DAFTAR ISI

ABSTRAK ...ttt sttt ne e [
LEMBARPERSETUJUAN. ...t e e eeee e 11
LEMBAR PENGESAHAN. ... 111
LEMBAR PERNY ATAAN. ... e v
RIWAYAT HIDUP......coiiiiiiit et iv
IMOTTO ettt er e e e b e nn e e e e e nneennee s Vi
KATA PENGANTAR ..ottt vii
DAFTAR IS ..o - 000t e e o0t QR oo vceveeveeenanennnnnene Xiil
DAFTAR TABEL........ 000 . . AN e ..o, XV
DAFTAR GAMBAR ...ttt e e e nees XVIi
BAB | PENDAHULUAN ...ttt 1
1.1 Latar Belakang Penelitian ...........ccccoceiieiieiiiiicie e 1
1.2 FOKUS PENEIITIAN ......vetiiieiciiie ettt 3
1.3 TUJUAN PENEIITIAN ..o 3
1.4 Kegunaan Penelitian..........ccoove oo iiiiic e 4
1.5 TINJAUAN PUSTAKA ........eiveiiiiiiieie ettt 5
1.6 Langkah — langkah Penelitian .............cocviiiiiineieiciceeeee e 11

1.6.1 Informan dan Unit ANaliSiS ........coivveiiiiiriieeis e 14

1.6.2 Teknik Pengumpulan Data ...........ccoovieiiiiincicecceeeee s 15

1.6.3Teknik KeabSahnan ...........cccoceiiiiiiiieieee s 17

1.6.4 Teknik ANalisis Data..........ccooviiiirinieieie e 17
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ...ttt 20
2.1 Tinjauan Penelitian Terdahulu ............ccccooeiieiiiic i 20
2.3 KAJIAN TOOMITIS. .. cveeuieieiteie sttt 23

2.3.1 KONSEP PEIAN.......cuiiiiiiiiiie it 23

2.3.1.1 PeNgertian PeIaN .........cccoeiiiiiiiieii s 23

2.3.1.2 Konsep-Konsep Utama dalam Teori Peran ..........c.ccoovvvveneneienennenn 24

2.3.1.3 Asumsi Dasar TeOri PeraN..........cccccviueriieresiieneese e esee e e 26

xii



2.3.1.4 Relevansi Teori Peran dalam Konteks Organisasi dan Pelayanan............ 27

2.3.2 KONSEP PEIAYANAN .....ovviiiiiiisie e 28
2.3.2.1 Pengertian Pelayana...........ccocuuieieieienieic s 28
2.3.2.2 Prinsip-prinsip Pelayanan .............ccccovveieiiienieic e 29
2.3.2.3 Dimensi Kualitas Pelayanan Berdasarkan Teori SERVQUAL........... 30
2.3.2.4 Pelayanan dalam Konteks Keagamaan.............ccccccevveveiieneerneseene. 32

2.3.3 Konsep Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah ............c.cccocveneee. 32
2.3.3.1 Pengertian Kelompok Bimbingan Haji dan Umrah........................... 32
2.3.3.2 Fugsi KBIHU Dalam Penyelenggaraan Ibadah Haji dan Umrah ...... 33
2.3.3.3 Regulasi KBIHU menurut Kementerian Agama Rl ............ccccoeeee. 35
2.3.3.4 Strategi Layanan KBIHU...........cccoooiiiiniiiiecee e 36
2.3.3.5 Tantangan KBIHU dalam Era Modern...........ccccccocevveveiiececce s, 37

2.3.4 Konsep Kualitas Bimbingan ManasiK.............ccccoccevviiiiieviciccececesee, 38
2.3.4.1 Pengertian Bimbingan ManasiK............ccccccceiviereiiieiiienesieeseece e 38
2.3.4.2 Tujuan Manasik Haji dan Umrah.............ccccccoeeviiiniieneiiccece s, 39
2.3.4.3 Metode Bimbingan ManasiK...........ccccoveriieniininieniiceese e 41
2.3.4.4 Evaluasi Efektivitas Bimbingan Manasik............ccccoceveninninnnnnn. 44

2.3.5 KONSEP KUAITAS .....cvvivviiiieiiiisic s 45
2.3.5.1 Pengertian Kualitas ..........coveivirenimmiinneenenenesescseseeee e 45
2.3.5.2 Indikator Kualitas Bimbingan Manasik................ccccccooevivveincieinennn. 46
2.3.5.3 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Bimbingan Manasik ... 47

BAB 111 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ......cccocoiiieiieeeeeen, 49

3.1 Gambaran Umum KBIHU Al — Magfiroh ..........ccccooeviviiiiiieece e, 49
3.1.1 Sejarah Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah Al-Magfiroh 49
3.1.2 Visi dan Misi KBIHU AI-Magfiroh............ccocoiiiiiiiiii 52
3.1.3 Struktur Organisasi Kepengurusan KBIH ...........cccoeiiiiinenciinenn 52
3.1.4 Sarana dan PraSarana ...........ccoeeeereeieseeseeeeeseeseesseeseeeeesseesseessesseesees 53

3.2 HaSil PENEIITIAN ......oceieeee e 55
3.2.1 Bagaimana Layanan yang Diberikan oleh KBIHU Al-Magfiroh Kota
Bandung dalam Bimbingan Pendekatan Personal .............c.cccccoveiiieeiiincninnne 56

3.2.2 Bagaimana Kualitas Bimbingan Manasik yang Diberikan melalui
pendekatan andragogi, praktik langsung, dan kontekstualisasi spiritual dapat
mempengaruhi pemahaman jemaah terhadap tata cara ibadah...................... 69

xiii



3.2.3 Bagaimana Kualitas Layanan yang Diberikan KBIHU Al-Magfiroh

dalam Meningkatkan Kepuasan Jemaah............cccocoiiiiininiincinnc 77
3.3 PEMDANGASAN.........eiieiiecie e 86
3.3.1 Analisis layanan yang Diberikan oleh KBIHU Al-Magfiroh Kota
Bandung dalam Bimbingan Manasik Pendekatan Personal ..............ccccoc.... 86

3.3.2 Analisis kualitas bimbingan manasik yang diberikan melalui pendekatan
andragogi, praktik langsung, dan kontekstualisasi spiritual dapat

mempengaruhi pemahaman jemaah terhadap tata cara ibadah...................... 90
3.3.3 Analisis kualitas layanan yang diberikan KBIHU Al-Magfiroh dalam
meningtingkat Kepuasan Jemaah............cccceveierinininineee s 92
BAB IV PENUTUP ...ttt 97
4.1 KESIMPUIAN ... ettt sreenae e 97
4.2 SAran.......ccooceveeeeenne.. . s R . B e 98
Daftar PUSEAKa ................. N0 il ceesreetiote e Wi iee e e enilinn T e oeseeeeenenenaressnssnnnnnns 99
N | A N ST 103

Xiv



DAFTAR TABEL

Tabel 2. 1 Data Lahan dan Bangunan ............ccccceoe oo,
Tabel 2. 2 Data Ruang dan Tempat

...................................................... 53
Tabel 3. 1 Data Alat dan Perlengkapan.................ooooiiiiiiiii i, 53
Tabel 3. 2 Jadwal Bimbingan Manasik KBIHU.....................ccooiiiiiiinnn, 59

XV



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. 1 Kerangka Konseptual........................
Gambar 3. 1 Struktur organisasi kepengurusan KBIHU

XVi



