji khusus kepada 

Manajer Operasional. Dalam hal ini, Manajer operasional 

menuturkan persyaratan ibadah haji khusus sebagai berikut :  

“ iya mbak, banyak persyaratan yang harus dilengkapi 

jamaah fotocopy identitas seperti KK,KTP, surat sehat, foto, 

dan melakukan pembayaran sesuai dengan aturan di Al-

Multazam.” (I1,4 Januari 2019) 

 

Jika persyaratan telah dilengkapi oleh jamaah, maka jamaah 

mendapatkan nomor porsi. Peneliti mendapatkan informasi bahwa, 

satu minggu setelah penyerahan dokumen kepada Kemenag calon 

jamaah mendapatkan nomor porsi. Masa tunggu haji khusus adalah 

tiga sampai empat tahun, hal ini disampaikan oleh divisi Keuangan 

sebagai berikut.  

“untuk jamaah yang sudah melengkapi semua persyaratan 

adminsitrasi ya dek nanti dari kemenag dikasih nomer porsi 

dan masa tunggunya ya sekitar 3 sampai 4 tahun.” (I3, 27 

Desember 2018) 
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Dari jawaban informan data di atas, bahwa kegiatan pelaksanaan 

haji memang sudah teratur sesuai dengan peraturan Kementrian 

Agama. Semua dilakukan Al-Multazam untuk menjaga 

kepercayaan semua jamaah. Al-Multazam menginginkan jamaah 

untuk merasakan kepuasan dalam menjalankan ibadah haji. 

Ibadah Umroh merupakan ibadah sunnah yang banyak diminati 

masyarakat. Untuk jangka waktu tunggu haji yang lama, sebagian 

jamaah melakukan ibadah umroh. Dalam hal ini dijelaskan oleh 

Manajer Operasional sebagai berikut. 

“biasanya itu ya mbak jamaahnya kita yang sudah daftar haji 

itu kan nunggunya lama ya nah gitu biasanya kita tawarin 

untuk umroh mbak, sekarang ibadah umroh memang banyak 

sekali peminatnya mbak, dapat dilihat dari meningkatnya 

jamaah setiap tahun, apalagi kalau bulan Ramadhan sama 

akhir tahun itu banyak sekali jamaahnya mbak”  (I1,4 Januari 2019) 

 

Al-Multazam menyediakan paket umroh dalam satu bulan, yaitu 

paket umroh 9 hari dan 13 hari. Untuk beribadah Umroh, jamaah 

harus melengkapi persyaratan adminsitrasi demi kelancaran 

kebarangkatan ibadah umroh. Divisi Tiketing dan Visa 

menjelaskan sebagai berikut. 

“ begini mbak kalau di kita prosedur umrohnya jamaah 

melakukan pendaftaran dulu mengisi formulir, 

kemudian melakukan pembayaran DP minimal 5 juta, 

nah untuk syaratanya jamaah harus mneyerahkan 

paspor asli, foto 3x4 5 lembar, foto 4x6 6 lembar, terus 

nanti jamaah harus melaukan suntik miningitis, dan 

buku kuning vaksin diserahkan ke kami, untuk 

penerbitan visa. kalau anak 17 tahun pakai akte lahir, 

nah pelunasannya 2 minggu sebelum keberangkatan 

harus sudah lunas mbak” ”(I2,18 Desember 2018) 
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Peneliti memahami informasi dari informan bahwa, ibadah 

umroh memilki beberapa proses tahapan. Proses tahapan itu adalah 

pembayaran DP dan pengumpulan dokumen-dokumen. Al-

Multazam memiliki jadwal kebrangkatan setiap bulan. Setiap 

keberangkatan memiliki batas kuota jamaah. Pelunasan umroh 

adalah 2 minggu sebelum keberangkatan. Hal ini juga disampaikan 

oleh Divisi Keuangan, dikatakan bahwa. 

“iya dek jadi kalau untuk keberangkatan umroh harus 

memiliki pasport yang masih berlaku minimal 8 bulan 

terhitung saat keberangkatan, nama di pasport harus 

minimal 3 kata, buku nikah bagi yang sudah menikah, 

foto latar belakang baground putih, tidak boleh berkaca 

mata, wanita harus berjilbab, buku vaksin, akte lahir 

nah sekarang ini ada aturan baru dek jadi selain 

dokumen – dokumen tersebut nanti jamaah melakukan 

biometrik, hal ini dilakukan untuk keamanaan jamaah 

disana.” (I3, 27 Desember 2018) 

 

Hakikat pelayanan adalah serangkaian kegiatan, Karena 

pelayanan merupakan sebuah proses. Pelayanan berlangsung secara 

rutin dan berkesinambungan. Pelayanan meliputi seluruh 

kehidupan orang dalam masyarakat. Pelayanan merupakan kunci 

keberhasilan kegiatan perusahaan yang bersifat jasa. 

Pelayanan ibadah haji dan umroh memiliki banyak perbedaan 

perlakuan, karena ibadah haji dan umroh memiliki tahapan yang 

berbeda. Dalam melakukan pelayanan kepada jamaah, Al-

Multazam mengedepankan keramahan demi kenyamanan jamaah. 
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Pegawai Al-Multazam berupaya memudahkan setiap proses jamaah 

untuk ibadah haji dan umroh. Sebagaimana dijelaskan oleh 

Manajer Operasioanal sebagai berikut. 

“kalau untuk umroh kan singkat ya mbak kita harus kerja 

cepat untuk mengurus dan memproses semua data jamaah 

mbak, karna biasanya waktunya hanya 2 sampai 3 bulan saja 

mbak, kalau jamaah sudah memiliki pasport itu cepet mbak 

kita bisa selesai memproses data itu sekitar hanya 1 bulan 

saja”.  (I1,4 Januari 2019) 

 

Informan menjelaskan kepada peneliti, bahwa petugas harus 

segera memproses data jamaah yang telah mendaftar dan 

melengkapi persyaratan umroh. Petugas memerlukan waktu sekitar 

2 sampai 3 bulan untuk memproses data jamaah. Dalam proses 

administrasi umroh, peneliti meminta penjelasan kepada Divisi 

Tiketing dan Visa untuk menjelaskan proses input data jamaah 

dalam pelayanan administrasi umroh. dituturkan sebagai berikut. 

“jadi begini mbak selain jamaah itu mengumpulkan 

dokumen-dokumen ke kita ya mbak, sperti 

KTP,KK,buku nikah, foto, pasport dan buku miningitis, 

itu kita juga memberikan surat rekomendasi ke 

Kemenag untuk jamaah mbak. jadi jamaah yang berusia 

di bawah 12 tahun itu tidak pakai rekom Depag, sama 

diatas 50 tahun juga tidak pakai rekom depag jadi bisa 

langsung ke Imigrasi untuk pembuatan pasport, kalau 

yang pakai rekom Depag itu kita buatkan dari pihak 

travel mbak untuk mempermudah jamaah mengurus 

pasport itu harus disertai dengan SK izin dari 

Kementrian Agama.”  ”(I2,18 Desember 2018) 

Informan diatas menjelaskan, bahwa persyaratan pengurusan 

pasport jamaah adalah dengan surat rekomendasi travel. Jamaah 

yang memiliki usia di bawah 12 tahun dan di atas 50 tahun tidak 
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menggunakan surat rekom Depag. Jamaah yang memiliki usia 

dibawah 50 tahun menggunakan surat rekom untuk Depag dengan 

tujuan mengurus pasport di Kantor Imigrasi. Jika jamaah yang telah 

memiliki pasport aktif, maka jamaah tidak membutuhkan surat 

rekomendasi dari pihak travel. 

Untuk mendapatkan keakuratan data, peneliti meminta 

penjelasan kembali kepada Divisi Keuangan mengenai surat 

rekomendasi Depag untuk Imigrasi. Peneliti juga meminta 

penjelasan mengenai kewajiban jamaah untuk melakukan suntik 

Miningitis. 

“ohh iya dek bener, jadi untuk surat rekomendasi itu 

memang dari pihak kita yang buatkan, seperti yang 

sudah dijelaskan Bu Hikmah ya, memang syaratnya 

seperti itu, kan kami pihak travel juga harus sudah 

berizin di Kementrian Agama, nah untuk suntik 

miningitis itu memang kewajiban jamaah dek, jadi nti 

setelah suntik miningitis itu akan mendapatkan buku 

berwana kuning, ini juga menjadi syarat untuk 

menerbitkan visa, dan mendaftarannya melalui sistem 

online dek, jadi jamaah kita daftarkan online kemudia 

fotocopy pasport dan suntik Miningitis di Kantor KKP1 

Juanda Surabaya dengan membayar sekitar 350 ribu”  

(I3, 27 Desember 2018) 

 

Informan di atas menjelaskan bahwa, penerbitan visa salah satu 

syaratnya adalah dengan buku kuning. Buku kuning adalah buku 

yang didapatkan jamaah setelah melakukan proses suntik 

miningitis. Proses jamaah suntik miningitis adalah pendaftaran 

online yang dibantu oleh pihak Al-Multazam. Syarat suntik 
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Miningitis adalah mengisi formulir daftar online, foto copy pasport, 

dan membayar sebesar Rp 350.000. 

Dalam proses mendapatkan pasport, jamaah akan dibantu oleh 

pihak Multazam untuk kepengurusan dokumen. Jamaah harus 

melengkapi dokumen untuk mengurus pasport. Dokumen tersebut 

adalah berkas asli KTP,KK, buku nikah/Akte lahir/ ijazah. 

Sebagaimana yang telah dijelaskan oleh informan 1 sebagai 

berikut. 

“jamaah itu mbak yang daftar ke kita rata-rata baru 

pertama kali umroh, jadi mereka belum punya pasport. 

Nah pasport ini diluar harga paket umroh mbak, jadi 

jamaah biaya sendiri. Kalau normal sekitar 350 rb 

mbak kalau bermasalah bisa sampai 1 juta lebih. 

Syaratnya ya KTP,KK,Buku nikah/akte lahir/ijazah. Itu 

bisa salah satu berkasnya mbk pokoknya asli.” (I1,4 Januari 

2019) 

 

Pelayanan administratif dapat diterapkan dengan baik, jika 

setiap pegawai memiliki komitmen, dan motivasi yang tinggi 

dalam melaksanakan tugas. Dalam konteks ini, setiap pegawai 

dituntut bekerja maksimal sesuai dengan potensi dan bidang usaha 

masing-masing. 

Dalam proses pelayanan administrasi, pegawai Al-Multazam 

memiliki banyak tugas untuk memproses data jamaah yang telah 

memenuhi persyaratan umroh, salah satunya adalah input data yang 

dijelaskan oleh informan 2 sebagai berikut. 

