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MOTTO 

 

Jangan sesekali mengucapkan selamat tinggal jika kamu masih mau mencoba. 

Jangan sesekali menyerah jika kamu masih merasa sanggup. 

Maka berjuanglah untuk mendapatkannya bukan menunggu untuk mendapatkannya. 

 

Allah tidak akan membebani kewajiban kepada seseorang, kecuali sesuai dengan kemampuannya 

(QS. Al Baqarah : 286) 

 

Pendidikan merupakan perlengkapan paling baik untuk hari tua. (Aristoteles) 
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ABSTRAK 

Maulana Wildan Hakim Dhavi (1901056090), Studi Indeks Kepuasan Jamaah 

Haji Tahun 2024 Di Kota Semarang 

  
Penelitian ini dilatar belakangi oleh hasil Indeks Kepuasan Jamaah Haji 

yang sempat menurun di tahuu  2023 yang sempat menurun, yang  pada tahun 2023 
nilai Indeks Kepuasan Jamaah Haji berada di nilai 85,83.   

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar nilai 
kumulatif indeks kepuasan jamaah haji terhadap pelayanan yang diberikan oleh 
Kementerian Agama Kota Semarang. Penelitian ini menggunakan acuan dari 
Kepmenpan RB No. 16 Tahun 2014 Tentang Pedoman Survey Kepuasan 
Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik. Metode penelitian yang 
digunakan adalah metode penelitian kuantitatif. Penelitian ini menggunakan 10 
unsur dalam menentukan hasil Indeks Kepuasan Masyarakat.  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan pada Kementerian 
Agama Kota Semarang untuk Jamaah Haji adalah Baik dengan nilai 76,93. Namun 
masih terdapat salah satu unsur dengan nilai paling rendah yang kurang baik sebesar 
65,75 yaitu pada penanganan pengaduan, saran dan masukan dari jamaah haji. 
Saran dalam penelitian perlu dilakukan pengarahan yang baik terhadap seluruh 
pelaksana teknis terhadap Tugas Pokok Fungsi (Tupoksi) sebagai pelayan 
masyarakat khususnya jamaah haji, kemudian perlu adanya sanksi yang tegas 
terhadap pelaksana teknis yang melakukan tindakan yang kurang sopan, dan 
diskriminatif terhadap pelayanan yang diberikan kepada jamaah haji. Dan juga 
pemberian apresiasi kepada pelaksana teknis atas pelayanan yang diberikan dengan 
baik kepada jamaah haji untuk dapat meningkatkan kualitas pelayanan jamaah haji 
di masa mendatang. 
 

Kata Kunci : Indeks Kepuasan Masyarakat, Metode Kuantitatif. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Ibadah haji merujuk perjalanan suci menuju ke kota Makkah, 

dengan tujuan untuk melaksanakan serangkaian ritual ibadah telah 

ditentukan di bulan Dzulhijjah.1 Ibadahi hajii merupakani salahi satui 

bentuki ibadahi yangi memilikii maknai multii aspek. Yaitu aspek i 

ritual,i politiki psikologis,i dani sosial.i Ibadahi hajii dikatakani sebagaii 

aspeki rituali karenai ibadahi Hajii merupakani rukuni Islami kelimai 

yangi wajibi dilaksanakani olehi setiapi Muslimi yangi memenuhii 

syarati istitha’ahi baiki secarai finansial,i fisik,i maupuni mental.2i 

Ibadahi hajii sebagai aspek politik psikologis karena pemerintah 

bertanggung jawab atas pelaksanaan ibadah haji, sedangkan ibadah 

haji sebagai aspek sosial karena harapan masyarakat yang begitu 

tinggi terhadap waiting list haji yang begitu lama. 

Pelaksanaani ibadahi hajii secarai jelasi diaturi dii dalami Al-Qur’ani 

dani hanyai dapati dilakukani padai waktui tertentui yaitui dalami bulani 

Dzulhijahi setiapi tahunnya.i Ritualitasi hajii akani maknai pelajarani 

untuki manusia.i Dalami aspeki ritual,i Ibadahi hajii merupakani hali 

pribadii bagii masing-masingi Muslim.i Ataui dengani katai laini wargai 

negarai berhaki menjalankani ibadahi hajii tanpai adai intervensii darii 

negara. 

Sebagaimanai sabdai Nabii shallallahui ‘alaihii wai sallam. 

هِذِھَ ىِتَّجحََ دعَْب َّجحَُأَ لا نَْأ ىّلَِعَل ىرِدَْأَ لا ىِّنِإَف  اَنمَ ىِّنعَ اوُذخُ مْكُكَسِ  

 
1 Yuyun Affandi, Haji Bagi Generasi Milenial Paradigma Tafsir Tematik. 
Semarang: Fatawa Publishing, 2021). hal.10. 
2 Mufid, Ahmad, Manasik Haji dan Umrah: Buku Pintar, 2015. hal. 11 
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Artinya: “ambilah manasik-manasik kalian, Karena sesungguhnya aku 

tidak mengetahui, mungkin saja aku tidak berhaji setelah hajiku ini.”3 

Tujuani penyelenggaraani ibadahi hajii sebagaimanai yangi tertuangi dalami 

Undang-Undangi No.i 13i Tahuni 2008i tentangi Penyelenggaraani Ibadahi Hajii 

menyatakani bahwai penyelenggaraani ibadahi hajii bertujuani untuki memberikani 

pembinaan,i dani perlindungani yangi sebaik-baiknyai melaluii sistemi dani 

manajemeni penyelenggaraani yangi baiki agari pelaksanaani ibadahi hajii dapati 

berjalani dengani aman,i tertib,i lancari dani nyamani sesuaii dengani tuntutani agamai 

sertai jamaahi hajii dapati melaksanakani ibadahi hajii secarai mandirii sehinggai 

diperolehi Hajii Mabrur.i 
4 

Darii aspeki psikologii politik,i negarai bertanggungi jawabi atasi 

pelaksanaani agendai keagamaani khususnyai penyelenggaraani ibadahi haji.i 

Kementeriani Agamai Republiki Indonesiai sebagaii penyelenggarai ibadahi hajii 

terusi berupayai memberikani layanani terbaiki dalami penyelenggaraani haji.i 

Sehinggai secarai psikologisi wargai negarai yangi beragamai Islami akani 

mendapatkani ketenangani karenai merasai segalai kepentingani mengenaii ibadahi 

hajii telahi diaturi dani dilayanii olehi pemerintahnya.i Sebagaimanai dijelaskani 

olehi Sondangi P.i Siagian (2009:132)i bahwai pemerintahi memilikii duai fungsii 

yaitui fungsii pengaturani (regulatoryi function)i dani fungsii pelayanani (servicei 

function).5 

Darii aspeki sosial,i animoi masyarakati Indonesiai terhadapi ibadahi hajii 

begitui tinggi.i Bahkani saati inii waitingi listi hajii menjadii semakini panjangi dani 

lama.i Masyarakati beranggapani bahwai hajii memberikani implikasii lebihi 

kepadai setiapi individui dibandingkani dengani masyarakati yangi belumi pernahi 

berhaji.i Hali tersebuti dapati dibuktikani dengani munculnyai pandangani 

masyarakati bahwai setiapi individui yangi telahi menunaikani ibadahi hajii akani 

