BARI
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Indonesia sehagai salah sat negara yang memiliki jumlah penduduk
beragama Islam terbesar di dumia, yang melukukan penyelenggaraan
ibadah haji setiap tahunnya. Ibadah haji merupakan ibadah yang sangat
diminati masyarakat muslim, sehingga dar tahun ke tahun terus terjadi
peningkatan pendaftaran jamaah haji. Peningkatan minat melaksanakan
ibadah haji ini memunculkan dinamika dan problematika dalam
penyvelenggaraan dan pelayanan hajl. Saat i dasar dan payvung hukum
pelaksanaan penyelenggaraan ibadah hap berdasarkan pada Undang-
undang Nomor 13 Tahun 2008 Tentang Penyelenggaraan Thadah Hapi.
Dalam Undang-Undang Nomor 13 Tahun 2008 Tentang Penyelenggaraan
Ihadah Haji, mengatur mengenai rangkaian kegiatan pengelolaan
pelaksanaan ibadah hap vang meliputi pembinaan, pelayanan, dan
perlindungan jamaah haji. Adapun tujuan Penvelenggaraan ibadah haji
vaitn untuk memberikan pembinaan, pelavanan, dan perlindungan yang
sehak-batknya bagi jamaah haji sehingea jamaah hag dapat menunaikan
ibadahnya sesuai dengan ketentuan ajaran agama Islam.'

Haji merupakan mengunjungi Baitllah {Kahah) di Mekah untuk
melakukan amal ibadah tertentu dengan syarat-svarat tertentu pula. Ibadah

Haji merupakan salah satu dari rukun Islam. yakni pada rukun vang kelima

'Alfarobi, Ahrmsd. Kahmat Tulluh, and Sutarman Sutarman. “Sistem Informasi Peluoyanam
Jamauh Han Berbusis Web puda KBIH Murul Hikmah Cipendoh Kot Tangerung. " JURNAL
TEENOLOGE, PENDIDIEAN DAN MANATEMEN GLOBAL 1.1 (2022
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vang wajib dikerjakan bagi setiap muslim, baik im laki-laki maupun
perempuan  yang mampu dan  telah memenuhi  syarat, Orang  yung
melakukan  ibadah  haji  wajib  memenuhi  ketentuan-ketentuannya.
Ketentuan haji selain pengertian haji diatas, juga syarat haji, rukun haj,
wajib huji, larangun haji, tata cara haji, serta sunnah-sunnah haji.

Secara bahasa, kata haji bermakna algashdu, yang artinya menvengaja
untuk melakukan sesuat vang agung. Haji jupa bermakna mendatangi
sesualu atau seseorang. Sedangkan secara istilah syariah, haji berarti
Mendatangi Ka'bah untuk mengadakan ritual tertentu. Ada juga vang
mendefinisikan sebaga Berziarah ke tempat tertentu, pada waktu tertentu
dan amalan-amalan tertentu dengan niat ibadah, Dan defimsi di atas dapat
diuraikan hahwa ihadah haj tidak terlepas ziarah, vang dimaksud dengan
ziarah adalah mengadakan perjalanan (safar) dengan menempuh jarak
yvang biasanya cukup jauh hingga meninggalkan negeri atau kampung
halaman, kecuali buat penduduk Mekkah, Tempat terfentu yang dimaksud
dengan tempat tertentu antara lain adalah Ka'bah di Baitullah Kota
Makkah Al-Mukarramah, Padang Arafah, Muzdalifah dan Mina. Waktu
terteniu, yvang dimaksud dengan wakio tertenio adalah bahwa ibadah haj
hanya dikerjakan pada bulan-bulan haji vaitu bulan Syvawal, Dzulga’dah,
Dzulhijjah.*Hal tersebut sesuai dengan firman Allah SWT dalam .5 Al-

Imran ayat 97 yang berbunyi

* Snworus, Lunaida. “Permcangan Aplikas Tata Cara Melaksanaskon Ibaduh Huji Dun
Umroh Berdasarkon Syanot [slum Berbusis Andropd.” JURNAL PIONIR 2.5 (2018)
* Rarwat, Ahmad. "Thadah Haji Rukun Islam Kelima.” (2019).
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Artinya: “padamva terdapat tanda-tanda yang nyata, (dia antaranya)
magam lbrahim. Barangsiapa memasukinva (Baitullah) menjadi amanlah
i, mengeripkon haii adaleh bewajiban manusia ferhadap Allah, vait
(hagt) orang  vang  sanggup  mengadokon perjolon ke Baitullah.
RBarangsingat mengingkari (kewajiban hajil, moka sesunggufinya Allah
Maha Kaya (tidak memeriukan sesuatu) dari semesia alam. ™

Dalam avat imi Allah SWT. Menjelaskan Padanya terdapal tanda-
tanda vang nyata diantaranya makam  Ibrahim  yakm  batu  tempat
berpijaknya lbrahim sewaktu mendirikan Baitullah itu. Kedua telapak
kakinva memnggalkan bekas padanya sampai sekarang dan tletap
sepanjang zaman walaupun pemenntahan vang berkuasa sudah silih
berganti. Di antaranya pula dilipat gandakan nya pahala kebaikan bagi
vang shalat didalamnya dan burung tidak dapat terbang diatas ka'bah dan
harang siapa yang memasukinya menjadi amanlah dia, artinva hebas dari
ancaman pembunuhan, keaniayaan dan lain-lain.®

Menunaikan ibadah haji adalah idaman setiap muslim, terlebih lagi
apahila dapat menunaikan ibadah fersebut sesnai dengan harapan dan
keinginan, Harapan setiap calon Jemaah hap dalum melaksanakan ibadah

pasti ingin mendapatkan pelayanan vang baik, aman, nyaman, biaya

‘Kementerian agama RI, Al-quran dan Terjemah, (Surabaya: Mekar Surahava,
20025 Hul T8
" Ihid
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terjangkan dan terutama ihadah haji dapat dilakukan dengan sempurna.
Oleh karena itu, hampir semua penyelenggarnan hap bersaing  dalam
memberikan pelayanan dan terus melakukan evaluasi terkait pelayanan
yang diberikan kepada calon Jemaah.®

Berdasarkan peraturan Menteri Agama Republik Indonesia Nomor 10
Tahun 2010 Tentang Organisasi dan Tata Kerja Kementerian Agama.
[Disebutkan bahwa Tugas Kementerian Agama adalah menyelengoarakan
urnsan di bidang keagamaan dalam pemerintahan dan membantu Presiden
dalam menyelenggarakan Pemerintahan Negara. Salah satu dan bidang
keagamaan tersebut adalah penyelenggaraan ibadah haji.’

Penyelenggaraan ibadah hagi selama im di nila kurang efektf dan
efisien hal i twrut mempengaruhi koalitas pemberian pelayvanan dan
perlindungan pada jamaah. Agar tujuan pelaksanaan ibadah haji selalu
sukses dan mencapai targei yang ingin dicapai, maka perlu adanya
manajermen, baik manajemen di bidang pelayvanan, penyuluhan dan
bimbingan, manasik dan sebagainya. Sehingga apa vang menjadi cita-cita
jamaah dalam menunaikan ibadah haji ini bisa di peroleh secara sempurna
dan memuaskan, Maka peluang imlah yang di link bukan saja oleh
pemerintah namun juga oleh biro-biro penyelenggaraan berkompetisi
untuk menarik simpati jamaah. Kesemuanya im berlomba-lomha untuk

menawarkan pembinaan, pelayanan dan perlindungan dengan kelebihan

b Ahmad Kartonn, “Manajemen Operasional Penvelenggaraan Haji Dan Umrah™,
(Ciputat: 20177, Hal, 107

" Undung-Undung Bepubhbk Indonesin Momor 17 Tahun 1999 Tentany Penyelensparaun
Ihadah Haji
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fasilitas yang herbeda uwntuk sebuah popularitas, di sinilah kemudian
lembaga-lembaga itu mengambil peran.®

Upaya peningkatan pelayvanan ibadah haji sebagaimana dirumuskan
dalam kehijaksanaan teknis penyelenggaraan ibadah haji, yaitu kegiatan
bimbingan 1badah hap secara intensil kepada calon jama’ah  hap
pemerintah  memberikan pelayanan dalam hal pelayanan umum,
administrasi, ithadah, dan Kesehatan. Pelavanan umom  antara  lain
bimbingan manasik haji, hal-hal yang berkaitan dengan ibadah {shalat di
pesawat, tayamum di pesawat, shalat jama’ dan gqashar), pelayanan
admimistraslt menyangkut pendaftaran, paspor, panggilan masuk asrama,
dan pelayanan  Keschatan  meliputt pemenksaan  Keschatan, biaya
pemeriksaan Kesehatan dan penyerahan kartu Kesehatan,”

Pelayanan merupakan suatu proses keseluruhan dan pembentukan citra
perusahaan, baik melalui media berita, membenk budaya perusahaan
secara  internal, mauvpun  melakukan Komunikasi tentang  pandangan
perusahaan kepada para pemimpin pemerintaban serta publik lainnya yang
bherkepentingan.  Standar  pelayanan adalah  bentuk  konkret  dari
akuntabilitas pelavanan yang berfungs sechagai jaminan adanyva kepastian
bagi penerima layanan. Standar tersebut memupakan ukuran yang
dibakukan dalam penyelenggara pelayanan, serta wajib diaati oleh

pemberi atau penerima layanan. Standar pelayanan secara sederhana

¥ Syahputra, Mgainn. "Analisiz Sistem Pelavanan Haji dan Umrah Pada PT Malindo
BMakkub Mudinah o1 Medan.” Jurmal Bisnis Corporate 3.2 (2017).

Y Imam Svaukam, “Manajemen Pelayanan Ibadah Hagn di Indonessa™, {Jukiarta
Fuslithang Kehidupan Keagamaan, 20097, Hal 12
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hiasanya meliputi standar prodok, wakin penvelesaian, hiava prosedur,
persyaratan, kompetensi petugas layvanan, sarana-prasarana dun dasar
hukum pelayanan.'”

Permasalahan utama saat pelaksanaan ibadah haji adalah ndak adanya
pengarahan yang cukup jelas kepada para jemaah, terutama jamoah usia
lanjut, seringkali menyebabkan adanya keluhan dan saling menyalahkan
haik kepada pemgas pendamping haji maupun antar jemaah haji. Adanya
masalah inilah yang menyebabkan perlu adanya perbaikan yang dilakukan
agar dapat menghasilkan panduan pelayanan ibadah haji baru vang dapat
menngkatkan kualitas pelayanan sehingga kepuasan para jamash hap
dapat maksimal. Sebagan salah satu institust penyelenggara hapn di
mdonesia, perlu adanya masukan yang dibenkan dan jemaah hap
bertujuan untuk perbaikan dan peningkatan kulaitas pelayvanan yvang ada,
agar tidak terjadi hal-hal vang dapat menyebabkan terganggunva jemaah
hajp dalam melaksanakan ihadah dan dapat memaksimalkan kepuasan
vang diterima dari pelayanan petugas pendamping haji. Sebagal penerima
layanan, para jemaah haji berhak untuk mendapatkan pelayanan yang
memuaskan sehingga tujuan bertbadah haji dapat tercapan. .

Bidang penyelenggaraan haji dan umreh pasal 93 sebagaimana
dimaksud dalam pasal 80 ayat 1 hurof d mempunyai tugas melaksanakan

pelayanan, bimbingan, dan pembinaan, serta pengelolaan sistem informasi

1" Wildan Zulkamain dan raden Bambang Sumarsono, Manajemen dan Frika Perkantoran
Prakuk Peluyvanun Prima, (Bandunge: FT Bemoja Bosdokorva OfTser, 2008), hlm 5

12 Kilfia Murul Farahdina Dkk “Kepuazan Jamaah Haji Kabupaten Remhang
Menppunukun fmpertance Performance Analvsis (IPA)T Jurmal Management And Bussiness
Review, 5(2) 2021, 294-309
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di hidang penvelenggaraan haji dan umrah berdasarkan kehijakan teknis
yvang ditetapkan oleh Kepala Kantor Wilayah Kementerian Agama. Pada
pasal 94 dalam melaksanakan tugas sebagaimana dimaksud dalam pasal
93, hidang penyelenggaraan haji dan wmrah menyelenggarakan fungsi
penyiapan  perumusan  kebijakan tekmis dan  perencanaan & adang
penyelenggaraan haji dan umrah, pelaksanaan pelayanan, bimbingan, dan
pembinaan di bidang pendafiaran, dokumen, akomodasi, transportasi,
perlengkapan haji, pengelolaan keuangan haji, pembinaan jamaah haji dan
umrah, serta pengelolaan sistemn informasi haji, kemudian evaluasi dan
penyusunan laporan di bidang penyelenggaraan haji dan umrah.''Adapun
bentuk pelayanan yang dibernikan oleh pegawm kanwil provinst adalah
berupa layanan pembinaan atas keluhan calon jamaah haji terhadap
kendala-kendala yang dibadapi, baik dar segi pendaftaran, dokumen
ataupun kendala lainnya yang kurang dipahami oleh calon jamaah haji.

Keputusan Direktur Jenderal RI penyelenggaraan hajp dan umrah
nomor 244 tahun 2021 tentang Standar Operasional Prosedur Pendaftaran
Haji dan Umrah Regular, vakni terdapat ketenman wmum pendaftaran,
persyaratan  pendaftaran, prosedur pendaltaran melalui layanan kantor
kementerian agama dan layvanan keliling, serta prosedur pendaftaran
melalui layanan elektronik dan ketentuan lain-lain."?

