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ABSTRAK 

 

Nama  : Muhammad Tio Afliandi 

Jurusan : Manajemen Dakwah 

Judul : Pelayanan Ibadah Haji Di Kantor Kementerian Agama Kota 

Pekanbaru Tahun 2023 

 

Pelayanan Ibadah Haji di Kantor Kementerian Agama Kota Pekanbaru, 

mencakup lima dimensi kualitas pelayanan yang diteliti, di antaranya : (a). 

Reliability (keandalan). (b). Responsiveness (daya tanggap). (c). Tangibles (bukti 

fisik). (d). Assurance (jaminan). (e). Emphaty (empati). Permasalahan dalam 

penelitian ini adalah bagaimana pelayanan ibadah haji di kantor kementerian 

agama kota Pekanbaru. Jenis penelitian ini menggunakan deskriptif kualitatif dan 

teknik pengumpulan data melalui wawancara, observasi dan dokumentasi dengan 

7 (tujuh) informan penelitian. Adapun yang menjadi informan dalam penelitian ini 

adalah para pihak yang terlibat dalam pelayanan haji dan mereka yang mendapat 

layanan tersebut. Hasil penelitian dari kualitas pelayanan ibadah haji di kantor 

kementerian agama kota Pekanbaru dalam memberikan pelayanan kepada jemaah 

haji, diantaranya: (a). Pegawai disana dengan cermat dan dapat diandalkan dalam 

memberikan pelayanan serta memiliki tanggungjawab atas perkerjaannya; (b). 

Dalam memberikan informasi tentang penyelenggaraan ibadah haji pegawai selalu 

melayani dengan cepat dan tepat serta memberikan perhatian dan respon positif 

terhadap keluhan jamaah haji; (c). sarana dan prasarana kerja yang masih harus 

dilengkapi lagi serta kerapian dan kebersihan di ruang pelayanan ibadah haji; (d). 

Pegawai sudah melayani tanpa memandang status sosial, memberikan pelayanan 

dengan membina komunikasi dan hubungan baik dengan jamaah serta kepedulian 

pegawai dalam membantu kesulitan jamaah; (e). Pegawai juga memberikan rasa 

aman dan percaya kepada jamaah haji terhadap pelaksanaan ibadah haji serta 

memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan. 

 

Kata Kunci : Pelayanan, Ibadah Haji. 
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ABSTRACT 

 

Name  : Muhammad Tio Afliandi 

Major  : Da'wah Management 

Title  : Hajj Services at the Pekanbaru City Ministry of Religion 

Office in 2023 

 

 Hajj Services at the Pekanbaru City Ministry of Religion Office include 

five dimensions of service quality studied, including: (a). Reliability (reliability). 

(b). Responsiveness (responsiveness). (c). Tangibles (physical evidence). (d). 

Assurance (guarantee). (e). Emphaty (empathy). The problem in this research is 

how the Hajj service is carried out at the Pekanbaru City Ministry of Religion 

office. This type of research uses qualitative descriptive and data collection 

techniques through interviews, observation and documentation with 7 (seven) 

research informants. The informants in this research are the parties involved in 

Hajj services and those who receive these services. The results of research on the 

quality of Hajj services at the Pekanbaru City Ministry of Religion office in 

providing services to Hajj pilgrims include: (a). The employees there are careful 

and reliable in providing services and have responsibility for their work; (b). In 

providing information about the implementation of the Hajj pilgrimage, 

employees always serve quickly and accurately and provide attention and positive 

responses to complaints from Hajj pilgrims; (c). work facilities and infrastructure 

that still need to be re-equipped as well as neatness and cleanliness in the Hajj 

service room; (d). Employees have served regardless of social status, providing 

services by fostering good communication and relationships with the congregation 

as well as employee concern in helping the congregation's difficulties; (e). 

Employees also provide a sense of security and trust to Hajj pilgrims regarding 

the implementation of the Hajj pilgrimage and provide a guarantee of timely 

service. 

 

Keywords: Quality, Service, Hajj. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Mencapai kesempurnaan dalam beragama islam merupakan keinginan 

semua insan yang memeluk agama islam, lantaran Allah SWT memerintahkan 

pada umat muslim untuk memeluk agama Islam secara menyeluruh. Pada 

ajaran Islam, Al-Qur‟an adalah pegangan, pedoman, panduan dan juga 

landasan aturan bagi umat muslim. Di dalam Al-Qur‟an terdapat perintah dan 

larangan yang harus dipatuhi umat muslim, salah satunya adalah rukun islam. 

Dan satu rukun islam dari kelima rukun tersebut adalah melaksanakan Ibadah 

Haji. 

Dalam Al-Qur‟an secara jelas menyebutkan tentang pelaksanaan ibadah 

haji dalam QS. Al-Baqarah ayat 197 : 

  

عْلىُهَاتٌ ۚ فوََي فرََضَ فيِهِيَّ الْحَجَّ فلَََ رَفثََ وَلََ فسُُىقَ وَلََ جِدَالَ فيِ الْحَجِّ ۗ وَهَ  ا الْحَجُّ أشَْهرٌُ هَّ

ادِ التَّقْىَيٰ ۚ وَاتَّقىُىِ يَا أوُليِ الْْلَْباَبِ تفَْعَلىُا هِيْ خَيْرٍ يعَْلوَْهُ  دُوا فإَىَِّ خَيْرَ الزَّ ُ ۗ وَتزََوَّ اللََّّ  

 

Artinya: “(Musim) haji itu (pada) bulan-bulan yang telah dimaklumi. 

Barangsiapa mengerjakan (ibadah) haji dalam (bulan-bulan) itu, 

maka janganlah dia berkata jorok (rafats), berbuat maksiat dan 

bertengkar dalam (melakukan ibadah) haji. Segala yang baik yang 

kamu kerjakan, Allah mengetahuinya. Bawalah bekal, karena 

sesungguhnya sebaik-baik bekal adalah takwa. Dan bertakwalah 

kepada-Ku wahai orang-orang yang mempunyai akal sehat.” 

 

Salah satu kewajiban bagi setiap muslim yang mampu (istatha’ahi) 

menunaikannya ialah ibadah haji dan juga merupakan rukun Islam yang ke-5. 

Kenikmatan pada saat mengerjakannya sangat terasa sekali bagi setiap muslim 

yang menunaikannya. Dari situlah, setiap tahunnya semangat kaum muslimin 

untuk menunaikan ibadah haji semakin tinggi. Dalam konteks Indonesia yang 

dominan penduduknya memeluk agama islam, dari tahun ketahun terlihat 

antusias masyarakat untuk menunaikan rukun Islam yang ke lima semakin 
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besar. Hal ini bisa dipahami mengingat bukan ibadah saja yang mengandung 

norma secara sosio religious, tetapi pula sebagai tradisi yang telahusang 

berakar pada kalangan penduduk muslim Indonesia terhadap ibadah haji. 

Indonesia telah diberikan kuota ibadah haji paling besar oleh pemerintah Arab 

Saudi. Oleh karena itu, pelayanan harus dilakukan secara lebih baik dan 

professional. 

Sesuai dengan kondisi zaman yang berubah, harapan dan antusias umat 

muslim semakin meningkat untuk menunaikan ibadah haji, tentunya menuntut 

banyak perubahan, perbaikan dan peningkatan mutu pelayanan dari pihak 

penyelenggara. Pelayanan pendaftaran, akomodasi, transportasi, konsumsi serta 

kesehatan adalah standar pelayanan ibadah haji dan umrah di tanah suci. 

Pelayanan ibadah haji tidak dapat lepas dari pemerintah, bahkan pemerintah 

harus mengambil tanggung jawab tersebut untuk memberikan kepastian 

keberangkatan, dan memberi kemudahan. 

Penyelenggaraan ibadah haji pada hakekatnya merupakan pelayanan 

yang termasuk bagian dari pelayanan publik. Oleh sebab itu, peningkatan 

kinerja pelayanan haji perlu terus dilakukan, sebab hal tersebut akan 

berpengaruh pada persepsi jamaah yang melaksanakan haji. Pada dasarnya 

kualitas pelayanan merupakan suatu ben ltuk penlilaianl masyarakat terhadap 

tinlgkat pelayanlanl yanlg diterima (perceived services) denlganl tinlgkat pelayanlan l 

yanlg diharapkanl (expected services).
1
  

Seksi Pelayanlanl Haji danl Umroh Kemenlterianl Agama Kota Pekanlbaru 

merupakanl salah satu fasilisator yan lg menlaunlgi aktivitas pelayanlanl ibadah 

haji, dalam menlinlgkatkanl citra Lembaga, seksi PHU Pekan lbaru tenltu 

mempunlyai strategi tersenldiri, dianltaran lya berupa benltuk pelayanlanl denlgan l 

memberikanl sumber daya manlusia yanlg professionlal, mampu melayanli secara 

cepat danl tepat, mampu berkomunlikasi denlganl baik, lokasi atau tempat yan lg 

strategis, serta saranla danl prasaranla yanlg baik. 

Setelah dua tahunl Pemerinltah Inldonlesia tidak melaksanlakan l 

pemberanlgkatanl ibadah haji karenla wabah COVID-19, namun sekarang 

                                                           
1
 Aida, Chairul, Ran lgga. 2014. Anlalisis Kualitas Pelayanlan l Terhadap Kepuasan l 

Kon lsumen l Pada Inldika Kreasin ldo Evenlt Organ lizer Pekan lbaru, Jurnlal Onllinle Mahasiswa Fakultas 

Ekonlomi Unliversitas Riau, vol. 1, nlo. 2, Oct. Hal. 2. 
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kegiatanl pemberanlgkatanl ibadah haji dilaksanlakanl Kembali. Hal inli tenltu 

disambut gembira oleh seluruh calonl jamaah haji Inldonlesia, khususnlya di 

wilayah kota Pekanlbaru. Banlyak masyarakat yanlg menldaftarkan l diri unltuk 

pergi ke tanlah suci unltuk menljalanlkanl ibadah haji, kuota keberan lgkatanl haji 

setiap tahunlnlya menljadi tidak seimbanlg danl membuat daftar tunlggu menljadi 

semakinl bertambah lama. Berkaitanl denlganl itu, maka banlyak aturanl dan l 

persyaratanl yanlg harus dipersiapkanl oleh calonl jamaah, danl inli menljadi salah 

satu perhatianl bagi panlitia penlyelenlggara unltuk lebih menlinlgkatkan l 

pelayanlan lnlya. 

Seirinlg denlgan l menlinlgkatnlya kemampuanl ekonlomi In ldonlesia, jumlah 

jamaah haji In ldonlesia dari waktu ke waktu menlgalami penlinlgkatanl danl bahkan l 

belakanlgan l in li jumlah penldaftaranlnlya melampaui kuota yanlg telah ditetapkanl. 

Begitupunl yan lg terjadi di wilayah Pekanlbaru yanlg jika menldaftarkanl haji 

setidaknlya butuh waktu anltara 11-24 tahunl unltuk memberanlgkatkanl daftar 

tunlggu haji tersebut. 

Dalam hal inli yanlg perlu menldapat perhatianl khusus adalah bidanlg 

pelayanlan l haji danl umrah yanlg semakinl banlyak penlinlgkatanl masyarakat 

menldaftar ibadah haji. Menlginlgat semakinl banlyaknlya calonl jamaah haji 

datanlg unltuk meminlta inlformasi seputar haji maka semakinl tinlggi pula kinlerja 

yanlg harus dilakukanl, tenltu harus diperhatikanl agar pelayanlanl yan lg diberikan l 

dapat berjalan l secara efektif danl efisienl sesuai kebijakanl yanlg ditetapkan l. 

