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PEDOMAN TRANSLITERASI 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil 

Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan 

Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987. 

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang 

belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke 

dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau Kamus 

Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara  garis besar pedoman transliterasi itu 

adalah sebagai berikut. 

1. Konsonan 

Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin. 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sas ṡ es (dengan titik di atas) ث
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 Jim J Je ج

 Ha ḥ ha (dengan titik dibawah) ح

 Kha Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د 

 Zal ẓ zet (dengan titik di bawah) ذ 

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan ye ش

 Sad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Dad ḍ de (dengan titik dibawah) ض

 Ta ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Za ẓ zet (dengan titik dibawah) ظ

 ain ‘ Koma terbalik (di atas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Qi ق
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 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah . Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

2. Vokal 

Vokal Tunggal Vokal Rangkap Vokal Panjang 

 ā =    ا    a = ا   

 ī =  ا ي ai =  ا ي i = ا  

 ū =   اوٌ au =   ا و u = ا  

 

3. Ta Marbutah 

Ta Marbutah hidup dilambangkan dengan /t/ 

Contoh : 

 ditulis mar’atun jamilah مراةجميلة
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Ta Marbutah mati dilambangkan dengan /h/ 

Contoh : 

 ditulis fatimah فاطمة  

4. Syaddad (tasyid, geminasi) 

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf yang 

diberi tanda syaddad tersebut. 

Contoh : 

 ditulis  rabbanā ربنا

 ditulis  al-birr  البر    

5. Kata sandang (artikel) 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiah” ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama dengan 

huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

 

Contoh : 

 ditulis  asy-syamsu  الشمس  

 ditulis  ar-rajulu  الرجل  

 ditulis  as-sayyidah  السيدة 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qamariyah” ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang 

mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang. 

Contoh : 

 ditulis  al-qamar  القمر  
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 ’ditulis  al-badi  البديع  

 ditulis  al-jalāl اجلال 

6. Huruf Hamzah 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi, 

jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu 

ditransliterasikan dengan apostrof /’/. 

Contoh : 

 ditulis  umirtu  امرت  

 ditulis  syai’un  شيء  
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MOTTO 
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(QS. Al-Insyirah : 5-6) 
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ABSTRAK 

Nur Sholekhati. 2024. Manajemen Sumber Daya Manusia dalam Meningkatkan 

Kualitas Pelayanan di KBIH Assalamah Kopena Pekalongan. 

Skripsi Program Studi Manajemen Dakwah. Universitas Islam 

Negeri Islam (UIN) K. H. Abdurrahman Wahid Pekalongan. Dosen 

Pembimbing: Hanif Ardiansyah, M.M. 

Kata Kunci : Manajemen Sumber Daya Manusia, Kualitas Pelayanan, KBIH 

Assalamah Kopena Pekalongan 

Manajemen sumber daya manusia adalah ilmu dan seni yang mengatur 

hubungan dan peran individu dengan mengatur, mengelola, mendayagunakan, 

pengembangan, dan pemeliharaan secara efektif dan efisien agar tercipta individu 

yang optimal dan kompeten sehingga dapat mencapai tujuan dari suatu organisasi 

atau perusahaan. manajemen sumber daya manusia yang maksimal akan 

meningkatkan kualitas pelayanan suatu perusahaan untuk mencapai tujuan perlu 

adanya pemenuhan dimensi kualitas pelayanan yaitu bukti fisik, keandalan, 

ketanggapan, jaminan, dan empati.  

Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh jawaban dari rumusan masalah 

mengenai strategi manajemen sumber daya manusia dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan di KBIH Assalamah Kopena Pekalongan serta yang menjadi faktor 

pendorong dan penghambat dalam mengimplementasikan manajemen sumber daya 

manusia di KBIH Assalamah Kopena Pekalongan. Jenis penelitian yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah field research dengan pendekatan kualitatif, dimana 

dalam pendekatan kualitatif disajikan data deskriptif berupa kata kata atau tulisan. 

Sumber data yang digunakan adalah data primer dan sekunder dengan metode 

pengumpulan datanya melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Teknik 

analisis data yang menggunakan teknik analisis data menurut Noeng Muhadjir yang 

meliputi reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan strategi manajemen 

sumber daya manusia  di KBIH Assalamah Kopena dengan menggunakan strategi 

perencanaan strategis tenaga kerja dan strategi desain sistem kerja yang meliputi 

perekrutan karyawan, sistem pelatihan, sistem kompensasi dan sistem manajemen 

kinerja sangat membantu dalam kualitas kinerja yang dihasilkan karyawan. Dalam 

kualitas pelayanan di KBIH Assalamah Kopena Pekalongan juga sudah memenuhi 

keseluruhan dimensi kualitas pelayanan, diantaranya bukti fisik, keandalan, daya 

tanggap, jaminan, dan empati. Sedangkan yang menjadi faktor pendorongnya yaitu  

solidaritas karyawan tinggi dan adanya freelance marketing (pekerja pemasaran 

paruh waktu), faktor penghambatnya yaitu banyaknya kompetitor yang muncul dan 

minimnya kegiatan pengembangan karyawan.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Penyelenggaraan ibadah haji dan umroh merupakan tugas yang 

penting bagi negara, karena dalam penyelenggaraannya berkaitan dengan 

tugas nasional lintas negara sehingga nama baik dan martabat Negara 

Indonesia harus dijaga dengan baik terutama pada saat berada di Arab 

Saudi. Ibadah haji merupakan rukun Islam yang terakhir serta ibadah 

tahunan tiap bulan Dzulhijjah untuk kalangan muslim yang mempunyai 

keahlian secara material, raga, mental ataupun spiritual dan sosial tujuannya 

berkunjung ke Baitullah yang tepatnya terletak di Makkah Arab Saudi yang 

dilaksanakan oleh umat muslim di seluruh penjuru dunia bukan cuma di 

Indonesia saja. Sedangkan ibadah umroh ialah ibadah yang sama semacam 

seperti ibadah haji tetapi terdapat sebagian rangkaian yang berbeda dari 

ibadah haji ataupun dari metode melaksanakannya maupun dari waktunya.1  

Undang Undang Nomor 13 Tahun 2008 Pasal 6 mengenai 

Penyelenggaraan Ibadah Haji berbunyi Pemerintah wajib untuk 

melaksanakan pelatihan, pelayanan serta melindungi dengan disediakannya 

pelayanan untuk administrasi, bimbingan haji, akomodasi, transportasi, 

keamanan, dan lain sebagainya terkait pelayanan kepada calon jamaah. 