Peraturan menteri kesehatan nomor 15 tahun 2016 tentang kelulusan

istitha'ah ada 3 tahap, yakni pendafiaran, pelunasan dan pelayanan

L pMA B Nomor 13 Tabun 2012
H KepDirlen Bl nomor 244 tahun 2021 wentang S0P
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kesehatan di asrama haji. Adapun kinerja pelayvanan pegawai terhadap
calon jamaah hap lansia memberikan informasi mengenal tata cara
pendaftaran melalui 2 tahap, yaitu mendaftar haji secara langsung datang
ke Kementerian Agama dan melalui elektronik {aplikasi haji pintar).
Nuamun untuk calon jamaah hapi lansia maka akan sulit untuk memahami
atau menggunakan aplikasi dikarenakan rentan umur mereka yang
semakin - menua, maka darn o diperlukannya  pendamping  saat
mengunjungi Kanwil Provinsi mengenai keluhan pendaftaran melalui
aplikasi tersebut maupun tentang daftar tunggu mengenai pemberangkatan
calon jemaih hajl, dengan demikian akan lebih mudah bag pegawal untuk
memberikan pembinaan terkat pendaftaran tersebut untuk membernkan
pengarahan yang jelas kepada calon jamaah. Dan apabila calon jamaah
datang langsung mengunjungl Kanwil Provinsi atas keluhan pendaftaran di
Kabupaten atau Kota maka calon jamaah rentan di fisik mereka vang
mulai mengalami penurunan serta fisik vang mula melemah, pendengaran
vang mula terganggu, fokus vang bermasalab, maka diperlukannya
pelayanan khusus terhadap calon jamaah haji lansia dengan mengarahkan
dan menerangkan secara bertahap dan penuh kesabaran, dengan bahasa
vang mudah dimengerti serta berbicara pelan-pelan. Kemudian untuk
fasilitas, jamaah lansia diberikan wakiu yang spesial yakni pada hari
tertentu seperti sabtu dan minggu, namun pada waktu yang ditentukan
pada Kantor Wilavah Kemenierian Agama di Provingi Sumatera Baral

pada hari sabtu dan minggu adalah waktu hbur kinerja selurub pegawa.
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Maka dari im, diperlukannya kesiagaan setiap saat untuk dapat melayani
calon jamaah hap lansia agar pelayanan vung dibenkan kepada calon
jamaah haji lansia mendapatkan pelayanan khusus yang terbaik tanpa
harus mengganggu jadwal pelayanan terhadap calon jamaah lainnya.
Berikut jumlah wairing fist jamaah hap lunsia secara umum di kanwil

kemenag sumbar :

Tabel .1
Jumiah waiting list jamaah haji lansia
No. Usia Jumlah
i, 20 = 40 Tahun 15.937
Z 4() — of) Tahun 55.342
3. Bl — B0 Tahun 20634
4. Others (80-100) 1.531

Sumber ; Kanwil Eemenag Provinsi Sumatera Barar

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa, untuk jamaah haji lansia
mencapal 29.634 (dua puluh sembilan nbu epam ratus tiga pulubh empat)
Jiwa waiting list (daftar tunggu) secara keseluruhun di wilayah Sumatera
Barat,

Pelavanan dalam ibadah haji penting untuk diperhatikan karena
Ketika pelaksanaan ibadah haji tenaga dan pikiran harus di fokuskan agar
pelaksanaan ibadah tersebut berjalan dengan lancar dan berkah seperti
vang dibarapkan. Oleh karena itu pelayanan yang baik merupakan salah
sam kunci untuk mempermudah aktivitas penvelenggaraan ibadah haji.
Mamun pada  kenvataan nya masih  ditemuokan  beberapa  pencrapan

pelayanan pada penyvelenggaraan haji dan wmrah belum begitu menyadari
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hetapa pentingnya penerapan pelavanan vang haik pada penyelenggaraan
ibadah haji."

Adapun pelayanan umum vyang dapat diartikan sebagai segala bentuk
jasa pelayanan yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawah dan
dilaksnakan oleh instansi pemenntah dalam wpuya pemenuhan kebutuhan
masyarakat (Zaenal mukarom dan muhibudin wijaya laksana, 2015).
Beberapa ciri-cirn pelavanan yang baik diantaranya memiliki sumber daya
manusia manusia yang profesional, sarana dan prasarana yang baik, serta
waktu pelayanan yang cepat dan tepat (Kashmir,2005). Dalam pelayanan
publik seperti pelayanan ibadah haji pelayanan vang baik harus
diperhatikan olech pihak pemenntadh terutama oleh Dircktorat Jenderal
Penvelenggaraan Haji dan Umrah (Iijen PHU) selaku penanggung jawab
secara struktural dan teknis fungsional. ™

Maka dari itn diperlukannya pelayanan yang lehih baik dalam
melavani calon jemaah lansia, adapun dimensi kualitas pelavanan vang
harus diterapkan sebagai berikut :Dimensi Tangible (Bukn fisik), Yakm
penampilan petugas atan aparatur karvawan dalam memberikan pelavanan
kepada pelanggan, kenyamanan tempat melakukan pelayanan, kemudahan
dalam proses pelayanan. kedisiplinan petugas atau aparatur karyawan
dalam melaksanakan pelayanan, kemudahan akses pelangpan dalam

permohonan pelayanan, serta penggunaan alat bantu dalam pelayanan.

" &n Muulidish, “Peloyanun public Pelavanan Admimstriest Terpado Kecamatan Paten”,
(Bamdung: CV. Indra Phahasta, 2004}, Hal. |23

¥ Fathuar, “Kinerja pegawal kementerian agama dalam meningkatkan pelavanan unesan
hajs di kabupaten penajam paser utara”™. Jurnal ilmu pemenintahan 2016, 401 ) 485-499,
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Dimensi  Reafility (Kebandalan), Yakni kecermatan petugas  dalam
memberikan  pelayanan, memiliki standar pelayanan vang  jelas,
kemampuan petugas atau aparatur karyawan dalam menggunakan alat
hantu dalam proses pelavanan, serta keahlian petugas dalam menggunakan
alat  buntu  dulam  proses  pelayanan.  Dimensi Responsiveness
{Ketanggapan), Yakni merespon setiap pelanggan atau pemohon yang
ingin- mendapatkan  pelayanan, petugas atan  karvawan melakukan
pelayanan dengan cepat, tepat, dan cermat, petugas atau karyawan
melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat, serta semua keluhan
pelangzan direspon oleh petugas. Dimensi Assurance (Jaminan), Yakm
petugas atau karvawan di membenkan jaminan tepat waktu  dalam
pelayanan, petugas memberikan jaminan kepastian biayva dalam pelavanan
serta petugas juga memberikan jaminan legalitas dalam  pelayanan.
Dimensi  Emphaty  (Kepedulian), Yakni mendahulukan kepentingan
pemohon atau pelanggan, petugas atau karvawan di melayvam dengan sikap
ramah. denan sikap vang sopan santun, petugas melayani tidak dengan
sikap diskriminatif atan  membeda-hedakan, serta melayani dengan
menghargai setiap pelanggan, '

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul * Analisis Kinerja Pelayanan
Pegawai Terhadap Calon Jemaah Haji Lansia di Kantor Wilayah

Kementerian Agama Provinsi Sumatera Barai”™,

" Murdiansvih Hermon, Normajatun, Desy Bohmat, (Kealivas Pelavenan Hoi Dan
Dimiradi) JAs Siyasah, Vaol, 3, No. 1, Mei 2018
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B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan  pemaparan  latar  Belakang  diatas, maka  dapat di
identifikasi masalah dalam penelitian imi sebagai berikut:
1. Mimimnva waktu pelavanan terhadap jamaah haji lansia sehingoa
kurang efekuf dan ehsien
2. Kurangnya perhatian khusus yang diberikan kepada calon jamaah
haji lansia
3. Tidak adanya pengarahan yang cukup jelas kepada para jamaah
usia lanjut, adanya keluhan dan saling menyalahkan
C. Batasan Masalah
Berdasarkan identifikas: masalah diatas, Maka penulis ingin membatas:
masalah agar tidak terjadi penvimpangan vaitu pada “Analisis Kinerja
Pelayanan Pegawai Terhadap Calon Jemaah Haji Lansia di Kantor
Wilayah Kementerian Agama Provinsi Sumatera Barat™.
. Rumusan Masalah
Berdasarkan Batasan masalah di atas, maka didapatkan rumusan
masalah yaim Bagaimana Kinerja Pelayanan Pegawai Terhadap Calon
Jemaah Haji Lansia di Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi
Sumatera Barat?
E. Tujoan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka Tujuan dalam penelitian
ini adalah untuk mengetabui dan menganalisa Kinerja Pelavanan Pecawai

Terhadap Calon Jemaah Haji Lansia di Kantor Wilayah Kementerian
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Agsama Provinsi Sumatera Baral dan apa saja kendala-kendala wang
menjadi penghambat kinerja pegawa terhadap Calon Jemaah Haji Lansia
di Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Sumatera Barat?
Kegunaan Penelitian
Penehtiun im diharapkan dapat memiliki manfuat yang dapat diambal,
baik secara teoritis maupun praktis diantaranya sebagal berikut:
a. Kegunaan Akademis
1) Untuk kepentingan akademis, penelitian ini dapat dijadikan sebagai
bahan bacaan untuk menambah wawasan.
2) Menjadi bahan bacaan mformasi ilmiah bag penelii-penelitt yang
hendak mengetahui mengena Pelayanan Pendaftaran Calon Jemaah
Hap &i Kantor Wilavah Kementerian Agama Provinsi Sumatera
Barat
3) Sebagai hahan bacaan untuk Jurusan Manajemen Haji dan Umrah
Universitas  Islam Negeri (UIN) Sjech M. Djamil Djambek
Bukittinggi.
k. Kegunaan Praktis
17 Hasil penelitian ini di harapkan dapal memberi manfaat bag vang
membaci.
2) Dapat memberikan pengetahuan penulis dan pembaca untuk salah
satu syarat penulis dalam mendapatkan gelar Sarjana (SE) dari
Fakultas Ekonomi dan Bisms 1slam,

3) Menjadi bahan Referensi.
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c. Bagi penelitian selanjutnya Hasil dari penelitian ini dapat digunakannya
sebagal referensi terhadap penclitan selanjutnya dan menjadikan
sarana atau bahan tambahan dalam penelitian selanjutnya.

G. Penjelasan judul
Sebelum menguraikan penclitian i lebih lanjut, terlebih dahulu akan
dijelaskan pengertian judul untuk menghindari kesalahpahaman pengertian
kedepannya, yaitu :

Kinerja : Definisi menurat Svamesul Bahei bahwa kinerja mernpakan
hasil kerja seorang pegawai atau siafff dari sebuah proses
manajemen  atau  suatu  organisasl  secara keseluruban,
dimana hasil kerjanya dapat dibuktikan dengan nyata dan
dapat diukur."”

Pelayanan : Layanan dalam Kamus Besar Bahsasa Indonesia berasal
dari kata layan yang diartikan dengan membaniu,
menviapkan  (mengurus)  apa-apa vang  diperlukan
seseorang. ' Memberikan layanan atau pelayvanan adalah
pemberian hak dasar kepada warpa negara atan masyarakat
sesual dengan kebutuhan dan kepentingannya vang diatur
oleh peratwran  perundang-undangan. Philip  Koder
menyatakan memberikan layanan dapat diartikan suatu
aktivitas yang bermanfaat atau vang diberikan oleh satu

glan  heberapa pihak  kepada pithak  lain unuk  dapat

W Syamsul Bahrl, “Manafemen surber dava aparatur. .Y ogyukarta
Decpuhlish), 2009 hal. 1 [0
¥ Havar, Manmemen Pelayvanan Public (Jukarta: PT. BapuGrafinde Persada, 2007), h.22
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memuaskan kehuiuhan dan keinginan yang pada dasarnya
bersifat berwujud dan tidak akan menimbulkan kepemilikan
apa pun kepada yang menerimanya. '

Calon Jamaah :Secara individual seorang calon haji adalah seorang vang
memiliki niat menunaikan  ibadah hajp dan memliki
kemampuan untuk melakukan pembiayaan. Calon haji juga
merpakan masyarakat islam vang telah mendafiarkan diri
secara resmi pada Departemen Agama untuk
melaksanakan ibadah haji. ™

Lansia : Lansia atau lanjut usia adalah adalah peniode dimana
manusia telah mencapal kemasakan dalam uvkuran dan
fungsi, Selain itu lansia juga masa dimana seseorang akan
mengalami kemunduran dengan sejalannya waktu. Lanjut
usia  didefinisikan  sehagai  penurunan,  kelemahan,
menmgkatmya kerentanan terhadap berbagan penvakit dan
perubshan  lingkungan, hilangnya mobilitas dan
ketangkasan, serta perubahan fisiologis yang terkait dengan
wsia (A, 2000, Lansia merupakan sescorang yang berusia
60 tahun keatas baik pria maupun wanita, yang masth akuf

heraktivitas dan hekerja ataupun mereka yang tidak herdaya

5 Phalip Kottler, Murketing Manajement : Analisis Plunming, Implementation and Control
Laght Editron {Mew Jersey: Prentice Hall, 19494, h.446.