“setelah jamaah mengumpulkan semua berkas-

berkasnya ya mbak, kemudian kita olah data tersebut, 
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kita kumpulkan semua formulir pendaftaran jamaah 

yang tanggal keberangkatannya sama, kemudian kita 

input di exel mbak semua data jamaah. Setelah itu kita 

pakai Sipatuh untuk input data jamaah. Di Sipatuh ini 

data jamaah yang kita input adalah nomer NIK, jenis 

identitas biasanya pakai ktp, nama jamaah, jenis 

kelamin, tempat tanggal lahir, status pernikahan, no 

tlpn, email, pekerjaan, pendidikan terakhir no pasport, 

kategori usia, terus masa aktif pasport, kemudian 

pilihan kamar dan banyak lagi mbak”   ”(I2,18 Desember 2018) 

 

Dari penjelasan diatas, peneliti memahami informasi dari 

informan yaitu seluruh data jamaah yang telah terkumpulkan sperti 

KTP,KK, buku nikah, pasport dan buku Miningitis diproses oleh 

petugas Al-Multazam. Petugas Al-Multazam memproses data 

jamaah dengan menginput data melalui Aplikasi Sipatuh. Dalam 

aplikasi Sipatuh data jamaah yang di input meliputi nomer NIK, 

nama jamaah, jenis kelamin, tempat tanggal lahir, status 

pernikahan, no tlp, email, pekerjaan, pendidikan terakhir, No 

pasport, Kategori usia, masa aktif pasport, dan pilihan kamar. 

Mengenai proses input data jamaah, peneliti juga dijelaskan 

kembali oleh infroman 3. informan 3 mengatakan sebagai berikut. 

“begini dek  Jadi nanti kita input di exel data jamaah 

itu, trus nanti kita masukkan ke Sipatu trus nanti kita 

membuat manifes, naah manifes itu untuk membuat 

tiket sama visa,. Naah pembuatan manifes ini kita harus 

sudah mengumpulkan semua pasport jamaah,. Jadi 

pertama data jamaah itu kita input dulu ke sipatu dari 

sipatu sambil proses jalan jamaah kita suruh mengurus 

pasport, nah biasanya pasport itu makmsimal 1 bulan 

sebelum keberangkatan sudah harus  jadi, nah terus 

nanti jadi manifes setelah manifes jadi nanti saya 

mengurus proses tiketing setelah tiket keluar nanti baru 
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mengurus visa,. Dan visa itu minimal 2 minggu 

sebelum keberangkatan kita harus sudah selesai kita 

urus,” (I3, 27 Desember 2018) 

 

Dari hasil observasi peneliti, peneliti melihat petugas pelayanan 

Al-Multazam yaitu Ibu Linda dan Ibu Hikmah sedang menginput 

data jamaah. Peneliti melihat secara langsung petugas pelayanan 

Al-Multazam berdiskusi mengenai input data jamaah ke Sipatuh. 

Peneliti ikut serta membantu Ibu Linda dan Ibu Hikmah menginput 

data. Dalam proses input data, peneliti melihat banyak formulir 

jamaah yang telah dikumpulkan sesuai jadwal keberangkatan, 

peneliti juga melihat tumpukan pasport yang akan di input datanya 

oleh petugas pelayanan Al-Multazam.
66

 

Responden 1 selaku manajer juga menjelaskan kepada peneliti 

tentang proses input data administrasi jamaah umroh, sebagai 

berikut : 

“kalau dulu ya mbak cuman perlu manifes, pasport, buku kuning 

sama tiket sudah bisa terbit visa, nah sekarang ada peraturan 

baru mbak, jadi harus tes Biometrik dulu. Biometrik ini 

peraturan baru dari pemerintahan Saudi Arabia sejak Desember 

2018 ini mbak, nah pemerintahan Saudi Arabia ini mengadakan 

biometrik ini untuk mengurangi teroris salah satunya mbak, 

biasanya pasportnya umroh tapi setelah umroh dia lari ke 

syiriah, ke Irak nah itu salah satu alasan pemerintahan Arab 

Saudi mbak” (I1,4 Januari 2019) 

 

Peneliti menangkap bahwa, peraturan baru mulai Bulan 

Desember 2018 adalah Biometrik untuk jamaah yang akan 

melaksanakan haji dan umroh. Biometrik memiliki fungsi untuk 

                                                           
66

 Hasil Observasi di PT Al-Multazam Utama Nusantara ( Sidoarjo, 22 Oktober 2018) 
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mengurangi adanya teroris dan mudah mendeteksi setiap orang 

yang berkunjung ke Saudi Arabia.  

Dalam pelaksanaan haji dan umroh, Pelayanan Administrasi 

harus dilakukan sebaik mungkin agar tidak ada kesalahan dalam 

pendataan mulai dari proses pendaftaran, pembayaran, surat 

keimigrasian dan sebagainya yang berhubungan dengan pendataan 

para calon jamaah. 

Selain pendaftaran haji dan umroh, proses administrasi juga 

meliputi pembatalan haji dan umroh. Proses pembatalan memiliki 

prosedur yang telah ditetapkan, sebagaimana telah dijelaskan oleh 

informan 1 sebagai berikut. 

“untuk proses pembatalan haji ya mbak biasanya pembatalan 

ini karena jamaah sudah meninggal sebelum berangkat, 

kadang sakit atau juga karna tidak bisa membayar biaya haji 

gitu jugaa bisa. Untuk syaratnya administrasi pembatalan 

karena meninggal itu membawa surat permohonan batal ini 

harus bermaterai 6000 dan difotocopy 2 lembar, BPIH asli, 

SPPH asli, surat keterangan ahli waris 2 lembar, fotocopy ktp 

ahli waris 3 lembar, KK yang bersangkutan, foto copy 

tabungan haji atas nama jamaah yang bersangkutan dan 

membawa aslinya juga mbak kurang lebih begitu mbak” (I1,4 

Januari 2019) 

 

Dari penjelasan narasumber diatas, bahwa pembatalan haji atau 

umroh memiliki prosedur dan tata cara yang harus dilaksanakan 

oleh jamaah bersangkutan. Menurut penjelasan Ibu Indah, jamaah 

membatalkan keberangkatan haji atau umroh, karena jamaah 

meninggal dunia, sakit, atau tidak mampu membayar biaya haji 
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atau umroh. Beberapa dokumen harus dilengkapi jamaah yang 

bersangkutan untuk dapat mengajukan pembatalan haji atau umroh.  

5. Bentuk Pelayanan  

1) Layanan Lisan  

Layanan dengan lisan adalah pelayanan yang memberikan 

penjelasan secara langsung kepada jamaah. Layanan lisan 

merupakan pelayanan bertatap muka dengan jamaah. Layanan 

dengan lisan secara garis besar pelaksanan yang terjadi lansgung 

dilapangan. Untuk keberhasilan pelayanan lisan, ada syarat yang 

harus dipenuhi oleh petugas pelayanan. Sebagai mana telah 

dijelaskan oleh informan 1 sebagai berikut. 

“ untuk pelayanan secara lisan ya mbak ya kita langsung 

berkomunikasi dengan jamaah mbak, biasanya itu terjadi 

jika ada jamaah yang datang ke kantor kami langsung. 

Kami ajak ngobrol dengan baik agar jamaah nyaman dan 

tidak sungkan menanyakan informasi yang dibutuhkan.” 

(I1,4 Januari 2019)  

 

Informan 1 menjelaskan, pemberian pelayanan secara lisan 

meliputi pemberian informasi secara langsung kepada jamaah. 

Pelayanan tersebut terjadi apabila jamaah berkunjung ke Kantor 

Al-Multazam. Dalam pemberian pelayanan secara langsung Al-

Multazam berupaya menciptakan komunikasi yang membuat 

jamaah nyaman dan senang. Mengenai hal tersebut, responden 2 

juga memaparkan sebagai berikut.  

“kalau untuk pelayanan secara lisan itu mbak biasanya ya 

memang jamaah bertatap muka langsung ya dengan kita 

dikantor kita menjelaskan secara langsung sampai jamaah 
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memahami, tapi juga kita bisa memberikan informasi 

kepada jamaah via telfon mbak, di Kantor juga disediakan 

telfon kantor, tapi lebih seringnya sih jamaah langsung 

menghubungi kami secara pribadi. Karna jamaah itu 

kadang telfon malem atau sore ketika posisi sudah tidak di 

Kantor mbak” 
67

 

 

Responden 2 menjelaskan, bahwa pelayanan secara lisan 

bukan hanya terjadi ketika jamaah ke Kantor Al-Multazam 

melainkan dapat melalui via telfon. Di Al-Multazam, setiap 

petugas pelayanan disediakan telfon di meja pelayanan. 

Responden 2 juga menjelaskan bahwa, jamaah juga dapat 

meminta informasi petugas pelayanan secara pribadi melalui 

telfon pribadi petugas.  

2) Layanan Tulisan  

Layanan dengan tulisan adalah pelayanan berbentuk 

informasi secara tertulis. Pelayanan dengan tulisan dapat 

berupa surat menyurat, dokumen, brosur yang mudah dipahami 

oleh jamaah. Responden 3 menjelaskan sebagai berikut. 

“ untuk layanan tulisan informasi yang kita berikan itu ya 

bisa berupa brosur dek, kita berupaya membuat brosur 

yang mudah dipahami oleh calon jamaah, kadang ada 

jamaah yang ke kantor daftar sama kita ya karena 

membaca brosur kita, kalau untuk jamaah yang sudah 

mendaftar seringnya kita ya lewat chat Wa kita buatkan 

grub wa biar lebih mudah ngasih informasi dek, email, 

surat juga bisa. Yang penting kita berupaya memberikan 

semua informasi yang jamaah butuhkan dek” 
68

 

 

                                                           
67

 Hasil wawancara dengan responden 2  selaku  Divisi Tiketing dan Visa  di PT Al-Multazam 

Utama Nusantara, 20 Desember 2018. Pukul 10.00 WIB 
68

 Hasil wawancara dengan responden 3 selaku Divisi Keuangan di PT Al-Multazam Utama 

Nusantara,  27 Desember 2018. Pukul 13.00 WIB 
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Responden 3 menjelaskan, bahwa pelayanan secara tulisan 

meliputi informasi dari brosur, surat, dokumen dan via chat 

atau email. Petugas pelayanan juga membuatkan groub jamaah 

via Whatsapp. Al-Multazam berupaya memberikan informasi 

kepada jamaah dengan baik sesuai kebutuhan jamaah.  

3) Layanan Tindakan                        

Adapun layanan dalam bentuk perbuatan, perlu disertai 

kesungguhan dalam melakukan pekerjaan, keterampilan, dan 

pelaksanaan pekerjaan dan disiplin dalam hal waktu, prosedur, 

dan metode yang telah ditentukan, agar hasilnya memenuhi 

syarat atau ketentuan yang memuaskan bagi yang 

berkepentingan. 

Tindakan merupakan kegiatan nyata yang dilakukan oleh 

Al-Multazam untuk melayani jamaah. Dengan tindakan, berarti 

adanya kepastian terhadap pegawai untuk melayani jamaah. 

Berdasarkan hasil wawancara bersama responden 1 sebagai 

berikut: 

“untuk tindakan ya mbak, kami benar-benar memberikan 

kepastian kepada jamaah dalam melayani mulai dari 

keberangkatan sampai dengan kepulangan. Jadi kalau ada 

jamaah yang membutuhkan bantuan atau mengalami 

kesulitan baik sebelum keberangkatan atau kesulitan dan 

kendala di tanah suci team kami ini langsung bertindak 

mbak”
69

  

 

                                                           
69

 Hasil wawancara dengan responden 1 selaku  Manajer Operasioanl di PT Al-Multazam Utama 

Nusantara, 18 Desember 2018. Pukul 11.00 WIB 
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Menurut penjelasan di atas, bahwa adanya tindakan 

merupakan pemberian kepastian dalam pelayanan kepada 

jamaah sebelum berangkat hingga kembali ke Tanah Air. 