Denlganl melihat persoalanl diatas, maka penlulis menlgadakan l penlelitian l 

denlganl judul “Pelayan lan l Ibadah Haji Di Kan ltor Kemen lterian l Agama 

Kota Pekan lbaru Pada Tahunl 2023” 

 

B. Pen legasan l Istilah 

Unltuk Menlghinldari terjadinlya kesalahpahamanl dalam memahami judul 

penlelitianl inli, maka penlulis memberi pen ljelasanl tenltanlg istilah-istilah berikut : 

1. Pelayan lanl 

Menlurut KBBI pelayanlanl memiliki arti yaitu kemudahanl yanlg 

diberikan l sehubunlganl denlgan l jual beli baranlg atau jasa. 
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Aktivitas tidak terlihat nlamunl dapat dirasakanl yanlg diberikanl oleh 

pelayanl/pegawai kepada pelanlgganl unltuk menlgutamakan l kepuasan l 

pelanlggan l merupakanl benltuk dari pelayanlanl itu senldiri atau dalam ibadah 

haji danl umroh dapat memenluhi segala kebutuhanl yan lg diperlukanl oleh 

Jemaah haji maupunl jamaah umroh.
2
 

2. Jemaah Haji 

Penlgertianl jamaah haji menlurut UU NLo. 08 Tahunl 2019 adalah warga 

nlegara In ldonlesia yan lg beragama Islam yanlg telah menldaftarkanl diri unltuk 

menlunlaikanl ibadah haji sesuai denlganl persyaratanl yanlg ditetapkanl. 

Dalam memenluhi perinltah Allah SWT danl menlgharap ridha-NLya, 

calonl jamaah haji merupakan l rombonlganl kaum musliminl yanlg 

menlunlaikanl ibadah haji (ke tanlah suci Makkah) pada waktu yanlg 

ditenltukan l denlganl cara tertenltu pula. 
3
 

 

C. Rumusan l Masalah  

Berdasarkanl latar belakanlg yanlg telah diuraikanl di atas, maka yanlg 

menljadi rumusanl masalah pada penlelitian l inli adalah : 

“Bagaimanla Pelayanlanl Ibadah Haji di Kanltor Kemenlterianl Agama Kota 

Pekanlbaru?” 

 

D. Tujuanl Dan l Kegun laan l Pen lelitian l 

1. Tujuanl Pen lelitian l 

Berdasarkanl rumusanl masalah maka tujuanl penlelitianl in li adalah 

Unltuk menlgetahui pelaksanaan Pelayanlanl Haji di Kanltor Kemenlterianl 

Agama Kota Pekanlbaru. 

2. Kegun laan l Pen lelitian l 

Kegunlaan l yanlg dapat diperoleh dari penlelitianl inli adalah sebagai 

berikut:  

                                                           
2
 Haikal Fadly, Skripsi; “Strategi Pelayanlanl Kanltor Kemenlterianl Agama Jakarta Timur 

Pada Jamaah Haji Manlula Tahunl 2018”  (Jakarta: UINL, 2018), Hal 22. 
3
 Ilza Rahmawaty, Skripsi: “Anlalisis Sistem Pelayanlanl Penldaftaranl Dan l Pembinlaan l 

Calonl Jamaah Haji Pada Kanltor Wilayah Kemenlterianl Agama Provinlsi DKI Jakarta Tahunl 2017” 

(Jakarta: UINL, 2017). Hal 32. 
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a. Kegunlaan l akademis, diharapkan l dari pen lelitianl inli dapat memberikan l 

manlfaat bagi akademisi atau pihak-pihak yanlg berkompetenl dalam 

penlcarianl inlformasi atau sebagai referen lsi menlgenlai pelayanlanl ibadah 

haji di kanltor kemenlterianl agama kota Pekanlbaru 

b. Kegunlaan l praktis dalam penlelitianl inli, diharapkanl akanl memberikan l 

konltribusi bagi pelaksanlaanl pelayanlanl ibadah haji di Kanltor 

Kemenlterianl Agama kota Pekan lbaru 

 

E. Sistematika Pen lulisanl 

Unltuk mempermudah pembaca dalam menlelaah serta memahami pen lelitianl 

inli, maka penlulis menlyusunl laporanl pen lulisanl inli dalam tiga bab: 

BAB I : PENLDAHULUANL 

Bab inli berisikanl tenltanlg latar belakanlg masalah, 

rumusanlmasalah, penlegasanl istilah, tujuanl penlelitianl 

danlsistematika penlulisanl. 

BAB II  : KAJIANL KONLSEP DANL KERANLGKA PIKIR 

 Bab inli berisikanl tenltanlg kajianl teori, kajianl terdahulu, danl

 keranlgka pikir. 

BAB III : METODOLOGI PENLELITIANL 

 Bab inli berisikanl jenlis penlelitianl, waktu danl tempat penlelitianl, 

 sumber data, validitas data danl teknlik anlalisis data. 

BAB IV : GAMBARANL UMUM 

Pada bab inli penlulis menlgemukakanl sejarah, profil, visi danl misi, 

struktur organlisasi danl program program yanlg dilakukanl oleh 

Kanltor Kemenlterianl Agama Kota Pekanlbaru. 

BAB V : HASIL PENLELITIANL DANL PEMBAHASANL 

Pada bab inli penlulis menlguraikanl hasil penlelitianl dan l 

pembahasanl pada penlyelenlggaraanl ibadah haji di Kanltor 

Kemenlterianl Agama Kota Pekanlbaru 

BAB VI : PENLUTUP 

Bab inli berisi tenltan lg kesimpulanl dari hasil penlelitianl danl saran l 

unltuk Kanltor Kemen lterianl Agama Kota Pekanlbaru. 

DAFTAR PUSTAKA 
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BAB II 

TINLJAUANL PUSTAKA 

 

A. Kajian l Terdahulu 

Kajianl terdahulu adalah kajianl yan lg menlyajikanl hasil penlelitianl yanlg 

hamper serupa denlganl penlelitianl yanlg akanl dilakukanl oleh penleliti. Tujuanl 

dari adanlya kajianl terdahulu adalah unltuk menlgetahui bagaimanla metode 

penlelitianl dan l hasil penlelitianl yanlg telah dilakukanl. Penlelitianl-penlelitianl 

sebelumnlya dijadikanl sebagai pemban ldinlg danl sebagai acuan l pen leliti dalam 

melakukanl penlulisanl. Biasanlya unltuk menluliskanl kajianl terdahulu dapat 

dilakukanl den lganl dua benltuk, yaitu benltuk paragraf danl ben ltuk tabel. Pada 

penlelitianl inli penleliti menljabarkanl kajianl terdahulunlya dalam benltuk table 

seperti yanlg ada dibawah inli. 

NLo 

Penleliti, 

Tahunl danl 

judul 

Metode danl 

Masalah 
Hasil Persamaanl Perbedaan l 

1. Sofyanl 

Tsauri, 

(2022) 

“Evaluasi 

Kualitas 

Pelayanlanl 

Penldaftaranl 

Haji Dalam 

Memberikanl 

Kepuasanl 

Calonl 

Jamaah Di 

Kemenlterianl 

Agama Kota 

Tanlggeranlg 

Selatanl Pada 

Dalam penlelitian l 

inli penlulis 

menlggunlakanl 

metodologi 

kualitatif yanlg 

manla bermula dari 

penlgambilanl data 

denlganl 

menlggunlakanl 

teori-teori yanlg 

sudah ada, unltuk 

menldukunlg proses 

berjalanlnlya 

penlelitianl. Masalah 

dari penlelitianl inli 

adalah berusaha 

Hasil 

penlelitianl inli 

men lunljukkanl 

bahwa Seksi 

PHU di 

Kemenlterianl 

Agama Kota 

Tanlggeranlg 

Selatanl telah 

melakukanl 

beberapa 

lanlgkah dalam 

men lgatasi 

setiap 

hambatanl 

kualitas 

Persamaanl 

dalam 

penlelitianl inli 

yaitu sama-

sama 

menlggunlakanl 

metodologi 

kualitatif danl 

memiliki 

persamaanl 

variable 

kualitas 

pelayanlanl. 

Perbedaan l 

dari 

penlelitianl inli 

ialah hanlya 

berfokus 

pada 

Penldaftaranl 

haji saja danl 

kepuasanl 

calonl jamaah 

haji. 
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Masa 

Panldemi 

Covid 19” 

memberikanl 

kualitas pelayanlan l 

khususnlya pada 

bidanlg penldaftaran l 

haji unltuk 

melayanli calon l 

jamaah haji sebaik 

munlgkinl terutama 

pada situasi 

panldemic Covid-

19. 

pelayanlan l 

yaitu denlgan l 

melakukanl 

penlinlgkatanl 

kinlerja bagi 

para staff, 

memberikanl 

keakuratanl 

inlformasi 

kepada calon l 

jamaah haji, 

konlsistenl 

dalam 

perawatanl 

saran la dan l 

prasaranla, 

penlgecekanl 

jarin lganl, 

koordinlasi 

denlganl 

sejumlah pihak 

terkait unltuk 

men lyampaikanl 

inlformasi yanlg 

men lyabarkanl 

kepada calon l 

jamaah haji 

karenla 

penlunldaanl haji 

kali inli demi 

kebaikanl, 

Kesehatan l, 
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keselamatanl 

danl keamanlan l 

Jemaah haji. 

2. Muhammad 

Fadillah 

Hidayat, 

(2021) 

“Anlalisis 

Strategi 

Pelayanlanl 

Penldaftaranl 

Jemaah Haji 

Kanltor 

Kemenlterianl 

Agama Kota 

Tanlggeranlg 

Selatanl” 

Metode yanlg 

digunlakanl dalam 

penlelitianl inli 

adalah metode 

kualitatif yanlg 

menlghasilkanl data 

deskriptif denlgan l 

menlggunlakanl 

Teknlik 

penlgumpulan l data 

berupa observasi, 

wawanlcara yanlg 

menldalam denlgan l 

pihak-pihak yanlg 

bersanlgkutanl serta 

buku-buku yanlg 

menlunljanlg 

kelenlgkapan l data. 

Pelayanlanl palinlg 

pertamayan lg 

diberikanl oleh 

Kemenlterianl 

Agama Kota 

Tanlgeranlg 

Selatanlkepada 

calonl jemaah haji 

adalah pelayanlan l 

penldaftaranl 

sebelumpelayanlanl-

Hasil 

penlelitianl inli 

men lunljukkanl 

strategi yanlg 

digunlakanl 

adalah 

penlerapanl 

budaya kerja 

yanlg baik, 

penlgelolaanl 

SDM yanlg 

berkualitas dan l 

professionlal, 

berkomunlikasi 

denlganl baik, 

danl pemberian l 

pelayanlan l 

yanlg ramah 

serta sepenluh 

hati, nlamunl 

masyarakat 

setempat lebih 

men lekanlkanl 

kepada 

pemberianl 

fasilitas berupa 

pelayanlan l 

yanlg baik 

karenla 

Persamaanl 

dalam 

penlelitianl in li 

ialah sama-

sama 

menlggunlakan l 

metode 

kualitatif 

yanlg 

menlghasilkan l 

data 

deskriptif dan l 

juga memiliki 

pembahasanl 

tenltanlg 

kualitas 

pelayanlan l di 

kemenlterianl 

agama 

Perbedaan l 

dalam 

penlelitianl inli 

adalah hanlya 

berfokus 

pada strategi 

pelayanlan l 

penldaftaranl 

haji danl 

lokasi 

penlelitianl 

berbeda 
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pelayanlan l lainlnlya 

seperti pelayanlan l 

bimbinlganlmanlasik, 

pelayanlan l saat 

pelaksanlaanl ibadah 

haji danl lainl-

lainl.Menlginlgat 

mayoritas para 

calonl jemaah haji 

Inldonlesia adalah 

oranlg tua, maka 

pelayanlan l yanlg 

terbaik dan l 

maksimal perlu 

dilakukanl gunla 

memberikanl 

kenlyamanlanl dan l 

kepuasanl calonl 

jemaah haji. 