 
1 Sari Rahmadini, “Pengaruh Kinerja Pegawai terhadap Kualitas Pelayanan 

Penyelenggara Haji dan Umroh pada Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sumedang”,  

Repository Fisip Unsap, 2021, hlm. 4 
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Sedangkan pada Peraturan Kementrian Agama RI No 20 tahun 2016 

mengenai Penyelenggaraan Ibadah Haji Reguler Pasal 1 ayat ke 2 yang 

berbunyi”Suatu deretan aktivitas dalam pengelolaan pelaksanaan ibadah 

haji, diantaranya seperti pembinaan, pelayanan dan perlindungan bagi 

jamaah haji yang diselenggarakan oleh pemerintah dan merupakan 

tanggungjawab bagi pemerintah.2” 

Pelaksanaan dan penyelenggaraan ibadah haji maupun umroh 

bersifat melibatkan orang banyak dan dalam prosesnya memakan lama 

waktu terbatas, maka membutuhkan pengelolaan baik dari manajemennya 

maupun sistem yang baik dan optimal untuk dapat dilaksanakan secara 

lancar dengan tidak adanya kendala. Kemudian pemerintah memberikan 

izin usaha untuk membangun Kelompok Bimbingan Haji dan Umroh dalam 

setiap daerah dari Kota atau Kabupaten yang nantinya untuk bekerja sama 

dengan Kementerian Agama setempat tujuannya agar terorganisir terutama 

dalam hal menyangkut registrasi, pelayanan, manasik dan akomodasi yang 

akan diberikan kepada calon jamaah haji maupun umroh. Latar belakang 

adanya KBIH sendiri berawal dari majlis taklim atau pesantren yang 

tujuannya tak lain untuk memperdalam ilmu agama kepada para tokoh 

agama seperti halnya kyai atau ustadz, terutama mengenai syariat dalam 

ibadah haji sehingga para calon jamaah atau masyarakat yang merasa 

dirinya belum paham dapat mendatangi para tokoh agama secara langsung.3 

 
2 Desy Herman, dkk, “Kualitas Pelayanan Haji Dan Umrah Pada Kantor Kementrian 

Agama,” As Siyasah Vol. 3, No, no. 1 (2018), hlm. 1 
3 Akhmad Arifudin, “Manajemen Sumber Daya Manusia Kelompok Bimbingan Ibadah 

Haji di Al- Arofat Kabupaten Banyumas,” 2019, hlm. 3  
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Disamping itu, peran pemerintah di dalam pelayanan dan pembinaan haji 

masih lemah, dan pentingnya pembinaan pemahaman secara mendalam 

bagi masyarakat perlu dibahas.  

Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umroh tentu membutuhkan 

adanya suatu manajemen baik dalam pelayanan ataupun para SDM yang 

harus ada di perusahaan. Dalam aspek pelayanan KBIH harus piawai dalam 

memberikan pelayanan yang optimal dan baik sehingga para jamaah puas 

dan dapat memberikan feedback yang baik ke masyarakat lain. Kepuasan 

para jamaah dapat dilihat dari kualitas pelayanan yang diberikan biro atau 

lembaga penyelenggara haji dan umroh itu sendiri. Apabila pelayanan yang 

diharapkan konsumen melebihi ekspektasi mereka maka dapat dikatakan 

kualitas pelayanannya baik, begitupun sebaliknya jika kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh biro atau lembaga penyelenggara kurang maksimal dan 

tidak sesuai dan tidak terpenuhi maka sudah dapat dipastikan para jamaah 

akan mengundang respon dengan pelayanan yang tidak baik kepada 

perusahaan. Apabila dalam pelayanan yang diberikan kepada para jamaah 

sesuai harapan bahkan melebihi sesuai ekspektasi maka akan menimbulkan 

kepuasan yang sangat tinggi bagi para jamaah haji dan kepercayaan yang 

penuh pada suatu perusahaan atau lembaga tersebut.4 

Adanya KBIH sebagai tempat pelayanan jasa untuk bimbingan para 

jamaah haji dan umroh yang telah bekerjasama dengan Kemenag 

 
4 Rahmadini, “Pengaruh Kinerja Pegawai terhadap Kualitas Pelayanan Penyelenggara 

Haji dan Umroh pada Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sumedang.” hlm. 5 
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merupakan suatu hal yang sangat membantu karena mengingat petugas yang 

jumlahnya tidak seimbang dengan para jumlah jamaah haji. 

Permasalahannya apakah rasio antara petugas dengan jumlah jamaah 

memadai dan mampu memberikan pelayanannya secara efektif mengenai 

pemahaman jamaah dengan baik. Dengan melalui KBIH ini dinilai mampu 

memberikan pelayanan dengan baik mengenai bimbingan haji dan umroh. 

Rasio yang ada di KBIH akan seimbang karena pembimbing atau SDM 

yang ada dengan masing masing rombongan yang dipimpin 1 orang 

pembimbing yang mana dalam rombongan terdapat 25-30 jamaah. Untuk 

itu, perlu adanya pengoptimalan manajemen sumber daya manusia yang 

mumpuni agar sumber daya dimanfaatkan tanpa adanya sumber daya yang 

tidak efektif.5 

Kualitas pelayanan yang baik untuk memenuhi kebutuhan dan 

kepuasan yang diharapkan calon jamaah menjadikan suatu penyelenggara 

ibadah haji dan umroh membutuhkan strategi manajemen dalam hal 

pelayanan. Selain itu, manajemen sumber daya manusia juga dibutuhkan 

karena untuk dapat mengaplikasikan secara langsung kepada calon jamaah. 

Manajemen sumber daya manusia sendiri yaitu suatu alat yang dapat 

dimanfaatkan untuk mencapai tujuan suatu lembaga atau perusahaan 

dengan diperhatikannya individual atau karyawan di dalam lembaga atau 

perusahaan tersebut.6 Adapun MSDM bertujuan agar dalam peran serta 

 
5 Attika Savira Jasmine, “Manajemen Sumber Daya Manusia di Kepengurusan 

Komunitas Urup Project Purwokerto,” 2023, hlm. 7 
6 Siti Fatimah Dedi, dkk, “Efektivitas Manajemen Sumber Daya Manusia dalam 

Peningkatan Mutu Pendidikan di SDN 3 Klangenan,” Prosiding dan Web Seminar (Webinar) 
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indivual perusahaan maupun lembaga semakin meningkat baik mengenai 

usaha maupun pekerjaan yang diemban. Bagi KBIH manajemen sumber 

daya manusia mencakup kegiatan kegiatan suatu perusahaan dalam 

mengelola SDM dan hal tersebut meliputi dari proses penerimaan 

karyawan, penempatan, pengelolaan, pelayanan, pembimbing, hingga 

hubungan eksternal. Dengan adanya pemilah tersebut maka menjadikan 

pengelolaan SDM itu semakin efektif dan lebih profesional. 