Pelayanan dalam tindakan dimulai dari hal terkecil hingga 

terbesar dapat dibantu oleh team Al-Multazam, dengan hal 

tersebut Al-Multazam menerapkan suatu pelayanan prima 

untuk memberikan pelayanan yang dapat memuaskan 

jamaahnya. 

6. Etika Pelayanan  

Dalam pelayanan, pegawai harus melaksanakan sesuai dengan 

etika dan prosedur yang ditetapkan. Etika adalah bidang ilmu yang 

bersifat normative, karena etika memiliki peran untuk menentukan 

apa yang harus dilakukan atau tidak boleh dilakukan oleh seorang 

individu. 
70

Etika pelayanan adalah perilaku petugas pelayanan 

dalam memenuhi apa yang diinginkan atau diharapkan konsumen.  

Dalam suatu perusahaan, seorang karyawan harus mempunyai 

etika yang baik, ramah terhadap para jamaah. Karena petugas 

pelayanan harus memberikan kesenangan kepada jamaah. Jamaah 

juga dapat merasakan pelayanan dengan baik. Seperti yang telah 

dijelaskan oleh responden 4 selaku Direktur utama sebagai berikut : 

“ jadi begini mbak rini, kalau disini semua pegawai wajib 

memberikan sikap yang baik kepada jamaah. Karna kami ini 

melayani tamu-tamu Allah mbak, jadi harus benar-benar 

memberikan yang terbaik. Jamaah itu juga harapan besar 
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kami. Pelanggan itu juga sebagian besar keluarga kami, jadi 

kalau kita memberikan kebaikan kepada mereka, pasti 

jamaah juga akan memebrikan feedback yang baik untuk 

kami. Di Al-Multazam juga ada SOP untuk pelayanan mbak, 

jadi semua pegawai harus bekerja sesuai SOP yang ada.”
71

 

 

Menurut responden diatas, petugas pelayanan Al-Multazam 

wajib memberikan pelayanan secara baik, sopan dan ramah. 

Dengan pelayanan yang baik, jamaah akan merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan oleh Al-Multazam. Al-Multazam 

memiliki adanya SOP perusahaan untuk melayani para jamaah 

dengan baik. Petugas pelayanan Al-Multazam harus menjalankan 

SOP perusahaan. 

Penampilan merupakan hal yang termasuk dalam etika 

pelayanan. Penampilan adalah hal yang penting dalam melayani 

jamaah. Dengan berpenampilan yang baik dan menarik, petugas 

pelayanan memberikan kesan yang baik untuk perusahaan. 

Sebagaimana yang dikatakan oleh responden 2 sebagai berikut. 

“kita ini kan perusahaan travel haji umroh ya mbak jadi kalau 

bekerja ya berpenampilan yang sopan, berjilbab, bersepatu 

juga. Nah untuk penampilan ini juga bukan hanya 

penampilan kita para pegawai aja mbak tapi juga kebersihan 

meja pelayanan juga, kan kalau bersih rapi jamaah juga 

nyaman ketika kita menjelaskan mbak” 
72

 

 

Responden 2 menjelaskan, bahwa pegawai Al-Multazam harus 

menggunakan pakaian yang sopan, menutup aurat dan bersepatu. 

Responden 2 juga menekankan penampilan bukan hanya meliputi 
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penampilan pegawai, namun juga meliputi kebersihan kantor. 

Responden 3 juga mengutarakan dalam wawancara sebagai berikut: 

“ untuk penampilan itu kalau untuk sehari-hari kita ini gak 

ada seragam khusus dek, kita berseragam saat mengantar 

jamaah ke bandara aja, sama ketika manasik haji atau umroh 

kalau untuk sehari-hari kita bebas yang penting sopan” 
73

 

 

Responden 3 menjelaskan, bahwa Al-Multazam tidak memiliki 

seragam khusus setiap hari. pegawai Al-Multazam memakai 

segaram untuk mengantar jamaah ke bandara dan ketika manasik. 

Untuk mendapatkan data yang akurat, peneliti mengkroscek 

jawaban kedua narasumber di atas dengan penjelasan responden 4 

selaku direktur utama Al-Multazam. Responden 4 mengutarakan 

sebagai berikut. 

“ iya mbak rini disini kalau setiap hari ya bebas gak ada 

seragam, kita ada seragam itu buat manasik, pameran, sama 

mengantar jamaah ke bandara biasanya, kalau soal 

penampilan memang kita menekankan memakai pakaian 

yang rapi mbak yang sopan. Penampilan itukan dapat 

menjadi tolak ukur sebuah pelayanan kita, jadi kita 

memberikan penampilan yang bagus, sehingga jamaah ada 

ketertarikan buat berangkat umroh sama kami mbak” 
74

 

 

Menurut responden 4, penampilan pegawai merupakan tolak 

ukur dari sebuah pelayanan. Sehingga, penampilan pegawai yang 

tidak baik mencerminkan pelayanan perusahaan tidak baik. 

7. Pelayanan Administrasi  

a. Bukti langsung  
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Bukti langsung meliputi fasilitas fisk, kelengkapan 

kepegawaian, dan saranan komunikasi. Al-Multazam telah 

memberikan kelengkapan fasilitas kepada pegawainya untuk 

melayani jamaahnya, seperti yang dipaparkan oleh Responden 2 

sebagai berikut. 

“ untuk kelengkapan dalam bekerja kita sudah dilengkapi 

mbak, saranan dan prasarana juga lengkap. Setiap pegawai 

disediakan telfon di meja masing-masing, tersedia wifii, 

komputer dan print dan ATK juga lengkap.”
75

 

 

Responden 2 menjelaskan, bahwa perusahaan memberikan 

fasilitas lengkap untuk memudahkan pegawai melakukan 

pelayanan. Sarana komunikasi juga tersedia dengan baik yaitu 

meliputi telfon setiap meja pegawai, wifii, komputer dan ATK 

yang lengkap. 

b. Kehandalan  

Keandalan adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan 

administrasi yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan 

memuaskan. Seperti yang dipaparkan oleh responden 1 sebagai 

berikut. 

“ disini ya mbak, pada saat penerima pegawai baru itu ada 

tesnya dulu, tesnya itu bagaimana cara dia berkomunikasi, 

sudah baik apa belum. Kalau dalam berkomunikasi sudah 

baik lanjut tes dengan kita lihat pengalaman kerjanya. Disini 

ini kan memberikan pelayanan ya mbak jadi harus memiliki 

komunikasi yang baik, ramah, tidak kasar. kalau sudah 

menjadi pegawai baru dia harus dapat belajar semua yang ada 
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di perusahaa terutama mengenai pelayanan jamaah jadi harus 

menguasai.”
76

 

 

Dalam wawancara dengan responden diatas menjelaskan, 

bahwa setaip karyawan yang melamar kerja di perusahaan ini, 

harus memiliki kemampuan dalam berkomunikasi yang baik. 

untuk mengetahui pelamar dapat berkomunikasi dengan baik, 

perusahaan melakukan tes, yaitu dengan bertanya terus menerus. 

Dari jawaban pelamar, perusahaan dapat mengetahui apakah dia 

mampu berkomunikasi dengan baik atau tidak. Selain 

berkomunikasi, perusahaan juga melihat adanya kemampuan 

dalam skill pelayanan. 

c. Perhatian  

 

Kepedulian telah diterapkan oleh semua pegawai Al-

Multazam. Perhatian diberikan oleh pegawai kepada jamaah, 

merupakan salah satu bentuk dari pelayanan yang diterapkan oleh 

Al-Multazam. Responden 3 memaparkan sebagai berikut. 

“kalau disini ya dek kita harus benar-benar memperhatikan 

jamaah kita, selain bertatap muka kita juga memberikan 

pelayanan sosial media berupa informasi groub wa itu, jadi 

kalau ada informasi yang langsung kita sebarkan, infromasi 

mengenai manasik, keberangkatan, perjalanan sampai 

kepulangan akan ada informasi yang jelas dari kami, bisa 

pula kami informasikan mengenai dokumen yang kurang 

milik jamaah.
77
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Menurut responden 3 untuk perhatian kepada jamaah, 

perusahaan memiliki konsisteti tinggi. Para pegawai selalu 

memberikan informasi seputar umroh atau haji. Pegawai 

memberikan semua informasi terbaru kepada jamah. Pegawai 

memberikan informasi mengenai waktu, perlengkapan dan lain-

lain. 

8. Faktor penghambat pelayanan administrasi  

Suatu perusahaan tidak menginginkan adanya keluhan atau 

hambatan dalam pemasaran. Dalam praktek pelayanan, perusahaan 

selalu mendapatkan keluhan atau komplain dari pelanggan. 

Perusahaan pelayanan wajib menanggapi adanya komplain. 

Perusahaan pelayanan harus memberikan arahan atau solusi yang 

tepat. Penyampaian keluhan adalah suau sistem untuk memonitor 

sikap dan kepuasan para pelanggan. Sebagaimana dijelaskan 

responden 4 selaku Direktur Utama sebagai berikut: 

“ jadi mbk rini disini kalau ada jamaah yang komplain itu, kita 

dengarkan dulu keluhan mereka apa? Lebih seringnya jamaah 

itu komplain lewat telfon, marah-marah gitu juga ada. Setelah 

jamaah itu menjelaskan keluhannya baru kita jelaskan baik-baik 

mbak. yang terpenting kita tidak boleh ikut marah dan 

terpancing emosi oleh jamaah. Biasanya ya mbak kalau jamaah 

komplain lewat telfon itu kita bilang untuk datang ke kantor saja 

biar lebih jelas, kalau jamaahnya tidak mau kita jelaskan lewat 

telfon itu tadi. Lebih seringnya sih salah faham mbak, dari 

keluhan-keluhan itu nanti kita akan tangani dengan cepat apa 

yang menjadi sumber permasalahanya mbk” 
78
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Menurut penjelasan di atas, petugas Al-Multazam melayani 

komplain jamaah dengan mendengarkan segala keluhan jamaah. Jika 

jamaah mengkomplain pelayanan melalui telfon, maka petugas 

menganjurkan jamaah untuk datang ke kantor. Penanganan komplain 

secara tatap muka lebih memudahkan petugas menangani 

permasalahan yang ada dan menghindari kesalahpahaman dengan 

jamaah. Setiap keluhan jamaah akan ditangani secara cepat untuk 

memberikan kenyamanan jamaah. 

Pelayanan komplain jamaah juga dijelaskan Divisi Tiketing dan Visa 

sebagai berikut. 