A A liya, Mur Sili. © Strutegs Pelioyanan Prima Kantor Departemen Agama Jakarta Baratl
Terhadap Calon Jamaah Haji. " 200%)
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untuk mencari nafkah sendiri sehingga bergantung kepada

orang lain untuk menghidupi dirinya (Tamher, 2009).*

* Tamher, [Defenisi Lansia ). 2008, Hal 9
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LANDASAN TEORI
A. Kinerja

1. Pengertian Kinerja
Katu kinerju merupakan singkatan dan kinetika energn kerja yang

padanannya dalam bahasa Inggris adalah performance, yang sering di

Indonesiakan menjadi kata performa. (Wirawan, 2009). Pengertian

Kinerja menurut beberapa ahli adalah sebagai berikut: {Veithzel Rivai

dan Ahmad Fawzi, 2005) :*

I. Kinerja merupakan seperangkat hasil yvang dicapal dan merjuk
pada tindakan pencapaian serta pelaksunaan sesvatu pekerjaan
vang diminta (Swlovitch and Keeps, 1992)

2. Kinerja merupakan salah satu kumpulan total dan kega yang ada
pada diri pekerja( Crriffin, 1987)

3. Kimnera merupakan suatu fungsi dan motivasi dan kemampuan,
Untuk menyelesaikan tugas atau pekerjaan seseorang harus
memiliki derajat kesediaan dan tingkat kemampuan tertentu.
Kesediaan dan ketrampilan seseorang tdaklah cukup efekil untuk
mengerjakan sesuatu tanpa pemahaman yang jelas tentang apa
vang akan dikerjakan dan hagaimana mengerjakannva {Hersey and

Blanchard, 1993)

# Mursam, Masrullah “Managemen kinerja™ Kelola : Jumal Manajemen Pendidikan
Islam 2.2 GH1T)

17
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4. Kinerja merujuk kepada tingkat keberhasilan dalam melaksanakan
tugas serta kemumpuan untuk  mencapal tuwjuan yang  telah
ditetapkan. Kinerja dinvatakan baik dan sukses jika tujuan yang
diinginkan dapat tercapai dengan baik (Donelly, Cubson and
fvancevich, 1994)

5. Kinerja sebagai kualitas dan kuantitas pencapaian tugas-tugas, baik
vang dilakukan oleh individu, kelompok maopun perusahaan
{Schermerhorn, Hunt and Osborn, (99

6. Kinerja sebagai fungsi interaksi antara kemampuan (Abilite=A).
motivast (Mofivation=-M) dan kesempatan (Opporfunity=0) atau
Kinerja = flA x M x O); artinya: kinerja merupakan fungsi: dan
kemampuan, motivasi dan kesempatan (Robbins, [996)

Dengan demikian, kinerja adalah kesedizan seseorang atau kelompok
orang uniuk melakukan sesuatu kegiatan dan menyempurnakannya sesuai
dengan tanggung jawabnva dengan hasil seperti vang diharapkan,

2. Faktor Yang Mempengaruhi Kinerja

Salah satu faktor karyvawan untuk fokus dan berkembang dalam suam
organisast pekerjoan adalah dengan menjaga psikologi emosionalnya, agar
karyawan atau sumber daya manusia yang ada pada perusahaan dapat
hekerja sesual prosedur dengan mampu mengontrol tingkat egoisme dan
emosinya. Faktor-faktor psikologis  tersebut  berpengaruh  terhadap
kemampuan seseorang dalam organisasi, di anlaranya adalab kKemampuan

mengeloly din sendin, misiatif, optimisme, mengorganisast emosi dalam
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diri, serta melakukan pemikiran yang tenang lanpa terbawa emosi. Emosi
setiap mdividu akan dapat berpengaruh terhadap pikiran dan tindakan yang
dilakukan seorang individu dimana adanya keterkaitan antara emosi dan
perilakn seseorang sehingga individu ditunmt agar dapat mengelola
emosinya dengan baik, Kemampuan mengelola emosi yang buwk seorang
karyawan akan memunculkan emosional positif dari dalam dinnya
sehingga individu tersebut menjadi lebih peka dan mampu memahami atau
berempati  kepada orang lain maupun lingkungannya, serta bisa
menyelaraskan nilai-nilal yang dianut lingkungannya. Faktanya memang
kecerdasan emosional adalah salah sat faktor yang sangat penting karena
bisu mempengaruhi kesuksesan sescorang  dalam  berorgamisasi, jika
seseorang memihikil kecerdasan emosi yang baik akan berdampak positif
pada kinerja dan pengendalian emosi di dalam organisasi.
3. Indikator Kinerja
Indikator kinerja adalah ukuran kuantitatif dan kualitanl vang
menggambarkan tingkat pencapaian suatu sasaran atau tujuan yang telah
ditetapkan, dengan memperhitungkan indikator masukan {inpuats ), keluaran
(outputs), hasil (incomes ), manfaat (benefits), dan dampak (impacts)?*
. Indikator masukan (inpurs) adalah segala sesuatu yang dibutuhkan
agar pelaksanaan kegiatan dapat berjalan untuk menghasilkan

keluaran. Indikator ini dapat berupa dana, sumber daya manusia,

3 Indah Yoni Astoti, Kecerdosane Evwsiona] Do Kosainen Kerjia Dalam
Mempengaruhi Kinerjo Karvawan, (Pekulongan © Anpgota IEAPL 20215, Hal. 2

* Inedra Bustion, Akwntansi Sekior Prbiik Suatu Pengantar, { Jukorta : Erlunpgga, H110),
Hal. 267
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informasi, kebijaksanaan/peraturan  peraondang-undangan,  dan
sehugminyi.

2. Indikator kelvaran {(owtputs} adalah sesvatu yang diharapkan
langsung dicapai dari suatn kegiatan vang dapat herupa fisik
dan/atau nonfisik.

3. Indikator  Thasil (owmicomes) adalah segala sesuatu  vang
mencerminkan  berfungsinya  keluaran kegiatan pada jangka
menengah( efek langsung).

4. Indikator manfaat ( benefirs) adalah segala sesuatu yang terkait
dengan tujuan akhir dan pelaksanaan kegiatan.

5. Indikator dampak (impacts) adalah pengaruh yvang diimbulkan
baik posinf maupun negatf terhadap setiap tingkatan indikator
berdasarkan asumsi yang telah ditetapkan.

B. I'elayanan

1. Pengertian Pelavanan

Pelayanan merupakan suatu proses keseluruhan dan pembentukan
citra perusahaan, baik melalmi media berita, memebentuk  hodaya
perusahaan  secra  internal, maupun melakukan komumkasi  tentang
pandangan perusahaan kepada para pemimpin pemerintahan serta public
lainnya yang berkepentingan. Standar pelavanan adalah bentuk konkret
dari akuntabilitas pelayanan vang berfungsi sebagai jaminan adanya
kepastian bagi penerima lavanan. Standar térsebul merpakan ukuran yang

dibukukan dalam penyvelenggura pelayanan, serta wagtb  ditaat olch
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pemberi atan penerima  lavanan. Standar pelayvanan secara sederhana
biasanya meliputi standar produk, waktu penyvelesaian, biaya prosedur,
persyaratan, kompetensi petugas layanan, sarana-prasarana dan dasar
hukum ;mﬂa}rar1*an.:'“"h
Pelavanan  adalah  jegiatan yang dilakukan oleh seseorang  atau
sekelompok orang dengan landasan tertentu dimana tingkat pemuasannya
hanya dapat dirasakan oleh orang yvang melayani atau dilavani, tergantung
kepada kemampuan penyedia jasa dalam memnuhi harapan pengguna. ™
Sedangkan dari aspek rerminelogy pelayanan public adalah segala
bentuk jasa pelayanan, baitk dalam bentuk barang public maupun jasa
public yang menjadi tanggung jawan dan dilaksanakan oleh mstitus:
pemerintah pusat atan daerah  dalam rangka pemenuvhan  kebutuhan
masyarakat, maupun dalam rangka pemenuhan kebutuhan masyarakat,
maupun dalam rangka pelaksanaan ketentun peraturan  perundang-
undangan.®’
2. Dimensi Pelayanan
Adapun terdapat beberapa dimensi dalam kualitas pelayanan yang

baik. Diantaranya adalah:**

Z Wildan Zolkarniin dan reden Bambang Sumarsono, Manajemen dan Btika Perkatoran
Prakuk Pelayanan Prima, (Bandung: PT Remaja Resdakaryva Offser, 20085, hlm 5

* Moenir. Manajemen Peloyanan Umum Di Indonesian, (Jakartn: Bina Aksara, 2008),
Hal, 26-27

2 Byafi'ie, Inu Kencana, Pengantar Tinm Pemerintahan, (Takama: PT. Pertja, 1999), Hal. 5

* Mulkusur, Widiawali.” Kinerja Pelavanan fhadah 1aji Dan Umroh Dalon
Membangruncitra Positif Pada PT Al Amin Mulia Lestari iDagy Trevel) ' Tesiz BY. fDaloralh Dan
T Kompnibasi Universitas Islam Negeri Svaril Hidavarullah Takaria).
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a. Bukt nvata (Tangible)

Personil dan  fisik  sebagmmana  layanan  kantor depan
{Resepsionis) memerlukan persyaratan seperti halnya: berpakaian
vang sopan, haik dan henar, Totmr hahasa yang menarik, familiar
dalum perlaku, penampilan penuh percaya din, dan sebagainya,

b. Keandalan ( Reabiliry)

Secara uluh dan sigap dalam pelavanan dalam menyampaikan
perlu diperhitungkan janji vang disampaikan kepada pelanggan
bukan sebaliknya selalu ingkar janji. Demikian juga waktu jika
mengutarakan  dua  hans  selesar harus  betul-betul  dapat
memenuhinya, Dimensi keandalan  yang  berkenaan  dengan
kemampuan untuk  membernkan jasa vang dijanjikan  secara
terpercaya dan akurat. Pelayanan akan dapat dikatakan reliabel
apabila dalam perjanjian yang telah diungkapkan dicapai secara
akurat. Ketepatan dan keakuratan inilah vang akan menumbuhkan
kepercayaan pelanggan terhadap lembaga penyedia layanan jasa.

Dalam konteks ini, Allah Swit juga menghendaki setiap
umat-nyva untuk menepati janji vang telah dibuat dan dinvatakan,
sebagaimana yang dinyatakan dalam Al-Qur’an surah An-Nahl

ayat 91, sebagai herikut:

0@V El R B 0=2=--00L140
o @00 S @ELDR Srv@TID * 5o e
RN TCHROrO= B e B -O2082000C

1@ L9000 o B2RQE0%9ERI]res BE@r D4
FRESIORESN L S0 VR escEE=22EY
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Aforie ORI @ 2 CHONERED
alhfIDEED e 4% OLBEHCD$E

& oD P
Yang Artinya:"Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila
keomu Berjanyi dan janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpah
imuj it sesudah meneguwhkannva, sedang kamu telah memjadikan
Allahv  sebagai  saksimu  (terhadap  sumpah-sumpah i),
sesungguhnya Allah megetahui apa vang kamu perbuat (0.5 4n-
Nahl(16):91).%

Dengan demikian, tepat wakiu dan janji merupakan salah satu
bentuk penting yang schamusnya ditepati dan dilakuksn sesuai
dengan perkataan serta perbuatan vang haik dan tepat.

c. Davatanggap (Responsiveness)

Sebagaimana fungsi dan wewenang harus melavam kepada
pura pelanggan, konsckuensi logis petugas harus benar-benar
bersedia melayani kepada para pelanggan. Dimensi daya tanggap
vang herkenaan denpan kesediaon alaun Kemauan pesawai dalam
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan,
Yakni berupa bentuk kesediaan dalam melayani dengan sepenuh
hati.

d. Jaminun [Assurance)
Sebagai  syarat untuk melayani dengan baik, petugas

perusahaan harus mempunyvai pengetabuan dan juga keahlian, dan

juga sep pelayanan harus memihki tingkat pendidikan tertentu dan

# Departemen Agama B1 (Alguran dan Terjemahanmya)
* Ridwan, *Kualitas Pelivanun™. Ridwan202 Wordpress. com, Diakses pada tanggal 18
oktoher 20022
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pelatihan tertentu yang diisyaratkan dalam jabatan, serta memiliki
pengalaman yang luas dibidangnya.

e. Segi kesopanan. ramah tamah, dan empati {Emphaty)

Ditinjan dari pelanggan pengguna jasa pelavanan i sendir
dan juga lapisan masyarakat bak tingkat stutus ckonomi dan sosial
rendah maupun tinggl terdapat perbedaan karakternya. Maka
petugas dari suatn perusahaan dituntnt adanya keramah tamahan
yvang standar dalam melayani, sabar, tidak egois, dan juga santun
dalam bertutur kepada seluruh konsumen atau pelanggannya.

J. Tujuan Pelayvanan
Menurut UU penyelenggarsan pelayanan adalah semua institusi
penyelenggaraan negara,  korporasi, Lembaga independent yang
dibentuk berdasarkan undang-undang untuk kegiatan pelayanan, dan
hadan hukum lain yang dibentuk semata-mata unmk kegiatan
pelayanan, Adapun tujuan pelayanan yatu:

4. Mewujudkan Batasan dan hubungan yang jelas tentang hak,
tanggung jawah, kewajiban dan kewenangan seluruh pihak yang
terkait dengan penyelenggaraan pelayanan,

b. Terwujudnya system penyelenggaraan pelayanan public yang
layak sesuai dengan asas-asas umum pemerintahan dan koperasi
yang baik.

¢. Terpenuhinya penyelenggaraan pelayanan sesua dengan peraiuran

perundang-undangan.
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d. Terwnjudnya perlindungan dan kepastian hukum bagi masvarakat
dalam penyelenggaraan pelayanan.™
4. Jenis Pelayanan
1. Penyelenggaraan Pelayanan

Pelayanan dapat diselenggarakun oleh orgumisasi  public
maupun swasta dalam pemenuban kebutuhan masyarakat.
Pelayanan dapat diartikan sebagaisegala hentuk jasa pelayanan,
baik dalam bentuk barang public maupun jasa public vang pada
prinsipnyva menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh instansi
pemerintah di pusat, di daerah, dan hingkungan Badan Usaha Milik
Negara atau Badan Usaha Milik Dacrah, dalam upaya pemenuhan
kebutuhan  masyarakat maupun  dalam  rangka pelaksanaan
ketentuan peraturan perundang-undangan.