mendapati tempati yangi terhormati dani menjadii tokohi yangi dihormatii dalami 

 
3 Ustad Ahmad Zainuddin LC, Haji Mabrur(1) : Berhaji Harus Ikhlas dan Sesuai Tuntunan 
(Muslim.or.id), Hadis Nabi Muhammad SAW – HR Muslim. 
4 Undang-undang Nomor 13 Tahun 2008 Tentang Penyelenggaraan Ibadah Haji. Kemenag, 2008. 
5 Sondang P. Siagian, Administrasi Pembangunan (Jakarta : Bina Aksara, 2009). hal. 15 
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masyarakat.i Dengani demikiani makai dapati dikatakani bahwai hajii telahi menjadii 

statusi sosiali yangi dikejari olehi masyarakati kebanyakan. Seperti yang dikutip 

oleh Ritzel (2003:42) bahwa Hinkeli menyatakani manusiai sebagaii subyeki 

manusiai bertindaki untuki mencapaii tujuan-tujuani tertentu.i Sehinggai tindakani 

manusiai bukani tanpai tindakani tertentu. 

Pelayanani hajii yangi baiki menjadii aspeki pentingi dalami tercapainyai hajii 

yangi mabrur,i mulaii darii tahapi persiapan,i pendataan,i keberangkatani hinggai 

pelaksanaan.i Agari tujuani pelaksanaani ibadahi hajii dapati berjalani dengani 

suksesi makai yangi berhubungani dengani sistemi pelayanani sangati diperlukani 

sehingai jamaahi hajii dapati merasai puasi dalami melaksanakani ibadahi hajii dii 

tanahi suci.6 

Padai erai yangi serbai cepati ini,i tuntutani dani ekspektasii masyarakati 

terhadapi kinerjai pemerintahi khususnyai dalami memberikani pelayanani harusi 

mampui dijawabi dengani menghadirkani kepuasani kepadai masyarakat.i Polai onei 

wayi service (pelayanani satui arah)i harusi mulaii ditinggalkan.i Tingkati 

keberhasilani darii sebuahi pelayanani yangi diberikani olehi pemerintahi tidaki lagii 

hanyai diukuri darii outputi ataui hasili yangi diberikan,i tapii jugai outcomei ataui 

manfaati darii pelayanani itu.i Hali lainnya,i tidaki hanyai berorientasii padai hasili 

tapii jugai prosesi darii sebuahi pelayanani yangi dihadirkan.i Banyaknyai platformi 

jejaringi sosiali dii erai yangi serbai teknologii ini,i memudahkani bagii setiapi orangi 

untuki memberikani tanggapani ataui komentari terhadapi sesuatui termasuki 

pelayanani yangi dirasakani masyarakati olehi pemerintah.i i  

Menyadarii bahwai masyarakati bukani hanyai objeki pelayanan,i namuni 

jugai sebagaii subjeki yangi dilayani,i yangi dapati memberikani umpani baliki 

terhadapi prosesi dani hasili pelayanani yangi dirasakannya,i makai salahi satui upayai 

yangi harusi dilakukani dalami perbaikani pelayanani publiki adalahi melakukani 

surveii kepuasani masyarakati kepadai penggunai layanani dengani mengukuri 

kepuasani masyarakati penggunai layanan.i  

 
6 Muhammad  Syafii Antonio, Buku Cerdas Haji dan Umrah: Mabrur itu Indah & 
Mudah.(Jakarta: Tazkia Publishing, 2015). hal. 19 
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Peraturani Menterii Pendayagunaani Aparaturi Negarai dani Reformasii 

Birokrasii No.14i Tahuni 2017i mewajibkani setiapi penyelenggarai pelayanani 

publiki melakukani surveii kepuasani masyarakati secarai berkalai minimali sekalii 

setahun,i tidaki luputi jugai dalami hali inii kepuasani pelayanani yangi diberikani 

kepadai jamaahi haji.7 

Kegiatani pelayanani yangi diberikani olehi Kementeriani Agamai Kotai 

Semarangi akani dinilaii darii tingkati kepuasani parai jamaahi haji.i Penilaiani yangi 

diberikani jamaahi hajii menentukani ukurani kinerjai pelayanan.i Kegiatani yangi 

dapati dilakukani untuki mengetahuii pelayanani publiki adalahi dengani mengukuri 

tingkati kepuasani masyarakat.i Salahi satui metodei yangi digunakani untuki 

mengetahuii kualitasi pelayanani suatui organisasii publiki adalahi dengani 

menggunakani Indeksi Kepuasani Masyarakati (IKM).i i  

Hasili darii “Surveii Indeksi Kepuasani Masyarakati (IKM)i Jamaahi Hajii 

Tahuni 2024i dii Kotai Semarang”i inii dijadikani acuani sertai bahani pertimbangani 

dalami menentukani strategii untuki memperbaikii pelayanani terhadapi jamaahi 

hajii dii Kotai Semarang.i Penentuani strategii dimaksudi dilakukani dengani 

mempertimbangkani harapani dani yangi dirasakani jamaahi hajii terhadapi 

pelayanani hajii dii Kantori Kementeriani Agamai Kotai Semarang,i persepsii 

kualitasi layanani publik,i karakteristiki layanan,i tingkati kepentingan,i tingkati 

capaiani kepuasani masyarakati (Indeksi Kepuasani Masyarakat)i darii targeti 

indikatori makroi padai setiapi tahunnyai sertai tingkati kesenjangani antarai persepsii 

dani harapani terhadapi layanani Publik. 

 

 

 

 

 

 

 
7 Peraturan Menteri Pendayagunaan dan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi tentang 
Pendoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. hal. 7. 
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B. Rumusani Masalah 

Pelayanani yangi baiki sangati berdampaki bagii kepuasani pelanggan.i 

Dalami beberapai kasusi banyaki lembagai ataupuni perusahaani yangi kehilangani 

kepercayaani darii masyarakati karenai buruknyai pelayanani yangi diberikan.i Darii 

paparani diatasi terdapati beberapai rumusani masalahi dalami penelitiani ini,i antarai 

laini :i  

1. Berapai besari indeksi kepuasani jamaahi hajii Tahuni 2024i terhadapi pelayanani 

yangi diberikani olehi Kementeriani Agamai Kotai Semarang? 

2. Faktor-faktori apai sajai yangi mempengaruhii Indeksi kepuasani jamaahi hajii 

terhadapi pelayanani yangi diberikani olehi Kementeriani Agamai Kotai 

Semarang? 

C. Metodei Penelitian 

Dalami penelitiani inii Penelitii menggunakani metodei penelitiani 

kuantitatifi deskriptifi dimanai dalami penjabarani hasili penelitiani lebihi banyaki 

dituangkani dalami angka-angkai dani tidaki menutupi kemungkinani terdapati 

kalimati naratifi berupai penjelasani secarai kualitatif,i sehinggai penelitiani yangi 

dilakukani untuki mengetahuii nilaii variablei mandiri,i baiki satui variablei ataupuni 

lebihi (independen)i tanpai membuati perbandingani ataui menghubungkani antarai 

variablei satui dengani variablei yangi lain. Kesimpulan hasil penelitian harus 

mampu memberikan jawaban atas pertanyaan yang diajukan. Selain memberi 

jawaban atas rumusan masalah juga harus mampu bemberikan hasil temuan 

dari bidang ilmu yang sebelumnya. 