“ iya mbak jika ada jamaah yang komplain kita tidak boleh ikut 

terbawa emosi, kita harus benar-benar sabar. Jika kesalahan ada 

pada kita semisal seperti kesalahan pemberian atribut umroh 

atau kesalahan menginput data jamaah ya kita harus meminta 

maaf, kita harus meninggikan jamaah mbak agar jamaah itu 

merasa dihormati. Setelah meninta maaf adanya kesalahan dari 

kami, kami harus langsung menangani permasalahan itu mbak. 

tapi ada juga mbak komplain jamaah yang murni bukan dari kita 

misal keterlambatan keberangkatan pesawat itu sudah bukan 

tanggung jawab kita, tapi kita juga berupaya memberikan 

penjelasan kepada jamaah” 
79

 

 

Divisi keuangan juga menjelaskan mengenai komplain jamaah sebagai 

berikut: 

“jadi dek kita ini perusahaan jasa ya memberikan pelayanan jadi 

sudah pasti sering ada kesalahpahaman dengan jamaah, kita 

memberikan pelayanan dengan secara baik hati menerima apa 

saja masukan oleh jamaah. Kita juga dalam melayani komplain 

harus mengikuti SOP perusahaan. Kita juga bertanggung jawab 

dek kalau ada kendala. Dengan adanya komplain itu juga bisa 

membangun kita sebagai petugas pelayanan untuk menjadi lebih 
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baik lagi. Setiap ada komplain kita langsung tangani dengan 

cepat dek supaya kekecewaan jamaah tidak terlalu gawat, jadi 

kami jelaskan dengan baik-baik agar jamaah juga mengerti 

keadaannya juga dek. Kalau kita menjelaskan dengan baik-baik 

insyaAllah berdampak baik juga ke kita.”
80

 

 

Dari informasi responden 2 dan 3 dapat disimpulkan bahwa, Al-

Multazam menerima segala masukan, komplain, dan keluhan para 

jamaahnya. Dalam menangani komplain, para pegawai memiliki 

prosedur yang telah ditetapkan oleh perusahaan. Al-Multazam berani 

bertanggung jawab kepada setiap jamaahnya. Al-Multazam melayani 

dengan cepat dan tepat segala kesulitan jamaah. Dalam melayani 

komplain, petugas pelayanan menangani dengan memberikan 

informasi dengan cara yang baik-baik. Petugas tidak diperbolehkan 

terpancing emosi ketika jamaah marah-marah. Al-Multazam 

menghargai komplain jamaah dan memberikan kepercayaan yang 

tinggi kepada jamaahnya. 

 

Dalam  pelayanan jasa, perusahaan tidak menginginkan adanya 

suatu hambatan dalam pemasaran. Akan tetapi dalam praktek, banyak 

sekali hambatan yang dialami oleh perusahaan. Hambatan – hambatan 

tersebut mempengaruhi jalannya aktivitas pelayanan. Perusahaan 

berupaya menyelesaikan segala hambatan dengan cepat secara tuntas. 

Sebagaimana paparan responden 1 sebagai berikut. 

“ memang mbak hambatannya selalu ada, jadi kita sudah 

merencanakan dengan matang, tapi ada saja yang kurang atau 

                                                           
80

 Hasil wawancara dengan responden 3 selaku Divisi Keuangan di PT Al-Multazam Utama 

Nusantara,  27 Desember 2018. Pukul 13.00 WIB 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

100 
 

 
 

tidak maksimal mbak, kadang ada peralatan yang sudah 

diberikan untuk jamaah itu tidak berfungsi dengan baik dan 

akhirnya kita menggantinya. Mungkin untuk kendala ini kita 

harus lebih teliti lagi sebelum memberikan ke jamaah, karna kita 

juga tidak menginginkan adanya keluhan dari jamaah mbak. 

Setiap hambatan dan keluhan jamaah itu akan selalu kita 

perhatikan mbak dan kita selesaikan secara tuntas.”
81

 

 

Responden 2 menjelaskan hambatan dalam memberikan 

pelayanan adalah sebagai berikut. 

“kalau menurut saya ya mbak, hambatan yang sering saya alami 

yaitu peraturan- peraturan dari pemerintah yang berubah-ubah 

mbak, jadi infromasi yang dikeluarkan itu sangat mendadak 

mbak, kita sebagai petugas pelayanan ya jadi bingung tapi kita 

tetap melaksanakan, seperti kemarin peraturan baru biometrik 

itu mbak, dalam waktu 1 minggu saja kita harus mengurus 

banyak jamaah untuk melakukan biometrik jadi kita benar-benar 

kerja keras untuk menyelesaikan mbak, mulai dari mendaftrakan 

online, menjelaskan kepada jamaah sampai memberikan arahan 

untuk jamaah biometrik. Seperti itu kan kendala-kendala yang 

tidak terduga mbak,. kalau cara mengatasinya kita berusaha 

tetap tenang dan saling bekerja sama antar pegawai mbak, dan 

mungkin kedepannya kita harus lebih apdet lagi mengenai 

informasi terbaru.”
82

 

 

Dari penjelasan narasumber 2, bahwa kendala yang sering 

dialami pegawai adalah berubah- ubahnya peraturan dari pemerintah 

yang secara mendadak. Hal tersebut membuat para petugas bingung, 

karena harus menyelesaikan semua pekerjaan sesuai dengan peraturan 

baru dengan waktu yang singkat. Peraturan terbaru tahun 2018 adalah 

adanya biometrik untuk keberangkatan umroh. Peraturan tersebut 

keluar dua minggu sebelum keberangkatan jamaah umroh pada bulan 
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desember. Hal tersebut menjadi kendala besar bagi pegawai Al-

Multazam. Para pegawai harus mendaftarkan online seluruh jamaah 

dan menjelaskan kepada jamaah. Dalam kendala ini, para pegawai 

mengatasinya dengan saling bekerja sama antar pegawai, membagi 

tugas agar cepat selesai. Untuk selanjutnya, para pegawai harus terus 

mencari informasi terbaru mengenai haji dan umroh. 

Responden 3 menjelaskan hambatan dalam memberikan 

pelayanan adalah sebagai berikut. 

“ kalau hambatan yang sering kita alami itu dek ketidak 

lengkapan dokumen yang dimiliki oleh jamaah sehingga tidak 

dapat mengurus pasport, karena sekarang peraturan sangat ketat, 

untuk nama saja beda 1 huruf bisa dipermasalahkan dan di tolak, 

jadi untuk mengatasi hambatan ini, kami perusahaan harus lebih 

banyak menggerakkan team untuk bertugas di Imigrasi, jadi 

harus bekerja sama agar hambatan tersebut dapat teratasi, 

kendala lain juga biasanya jamaah itu telat dalam pelunasan. 

Padahal satu bulan sebelum keberangkatan harus sudah lunas 

karna pembayaran tersebut untuk mengurus tiket dan visa. Nah 

untuk kendala ini biasanya kami terus informasikan lewat groub 

Whatshapp, kita terus informasikan ke jamaah mengenai 

pembayaran.”
83

 

 

Menurut responden 3, bahwa kendala pegawai Al-Multazam 

adalah ketidaklengkapan dokumen yang dimiliki jamaah, sehingga 

menghambat proses administrasi jamaah. Untuk kendala tersebut, Al-

Multazam memiliki team yang dapat membantu ketidaklengkapan 

data jamaah tersebut. Hambatan lainnya adalah jamaah yang tidak 

segera melunasi biaya, sehingga menghambat proses akomodasi 

lainnya yaitu pembelian tiket dan mengurus visa. Untuk kendala 
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tersebut, pegawai berupaya terus menerus menginfokan kepada 

jamaah melalui Groub Whatshapp untuk segera melunasi biaya 

umroh. Sehingga,  pembelian tiket dan pengurusan visa dapat segera 

di proses. Peneliti terus mencari informasi mengenai apa saja faktor 

hambatan Al-Multazam dalam penerapan strategi pelayanan 

administrasi. Responden 4 memaparkan sebagai berikut. 

“ iya mbak rini ada, Al-Multazam ini lagi kekurangan tenaga 

kerja dalam team handling, oleh karen itu proses administrasi 

jamaah kurang maksimal, masih banyak yang salah terkadang 

dalam input data dan lain sebagainya itu karena pegawai kami 

yang seharusnya hanya bagian administrasi ikut menghandling 

juga. Jadi jobdisnya dobel, itu kan yang membuat tidak 

maksimal. Untuk hambatan ini saya masih berusaha mencarikan 

pegawai baru untuk handling, supaya petugas administrasi tidak 

dobel dalam jobdisnya”
84

 

 

Dari hasil wawancara tersebut, Al-Multazam mengalami 

kendala kekurangan pegawai pada bidang handling. Kekurangan 

pegawai memiliki pengaruh besar terhadap kurang maksimalnya 

pelayanan administrasi. Pegawai administrasi harus menjalankan dua 

jobdis yaitu pelayanan administrasi dan handling. Hal tersebut 

membuat kacau proses administrasi. Dalam kendala ini, pimpinanan 

Al-Multazam berupaya mencari pegawai baru pada bidang handling. 

C. Analisis Data  

1. Strategi Pelayanan Administrasi Haji dan Umroh di PT Al-

Multazam 

a. Perumusan Strategi 
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Perumusan strategi merupakan tujuan strategi serta 

merancang strategi untuk mencapai tujuan tersebut dalam 

mencapai target terbaik. Perumusan menentukan misi untuk 

mencapai visi yang dicita-citakan dalam lingkungan tersebut. 

Strategi pelayanan merupakan strategi untuk memberikan 

pelayanan kepada pelanggan dengan kualitas sebaik mungkin 

sesuai standart yang ditetapkan perusahaan. Perumusan strategi 

Al-multazam meliputi penetapan visi misi, analisis SWOT dan 

adanya SOP. 

1) Penetapan Visi misi 

Penetapan visi misi mencakup pernyataan- pernyataan 

umum tentang misi, falsafah maksut dan tujuan organisasi. 

Penetapan visi misi berdasarkan tujuan perusahaan. 

Pernyataan tersebut sesuai dengan bukti informasi dari 

infroman sebagai berikut. 

“ ee.. kalau visi misi itu ya di kita tentang tujuan kita 

yang akan dicapai itu mbak. Berorientasinya pada hal 

apa? Kalau kita sebagai biro travel haji dan umroh ya 

tujuan kita memberikan pelayanan yang terbaik untuk 

jamaah mbak.”
85

 (I1,4 Januari 2019) 

 

“kita harus menetapkan misi yang sesuai dengan 

tujuan perusahaan mbak, kemudian kita rancang 

tujuan perusahaan itu ya seperti ini mbak. Tujuan kita 

ya mewujudkan ibadah umroh yang baik dan diterima 

di sisi Allah, lalu menjadi penyelenggara haji umroh 

yang pelayanannya berkualitas.”(I2,18 Desember 2018) 
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“iya mbak rini, strategi itu kan menjadi acuan kami 

untuk melaksanakaan pekerjaan, sebelum 

merumuskan itu kami lihat dulu visi perusahaan, dan 

kami melihat para pesaing kami.”(I3, 27 Desember 2018) 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan 1,2, dan 

3 ditemukan, bahwa Al-Multazam menetapkan visi dan misi 

berdasarkan adanya tujuan perusahaan. Sebagai biro travel 

haji dan umroh Al-Multazam memiliki tujuan untuk 

memberikan pelayanan yang terbaik untuk jamaahnya. Al-

Multazam merancang visi dan misi untuk mewujudkan 

ibadah haji dan umroh yang baik dan diterima di sisi Allah 

dan menjadi penyelenggara haji dan umroh yang memiliki 

kualitas pelayanan terbaik. 

