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ABSTRAK 

Skripsi yang berjudul “Strategi pengelolan manajemen dana haji terhadap kualitas 

pelayanan calon jamaah  haji di Bank Sumsel Babel Syari’ah Cabang Kementrian 

Agama Palembang ”  ini ditulis oleh Kurnia Diansah Putra, NIM: 642017019, 

Sebagai Pembimbing I Bapak Dr. Hoirul Amri,M.E.Sy dan Pembimbing II Bapak 

Fikri Junand, S.E,M.Si tahun 2021. Metode penelitian adalah metode kualitatif 

dengan jenis penelitian deskriptif, pendekatanya penelitian menggunakan 

pendekatan Wawancara, Observasi, dan Dokumentasi. Tujuan penelitian ini 

adalah strategi pengelolaan manajemen dana haji terhadap kualitas pelayanan 

calon jamaah  haji di bank sumsel babel syariah cabang kementrian agama 

palembang. Penelitian dengan judul kualitas pelayanan bertujuan menguraikan 

masalah yang dihadapi seperti bagaimana sistem pengelolaan manajemen Bank 

Syari’ah dalam meningkatan kualitas pelayanan calon jamaah haji, bagaimana 

strategi yang digunakan perbankan Syari’ah untuk meningkatkan pelayanan 

calon jamaah haji dan kualitas pelayanan bank syari’ah terhadap nasabah jamaah 

haji Kementrian Agama Palembang. Metode penelitian adalah metode kualitatif 

dengan jenis penelitian deskriptif, pendekatannya penelitian menggunakan 

pendekatan wawancara, observasi, dan dokumentasi hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa: pertama, kualitas pelayanan pada Bank Sumsel Babel 

Syari’ah masih banyak terdapat kekurangan dalam hal sistem dan pelayanan. 

Sedangkan faktor yang menghabat strategi pelayanan pada Bank Sumsel Babel 

Syari’ah payment point kementrian agama Palembang adalah: Masih kurang 

berupaya dalam meningkatkan kulitas pelayanan itu sendiri terhadap kepuasan 

nasabahnya. 

Kata Kunci: Strategi, Kualitas Pelayanan  
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 BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar belakang masalah  

Dalam beberapa litelature ditemukan, pengertian bank dikenal sebagai 

lembaga keuangan yang kegiatan utamanya menerima simpanan giro, tabungan 

dan deposito. kemudian bank juga dikenal sebagai tempat untuk meminjam uang 

(Kredit) bagi masyarakat yang membutuhkannya. Di samping itu, bank juga 

dikenal sebagai tempat untuk menukar uang, memindahkan uang atau menerima 

segala macam bentuk pembayaran dan setoran.1 Menurut Undang-Undang 

Republik Indonesia Nomor 10 Tahun 1998 tentang perbankan, yang dimaksud 

dengan BANK adalah “badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat 

dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk 

kredit dan atau bentuk- bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup 

rakyat banyak”.2 

Masyarakat di negara maju maupun di negara berkembang sangat 

membutuhkan bank sebagai tempat untuk melakukan transaksi keuangannya. 

Mereka menganggap bank merupakan lembaga keuangan yang aman dalam 

melakukan berbagai macam aktivitas keuangan. Aktivitas keuangan yang sering 

dilakukan masyarakat di negara maju maupun Negara-negara berkembang antara 

                                                             
1 Khairul, Dipo judul skripsi “Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Haji dan Umrah 

pt. marga suci minarfa jakarta pusat”,UIN Syarif Hidayatullah Jakarta 2014, hal 14 
2Kementrian Agama RI Direktorat Haji dan Umrah .Dinamika dan perspektif    

haji Indonesia, Direktorat Haji dan Umrah, Jakarta,2011 
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lain aktivitas penyimpanan dan penyaluran dana.3 Di Negara Indonesia pihak bank 

juga berkerja sama dengan Kementrian Agama guna meningkatkan pelayanan 

calon jamaah haji salah satu Bank yang berkerja sama dengan Kementrian Agama 

antara lain nya Bank Sumsel Babel Syari’ah yang di percayakan oleh kementrian 

agama untuk melayani calon jamaah haji dalam menerima setoran awal pada 

kantor cabang , capem atau payment point Bank Sumsel Babel Syari’ah. 