D. Tujuani dani Manfaati Penelitian 

1. Tujuani Penelitian 

1) Berdasarkani rumusani masalahi dii atas,i tujuani yangi ingini dicapaii dalami 

penelitiani inii adalahi untuki menghasilkani pengukurani Indeksi kepuasani 

jamaahi hajii tahuni 2024i dalami mencapaii loyalitasi pelanggan. 

2) Dapati mengetahuii faktor-faktori yangi palingi berpengaruhi terhadapi 

kepuasani jamaahi haji. 
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2. Manfaati Penelitian 

Manfaati penelitiani inii adalahi sebagaii berikuti : 

1. Manfaati Teoritis,i antarai laini : 

a. Untuki menambahi wawasani penelitii mengenaii terapani indeksi 

kepuasani jamaahi haji,i khususnyai padai pelayanani yangi diberikani 

olehi Kementeriani Agamai kotai Semarang. 

b. Hasili penelitiani inii diharapkani dapati memberikani sumbangsihi 

akademiki bagii pengembangani ilmui pengetahuani khususi nyai bagii 

programi studii Manajemeni Hajii dani Umrohi terkaiti dengani studii 

indeksi kepuasani jamaahi hajii tahuni 2024i terhadapi pelayanani hajii 

padai Kementeriani Agamai kotai Semarang. 

2. Manfaati Praktis,i antarai laini : 

a. Mengasahi sensei ofi crisisi penelitii terhadapi fenomena-fenomenai 

sociali yangi terjadii dii tempati yangi menjadii obyeki penelitiani terkaiti 

dengani indeksi kepuasani jamaahi hajii tahuni 2024i dii kotai Semarang. 

b. Hasili penelitiani inii diharapkani dapati memberikani sumbangsihi 

nyatai bagii pelayanani yangi diberikani olehi Kementeriani Agamai kotai 

Semarang,i sehinggai penilaiani darii hasili penelitiani khususnyai 

terhadapi terapani ataui pelaksanaani indeksi kepuasani jamaahi hajii 

dalami penelitiani inii dapati dijadikani bahani perbaikani pelayanani dii 

masai mendatang. 

c. Hasili penelitiani inii diharapkani dapati memberikani solusii terhadapi 

permasalahan-permasalahani yangi adai dalami pelaksanaani ataui 

penerapani pemberiani pelayanani hajii Kementeriani Agamai kotai 

Semarang. 

E. Tinjuaani Pustaka 

Tinjauani pustakai adalahi kajiani penelitiani yangi pernahi dilakukani olehi 

penelitii sebelumnyai yangi dapati diambili darii berbagaii sumberi ilmiah,i baiki 

skripsi,i tesis,i disertasii ataui jurnali penelitian.i Dalami hali inii penelitii 
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mendapatkani penelitiani yangi serupai dengani penelitii yangi lakukani saati ini,i 

diantaranyai yaknii : 

1. Penelitiani (skripsi)i Fisipi Universitasi Sultani Agengi Tirtayasai yangi 

dilakukani olehi Irwinsyahi Ramadhani Tahuni 2014,i dengani juduli Indeksi 

Kepuasani Masyarakati Terhadapi Pelayanani Publiki dii Kelurahani Bunguri 

Jakartai Pusat.i Padai penelitiani tersebuti penelitii melakukani penelitiani dii 

daerahi Jakartai Pusati dengani instansii yangi menjadii objeki penelitiani 

adalahi Kelurahani Bunguri dani mendapatkani bahwai pelayanani yangi 

diberikani olehi Kelurahani Bunguri Jakartai Pusati sudahi dianggapi baiki 

dengani nilaii intervali 2,87i dani mendapati nilaii Bi (Baik)i sehinggai 

pelayanani dii Kelurahani Bunguri Jakartai Pusati sudahi tidaki memilikii 

masalahi dalami segii pelayanani hanyai akani terusi meningkatkani mutui 

pelayanani agari lebihi baiki lagii dalami segii pemberiani pelayanan.8 

2. Penelitiani (skripsi)i Fisipi Hasanuddini Makasari yangi dilakukani olehi 

Yulianusi Sarirai Tahuni 2013i dengani juduli Analisisi Indeksi Kepuasani 

Masyarakati Terhadapi Pelayanani Publiki Padai Dinasi Kependudukani dani 

Catatani Sipili Makasar.i Padai penelitiani tersebuti penelitii menyampaikani 

bahwai pelayanani dii Dinasi Kependudukani dani Catatani Sipili Makasari 

sudahi baiki dani memuaskan,i hali inii disebabkani olehi SDMi (Sumberi 

Dayai Manusia)i yangi sudahi sangati baiki dalami memberikani pelayanani 

dani saranai prasaranai yangi adai dii Dinasi Kependudukani dani Catatani 

Sipili Makasari sudahi sangati membuati masyarakati nyamani dalami 

mendapatkani pelayanan.9 

3. Penelitiani (skripsi)i Fisipi Universitasi Sultani Agengi Tirtayasai yangi 

dilakukani olehi Wahyui Apriansyahi Tahuni 2016i dengani juduli Analisisi 

Indeksi Kepuasani Masyarakati Terhadapi Pelayanani Publiki Padai Dinasi 

Kependudukani dani Catatani Sipili (Dispendukcapil)i Kabupateni 

 
8 Irwansyah Ramadhan, Indeks Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanani Publiki dii 
Kelurahani Bunguri Jakartai Pusat. Skripsi (Universitasi Sultani Agengi Tirtayasa). Hal. 87 
9 Yulianus Sarira, Analisisi Indeksi Kepuasani Masyarakati Terhadapi Pelayanani Publiki Padai 
Dinasi Kependudukani dani Catatani Sipili Makasar. Skripsi (Universitas Sultang Ageng 
Tirtayasa). Hal. 71 
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Pandeglang.i Padai penelitiani tersebut,i penelitii menyampaikani bahwai 