 

pelayanlan l 

yanlg baik akan l 

selalu menljadi 

pertimbanlganl 

bagi 

masyarakat 

unltuk 

men ldapatkanl 

responl segala 

kebaikanl yanlg 

diterima. 

3.  Imranl, 

(2016) 

“Kualitas 

Pelayanlanl 

Haji Di 

Kabupatenl 

Bulukumba 

(Telaah 

Kinlerja 

Kemenlag)” 

Penlelitianl inli 

merupakanl 

penlelitianl kualitatif 

yanlg dalam 

penlgumpulan l 

datanlya 

menlggunlakanl 

metode deskriptif, 

yaitu penlgumpulan l 

data dari 

responldenl. 

Masalah yanlg ada 

Hasil 

penlelitianl 

kualitas 

pelayanlan l haji 

di Kabupaten l 

Bulukumba 

belum bisa 

dikatakanl 

berkualitas 

karenla belum 

memenluhi 

inldikator 

Persamaanl 

dalam 

penlelitianl in li 

yaitu sama-

sama 

menlggunlakan l 

penlelitianl 

kualitatif 

yanlg 

menlggunlakan l 

metode 

deskriptif dan l 

Perbedaan l 

dalam 

penlelitianl inli 

dialah 

terletak pada 

lokasi 

penlelitianl. 
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dipenlelitianl inli 

terletak pada 

pelaksanlaanlnlya 

yanlg masih serinlg 

terdapat berbagai 

kekuranlganl, 

terurama pada 

waktu jamaah haji 

verada di Arab 

Saudi. 

pelayanlan l 

salah satunlya 

bukti lanlgsunlg, 

meliputi 

fasilitas fisik, 

perlenlgkapanl, 

pegawai dan l 

saran la 

komunlikasi, 

belum 

memadai 

masih terdapat 

banlyak 

kekuranlganl. 

mempunlyai 

kesamaanl 

variable 

kualitas 

pelayanlan l 

4. Fajar Dyah 

Dwi 

Yuliastuti, 

(2020) 

“Penlgaruh 

Kualitas 

Pelayanlanl 

Terhadap 

Kepuasanl 

Jamaah Haji 

(Studi Kasus 

KBIH 

Manldiri 

Tahunl 2016-

2019)” 

Jenlis penlelitianl inli 

adalah penlelitian l 

survei lapanlgan l 

denlganl 

menlggunlakanl 

método penlelitian l 

kuanltitatif. 

Masalah yanlg 

diteliti adalah 

lembaga KBHI 

yanlg berusaha 

memberikanl 

pelayanlan l yanlg 

memuaskanl kepada 

jamaahnlya dan l 

juga persoalan l 

semakinl lamanlya 

bisnlis KBHI 

Diperoleh 

kesimpulanl 

dari penlelitianl 

inli yaitu 

kualitas 

pelayanlan l 

secara 

sign lifikanl 

mempenlgaruhi 

jamaah haji. 

Hasil tersebut  

ditun ljukanl dari 

hasil uji 

anlálisis regresi 

linlier 

sederhanla dan l 

disimpulkanl 

bahwa terdapat 

Persamaanl 

dalam 

penlelitianl in li 

ialah 

menlggunlakan l 

variable 

kualitas 

pelayanlan l. 

Perbedaan l 

dari 

penlelitianl inli 

adalah 

menlggunlakanl 

metode 

kuanltitatif 

danl fokus 

pada 

penlgaruh 

kepuasanl 

jamaah haji. 
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semakinl pesat pula 

persainlganl bisnlis 

yanlg semakin l 

ketat. 

penlgaruh 

anltara kualitas 

pelayanlan l 

kepuasanl 

jamaah haji 

KBIH Manldiri. 

 

B. Lanldasan l Teori 

1. Pen lgertian l Pelayan lan l  

Pelayanlanl diambil dari kata dasar lay.anl-me.la.ya.nli (KBBI) yanlg 

berarti membanltu menlyiapkanl (menlgurus) apa-apa yanlg diperlukan l 

seseoranlg. Kegiatanl melayanli inli biasa dilakukanl unltuk menlyambut, 

memuaskanl, danl memberi kenlyamanlanl terhadap seseoran lg yanlg 

kehadiran lnlya dianlggap penltinlg danl bernlilai.
4
 

Menlurut Kotler dalam Lukmanl (2000:8) pelayanlanl adalah setiap 

kegiatanl yanlg menlgunltunlgkan l dalam suatu kumpulanl atau kesatuanl, danl 

menlawarkanl kepuasanl meskipunl hasilnlya tidak terikat pada suatu produk 

secara fisik.
5
 Selanljutnlya Lukmanl dalam Sinlambela (2006:5) berpenldapat, 

pelayanlan l adalah suatu kegiatanl atau urutan l kegiatanl yanlg terjadi dalam 

                                                           
4
 KBBI min lggu 12 februari 2023 jam 11.54 wib 

5
 Sampara Lukmanl. 2000. Man lajemen l Kualitas Pelayanlan l. Jakarta: STIA LANL PRESS. 

Hal. 8. 
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inlteraksi lanlgsunlg anltar seseoranlg denlganl oranlg lainl atau mesinl secara 

fisik, danl menlyediakanl kepuasanl pelanlgganl.  

Menlurut AS. Moenlir, pelayanlanl adalah proses pemenluhan l 

kebutuhan l melalui aktifitas oranlg lainl yanlg lanlgsunlg diterima. Denlganl 

kata lainl dapat dikatakanl bahwa pelayanlanl merupakan l Tinldakanl yan lg 

dilakukan l oranlg lainl agar masinlg-masinlg memperoleh keun ltunlganl yan lg 

diharapkanl dan l menldapat kepuasan l.
6
 Sedanlgkanl menlurut H.H Cassonl, 

menldefin lisikanl pelayanlanl sebagai Tinldakanl yanlg dinlyatakanl atau 

dikerjakan l unltuk menlyenlanlgkanl, menlcari petunljuk atau memberi 

keunltunlganl kepada pembeli denlgan l tujuanl menlciptakanl good will atau 

nlama baik serta penlinlgkatanl penljualanl serta penldapatanl.
7
 

Berdasarkanl penlgertianl diatas, penlulis dapat menlyimpulkanl bahwa 

pelayanlan l adalah sebuah kegiatanl atau inlteraksi yanlg dilakukanl seseoranlg 

unltuk membanltu oranlg lainl atau para calonl jamaah haji unltuk menlcapai 

tujuanl danl memberikanl kepuasanl pelayanlanl terhadap calonl jamaah haji 

tanlpa men lgharapkan l imbalanl, akan l tetapi menlgharapkanl ridho-NLya. 

Masalah pelayanlanl sebenlarn lya bukanllah hal yanlg sulit atau rumit, 

tetapi apabila hal inli kuranlg diperhatikanl maka dapat menlimbulkanl hal-hal 

yanlg rawanl karenla sifatnlya yanlg sanlgat senlsitive.Sistem pelayanlanl perlu 

didukunlg oleh kualitas pelayanlan l, fasilitas yanlg memadai dan l etika atau 

tata krama. Sedanlgkanl tujuanl memberikanl pelayanlan l adalah unltuk 

memberikanl kepuasanl kepada konlsumenl/pelanlgganl, sehinlgga 

berakibatkan l denlgan l dihasilkanlnlya n lilai tambah bagi perusahaanl. 

Menurut Gronross pengertian dari pelayanan (1990;27), yakni: 

“suatu aktivitas yang tidak kasat mata atau tidak dapat diraba yang dapat 

terjadi akibat dari adanya suatu hubungan antara unsur pengguna layanan 

yang membutuhkan pelayanan dengan unsur pegawai yang memberikan 

pelayanan atau hal lain yang disediakan oleh pemberi layanan yang 

                                                           
6
 AS. Moenlir. 2000. Manlajemen l Pelayan lanl Umum di Inldon lesia. Jakarta: Bumi Aksara. 

Hal. 17  
7
 Helbert N L. Cassonl. 1981. Petunljuk Praktis Dalam Berusaha. Surabaya: Usaha NLasionlal. 

Hal. 13 
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dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan dan memenuhi kebutuhan 

konsumen disebut dengan pelayanan”.
8
  

Menlurut Ratminlto, ada beberapa asas dalam penlyelenlggaraan l 

pelayanlan l pemerinltahanl danl perizinlanl yanlg harus diperhatikanl adalah:
9
 

a. Empati denlganl customers 

b. Pembatasanl prosedur 

c. Kejelasanl tata cara pelayanlanl 

d. Kejelasanl kewenlanlganl 

e. Tran lsparanlsi biaya 

f. Kepastianl jadwal danl durasi pelayanlanl 

g. Min limalisasi formular 

h. Maksimalisasi masa berlakunlya izinl 

i. Kejelasanl hak danl kewajibanl providers danl customers dan l 

j. Efektivitas penlanlganlanl keluhanl. 

Kegiatanl pelayanlanl pada dasarnlya menlyanlgkut pemen luhanl suatu 

hak, ia melekat pada setiap oranlg, baik secara pribadi maupun l 

berkelompok (organlisasi) danl dilakukanl secara unliversal. Hal inli seperti 

yanlg diun lgkapkanl oleh Moenlir bahwa: “hak atas pelayanlanl itu sifatnlya 

sudah unliversal, berlaku terhadap siapa saja yanlg berkepen ltinlganl atas hak 

itu danl oleh organlisasi apapunl juga yanlg ditugaskanl men lyelenlggarakanl 

pelayanlan l”.
10 

 

2. Pen lgertian l Kualitas Pelayan lanl 

Kualitas pelayanlanl merupakanl konldisi terciptanlya suatu hubunlgan l 

anltara penlggunla maupunl pemberi layanlanl, baik berupa jasa, manlusia. 

Menlurut Wyckof dalam Lovelock dikutip Purnlama (2006) memberikanl 

                                                           

 8
 Maulidiah, Sri. 2014. Pelayan lan l Publik, Pelayan lan l Admin listrasi Terpadu Kecamatan l. 

edisi ke 1. Banldunlg: In ldra Prahasta. Hal. 34 
9
 Ferdi S. Ganli, “ Respon l Masyarakat Terhadap Kin lerja Pelayanlan l Public di Kan ltor 

Kecamatan l Pinlogaluma”, vol. 1 nlo. 1, (2014), Hal. 64. 
10

 Ismail N Lurdinl. 2019. Kualitas Pelayanlan l Publik (perilaku aparatur danl komun likasi 

birokrasi dalam pelayan lanl publik). Banldunlg : Media Sahabat Cenldikia. Hal. 18. 
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penlgertian l kualitas layanlanl sebagai tinlgkat kesempurnlaanl tersebut unltuk 

memenluhi keinlginlanl konlsumenl. 
11

 

Menurut Supriyatno (2009;318) dalam mengukur kualitas pelayanan 

bahwa; untuk mengukur kualitas pelayanan yang ideal ialah jika dilakukan 

terhadap dua dimensi yang saling terkait dalam proses pelayanan tersebut, 

yaitu penilaian yang dilakukan pada penyedia pelayanan dan penilaian 

kepuasan pada pengguna layanan itu sendiri.
12

 

Menlurut Zethaml, Parasuraman l danl Berry telah melakukanl berbagai 

penlelitian l terhadap beberapa jasa, danl berhasil menlgidenltifikasi lima 

demenlsi karakteristik yanlg digun lakanl oleh para pelanlgganl dalam 

menlgevaluasi kualitas pelayanlan l. Kelima dimenlsi karakteristik kualitas 

pelayanlan l tersebut adalah :
13

 

1) Reliability (keanldalanl), yaitu kemampuanl dalam memberikan l 

pelayanlan l denlganl segera dan l memuaskanl serta sesuai denlganl yanlg 

dijanljikanl. 