Dalam penyeelenggaraan pelayanan public yang herkualitas
harus ada unsur-unsur pelavanan yvang terpenubi sehingga aktifitas
tersebut dapat dikatakan aktifitas pelayanan antara lain:

a.  System, prosedur, dan metode. Artinya dalam pelayanan harus
ada system informasi, prosedur dan metode vang mendukung
kelancaran dalam memberikan pelayuanan.

b.  Personil. terutama ditekankan pada perilaku  aparatur.
Maksudnya adalah bahwa dalam pelayanan publik aparatur

pemerintah  sebagai personil pelayanan harus professional,

' Abdul Chalik Dikk, Pelayanan Puklik Tingkat Desa, Hal. 18
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disiplin dan terbuka terhadap kritik, saran, dan nasehat dari
pelanggan dan musyarakat.

¢. Sarana dan prasaran artinya dalam pelayanan publik
diperlukan peralatan, ruang kerja dan fasilitas pelayanan.
Misalnya ruang tunggu, tempat parker, kotak sarun, WC dan
lain-lain.

d. Masvarakat sebagai pelanggan dalam pelayanan masyarakat
sehagai pelanggan sangatlah  heferogeny  baik  tingkat
Pendidikan maupun perilakunya.

Pada dasamya penyelenggaraan  pelavanan  public 1
dilaksanakun olch penyelenggaraan  negara‘pemenntah, Lembaga
independent yang  dibentuk pemerintah, penvelenggaraan
perckonomian dan pembungunan, badan usahabadan hukum yang
diberi wewenang melaksanakn Sehagian tugas dan fungsi pelayanan.
Dan masyvarakal umum ataw swasta vang melaksanakan Sebagian tugas
dan fungsi pelayanan public yang tidak mampu ditangani/dikelola oleh

pemerintah. W

2. Standar pelayanan
Penyelenggaraan pelayanan public hamus  memiliki  standar

pelayvanan dan publikasikan sebagai jaminan adanya kKepastian bagi

# Hardiansyah, Kualitas Pelavanan Poblik, konsep, dimensi, indikator dan
implementasinya (Yogyakarta “Gava Media, 2011). Hal. 11
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penerima pelayanan. Standar pelayanan merupakan ukuran yang telah
ditetapkan dalam penyelenggaraan pelayanan public sebaga pedoman
vang wajib ditaati dan dilaksanakan oleh penyelenggaraan pelayanan,
vang akan dijadikan pedoman bagi penerima pelayanan dalam proses
pengajuan permohonan, serta sebagm alat control masyarakat penerima
pelayanan atas kinerja pemerintah. ™
3. Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan wupaya pemerintah  untuk
menciptakan kepuasan bagi para pengguna pelayanan, jika pengguna
pelayanan merasa puas dengan pelayanan yvang telah diterima dapat
disimpulkan bahwa pemenntah telah membenkan pelayanan yvang
sesual dengan tugas pemerintah.,
Dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalab suatu kemampuan
untuk menyespaikan antara keinginan atan funitan  penerima
(masyarakat) pelayanan dengn pelavanan vang diberikan  oleh
penyelenggaraan pelayanan sesual dengn syaat vang telah ditentukan.

Dengan demikian kebuthan para penerima layanan ham dipenuhi
oleh pithak penyelenggaraan pelayanan agar para penerima layanan
tersebut memperoleh  keputusan. Untuk itu  diperlukan  suatu
pemahaman tentang konsepsi jualitas pelayanan. Menurut Wyckof
koalitas  pelayanan diartikansebagal tingkat keunggulan yang

diharapkan dan pengendalian alas tngkat keunggulan tersebual uniuk

Y KepmENpAN Nomor 63 Tahun 2003 Standar Pelayanan Publik, Hal. 7
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memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelavanan hukannlah dilihat
adri sudut pundang pihak penyelengguraan atau penyedia layanan,
melainkan berdasarkan persepsi masyarakat (pelanggan) penerima
lavanan. Pelangganlah yvang mengkonsumsi dan merasakan pelayanan
yvang dibenkan, schingga merckalsh yang scharusnya memla dan

menetukan kualitas pelayanan.™
Berdasarkan uraian sejumlah pendapat diatas, maka pengertian
kualitas pelayanan adalah iotalitas  karakteristik  suatu  konsep
pelayanan yang mencakup seluruh aspek pelayanan, dan tolak ukur
kualitas pelayanan itu adalah dapat memberi kepuasan kepada para

pelunggan atau penenma layanan,

C. Penyvelenggaraan Haji

Ibadah haji adalah rukun Islam kelima yang mermupakan kewajiban
sekali seumur hidup bagi setiap orang Islam yang maupun
menunaikannya,  Undang-undang  Nomor 13 tahun 2008 tentang
Penyelengzaraan Ibadah haji pasal | ayat 2 menyebutkan pengerti
penyelenggaraan ibadah haji pasal 1 ayvat 2 menyebutkan pengertian
penyvelensearaan  ibadabh  hapn adalabrangkaan kegiatan pengelolaan
pelaksanaan ibadah haji yang meliputi pembinaan, pelayanan dan

perlindungan jamaah. &

HRamino Dk, Manajemen Flelavanan... hal. 32

* Devi Puirt, “Analisis Sistem Dan Prosedur Pelavanun Pendallaran Tai Pada Seksi
Penvelengraran haji dun Umrah Kantor Kementerian Agama Kabupaten Kampar™ Skripsi
(Pekanbana: 20007). Hal. 32
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Penvelenggaraan thadah haji diamor dalam pasal 1 angka 100 Lndang-
Undang 8 Tahun 2019 tentang penyelenggarasn ibadah hap dan umrah
bahwa yang dimaksud dengan penyelenggaraan ibadah haji adalah
penyvelengearaan oleh pihak swasta dengan pengawasan dari Kementerian
Agama RI  yang membedokannya  pada  harga,  daftar  tunggu
pemberangkatan, akomodasi dan konsumsi, lokasi penginapan, lama
wakin ditanah soci, pembimbing selama di anah suci, serta intensifya
bimbingan. Uang sangat berpengarub, termasuk juga dalam berhaji,
dengan jumlah biaya, dengan jumlah biaya yang bisa mencapai dua kali
lipat, masuk akal pka fasilitas yang didapat jamaah hap khusus pun
berbeda dengan jamaah regular, ™

Keberangkatan calon jamaah  vang dilakukan oleh pihak  biro
penyelenggaraan ibadah haji khusus disahkan dengan perjunjian tertulis
antara pihak perusahaan atau biro penyelenggaraan ibadah haji khusus
dengan pithak calon jamaah haji khusus, Penyelenggaraan ibadah hap
khusus yang diselenggarakan oleh suatu biro perjalanan haji dan umrah
harus  melaksanakan kewajibannya secara professional dan  harus
mengedepankan kepentingan jamaahnya. Haji khusus menyajikan Fasilitas
menyajikan  vang  lebih  baik terutama dalam hal konsumsi serta
penginapan. Tempat penginapan yang di lengkapi dengan herbagai
fasilitas, jarrah penginapan dengan masjid vyang relative dekat,

kenvamanan hotel, penvediaan makanan sesuai permintaan jamaah hahkan

* Undang-1Undang pasal 1 angka 10 nomor & Tahun 2019
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ada hiro perjalanan haji dan umrah yang menyediakan asuransi kecelakaan
atau Jiwa sebugal jaminan keselamatan bagi para jamaahnya, sehingga hal
tersebut menjadi alternatif utama dalam memilih menggunakan jasa biro
penyvelengearaan perjalanan haji dan umrah. ¥

Sementars 1tu dalam pasal 1 ayat (11) Keputusan Menternn Agama
Republik Indonesia Nomor 396 tentang perubahan atas keputusan
MenteriAgama RI Nomor 371 tahun 2002 temang penvelenggaraan thadah
haji adalah rangkaian kegiatan yang meliputi pemhbinaan, pelayanan, dan
perlindungan Jeraah haji di tanah air dan di Arab Saudi. ™

Sementara 1, pasal 2 Undang-undang Nomor 13 Tahun 2008 tentang
penyelengzaraun ibadah haji menyebutkan bahwa penyelenggaraan ibadah
haji  dilaksanakan berdasarkan  asas  keadilan, profesionalitas, dan
akuntabilitas dengan prinsip nirbala. Sedangkan pasal 3 menvebutkan
tentang tujuan penyelenggaraan ibadah haji adalah untuk memeberikan
pembinaan, pelayanan dan  perhindungana yvang  sebmk-baiknya bag
Jemaah haji sehingga jamaah haji dapat menunaikan ibadah hajinya sesuai

dengan keteniuan ajaran agama islam. i

D. Ibadah Haji

1. Pengertian lhadah Haji

* Ravira Rianda, Tanggung Gugat Terhadap Riro Perjalanan Atas Pembatalan
Pameherangkatan Haji Ploz dan Tlmeah, Fakulias Hokum Universitas Jember, Tember, 2012, Hal.
2

B KMA Pasal | ayat 11 nomor 396
* Thid
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Ihadah haji merpakan ibadah vang disakralkan dalam agama
islam, tdak semwa umat slam memliki kesempatan untuk
melaksanakan ibadah haji. Khusus di Indonesia, ibadah haji diawr
dalam  Undang-Undang Nomor 13 Tahon 2008 entang
penyelenggaraan tbadah hap schingga penyelenggaraan ibadah haji
saat ini memiliki regulasi yang telah diatur oleh pemerintah secara
detail mulai dari pendafiaran, Ongkos Naik Haji (ONH), Visa,
persiapan keberangkatan, akomodasi, segala urusan selama di tanah
suci hingga kepulangan ketanah air. Termasuk juga didalamnya
terdapat edukasi atau pembelajaran tentang tata cara pelaksanaan haji
yvang biusa discbut dengan manasik hapi, karena dalam melaksanakan
ihadah haji setiap jamaah harus mampu memaham aturan-aturan dan
tata cara vang telah di tetapkan dengan baik agar ibadah haji yvang
dilaksanakannya sempurna dan tidak membayar Dam ataun kompensasi
karena kelalmian ataupun pelanggaran terhadap tata cara tersebut,
Seperti vang kita ketahui ibadah haji merupakan ibadah yang hanya
sekali dalam setahun dilaksanakan dan helum tentu semua orang dapat
melaksanakannya, sehingza dibutuhkan sebuah bimbingan  ibadah
untukmemberikan pemahaman tentang pelaksanaan ibadah haji kepada
masyarakal yang akan melaks a.na!-:ann}'a-"""

Sementara kata haji berasal dari Bahasa Arab yang berarti qoshada,

vakni hermaksud atau berkunjung. Dalam istilah agama, haji adalah

* Thulhah Syahidulhayg Bobbuni, perencongun Buku Bimbimgan Culon Jamanh Hap, e,
proceeding of An Dan Design, 2007: 1, diakses pada juni, 20040
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sengaja herkunjung ke haimllah Al-Haram (Ka'bah) di Makkah Al-
Mukarramuah untuk melakukan rangkman amalan yang telah di atur
dan ditetapkan oleh Allah sebagai ibadah dan persembahan dari hamba
kepada tuban, vang berupa wuquf, Thowaf, Sa’l dan amalan lainnya
pada muosa dan tempat tertentu, dem memenuhi panggilan Allah
Ta'ala dengan mengharapkan ridho-nya.*' Selain ibadah haji, umat
islam juga diwajibkan pula mengerjakan ihadah hap hanya tanpa
melakukan wuquf, melempar jumrah dan hermalm dimina, sehingga
disebut juga haji kecil. Jadi ibadah haji dan uwmrah merupakan
serangkuian ibadah.

Ibadah hap memiliki beberapa keunikan, Pertuma, ibadah ini hanya
bisa dilaksasnakan ditempat dan pada masa vang telah ditentukan,
Kedua, jika syahadat merupakan ibadah lisan, puasa merupakan ibadah
fisik, zakat merupakan ibadah haria, dan shalat merupakan ibadah
Gerakan dan lisan tetapir ibadah hap merupakan gabungan dan
berbagui ibadah haji merupakan gabungan dan berbagaiibadah tersebut
yaitu mencakup ibadah harta, Gerakan dan lisan. Ketiga, ibadah haji
banvak mengandung simbol-simbal yang setiap jamaah hap sebailknya
mampu menagkap esensl pelaksanaan ibadah haji. Keempat, ibadah im
hanyak mengandung unsur-unsur Pendidikan yang akan membawa
seorang  muslim  kearahkesempumaan iman  dalam  rangka

pembeninkan pribadi muslim sewtubinya. Kelima, ihadah haji dapat

A Dimgat Dyamadudding Pandusn leadah Hap Dun Umrah Lengkap Disertn Bohasia dan
Hikmahnya, (Lawevan: Era Intermedia, 2006, Hal. 3
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menumbuhkan rasa kecintaan kepada Rasulullah Saw. [an para
sahabat  beliau, karena tempat-tempat  yang  dikunjungi  dalam
pelaksanaan ibadah haji adalah tempat-tempat yvang menjadi awal
pertumhbuban slam.
2. Dasar Hukum Ibadah Haji
Dalam agama islam, setiap anjuran atau perintah selalu berdasarkan
firman Allah atan sahda Rosulnya. Begitu pula dengan ibacdah haji
merupakan rukun islam vang kelima, tetaapi dengan kehijakannya,
Allah mewajibkan ibadah haji bagi yang mampu saja.
3. Macam-macam Haji*’
Merupakan pendapat Scbagian besar ulama bahwa haj itu ada tiga
macam, yaitu;

a. Haji giran, yvaitu melakakukan haji dan umrah dengan satu ihram
atau melakukan vmrah terlebih dahulue kemudian memasukan haji
kedalam umrah sebelum memulal amalan-amalan umrah,

b. Haji Ifrad, yaitu melakukan haji terlebih dahulum dan setelah
selesai dari amalan-amalan haji, ia melakuakn ihram untuk umrah
dan melakukan amalanamalan.

c. Haj tamattu’, vaitu melakuakn amalan umrah terlebih dahulu dan
setelah selesai ham melakukan amalan-amalan h:l_j't-“

4. Hikmah diisyaratkan Ibadah Haji

42 Ahmud Fanani dun Mugsarah, Panduan Komphit Ibadah Hagi & Umrah, (Jawa Tengah:
Perpustukisan Nastonal, 2019, hlm 25-26
“' KH. Maimoen Zubair, Kamus Figih (JTawa Timur: Lirboyo Press, 2013), Hal. 69
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Kewajiban ihadah haji mengandung hanvak hikmah hesar dalam
kehidupan rohani seorang mushm, serta mengandung kemaslahatan
bagi seluruh umat islampada sisi agama dan dunianya. Oleh karena itu
maka hikmah disyaratkan ibadah haji diantaranya:

#.  Ibadah haji merupakan jihat yang paling utama.

b. Ibadah haji dapat menjadikan kita kemabli kepada fitraah seperti
havi vang haru dilahirkan.

c. Haji memapakn manifestasi ketundukan kepada Allah SW'T semesta

d. Melaksanakan kewajiban haji merupakan ungkapan syukur atas
mikmat harta dan Kesehatan.