hasili penelitiani menunjukkani nilaii cukupi baiki terhadapi pelayanani 

kepadai masyarakati Kabupaeni Pandeglangi dani akani memberikani sanksii 

yangi tegasi terhadapi pelaksanai teknisi yangi melakukani tindakani 

diskriminasii terhadapi pelayanani yangi diberikani kepadai masyarakat.i 

Penelitiani inii menggunakani metodei penelitiani kuantitatif.10 

4. Penlitiani (skripsi)i Fakultasi Matematikai dani IPAi Universitasi Negerii 

Yogyakartai yangi dilakukani olehi Yulisi Anggrainii Tahuni 2010i dengani 

juduli Pengukurani Indeksi Kepuasani Pelanggani Dengani Pendekatani 

Partiali Leasti Squarei (PLS).i Penelitiani inii menggunakani metodei PLSi 

yaitui metodei yangi dapati digunakani untuki mengatasii masalahi i kepuasani 

pelanggani sertai untuki mengetahuii estimasii dalami partiali leasti squarei 

(PLS)i dani penerapannyai padai datai tentangi kepuasani pelanggani i kartui 

IM3.i Padai penelitiani ini,i penelitii mengindikasii bahwai terdapat 

hubungani (pengaruh)i kepuasani pelanggani dengani loyalitasi 

pelanggan.11 

5. Penelitiani (skripsi)i STIEi Widyai Wiwahai Yogyakartai yangi dilakukani 

olehi Adei Ayui Damayantii Astutii Wijayai Tahuni 2021i dengani juduli 

Pengaruhi Kualitasi Informasii Terhadapi Indeksi Kepuasani Masyarakati dii 

Pengadilani Agamai Daerahi Istimewai Yogyakartai dengani Kinerjai 

Pelayanani Sebagaii Variabeli Intervening.i Penelitiani inii menggunakani 

metodei campurani yangi menggabungkani metodei kuantitatifi dani 

kualitatifi sehinggai memperolehi hasili yangi komprehensif.i Hasili 

penelitiani menunjukani bahwai kualitasi informasii berpengaruhi positifi 

dani signifikani tentangi indeksi kepuasani masyarakati padai Pengadilani 

Agamai dii Daerahi Istimewai Yogyakartai dengani kinerjai pelayanani 

 
10 Wahyui Apriansyah, Analisisi Indeksi Kepuasani Masyarakati Terhadapi Pelayanani Publiki 
Padai Dinasi Kependudukani dani Catatani Sipili (Dispendukcapil)i Kabupateni Pandeglang. 
Skripsi (Universitasi Sultani Agengi Tirtayasa). Hal. 71 
11 Yulisi Anggraini, Pengukurani Indeksi Kepuasani Pelanggani Dengani Pendekatani Partiali 
Leasti Squarei (PLS). skripsi (Universitasi Negerii Yogyakarta). Hal. 66 
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sebagaii variablei intervening.12 

 

Banyak penelitian yang membahas mengenai Indeks KEpuasan 

Masyarakat, dan terdapat perbedaan dari hasil penelitian-penelitian 

terdahulu dengan penelitian ini. Yaitu tentang Kepuasan Jamaah Haji 

di Kota Semarang. Pelayanan yang diberikan kepada para Jamaah, 

dirasa masih kurang, sehingga para jamaah masih merasa belum puas 

atas pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis apa saja yang menjadi kurang puasnya pelayanan 

yang diberikan kepada jamaah Haji.  

  

 
12 Ade Ayu Damayanti Wijaya Astuti, Pengaruhi Kualitasi Informasii Terhadapi Indeksi 
Kepuasani Masyarakati dii Pengadilani Agamai Daerahi Istimewai Yogyakartai dengani Kinerjai 
Pelayanani Sebagaii Variabeli Intervening. Skripsi (STIEi Widyai Wiwahai Yogyakarta). Hal. 57. 
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BABi II 

KERANGKAi TEORI 

 

A. Kerangkai Pemikiran 

Penelitiani inii didasarii untuki melihati Indeksi Kepuasani Jamaahi Hajii 

terutamai darii kategorii pelayanani umumi secarai administrative.i Hali inii 

mengindikasikani adanyai gambarani kualitasi pelayanani dalami bidangi 

administratif.i Olehi karenai itui penelitiani inii bertujuani untuki mengetahuii 

gambarani Indeksi kepuasani jamaahi hajii terhadapi pelayanani yangi terlahi 

diberikani olehi Kementeriani Agamai Kotai Semarang.i Dalami tingkati indeksi 

kepuasani jamaahi hajii berdasarkani indikatori ataui unsuri IKMi sesuaii Peraturani 

Menterii Pendayagunaani Aparaturi Negarai dani Reformasii Birokrasii Republiki 

Indonesiai Nomori 14i Tahuni 2014i Tentangi Pedomani Evaluasii reformasii 

Birokrasii Instansii Pemerintah.i Adapuni kerangkai pemikirani yangi diajukani 

dalami penelitiani dapati dilihati padai gambari 2.1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambari 2.1 

Kerangkai Pemikiran 

Sumberi :i Peneliti,i 2024 

KEPMENPAN RB No. 16 Tahun 2014 
1. Persyaratan 
2. Prosedur 
3. Waktu Pelayanan 
4. Biaya/tarif 
5. Produk spesifikasi jenis pelayanan 
6. Kompetisi pelaksana 
7. Perilaku pelaksana 
8. Maklumat pelayanan 
9. Penanganan pengaduan, saran dan 

masukan 
10. Sarana penunjang 

Pengukuran Indeks Kepuasan 
jamaah haji di Kementerian Agama 
Kota Semarang 

Mengetahui kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh Kementerian Agama 
Kota Semarang 

Peningkatan dan perbaikan pelayanan 
yang dilakukan oleh Kementerian 

Agama Kota Semarang 
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B. Hajii dani Ruangi Lingkupnya 

1. Pengertiani Haji 

Katai hajii berasali darii akari katai جّح i –i جّحی i –i اجّح ,i yangi artinyai 

“menujui kei tempati tertentu,”i sedangkani secarai bahasai hajii berartii 

mengunjungii Baitullahi untuki melaksanakani amalani tertentui meliputii 

wuquf,i tawaf,i sa'Ii dani amalani lainnyai (Depagi RI,i 2003:4).i Firmani Allahi 

dalami surati Ali Imrani ayati 97i yangi berbunyii : 

 

 

 

Artinya:i “Disanai terdapati tanda-tandai yangi jelasi (diantaranya)i 

maqami Ibrahim.i barangi siapai memasukinyai (Baitullah)i amanlahi dia.i 

Dani (diantara)i kewajibani manusiai terhadapi Allahi adalahi melaksanakani 

ibadahi hajii kei Baitullah,i yaitui bagii orang-orangi yangi mampui 

mengadakani perjalanani kesana.i Barangi siapai mengingkarii (kewajiban)i 

haji,i makai ketahuilahi bahwai Allahi mahakayai (tidaki memerlukani sesuatu)i 

darii seluruhi alam.(QS.i ALi Imrani :97)(Depagi RI,2012:63).i  

Sedangkani pengertiani hajii jugai dikemukakani olehi : 

1. Menuruti H.i Sulaimani Rasyidi (1986:i 4)i hajii adalahi menyengajai 

sesuatu,i hajii menuruti syara’i adalahi menyengajai mengunjungii 

ka’bahi (rumahi suci)i untuki melakukani beberapai amali ibadat,i 

dengani syarat-syarati yangi tertentu.13 

2. Menurut Drs. Sudarsono SH., (1994:96) Haji adalah mengunjungi 

Baitullah dengan maksud berziarah  dan menunaikan ibadah 

sebagaimana yang telah ditentukan.14 

3. Menuruti Dr.i H.i Awaluddini Pimay,i Lc.i M.Ag.,i (2005:1)i Ibadahi 

hajii adalahi berkunjungi kei Baitullahi (Ka’bah)i untuki melakukani 

beberapai amalan-amalan,i antarai laini :i ihrom,i wukuf,i thawaf,i sa'i,i 

 
13 . H.Sulaiman Rasyid, Fiqh Islam Lenkap, Cet.Ke-73 (Jakarta: Sinar Baru Aglesindo, 2016), 
hlm247 
14 Drs.sudarsono SH, Pokok-pokok Hukum Islam, (Jakarta: Rineka Cipta, 1994), h.154 
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tahalulli dani amalan-amalani lainnyai dengani syarat,i carai tetapii demii 

memenuhii panggilani Allahi dani mengharapi ridlai darii Allahi SWT.i 

Dengani demikiani darii pengertiani dii atasi dapati diambili 

kesimpulan,i hajii adalahi pergii kei Baitullahi (Ka’bah)i untuki 

melakukani beberapai amalani haji,i dengani disengajai dani wajibi 

hukumnyai bagii yangi mampu.15
i Mampui (istita’ah)i yangi dimaksudi 

dii sinii adalahi mampui melakukani ibadahi hajii ataui umrah,i Depagi RIi 

dalami bukunyai “Bimbingani Manasiki Haji”i meninjaui darii segi: 