Pekalongan mempunyai salah satu KBIH yang termasuk sudah besar 

dan dikenal baik oleh para masyarakat Pekalongan sendiri yaitu KBIH 

Assalamah Kopena Pekalongan. KBIH Assalamah Kopena Pekalongan 

sendiri berdiri dibawah naungan Kopena (Koperasi Pemuda Buana) yang 

berkecimpung di layanan haji dan umroh serta termasuk KBIH terbaik yang 

masuk lima besar jika dibandingkan dengan KBIH lainnya. KBIH 

Assalamah Kopena Pekalongan berdiri selisih 4 tahun setelah berdirinya 

Kopena dan mempunyai kantor yang berbeda dengan Kopena yaitu di Jalan 

Hos Cokroaminoto No. 278, Kelurahan Yosorejo, Kecamatan Pekalongan 

Selatan, Kota Pekalongan.7 Selain itu, KBIH Assalamah Kopena 

Pekalongan dalam menerima sumber daya manusia dengan memperhatikan 

akademis, keprofesionalitas untuk dapat menjadi karyawan yang 

berkualitas. Terdapat pula evaluasi kinerja pegawai yang dilakukan yaitu 

 
“Standarisasi Pendidikan Sekolah Dasar Menuju Era Human Society 5.0”, (Cirebon, 28 Juni 2021, 

2021,  hlm. 322 
7 Ditjen Penyelenggaraan Haji dan Umroh Kementrian Agama RI, Data & Profil KBIHU 

(Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umroh) (Jakarta: Kementerian Agama Republik Indonesia, 

2021), hlm.81 
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pada saat sebelum keberangkatan jamaah haji maupun umroh dan setelah 

terselesaikannya ibadah haji dan umroh setelah pulang ke tanah air. KBIH 

Assalamah Kopena juga mempunyai program Umroh yang dijalankan 

setiap bulan selain bulan dzulhijjah atau bulan Haji. 

KBIH Assalamah Kopena Pekalongan mempunyai sumber daya 

manusia untuk dapat dalam pelayanan mempunyai kualitas baik dari 

pendaftaran hingga pemberangkatan semua ditangani oleh para karyawan 

karyawan sesuai bidangnya. Dengan mempunyai keseluruhan pegawainya 

12 orang, KBIH Assalamah Kopena berhasil menjalankan keberangkatan 

jamaah umroh setiap bulannya. Maka dari itu, KBIH Assalamah Kopena 

memiliki manajemen sumber daya manusia yang mampu menangani 

tanggung jawab masing masing karyawan.  

Tahun Data jumlah Jamaah 

Umroh 

Data Jumlah Jamaah 

Haji 

2020 Tidak ada 

pemberangkatan  

Tidak ada 

pemberangkatan  

2021 Tidak ada 

pemberangkatan   

Tidak ada 

pemberangkatan  

2022 akhir 150 Jamaah 131 Jamaah 

2023 412 Jamaah 125 Jamaah 

2024 awal 215 Jamaah 126 Jamaah 

Tabel 1.1 Data jumlah jamaah dari tahun 2020-2024 

Dari data di atas dapat dijelaskan bahwa keberhasilan KBIH 

Assalamah Kopena tercapai dengan dibuktikan eksistensinya di kalangan 
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masyarakat Pekalongan dengan adanya kestabilan para pengguna jasa atau 

para jamaah walaupun ada kendala covid-19 pada tahun 2020-2022 awal.8  

Manajemen sumber daya manusia yang dilaksanakan oleh KBIH 

memiliki manajemen yang efektif dan mumpuni dilihat dari penerimaan 

karyawan dengan memenuhi syarat syarat yang berlatar belakang 

pendidikan dan keprofesionalannya melalui tahapan tahapan rekrutmen. 

Dalam penelitian ini akan membahas mengenai manajemen sumberdaya 

manusia yang berfokus pada kualitas pelayanan yang telah diberikan kepada 

para jamaah dengan melalui pemenuhan kebutuhan, pelayanan yang baik 

serta fasilitas yang memadai. Adapun judul peneliti yang diangkat yaitu 

“Manajemen Sumber Daya Manusia dalam Meningkatkan Kualitas 

Pelayanan di KBIH Assalamah Kopena Pekalongan”. 

B. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana strategi manajemen sumber daya manusia dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan di KBIH Assalamah Kopena 

Pekalongan? 

2. Apa faktor pendorong dan penghambat dalam mengimplementasikan 

manajemen sumber daya manusia di KBIH Assalamah Kopena 

Pekalongan? 

 

 

 
8 Adib Ahkami, S.Ps, Staff Bagian Umum dan Administrasi KBIH Assalamah Kopena 

Pekalongan, Wawancara Pribadi, Pekalongan, 18 Agustus 2023. 
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C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui strategi manajemen sumber daya manusia dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan di KBIH Assalamah Kopena 

Pekalongan. 

2. Untuk mengetahui faktor pendorong dan penghambat dalam 

mengimplementasikan manajemen sumber daya manusia di KBIH 

Assalamah Kopena Pekalongan.  

D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian di atas, dapat disimpulkan bahwa manfaat 

penelitian sebagai berikut : 

1. Secara Teoritis  

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan pengetahuan 

keilmuan dalam bidang manajemen sumber daya manusia dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan di Kelompok Bimbingan Haji dan 

Umroh serta dapat menjadi referensi perbandingan studi-studi yang 

akan datang. 

2. Secara Praktis  

a. Bagi KBIH Assalamah Kopena Pekalongan 

Bahan referensi atau bahan untuk evaluasi dalam 

menerapkan manajemen sumber daya manusia dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan kepada para calon jamaah. 
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b. Bagi Akademik  

Penelitian ini dapat dijadikan arsip yang tujuannya untuk 

informasi dan referensi keilmuan bagi para mahasiswa/i  mengenai 

ilmu manajemen sumber daya manusia dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan serta dapat berkontribusi pemikiran untuk 

wawasan manajemen dakwah.  

c. Bagi Pembaca  

Peneliti berharap adanya penelitian ini agar dapat 

meningkatkan wawasan dan pengetahuan dalam bidang manajemen 

sumber daya manusia maupun dalam bidang kualitas pelayanan di 

KBIH untuk dijadikan referensi penelitian selanjutnya serta untuk 

evaluasi dan motivasi diri bekal dalam menjadi karyawan sesuai 

bidangnya. 