¢. Hajl menempa jiwa agar memiliki semangat juang hidup, mampu
membangkitkan semangat ibadah vang sempurna dan ketundukan
tiada henti kepada perintah allah.

f. Merasakan keakraban dengan allah.

g, Menumbuhkan semangat persaudaraan Islamiyah.

E. Ibadah Umrah
I. Pengertian thadah umrah
Umrah secara bahasa adalah ziarah atau berkunjung. Sedangkan

menurat istilah umrah yaitu menyengaja berkunjung ke Baitullah
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untuk melaksankan ibadah Thram di migat, Thawaf, Sa’i dan
Tahallul, "

Dasar hukum melaksanakn umrah terdapat dalam Al-Quran Surat
Al-Bagarah avat 197, vaiu:

0 &V, A0 O O¢ Do i
®r40:c IECw § <6 O4L0Id2I0O0L
Fgce0 X O&O:E i i #RNONC
o~ hﬂ’&-El@ﬁ:.}j e #0 &HE000Dc e 0]

8500 Y e
10 70ERE i;I[EQ_‘E; B -0SHED M
E + 0 €0L0nEC D40

078EK PRI WHOCDOOGO+-@0
5 S E JWESTIE F AT 0000 w@a
@FFIOp OO 20T 0
DAY FHOII WS Bo e
Artinva: " Dan sempurnakan lah ibadak haji dan wmrah karena Allah.
Tetapi  jika kamu terkepung  {oleh  musuh)l, maka
(sembelihlah} hadyu vang mudah didapat, dan jangan kanu
mencukur keapalamu, sebelwm hadvue sampai di tempat
penvembelihannyva, Jika ada Ji antara bamu vang sakit aan
ada pangguan ot kepalo nva (lele dia bercukor ), moka dia
wajiih  berfidvah, vaitu  berpuasa, bersedekah  arau
berkurban, Apabila bamue dalam beadoan  aman, maka
barang siapa mengerjakan umrah sebelum haji, di (wajib
menvembelilh hadve vang mudah di dapar. Tetapi jika dia
tielak mendapedibonn va, meke dive (wagith ) berpusa tiga hari
setelah kamu  kembali. Na selwrubnva sepuleh (hari),
Demikian i, bagi orang yang bukan penduduk Measjidil
haram. Bertakwalah kepada Allah dan ketahuilah bahwa

Allah sangat keras hukuman-Nyva".

Ihadah wmrah hukumnya wajph sekali seumur hidup hagi yvang

mampu, Ibadah umrah diawal dengan niat berthram dan migat,

1 Gus Anhn, Ensiklopedia Figh Hag & Umrab, (Jakarta: P Elex Media Komputindo,
20043, hlm 578
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kemudian melaksanakan thawaf sebanyak 7 putaran, 5a’l dan diakhiri
dengan Tahallul (bercukur),™

Dilihat dari segi Bahasa umrah memiliki arti “zivarah dan
meramaikan” meramaikan tempat tertentu Dalam Hahasa Indonesia,
terdapat 1stilah™Makmur™ dan “takmir™ (mas)d). Makmur dalam arti
negara yang ramal oleh berbagai sumber daya dan bisa men
sejahterakan rakyatnya. Takmir masjid herarti usaha panmitian uniuk
membuat masjid ramai oleh kegiatan-kegiatan yang posotit dan banyak
mendapat kunjungan jamaahnya.*®

Pelaksanaan ibadah umrah lebth dan satu kali diperbolehkan.
Menurut Naly', tbou umar di zaman 1bnuz Zubair melakukan umrah
beberapa tahun, setiap tahun dua kali umrah, Sedangkan Aisyah isten
Rasulullah menurut AlQasim berumraah dalam setahun tga kali, dan

ridak seorang pun mencelanya.

[

Hukum Melaksanakan Ibadah Umrah

Ulama fikih berbeda pendapat tentang masalah hukum uwmrah.
apakah hukum wmrah itu wajib seperti hukum haji atan tidak. Dalam
hal ini. ulama Syvafi’th dan Hunabilah mengatakan bahwahukum
umrah sama dengan hukum haji yaitu wajib. Sedangkan ulama
Malikiyah dan Hanafivah berpendapat bahwa hukum umrah adalah
sunnah. Karena mayoritas di Indonesia menggunakan mazhab tersebut.

Umrah mempakan bagian dari ihadah haji tetapi tidak masuk dalam

= Ahmud Fanani dun Mugsarah, Panduan Komphit Ibadah Hagi & Umrah, (Jawa Tengah:
Perpustuksan Nastonal, 2019, hlm 2
* Hashiyallah, Op, Cit, Hal. 268-269
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rukun. Disebutkan hahwa setiap umat islam it wajib melaksanakan
umrah sutu kah seumur hidup, Demikiun juga haji, tetapn Jika
seseorang itu sudah melaksanakan haji maka juga sudah melaksanakan
umrah. Sehaliknya jika sesenrang it sudah melaksanakan umrah maka
ota belum tentu disebut berhagi. Sebab umrah 1tu hanya dibatasi pada
tempat suci vang paling utama saja vaitu sekitar ka'bah dan shafa
Marwa dadn sebagainya.*’

kata umrah adalah menziarahi ka'bah dan melakukan tawaf
disekelilingt ka'bah melakuakn sa’l antara bukit Shafa dan Marwah,
sertamencukur (atay memotong) rambut tanpa wukuf di arafuh. Umrah
adalah dengun sengaja mendatang: ka’bah untuk melaksanakan amalan
tertentu vang terdiri atas thawaf, sa’l, dan mencukur Pelaksanaan
ibadah umrah dikerjakan di Makkah sebagaimana pelaksanaan ibadah
haji dengan beberapaperbedaan. Hukum umrah adalah fardho'ain bagi
setiap mushm vang mampu untuk melaksanakansekal seumur hidup.

Umrah dapat dilaksanakan sepanjang tahun.

F. Penelitian Terdahulu

Kajan terdahulu bertujuan sebagan bahan perbandingan dan acuan.
Selain itu dimaksudkan untuk menggali informasi peneliian vang
berkaitan dengan penelitian ini. Berikut adalah beberapa karya ilmiah yang

menjadi acuan, yakni sebagai berikut:

1 Nurcjolish Madjid. Op. Cit, Hal. 26%-270
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Svahputra, Neatno, "Analisis Sistem Pelavanan Haji dan Umrah Pada
PT Malinde Makkah Madinah di Medan.” Jumnal Bisms Corporate 3.2
{2017). Pada jurnal ini membahas tentang Analisis Sistem Pelayanan
Haji dan Umrah Pada PT Malindo Makkah Madinah di Medan seria
adanya manajemen, bak manajemen dibidang pelayanan, penyuluhan
dan bimbingan, manasik dan sebagainya di PT Malindo Makkah
Madinah di Medan Sedangkan judul skripsi penulis adalah “ Analisis
Pelayanan Kinerja Pegawai Terhadap Calon Jemaah Haji Lansia di
Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Sumatera Barat™.

Silfia Nurul Farahding Dkk. “Kepuasan Jamaah Hap Kabupaten
Rembang Menggunakan Importance Performance Analysis (IPA)”
Jurnal Management And Bussiness Review, 5(2) 2021, 294-309, Pada
jurnal inl membahas tentang kepuasan jemaah haji kabupaten rembang
dengan menggunakan metode importance performance analysisi (1PA),
dimana menggunakan (IPA) maka akan diketahu atribut mana saja
yang memerlukan perbaitkan (menjadi prioritas utama untuk dapat
diperbaiki kinerjanya). Sedangkan judul skripsi penulis adalah
“Analisis Pelavanan Kinerja Pegawai Terhadap Calon Jemaah Haji
Lansia di Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Sumatera
Harat™

Fathur, “Kinerja pegawai kementerian agama dalam meningkatkan
pelavanan urusan haji di kabupaten penajam paser utara™ Jurnal ilmu

pemenntahan 2016, 401): 485-499, Pada jurnul i membahas tentang
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kinerja pegawai kementerian agama dalam meningkatkan pelayanan
urusan haji di kabupaten penajam paser utara dan apa saja kendala-
kendala penghambat kinerja pegawai kementerian agama dalam
meningkatkan urusan haji cdi kabupaten penajam paser utara. Sedangkan
judul sknips: penulis adalah “Analisis Pelayvanan Kinerja  Pegawa
Terhadap Calon Jemaah Haji Lansia di Kantor Wilayah Kementerian
Agama Provinsi Sumatera Barat™
4. Skripsi vang berjudul "Kinerja Pelayanan Ihadah Haji [dan Umrah
Dalam Membangun Citra Positif Pada Pt Al Amin Mulia Lestari
(Dagqu Travel)” Karva Widiawat Mafikasari, Tabun 2022, pada
skripsi im membahas tentang Kinerja Pelayanan Ibadah Hap dan
Umroh Dalam Membangun Citra Positif Pada PT. Al Amin Mula
Lestari (Duqu Travel) dan bertujuan Untuk mengembangkan ilmu
dibidang manajemen dalam perusahaan khususnya dalam hal kinerja
pelavanan Ibadah Haji dan Umroh., Sedangkan judul skripsi penulis
adalah “Analisis Pelayanan Kinerja Pegawal Terhadap Calon Jemaah
Haji Lansia di Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi
sumaltera Barat™,

5. Skripsi yang berjudul “Analisis Kepuasan Layanan® Pendaftaran Hap
Bagi Calon Jama®ah Haji Usia Lanjut Kantor Kementerian Agama Kota
Parepare” Karya Hadriana tahun 2020, pada skripsi ini membahas
lentang kepuasan layvanan pendafiaran hapi bagi calon jamaah haji lansia

yvang bertujuan Untuk mengetahui bentuk pelayanan bagi calon jamaah
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haji usia lanjut di kementerian agama kota Pare-Pare serla mengetahui
analisis kepuasan bagi calon jamaah haji usia lanjut terhadap pelayanan
haji di kementerian agama kota Pare-Pare. Sedangkan judul skripsi
penulis adalah “Analisis Pelayanan Kinerja Pegawai Terhadap Calon
Jemaah Huji Lansia di Kantor Wilayah Kementernian Agama Provins:
Sumatera Barat™.

Skripsi yang berjudul * “Manajemen Pelayanan Jamaah Haji I3 Kantor
Kementerian Agama Kota Pagar Alam Provinsi Sumatera Selatan™
karya Tira wulani Tahun 2019, pada skripsi ini membahas tentang
manajemen pelayanan jamaah hajl di Kantor Kementenan Agama Kota
Pagar Alam tahun 2019, serta memperoleh gambaran faktor pendukung
dan penghambat pada saat melakukan pelavanan kepada jamaah hag di
Kantor Kementerian Agama Kota Pagar Alam. Sedangkan judul sknpsi
penulis adalah “Analisis Pelayanan Kinerja Pegawai Terhadap Calon
Jemaah Hap Lansia di Kantor Wilayvah Kementerian Agama Provinsi

Sumatera Barat™.
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BAR 111
METODE PENELITIAN
A. Jenis Penelitian

Jika ditinjau dari jenis datanya pendekatan penelitian yang digunakan
dalam penclittan im1 adalah pendekatan Deskriptif-kualitanf. Penclian
kualitatif akan melakukan penggambaran secara mendalam tentang situasi
atau proses yang teliti. Karena sifatnya ini, penelitian tidak berusaha untuk
menguji hipotesis. ¥ Data penelitian kaulitatif berupa cerita narasi,
penuturan informan, dokumen-dokumen pribadi seperti foto, catatan
pribadi, penilaku, gerak tubub, mumic dan banyak hal lan yang tidak
didominas: angka-angka scbagaimana penelitian kuantitatif,

Penelitian ini termasuk peneliian lapangan (field research), yakm
kegiatan penclittan  dilingkungsan  tertentu  untuk mengadakan dan
memperaleh data vang digunakan untuk memperoleh, mendeskripsikan,
menggambarkan keadaan atau situasi layvanan hap yang ada di Kantor
Wilayah Kementrian Agama Provinsi SumateraBarat. ™

B. Lokasi Penclitian
a. Lokasi
Dalam penelitian ini penulis mengambil tempat di kantor Wilayah
Kementerian Agama Provinsi Sumatera Barat dengan alasan untuk

mengetahui Analisis Pelayanan Kinerja Pegawai Terhadap Calon

= Muhammad Tdms, Merode Penelition Hom Sosiel Pendokavan Kalitonl don Keaniif
Ldisi Kedwa (ukarte: Erlungea, 2000, him 24

HRurivono, Merade Penelition Pendidikan: Pendekatan Kualitatif-Kuansisasif dem 84800,
(Bandung: Alfa Beta, 2008}, hlm &
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Jamaah Haji Lansia di Kantor Wilayah Kementeran Agama Provinsi
Sumatcra Barat.
b. Wakiu
Waktu peneliian imi akan dilaksanakan dari hulan Agustus sampai
Selesan.
C. Jenis Sumber Data
a. Data Primer
Data Primer adalah data yang langsung dikumpulkan
dilapangan oleh orang yang melakukan penelitian.® Data primer
vaitu sumber vang langsung membenkan data kepada penelin dan
Informun yang mengetahw secara langsung dan nnct mengena
masalah vang sedang ditehn. Informan adalah orang vang dapat
dimanfaatkan untuk memberikan informasi tentang situasi dan
kondisi dalam penelitian. Yang menjadi Data primer dalam
penclitian i adalah Pegawan di Kantor Wilayah Kementerian
Agama Provinsi Sumatera Barat.
k. Data Sekunder
Data Sckunder adalah data vang diperoleh secora tdak
langsung melalui dokumen-dokumen atau data yang diarsipkan.
ata vang dikumpulkan oleh peneliti ini, sebagai penunjang dari
sumber pertamanya. Data sekunder pada penelitian ini adalah

dokumentasi yang ada di Kanlor Wilayah Kementerian Agama

* Musbahuddin & Iybal Hasan, “ Analisis Data Penelilian denpan Statistk™, (Jakarta:
Bumi Aksara, 20014}, Hal. 21
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Provinsi Sumatera Barat yang terkait dengan penelitian ini, jurnal-
jurnal yang terkait dengan penelittan imi, perpustakaan, peraturan
daerah,peraturan pemerintah. buku, skripsi dan sumber vang
lainnya yang herkaitan dengan permasalahan penelitian,”’
D. Informan Penelitian
Informan penelitian adalah orang yang di manfaatkan untuk
memberikan informasi tentang situasi dan kondisi latar belakang penelitian
dan mempakan orang yang henar-benar mengetahui permasalahan yang
akan di teliti (Moleong 2015;163).