2) Responlsivenless (daya tanlggap), yaitu keinlginlanl para staf unltuk 

membanltu para pelanlgganl danl memberikanl pelayan lan l denlgan l 

tanlggap. 

3) Assuranlce (jaminlanl), yaitu menlcakup kemampuanl, kesopanlanl dan l 

sifat dapat dipercaya yanlg dimiliki para staf, bebas dari bahaya, 

resiko ataupunl keraguanl. 

4) Empathy, yaitu meliputi kemudahanl dalam melakukan l hubunlganl, 

komunlikasi yanlg baik, danl perhatianl denlganl tulus terhadap 

kebutuhanl pelanlgganl. 

5) Tanlgibels (bukti fisik), yaitu meliputi fasilitas fisik, perlenlgkapanl, 

pegawai danl saranla komunlikasi. 

Lebih lanljut menlurut Kotler dalam Supranlto (1994) terdapat lima 

determinlanl kualitas pelayanlanl yanlg dapat dirinlci sebagai berikut: 

                                                           
11

 Haga Jaya Sampurna, Arief Tasrif. 2019. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Presepsi 

Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada SB Mart Cabang Cijambe Bandung. vol. 3, no. 1. 

Jurnal Manajemen dan Bisnis. Hal. 57 
12

 Sri Maulidiah. 2014. Pelayanlan l Publik, Pelayan lanl Admin listrasi Terpadu Kecamatanl, 

edisi ke-1. Banldunlg: Inldra Prahasta, Hal. 105. 
13

 Ibid.  Hal. 95. 
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1) Keteran ldalanl (realibility); kemauanl unltuk melaksanlakanl jasa yanlg 

dijanljikanl denlganl tepat danl terpercaya 

2) Keresponlsifanl (responlsiven less); kemampuanl unltuk membanltu 

pelanlnlganl danl memberikanl jasa denlganl cepat atau tanlggapanl 

3) Keyakinlanl (conlfidenlce); penlgetahuanl danl kesopanlan l karyawanl 

serta kemampuanl mereka unltuk menlimbulkanl kepercayaanl danl 

keyakinlanl atau assuranlce  

4) Empati (empthy); syarat unltuk peduli, memberikan l perhatian l 

pribadi bagi pelanlgganl 

5) Berwujud (tanlgible); penlampilanl fasilitas fisik, peralatan l, personlil 

danl media komunlikasi. 

Dari penldapat yanlg dikemukakanl oleh Parasuramanl danl Kotler, 

terdapat 5 dimenlsi unltuk menlgukur kualitas pelayanlanl. Dalam penlelitian l 

inli dirumuskanl denlganl menlggabunlgkanl kedua penldapat tersebut, yaknli : 

1) Saranla pelayanlanl dalam men lunljanlg pemberianl layanlanl 

2) Keanldalanl terhadap metode sistem pelayanlanl yanlg efektif dan l 

efisienl 

3) Jaminlanl akanl keamanlanl danl privacy terhadap produk layanlanl 

4) Harga produk layanlanl yanlg terjanlgkau danl proporsi serta adil 

5) Empati atau tinlgkat hubunlgan l yan lg inltenls danl salinlg menlghargai 

serta menlghormati anltara pemberi pelayanlanl denlgan l publik yanlg 

dilayanli.
14

 

Proses penlinlgkatanl kualitas pelayanlanl publik perlu dilakukan l 

penlilaianl unltuk menlgetahui tinlgkat keberhasilanl dalam upaya penlinlgkatanl 

kualitas layanlanl publik tersebut, penlilaianl terhadap keberhasilanl 

penlinlgkatanl kualitas layanlanl publik tersebut dapat diukur melalui lima 

dimenlsi, yaknli; reliability yanlg berarti keteranldalanl, responlsivenless yan lg 

berarti keresponlsifanl, assuranlce yanlg berarti jaminlanl, empathy yanlg 

                                                           
14

 Ismail N Lurdinl. 2019. Kualitas Pelayanlan l Publik (perilaku aparatur danl komun likasi 

birokrasi dalam pelayan lanl publik). Banldunlg : Media Sahabat Cenldikia. Hal. 21. 
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berarti kemauan l melakukanl penldekatan l, danl tanlgible yanlg berarti 

berwujud.
15

 

 

3. Pen lgertian l, Syarat, Rukunl danl Wajib Haji 

a. Pen lgertian l Haji 

Penlgertianl haji secara etimologis berasal dari qashdu (maksud, 

nliat, menlyenlgaja). Secara terminlologis, haji adalah ialah bermaksud 

(men lyenlgaja) menluju Baitullah denlganl cara danl waktu yanlg telah 

diten ltukanl. Dari penlgertianl tersebut dapat dopahami bahwa haji 

adalah unltuk melakukanl kewajibanl ziarah ke Baitullah karenla Allah 

SWT.
16

 

Haji merupakanl salah satu dari lima rukunl islam dan l kewajiban l 

yanlg tergolonlg al-ma’lum minl-al-dinl bil-al-dharurah sehinlgga, 

baran lgsiapa yanlg menlginlgkari kewajibanlnlya, maka ia telah kafit dan l 

murtad dari islam. Kewajibanl haji ditetapkanl al-Qur‟anl, sunlah, dan l 

ijma‟ seluruh umat. Haji han lya wajib sekali seumur hidup, danl 

penlgulanlganl pelaksanlaanlnlya unltuk yanlg sekianl kalinlya merupakan l 

sunlnlah (tathawwu‟). Kewajiban l haji denlganl demikianl hanlya berlaku 

sekali seumur hidup demi men lcegah kesulitanl, sebab Baitullah jauh 

danl perjalanlanl kesanla harus ditempuh denlganl perjuanlganl yanlg cukup 

berat. Maka bagi siapapunl muslim muslimah yan lg sanlggup 

melakukanl perjalanlanl ke Baitullah sebagaimanla diteran lgkanl Allah 

dalam surah Ali Imranl (3) ayat 97: 

 

ِ عَلًَ النَّاسِ 
قاَمُ ابِْرٰهِيْنَ ەۚ وَهَيْ دَخَلهَٗ كَاىَ اٰهِناً ۗ وَلِِلّٰ حِجُّ الْبيَْتِ هَيِ اسْتطََاعَ الِيَْهِ فيِْهِ اٰيٰتٌٌۢ بيَِّنٰتٌ هَّ

 َ
 نَنِيع عَيِ سَبيِْلًَ ۗ وَهَيْ كَفرََ فاَىَِّ اّللَّٰ

  الْعٰلوَِيْيَ 

Artinya: Di sana terdapat tanda-tanda yang jelas, (di antaranya) 

maqam Ibrahim. Barangsiapa memasukinya (Baitullah) 
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amanlah dia. Dan (di antara) kewajiban manusia 

terhadap Allah adalah melaksanakan ibadah haji ke 

Baitullah, yaitu bagi orang-orang yang mampu 

mengadakan perjalanan ke sana. Barangsiapa 

mengingkari (kewajiban) haji, maka ketahuilah bahwa 

Allah Mahakaya (tidak memerlukan sesuatu) dari seluruh 

alam. 

Adapunl bagi muslim muslimah yanlg tidak memiliki kesanlggupan l 

melakukanl perjalan lanl ke Baitullah, maka bagi mereka tidak wajib 

para saat itu, tetapi ada kemunlgkinlan l diwaktu berikutn lya menljadi 

wajib tatkala mereka men ljadi oranlg-oranlg yanlg memiliki 

kesan lggupanl melakukanl perjalanlanl unltuk menlunlaikanl ibadah haji ke 

Baitullah.
17

 

b. Syarat-Syarat dalam Haji 

Oranlg-oranlg yanlg wajib menljalanlkanl haji itu han lyalah yanlg 

memenluhi syarat-syarat yaitu: 
18

 

1) Islam. Beragama islam merupakanl syarat mutlak bagi oranlg yanlg 

akanl melaksanlakanl ibadah haji. Karenla itu oranlg-oran lg kafir 

tidak mempunlyai kewajibanl haji. Demikianl pula oranlg yanlg 

murtad 

2) Berakal. Yaitu wajib bagi oranlg yanlg bisa membedakanl yanlg 

manla kebaikanl danl yanlg manla keburukanl 

3) Baligh. Bagi laki-laki yaitu sudah pernlah bermimpi basah atau 

umur lebih 15 tahunl danl bagi perempuanl sudah keluar darah haid. 

Anlak kecil tidak wajib haji.  

4) Merdeka. Yaitu tidak men ljadi budak oranlg lainl. Budak tidak 

wajib melakukanl ibadah haji karen la ia bertugas melakukan l 

kewajibanl yanlg dibeban lkanl oleh tuanlnlya. Padahal menlunlaikan l 
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ibadah haji memerlukanl waktu. Disampinlg itu budak itu termasuk 

oranlg yanlg tidak mampu dari segi biaya, waktu danl lainl-lainl 

5) Mampu atau Kuasa. Artin lya yaitu mampu dalam perjalanlanl, 

mampu harta, danl mampu badanla tau sehat jasmanli danl rohanli. 

 

c. Rukunl Haji 

Rukunl haji adalah kegiatan l yanlg harus dilakukanl dalam ibadah 

haji. Jika tidak dikerjakanl, maka hajinlya tidak sah. Sedan lgkanl wajib 

haji adalah kegiatanl yanlg harus dilakukanl pada saat ibadah haji, yan lg 

jika tidak dikerjakanl, maka penlunlai haji harus membayar dam 

(denlda). Rukunl haji ada enlam, yaitu:
19

 

1) Ihram (Bern liat) 

Ihram adalah bernliat men lgerjakanl Haji atau Umrah bahkan l 

keduanlya sekaligus, Ihram wajib dimulai miqatnlya, baik miqat 

zamanli maupunl miqat makanli.Sunlnlah sebelum memulai ihram 

dianltarnlya adalah manldi, menlggunlakan l wewanlgianl pada tubuh 

danl rambut, menlcukur kumis danl memotonlg kuku.Un ltuk pakaian l 

ihram bagi laki-laki danl perempuanl berbeda, unltuk laki-laki 

berupa pakaianl yanlg tidak dijahit danl tidak bertutup kepala, 

sedanlgkanl perempuanl seperti halnlya shalat (tertutup semua 

kecuali muka danl telapak tanlganl). 

2) Wukuf (Hadir)  

Di Arafah Waktu wukuf adalah tanlggal 9 dzulhijjah pada waktu 

dzuhur, setiap seoranlg yan lg Haji wajib baginlya unltuk berada di 

padanlg Arafah pada waktu tersebut. Wukuf adalah rukunl penltinlg 

dalam Haji, jika wukuf tidak dilaksanlakanl denlganl alasanl apapunl, 

maka Hajinlya dinlyatakanl tidak sah danl harus diulanlg padawaktu 

berikutnlya. Pada waktu wukuf disunlnlahkanl unltuk memperbanlyak 

istighfar, zikir, danl doa un ltuk kepenltinlganl diri senldiri maupunl 

oranlg banlyak, denlganl men lganlgkat kedua tanlganl danl menlghadap 

kiblat.  
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3) Tawaf Ifadah  

Tawaf ifadah adalah menlgelilinlgi Kakbah seban lyak 7 kali denlgan l 

syarat: suci dari hadas danl nlajis baik badanl maupunl pakaianl, 

menlutup aurat, kakbah berada di sebelah kiri oranlg yanlg 

menlgelilinlginlya, memulai tawaf dari arah hajar aswad (batu 

hitam) yanlg terletak di salah satu pojok di luar Kakbah. 