E. Tinjauan Pustaka 

1. Analisis Teoritis  

a. Manajemen Sumber Daya Manusia 

Manajemen merupakan ilmu dan seni yang mempelajari 

segala sesuatu berjalannya pemanfaatan dari unsur unsur sumber 

daya manusia dan sumber-sumber daya lainya dengan efektif dan 

efisien agar tercapainya tujuan yang telah direncanakan. Dalam 

manajemen mempunyai unsur unsur yaitu diantaranya: man, money, 

methods, materials, machines, and market. Salah satu unsur 

manajemen yaitu unsur man (manusia) memiliki perkembangannya 
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sendiri menjadi suatu bidang yang disebut dengan Manajemen 

Sumber Daya Manusia (MSDM) yang berasal dari arti manpower 

management.9 

Manajemen sumber daya manusia merupakan ilmu yang 

tujuannya untuk mengatur dan mengelola suatu proses yang telah 

direncanakan atau diatur oleh petinggi di perusahaan untuk 

memperoleh, mempertahankan, dan mengembangkan sumber daya 

manusianya dengan menjadikan lebih membawa hasil dan daya 

guna maksimal untuk tujuan yang ada di lembaga maupun 

perusahaan. Dalam suatu perusahaan manajemen sumber daya 

manusia penting untuk dapat memaksimalkan sdm, adapun tugas 

penting dalam manajemen sumber daya manusia adalah dapat 

mengatur dan mengelola keadaan manusia seideal mungkin dengan 

harapan diperoleh hasil yang efektif dan efisien dengan jalan 

menyusun, mengembangkan, dan melaksanakan program 

perusahaan dengan memperhatikan kebutuhan para konsumen dan 

sesuai dengan kebutuhan perusahaan.10 

Sumber daya manusia dalam suatu perusahaan dimaksudkan 

agar meningkatkan perkembangan yang baik dan lebih berkontribusi 

dengan optimal dalam hal meningkatkan kualitas pelayanan dan 

kemajuan perusahaan. Apabila suatu perusahaan memiliki tenaga 

 
9 Marbawi Adamy, Buku Ajar Manajemen Sumber Daya Manusia Teori, Praktik dan 

Penelitian (Aceh: Unimal Press, 2016), hlm. 3 
10 Marbawi Adamy, Buku Ajar Manajemen Sumber Daya Manusia Teori, Praktik dan 

Penelitian (Aceh: Unimal Press, 2016), hlm. 4. 
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kerja atau karyawan yang dapat memberikan kepuasan pelayanan 

yang baik dan menghasilkan dampak manfaat terutama citra 

perusahaan akan dikenal baik di mata masyarakat. Maka tidak 

dihiraukan lagi untuk dapat menggunakan jasa yang pernah 

digunakan oleh para konsumen atau nasabah.11 

b. Kualitas Pelayanan 

Menurut Kotler kualitas layanan adalah sebuah pengukuran 

nilai terhadap konsumen akan pelayanan yang telah diterima 

(perceived services) terhadap kebutuhan yang telah terpenuhi serta 

pelayanan yang diharapkan.12 Kualitas pelayanan dapat dilihat dan 

diketahui seberapa besar perkembangan yang ada dengan 

membandingkan feedback atau respon para konsumen apakah sudah 

sesuai yang diharapkan atau tidak. Jika konsumen merasa kurang 

puas akan pelayanan yang diterima maka kualitas pelayanan dapat 

dikatakan kurang baik. Sebaliknya jika konsumen merasakan 

pelayanan yang diterima sudah terpenuhi sesuai yang diharapkan 

atau bahkan melampaui maka kualitas pelayanannya baik dan 

berkualitas.  

 
11 Fania Mutiara Savitri, dkk, “Urgensi Pengimplementasian Pengembangan Sumber Daya 

Manusia dalam Rangka Mengoptimalkan Kualitas Pelayanan Biro Umroh PT Ar Rahmah Tour 

Kendal” 1, no. 2 (2023): 57–71, hlm. 58 
12 Buddy, Tabroni, dkk, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan dan Dampaknya Pada Reputasi Perusahaan (Studi Empiris pada Perusahaan 

Travel Umroh dan Haji di Jakarta Timur),” (Jurnal Ekonomi Bisnis Dan Manajemen 4, no. 2 (2019), 

hlm. 111 
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Ada lima dimensi dalam kualitas pelayanan yang 

dikemukakan oleh Zeithaml, Parasuraman dan Berry yang dikenal 

dengan SERVQUAL (Service Quality), diantaranya: 

1) Tangible atau wujud adalah perusahaan mampu menunjukkan 

kehadiran dari pihak pihak luar. 

2) Reliability atau handal adalah perusahaan mampu memberikan 

pelayanan jasa sesuai dengan kesepakatan awal dengan tepat 

sehingga muncul kepercayaan. 

3) Responsiveness atau ketanggapan adalah mampu memberikan 

penjelasan informasi yang jelas kepada konsumen agar mudah 

dipahami. 

4) Assurance atau jaminan adalah pengetahuan, sopan santun, dan 

kecakapan para karyawan agar mendapatkan kepercayaan 

konsumen kepada perusahaan. 

5) Empathy atau empati adalah dengan memberikan kepedulian 

yang tulus dari karyawan kepada pelanggan dengan memahami 

kebutuhan konsumen dimana perusahaan mampu memberikan 

pengertian, memenuhi kebutuhan secara spesifik dan dibuktikan 

dengan waktu pengoperasian yang nyaman dan tepat.13 

Lima dimensi yang disebutkan diatas jika diperhatikan maka 

kualitas pelayanan suatu perusahaan akan berpengaruh baik dengan 

 
13 Herman dan Rahmita, “Kualitas Pelayanan Haji Dan Umrah Pada Kantor Kementrian 

Agama.”, 2018, hlm. 3 
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adanya kepercayaan konsumen. Kualitas pelayanan juga menuai 

dorongan kepada konsumen agar dapat menjalin ikatan atau 

hubungan yang kuat deng perusahaan yang telah memberikan jasa. 

Hal tersebut akan memungkinkan hadirnya branding secara tidak 

langsung yang berasal dari konsumen kepada para khalayak. 