Wibisono mengatakan, bahwa perumusan visi 

merupakan rangkaian kalimat yang menyatakan cita-cita atau 

impian organisasi yang ingin dicapai dimasa depan untuk 

menjamin kesuksesan dalam jangka panjang. Penetapan visi 

merupakan langkah yang penting dalam perjalanan sebuah 

organisasi. Visi misi digunakan sebagai langkah awal 

tercapainya sebuah tujuan.
86

 

Dari hal ini, teori yang dikemukakan oleh wibisono dan 

data yang dikemukakan oleh infroman ditemukan bahwa, 

penetapan visi misi perlu memperhatikan tujuan dari sebuah 
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organisasi. Al-multazam merupakan biro travel haji dan 

umroh yang memiliki tujuan untuk dapat memberikan 

pelayanan yang terbaik dan mendapatkan kepercayaan 

jamaahnya. Dalam penetapan visi misi Al-Multazam 

berupaya mewujudkan ibadah haji dan umroh yang baik dan 

diterima di sisi Allah dan menjadi penyelenggara haji dan 

umroh yang memiliki kualitas pelayanan terbaik. Penetapan 

visi misi Al-multazam memberikan pelayanan terbaik kepada 

jamaahnya. 

2) Analisis SWOT 

Analisis SWOT merupakan analisis yang melihat adanya 

kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman yang dihadapi 

oleh organisasi. Al-multazam menganalisis SWOT 

berdasarkan keunggulan, kelemahan, peluang dan ancaman 

dari para pesaing yang sama- sama sebuah perusahaan 

penyelenggara haji dan umroh. Analisis SWOT digunakan 

sebagai acuan dari para pesaing. Pernyataan tersebut sesuai 

dengan infromasi yang dinyatakan oleh informan sebagai 

berikut: 

“ ya mungkin ya mbak yang jadi kelemahan disini 

kebanyakan masih saya yang terlibat langsung dalam 

hubungan bermitra, karena karyawan disini belum 

siap karena usia mereka masih muda” (I1,4 Januari 2019) 

 

“untuk kelemahan internalnya disni adalah 

administrasi yang kurang tertib, ya ini dalam proses 

pembelajaran. Dan kesulitan disini karena mereka 
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masih mudah, mereka tidak bisa dibawa ketika akan 

dilibatkan dengan mitra yang sudah tua dan 

profesional dibidangnya. Karena kurang percaya diri 

dan yang tua kurang yakin dengan yang muda” (I2,18 

Desember 2018) 

 

“kita disini mendapatkan banyak tawaran dari pihak 

luar untuk menjadi mitra baik dari seorang atau 

mewakili perusahaan, soalnya sekarang ini kan pasar 

umroh sangat bagus, banyak sekali masyarakat yang 

mulai tertarik dengan umroh, dan persyaratan 

administrasi nya kan banyak ya mbak. Jadi kita 

membangun mitra untuk saling membantu dalam 

proses pelayanan administrasi” .”(I3, 27 Desember 2018) 

 

“peluangnya disini ya dari banyaknya tawaran untuk 

menjadi mitra itu sendiri, tapi tidak hanya jadi 

peluang bagi Al-multazam untuk memiliki mitra yang 

banyak, tapi banyak juga peluang bagi mereka untuk 

bermitra dengan Al-Multazam mbak untuk membantu 

pada bidang pelayanan administrasi” ” (I2,18 Desember 2018 

 

Berdasarkan hasil wawancara diatas, bahwa Al-Multazam 

memiliki beberapa kelemahan di internal perusahaan dalam 

melaksanakan pengembangan kemitraan. Kelemahan internal 

perusahaan pada saat ini adalah dari usia karyawan yang 

kebanyakan masih muda, sering tidak bisa dilibatkan dalam 

proses hubungan kemitraan, sedangkan Al-Multazam 

memiliki beberapa peluang yang bisa dimanfaatkan dalam 

proses pelayanan administrasi. Peluang tersebut adalah 

membangun hubungan kemitraan. Peluang tersebut berasal 

dari banyaknya tawaran dan potensi dari berbagai pihak yang 

ingin menjadi mitra Al-Multazam baik secara administrasi 
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maupun dalam bidang yang lain. Selain itu, peluang juga 

berasal dari banyaknya masyarakat yang tertarik menjadi 

jamaah Al-Multazam 

Siagian mengatakan, bahwa analisis SWOT adalah salah 

satu instrumen analisis dalam menetapkan strategi. Faktor 

kekuatan dan kelemahan terdapat pada tubuh organisasi, 

sedangkan faktor peluang dan ancaman merupakan faktor 

lingkungan yang dihadapi organisasi yang bersangkutan. 

Analisis SWOT adalah identifikasi secara sistematis untuk 

merumuskan strategi perusahan, tersmasuk strategi 

pemasaran. Analisis ini didasarkan logika yang dapat 

memaksimalkan kekuatan peluang, kelemahan dan 

ancaman.
87

 

Dari hal ini, teori yang dikemukakan oleh wibisono dan 

data yang dikemukakan oleh informan mengatakan, bahwa 

analisi SWOT meliputi melihat adanya ancaman, peluang, 

kelemahan, dan kekuatan. Al-Multazam memiliki kelemahan 

internal yaitu pada para pegawainya yang memiliki usia 

muda, sehingga tidak dapat menjalankan kemitraan dengan 

baik. Sedangkan untuk peluang, Al-Multazam memiliki 

peluang yaitu dengan banyaknya tawaran dari pihak luar 

untuk menjalin kemitraan dengan Al-multazam dalam proses 

                                                           
87

 Sondang P Siagian, Manajemen Sumber Daya Manusia, ( Jakarta : Bumi Aksara, 2011) Hal 

172-173 
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pelayanan administrasi. Peluang juga didapatkan Al-

Multazam dengan banyaknya masyarakat yang ingin 

bergabung menjadi jamaah Al-multazam. 

3) Sandart Operasional Prosedur  

Keberadaan SOP tidak hanya menyelesaikan problem 

yang bersifat sementara, tetapi juga mampu menjadi acuan 

dalam proses pelayanan. Al-Multazam menggunakan SOP 

sebagai acuan dalam proses memberikan pelayanan kepada 

jamaahnya. Pernyataan tersebut sesuai dengan informasi yang 

dikemukaan oleh infroman sebagai berikut. 

“ iya mbak jadi kita ini punya SOP dalam proses 

pelayanan. Kita ini dalam proses pelayanan gak ngawur 

kesana kemari mbak, tapi ada aturannya. SOP kita buat 

juga meliputi semua aspek yang ada di perusahaan” (I1,4 

Januari 2019) 

 

“perumusan strategi kita itu ya kan dari awal kan SOP ya 

mbak, nanti semua pekerjaan kita mengacu pada 

peraturan-peraturan yang ada di SOP itu mbak” (I2,18 

Desember 2018) 

 

“jadi mbak pembuatan SOP itu ya isinya sesuai dengan 

semua kebutuhan kita dalam memberikan pelayanan. 

Jadi biar kita setiap memberikan pelayanan sudah ada 

aturannya, dan aturan tersebut harus kita terapkan 

dengan baik” .(I3, 27 Desember 2018) 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan infroman 1,2, dan 

3 ditemukakan bahwa, Al-Multazam menjadikan SOP 

sebagai acuan dalam proses memberikan pelayanan kepada 

jamaah. Al-Multazam membuat SOP sesuai dengan 
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kebutuhan dalam pelayanan. Al-Multazam menjadikan SOP 

sebagai aturan – aturan pelayanan yang harus diterapkan 

dengan baik. 

Indah Puji mengatakan, bahwa SOP merupakan strategi 

paling efektif untuk mengatasi permasalahan dalam 

pelayanan administrasi yang memperhatikan aspek aturan 

organisasi dan sandart kualitas.
88

 Dalam SOP memiliki 

prinsip-prinsip meliputi kemudahan dan kejelasan, efisiensi 

dan efektifitas, keselarasan dengan prosedur standart lain 

yang terkait, dan keterukuran. 

Dari hal ini, berdasarkan teori Indah Puji dan data yang 

dikemukakan oleh informan ditemukan, bahwa SOP menjadi 

cara efektif untuk mengatasi permasalahan dalam 

memberikan pelayanan. Al-mulatazam menjadikan SOP 

sebagai acuan dalam proses pelayanan kepada jamaahnya. Al 

– multazam membuat SOP sesuai dengan kebutuhan dalam 

proses pelayanan dan diterapkan dengan baik untuk dapat 

memberikan pelayanan yang maksimal. 

b. Implentasi Strategi 

Implementasi strategi merupakan penerapan strategi yang telah 

dibuat dalam bentuk tindakan melalui serangkaian telah dibuat. 

Pelaksanaan strategi Al-Multazam meliputi pengembangan 

                                                           
88

 Indah Puji Hartatik, Buku Praktis Pengembangan SDM, (Jakarta : Laksana, 2014) Hal 38 
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program dan pelaksanaan metode. Dalam pengembangan program 

Al-Multazam membuat program-program dalam proses pelayanan 

1) Pengembangan Program Pelayanan  

Program adalah deretan kegiatan yang digambarkan untuk 

melaksanakan kebijakan dalam mencapai tujuan. Program 

meliputi adanya bentuk-bentuk pelayanan dalam menunjang 

tujuan sebuah organisasi. Al-Multazam melakukan 

pengembangan program dengan memiliki berbagai bentuk 

kegiatan dalam proses pelayanan. Hal tersebut sesuai dengan 

informasi yang diberikan oleh narasumber sebagai berikut 

“ eee.. kalau implementasinya kita melakukan 

pengembangan program mbak. Di Al-Multazam 

pengembangan program itu dilakukan melalui adanya 

kegiatan berbagai bentuk pelayanan- pelayanan haji dan 

umroh di kita selalu kita kembangkan dengan cara 

peningkatan program-program layanan” (I1,4 Januari 2019) 

 

“ Kita mengembangkan program ya mbak, kita itu ada 

pelaksanaan penyambutan kedatangan tamu, menerima 

dan melakukan panggilan telepon, pemberian 

penjelasan tentang produk yang disediakan, program 

BPW pemesanan atau penjualan. Program kita juga ada 

pelayanan administrasi umroh pengurusan pasport 

secara reguler dan secara biro mbak” (I2,18 Desember 2018) 

 

“kita untuk pengembangan program itu salah satunya 

mengenai pelayanan seperti panggilan tamu, adanya 

sambutan kedatangan tamu dan juga program suntik 

vaksin mbak” (I4, 20 Desember 2018) 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan diatas 

dikemukakan, bahwa Al-Multazam memiliki berbagai kegiatan 

bentuk pelayanan haji dan umroh untuk mengembangkan 
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programnya. Program yang diterapkan Al-Multazam merupakan 

program untuk memberikan pelayanan yang berkualitas. Al-

Multazam memiliki program yang meliputi penyambutan 

kedatangan tamu, program BPW, program pengurusan pasport 

reguler dan jalur biro. 