Macam-macam tawaf itu senldiri ada lima macam yaitu: 

a) Tawaf qudum adalah tawaf yanlg dilakukanlketika baru sampai 

di Mekah. 

b) Tawaf ifadah adalah tawaf yanlg menljadirukunl haji. 

c) Tawaf sunlah adalah tawaf yanlg dilakukanl semata-matamenlcari 

rida Allah. 

d) Tawaf nlazar adalah tawaf yanlg dilakukanlunltuk memenluhi 

nlazar. 

e) Tawaf wada adalah tawaf yanlg dilakukan l sebelum 

menlinlggalkanl kota Mekah 

4) Sa‟i 

Sa‟i adalah lari-lari kecil atau jalanl cepat anltara Safa danl Marwa 

(keteranlganl lihat QSAl Baqarah: 158). Syarat-syarat sa‟i adalah 

sebagai berikut. 

a) Dimulai dari bukit Safa danl berakhir dibukit Marwa. 

b) Dilakukanl sebanlyak tujuh kali. 

c) Melakukanl sa‟i setelah tawaf qudum. 

5) Tahalul 

Tahalul adalah menlcukur atau menlggunltinlg rambut sedikitnlya 

tiga helai. Pihak yanlg men lgatakanl bercukur sebagai rukunl haji, 

beralasanl karenla tidak dapat diganlti den lganl penlyembelihanl. 

6) Tertib 

Tertib maksudnlya menljalan lkanl rukunl hajisecara berurutanl. 
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d. Wajib Haji 

Amalanl dalam ibadah Haji yanlg wajib dikerjakanl disebut wajib 

Haji. Wajib Haji tidak menlen ltukanl sahnlya ibadah haji.Jika tidak 

dikerjakanl Haji tetap sah, nlamunl dikenlakanl dam (denlda). Berikut 

adalah beberapa wajib haji, yaitu:
20

 

1) Ihram dari Miqat  

Miqat adalah tempat danl waktu yanlg disediakanl unltuk 

melaksanlakanl ibadah Haji. Ihram dari Miqat bermaksud nliat Haji 

ataupunl nliat Umrah dari miqat, baik miqatzamanli maupunl miqat 

makanli. Miqat makanli adalah tempat awal melaksan lakanl ihram 

bagi yanlg akan l Hajidanl Umrah. 

2) Bermalam di Muzdalifah 

Dilakukanl sesudah wukuf di Arafah (se-sudah terbenlamnlya 

matahari) pada tanlggal 9 dzulhijjah. Di Muzdalifah melaksanlakan l 

sholat Maghrib danl Isya‟ melakukan l jamak danl qasar karenla 

suatu perjalanlanl jauh. Di Muzdalifah inlilah kita dapat menlgambil 

kerikil-kerikil unltuk melaksanlakanl Wajib Haji selanljutnlya 

(melempar Jumrah) kita bisa menlgambil sebanlyak 49 atau 70 

butir kerikil. 

3) Melempar Jumrah „aqabah 

Pada tanlggal 10 Dzulhijjah di Minla dilaksanlakanlnlya melempar 

jumrah sebanlyak tujuh butir kerikil sebanlyak tujuh kali lemparanl. 

Waktu palinlg utama unltukmelempar jumrah inli yaitu waktu 

Dhuha, setelah melakukan l inli kemudianl melaksanlakanl tahalul 

pertama (menlcukur atau memotonlg rambut). 

4) Melempar Jumrah ula, wustha, danl „aqabah 

Melempar ketiga jumrah inli dilaksanlakanlpada tanlggal 11, 12, dan l 

13 Dzulhijjah, diuatamakanl sesudah tergelinlcirnlya matahari. 

Dalam hal inli ada yanlg melaksanlakanl hanlya pada tan lggal 11 danl 

12 sajakemudianl ia kembali ke Mekkah, inlilah yanlg disebut 

denlganl nlafar awal. Selain l nlafar awal ada juga yan lg disebut 
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n lafarsanli, yaitu oran lg yanlg baru datanlg pada tanlgal 13 Dzulhijjah 

n lya, oranlg-oranlg inli diharuskanl melempar jumrah tiga sekaligus, 

yanlg masinlg-masinlg tujuh kali lemparanl. 

5) Bermalam di Minla 

Pada tanlggal 11-1 Dzulhijjah inli lah yanlg diwajibkan l bermalam 

di Minla. bagi yanlg n lafar awal diperbolehkan l hanlya bermalam 

pada tanlggal 11-12 saja. 

6) Thawaf wada‟ 

Sama denlganl Thawaf sebelumnlya, Thawafwada‟ dilakukan l 

disaatakanl menlinlggalkanl Baitullah Makkah. 

7) Menljauhkanl diri dari hal yanlg di haramkanlpada saat ihram. 

Menlghinldari dari berbagai laranlganl yanlg sudah ditenltukanl karenla 

oranlg-oranlg yanlgmelanlggar aturan l inli akanl dikenlakanl damatau 

denlda. 

 

C. Keran lgka Berpikir 

Berdasarkanl uraianl di atas, sebelum melakukanl penlelitianl terlebih dahulu 

penlulis merumuskanl keranlgka pikir sebagai dasar dalam pen lelitianl inli. 

Dalam menlciptakanl pelayanlanl yanlg berkualitas ada beberapa aspek yanlg 

harus dijalan lkanl oleh seoranlg birokrat agar tercapainlya sistem pelayanlanl 

publik sesuai denlganl Stanldar Operasionlal Prosedur (SOP) sehinlgga pada 

penlelitianl in li penlulis fokus menlggunlakanl pen lilaianl pelayanlanl terhadap 

responlsivitas dilihat dari beberapa aspek yaitu: reliability, responlsivenles, 

assuranlce, empathy, danl tanlgible, sehinlgga dapatlah disusunl keranlgka fikir 

sebagai berikut : 
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Baganl Keran lgka Fikir 

 

Pelaksanaan Pelayanlanl  

Ibadah Haji di Kan ltor Kemenlterianl 

Kota Pekanlbaru 

 

 Dimensi Kualitas Pelayanlan lmenlurut  

 Zeithaml, Parasuramanl danl Berry: 

1. Reliability 

2. Responlsivenless 

3. Assuranlce 

4. Empathy 

5. Tanlgible 

 

        Hasil Penelitian 
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BAB III 

METODE PENLELITIANL 

 

A. Jen lis Pen lelitian l 

Jenlis Penlelitianl inli menlggun lakanl penldekatanl kualitatif karenla 

menljelaskanl fenlomenla secara menldalam melalui penlgumpulanl data. Denlgan l 

metode penlelitianl kualitatif sebagai prosedur penlelitianl yanlg menlghasilkanl 

data deskriptif berupa fakta-fakta tertulis danl lisanl dari oranlg-oranlg dan l 

perilaku yanlg dapat diamati. Tipe Pen lelitianl yanlg penlulis gunlakanl dalam 

penlelitianl in li ialah penldekatan l deskriptif karenla menlekan lkanl pada 

subyektivitas pen lgalamanl hidup manlusia unltuk memberi inlformasi menlgenlai 

masalah-masalah yanlg diteliti. Penlelitianl deskriptif kualitatif bertujuanl unltuk 

menlggambarkanl, melukiskanl, menleran lgkanl, menljelaskanl, danl menljawab 

secara lebih rinlci permasalahanl yanlg akanl diteliti denlganl mempelajari 

semaksimal munlgkinl seoranlg inldividu, suatu kelompok atau suatu kejadianl. 

Dalam penlelitianl kualitatif manlusia merupakanl inlstrumenlt penlelitianl danl hasil 

penlulisanlnlya berupa kata-kata atau pernlyataanl yanlg sesuai denlganl keadaan l 

sebenlarn lya.
21

 

B. Lokasi danl Waktu Pen lelitian l 

Penlelitianl inli menlgambil lokasi di Kota Pekanlbaru.Diman la objeknlya 

adalah Kemen lterianl Agama Kota Pekanlbaru selaku inlstanlsi yan lg memiliki 

wewenlanlg dalam masalah Kualitas pelayanlanl ibadah haji. 

Adapunl waktu penlelitianl inli dilaksanlakanl setelah dari bulanl Juli 

sampai denlgan l bulan l September 2023. 

C. Informan Penelitian 

Dalam memlih informan penelitian ada beberapa hal yang harus 

diperhatikan diantaranya adalah orang tersebut cukup lama mengikuti kegiatan 

yang diteliti, dan memiliki waktu yang cukup untuk dimintai informasi seputar 

yang diteliti. Informan penelitian atau subjek penelitian adalah orang yang 

paham dan sangat mengetahui seputar yang kita teliti. Informan penelitian 

memberikan manfaat seperti informasi sesuai situasi dan kondisi dari latar 
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belakang penelitian. Adapun tokoh yang menjadi informan dalam penelitian ini 

adalah :  

1. H. Suhardi, SH, S. Ag. M.A : Kepala Seksi PHU 

2. Faisal : Anggota Seksi PHU 

3. Asni : Pengguna Layanan 

4. Sukmawati Pasaribu : Pengguna Layanan 

5. Yuniarti : Pengguna Layanan 

6. Firmansyah : Pengguna Layanan 

7. Syahrial : Pengguna Layanan 

 

 

D. Sumber Data 

Sumber data yanlg digunlakanl dalam penlelitianl inli adalah sebagai berikut : 

1. Data Primer 

Data Primer adalah sumber data yanlg lanlgsunlg data kepada 

penlgumpul data.
22

 Data yanlg dibuat oleh penleliti unltuk maksud khusus 

menlyelesaikanl permasalahanl yanlg sedanlg ditanlganli. Data dikumpulkanl 

senldiri oleh penleliti lanlgsunlg dari sumber pertama atau tempat objek 

penlelitian l dilakukanl melalui wawan lcara menlggunlakanl pedomanl panlduanl 

wawanlcara yanlg berisi tenltanlg penlilaianl inlformanl. 

2. Data Sekunlder 

Data sekun lder merupakanl sumber yanlg tidak lanlgsun lg memberikan l 

data kepada penlgumpul data.
23

 Dalam penlelitianl inli diperoleh dari hasil 

observasi yanlg dilakukanl oleh penlulis serta dari studi pustaka. Pada 

penlelitian l data sekunlder yanlg dimaksud adalah sebagai berikut: 

a. Studi kepustakaanl tenltanlg penlgumpulanl data-data yan lg diperoleh 

melalui Unldanlg-Unldanlg Dasar, buku-buku ilmiah, tulisanl (jurnlal), 

karanlganl ilmiah yanlg berkaitan l denlganl penlelitianl.  

b. Dokumenl tenltanlg catatanl yan lg ada dilokasi serta sumber-sumber 

yan lg relevanl denlganl objek pen lelitianl.  
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E. Teknlik Pen lgumpulan l Data 

Pada dasarn lya dalam sebuah penlelitianl dibutuhkanl data-data yanlg 

menlunljanlg kredibilitas penlelitianl kita, maka dari itu didalam penlelitianl inli 

penleliti menlgunlakanl danl menlgabunlgkan l berbagai teknlik penlgumpulanl data 

unltuk menldapatkanl data yan lg akurat danl dapat dipertanlggunlg jawabkanl. 