Dengan melalui konsumen yang telah menggunakan jasa dari 

perusahaan dan memberikan umpan yang baik di masyarakat akan 

menjadikan citra perusahaan dikenal dengan baik di lingkungan 

masyarakat. 

Faktor faktor dalam kualitas pelayanan yang memengaruhi 

suatu proses pelayanan tersebut baik atau tidak. Menurut  The  Liang 

Gie  menyebutkan beberapa faktor yang memengaruhi kualitas 

pelayanan, diantaranya:   

a) Motivasi kerja karyawan,  

b) Kemampuan kerja karyawan,  

c) Perlengkapan dan fasilitas 

d) Lingkungan eksternal, leadership 

e) Misi strategis 

f) Budaya perubahan 

g) Kinerja individu dalam organisasi 

h) Praktik manajemen 

i) Struktur  
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j) Iklim organisasi14 

Pelayanan maksimal berasal dari para karyawan berkualitas 

yang diberikan kepada para konsumen atau nasabah yang menggunakan 

jasa di suatu perusahaan atau jasa. Karyawan yang berkualitas dalam 

pelayanannya maka akan memunculkan suatu kepercayaan bagi para 

jamaah atau konsumen.  

2. Penelitian yang Relevan 

 Penelitian ini sudah semestinya untuk mengetahui terlebih 

dahulu akan penelitian penelitian sebelumnya yang tujuannya untuk 

menambah wawasan dan pengetahuan dari penelitian yang relevan yang 

telah dilakukan peneliti sebelumnya. Terdapat persamaan dan 

perbedaan yang signifikan dalam beberapa penelitian sebelumnya, 

berikut pemaparannya:  

 Pertama, penelitian skripsi dengan judul “Manajemen Sumber 

Daya Manusia Kelompok Bimbingan Ibadah Haji di Al - Arofat 

Kabupaten Banyumas” yang disusun oleh Akhmad Arifudin dari 

Jurusan Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah IAIN Purwokerto pada 

tahun 2019.15 Hasil pada penelitian ini dijelaskan bahwa manajemen 

sumber daya manusia yang ada di KBIH Al-Arofat Kabupaten 

Banyumas yang sudah menerapkan manajemen sumber daya 

 
14 Erna Suriyani, “Hubungan Koordinasi Dan Kemampuan Aparatur Dengan Kualitas 

Pelayanan Publik Pada Kantor Kecamatan Halong Kabupaten Balangan,” Al-Kalam Jurnal 

Komunikasi, Bisnis, dan Manajemen 4, no. 1 (2017): 113, hlm. 123-124 
15 Arifudin, “Manajemen Sumber Daya Manusia Kelompok Bimbingan Ibadah Haji di Al- 

Arofat Kabupaten Banyumas.”, 2018. 
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manusianya dengan baik dibuktikan dengan adanya pelatihan pelatihan 

dasar untuk para pembimbing serta pelayanan dan kepedulian terhadap 

jamaah haji secara penuh tanggung jawab maksimal serta 

mengutamakan rasa profesional dalam menjalankan tugas. Adapun 

persamaan pada penelitian ini dengan penelitian yang akan dilaksanakan 

yaitu pada teori manajemen sumber daya manusia pada biro haji dan 

umroh dan dalam metode yang digunakan yaitu metode kualitatif. 

Disamping itu, adapun perbedaannya pada penelitian ini  berfokus  

mengenai manajemen sumber daya manusia dan penelitian yang  akan 

dilaksanakan memiliki variabel yang berbeda  terletak dalam 

peningkatan kualitas pelayanan di Kelompok Bimbingan Haji 

Assalamah Kopena.   

 Kedua, penelitian skripsi dengan judul “Pengembangan 

Sumber Daya Manusia Kementrian Agama Kabupaten Indragiri dalam 

Melayani Jamaah  Haji” yang disusun oleh Ardi Pranata dari Jurusan 

Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan Ilmu Komunikasi UIN 

Sultan Syarif Kasim Riau pada tahun 2019.16 Hasil dalam penelitian    ini  

pengembangan sumber daya manusia  telah dilakukan dengan baik, 

program nya adalah pengembangan SDM melalui mutasi, motivasi 

kerja, dan melalui pelatihan untuk dapat melayani para jamaah haji 

dengan sebaik mungkin. Adapun persamaannya terletak pada teori 

 
16 Ardi Pranata, “Pengembangan Sumber Daya Manusia Kementrian Agama Kabupaten 

Indragiri Hulu dalam Melayani Jamaah Haji,” 2019. 
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sumber daya manusia  dalam hal melayani jamaah   dan  metode yang 

digunakan  yaitu metode kualitatif. Perbedaannya dalam penelitian ini 

membahas akan pengembangan SDM  yang ada di Kementrian Agama 

untuk para jamaah haji saja, sedangkan penelitian yang akan 

dilaksanakan  mengenai  strategi manajemen sumber daya manusia  

dalam  meningkatkan kualitas pelayanan kepada jamaah haji maupun 

umroh.  

 Ketiga,  penelitian skripsi dengan judul “ Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Jamaah  Haji  (Studi Kasus KBIH 

Mandiri Tahun 2016 – 2019)”  yang disusun oleh Fajar Dyah Dwi 

Yuliastuti dari IAIN Surakarta pada tahun 2020.17 Hasil dalam 

penelitian ini  pengaruh kualitas pelayanan  terhadap kepuasan jamaah 

haji di KBIH Mandiri tahun 2016 – 2019 secara signifikan   terdapat 

pengaruh serta dalam penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. 

Persamaan yang terdapat di penelitian ini dengan penelitian yang akan 

dilaksanakan terletak pada teori yang digunakan yaitu teori kualitas 

pelayanan dalam  melayani jamaah. Adapun perbedaannya terletak pada 

metode yang digunakan serta berfokus pada uji hipotesis  yang 

digunakan  melalui teori  kualitas pelayanan terhadap kepuasan  jamaah 

haji  saja sedangkan penelitian yang akan dilaksanakan membahas 

 
17 Fajar Dyah Dwi Yuliastuti, “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Jamaah 

Haji (Studi Kasus KBIH Mandiri Tahun 2016-2019),” 2020. 
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tentang manajemen sumber daya manusia dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan baik dalam melayani para jamaah haji maupun umroh.   