         Kegiatan ibadah haji mempunyai dua sisi yang harus diperhatikan dalam 

pelaksanaannya yaitu, standar pelaksanaannya saat masih ditanah air dan di tanah 

Mekkah. Pada standar pelayanan ditanah air banyak aspek penting yang harus 

diperhatikan pembinaannya seperti dalam pelayanan jasa (pengurusan dan 

pemeriksaan dokumen haji), penyediaan perlengkapan, dan konsultasi keagamaan. 

Sedangkan standar pelayanan ibadah haji ditanah suci Mekkah adalah pelayanan 

akomodasi, transportasi, konsumsi, kesehatan, serta bimbingan ibadah haji. Dalam 

Undang–undang Republik Indonesia No.13 tahun 2008 tentang penyelenggara 

ibadah haji dijelaskan tentang kewajiban pemerintah terhadap jamaah haji, yakni 

pemerintah berkewajiban melakukan pembinaan, pelayanan dan perlindungan 

dengan menyediakan layanan administrasi, bimbingan manasik haji, akomodasi, 

transportasi, pelayanan kesehatan, keamanan dan hal-hal. Menciptakan pelayanan 

yang terbaik kepada masyarakat dalam organisasi pemerintahan pada akhirnya 

akan mencapai tiga tujuan4. 

                                                             
3Abdurrahman, Herdiana Nana.Manajemen Bisnis Syariah & Kewirausahaan.Pustaka 

Setia.Bandung,2013 hal 12 

4 Slamet Riyadi, Banking Assets and Liability Management (Edisi Ketiga). Lembaga 

Penerbit Fakultas Ekonomi Universitas Indonesia. Jakarta: 2006 
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          Meningkatkan efisiensi dan efektifitas pelayanan yang harus disediakan 

pemerintah kepada masyarakat. Peningkatan pelayanan akan memberikan 

kepuasan dan kemudahan kepada mayarakat sehingga akan menumbuhkan citra 

yang baik terhadap organisasi pemerintah pelayanan yang efisien dan efektif akan 

merangsang aktivitas masyarakat terutama dalam bidang ekonomi. Terlaksananya 

tujuan tersebut tergantung pada strategi dan kebijakan menajemen yang 

dikembangkan, kemampuan adaptasi dan berkembang seirama dengan lingkungan 

yang senantiasa berubah, serta konsistensi dalam manajemen terapan secara 

meyeluruh.5 Sebagai Mahasiswa Ekonomi Syari’ah penulis mengenal sebuah 

istilah Strategi Manajemen. 

Strategi Manajemen itu sendiri berperan sebagai jembatan dari suksesnya 

suatu bisnis yang akan dijalankan dan mempermudah proses pencapaian target, 

baik dibidang pelayanan, penyuluhan dan bimbingan,6 Sehingga apa yang menjadi 

cita–cita para jamaah dalam menunaikan ibadah haji bisa di peroleh secara 

sempurna dan memuaskan. Proses manajemen merupakan suatu siklus, yang 

apabila prosesnya berkualitas, hal itu akan menghasilkan perbaikan  berkelanjutan  

yang ujungnya adalah kinerja yang baik, yaitu pencapaian sasaran jangka pendek, 

menengah, maupun panjang. Proses manajemen secara umum terdiri atas  empat 

tahapan, yaitu: 

                                                             
5Yulianti (2017), Judul skripsi “Manajemen Strategi dalam Merekrut Jamaah Haji dan 

Umrah di Travel Phinsi Wisata Makassar”,UIN Alauddin Makassar.drucker,1986 Hal 10 
6 Gage, Susan M, Strategi Pelayanan Pelanggan, ARGO Publisher,Yogyakarta,2006. Hal 

234 
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1. Perencanaan proses yang menyangkut upaya yang dilakukan untuk 

mengantisipasi kecenderungan di masa yang akan datang dan penentuan 

strategi dan taktik yang tepat untuk mewujudkan target dan tujuan organisasi.  