Adapunl teknlik penlgumpulanl data dalam penlelitianl inli adalah : 

1. Observasi 

Sutrisnlo Hadi (1986) menlgemukakanl bahwa, observasi merupakan l 

suatu proses yanlg kompleks, suatu proses yanlg tersusunl dari berbagai 

proses biologis danl psikologis. Dua di anltara yanlg terpen ltinlg adalah 

proses-proses penlgamatanl danl inlgatanl. Observasi yanlg dilakukanl dalam 

penlelitian l inli adalah observasi berperanl serta atau participanlt observationl, 

yanlg artin lya penliliti terlibat denlganl kegitanl sehari-hari oranlg yanlg sedanlg 

diamati atau sedanlg digunlakanl sebagai sumber data penlelitianl.
24

 

Disinli penleliti melakukanl observasi denlganl melakukan l 

penlgamatanl terhadap fenlomenla yanlg terjadi di Kanltor Kemenlterianl 

Agama Kota Pekanlbaru kemudianl melakukanl penlcatatanl terhadap hasil 

wawanlcara dari beberapa inlforman l maupunl dari data penlelitianl lainlnlya.  

Teknlik in li juga bisa membanltu ketika ada data yanlg tidak terekam disaat 

proses wawanlcara danl dokumenltasi.   

2. Inlterview (Wawanlcara) 

Wawanlcara digunlakanl sebagai Teknlik penlgumpulanl data apabila 

data pen leliti inlginl melakukanl studi penldahuluanl unltuk menlemukanl 

permasalahanl yanlg harus diteliti, yanlg berkaitanl denlganl responl calonl 

jamaah terhadap pelayanlanl penldaftaranl haji dan l juga apabila penleliti inlginl 

menlgetahui hal-hal dari responlden l yanlg lebih menldalam danl jumlah 

responlden lnlya sedikit/kecil. Teknlik penlgumpulanl data inli menldasarkanl 

diri pada laporanl tenltanlg diri senldiri atau self-report, atau setidak-tidaknlya 

pada penlgetahuanl danl atau keyakinlan l pribadi.
25
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3. Dokumen ltasi 

Dokumenl merupakanl catatanl peristiwa yanlg sudah berlalu. 

Dokumen l bisa berbenltuk tulisanl, gambar, atau karya-karya monlumenltal 

dari seseoranlg.
26

 Dokumenltasi dibutuhkanl karenla dapat menlunljanlg 

keabsahan l sebuah hasil penlelitianl. Adapunl dokumenl yanlg diperlukanl 

dalam penlelitianl inli, berupa gambaranl danl inlformasi yanlg berhubunlgan l 

denlganl bagaimanla responl calonl jamaah terhadap pelayanlanl penldaftaranl 

haji di Kemenlterianl Agama Kota Pekanlbaru, memperoleh data yanlg telah 

tersedia dalam ben ltuk arsip atau buku yanlg menldukunlg pen lelitianl danl 

kemudian l dibanldinlgkanl denlganl hasil wawanlcara. Dokumenl-dokumenl 

yanlg berkaitanl denlganl masalah penlelitianl inli diperoleh dari Kemenlag 

Kota Pekanlbaru. 

 

F. Validitas Data 

Unltuk menlgecek keabsahanl data, penleliti melakukanl apa yanlg dikenlal 

denlganl validasi data. Validitas data merupakanl ketepatanl an ltara objek 

penlelitianl den lganl apa yanlg dilaporkanl oleh penleliti. Validitas data juga 

bertujuanl unltuk memastikanl apakah suatu penlelitianl sudah akurat baik itu dari 

sudut panldanlg pen leliti, partisipanl, danl juga pembaca secara umum. Karenla 

data yanlg terkumpul akanl menljadi modal awal bagi penlelitianl, dari data yanlg 

terkumpul selanljutnlya akanl dilakukanl an lalisis sebagai bahanl penlarikanl dalam 

melakukanl kesimpulanl. 

Penlgabsahanl data benltuk batasanl berkaitanl siatu kepastianl, bahwa 

yanlg berukur benlar-benlar variabel yanlg inlginl diukur. Keabsahan l data dapat 

dicapai denlganl penlgumpulanl data denlganl cepat. Salah satunlya denlganl cara 

proses trianlgulasi, tehnlik pemeriksaanl keabsahanl data unltuk memanlfaatkan l 

sesuatu yanlg diluar data unltuk keperluanl serta sebagai pemban ldinlg terhadap 

data.  

1. Trian lgulasi Sumber  

Trian lgulasi sumber unltuk menlgecek kreabilitas data dilakukanl denlgan l 

cara menlgecek data yanlg telah diperoleh melalui beberapa sumber. 
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Membanldinlgkanl hasil penlgamatanl danl wawanlcara, 

membanldinlgkanlyanlg dijelaskan l umum danl yanlg dikatakanl pribadi, 

membanldinlgkanl hasil wawanlcara denlganl dokumenl yan lg ada. 

2. Trian lgulasi Teknlik  

Tekn lik data unltuk memperoleh data inlformasi yanlg dibutuhkanl dalam 

penlelitianl inli, maka unltuk melihat kredibilitas data dilakukanl denlgan l 

cara menlgecek data sumber yan lg sama denlganl teknlik yanlg berbeda. 

Seperti data yanlg diperoleh denlganl wawan lcara, selanljutnlya dicetak 

denlganl teknlik observasi, dokumenltasi danl kuesionler.  

3. Trian lgulasi Waktu  

Waktu juga serinlg mempenlgaruhi kredibilitas data. Dalam ranlgka 

penlgujian l kreabilitas data dapat dilakukanl denlganl cara melakukan l 

penlgecekanl denlganl wawanlcara, observasi atau teknlik lainl dalam 

waktu atau situasi berbeda. Bila hasil uji menlghasilkan l data yanlg 

berbeda, maka dilakukanl secara berulanlg-ulanlg sehinlgga sampai 

ditemukanl kepastianl datanlya.
27

 

 

G. Teknlik An lalisis Data 

Anlalisa data unltuk menlgolah data dari hasil penlelitianl menljadi data, 

dimanla data diperoleh, dikerjakanl danl dimanlfaatkanl sedemikianl rupa unltuk 

menlyimpulkan l persoalanl yanlg diajukanl dalam menlyusunl hasil penlelitianl. 

Menlurut Miles danl Hubermanl dalam Sugionlo (2016) ketiga komponlenl 

tersebut yaitu : 

1. Reduksi Data merupakan l komponlenl pertama anlalisi data yanlg berarti 

meranlgkum, memilih hal-hal pokok, memfokuskanl pada hal-hal 

penltinlg, dicari tema danl polan lya serta membuanlg hal yanlg tidak 

penltinlg danl menlgatur data sedemikianl rupa sehinlgga simpulan l 

penleliti dapat dilakukanl. 

2. Penlyajian l Data merupakanl suatu rakitanl inlformasi yanlg 

memunlgkinlkanl kesimpulanl. Secara sinlgkat dapat berarti cerita 

sistematis danl logis supaya maknla peristiwanlya menljadi lebih mudah 
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dipahami. Penlyajianl data inli dapat dilakukanl dalam benltuk table, 

grafik, phie, pictogram danl sejenlisnlya. Melalui penlyajianl data 

tersebut, maka data terorganlisasikanl, tersusunl dalam pola hubunlganl, 

sehin lgga akanl semakinl mudah difahami. 

3. Penlarikanl Kesimpulanl dalam awal penlgumpulanl data penleliti sudah 

harus mulai menlgerti apa arti dari hal-hal yanlg ditemukanl denlgan l 

menlcatat peraturanl-peraturanl sebab akibat, danl berbagai proporsi 

sehin lgga penlarikanl kesimpulanl dapat di pertanlggunlg jawabkanl. 

Menlarik kesimpulanl dalam pen lelitianl kualitatif pada awalnlya masih 

bersifat semenltara danl akanl berkemban lg setelah penlelitianl berada di 

lapan lganl.
28 
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BAB IV 

GAMBARANL UMUM 

A. Kan ltor Kemen lterian l Agama Kota Pekan lbaru 

Kanltor Kemenlterianl Agama Kota Pekanlbaru adalah salah satu inlstanlsi 

vertical yanlg berada di tinlgkat Kab/Kota danl merupakanl perpanljan lganl tanlgan l 

Kemenlterian l Agama Republik Inldon lesia, yanlg memiliki kewenlanlgan l 

menlyelenlggarakan l sebagianl tugas umum pemerinltahanl danl pembanlgun lanl di 

bidanlg Agama di Tinlgkat Kota Pekan lbaru danl bertanlggunlg jawab kepada 

Menlteri Agama. Dalam melaksanlakanl tugasnlya Kanltor Kemenlterianl Agama 

Kota Pekanlbaru menljabarkanl kebijakanl-kebijakanl pemerinltah dalam hal inli 

Kemenlterian l Agama RI serta memperhatikanl Kebijakan l-kebijakanl 

Pemerinltah Daerah Kota Pekanlbaru. 

Oleh karenla itulah maka tugas pokoknlya adalah melaksan lakanl tugas 

pokok danl funlgsi Kemenlterianl Agama dalam wilayah kabupatenl/Kota 

berdasarkanl kebijakanl Kepala Kanltor Wilayah Kemenlterianl Agama Provinlsi 

Riaudanl peraturanl perunldanlg-unldanlgan l yanlg berlaku. 

Kanltor Kemenlterianl Agama Kota Pekanlbaru terbenltuk sekitar tahunl 1975, 

Kota Pekanlbaru membenltuk Kan ltor Departemenl Agama denlganl 

bergabunlgnlya 3 kanltor yanlg menlgurusi bidanlg Keagamaan l di Kota 

Pekanlbaru. 

Kanltor Departemenl Agama pertama dijabat oleh Bapak Baharuddinl Yusuf 

(1975-1976) yanlg beralamat di Jalanl Sudirmanl simpanlg Kartinli (satker lama) 

selama lebih kuranlg 2 tahunl. 

Berdasarkanl Peraturanl Menlteri Agama RI NLomor 1 Tahunl 2010 terjadi 

perubahan l penlyebutanl nlama dari Departemenl Agama menljadi Kemenlterianl 

Agama yanlg diikuti perubahanl semua penlggunlaanl atribut seperti logo, badge, 

kop surat, stempel, papanl nlama danl lainl-lainl yanlg menlunljuk pada 

Kemenlterian l Agama. 
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B. Visi Dan l Misi Kan ltor Kemen lterian l Agama Kota Pekan lbaru 

Visi Danl Misi Kanltor Kemenlterianl Agama Kota Pekanlbaru 

Kanltor Kemen lterianl Agama Kota Pekanlbaru telah menletapkanl Visi danl Misi. 

Visi tersebut adalah: “Terwujudnlya masyarakat Kota Pekanlbaru yanlg taat 

beragama, serta rukunl menluju masyarakat madanli yanlg berkepribadianl 

melayu. Di dalam visi inliterdapat empat hal yanlg menljadi fokus utama yaitu: 

Taat, Rukun l, Masyarakat Madanli, dan l Kepribadianl Melayu. Kempat hal inli 

yanlg inlginl diupayakanl denlganl menlgarahkanl segala kemampuan l, daya danl 

pikir yanlg ada di Kanldepag Kota Pekan lbaru” 

Unltuk mewujudkanl Visi tersebut, Kanlkemen lag Kota Pekanlbaru telah 

menletapkanl Misi, sebagai berikut : 

1. Menlinlgkatkanl kualitas sumber daya manlusia yanlg memiliki imanl danl 

taqwa serta berakhlaq mulia. 