1) Rohanii dengani ketentuani sebagaii berikuti : 

a. Mengetahuii dani memahamii manasiki haji. 

b.i  Berakali sehati dani memilikii kesiapani mentali untuki 

melakukani ibadahi hajii ataui umrahi dengani perjalanani jauh. 

2) Ekonomii dengani ketentuani sebagaii berikuti : 

a. Mampui membayari biayai penyelenggaraani ibadahi hajii 

(BPIH). 

b.i  BPIHi bukani berasali darii penjualani satu-satunyai sumberi 

kehidupani yangi apabilai dijuali menyebabkani kemudharatani 

bagii dirii dani keluarga. 

c. Memilikii biayai hidupi bagii keluargai yangi ditinggalkan. 

3)i  Keamanani dengani ketentuani sebagaii berikuti : 

a.i  Amani dalami perjalanani dani pelaksanaani ibadahi hajii ataui 

umrah. 

b. Amani bagii keluargai dani hartai bendai sertai tugasi dani 

tanggungjawabi yangi ditinggalkani dani tidaki terhalangi ataui 

mendapati ijini untuki perjalanani hajii (Sudarsono,i 1994:i 

112).i  

 

 

 
15 Dr. H. Awaludin Pimay. Fiqh Haji dan Umrah (Semarang: Fakultas Dakwah IAIN Walisongo 
Semarang, 2009). H.1 
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2. Dasari Ibadahi Haji 

1. Dalami Al-Qur’ani : 

Alii Imron:i 97i dani i Al-Baqarahi :i 196 

2. Hadisti Rasulullahi SAW 

 

 

Artinya:i “Darii Abui Hurairahi ra.i berkata:i Sayai mendengari 

Rasulullahi SAWi bersabda:i “Barangsiapai mengerjakani hajii semata-

matai karenai Allah,i tidaki berkatai kejii dani tidaki melakukani perbuatani 

jahat,i makai pahalanyai seolah-olahi diai sepertii bayii yangi barui 

dilahirkani ibunyai (tidaki berdosa)i (i أi HRi Bukharii dani Muslim)i (Tatai 

Sukayat,i 2016:7). 

3. Hikmahi Ibadahi Haji 

a) Nafkahnyai disamakani dengani infaqi fisabilillah (orang yang berjihad). 

b)i  Pahalai ibadahnyai dilipatgandakani (Madinahi dii Masjidi Nabawii dani dii 

Makkahi dii Masjidili Haram). 

c)i  Do’anyai dikabulkan. 

 

 

 

Artinya:i “Orang-orangi yangi melaksanakani hajii dani umrahi adalahi 

dutai Allahi SWT,i apabilai merekai berdoai makai merekai akani 

mengabulkannyai dani apabilai merekai memohoni ampuni makai Allahi 

akani mengampuninya.”i (HR.i Nasa’ii dani Ibnui Majah). 

d)i  Dosanyai diampuni 

 

ُھُّمُأ ُھْتَدَلوَ  مِوَْیكَ  عَجَرَ  قْسُفَْی  مَْلوَ  ثُْفرَْی  مَْلَف   ¥َِِّ َّجحَ  نْمَ   
Artinya: “Barangsiapai mengerjakani hajii semata-matai karenai Allah,i 

tidaki berkatai kejii dani tidaki melakukani perbuatani jahati orangi itui 
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kembalii seumpamai barui dilahirkani ibunyai (tidaki berdosa)i (i أi HRi 

Bukharii dani Muslim)i (Hanidy,i dkk,i 1970:i 172) 

e)i  Hatinyai bertambahi sakinah 

f)i  Jaminannyai surga 

 

ُةَّنجَلْا	َّلاإِ	ءٌازَجَُ	ھَل	سَیَْل	رُورُبْمَلْا	ُّجحَلْا 	
 

Artinya:i “Hajii yangi mabruri itui tidaki laini ganjaranyai melainkani 

Surga”i (HR.Ibnui Majah)i (Tatai Sukayat,2016:7). 

Hajii adalahi rukuni Islami yangi ke-limai (yangi darii bahasai Arabi :i 

جح i yaknii adalahi rukuni (tiangi agama),i setelahi syahadat,i shalat,i zakati 

dani puasa.i Menunaikani ibadahi hajii adalahi bentuki ibadahi tahunani 

yangi dilaksanakani kaumi muslimi seduniai yangi mampui (materi,i fisiki 

dani keilmuan)i dengani berkunjungi dani melaksanakani beberapai 

kegiatani dii beberapai tempati dii Arabi Saudii padai suatui waktui yangi 

dikenali sebagaii musimi hajii (bulani Dzulhijjah).i Hali inii berbedai 

dengani umrahi yangi biasai dilaksanakani sewaktu-waktui (Nurdin,i 

2004:1).16 

Ibadahi Hajii ialahi berkunjungi kei Baitullahi (Ka’bah)i untuki 

melakukani beberapai amalan-amalani antarai laini :i Ihrom,i wukuf,i 

Thowaf,i Sa’I,i Tahalluli dani amalan-amalani lainyai dengani syarati dani 

carai tertentui demii memenuhii panggilani Allahi dani mengharapi Ridhoi 

Allahi SWT.17
i Hukumi ibadahi Hajii diwajibkani Allahi kepadai Ummati 

manusiai yangi telahi memenuhii syarat-syarati sekalii seumuri hidup.i 

Selanjutnyai yangi keduai kalii dani seterusnyai hukumnyai sunnah.i dani 

waktui ibadahi hajii yaitui padai tanggali 9i sampaii 13i Dzulhijjah,i  

1. Syarati hajii : 

 
16 Djamaludin Dimjati, Panduan Ibadah Haji & Umrah Lengkap Disertai Rahasia dan 
Hikmahnya, (Solo: Era Intermedia, 2011). Hal. 36. 
17 Djamaludin Dimjati, Panduan Ibadah Haji & Umrah Lengkap Disertai Rahasia dan 
Hikmahnya, (Solo: Era Intermedia, 2011). Hal. 38 
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a)i  Islam 

b)i  Baliqi (Dewasa) 

c)i  Aqili (Berakali sehat) 

d)i  Merdekai (bukani budak) 

e) Istitho’ahi (mampu)i  

2.i  Rukuni hajii : 