2. pengorganisasian proses yang  menyangkut  bagaimana strategi  dan taktik 

yang telah dirumuskan dalam perencanaan didesain dalam sebuah struktur 

organisasi yang tepat dan tangguh, 

3. sistem dan lingkungan organisasi yang kondusif, dan dapat memastikan 

bahwa semua  pihak  dalam organisasi  

4. dapat bekerja secara efektif dan efesien guna mencapai tujuan organisasi. 

Pengarahan proses implementasi program agar dapat dijalankan oleh seluruh 

pihak dalam organisasi serta proses memotivasi agar semua pihak tersebut 

dapat menjalankan tanggung jawabnya dengan penuh kesadaran dan 

produktif yang tinggi. 

 Pengendalian proses yang dilakukan untuk  memastikan  seluruh rangkaian 

kegiatan yang telah direncanakan, diorganisasikan dan diimplementasikan dapat 

berjalan sesuai dengan target yang di harapkan sekalipun berbagai perubahan 

terjadi dalam lingkungan dunia bisnis yang dihadapi.7 Dalam pengelolaan dana 

bank ada dua hal yang harus diperhatikan, yaitu aspek likuiditas (kemampuan 

untuk memenuhi kebutuhan dana dengan segera dan dengan biaya yang sesuai), 

dan aspek rentabilitas (alat untuk menganalisis atau mengukur tingkat efisiensi 

usaha yang dicapai oleh bank yang bersangkutan), dan pengelolaan dua aspek ini 

sangat penting dalam pengelolaan dana bank Syari’ah, karena disatu sisi bank 

                                                             
7. Romadhon, Bagus, Judul Skripsi “ Analisis Sistem Pengelolaan Calon Jemaah Haji 

Dalam Menggunakan Jasa KBHI Semarang”, Universitas Islam Negeri Walisongo 

Semarang,2015 hal 13 
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harus memenuhi kewajibannya terhadap nasabah yang ingin menarik dana dan 

disisi lain bank juga perlu untuk mendapatkan keuntungan dari dana yang telah 

dihimpun dari masyarakat untuk membayarkan biaya bunga maupun biaya 

operasional dari bank itu sendiri.8 

          Penting untuk diingat, bahwa manajemen adalah suatu bentuk kerja. 

Manajer, dalam melakukan pekerjaannya, harus melaksanakanya kegiatan-

kegiatan tertentu, yang dinamakan fungsi-fungsi manajemen, yang terdiri dari 

Planning, Organizing, Actuating, Evaluation.9 Sedangkan sistem pengelolan 

manajemen di atas, karna kurangnya fasilitas seperti tenagah kerja pengelolaan 

data untuk jamaah haji kuranganya pelayanan bagi nasabah haji dan nasabah 

lainnya sehinggah pengelolaan data yang kurang efisien, dalam melakukan 

transaksi atau pendataan ada beberapa faktor yang cukup menghambat jalan 

transaksi seperti kendala dalam halnya komputer yang bermasala dan sinyal yang 

bermasalah sehingga dapat menyebabkan nasabah merasa kurangnya pelayanan.10 

        Dalam pengelolaan aspek ini, bank harus siap untuk menanggung segala 

resiko yang mungkin timbul dari penghimpunan data ataupun penyaluran dana 

yang dilakukan dan dalam hal ini yang dapat dilakukan oleh bank yaitu dengan 

meminimalisir segala resiko yang mungkin terjadi. Pelayanan kepada pelanggan 

                                                             
8. Mardianah dengan judul “Strategi Mempertahankan Pelanggan Pada Iskandaria Travel 

Umrah Dan Haji Di Ciputat Tangerang Selatan” Skripsi Fakultas Ilmu Dakwah Dan Komunikasi 