Mochtar Efendi mengatakan, bahwa program adalah 

deretan kegiatan yang digambarkan untuk melaksanakan 

kebijakan dalam mencapai tujuan. Program meliputi adanya 

bentuk – bentuk pelayanan dalam menunjang tujuan sebuah 

organisasi. 
89

 

Dari hal ini, menurut teori yang dikemukakan Mochtar 

Efendi dengan infromasi yang dikemukakan oleh informan 

ditemukan, bahwa program merupakan kegiatan yang akan 

dilaksanakan untuk mencapai tujuan perusahaan. Al-Multazam 

memiliki berbagai kegiatan pengembangan program pelayanan. 

Pengembangan program meliputi penyambutan kedatangan 

tamu, program BPW, program pengurusan pasport secara 

reguler dan jalur biro, program suntik vaksin. 

2) Pelaksanaan Metode 

Pelaksanaan metode diartikan sebagai pola, bentuk atau 

cara-cara yang dilakukan oleh sebuah lembaga dalam 

mencapai tujuan sebuah organisasi. Metode strategi pelayanan 

                                                           
89

 Mochtar Efendi, Manajemen Suatu Pendekatan Berdasarkan Ajaran Islam, (Jakarta: Bharata 

Karya Aksara, 1986) Hal 9 
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administrasi meliputi cara untuk menjankan program-program 

yang ada. Pelaksanaan metode yang dilaksanakan Al-

Multazam adalah dengan menambahkan fasilitas dan 

kelengkapan alat pelayanan. Hal tersebut sesuai dengan 

informasi yang dikemukakan oleh informan sebagai berikut. 

“kalau untuk metodenya kita melakukan melalui cara-

cara seperti menambah fasilitas dan kelengkapan alat 

pelayanan, hal ini supaya dalam proses pelayanan 

administrasi dapat dilaksanakan para pegawai dengan 

cepat sesuai SOP mbak. Pelaksanaan metode kita juga 

dengan membina jamaah dan pengendalian juga 

pengawasan” (I2,18 Desember 2018) 

 

“metode merupakan bentuk atau cara yang kita lakukan 

dalam memberikan pelayanan administrasi adalah 

dengan merektrut SDM prosefional dan membina 

hubungan dengan jamaah” (I3, 27 Desember 2018) 

 

Berdasarkan hasil wawancara diatas ditkemukakan, bahwa 

dalam pelaksanaan metode Al-Multazam memiliki cara-cara 

seperti menambah fasilitas dan kelengkapan alat pelayanan. 

Al-Multazam dalam pelaksanaan metode juga dengan merekrut 

SDM yang profesional dan membina hubungan yang baik 

dengan jamaah. 

Miftahul Huda mengatakan, bahwa metode diartikan 

sebagai pola, bentuk atau cara-cara yang dilakukan oleh 

sebuah lembaga dalam mencapai tujuan sebuah organisasi. 
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Metode strategi pelayanan administrasi meliputi adanya 

pengembangan program dan pelaksanaan metode.
90

 

Dari hal ini, teori yang dikemukakan oleh Miftahul Huda 

dan data yang dikemukakan oleh informan ditemukan, bahwa 

pelaksanaan metode merupakan cara-cara yang dilakukan 

lembaga dalam mencapai tujuan sebuah organisasi. Al-

Multazam melakukan pelaksanaan metode dengan beberapa 

cara, meliputi penambahan asilitas dan kelengkapan alat 

pelayanan. Al-Multazam juga merekrut SDM yang profesional 

dan membina hubungan yang baik kepada jamaah. 

Pelaksanaan metode dilakukan untuk memberikan pelayanan 

yang terbaik dan mendapatkan kepercayaan jamaah. 

c. Evaluasi Strategi 

Setelah perusahaan melakukan pelaksanaan semua aktivitas 

perusahaan, aspek penting lain yang harus diperhatikan dalam 

mengelolah sebuah organisasi adalah dengan melakukan langkah 

evaluasi. Evaluasi dirancang untuk memberikan penilaian kepada 

seseorang. Al-Multazam memiliki langkah-langkah dalam proses 

evaluasi yaitu dengan pengukuran kinerja pelayanan dan 

pengambilan langkah korektif. 

1) Pengukuran Kinerja Pelayanan 

 

                                                           
90

 Miftahul Huda, Model Manajemen Fundraising Wakaf, Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri 

(STAIN) Ponorogo, Vol.13 No.1, (Januari 2013) hal 35 
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Pengukuran kinerja pelayanan memiliki standart secara 

ideal. Pengukuran kinerja pelayanan hendaknya dilakukan 

atas dasar pandangn kedepan, sehingga penyimpangan-

penyimpangan yang mungkin terjadi dari sandart dapat 

diketahui lebih dahulu. Al-Multazam melaksanakan 

pengukuran kinerja pelayanan untuk mengetahui 

penyimpangan yang terjadi. Hal tersebut sesuai dengan 

informasi yang dikemukakan oleh informan sebagai berikut. 

“eeehh.. kalau disini ya mbak evaluasi itu 

diperhatikan aspek kinerja dari pegawainya, kan 

kita ini perusahaan jasa ya mbak yang kita berikan 

ya pelayanan nah disitu yang berperan aktif kan ya 

pegawai disini, jadi kita sering melakukan evaluasi 

kinerja pegawai kita biar kita tau seperti apa 

kerjanya dan apa yang harus diperbaiki 

kedepannya” (I1,4 Januari 2019) 

  

“kita selalu mengevaluasi kinerja yang teah 

dilakukan setiap pegawai mbak, nanti kalau 

kerjanya bagus kita akan kasih reward mbak, 

rewardnya itu umroh gratis” (I2,18 Desember 2018) 

 

“jadi ee... kinerja akan mempengaruhi pelaksanaan 

strategi pelayanan administrasi, kalau kinerjanya 

jelek maka strategi tidak akan jadi optimal. Karna 

tujuan kita juga ingin mendapatkan kepuasan dari 

jamaah mbak” (I3, 27 Desember 2018) 

 

“iya mbak disini kita selalu melakukan evaluasi 

untuk kinerja para pegawai disini, disini kalau 

kinerjanya jelek ya diberi peringatan kalau 

kinerjanya bagus ya akan diberikan reward, reward 

disini untuk mengacu semangat kita semua supaya 

lebih semangat bekerja” (I4, 20 Desember 2018) 
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Berdasarkan hasil wawancara dengan informan, Al-

Multazam melakukan evaluasi dengan pengukuran kinerja 

pelayanan. Dalam pengukuran kinerja pelayanan melihat 

prestasi kerja para pegawainya. Jika pegawai memiliki kualitas 

kinerja yang baik, maka perusahaan akan memberikan reward 

untuk pegawai tersebut. Pengukuran kinerja pegawai 

dilaksanakan Al-Multazam untuk mengetahui kualitas kinerja 

para pegawainya. Karena dalam proses pelayanan pegawai 

merupakan aspek yang berperan aktif. Pengukuran kinerja 

pelayanan merupakan langkah untuk mengatasi 

penyimpangan-penyimpangan dalam proses pelayanan. 

Dewi Triwijayati mengatakan, bahwa pengukuran kinerja 

pelayanan merupakan evaluasi untuk melihat pandangan 

kedepan, sehingga penyimpangan-penyimpangan yang 

mungkin terjadi dari standart dapat diketahui lebih dahulu.
91

 

Dari hal ini, berdasarkan teori yang dikemukakan oleh 

Dewi Triwijayati dengan data lapangan yang dikemukakan 

oleh Informan ditemukan, bahwa dalam pelayanan perlu 

adanya evaluasi kinerja untuk mengetahui penyimpangan-

penyimpangan yang mungkin terjadi. Al-Multazam melakukan 

pengukuran kinerja untuk mengetahui kinerja para 

pegawainya. Jika pegawai memiliki kinerja yang baik, maka 
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Al-multazam memberikan reward kepada pegawai tersebut. 

Pengukuran kinerja dilaksanakan Al-multazam untuk 

mengetahui penyimpangan- penyimpangan yang ada dalam 

proses pelayanan. 

2) Pengukuran Korektif 

Proses pengengambilan langkah korektif merupakan 

langkah untuk membetulkan penyimpangan yang terjadi. 

Pengambilan langkah korektif dilakukan supaya pimpinan 

mengetahui dengan tepat terhadap bagian mana dari 

implementasi strategi yang harus dikoreksi dan diperbaiki 

untuk kedepannya. Al-multazam melakukan pengukuran 

korektif secara berskala untuk mengetahui kefektifan strategi 

pelayanan yang telah dirumuskan dan diimplementasikan. 

Pernyataan tersebut sesuai dengan data informan sebagai 

berikut. 

“eee kalau evaluasi kita perlu mengambil langkah 

korektif mbak, saya sebagai manajer operasional ya 

bertugas mengatur setiap harinya, karna pak sufyan 

selaku direktur kita tidak setiap hari ke kantor. Kalau 

untuk evaluasi langkah korektif kita selalu adakan 

mbak dua minggu sekali, tapi kalau banyak kendala 

atau permasalahan ya biasanya kita evaluasi satu 

minggu sekali. Jadi modelnya rapat mbak, nah setiap 

rapat nanti saya laporkan ke direktur gitu mbak, kita 

melakukan evaluasi untuk mencari tau apa saja 

hambatan yang ada kemudian kita musyawarhkan 

untuk mencari jalan keluarnya mbak.” (I1,4 Januari 2019) 

 

“iya mbak kita perlu mengambil langkah selanjutnya 

dari evaluasi, kita sering mengadakan evaluasi. Disini 
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sistem kerjanya kekeluargaan mbak, santai tapi semua 

harus patuh sama aturan. Dinsi juga tidak terlalu ketat 

seperti perusahaan lain mbak. Tapi kita sebagai 

pegawai harus bertanggung jawab. Evaluasi disini 

untuk melihat sejauh mana kita dalam memberikan 

pelayanan dan untuk mencari tau langkah yang 

selanjutnya akan kita ambil”(I2,18 Desember 2018) 

 

“kita melakukan evaluasi dari pencapaian target 

sebelumnya, sekarang itu bagaimana kita menyusun 

pengambilan keputusan langkah kedepan untuk 

membuat strategi berjalan dengan optimal” (I3, 27 Desember 

2018) 

 

Berdasarkan hasil wawancara diatas dikemukakan, bahwa 

Al-Multazam melakukan evaluasi secara berskala. Dalam 

melakukan pengambilan langkah korektif Al-multazam 

melakukan evaluasi dua minggu sekali sampai satu minggu 

sekali. Evaluasi dilaksanakan untuk mengetahui langkah apa 

yang akan diambil dan mengetahui penyimpangan atau 

kendala yang ada dalam proses pelayanan. Evaluasi juga 

dilakukan untuk mengetahui pencapaian target selanjutnya dan 

untuk pengambilan keputusan langkah kedepan untuk 

membuat strategi dapat berjalan dengan optimal. 