 Keempat,   penelitian skripsi yang berjudul  “Analisis Kualitas 

Pelayanan pada Travel Umroh PT. Silver Silk di Kota Pekanbaru” 

disusun oleh Cici Arista Muchtar  dari Program Studi Manajemen 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis UIN Riau Pekanbaru pada tahun 2021.18 

Hasil dalam penelitian ini menjelaskan bahwa kualitas pelayanan pada 

travel Umroh PT. Silver Silk di Kota Pekanbaru sudah baik dan mampu 

menarik pelanggan dengan menyuguhkan  pelayanan  dan 

berpenampilan rapi oleh para karyawan nya namun terdapat indikator 

yang belum memenuhi para jamaah yaitu harga  paket umroh yang 

ditawarkan   belum sesuai dengan fasilitas yang diberikan  dari pihak  

PT Silver Silk Pekanbaru sendiri. Adapun persamaannya yaitu pada 

teori yang digunakan mengenai kualitas pelayanan terhadap para 

jamaah. Perbedaan dalam penelitian ini   terletak pada  metode yang 

digunakan yaitu menggunakan metode penelitian kuantitatif   dimana 

teori kualitas pelayanan diujikan kepada para jamaah umroh  dengan 

mengisikan kuesioner yang disebarkan dan dalam penelitian hanya 

memiliki satu variabel saja. Sedangkan pada penelitian yang akan 

dilaksanakan ada dua variabel yang digunakan dan menggunakan 

 
18 Cici Arista Mutchtar, “Analisis Kualitas Pelayanan pada Travel Umroh PT. Silver Silk 

di Kota Pekanbaru,” 2021. 
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metode penelitian kualitatif deskriptif serta juga mengacu pada 

pelayanan kualitas untuk para jamaah baik jamaah haji maupun umroh. 

 Kelima, penelitian jurnal yang berjudul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Makassar Jeans House 

Kota Palu” oleh Fachrul Alfajar, Mustainah, Muzakir Tawi dan Jetty 

Jetje Polii dari Universitas Tadulako Kota Palu.19 Pada penelitian ini 

menghasilkan bahwa adanya pengaruh yang signifikan dari kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dengan menggunakan uji 

hipotesis terdapat 41% pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan. Persamaan pada penelitian ini dengan penelitian yang akan 

dilaksanakan terletak pada teori yang digunakan yaitu teori service 

quality yang dikemukakan oleh Zeithml mengenai kualitas pelayanan. 

Adapun perbedaan pada penelitian ini dengan penelitian yang akan 

dilaksanakan terletak pada metode yang digunakan pada jurnal 

menggunakan metode kuantitatif serta pada jurnal tidak meneliti 

mengenai manajemen sumber daya manusia hanya menjelaskan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.  

3. Kerangka Berfikir  

 Kerangka berfikir disusun untuk menjelaskan secara 

sederhana dan jelas agar mudah dipahami pada penelitian ini. Pada 

penelitian ini judul  yang diangkat oleh peneliti Manajemen Sumber 

 
19 Fachrul Alfajar, dkk, “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

Makassar Jeans House Kota Palu”, (Jurnal Cenderawasih, Volume 1, no. 1, 2021).  
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Daya Manusia dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan di KBIH 

Assalamah Kopena. KBIH Assalamah Kopena merupakan biro haji dan 

umroh yang sudah banyak dikenal oleh para masyarakat terutama daerah 

Pekalongan. Dalam menjalankan program program terutama dalam 

melayani pastilah membutuhkan suatu manajemen sumber daya 

manusia yang efektif dan efisien guna meningkatkan kualitas pelayanan 

di KBIH Assalamah Kopena. Dengan demikian berikut kerangka 

berfikir untuk dapat menjelaskan indikator dalam penelitian ini: 
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Bagan 1.1 Kerangka Berpikir 

 

 

 

 

KBIH Assalamah Kopena Pekalongan 

Kualitas Pelayanan :  

1. Tangiable (Berwujud) 

2. Reability (Keandalan) 

3. Responsivines (Ketanggapan) 

4. Assurance (Jaminan) 

5. Emphaty (Empati) 

Menurut Zeithaml, Parasuraman dan Berry 

Strategi Manajemen 

Sumber Daya 

Manusia  

Faktor Pendorong dan 

Penghambat 

Manajemen Sumber 

Daya Manusia  

Kualitas Pelayanan yang Baik 
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F. Metode Penelitian 

Metode yang akan digunakan pada penelitian ini yaitu dengan 

menggunakan metode penelitian kualitatif, dimana metode ini sering 

digunakan dalam penelitian.20 Pada penelitian kualitatif ini hasil 

pembahasan tidak terkait hipotesis seperti halnya pada penelitian 

kuantitatif, namun penelitian kualitatif tujuannya mengungkapkan 

kebenaran atau simpulan yang nantinya dapat digunakan sebagai dasar 

membentuk teori.  

1. Jenis Penelitian  

Berdasarkan obyek yang diteliti, jenis penelitian ini adalah 

penelitian lapangan atau field reseacrh yaitu suatu penelitian yang 

digunakan untuk mengetahui suatu fakta di lapangan secara alami.21  

Dengan menggunakan jenis penelitian ini nantinya akan menghasilkan 

fakta yang akurat yang terjadi di KBIH Assalamah Kopena Pekalongan 

terkait manajemen sumber daya manusia dalam peningkatan kualitas 

pelayanannya terhadap jamaah baik haji maupun umroh. Kemudian 

pendekatan yang akan dilaksanakan yaitu pendekatan kualitatif. Dimana 

pada pendekatan kualitatif disajikan dengan data deskriptif berupa kata 

kata atau tulisan.22 

 

 
20 Siti Fatimah Dedi, dkk, “Efektivitas Manajemen Sumber Daya Manusia dalam 

Peningkatan Mutu Pendidikan di SDN 3 Klangenan.”, hlm. 324 
21 Akhmad Arifudin, “Manajemen Sumber Daya Manusia Kelompok Bimbingan Ibadah 

Haji di Al- Arofat Kabupaten Banyumas.”, hlm. 47 
22 Gumilar Rusliwa Somantri, “Memahami Metode Kualitatif” 9, no. 2 (2005): 57–65, hlm. 