Informan kunci, yaitu orang-orang  yang dipandang  tahu
permasilaban yang & tehti,. Adapun yvang di moksud sebaga informan
kunci dalam penelitian im adalah Para Pegawm dan Calon Jamaah I
Kuantor Wilayah Kementerian Agama Di Sumatera Barat. Sedangkan
informan non  kuncinya  adalah orang  yang  dianggap mengetahui
permasalaban vang ditehiti,

Menurut Sugiyono (2016;300), penentuan informan yang sering di
gunakan dalam penelitian kualitatif adalah purposive sampling. Pada
penelitian ini penentuan informan di pihbh secara purposive sampling
adalah teknik pengambilan sampel sumber data dengan perimbangan dan
tnjuan tertentu. Pertimbangan tertentu yang i maksud adalah memilih
sumber data atau orang yang di anggap paling tahu tentang apa yang di

harapkan.

* Suharsimi Arikunto, “Manajemen Penelitian™, (Jakarta: Rincka Cipga, 2000), Hal. 107
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Dengan informan kunci yaitu para Pegawai Bidang Pelayanan Haji
dan Umrah Pada Kantor Wilayah Kementerian Agama Provins: Sumatera
Barat. Informan yang di pilih oleh peneliti adalah seluruh pegawai bidang
PHLI {Pelayanan Haji dan Umrah).

E. Teknik Penrumpulan Data

1. Ohservasi
Ohservasi adalah bentuk pengamatan dan pencatatan secara
sistematis, tentang fenomena-fenomena lapangan yvang diselidiki, baik
secara langsung maupun tidak langsung. *“*Metode observasi biasanya
dipakal dengan sistem pengamatan dan pencatatan fenomena yang
diteliti. Dalam arti luas ohservasi sebenamya tidak hanyva terbatas pada
pengamatan yang dilakukan bak secara langsung maupun tidak
langsung ** Peneliti akan melakukan pengamatan langsung kelapangan
{observasi) di Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Sumatera
Barat terkait dengan bagaimana kinerja pelavanan pegawail terhadap
Calon Jemaah Haji Lansia 13 Kantor Wilayah Kementerian Agama
Provinsi Sumatera Barat,
2. Wawancara
Metode wawancara merupakan interaksi Bahasa vang berlangsung

antara dua orang dalam situasi saling berhadapan salah seorang vaitu

# Rismudjito, “Himpunan Materi Kuliah Metode Penclitian Sosial”, (Medan Z001), Hal
23

M Sukandar, Rumudi, “Metodoloe Penelitian Petunjuk Prokiik Untuk Penelitt Permula®,
(Yogvakara: (radjah Mada University Press, 20045, Hal. 71
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yang melakukan wawancara imeminta inforimasi atau ungkapan kepada
orang yang dJditelih yang  berputar  disckitar  pendapat  dan
keyakinannya.™ Peneliti akan melakukan wawancara kepada Pegawai
Hidang Pelavanan Haj dan Umrah di Kantor Wilavah Kementerian
Agama Provinst Sumatera Barat, Wawancara dilukukan dalam bentuk,
wawancara terstruktur dan tidak terstruktur:
a. Wawancara Tersriukiur
Wawancara terstrubtur | strectured interview) digunakan sebagai
Teknik pengumpulan data, bila peneliti atau pengumpul data telah
mengetabul  dengan  pasti tentang mnformasi apa yvang akan
diperoleh. Oleh  karena  itu,  dalam  melakukan  wawancara,
pengumpulan data telah menviapkan imstrument penelitian berupa
pertanyaan-pertanyaan tertulis yang alternatif jawabannya pun
telah disiapkan dengan wawancara terstrukiur ini setiap responden
diberi pertanyaan vang sama, dan pengumpul data mencatatnya, ™
b. Wawancara Tidak Tersruktur
Wawancara Tidak Terstruktur adalah wawancara yang hebas
dimana peneliti tidak menggunakan pedoman wawancara yang

telah tersusun secara sistematis dan lengkap untuk pengumpul

H Emzir, "Mctode Penclitian Kualitatit Analizis Data™, (Jakarta: Rajawali Pers, 20004,
Hal. 50

™ Sugivone, “Metode Penelitian Pendidikan Pendekatun Koantitutil, Kualitaa!, dan
R&D7, (Bandung: CV. Altabeta, 2003} Hal 319
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datanya. Pedoman wawancara vang digunakan hanya herupa paris-
garis besar permasalahan yang akan ditanyakan,™®
Jenis wawancara yang yang digunakan dalam penelitian ini
adalah jemis penelitian erstrokmr. JTadi peneliti i menggunakan
pedoman wawancara. Scbelum terjun kelapangan penchiti terlebih
dahulu mempersiapkan secara matang wawancara yang akan
digunakan.
3. Dokumentasi
Dokumentasi adalah mencari data mengenal hal-hal atau variable
vang berupa catatan, transknip, buku, surat kabar, majalah, prasasn,
notulen rapat dan agenda."Metode ini digunakan untuk memperoleh
data tentang layanan Kinerja pegawai terhadap calon jemaah haji lansia
di kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Sumatera Barat.
F. Metode Analisis Data
Penelitian i1 merupakan penchitian Deskriptil, vaitu lebih banvak
vang bersifat uratan dari hasil wawancara dan studi dokumentasi. Data
vang telah diperoleh akan di analisis secara kualitatif serta diuraikan dalam
bentuk deskriplal,
Analisis  data  adalah  proses  mengatur  urutan  data,
mengorganisasikannya kedalam svatu pola, kategori dan wraian dasar,

Defenisi tersebut memberikan gambaran tentang betapa pentingnya

 Sugrvono, “Metode Peneliiun Pendidikan..., Hal. 320
! Sugivono, “Metode Penelitian Pendidikan. ., Hal. 204
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kedudukan analisis data dilihat dari segi mjuan penelitian. Prinsip pokok
penclitian kualitatif adalah menemukan teori dan data.™

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
mengeunakan Langkah-langkah sebagai herikut:
a.  Pengumpulan Data (Data Callection)

Pengumpulan data merupakan bagian integral dari kegiatan analisis
data, Kegiatan mengumpulkan data penelitian ini adalah dengan
menggunakan wawancara dan studi dokumentasi.

b. Reduksi Data (Data Reduction )

Reduks:i data diartkan sebagal proses pemiliban, pemusatan
perhatian pada penyerdahanaan dan trunsformasi data kasar vang
mincul dari catatan-catatan tertulis dilapangan. Reduksi dilakukan
sejuk  pengumpulan  data  dimulai dengan membuat  ringhkasan,
mengkode, menelusur tema, membuat gugus-gugus, menulis memao
dan schagminya dengan maksud menyisihkan data atau informasi vang
tidak relevan

¢. Penvajian Data

Penyajian data adalabh  pendesknipsian  sekumpulan  informasi
tersusun yvang memberikan kemungkinan adalab penarikan kesimpulan
dan pengambhilan Tindakan. Penyajian data kualitatif disajikan dalam
bentuk teks naratif. Penyajian data kualitatif disajikan dalam bentuk

matrik, diagram, table dan bagan. Dalam hal ini data yang telah

™ Meleong, Lexi, “Metodologt Penelilian Kualitatl™, {Bandung: PT. Remaja
Rosdakarya, 200100}, Hal. 103
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terkumpul dari reduksi selanjuinya dikategorikan kedalam Bah 1T dan
bab 111
d. Penarikan Kesimpulan

Penarikan kesimpulan adalah kegiatan akhir dari analisis data.
Penankan kesimpulan berupa kegiatan mnterpretasi, yatu menemukan
makna data yang telah disajikan.

Data vang telah di analisis, dijelaskan dan dimaknai dalam hentuk
kalimat untuk mendeskripsikan kebenaran yang ada dilapangan, untuk
menjawab pertanyaan penelitian yang kemudia diambil intisarinya
saja.

Schiap tahap yang dilukukan dalam  proses tersebut untuk
mendapatkan keabsahan data dengan menelaah seluruh data vangada
dari berbagai sumber yang telah di dapat dan lapangan dan dokumen
pribadi, dokumen resmi, gambar, foto dan sehagainyva melalui metode
wawancara vang didukung dengan studi dokumentasi.™

(. Keabsahan Data
Penelitian kulitatif haros mengungkap kebenaran vang ohjektif.
Karena v keabsahan data dalam schugh penclitian kualitatl sangat
penting. Melalui keabsahan data kredibilitas (kepercayaan) penelitian
kulaitatif dapat tercapai.
Dalam penelitian ini untuk mendapatkan keabsahan data dilakukan

dengan  triangulasi.Adapun  ringulasi  adalah Tekmik  pemernksaan

# Burhan Bungin, “Anulses Data Penelitian Kualitatil, Permshaman Filosolis dan

Metcdoloers ke Arah Penguasaan Model Aplikasi”, (Jokarty: Raja Gralindo Persada, 2003), Hal.

70
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keabsahan data yang memanfaatkan sesuatu yang lain diloar data it uniuk
keperluan pengecekan atau sebagai pembanding terhadap data i, ™

Dalam memenuhi keabsahan data penelitian ini dilakukan triangulasi
dengan sumher. Tringulasi dengan sumber herarti membandingkan dan
mengecek balik derajat kepercayaan suatuy mmformasi yang  diperoleh

melalui waktu dan alat yang berbeda dalam penelitian kualitatif."'

o 3 Lexy, Moleong, Metodologi Penelitian Kualitanif, Edizi Revisi (Bandung: PT Remaja
Fosdakerya, 2007, him 330

o Lexy 1 Moleong, Metodolomn Pepelinan Kuahtanal, FT Remapoe Bosda Earva (Bandung:
FT Remaja Rosddakarya, 20017, hlm 34
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BARB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umom Kantor Wilayah Kementerian Agama Sumatera Barat
1. Sejarah Berdirinya Kantor Wilavah Kementerian Agama Provinsi

Sumatera Barat
Kementerian Agama mengambil alih tugas-tugas keagamaan vang
semula herada pada heberapa kementerianvailu Kementerian dalam
Negeri,yang  berkenaan  dengan  masalah  perkawinan,peradilan
Agama, Kemasjidan dan wrusan haji dari Kementerian Kehakiman,yang
berkenaan  dengan masalah  pengajaran  agama d1 sekolah-
sckolah.Keputusan dan penctapan pemerintuh im dikumandangkan di
udara oleh RRI ke seluruh dumia,dan disiarkan oleh pers dalam,dan luar
negeri.dengan H.Raspdi BA sebagal Menteri Agama yang pertama
pembentukan  kementerian Agama segera menimbulkan kontroversi
diantara berbagan pihak. Kaum  Mushimin umumnyva memandang bahwa
keberadaan Kementerian Agama merupakan suatu keharusan sejarah dan
merapakan kelanjutan dari instansi yang hernama Shumubu {Kantor
urusan Aramajpada masa pendudukan JTepang, vang mengambil preseden
dari Het Kantor Voor Inlandsche Zaken (Kantor Untuk Urusan Pribumi
Islam Pada masa kolonial Belanda.) Bahkan sebagian Muslim melacak
eksistensi Kementerian Agama ini lebih jauh lagi, ke masa kerajaan-
kerpjaan ITslam  Alan Kesultanan,vang sebagmiannya memang memiliki

struktur dan fungsionans yang menangani urusan-urusan keagamuan.
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Eementerian Agama Republik Indonesia mendirikan sebuah kantor
wilayah di sumatera Barat yang di namakan kantor Wilayah Kementerian
Agama Sumatera Barat atau disingkat Kanwil Kemenag Provinsi
Sumbar. Kanwil Kemenag JLKuwini No 798 Ujung Guorun, Kec.Padang
Barat,Kota Padang,Sumatera Barat 25114, Kanwil Kemenag Sumbar
Memiliki Website resmi https:/sumbar. kemenag.go.id Sebagai tempat
untuk melakukan bhanyak hal sepertimelihat produk hukum, melakukan
pengaduan dan masih banyak lainnya. %

Berdasarkan observasi peneliti, didapatkan data deskripsi lokasi
penelitian sebaga berikut @ Kantor Wilayah Kementenan Agama Provinsi
Sumatera  Burat adalah  lembaga yang  bertugas menyelenggarakan
pemerintahan dalam bidang agama di selingkup provinsi Sumatera Barat,

Awal mula berdirinya ialah saat Kementerian Agama Republk
Indonesia mendirikan sebuah Kantor Wilayah di Sumatera Barat vang
dinamakan Kantor Wilayah Kementerian Agama Sumatera Barat  atau
disingkat Kanwil Kemenag Provinst Sumbar.