Teori menurut Fred R. David mengatakan, bahwa 

pengambilan korektif dilakukan agar program, kebijakan, dan 

strategi yang diterapkan dapat dijalankan secara maksimal, 

sesuai harapan perusahaan dan tanpa adanya penyimpangan.
92
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Proses pengendalian tidak lengkap jika tidak diambil tindakan 

untuk membetulkan penyimpangan yang terjadi. 

Dari hal ini, berdasarkan teori Fred R. David dan data 

lapangan yang dikemukakan oleh informan ditemukan, bahwa 

pengambilan langkah korektif dilakukan agar program, 

kebijakan, dan stratgei yang ditarpkan dapat berjalan secara 

maksimal. Al-Multazam melakukan  pengambilan langkah 

korektif dengan melakukan evaluasi secara berskala setiap dua 

minggu sampai satu minggu sekali.Al-Multazam melakukan 

evaluasi untuk mengetahui pencapian target dan mengambil 

keputusan langkah ke depan. Evaluasi juga dilakukan Al-

Multazam untuk mengetahui kendala dalam proses pelayanan 

dan untuk mengetahui langkah apa yang akan diambil. 

Dari berbagai strategi yang dilaksanakan, Al-Multazam 

mendapatkan buah hasil yang baik dari strategi yang dibentuknya 

sendiri. Buah hasil yang diterima dibuktikan dengan jumlah calon 

jamaah yang setiap tahun meningkat. Jumlah jamaah Al-Multazam 

pada tahun 2015 adalah 342 orang, jamaah tahun 2016 adalah 356 

orang, dan jamaah tahun 2017 adalah 376 orang, jamaah tahun 2018 

adalah 429 orang.
93

 

Real strategi Al-Multazam sudah dilaksanakan yakni pertama 

perumusan startegi dimaksudkan startegi persiapan untuk service 
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kepada calon jamaah Al-Multazam, kemudia kedua implementasinya 

yang sesuai dengan aturan yang telah ditetapkan Al-Multazam dan 

ketiga adalah evaluasi dan pengendalian bisa dilihat dari pertemuan 

pegawai yang sudah melaksanakan proses pelayanan administrasi 

melakukan evaluasi secara berskala. Hal tersebut menunjukkan 

startegi Al-Multazam membuahkan hasil yang manis berupa semakin 

banyaknya calon jamaah yang akan bergabung menjadi jamaah Al-

Multazam. 

Pelayanan administrasi merupakan pelayanan pertama yang 

diberikan PT Al-Multazam kepada jamaah. Pelayanan administrasi 

meliputi pendaftaran, pelunasan, dokumen-dokumen dan pembatalan 

haji atau umroh. Untuk mempermudah memahami apa saja proses 

pelayanan administrasi, peneliti membuat tabel sebagai berikut: 

Pelayanan Administrasi pendaftaran haji reguler 

pelayanan 

Aministrasi 

Persyaratan  Proses  Kendala  Biaya  

Pendaftaran 

haji reguler 

1.Usia 

minimal 13 

tahun  

2. FC KTP 

3.FC KK 

4.FC Buku 

nikah 

5. FC Pasport 

6. Mengisi 

surat 

pendaftaran 

1. pembuatan 

rekening tabungan 

haji jamaah. 

2. mengisi formulir 

surat pendaftaran 

pergi haji (SPPH) 

di kantor 

Kementrian 

Agama 

3. jamah harus 

datang ke 

Apabila tidak 

memiliki KTP 

dapat 

menggunakan 

akte lahir. Jika 

tidak memiliki 

akte lahir dapat 

meminta surat 

ketarangan dari 

RT,RW dan 

kelurahan 

1. Setoran awal Rp 

25.000.000 

2. Melakukan 

angsuran biaya haji 

mulai pendaftaran 

sampai 

keberangkatan 

kurang lebih Rp. 

38.000.000 
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pergi haji 

(SPPH) 

7. Foto 3x4 

8. Memiliki 

tabungan haji 

9. Melakukan 

Biometrik 

10. Masa 

tunggu kurang 

lebih 24 tahun 

Kemenag untuk 

melaksanakan foto 

biometrik dan 

pengambilan sidik 

jari 

4. menyerahkan 

SPPH ke Bank 

untuk menerima 

tabungan haji 

(BPIH) 

5. menyerahkan 

bukti setoran BPIH 

ke Kementrian 

agama 

6. pengurusan 

paspor dan visa 

7. manasik 

 

Pelayanan Administrasi pendaftaran umroh 

pelayanan 

Aministrasi 

Persyaratan  Proses  Kendala  Biaya  

Pendaftaran 

Umroh 

1. Pasport  

2. Foto 3x4= 5 

lembar 

3. Foto 4x6= 6 

lembar 

4. Buku Vaksin 

5. KTP 

6. KK 

7. Biometrik  

1.Jamaah 

memilih paket 

umroh 

2. jamaah 

mengisi formulir 

pendaftaran 

3. Jamaah 

mengurus 

pasport (bagi 

1. jamaah tidak 

memiliki 

kelengkapan 

data 

2. jamaah dari 

luar kota atau 

luar jawa. 

Untuk jamaah 

luar kota semua 

1. membayar DP 

awal Rp 

5.000.000 

2. melakukan 

pelunasan sesuai 

dengan paket 

umroh yang 

dipilih. 

3. pelunasan 2 
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yang belum 

memiliki) 

4. manasik dan 

suntik miningitis 

5. jamaah 

memperoleh 

perlengkapan 

umroh 

6. pengurusan 

dokumen visa 

dan umroh 

7. Berangkat 

berkas 

adminsitrasi 

dikirimkan 

lewat ekspedisi. 

Jamaah luar 

kota mengurus 

pasport dan 

suntik vaksin di 

Imigrasi dan 

kanto KKP 

terdekat di kota 

jamaah. 

3. pelayanan 

jamaah luar 

kota melalui 

chat dan email 

minggu sebelum 

keberangkatan 

4. biaya umroh 9 

hari Rp 

23.000.000 hotel 

*4 

 

Pelayanan administrasi pengurusan pasport 

pelayanan 

Aministrasi 

Persyaratan  Proses  Kendala  Biaya  

Pengurusan 

pasport reguler 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. KTP 

2. KK 

3. Buku nikah/ 

akte/ ijazah 

terakhir (salah 

satu)  

4. Rekom Depag 

dan Imigrasi 

dari Al-

Multazam 

1.Jamaah 

melakukan daftar 

online untuk 

pasport dibantu 

oleh Al-Multazam 

2. jamaah ke 

Imigrasi untuk 

menyerahkan 

dokumen 

3. Jamaah datang 

proses 

menunggu 

antrian di 

kantor Imigrasi 

dan Jamaah 

harus datang 

lebih awal  

 

 

 

Membayar biaya 

pembuatan 

pasport Rp 

350.000 
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Pengurusan 

pasport lewat 

jalur Biro 

(jalur biro 

adalah jalur 

dalam dimana 

pihak travel 

bekerjasama 

dengan pihak 

imigrasi)  

 ke Imigrasi untuk 

proses foto 

4. perkiraan waktu 

jadi pasport adalah 

3 sampai 4 hari 

 

 

 

Peneliti tidak 

mendapatkan 

informasi 

mengenai proses 

pembuatan jalur 

Biro ( Rahasia 

perusahaan) 

Apabila jalur Biro 

jamaah tetap 

datang ke Imigrasi 

untuk melakukan 

foto pasport. 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.jika ada 

perbedaan data 

antara buku 

nikah dengan 

KTP dan KK 

2. jika tidak 

memiliki 

Akte/Ijazah/Bu

ku nikah (salah 

satu) 

3. jika hanya 

memiliki KTP/ 

KK saja 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Rp. 750.000 

 

 

 

 

Rp. 1.000.000 

 

 

 

 

Rp. 1.350.000 
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Pelayanan Administrasi pengurusan vaksin 

pelayanan 

Aministrasi 

Persyaratan  Proses  Kendala  Biaya  

Pengurusan 

Vaksin 

1. FC pasport 

2. Pendaftaran 

online dibantu 

pihak Al-

Multazam 

3. Mengisi 

formulir 

pendaftaran 

suntik vaksin  

1.Jamaah berkumpul 

di kantor Al-Multazam 

untuk berangkat 

bersama di kantor 

KKP Juanda Sidoarjo 

2. jamaah 

mengumpulkan 

formulir dan FC 

pasport 

3. jamaah menunggu 

antrian 

4. jamaah melakukan 

suntik vaksin 

miningitis 

5. jamaah 

mendapatkan buku 

kuning vaksin 

 

Proses 

menunggu 

suntik vaksin 

yang lama. 

Jamaah membayar 

suntik vaksi Rp 

305.000 di kantor 

KKP Juanda 

Sidoarjo. 

 

Pelayanan Administrasi rekom Depag dan Imigrasi 

pelayanan Aministrasi Persyaratan  Proses  

Surat Keimigrasian rekom 

depag dan rekom imigrasi ( 

yang membuat pihak travel) 

1. FC Pasport 

2. KTP 

3. KK  

1.Rekom depag diberikan Al-

Multazam kepada jamaah yang 

berusia di atas 12 tahun dan 

dibawah 50 tahun. 

2.Rekom imigrasi diberikan 
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kepada semua calon jamaah 

untuk mengurus pasport 

3. Petugas pelayanan mengisi 

semua data jamaah dan 

mencantumkan tanggal 

keberangkatan serta kepulangan 

jamaah.  

 

Pelayanan Administrasi input data jamaah 

pelayanan 

Aministra

si 

Persyaratan  Proses  Kendala  

Proses 

input data 

jamaah  

1.Formulir jamaah 

2. Pasport 

3. KTP dan KK 

jamaah  

1. Petugas mengumpulkan 

formulir jamaah sesuai 

tanggal keberangakatan 

2. menginput data jamaah 

ke aplikasi sipatuh 

3. membuat manifes data 

jamaah 

4. mengurus tiket pesawat 

5. menerbitkan visa jamaah 

dengan manifes dan 

biometrik  

Sistem aplikasi sipatuh yang 

sering eror. Petugas harus 

sabar dan terus mengecek 

aplikasi sampai normal 

kembali. 

 

2. Faktor Penghambat Pelayanan Administrasi Haji dan Umroh di 

Al-Multazam. 