58 
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2. Sumber Data Penelitian 

Peneliti menggunakan beberapa sumber data dalam mencari data 

penelitian, diantaranya sebagai berikut: 

a. Sumber Data Primer 

Sumber data primer adalah sumber bahan atau dokumen 

yang dikemukakan atau digambarkan sendiri oleh peneliti dan juga 

pihak terkait pada saat berkunjung ke lapangan sehingga pihak 

terkait dapat menjadi saksi.23  Pada penelitian yang akan 

dilaksanakan data datanya diperoleh dari narasumber yang berkaitan 

dengan bahasan peneliti yaitu ketua, karyawan dan jamaah haji 

maupun umroh KBIH Assalamah Kopena Pekalongan. 

b. Sumber Data Sekunder  

Sumber data sekunder ialah sumber data yang diperoleh dari 

bahan kajian yang telah dipublikasi maupun tidak terpublikasi yang 

mana data tersebut tidak ikut serta hadir di lapangan.24 Sumber data 

sekunder yang akan digunakan dalam penelitian ini yaitu buku buku 

atau dokumen yang terkait dengan teori pada penelitian, jurnal jurnal 

penelitian terdahulu yang sudah dipublikasikan atau disebarkan, 

serta dokumen dokumen yang menjadi pendukung data berasal dari 

KBIH Assalamah Kopena Pekalongan.  

 

 
23 Nur Hikmatul Auliya, dkk,  Metode Penelitian Kualitatif dan kuantitatif, ed. oleh Husnu 

Abadi (Yogyakarta: CV. Pustaka Ilmu Group Yogyakarta, 2020), hlm. 103 
24 Nur Hikmatul Auliya, dkk,  Metode Penelitian Kualitatif dan kuantitatif, ed. oleh Husnu 

Abadi (Yogyakarta: CV. Pustaka Ilmu Group Yogyakarta, 2020), hlm. 104 
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3. Metode Pengumpulan Data  

Menurut Patton melalui triangulasi dapat membangun di atas 

kekuatan masing-masing jenis pengumpulan data seraya meminimalkan 

kelemahan dalam pendekatan apapun.25 Triangulasi yang dimaksud 

diantaranya: 

a. Wawancara  

Menurut Nazir pengertian wawancara adalah bentuk 

kegiatan yang berguna untuk diperoleh data penelitian dengan 

melalui interaksi secara lisan antara peneliti dengan narasumber dan 

menggunakan panduan wawancara atau interview guide.26 Dalam 

wawancara peneliti sebelumnya menyiapkan pertanyaan pertanyaan 

terkait tentang manajemen sumber daya manusia di KBIH 

Assalamah Kopena Pekalongan  yang nantinya akan ditemukan data 

data melalui jawaban para narasumber sesuai dengan fakta yang 

terjadi.  

b. Observasi  

Observasi atau pengamatan merupakan teknik pengumpulan 

data dengan cara mengamati secara langsung maupun secara tidak 

langsung pada objek yang akan dijadikan penelitian.27 Peneliti  

dalam kegiatan ini menggunakan observasi secara langsung yaitu 

 
25 Nur Hikmatul Auliya, dkk,  Metode Penelitian Kualitatif dan kuantitatif, ed. oleh Husnu 

Abadi (Yogyakarta: CV. Pustaka Ilmu Group Yogyakarta, 2020), hlm. 157 
26 Imami Nur Rachmawati, “Pengumpulan Data dalam Penelitian Kualitatif: Wawancara” 

11, no. 1 (2007): 35–40, hlm. 37 
27 Nur Hikmatul Auliya, dkk,  Metode Penelitian Kualitatif dan kuantitatif, ed. oleh Husnu 

Abadi (Yogyakarta: CV. Pustaka Ilmu Group Yogyakarta, 2020), hlm. 125. 
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pada saat melakukan wawancara ataupun pada saat pengamatan 

lapangan, serta juga melakukan observasi secara tidak langsung 

dengan mengamati KBIH Assalamah Kopena dengan melalui 

internet ataupun melalui masyarakat sekitar mengenai tema 

penelitian yang diangkat. 

c. Dokumentasi  

Dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data dengan 

melalui gambar baik foto atau video ketika terjun ke lapangan untuk 

wawancara maupun observasi dalam menunjang data dari 

permasalahan yang akan diteliti dan dipaparkan.28 Dokumentasi ini 

diambil berupa foto atau video pada saat observasi ataupun 

wawancara dengan karyawan ataupun narasumber lain yang terkait 

di KBIH Assalamah Kopena Pekalongan mengenai hal terkait 

dengan penelitian yang akan dipaparkan. 

4. Teknik Analisis Data 

Menurut Noeng Muhadjir pengertian  teknik analisis data 

merupakan kegiatan dalam mencari serta menyusun data secara 

sistematis melalui wawancara, observasi, maupun dokumentasi sesuai 

dengan fenomena yang akan dibahas atau diteliti serta analisis perlu 

dilanjutkan dengan berupaya mencari makna.29 Dengan demikian 

peneliti menganalisis dengan menggunakan proses berikut: 

 
28 Nur Hikmatul Auliya, dkk,  Metode Penelitian Kualitatif dan kuantitatif, ed. oleh Husnu 

Abadi (Yogyakarta: CV. Pustaka Ilmu Group Yogyakarta, 2020), hlm.. 149-150 
29 Ahmad Rijali, Analisis Data Kualitatif, (Jurnal Alhadharah, Vol 17, No 33, Januari - 

Juni 2018). hlm.84 
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a. Reduksi Data 

Reduksi data yaitu proses dalam memilih untuk dapat 

memusatkan fokus menjadi sederhana, abstrak, dan transformasi 

dari data data atau catatan yang didapat di lapangan. Dalam reduksi 

data di penelitian dengan merangkum data, menelusuri tema terkait, 

mengkategorikan, dan mengkonsep agar data yang diperoleh dapat 

dikembangkan ke dalam pola pikir yang lebih luas.30 Pada penelitian 

ini peneliti berusaha mengumpulkan data melalui observasi, 

wawancara dan dokumentasi di lokasi penelitian, kemudian 

disederhanakan lagi agar menjadi data yang sesuai dengan 

manajemen sumber daya manusia dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan di KBIH Assalamah Kopena Pekalongan. 

b. Penyajian Data 

Penyajian data ialah suatu proses atau kegiatan dari hasil data 

yang diperoleh di lapangan dengan melalui wawancara maupun 

observasi yang berguna untuk disusun ke dalam penelitian secara 

sistematis berdasarkan pada ukuran tertentu seperti adanya 

kesimpulan.31 Dalam proses ini peneliti menyajikan dengan teks 

secara deskripsi berupa teks, bagan, grafik ataupun matrik. Maka 

dari itu, peneliti akan melaksanakan penyajian data terkait 

 
30 Ahmad Rijali, Analisis Data Kualitatif, (Jurnal Alhadharah, Vol 17, No 33, Januari - 

Juni 2018), hlm. 91 
31  Ahmad Rijali, Analisis Data Kualitatif, (Jurnal Alhadharah, Vol 17, No 33, Januari - 