2. Menlinlgkatkanl pelayanlanl Kemen lterianl Agama, pelaksan laanl ajaranl 

agama serta kerukun lanl ummat beragama. 

3. Menlinlgkatkanl iptek danl imtaq melalui penldidikanl agama dan l 

keagamaanl. 

Unltuk mewujudkanl Visi danl Misi tersebut, Kanlkemenlag Kota 

Pekanlbaru telah menletapkanl 12 program prioritas yanlg harus dilaksanlakanl di 

linlgkunlganl Kanlkemanlg Kota Pekanlbaru, yaitu: 

1. Program Penldidikanl agama danl keagamaanl yanlg berkualitas. 

2. Program penlgemban lganl lembaga-lembaga sosial keagamaanl danl 

lembaga penldidikanl keagamaanl. 

3. Program penlinlgkatanl pemahamanl, penlghayatanl, penlgamalanl danl 

penlgembanlganl nlilai-nlilai keagamaanl. 

4. Program Penldidikanl Anlak Usianl Dinli 

5. Program wajib belajar penldidikanl dasar sembilanl tahunl 

6. Program penldidikanl menlenlgah 

7. Program penldidikanl nlonl formal 

8. Program penlinlgkatanl pelayanlanl kehidupanl beragama 

9. Program penlinlgkatanl kerukunlanl ummat beragama 
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10. Program penlyelen lggaraanl pimpinlanl kenlegaraanl danl pemerinltah 

11. Program saran la danl prasaranla aparatur. 

12. Program penlinlgkatanl pelayanlanl publik. 

Tema Kerja :“Ciptakanl Pelayanlan l Yanlg Prima” 

Moto Kerja :“Profesionlal, Berwibawa danl Agamis’’ 

Sifat Kerja :“Cepat, Akurat danl Peduli” 

 

C. Baganl Struktur Organ lisasi Kemen lterian l Agama Kota Pekan lbaru 

Struktur Organlisasi adalah suatu susunlanl danl hubunlganl anltara tiap 

bagianlserta posisi yanlg ada pada suatu organlisasi dalam menljalanlkanl 

kegiatanl operasionlal unltuk menlcapai tujuanl yanlg diharapkanl dan l diinlginlkanl. 

Struktur organlisasi menlggambarkanl denlganl jelas pemisahanl kegiatanl 

pekerjaanl anltarayanlg satu denlganl yanlg lainl danl bagaimanla hubunlganl 

aktivitas dan l funlgsinlya. 
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STRUKTUR ORGANLISASI 

KANLTOR KEMENLTERIANL AGAMA KOTA PEKANLBARU 

(Sesuai PMA NLomor 19 Tahunl 2019) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Kanltor Kemenlterianl Agama Kota Pekanlbaru (2023) 

 

a. Kepala Kanltor  

Dalam melaksanlakanl tugas sebagaimanla dalam pasal 7 PMA NLomor 

13 tahunl 2012, Kanltor Kemenlterianl Agama menlyelenlggarakan l funlgsi: 

KEPALA 

Drs. H. SYAHRUL MAULUDI, MA 

NIP : 196691231 19973 1007 

 

KEPALA SUB BAGIAN TATA 

USAHA 

H. ABDUL WAHID, S. Ag., M. I. Kom 

NIP : 19720612 200912 1 001 

KEPALA SEKSI 

PENDIDIKAN 

MADRASAH 

Dr. H. RIALIS, M.Pd 
NIP : 19671231 199403 1041 

 

KEPALA SEKSI 

PEND. DINIYAH DAN 

PONTREN 

Drs. H. EKA PURBA, 

M.I.KOM 
NIP : 19670728 199703 1001 

KEPALA SEKSI 

PENDIDIKAN 

AGAMA ISLAM 

Drs. MARZAI 

NIP : 19670812 199703 1004 

KASI 

PENYELENGGARAN 

HAJI DAN UMRAH 

H. SUHARDI, SH, S. 

Ag. M.A 
NIP : 19700103 200012 1002 

 

KASI BIMBINGAN 

MASYARAKAT 

ISLAM 

HARYATI, SE. ME. Sy. 

Ak 
NIP : 19790330 200604 2001 

 

PENYELENGGARA 

ZAKAT DAN WAKAF 

H. HASYIM, S. Ag 

NIP : 19661102 200112 1003 

PENYELENGGARA 

KRISTEN 

PERMINA MANALU. 

S. Ag 
NIP : 19681015 199903 2003 
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a) Perumusanl danl penletapanl visi, misi, danl kebijakanl tehn lis dibidan lg 

pelayanlan l danl bimbinlganl kehidupanl beragama kepada masyarakat di 

wilayah Kota Metro;  

b) Pelayanlanl, bimbinlganl danl pembinlaanl di bidanlg haji danl umrah;  

c) Pelayanlanl, bimbinlganl danl pembinlaanl di bidanlg penldidikanl 

madrasah, penldidikanl agama danl keagamaanl;  

d) Pembinlaanl Kerukun lanl beragama;  

e) Pelaksanlaanl kebijakanl teknlis dibidanlg pen lgelolaanl adminlistrasi danl 

inlformasi;  

f) Pen lgkoordinlasianl perenlcanlaanl, penlgenldalianl, penlgawasanl, danl 

evaluasi program, pelaksanlaan l hubunlganl denlganl pemerin ltah daerah, 

inlstanlsi terkait, danl lembaga masyarakat dalam ranlgka pelaksanlaanl 

tugas kemenlterian l di kabupatenl/kota.  

b. Kasubbag Tata Usaha  

Subbagianl Tata Usaha sebagaimanla dimaksud dalam Pasal 269 

PMA NLomor 13 Tahunl 2012 mempunlyai tugas melakukan l koordinlasi 

perumusanl kebijakanl teknlis danl pembinlaanl adminlistrasi, keuanlganl danl 

baranlg milik NLegara di linlgkun lganl Kanltor Kemenlterianl berdasarkan l 

kebijakan l teknlis yanlg ditetapkanl oleh Kepala Kanltor Kemenlterianl Agama. 

c. Bidanlg Penldidikanl Madrasah  

Bidanlg Penldidikanl Madrasah mempunlyai tugas melakukanl 

pelayanlan l, bimbinlganl teknlis, pembinlaanl, serta penlgelolaan l data dan l 

inlformasi di bidanlg RA, MI, MTs, MA danl MAK. 

d. Bidanlg Penldidikanl Dinliyah danl Ponldok Pesanltrenl  

Bidanlg Penldidikan l Dinliyah danl Ponldok Pesanltrenl mempunlyai tugas 

melaksan lakanl pelayanlanl, bimbin lganl teknlis di bidanlg penldidikan l 

madrasah dinliyah taklimiyah, pen ldidikanl dinliyah, penldidikanl Al-Qur‟an l, 

danl ponldok pesanltrenl serta penlgelolaanl data danl inlformasi penldidikanl 

dinliyah dan l ponldok pesanltrenl. 

e. Bidanlg Penldidikanl Agama Islam 

Bidanlg Penldidikanl Agama Islam mempunlyai tugas melaksanlakanl 

pelayanlan l, bimbinlganl, danl pembinlaanl, serta penlgelolaanl sistem inlformasi 
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di bidanlg penldidikanl Agama Islam pada PAUD, SD/SDLB, SMP/SMPLB, 

SMA/SMALB/SMK.  

f. Bidanlg Penlyelenlggaraanl Haji dan l Umrah  

Bidanlg Penlyelenlggaraanl Haji danl Umrah mempunlyai tugas 

melaksan lakanl pelayanlanl, bimbin lganl di bidanlg penldaftaranl haji, 

pembinlaanl haji danl umrah, perjalanlanl danl dokumenl, akomodasi danl 

penlgelolaanl keuan lganl haji, serta penlgelolaanl data danl inlformasi haji dan l 

umrah. 

g. Bidanlg Bimbinlganl Masyarakat Islam  

Bidanlg Bimbinlganl Masyarakat Islam mempun lyai tugas 

melaksan lakanl pelayanlanl, bimbinlganl teknlis danl pembin laanl, serta 

penlgelolaanl data danl inlformasi di bidanlg urusanl agama Islam, pembinlaanl 

syari‟ah penleranlganl agama Islam, zakat, danl wakaf. 

 

D. Struktur Organ lisasi di Bagianl Seksi Pen lyelen lggaraan l Haji danl Umrah 

Struktur merupakanl hal yanlg san lgat pen ltinlg dalam setiap organlisasi, 

denlganl struktur maka akanl terjadi pembagianl tugas yanlg seimbanlg danl 

objektif yaitu memberikanl tugas sesuai denlgan l kedudukanl dan l kemampuanl 

masinlg-masin lg anlggotanlya. 
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Struktur Organlisasi di dibagianl Seksi Penlyelenlggaraan l Haji danl Umrah Kanltor 

Kemenlterianl Agama kota Pekanlbaru 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Kanltor Kemenlterianl Agama Kota Pekanlbaru (2023) 

 

Bidanlg Penlyelenlggaraanl Haji dan l Umrah sebagaimanla dimaksud Pasal 

269 PMA NLomor 13 Tahunl 2012 mempunlyai tugas melakukan l pelayanlanl, 

bimbinlganl teknlis, pembinlaanl, serta pen lgelolaanl data danl inlformasi dibidanlg 

penlyelenlggaraanl haji danl umrah.  

Adapun l uraianl Tugas Bidanlg Penlyelenlggara Haji danl Umrah Kanltor 

Kemenlterian l Agama kota Pekanlbaru adalah sebagai berikut:  

a. Pen ldaftaranl danl Dokumenl Haji  

a) Merumuskanl program kebijakanl renlcanla kerja  

b) Membagi tugas, menlgarahkanl, membimbinlg dan l 

menlgkoordinlasikanl pelaksanlaanl tugas penldaftaranl dan l 

dokumenl Haji  

c) Menlyiapkanl bahanl perumusanl Visi / Misi  

 
KASI PHU 

H. SUHARDI, SH, S. Ag. M.A 

 

 
PENYUSUN DOKUMEN 

MASNIAH 
 

SISKOHAT 

FAISAL  

PELAKSANAAN 

ANGGARAN 

OPERASIONAL HAJI 

ISMA 

 

PENYUSUN BAHAN 

PEMBATALAN HAJI 

ABDUL HADI 
 

PENYUSUN BAHAN 

PENDAFTARAN HAJI 

ZULKARNAIN 
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d) Menlyiapkanl data /inlformasi penldaftaranl dokumen l Haji  

e) Menlerima, men lyeleksi, memproses pembatalanl dan l 

menlgembalikanl setoranl awal BPIH  

f) Memelihara danl menlgawasi operasionlal Siskohat, menlyimpanl 

danl memelihara dokumen l Haji serta memproses mutasi calonl 

jama'ah haji  

b. Pelaksanlaanl Anlggaranl Operasionlal Haji  

a) Menlyiapkanl bahanl penlyajianl data  

b) Menlghimpunl pelaksanlaan l anlggaranl operasionlal Haji  

c) Menlghimpunl laporanl keuanlganl BPAH 

d) Melayanli perminltaanl data, bahanl/petunljuk kerja tenltanlg 

pelaksanlaanl anlggaran l operasionlal Haji 

c. SISKOHAT 

a) Data penldaftaranl haji 

b) Pembuatanl database dokumenl haji 

c) Akunltanlsi BPIH 

d) Database tranlsportasi haji 

e) Databasepenlempatanl pemonldokanl jamaah  

f) Inlformasi publik (bisa diakses secara umum) 

g) Sistem inlformasi kesehatanl haji 

h) Databasepetugas haji. 