Suatu perusahaan tidak menginingkan adanya keluhan atau 

hambatan dalam pemasaran. Dalam prakteknya, perusahaan selalu 

mendapatkan keluhan atau komplain dari pelanggan. Perusahaan 

pelayanan harus memberikan arahan atau solusi yang tepat. Untuk itu, 

perusahaan perlu mengetahui sumber-sumber keluhan yang akan 
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dialami oleh pelanggan. Pernyataan tersebut sesuai dengan informasi 

yang dinyatakan oleh informan sebagai berikut: 

“ jadi mbk rini disini kalau ada jamaah yang komplain itu, kita 

dengarkan dulu keluhan mereka apa? Lebih seringnya jamaah 

itu komplain lewat telfon, marah-marah gitu juga ada. Setelah 

jamaah itu menjelaskan keluhannya baru kita jelaskan baik-baik 

mbak. yang terpenting kita tidak boleh ikut marah dan 

terpancing emosi oleh jamaah. Biasanya ya mbak kalau jamaah 

komplain lewat telfon itu kita bilang untuk datang ke kantor saja 

biar lebih jelas, kalau jamaahnya tidak mau kita jelaskan lewat 

telfon itu tadi. Lebih seringnya sih salah faham mbak, dari 

keluhan-keluhan itu nanti kita akan tangani dengan cepat apa 

yang menjadi sumber permasalahanya mbk” 
94

 

 

“ memang mbak hambatannya selalu ada, jadi kita sudah 

merencanakan dengan matang, tapi ada saja yang kurang atau 

tidak maksimal mbak, kadang ada peralatan yang sudah 

diberikan untuk jamaah itu tidak berfungsi dengan baik dan 

akhirnya kita menggantinya. Mungkin untuk kendala ini kita 

harus lebih teliti lagi sebelum memberikan ke jamaah, karna kita 

juga tidak menginginkan adanya keluhan dari jamaah mbak. 

Setiap hambatan dan keluhan jamaah itu akan selalu kita 

perhatikan mbak dan kita selesaikan secara tuntas.”
95

 

 

“ iya mbak rini ada, Al-Multazam ini lagi kekurangan tenaga 

kerja dalam team handling, oleh karen itu proses administrasi 

jamaah kurang maksimal, masih banyak yang salah terkadang 

dalam input data dan lain sebagainya itu karena pegawai kami 

yang seharusnya hanya bagian administrasi ikut menghandling 

juga. Jadi jobdisnya dobel, itu kan yang membuat tidak 

maksimal. Untuk hambatan ini saya masih berusaha mencarikan 

pegawai baru untuk handling, supaya petugas administrasi tidak 

dobel dalam jobdisnya”
96

 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan narasumber 2,3, dan 4 

ditemukan bahwa, dalam proses pelayanan yang menjadi faktor 

                                                           
94

 Hasil wawancara dengan responden 4 selaku Direktur Utama PT Al-Multazam Utama Nusantara  

4 Januari 2019. Pukul 10.00 WIB 
95

 Hasil wawancara dengan responden 1 selaku  Manajer Operasioanl di PT Al-Multazam Utama 

Nusantara, 18 Desember 2018. Pukul 11.00 WIB 
96

 Hasil wawancara dengan responden 4 selaku Direktur Utama PT Al-Multazam Utama Nusantara  

4 Januari 2019. Pukul 10.00 WIB 
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penghambat adalah keluhan-keluhan pelanggan. Al-Multazam 

menerima masukan dan komplain dari pelanggan. Al-Multazam 

berupaya menangani dengan cepat segala keluhan dari jamaahnya. 

Dalam melayani komplain jamaah, pegawai memberikan informasi 

dengan cara yang baik-baik. petugas tidak diperbolehkan terpancing 

emosi ketika melayani keluhan jamaah. Keluhan – keluhan pelanggan 

terjadi karena terjadinya kesalahpahaman informasi antara jamaah 

dengan pegawai.  

Teori menurut Zeithmal yang dikutip oleh Agung Kurniawan 

mengatakan, bahwa kendala dalam proses pelayanan adalah pegawai 

tidak mengetahui sebenarnya mengenai harapan pelanggan dan dapat 

juga terjadi keluhan yang disebabkan adanya kesalah pahaman. 
97

 

Kendala adalah faktor yang menyebabkan startegi pelayanan tidak 

bisa berjalan optimal. Semua kendala harus diatasi secara optimal, 

sehingga perusahaan dapat mengevaluasi kinerja dengan baik. 

Dari hal ini, teori yang dikemukakan oleh Ziethmal dan data yang 

dikemukakan oleh informan ditemukan bahwa, dalam proses 

pelayanan yang menjadi penghambat Al-Multazam adalah keluhan-

keluhan pelanggan. Keluhan pelanggan di Al-Multazam terjadi karena 

adanya kesalah pahaman informasi antara petugas dengan jamaah. 

Dalam mengatasi keluhan tersebut, Al-Multazam berupaya 

                                                           
97

 Agung Kurniawan, Transformasi Pelayanan Publik. (Yogyakarta: Pembaruan 2005). Hal 35 
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mengatasinya dengan mendengarkan semua keluhan jamaah dan 

memberikan solusi berupa informasi yang baik kepada jamaah. 

Al-Multazam adanya hambatan yang tidak sengaja walaupun 

sudah melakukan sebaik-baiknya. Sumber keluhan itu adanya dari 

pelanggan internal dan eksternal. Pelanggan internal yaitu pegawai 

instansi/organisasi yang bersangkutan. Pelanggan eksternal yaitu 

masyarakat. Memang perusahaan pelayanan semuanya memang tidak 

lupt dari kesalahan kecil maupun besar yang tidak sengaja. Adapun 

faktor penghambat di Al-Multazam adalah sebagai berikut: 

1. Kekurangan tenaga kerja atau SDM 

Dalam hambatan ini, Al-Multazam berupaya mencari tenaga 

kerja baru untuk mengatasi hambatan tersebut. Kekurangan tenaga 

kerja menyebabkan pelayanan administrasi kurang optimal, 

dikarenakan para pegawai melakukan banyak pekerjaan secara 

bersamaan. 

2. Berubah – ubahnya peraturan pemerintah mengenai pelaksanaan 

haji dan umroh 

Dalam hambatan ini, Al-Multazam mengikuti pelatihan-

pelatihan untuk mencari infromasi mengenai peraturan 

pelaksanaan haji dan umroh. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Dari hasil analisa data dan pembahasan tentang strategi pelayanan 

administrasi jamaah haji dan umroh di PT Al-Multazam Sidoarjo, penulis 

dapat mengambil kesimpulan sebagai berikut. 

1. Strategi pelayanan administrasi jamaah haji dan umroh Al-Multazam 

a. Perumusan Strategi 

Adapun perumusan strategi biro haji dan umroh Al-Multazam 

meliputi hal sebagai berikut: 

1) Penetapan Visi-misi 

Penetapan visi-misi Al-Multazam memfokuskan 

terhadap berbagai tujuan perusahaan. Sebagai biro travel haji 

dan umroh Al-Multazam memiliki tujuan untuk memberikan 

pelayanan yang terbaik untuk jamaahnya. 

2) Analisis SWOT Al-Multazam  

Analisis SWOT Al-Multazam memperhatikan berbagai 

aspek adanya kekuatan, kelemahan, peluang, dan ancaman dari 

para pesaingnya. Kelemahan internal Al-Multazam adalah dari 

usia karyawan yang kebanyakan masih muda. Peluangnya 

adalah banyaknya hubungan kemitraan dengan biro haji lain, 

sedangkan ancamannya adalah banyaknya biro haji umroh 

yang bisa menjadi kompetitor dalam keunggulan perusahaan. 
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3) Adanya SOP (Standar Operasional Perusahaan) 

SOP biro haji umroh dan travel Al-Multazam meliputi 

prosedur penyambutan jamaah, prosedur mengangkat telfon, 

prosedur mengatasi keluhan jamaah, prosedur proses input data 

jamaah, prosedur menawarkan produk, prosedur proses 

administrasi. 

b. Implementasi Strategi 

Adapun implementasi strategi Al-Multazam meliputi hal sebagai 

berikut: 

1) Pengembangan Program Pelayanan 

Program yang diterapkan Al-Multazam merupakan 

program untuk memberikan pelayanan yang berkualitas. Al-

Multazam memiliki program yang meliputi penyambutan 

kedatangan tamu, program BPW, program pengurusan pasport 

reguler dan jalur biro. 

2) Pelaksanaan Metode 

Pelaksanaan metode Al-Multazam memiliki cara-cara 

seperti menambah fasilitas dan kelengkapan alat pelayanan. Al-

Multazam dalam pelaksanaan metode juga dengan merekrut 

SDM yang profesional dan membina hubungan yang baik 

dengan jamaah. 
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c. Evaluasi Startegi  

Adapun evaluasi strategi Al-Multazam meliputi hal sebagai 

berikut: 

1) Pengukuran Kinerja Pelayanan 

Dalam pengukuran kinerja pelayanan melihat prestasi 

kerja para pegawainya. Jika pegawai memiliki kualitas kinerja 

yang baik, maka perusahaan akan memberikan reward untuk 

pegawai tersebut. 

2) Pengambilan Langkah Korektif 

Dalam melakukan pengambilan langkah korektif Al-

multazam melakukan evaluasi dua minggu sekali sampai satu 

minggu sekali. Evaluasi dilaksanakan untuk mengetahui 

langkah apa yang akan diambil dan mengetahui penyimpangan 

atau kendala yang ada dalam proses pelayanan 

2. Faktor – faktor yang menjadi hambatan dalam penerapan strategi 

pelayanan administrasi di Al-Multazam dan cara mengatasinya  

a. Kurangnya Tenaga Kerja atau SDM 

Al-Multazam memiliki tenaga kerja yang masih belum optimal. 

Oleh karena itu, Al-Multazam perlu melakukan rekrutmen tenaga 

kerja yang berkualitas bagi kemajuan suatu biro haji dan umroh. 

b. Keluhan – Keluhan Jamaah  

Dalam mengatasi keluhan jamaah, petugas Al-Multazam 

memberikan penjelasan informasi dengan baik kepada jamaah, 
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mencari tau sumber permasalahan dan mengatasi dengan cepat dan 

tepat. Dalam proses penanganan keluhan jamaah, petugas tidak 

boleh terpancing emosi dan harus mengikuti prosedur yang 

ditetapkan perusahaan. 

Dari hasil penelitian dikemukakan, bahwa dalam proses 

pelayanan administrasi ada beberapa faktor penghambat. Faktor 

yang menjadi penghambat adalah berubah-ubahnya peraturan 

pemerintah mengenai pelaksanaan haji dan umroh, keterlambatan 

pelunasan jamaah dan kekurangan SDM 

B. Saran dan rekomendasi 

Saran yang ingin diajukan peneliti dalam penelitian ini ada 2, yaitu : 

1. Untuk melayani jamaah, hendaknya Al-Multazam memiliki custamer 

service yang berjaga didekat pintu masuk untuk membukakan pintu 

jamaah yang hendak masuk. 

2. Untuk melayani jamaah yang telpon, hendaknya Al-Multazam 

mempunyai karyawan yang melayani jamaah via telpon. Melihat 

jamaah yang datang ke kantor banyak dan yang telfon banyak pula. 

Sehingga, pegawai yang melayani jamaah di kantor terganggu dengan 

jamaah yang bertanya via telfon. 

C. Keterbatasan Penelitian  

Dalam penelitian tugas akhir ini terdapat keterbatasan dari peneliti. 

Peneliti belum bisa memperoleh data mengenai keseluruhan secara 

mendetail apa saja yang dilakukan dalam proses pelayanan administrasi. 
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Mengenai peraturan baru biometrik, peneliti belum mengetahui proses 

biometrik dan proses pengurusan pasport melalui jalur biro. Peneliti juga 

menyadari bahwa, informasi yang ada masih kurang sempurna, karena 

peneliti tidak bisa mendapatkan semua informasi secara detail. 
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