Rukuni hajii tidaki dapati dii tinggalkani apabilai salahi satui rukuni 

tidaki dipenuhi,i makai hajinyai tidaki sahi adapuni rukuni hajii 

sebagaii berikuti : 

a)i  Ihrom 

b)i  Wukufi dii Arofah 

c)i  Thowafi Ifadhoh/Thowafi Haji 

d)i  Sa’i 

e)i  Bertahallul/bercukur 

f)i  Tertib 

3.i  Wajibi haji 

Wajibi hajii inii adalahi ketentuani yangi apabilai dilanggari satui adai 

yangi tidaki terpenuhi,i makai hajinyai sahi tetapii harusi membayari 

dami (denda)i adapuni wajibi hajii sebagaii berikuti : 

a)i  Niati ihromi darii Miqod 

b)i  Mabiti dii Mudzalifah 

c)i  Melontari Jumrohi Aqobah 

d)i  Mabiti dii Mina 

e)i  Melontari 3i Jumroh 

f)i  Thowafi wada’i  

4. Macam-macami Haji 

a)i  Tamattu’i adalahi mengerjakani Umrahi lebihi dahulu,i barui mengerjakani 

Haji.i (Carai inii harusi membayari Dami Nusuk). 

b)i  Ifaradi adalahi mengerjakani Hajii dahului kemudiani barui mengerjakani 

Umrah.i (Carai inii tidaki wajibi membayari Dam). 
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c)i  Qirani adalahi mengerjakani Hajii dani Umrahi dii dalami satui niati dalami 

satui pekerjaani sekaligus.i (Carai inii wajibi membayari Dami nusuk). 

 

5. Ihrami dani Miqat 

Ihrami adalahi niati masuki (mengerjakan)i dalami ibadahi hajii dengani 

menghindarii hal-hali yangi dilarangi selamai berihram.i Pakaiani ihrami bagii 

laki-lakii adalahi duai helaii kaini yangi tidaki terjahit,i satui helaii dipakaii 

sebagaii sarungi satui helaii lagii dipakaii untuki selendangi (disandangkani dii 

bahu).i Sedangkani bagii wanitai adalahi pakaiani biasai yangi menutupii seluruhi 

badani tetapii harusi terbukai bagiani mukai dani keduai telapaki tangannyai darii 

pergelangani sampaii ujungi jari.i Adai duai pembagiani ihrami sesuaii dengani 

pemberangkatanyai : 

a. Bagii jama’ahi hajii gelombangi I,i miqati ihramnyai dii Biri Alii 

(Dzulhulaifah).i  

b. Bagii jama’ahi hajii gelombangi II,i miqati ihramnyai : 

1.i  Dii atasi pesawati udarai padai garisi sejajari dengani Qarnuli Manazili 

atau 

2.i  Dii Airporti Kingi Abduli Azizi Jeddahi atau 

3.i  Asramai Hajii Embarkasii Tanahi Air.i Bagii yangi berihrami semenjaki 

dii Asramai Hajii Embarkasi/dii atasi pesawati agari mematuhii segalai 

ketentuani dani larangani berihrami selamai menempuhi perjalanani 

menujui Jeddahi kurangi lebihi 11i jam. 

6. Tawaf 

Tawafi adalahi mengelilingii ka’bahi sebanyaki 7i (tujuh)i kali,i dimanai 

Ka’bahi selalui beradai dii sebelahi kirinya,i dimulaii dani dii akhirii padai arahi 

sejajari dengani Hajari Aswad.i Adai beberapai macami tawafi : 

a)i  Tawafi Qudumi yaitui tawafi yangi dilakukani olehi orangi yangi barui tibai 

dii Makkahi sebagaii penghormatani terhadapi Ka’bah. 

b)i  Tawafi rukuni (Ifadahi dani Umrah)i Tawafi Ifadahi yaitui adalahi tawafi 

rukuni haji,i dikenali jugai dengani tawafi sadri (inti)i ataui tawafi ziarahi 
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sedangkani tawafi Umrahi ialahi tawafi yangi dilakukani setiapi melakukani 

Umrahi wajibi maupuni sunah.i  

c)i  Tawafi sunati yaitui tawafi yangi dii lakukani setiapi saati ketikai seseorangi 

beradai dalami Masjidili Harami dani yangi bersangkutani menggunakani 

pakaiani biasa. 

d)i  Tawafi wada’i yaitui tawafi pamitani yangi dilakukani olehi satiapi orangi 

yangi selesaii melakukani ibadahi Haji/Umrahi dani akani meninggalkani 

kotai Mekkah. 

7. Sa’i 

Sa’ii ialahi berjalani dimulaii darii bukiti Safai kei bukiti Marwahi dani 

sebaliknya,i sebanyaki 7i (tujuh)i kali,i yangi berakhiri dii bukiti marwah. 

8. Wukufi dii Arafah 

Wukufi dii arafahi yaitui beradai dii padangi Arafahi mulaii darii 

tergelincirnyai mataharii tanggali 9i Dzulhijjahi sampaii dengani tenggelamnyai 

matahari.i Wukufi dinilaii sah,i walaupuni dilakukani hanyai sesaati selamai 

dalami rentangi waktui tersebut,i akani tetapii diutamakani mendapati sebagiani 

waktui siangi dani malam.i Persiapani wukufi padai tanggali 8i Dzulhijjahi 

jama’ahi hajii berpakaiani ihrami dani niati hajii bagii yangi berhajii tamattu’dii 

pemondokani masing-masing,i sedangkani bagii yangi berhajii ifradi dani qirani 

tidaki niati hajii lagii karenai masihi dalami keadaani ihrami sejaki darii miqati saati 

tiba,i setelahi itui berangkati kei Arafah.i Padai tanggali 9i Dzulhijjahi bagii 

jama’ahi hajii yangi telahi beradai dalami kemahi masing-masingi menantii saati 

wukufi (ba’dai zawal)i sambili berzikiri dani berdoai (Kementeriani Agamai 

RI,2011:231). 

9. Mabiti dii Mudzalifah 

Mabiti dii Mudzalifahi yaitui berhenti/berdiami dii Mudzalifahi walaupuni 

sejenaki dalami kendaraani maupuni turuni darii kendaraani padai malami 

tanggali 10i Dzulhijjahi sampaii tengahi malam,i padai saati mabiti hendaknyai 

memperbanyaki membacai Talbiyah,i berdzikiri dani berdoai selanjutnyai 

mencarii kerikili sebanyaki 7i ataui 49i ataui 70i butir. 



18 
 

 

 

10. Mabiti dii Mina 

Mabiti dii Minai yaitui bermalami dii Minai sampaii tengahi malami padai 

tanggali 11i dani 12i Dzulhijjahi bagii yangi mengambili Nafari Awali dani 

tanggali 13i Dzulhijjahi bagii yangi mengambili Nafari Tsani. 