Juni 2018), hlm. 94. 
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manajemen sumber daya manusia dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan di KBIH Assalamah Kopena Pekalongan.  

c. Penarikan Kesimpulan 

Penarikan kesimpulan yaitu suatu proses yang dilakukan 

oleh peneliti setelah melakukan penelitian secara terus menerus di 

lapangan dan setelah menyusun data data tersebut kemudian ditarik 

kesimpulan dan memunculkan teori atau penemuan baru atau dapat 

juga menghasilkan gagasan yang mulanya belum jelas menjadi jelas 

dan terpecahkan secara terperinci.32 Sehingga pada hasil penelitian 

MSDM dalam meningkatkan kualitas pelayanan nantinya sebelum 

ditarik kesimpulan akan dianalisis dengan menggunakan teori yang 

akan dibahas kemudian ditarik kesimpulan untuk dijadikan hasil 

akhir dari penelitian.  

5. Lokasi Penelitian  

Lokasi dalam penelitian yang akan dilaksanakan di KBIH 

Assalamah Kopena alamat tepatnya Jalan Hos Cokroaminoto No. 278, 

Kelurahan Yosorejo, Kecamatan Pekalongan Selatan, Kota Pekalongan 

Jawa Tengah 51136. 

G. Sistematika Penulisan  

Gambaran penelitian yang akan dipaparkan, penulis menggambarkan 

sistematika penulisan diantaranya sebagai berikut: 

 
32 Ahmad Rijali, “Analisis Data Kualitatif.”, Rijali, Analisis Data Kualitatif, (Jurnal 

Alhadharah, Vol 17, No 33, Januari - Juni 2018), hlm. 94 
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Bab I Pendahuluan. Pada Bab ini terdiri dari kumpulan pokok 

penelitian yaitu latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian, metode penelitian, tinjauan pustaka dan sistematika penulisan. 

Bab II Landasan Teori. Membahas mengenai pengertian manajemen 

sumber daya manusia, strategi manajemen sumber daya manusia, 

pengertian kualitas pelayanan, indikator kualitas pelayanan, dan faktor 

faktor yang memengaruhi kualitas pelayanan.  

Bab III Gambaran Umum dan Hasil Penelitian dari perusahaan yang 

dan membahas  mengenai sejarah berdirinya, bentuk organisasi, visi misi 

dan program kerja dari KBIH Assalamah Kopena Pekalongan. 

Bab IV Analisis Hasil Penelitian. Pada bab ini akan membahas meliputi 

temuan analisis dari rumusan masalah yang telah tertera yaitu strategi 

manajemen sumber daya manusia dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

untuk para jamaah haji dan umroh serta faktor pendukung dan penghambat 

dalam mengimplementasikan manajemen sumber daya manusia di KBIH 

Assalamah Kopena Pekalongan. 

Bab V Penutup. Pada bab ini adalah pembahasan akhir analisis yang 

dilakukan. Bab ini terdiri dari beberapa bagian yaitu kesimpulan dan saran.
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Setelah melakukan pengamatan dan penelitian di KBIH Assalamah 

Kopena Pekalongan mengenai manajemen sumber daya manusia dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan, peneliti menyimpulkan bahwa : 

1. Strategi manajemen sumber daya manusia di KBIH Assalamah Kopena 

Pekalongan dalam penerapannya melalui beberapa strategi yaitu 

perencanaan tenaga kerja yang di dalamnya memuat tahapan dalam 

merekrut karyawan dengan melalui seleksi dan tahapan serta 

penempatan karyawan yang sudah sesuai dengan kompetensi yang 

dimiliki. Kemudian strategi penyesuaian desain sistem kerja terdapat 

beberapa desain sistem kerja diantaranya sistem pelatihan terpadu 

dengan mengikuti pelatihan sumber daya manusia yang 

diselenggarakan oleh Kemenag atau pemerintah, sistem kompensasi 

yang sesuai dengan UMR di Kota Pekalongan, dan sistem manajemen 

kinerja di KBIH menerapkan sistem reward dan punishment untuk para 

karyawannya. Sedangkan dalam dimensi kualitas pelayanan di KBIH 

Assalamah Kopena Pekalongan sudah memenuhi keseluruhan dimensi 

yang ada yaitu bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan 

empati. Walaupun sudah memenuhi semuanya perlu adanya 

penambahan jaminan atau asuransi yang disediakan dari KBIH 

tersendiri untuk jamaah. 



 

 

 

2. Faktor pendorong dan penghambat manajemen sumber daya manusia 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan di KBIH Assalamah Kopena 

Pekalongan sebagai berikut : 

a. Faktor pendorongnya yaitu adanya solidaritas karyawan tinggi dan 

adanya freelance marketing (tim pemasaran paruh waktu). 

b. Faktor penghambatnya yaitu banyaknya pesaing yang muncul 

(kompetitor) dan minimnya kegiatan pengembangan karyawan. 

B. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian diatas, peneliti mengamati bahwa 

adanya suatu yang dapat diperbaiki agar memaksimalkan hasil yang 

nantinya diperoleh. Beberapa saran ini dimaksudkan untuk menjadi bahan 

pertimbangan bagi pihak yang berkaitan. Adapun saran-saran tersebut yaitu 

sebagai berikut : 

1. Kepada KBIH Assalamah Kopena Pekalongan agar dapat 

memaksimalkan manajemen sumber daya manusia dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan khususnya untuk sosialisasi pelatihan 

karyawan. Karena adanya pelatihan memunculkan motivasi karyawan 

membentuk kinerja individu dari dalam diri seseorang dan 

memaksimalkan dengan efektif dan efisien. Kemudian untuk 

memperbaiki lagi terhadap pelayanan pada asuransi atau jaminan serta 

perhatian yang dibutuhkan bagi para jamaah. Oleh karena itu, perlu 

diadakannya motivasi kerja untuk para karyawan agar tidak 

mengganggu pada proses operasional perusahaan. penambahan untuk 



 

 

 

lebih memenuhi keinginan dan kebutuhan jamaah agar mendapat 

respon yang baik di masyarakat. 

2. Harapan untuk penelitian setelahnya, agar dapat menggunakan hasil 

penelitian ini sebagai referensi tambahan untuk mengembangkan 

penelitian berikutnya yang lebih baik. Penelitian selanjutnya juga 

diharapkan untuk dapat memperluas dan mengembangkan objek 

penelitian belum pernah diteliti. 
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