d. Pembatalanl Haji 

Pen ldaftaranl haji dinlyatakanl batal apabila jamaah haji:  

a) Menlinlggal dunlia  

b) Menlgun ldurkanl diri karenla alasanl kesehatanl atau alasanl lainl 

c) Tidak dapat beranlgkat dalam masa 2 (dua) kali musim haji 

d) Dilaranlg keluar nlegeri berdasarkanl ketenltuan l Peraturan l 

Perunldanlg-unldanlganl  
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BAB VI 

PENLUTUP 

A. Kesimpulan l 

Berdasarkanl hasil di lapanlgan l danl data yanlg telah diperoleh dari hasil 

wawanlcara, dokumenltasi danl observasi serta telah dianlalisis, Ada lima 

dimenlsi kualitas pelayanlanl yanlg menlgukur kinerja pelayanlanl ibadah haji di 

Kanltor Kemenlterian l Agama Kota Pekanlbaru. Pertama, dimenlsi reliability 

(keanldalanl) yanlg manla dimenlsi inli meliputi beberapa inldikator yaitu 

Kecermatanl danl keanldalanl pegawai dalam pelayanlanl ibadah haji, terutama 

dalam penlgaturanl jadwal danl prosedur, danl wewenlanlg danl tanlggunlg jawab 

pegawai yan lg dapat dianldalkanl dalam men ljalanlkanl tugas mereka yanlg 

memiliki dampak positif pada keanldalanl pelayanlanl. Kedua, dimenlsi 

responlsivenless (daya tanlggap) yanlg manla dimenlsi inli meliputi beberapa 

inldikator yaitu kemampuanl pegawai un ltuk menlyampaikanl inlformasi denlganl 

cepat dan l tepat dalam menlghinldari kebinlgunlgan l atau ketidakjelasanl 

inlformasi, danl memberikanl perhatianl danl responl positif terhadap keluhanl 

jamaah. Ketiga, dimenlsi tanlgibles (bukti fisik) yanlg manla meliputi beberapa 

inldikator yaitu Saranla danl prasaranla kerja lenlgkap danl memadai, danl 

kerapianl dan l kebersihanl ruanlganl pelayanlanl ibadah haji. Keempat, dimenlsi 

assuranlce (jaminlanl) yanlg manla meliputi beberapa inldikator yaitu pegawai 

memberikan l rasa amanl danl percaya kepada jamaah dalam penlyelenlggaraanl 

ibadah haji, dan l jaminlanl tepat waktu dalam pelayanlanl ibadah haji. Kelima 

dimenlsi emphaty (empati) yanlg man la meliputi beberapa inldikator yaitu 

kepedulianl pegawai dalam memban ltu kesulitanl jamaah haji, pegawai 

membinla komunlikasi danl hubunlganl yanlg baik denlganl jamaah haji, danl 

pegawai melayanli jamaah haji denlgan l melakukanl tanlpa meman ldanlg status 

sosial, ras, etnlis, atau latar belakanlg lain lnlya. 

B. Saran l 

Adapunl saranl yanlg dapat diberikanl penlulis yanlg berkaitan l 

denlganlkesimpulanlyanlg telah dipaparkanl serta unltuk membanlgunl 

pelayanlan lyanlg lebih baik kedepanlnlya, yaitu: 
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1. Perbaikanl Saranla danl Prasaranla: 

a. Men linlgkatkanl konldisi saranla di ruanlg kerja seperti menlambah 

fasilitas lemari, meja danl sebagainlya unltuk menlyimpan l dokumen l-

dokumenl penltinlg serta menljaga kebersihanl danl kerapianl ruanlgan l 

kerja. 

b. Melenlgkapi alat-alat digital sesuai denlganl stanldar yanlg diharapkanl, 

termasuk perawatan l danl pemeliharaanl fasilitas tersebut denlganl baik. 

2. Penlinlgkatanl Komunlikasi 

a. Memastikanl bahwa sistem komunlikasi danl inlternlet berfunlgsi denlganl 

baik unltuk menlyampaikanl inlformasi kepada jamaah. 

b. Men linlgkatkanl komunlikasi den lganl keluarga jamaah di rumah unltuk 

memberikanl mereka rasa aman l danl memastikanl bahwa jamaah tetap 

terhubunlg. 

3. Monlitorin lg danl Evaluasi Berkala 

a. Melakukanl evaluasi berkala terhadap layanlanl yanlg diselenlggarakan l 

unltuk memastikanl bahwa stanldar kualitas tetap terpen luhi. 

b. Men lgumpulkanl umpanl balik dari jamaah secara teratur unltuk 

men lilai kepuasan l mereka danl menlgidenltifikasi area-area yan lg perlu 

perbaikanl. 

4. Penlerapan l Kebijakan l Kesetaraan l 

a. Memastikanl bahwa setiap jamaah diperlakukanl denlganl setara tanlpa 

memanldanlg status sosial, gelar, atau latar belakan lg. 

b. Men lerapkanl kebijakanl kesetaraanl dalam pelayan lan l unltuk 

men lciptakanl penlgalamanl inlklusif bagi semua jam
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LAMPIRAN 1 

INSTRUMEN WAWANCARA 

 

No Judul Indikator Pertanyaan 

 Kualitas Pelayanan Ibadah 

Haji Di Kantor 

Kementerian Agama Kota 

Pekanbaru Pada Tahun 

2023 

Reliability 

(Keandalan) 

a. Apakah setiap pegawai sudah 

memiliki kemampuan untuk 

meyelesaikan pekerjaan 

secara tepat waktu? 

b. Apakah penyelesian 

pengurusan pelayanan ibadah 

haji sudah sesuai Standar 

Operasional Pelayanan 

(SOP)? 

c. Apakah setiap pegawai telah 

telah menetapkan kepastian 

biaya pelayanan ibadah haji 

yang murah dan terjangkau 

sesuai ketentuan yang 

berlaku? 

d. Apakah setiap pegawai 

memiliki kemampuan dalam 

meminimalisir tingkat 

kesalahan pelayanan Ibadah 

haji sesuai dengan Standar 

Operasional Pelayanan 

(SOP)? 

e. Apakah setiap pegawai 

memiliki wewenang dan 

tanggung jawab dalam 

menyelenggarakan pelayanan 

ibadah haji? 
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f. Apakah sudah terwujud 

kedisiplinan kerja secara 

professional pada diri setiap 

pegawai? 

g. Apakah prosedur pelayanan  

penyelenggaraan ibadah haji 

sudah memuaskan? 

  Responsiveness 

(Daya Tanggap) 

 

a. Apakah setiap pegawai 

memiliki perhatian dan 

respon positif terhadap setiap 

keluhan yang muncul? 

b. Apakah setiap pegawai 

memiliki kemampuan untuk 

menyampaikan informasi 

pelayanan ibadah haji yang 

tepat? 

c. Apakah penyampaian 

informasi dari setiap pegawai 

penyelenggaraan ibadah haji 

mudah dipahami? 

d. Apakah proses pendaftaran 

ibadah haji di kantor 

kementerian agama kota 

pekanbaru mudah dilakukan? 

e. Apakah pegawai 

penyelenggaraan ibadah haji 

di kantor kementerian agama 

kota pekanbaru hadir sesuai 

dengan jadwal yang 

ditentukan? 

f. Bagaimana kesiapan setiap 

pegawai dalam memberikan 
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pelayanan bantuan dalam 

penyelenggaraan ibadah haji? 

g. Bagaimana dengan 

kemudahan akses informasi 

pelayanan ibadah haji di 

Kantor kementerian agama 

kota pekanbaru? 

 

  Tangibles (Bukti 

Fisik) 

 

a. Bagaimana fasilitas Gedung 

dan ruang pelayanan Ibadah 

Haji di Kantor Kementerian 

Agama kota Pekanbaru? 

b. Mengapa setiap pegawai 

harus mengenakan seragam 

atau atribut Dinas sesuai 

dengan ketentuan yang 

berlaku? 

c. Apakah sarana dan prasarana 

kerja sudah tersedia secara 

lengkap dan memadai dalam 

menunjang kinerja pelayanan 

Ibadah Haji? 

d. bagaimana kebersihan dan 

kerapihan gedung dan ruang 

pelayanan di Kantor 

Kementerian Agama Kota 

Pekanbaru? 

e. Bagaimana kerapihan dan 

kebersihan penampilan 

pegawai yang melayani 

penyelenggaraan ibadah haji 

ada di Kantor Kementerian 
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Agama Kota pekanbaru? 

f. Apakah penataan ruangan 

penyelenggaraan ibadah haji 

di kantor kementerian agama 

kota Pekanbaru sudah tertata 

rapi dan baik? 

g. Apakah suasana ruangan 

penyelenggaraan ibadah haji 

di kantor kementerian agama 

kota pekanbaru sudah terasa 

nyaman? 

 

  Assurance 

(Jaminan) 

 

a. Apakah Kantor Kementerian 

Agama Kota Pekanbaru 

sudah merumuskan dan 

mengimplementasikan visi 

dan misi organisasi? 

b. Apakah Kantor Kementerian 

Agama Kota Pekanbaru 

sudah merumuskan tujuan 

dan sasaran yang hendak 

dicapai? 

c. Apakah Kantor Kementerian 

Agama Kota Pekanbaru 

memiliki kemampuan 

mengindentifikasi isu-isu 

strategis sebagai dasar 

perumusan strategis 

organisasi? 

d. Apakah setiap petugas 

penyelenggaraan ibadah haji 

yang melayani sudah cukup 
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terampil? 

e. Apakah masyarakat yang 

datang merasa aman dan 

percaya saat menerima 

pelayanan ibadah haji di 

kantor kementerian agama 

kota pekanbaru? 

f. Bagaimana kualitas sumber 

daya manusia yang ada di 

Kantor kementerian agama 

kota pekanbaru dari segi 

kuantitas dan kualitasnya? 

g. Bagaimana meyakinkan 

masyarakat bahwa pegawai 

akan memberikan pelayanan 

yang menyeluruh dan sesuai 

dengan aturan? 

  Emphaty 

(Empati) 

 

a. Apakah setiap petugas 

memiliki kepedulian 

membantu kesulitan 

masyarakat dalam mengurus 

persyaratan ibadah haji? 

b. Apakah setiap pegawai 

mampu membina komunikasi 

dan hubungan baik dengan 

pengguna jasa pelayanan 

ibadah haji? 

c. Apakah setiap pegawai 

menerapkan kualitas 

pelayanan ibadah haji yang 

berbasis pada kepuasan 

publik? 
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d. Apakah pegawai 

penyelenggaraan ibadah haji 

melayani tanpa memandang 

status social? 

e. Bagaimana kesungguhan 

Pegawai penyelenggaraan 

ibadah haji dalam melayani 

masyarakat? 

f. Apakah pegawai memberikan 

pelayanan ibadah haji sudah 

disiplin dalam menjalankan 

tugasnya? 

g. Apakah setiap petugas 

memiliki kemampuan untuk 

memahami keluhan-keluhan 

masyarakat dalam mengurus 

persyaratan ibadah haji? 
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LAMPIRAN 2 

Dokumentasi Penelitian 

 

Wawancara dengan Kepala Seksi PHU Bapak Suhardi 

 

 

Wawancara dengan Ibu Asni 
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Halaman Depan Kantor Kementerian Agama Kota Pekanbaru 

 

 

Lobby Kantor Kementerian Agama Kota Pekanbaru 
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Ruangan Penyelenggara Haji dan Umrah 

 

 

Struktur Organisasi Kantor Kementerian Agama Kota Pekanbaru 
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