11. Melempari Jumrah 

Melempari jumrahi ialahi melontari marmai (tempati melontar)i dengani 

batui kerikili padai harii Nahari dani harii Tasriki (Kementeriani Agamai RI,i 

2011:i 235).i Waktui yangi dii perbolehkani untuki melontari jumrahi adalahi : 

a.i  Padai tanggali 10i Dzulhijjah,i melontari jumrahi Aqobahi saja,i waktui 

melempari mulaii setelahi lewati malami tanggali 10i Dzulhijjahi sampaii 

shubuhi tanggali 11i Dzulhijjah. 

b.i  Padai tanggali 11i dani 12i Dzulhijjahi melontari ke3i (tiga)i jamarati 

(Ula,Wusthoi dani Aqobah)i untuki nafari Awal,i dani tanggali 13i 

Dzulhijjahuntuki Nafari Tsani.i  

Waktui melontari mulaii masuki waktui Dzuhuri sampaii Shubuh,i untuki 

menghindarii panasi mataharii dani padatnyai jama’ahi haji,i makai pelontari 

jumrohi dapati dilakukani padai sorei ataui malami harii (Awaludin,i 2009:i 17). 

12. Tahallul 

Tahalluli adalahi keadaani seseorangi yangi sudahi bebasi (halal)i darii 

ihramnyai karenai setelahi menyelesaikani amalan-amalani manasiki hajinya. 

13. Dam 

Dami menuruti bahasai artinyai darah,i sedangkani menuruti istilahi adalahi 

mengalirkani darahi (menyembelihi ternaki yaitu:i kambing,i untai ataui sapi)i 

dalami rangkai memenuhii manasiki hajinya. 

C. Undang-Undangi Haji. 

Menuruti Tatai Sukayati (2016:70)i Peraturani perundang-undangani 

yangi terkaiti dengani penyelenggaraani ibadahi hajii dani umrahi adalahi Undangi 

Undangi RIi Nomori 13i Tahuni 2008i tentangi penyelenggaraani ibadahi hajii yaitui : 
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1.i  Babi IIi pasali 3i yangi berbunyii “Penyelenggaraani Ibadahi Hajii bertujuani untuk 

memberikani pembinaan,i pelayanan,i dani perlindungani yangi sebaik-baiknyai 

bagii jamaahi sehinggai jamaah hajii dapati menunaikani ibadahnyai sesuaii 

dengani ketentuani ajarani Agamai Islam.” 

2.i  Babi IIIi pasali 6,i yangi berbunyi “Pemerintahi berkewajibani melakukani 

pembinaan,i pelayanan,i dani perlindungani dengani menyediakani layanani 

administrasi,i bimbingani ibadahi haji,i akomodasi,i transportasi,i pelayanani 

kesehatan,i keamanan,i dani lain-laini yangi dii perlukani olehi Jamaahi Haji.” 

3.i  Babi IIIi pasali 7i yangi berbunyii “Jamaahi Hajii berhaki memperolehi 

pembinaan,i pelayanan,dani perlindungani dalami menjalankani ibadahi hajii 

yangi meliputii ; 

a) Pembimbingani manasiki hajii dan/ataui materii lainya,i baiki dii tanahi air,dii 

perjalanan,i maupuni dii Arabi Saudi.i  
b)i  Pelayanani akomodasi,i konsumsi,i transportasi,dani pelayanani kesehatani 

yangi memadaii baiki dii tanahi air,i selamai dii perjalanani maupuni dii Arabi 

Saudi. 
c) Perlindungani sebagaii wargai Negarai Indonesia. 
d)i  Penggunaani paspori Hajii dani dokumeni lainyai yangi dii perlukani untuki 

pelaksanaani ibadahi Haji,i dan 
e)i  Pemberiani kenyamanani transportasii dani pemondokani selamai dii tanahi 

air,i dii Arabi Saudi,i dani saati kepulangani kei Tanahi Air. 
4.i  Babi IVi pasali 10i yangi berbunyi 

1) Pemerintahi sebagaii penyelenggarai Ibadahi Hajii berkewajibani 

mengelolai dani melaksanakani penyelenggaraani Ibadahi Haji. 

2)i  Pelaksanai penyelenggaraani Ibadahi Hajii berkewajibani menyiapkani 

dani menyediakani segalai hali yangi berkaitani dengani pelaksanaani 

ibadahi hajii sebagaii berikuti : 

a)i  Penetapani BPIH. 

b)i  Pembinaani Ibadahi haji. 

c)i  Penyediaaani akomodasii yangi layak. 

d)i  Penyediaani transportasi. 

e)i  Penyediaani konsumsi. 
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f)i  Pelayanani Kesehatan. 

g) Pelayanani administrasii dani dokumen.i  

 

5. Babi VIIi pasali 30i tentangi Pembinaani yangi berbunyii : 

1)i  Dalami rangkai pembinaani ibadahi haji,i masyarakati dapati memberikani 

bimbingani ibadahi haji,i baiki dilakukani secarai perseorangani maupuni 

dengani membentuki kelompoki bimbingan. 

2)i  Ketentuani lebihi lanjuti mengenaii bimbingani ibadahi hajii olehi 

masyarakati sebagaimanai dii maksudi padai ayati (1)i dii aturi dengani 

peraturani Menteri. 

6. Babi VIIIi pasali 31i tentangi Kesehatani yangi berbunyi : 

1)i  Pembinaani dani pelayanani kesehatani ibadahi haji,i baiki padai saati 

persiapani maupuni pelaksanaani penyelenggarai ibadahi haji,i dii lakukani 

olehi Menterii yangi ruangi lingkupi tugasi dani tanggungi jawabnyai dii 

bidangi kesehatan. 

2) Pelaksanaani tugasi sebagaimanai dii maksudi padai ayati (1)i dii 

koordinasikani olehi menteri. 

7. Pasali 33i Babi Xi tentangi transportasii yangi berbunyii :i  

1)i  Pelayanani transportasii jamaahi hajii kei Arabi Saudii dani pemulanganyai 

kei tempati embarkasii asali dii Indonesiai menjadii tanggungi jawabi Menterii 

dani berkoordinasii dengani Menterii yangi ruangi lingkupi tugasi dani 

tanggungi jawabnyai dii bidangi perhubungan.i  

2)i  Ketentuani lebihi lanjuti mengenaii pelaksanaani tugasi sebagaimanai dii 

maksudi padai ayati (1)i dii aturi dengani peraturani pemerintah. 

8.i  Pasali 34i yangi berbunyii “Penunjukani pelaksanai transportasii jamaahi hajii di 

lakukani olehi menterii dengani memperhatikani aspeki keamanan,i 

keselamatan,i kenyamanan,i dani efisiensi.” 