Visi dan Misi Kantor Wilayah Kementerian Agama [Provinsi
Sumatera Barat

Setiap lembaga yang didirikkan pastt memiliki tujuan yang ingin
dicapai. Dalam mencapai mjuan tersebut diperlukan suatn perencanaan
tindakan melalui visi dan misi. Adapun visi dan misi Kantor Wilayah

Kementerian Agama Proving Sumalera Baral,

* https://sumbar kemenag. go.1d
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a Yisi
Kementeriun  agama yang profesional dan andal dalam
membangun masyarakat vang saleh, moderat, cerdas dan unggul
uniuk mewunjudkan Indonesia maju yang berdanlat, mandiri dan
berkepribadian berdasarkan gotong royong.

b. Misi

- Memngkatkan kualitas kesalehan nmat heragama

I-J

. Memperkoat moderasi beragama dan kerukunan umat heragama

Lad

. Meningkatkan layanan keagamaan yang adil, mudan dan merata

e

. Meningkatkan layanan pendidikan vang merata dan bermutu

Ly

. Meningkatkan produktivitas dan daya suing pendidikan
6. Memantapkan tata kelola pemerintahan vang bak (Crood

RGPEI'JI{IFI{'E}.ES

5 Peraturun Menten Ayguma (PMA) Nomor 15 Tahun 2020
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A, Struktur Organisasi Kanwil Kemenag Provinsi Sumatera Barat

a. Struktur Orgamisasi Kanwil Kemenag Provins: Sumatera Barat

Eepala Kantor Wilavah
Kementenun Agama Sumbar

v

v v

Bagian Kepala Tata Ulsaha
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Adapun mgas masing-masing bagan atan strukiur organisasi Kanwil
Kemenag Sumbar terdirt atas ;
1. Bagian Tata Usaha
Bagian Tata Usaha sebagaimana dimaksuod dalam Pasal 80
ayat (1) huruf o mempunyal tugas melaksanakan koordinas:
perumusan kebijakan teknis dan pelayanan administrasi kevangan
dan barang milik negara di lingkungan Kantor Wilayah
Kementerian Agama herdasarkan kebijakan teknis yvang ditetapkan
oleh Kepala Kantor Wilayah Kementerian Agama. Dalam
melaksanakan mgas sebagaimana dimaksud dalam Pasal 81,
Bagian Tata Usaha menvelenggarakan fungsi:
13 koordinasi penyusunan rencana, evaluasi program  dan
anggaran, serta laporan
1) pelaksanaan urusan kenangan
3) penyusunan organisasi dan tata laksana
4) pengelolaan urusan kepegawaian
3 penyusunan peraturan  perundang-undangan dan  bantuan
hukum
6) pelaksanaan bimbingan kerukunan umat beragama
) pelayanan informasi dan hubungan masyarakat
#) pelaksanaan urusan ketatausahaan, rmumah tangga,
perlengkapan, dan pengelolaan  barang  milik/kekayaan

negard pada Kantor Wilayah Kementenan Agama,
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2. Bidang Pendidikan Madrasah
Bidang Pendidikan Madrasah sebagaimana dimaksud dalam
Pasal B0 ayat(l) huoruf b mempunyai tugas melaksanakan
pelavanan, bhimbingan, dan pembinaan  pengelolaan  sistem
nformasi i bidang pendidikan madrasah berdasarkan kebijakan
teknis yang ditetapkan oleh Kepala Kantor Wilayah Kementerian
Agama. Dalam melaksanakan ugas sebagaimana dimaksud dalam
Pasal #5, Bidang Pendidikan Madrasah Menvelenggarakan fungsi:
1) penyiapan perumusan kebijakan teknis dan perencanaan di
bidang pendidikan madrasah
2) pelaksanaan peluvanan, bimbingan, dan pembinaan &
bidang kurikulum dan evaluasi, pendidik dan tenaga
kependidikan, sarana prasarana, pengembangan  potensi
siswa, kelembagaan, kerja sama, dan pengelolaan sistem
informasi pendidikan madrasah
3) evaluast dan penyusunan laporan di bidang pendidikan
madrasah
3. Bidang Pendidikan Agama dan Keagamaan Islam
Bidang Pendidikan Agama dan Keagamaan Islam
sehagaimana dimaksud dalam Pasal 80 ayat (1) huruf ¢ mempunyai
tugas melaksanakan pelayanan, bimbingan, dan pembinaan, serta
pengelolaan sistem informasi di bidang pendidikan agama dan

keagamaan Islam berdasarkan kebijukun tekmis yang ditetapkan
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oleh Kepala Kantor Wilavah  Kementerian - Agama.  [Dalam
melaksanakan  tugas  scbagmmana  dimaksud  dalam  Pasal
89, Bidang Pendidikan Agama dan Keagamaan Islam
menyelengearakan fungsi:
1} penyiapan perumusan kebjjukan tekmis dun perencanaan di
bidang pendidikan agama dan keagamaan Islam
) pelaksanaan pelavanan, himbingan, dan pembinaan di
hidang pendidikan agama Islam pada pendidikan anak usia
dini, taman kanak-kanak, pendidikan dasar, pendidikan
menengah, pendidikan dimyih, pendidikan al-Quran, dan
pondok  pesantren, serta pengelolaan  sistem imformas
pendidikan agama dan keagamaan Islam
3) evaluasi dan penyusunan laporan di bidang pendidikan
agama dan keagamaan.
4. Biudang Penvelenggaraan Haj dan Umrah
Bidang Penyelengparaan Haji dan Umrah sebagaimana
dimaksud dalam Pasal B0 avat (1) burof d mempunyai togas
melaksanakan  pelavanan, limbingan,  dan pembinaan,  serta
pengelolaan sistem informasi di bidang penyelenggaraan haji dan
umrah herdasarkan kehijakan teknis vang ditetapkan oleh Kepala
Kantor Wilayah Kementerian Agama. Dalam melaksanakan mgas
sehagmmana dimaksud dalam Pasal 93, Bidang Penvelenggaraan

Haji dun Umrah menyelenggarakan fungsi:
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1) penyiapan perumusan kebijakan teknis dan perencanaan di

bidang penyelenggaraan haji dan umrah

2) pelaksanaan pelayanan, bimbingan, dan pembinaan di

hidang pendafiaran,

dokumen,

aknmodasi,

transporiasi,

perlengkapan huji, pengelolaan kevangan haji, pembinaan

jemaah haji dan umrah.serta pengelolaan sistem informasi

haji
3) evaluasi dan  penyusunan  laporan
penyelenggaraan haji dan umrah.

di  hidang

Strukiur Organisasi Seksi Penvelenggara Hap Dan Umrah

Kuntor Wilayah Kementerian Agama Provins: Sumatera Barat

-

—
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5. Bidang Urosan Agama Islam dan Pembinaan Syariah
Bidang Urusan Agama [slam dan Pembinaan  Syanah
sebagaimana dimaksud dalam Pasal 80 ayat (1) huruf e mempunyai
tgas melaksanakan pelayanan, bimbingan, dan pemhinaan di
bidang wurusan agama  Islam  dan pembinaan syanah  serta
pengelolaan sistem informasi urusan agama lslam dan pembinaan
syariah herdasarkan kebijakan teknis yang ditetapkan oleh Kepala
Kantor Wilayah Kementerian Agama. [Dalam melaksanakan mgas
sebagaimana dimaksud dalam Pasal 97, Bidang Urusan Agama
Islam dan Pembinaan Syarah menyelenggarakan fungsi:
1) penyiapan perumusan kebijakan tekms dan perencanaan di
bidang urusan agama Islam dan pembinaan syariah
2) pelaksanaan pelayanan, bimbingan, dan pembinaan di
hidang kepenghuluan, pemberdayaan kantor ursan agama
dan keluarga sakinah, pemberdayvaan maspd, produk halal,
pembinaan syariah, serta pengelolaan sistem  informasi
urusan agama Islam dan pembinaan syariah
3 evaluasi dan penyusunan laporan di bidang urusan agama
Islam dan pembinaan syariah
6. Bidang Penerangan Agama lslam, Zakat, dan Wakaf
Bidang Penerangan Agama Islam, Zakat, dan Wakaf
sehagaimana dimaksud dalam Pasal 80 avat (1) huruf f mempunyai

tugas melaksanakan pelayanan, bimbingan., dan pembinaan i
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bidang penerangan agama Islam, pemberdayaan zakat dan wakaf
serta pengelolaan sistem informasi pencrangan agama Islam, zakat,
dan wakaf berdasarkan kebijakan teknis vang ditetapkan oleh
Kepala Kantor  Wilayah  Kementerian  Agama.  Dalam
melaksanakan  tugas  schagaimana dimaksud  dalam  Pasal
101, Bidang Penerangan Agama Islam, Zakat, dan Wakaf
menyelengearakan fungsi:
1) penyiapan perumusan kebijakan teknis dan perencanaan di
bidang penerangan agama Islam, zakat, dan wakaf
2) pelaksanaan pelayvanan, bimbingan, dan pembinaan
bidang penerangan dan penyuluhan agama Islam, kemitraan
umat dan publikasi dakwah, han besar Islam, sem budava
Islam, musabagah al-Quran dan al-Hadits, zakat, dan
wakaf, serta pengelolaan sistem informasi  penerangan
agama Islam zakat, dan wakaf
3) evaluast dan penyusunan laporan di bidang penecrangan
agama Islam,zakat, dan wakaf.
7. Pembimbing Masvarakat Kristen
Pembimbing Masyarakat Knsten sebagaimana dimaksud
dalam Pasal 80 ayat (1) humuf g mempunyai tugas melaksanakan
pelayanan, bimbingan, pembinaan dan  pengelolaan  sistem

informast di hidang himbingan masyarakat Kristen berdazarkan
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kebijakan teknis yang ditetapkan oleh Kepala Kantor Wilayah
Kementerian Agama.
Pembimbing Masyarakat Katolik

Femhimhing Masvarakat Katolik sebagaimana dimaksuod
dalum Pasal 80 ayat (1) hurufl h mempunya tugas melaksanakan
pelavanan, bimbingan, pembinaan dan pengelolaan  sistem
informasi di bidang himbingan masyarakal Katolik berdasarkan
kebijakan teknis yang ditetapkan oleh Kepala Kantor Wilayah
Kementerian Agama.
Pembimbing Masvarakat Hmndu

Pembimbing
Masvarakat Hindu sebagaimana dimaksud dalam Pasal 80 ayat (1)
huruf 1 mempunyai  tugas  melaksanakan  pelayanan,
bimhingan, pembinaan dan pengelolaan sistem informasi di bidang
bimbingan masvarakat Hindu berdasarkan kebijjakan teknis vang
ditetapkan cleh Kepala Kantor Wilayah Kementerian Agama.
Pemhimbing Masyarakat Buddha

Fembimbing  Masvarakat Budha  scbagamana  dimaksod
dalam Pasal 80 ayat (1) huruf ) mempunyai tugas melaksanakan
pelavanan, himbingan, pemhinaan dan  pengelolaan  sistem
informasi di bidang bimbingan masyarakat Budha berdasarkan
kebijakan teknis yang diletapkan oleh Kepala Kantor Wilayah

Kementerian Agama. Selanjutnya Kelompok Jabatan Fungsional.
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4. Tugas Dan Fungsi Seksi Penyelenggaran Haji Dan Umroh
a. Tugas
Melaksanakan  pelayanan. bimbingan dan pembinaan, serta
pengelolaan sistem  informasi di hidang penvelenggaraan haji dan
umroh berdasarkan kebjakan tekmis yung ditetapkan oleh Kepala
Kantor Wilayah Kementerian Agama.
h. Fungsi
1) Penyiapan perumusan kebijakan teknis dan perencanaan di bidang
penyelenggaraan itbadah haji dan umrah
2) Pelaksanaan pelayanan, bimbmgan dan pembinaan di  bidang
pendaftarun, dokumen, akomodasi, transportasi, perlengkapan hajp,
pengelolaan kevangan haji, pembinaan jamaah hap dan umrah, serta
pengelolaan sistem informasi haj
i) Ewvaluasi dan penyusunan laporan di bidang penyelenggaraan haji
dan umrah.
5. Logo Kanwil Kemenag Provinsi Sumatera Barat
Crambar 11

Logo Kementerian Agama
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f. Lokasi Kanwil Kemenag Provinsi Sumatera Barat
Kantor wilavah Kementerian Agama Provinsi Sumatera Barut terletak
di JI. Kuini No. 79 B, Ujung Gurun, Kec. Padang Barat, Kota Padang
Sumatra Barat 25114, Iitempat tersebut Kantor Wilayah Kementerian

Agama Provinsi Sumatera Barat berdin kokoh hingga sekarang.