Konsentrasi Manajemen Dakwah, Universitas Islam Negri Syarif Hidayatullah Jakarta.2012.hal 15 
9 Pratiwi, Annisa (2017), Judul Skripsi “Manajemen Pelayanan Calon Jemaah Haji Pada 

Kelompok Bimbingan Ibadah Haji KBHI Al – Ikhwan Bandar Lampung”. UIN Raden Intan 

Lampung. Hal 37 
10 David, Fred R. 2012 Strategic Management: Konsep Manajemen Strategis. 

Jakarta:Salemba Empat, hal 20 
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dalam hal ini masyarakat merupakan tujuan utama yang tidak dapat dihindarkan.11 

Para administratur negara akan lebih memahami kebutuhan dan harapan 

masyarakat dengan mempelajari manajemen pelayanan. Berdasarkan paparan 

permasalahan tersubutt diatas maka penulis tertarik untuk meneliti dengan 

judul.”Strategi pengelolaan manajemen dana haji terhadap kualitas 

pelayanan coalon jamaah haji di Bank Sumsel Babel Syari’ah cabang 

Kementrian Agama Palembang”. 

B. Rumusan Masalah   

1. Bagaimana sistem pengelolaan manajemen Bank Syari’ah dalam  

meningkatan kualitas pelayanan calon jamaah haji ? 

2. Bagaimana strategi yang digunakan perbankan Syari’ah untuk 

meningkatkan pelayanan calon jamaah haji ? 

3. Bagaimana kualitas pelayanan bank syari’ah terhadap nasabah jamaah 

haji Kementrian Agama Palembang ?  

 

C. Pembatasan masalah  

Berdasarkan dari hasil pembahasan latar belakang masalah diatas penulis 

membatasi permasalahan yang meliputi sistem pengelolaan dan perencanaan 

manajemen dalam melayani pendataan dan transaksi, nasabah baik haji dan 

nasabah lainya yang terletak di cabang Kemetrian Agama Palembang. 

 

                                                             
11. Durianto, Darmadi dan Sugiarto, 2004, Brand Equity Ten Strategi Memimpin 

Pasar.Jakarta: PT. Gramedia Pustaka Utama. Hal 11 
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D.  Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui sistem pengelolaan manajemen yang ada di cabang 

Kementerian Agama Palembang. 

2. Untuk mengetahui strategi baik haji dan lainnya  yang ada di cabang 

Kemetrian Agama Palembang  

3. Untuk mengetahui cara menerima keluhan nasabah baik haji maupun 

nasabah lainnya dalam transaksi di cabang Kementrian Agama 

Palembang. 

E.  Manfaat Penelitian  

1. Bagi Peneliti, Menambah wawasan dalam bidang strategi manajemen 

dalam pekerjaan yang akan datang dan bermafaat bagi perusahaan 

ataupun bank.  

2. Bagi Almamater, Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan 

sebagai bahan referensi bacaan untuk menambah wawasan pengetahuan 

perbankan syari’ah khususnya dalam bidang strategi pengelolaan 

manajemen dana haji terhadap kualitas pelayanan calon jamaah  haji dan 

dapat juga digunakan sebagai referensi bagi penliti lain yang ingin 

mengembangkan penelitian lebih lanjut. 