7. Waktu Pelayanan Kanwil Kemenag Provinsi Sumatera Barat

Tabel 2.1
Jam kerja Kanwil Kemenar Sumbar
No. Hari Jam
|7 Senin (V&) = 1600
Z. aelasa (E. (0 — 16,00
3. Rahu (R — 1600
4. Kamis OF.00 — 16,00
5. Jum at 0800 - 17.00

8. Disiplin Seragam Pegawai ASN Kanwil kKemenag Provinsi Sumbar

Teabel 3.1
Mo, Han Serazam
1. Senin Hitam putih
y.s Selasa Hitam putih
3. Rabu Olahraga
4. Kamis Bauk
5. Jumat Muslim hahas

B. Hasil Penelitian
1. Indikator Kinerja
Indikator kinerja adalabh ukuran yang menggambarkan tingkat
pencapaian suatu sasaran atau tujuan yang telah telah ditetapkan, yakni
dengan memperhitungkan beberapa indikator sebagai berikuot :
|. Indikator masukan, yakni scsuatu  vang  dibutuhkan  agar

peluksanaan kegiatan dapat berjalan untuk menghasilkan keluaran,
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Yang disebut sebagai masukan disini adalah berupa memberikan
peluyunan, pembinaan dan  perlindungan  dengan  memberikan
informasi yang relevan terkait haji dan umrah serta memenuhi
kebutuhan sumber daya manusia dalam memberikan pelayanan,
pembinaan serta perlindungan terhadap calon jamaah han. Dan
hasil wawancara yang diperoleh penelii  bahwa Bidang
Penvelenggara Haji dan Umrah Kanwil Kemenag Provins: Sumbar
bahwa dalam memberikan pelayanan jamaah ita di layani secara
keseluruhan, baik jamaah haji lansia maupun jamaah haji lainnya.
Dralam proses pelayanan vang diberikan oleh jamaah haji lansia,
pthak penyelenggara ibadah hap akan merckrut tenaga musiman
vang diberdayakan untuk membantu para pegawa dalam melayani
para jamaah ketika akan berangkat ke asrama haji hingga
kepulangan jamah haji. Selanjutnya dengan memberikan
pembinaan terhadap calon jamaah haj lansia maupun jamaah hagp
lainnya diberikan pembinaan, dibina dan di bimbing secara
keseluruhan, mulai  dari  jamaah  haji  mendaftar  hingga
keberangkatan sampai Kepulangan para jamaah haji akan dibina
dan dibimbing oleh penyelenggara ibadah haji. Kemudian setiap
jamaah haji tidak hanva dilayani dan dibina saja, melainkan juga
dilindungi. Perlindungan vang diberikan terhadap calon jamaah
haji merupakan santunan vang diberikan oleh pihak penvelengeara

thadah hajn  sebaga akibat adanya kendala ataupun kecelakaan
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vang lerjadi pada calon jamaah haji, haik di Tanah Air maupun di
Arab Saudh sebagai bentuk perlindungan hukum bagi calon jamaah
haji. ™

2. Indikator keharan, yakni sesvamn vang diharapkan langsung
dicapun dant suatu kegiatan yang dapat berupa fisik mavpun non
fisik. Dari hasil wawancara yang diperoleh peneliti bahwa Bidang
Penvelenggara Haji dan Umrah Kanwil Kemenag Provinsi Sumbar
mengarahkan atan membimbing para calon jamaah haji lansia
dalam mengurus segala hal yang dibutuhkan dalam ibadah haji,
baik dan tata cara pendaftaran, pengurusan dokumen-dokumen.
transportasi maupun akomodasi, serta membenkan layanan yang
diperlukan  dalam mempersiapkan  keberangkatan  yang  masih
belum diketahui oleh calon jamaah haji, terutama kepada calon
jamaah haji lansia yang kurang mengetahui hal tersebu.
selanjutnya dengan memberikan bimbingan terkait informasi vang
masth kurang dipahami cleh calon jamash haji lansia, bidang
pelayvanan haji dan umrah wajib  memenuhi kebutuhan yang
diperlukan oleh calon jamaah haji lansia berupa terpenuhinya
sumber daya manusia untuk membimbing dan membantu jamaah
haji lansia dalam melaksanakan ibadah haji  muolai  dari

keberangkatan ke Tanah Suci hingga kembali ke Tanah Air. Agar

™ Hasil wawancars denpun Bidung penyelengeara Hup dan Umnih kaneal Kemenag
Provinsi Sumbar oleh Bapak Uswatman, { Senin, 30 janoari 2023}
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calon jamaah haji dapat merasa nyaman dalam melakukan ibadah
].'ll'l:'ii.ﬁj

Indikator Hasil adalah segala sesuatu yang mencerminkan

!_n.a-

berfungsinya keluaran kegiatan pada jangka menengah (efek
lungsung). Dan hasil keglatan wawancara yvang diperoleh penclin
bahwa dalam memberikan pelayanan, pembinaan dan
perlindungan, Bidang Penyelenggara Hajp dan Umrah Kanwil
Kemenag Provinsi Sumbar, memberikan kinerja pelayanan yang
baik, maka akan memperoleh hasil berupa kenyamanan calon
jamaih haj dalam menjalankan 1badah haji mavpun umrah, serta
tidak akan memimbulkan keluhan maupun rasa kecewa terhadap
calon jamaah hap lansia. Selama berlangsungnya kegiatan haji
tidak ada keluhan darl jamaah haji lansia tentang bagaimana
pelavanan yang diberikan oleh bidang haji hingga sampai ke kasi
hapi daerah, kegiatan ibadah hap berlangsung dengan baik tanpa
terkendala apapun. Dengan pelayanan. pembinaan  serta
perlindungan haik yang telah diberikan terhadap calon jamaah haji
maupun umrah, maka akan mencerminkan dan memperoleh citra
yvang posiif  terhadap para pegawal serta Kanwil Kemenag

Provinsi Sumbar, "™

" Hasil weawancory dengun Bidung Hojl dan Umrah Konwal Kemenag Provis: Sumbar
oleh Bapak Zilwadi, { Kamis. (02 Fehmari 2023}

% Hasil wawancra dengan Bidang Penyelenggara Haji dan Umrah Kanwil Kemenag
Provins Sumbar oleh Bapak Yudi, (Semn, 06 Februan 2023)
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4. Indikator Manfaat adalah segala sesuam yang terkait dengan mjuan
akhir dan  pelaksanaan kegiatan. Dan hasil wawancara yang
dipercleh peneliti bahwa dengan berjalannya kegiatan haji dan
Umrah dari awal keherangkatan ke Tanah Suci hingga kepulangan
pura jumaah haji ke Tanah Air, Bidang Penyelenggara Thadah Hajn
dan Umrah melakukan kinerja dengan baik, yakni dengan
memberikan pelavanan yang dibutuhkan terhadap semua calon
jamaah haji maupun jamaah haji lansia mulai dari informasi
mengenal  pendaftaran, kepengurusan dokumen-dokumen vang
dibutuhkan untuk keberangkatan, melayvam pehlmpahan porsi
ataupun masalah dalam pasport jamaah hingga segala keluhan yang
dimiliki oleh seluruh calon jamaah hapi terleih lag khusos terhadap
jamaah haji lansia dan yang masih kurang memahami, memberikan
pembinaan terkait himhingan manasik haji untuk jamaah haji lansia
berupa private atan khusus, dengan terlaksananva ibadah haji
terhadap jamaah haji dengan baik dapat memperoleh banyak
mantaat dari pihak manapun, baik dari para pegawai penyelenggra
ihadah hajp maupun para jamaah haji. Manfaat vang diperoleh
salah satunya ialah akan membawa dampak yang positif untuk
kehidupan, misalnya menjadi seseorang vang lebih tawakkal dan
taat akan perintah Allah SWT, bisa mempertahankan kinerja,
mendapatkan pengalaman  Kerja untuk lebdh baik lagi dalam

memberikan pelayvanan, pembinaan serta perhindungan terhadap
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para jamaah haji manpun omreah, Serta akan menciptakan citra
positif yang meningkat untuk Kantor Wilayah Kementerian Agama
Provinsi Sumatera Barat.

5. Indikator Dampak adalah pengaruh yang ditimbulkan baik positf
maupun negatl terhodap setiap tngkatan indikator berdasarkan
asumsi vang telah ditetapkan. Dari hasil wawancara yang diperoleh
penelii bahwasannya kinerja pegawail dalam melayam calon
jamaah haji, baik jamah haji maopun jamaah haji lansia
memberikan dampak vang positif, yakni dengan mmberikan
dampak positif seperti membenkan solusi terkant kendala-kendala
yung dialami oleh calon jamaah hajn lansia dan keseluruhannya
sehingga calon jamaash haji lansia todak memiliki keluhan atas
pelayanan yang diberikun serta saling membantu dalam hal apapun
vang mempermudahkan calon jamaah haji dalam pelaksanaan
ibadah haji. Dengan membenkan pelayanan vang baik, pembinaan
yvang baik serta perlindungan terhadap calon jamaah haji maupun
jamaah haji lansia, maka akan herdampak baik pula hagi para
pegawa i Kantor Wilavah  Kementerian Agama Provinsi
Sumatera Barat. ¥

(. Analisa Hasil
Dari hasil penelitian yang telah dipaparkan pada halaman sebelumnya

dapat  penuliz  kemukakan bahwa analisis  Kinerja  pegawal  melipuli

7 Hasil wowanera dengan Bidang Penyelenggrary Hap dan Umroh Konwil Kemenge
Provinsi Sumbar oleh Bapak Hami Mulyawan, {Senin, 13 Februari 2023)
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indikator kinerja. Indikator kinerja vang herupa indikator masukan,
mdikator  keluaran, indikator hasil, indikator manfaat, dan mdikator
dampak. Bidang penyelenggaraan ibadah haji melakukan kinerja dengan
memberikan pelayanan, pembinaan dan perlindungan. Bahwasanya
jumagh itu dilayanm  secara keseluruhan, bak jumaab haji lansia maupun
jamaah haji lainnya. Pelayanan terhadap calon jamaah haji lansia ini
memiliki prioritas, pmhak penyelenggara ihadah haj juga memberikan
perhatian lehih khusus terhadap calon jamaah haji lansia dan juga fasilitas-
fasilitas layanan yang dapat meringankan jamaah haji lansia. Selama
berlangsungnya kegilatan haji odak ada keluhan dan jamaah haji lansia
tentang bugmimana pelayanan yung diberikan oleh bidang penyelenggara
haji hingga sampm ke kasi haji daerah, kegiatan ibadah hap berlangsung
dengan baik tunpa terkendala apapun.

Selain memberikan pelayanan, hidang penyelenggara ibadah haiji
juga membenkan pembinaan, yvakm dengan membina atau membimbing
jamaah haji lansia mavpun jamadzh haji lainnya mula keberangkatan
sampai kepulangan para jamaah haji akan dihina dan dibimbing oleh
penyveleneeary ibadah haji, Bam jamaah hap lansia vang memiliki kendala
seperti kesehatan vang semakin melemah akan dibenkan pembinaan
secara privat atau khusuos, yakni dengan diberikan bimbingan manasik haji
khusus.

Selanjuinva  jamaah haji akan diberikan  asuransi vang  herupa

perlindungan, perhndungan 1 dibenkan kepada para jamaabh  haj
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merapakan santunan vang diberikan oleh pihak penyvelengeara ihadah haji
sehagal akibat apabila adunya kendala ataupun kecelakaan yang terjadi
pada calon jamaah haji, baik di Tanah Air maupun di Arab Saudi sebagai

hentuk perlindungan hukum hagi calon jamaah haji.
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PENUTUP
A. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian vang telah dikemukakan pada pembahasan
schelumnya, dapat disimpulkan  bahwa kinerja  pelayanan  pegawai
terhadap calon jamaah haji lansia di Kantor Wilayah Kementerian Agama
Provinsi Sumatera Baratl sudah baik dan telah memenuhi seluruh indiktor-
indikator kinerja, yang berupa memberikan pelayvanan terhadap jamaah
haji lansia berupa prioritas dan perhatian lebth khusus serta memberikan
pelayanan mulai dari informasit mengenal pendaftaran, kepengurusan
dokumen-dokumen yang dibutuhkan, melayani pehmpahan porsi. ataupun
masalah dalam pengurusan pasport, Selanjutnya pembinaan  terhadap
jamaah haji lansia maupun jamaah haji lannva dibina dan dibimbing
mulai keherangkatan sampai kepulangan jamaah haji. Kemudian
perlindungan terhadap calon jamaah hap lansia dengan membenkan
asuransi yang berupa perlindungan sebagal santunan apabila terjadi
kendala manpun kecelakaan terhadap jamaah haji.

B. Saran

Dalam penelitian ini tentunya masih banyak ditemukan kekurangan
baik itu dalam keterbatasan data dan keterbatasan kepenulisan isi dari
peneliti. Berdasarkan hasil peneliian mengenai  Analisis  Kinerja
Pelayanan Pegawai Terhadap Calon Jamaah Haji Lansia di Kanlor

Wilayah Kementerian Agamu Provinsi Sumatera Barat, maka penuls
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dapat  memberikan saran  yang  muodah-mudahan dapat  memberikan

masukan kepada Kantor Wilayvuh Kementerian Agama Provins: Sumatera

Barat :

1. Kepada pegawai Bidang Penyelenggaraan Haj dan Umrah (PHL)
disarankan agar dapat mempertahunkan pelayanannya dan sebisa
mungkin untuk dapat meningkatkan pelayanan yang leih aik lagi
dari sehelumnya.

2.

Kepada pegawai Bidang Penyelenggaraan Ibadah Haji dan Umrah
{(PHU) disarankan untuk selalu memberikan pelayanan kepada
calon jamaah sesum dengan Standar Operasional Produk (SOP)
yung ada agar dapat memaksimalkan tujuan yang ingin dicapai.

3. Apahila di kemodian han Kantor Wilayah Kementerian Agama
Provinst Sumatera Barat mengadakan pertemuan atau mengantar
dan menjemput kepulangan para jamaah haji, penulis berharap
dapat berpartisipas: dalam acara tersebut dengan tujuan agar
penulis mendapatkan wawasan serta pengalaman barm, khususnya

dalam hidang Haji dan Umrah.
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