3. Bagi Perusahaan, Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan 

sebagai dasar untuk mengevaluasi penerapan strategi pengelolaan dana 

haji untuk perkembangan sistem manajemen perbankan syari’ah 

terutama pada pelayanan bank syari’ah. 
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F. Metodologi Penelitian  

1. Jenis penelitian  

Jenis penelitian yang dapat dilakukan untuk mencari jawaban terhadap 

permasalahan yang di teliti adalah melalaui metode surve. Menurut kerngiler 

(1996) seperti telah dikutip ridwan (2006).”penelitian survei adalah penelitian 

yang di lakukan pada populasi besar maupun kecil, tetapi data dipelajari adalah 

data dari sampel yang diambil dari populasi tersebut, sehinggah ditemukan 

kejadian-kejadian relatif, distribusi, dan hubungan antra variable sosiologis 

maupun psikologis” 

Metode survei bertujuan unuk memperoleh gambaran umum tentang 

karakteristik atau berbagai aspek populasi yang terkait dengan permasalahan yang 

dikaji, sehinggah metode survei sangat di butuhkan 

2. Jenis dan sumber data 

a. Jenis data 

Data adalah catatan atau kumpulan fakta yang berdasarkan  

1) Data primer merupakan sumber data yang di peroleh langsung dari sumber 

asli (tidak melalui media perantara).12 Data primer dapat berupa opini 

subjek (orang) secara individual atau kelompok, hasil observasi terhadap 

suatu benda (fisik), kejadian atau kegiatan, dan hasil pengujian. 

G. Tekhnik Pengumpulan Data  

a. Observasi, yaitu tekhnik pengumpulan data dengan cara mengadakan 

pengamatan terhadap objek, baik secara langsung maupun tidak langsung. 

                                                             
12 Pedoman Penulisan Skripsi, (Palembang: Tunas Gemilang Press. 2012), hal. 8 
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Adapun yang diamatin dalam penelitian ini adalah pihak Bank Sumsel 

Babel Syari’ah Payment Point Kementrian Agama Palembang terhadap 

kualitas pelayanan nasabah  

b. Wawancara, yaitu penggumpulan data yang dilakukan dengan melakukan 

tanya jawab, baik secara langsung maupun tidak langsung dengan sumber 

data.13 Wawancara dilakukan dengan mengajukan pertanyaan sebanyak 5 

pertanyaan Kepada Karyawan Bnak Sumsel Babel Syari’ah Payment Point 

Kementrian Agama Palembang. 

c. Dokumentasi, merupakan catatan peristiwa yang sudah berlaku, dapat 

berupa tulisan, gambar, dan karya-karya monumental.  

H. Tekhnik Analisa Data  

Data yang terkumpul kemudian dianalisis secara diskriptif kualitatif yaitu 

setelah data didapatkan, maka akan diuraikan dan dijelaskan semaksimal 

mungkin. Kemudian disimpulkan secara deduktif yaitu menarik 

kesimpulan dari umum ke khusus sehingga menyajikan hasil penelitian 

yang dapat dengan mudah dipahami sehingga menambah ilmu 

pengetahuan.  

I. Sistematika pembahasan  

BAB    I : Bab ini membahas tentang pendahuluan, meliputi latar belakang 

masalah, Rumusan masalah, batasan masalah, tujuan penilitian 

manfaat penelitian, metode penelitian dan sistematika pembahasan 

                                                             
13. Ibid hal.9 
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BAB   II : Bab ini adalah landasan teori yang berisi tentang Strategi   manajemen, 

pengertian ibadah haji, strategi peningkatan pelayanan, kualitas 

pelayanan 

BAB III  : Bab ini merupakan bab lanjutan yang berisi tentang seputar   gambaran           

umum mengenai objek penelitian yang akan diteliti, di bagian ini 

memuat unsur-unsur karakteristik yang dimiliki oleh objek penelitian. 

BAB  IV : Bab ini merupakan bagian yang memuat pembahasan dari  rumusan 

permasalahan yang ada. Pada bagian ini juga memuat analisis-analisis dari 

setiap variabel-variabel yang diteliti. 

BAB V    : Bab ini adalah penutup, yang berisi kesimpulan, saran, daftar pustaka. 
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