9.i  Pasali 35i yangi berbunyii : 

1)i  Transportasii jamaahi hajii darii daerahi asali kei embarkasii dani darii 

debarkasii kei daerahi asali menjadii tanggungi jawabi pemerintahi Daerah. 
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2)i  Ketentuani lebihi lanjuti mengenaii pembiayaani transportasii 

sebagaimanai dimaksudi padai ayati (1)i dii tetapkani dengani peraturani 

daerah.18 

 

D. Pengertiani Pelayanani Publiki  

Pelayanani publiki dibutuhkani masyarakati gunai menunjangi berbagaii 

kebutuhannya.i Pelayanani publiki dapati diartikani sebagaii suatui kegiatani yangi 

menguntungkani dalami masyarakati yangi menawarkani kepuasani dani hasilnyai 

tidaki terikati padai suatui produki tertentu.i Pelayanani publiki menuruti Sinambelai 

(Harbanii Pasolong,i 2010:i 199)i adalahi sebagaii “Setiapi kegiatani yangi dilakukani 

olehi pemerintahi terhadapi sejumlahi manusiai yangi memilikii setiapi kegiatani dani 

menawarkani kepuasani meskipuni hasilnyai tidaki terikati padai suatui produki 

secarai fisik.”19 

Definisii pelayanani publiki menuruti KEPMENPANi Nomori 63i tahuni 

2003i tentangi Pedomani Umumi Penyelenggaraani Pelayanani Publiki adalah:i i 

“Segalai kegiatani pelayanani yangi dilaksanakani olehi penyelenggarai pelayanani 

publiki sebagaii upayai pemenuhani kebutuhani penerimai pelayanani maupuni 

pelaksanaani ketentuani perundang-undang.”20
i Hakikati pelayanani publiki 

adalahi pemberiani pelayanani primai kepadai masyarakati yangi merupakani 

perwujudani kewajibani aparaturi negarai sebagaii abdii masyarakat.i i  

Menuruti Pasali 5i Undang-Undangi Nomori 25i tahuni 2009i tentangi 

Pelayanani Publik,i “Ruangi lingkupi pelayanani publiki meliputii pelayanani 

barangi publiki dani jasai publiki sertai pelayanani administratifi yangi diaturi dalami 

peraturani perundang-undangan.”21
i Ruangi lingkupi tersebuti termasuki 

pendidikan,i pengajaran,i pekerjaani dani usaha,i tempati tinggal,i komunikasii dani 

informasi,i lingkungani hidup,i kesehatan,i jaminani sosial,i energi,i perbankan,i 

perhubungan,i sumberi dayai alam,i pariwisata,i dani sektori strategisi lainnya.i  

 
18 Undang-undang Republik Indonesia Tentang Penyelenggaraan Ibadah Haji. Hal. 4-14 
19 Sinambela Teori Administrasi Publik,(Bandung: Adlfabeta, 2010). Hal.199 
20 KEPMENPANi Nomori 63i tahuni 2003i tentangi Pedomani Umumi Penyelenggaraani Pelayanani 

Publik. hal. 3 
21 Pasali 5i Undang-Undangi Nomori 25i tahuni 2009i tentangi Pelayanani Publik. hal. 7 
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Berdasarkani penjabarani mengenaii pengertiani pelayanani publiki 

tersebut,i dapati disimpulkani bahwai pelayanani publiki merupakani setiapi 

kegiatani pelayanani yangi diberikani olehi pemerintahi kepadai masyarakati baiki 

pelayanani barangi publiki maupuni jasai publik.i  

a. Jenis-jenisi Pelayanani Publiki  

Peningkatani kualitasi pelayanani publiki mengandungi maknai adanyai 

perubahani mutu,i kondisi,i darii keadaani sekarangi kei mutui yangi lebihi baik.i 

Jadii kualitasi dalami hali inii bersifati dinamisi menyesuaikani dengani 

perkembangani situasii dani kondisii masyarakat.i KEPMENPANi Nomori 63i 

tahuni 2003i tentangi Pedomani Umumi Penyelenggaraani Pelayanani Publiki 

mengelompokkani tigai jenisi pelayanani darii instansii pemerintahi sertai 

BUMN/BUMD.i Pengelompokani jenisi pelayanani tersebuti didasarkani padai 

ciri-cirii dani sifati kegiatani sertai produki pelayanani yangi dihasilkan,i yaitui :i  

1) Pelayanani Administratif,i adalahi jenisi pelayanani yangi diberikani 

olehi uniti pelayanani berupai pencatatan,i penelitian,i pengambilani 

keputusan,i dokumentasi,i dani kegiatani tatai usahai lainnyai yangi 

secarai keseluruhani menghasilkani produki akhiri berupai dokumen,i 

misalnyai sertifikat,i ijin-ijin,i rekomendasi,i dani laini sebagainya.i  

2)i  Pelayanani Barang,i adalahi pelayanani yangi diberikani olehi uniti 

pelayanani berupai kegiatani penyediaani dani ataui pengolahani barangi 

berwujudi fisiki termasuki distribusii dani penyampaiannyai kepadai 

konsumeni langsungi (sebagaii uniti ataupuni individu)i dalami suatui 

sistem.i Kegiatani tersebuti menghasilkani produki akhiri berwujudi 

bendai (fisik)i misalnyai pelayanani listrik,i airi bersihi dani pelayanani 

telepon.i  

3)i  Pelayanani Jasa,i adalahi jenisi pelayanani yangi diberikani olehi uniti 

pelayanani berupai saranai dani prasaranani sertai penunjangnya.i 

Produki akhirnyai berupai jasai yangi mendatangkani manfaati bagii 

penerimanyai secarai langsungi dani habisi terpakaii dalami jangkai 

waktui tertentu.i Misalnyai pelayanani perbankan,i pelayanani posi dani 
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pelayanani pemadami kebakaran.i Berdasarkani ketigai jenisi tersebut,i 

pelayanani dii Pemerintahi Propinsii Sulawesii Selatani termasuki 

kedalami kategorii pelayanani administratifi dani pelayanani jasa.i i  

b. Karakteristiki Pelayanani  

Padai dasarnyai cukupi banyaki karakteristiki suatui pelayanani dimanai 

karakteristiki pelayanani mempunyaii kekuatani untuki mempengaruhii tingkati 

kepuasani dani penampilani kerjai pegawai.i Hali inii dapati dilihati padai 

berbagaii perumusani karakteristiki yangi dibuati olehi parai ahli.i Zeithaml,i 

Berryi dani Parasuramani (Fandyi Tjiptonoi dani Anastasiai Diana,i 2003:i 27)i 

mengidentifikasikani limai karakteristiki yangi digunakani olehi parai 

pelanggani dalami mengevaluasii kualitasi jasa,i yaitui :i  

1) Buktii langsungi  

Tangiblei adalahi faktori yangi mempengaruhii kepuasani pelanggani 

darii segii visuali (berhubungani dengani lingkungani fisik).i Tangiblei 

yangi baiki akani mempengaruhii persepsii pelanggan.i Padai saati yangi 

bersamaani aspeki tangiblei inii jugai merupakani salahi satui sumberi 

yangi mempengaruhii harapani pelanggan.i Aspeki tangiblei meliputii 

fasilitasi fisik,i perlengkapan,i pegawai,i dani saranai komunikasi.i  

2) Kehandalani  

Reliabilityi yaitui kemampuani memberikani pelayanani yangi 

dijanjikani dengani segerai dani memuaskan.i Reliabilitasi meliputii duai 

aspeki utama,i yaitui konsistensii kinerjai (performance)i dani sifati dapati 

dipercaya.i i  

3) Dayai tanggap 

Dayai tanggapi yaitui keinginani parai staffi untuki membantui parai 

pelanggani dani memberikani pelayanani dengani tanggap.i Beberapai 

contohnyai adalahi ketepatani waktui pelayanan,i kecepatani memanggili 

kembalii pelanggan,i dani penyampaiani layanani secarai cepat.i 

Dimensii inii menegaskani perhatiani dani kecepatani waktui dalami 

hubungannyai dengani permintaani pelanggan,i pelayanan,i komplaini 
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darii masalahi yangi terjadi.i  

4) Jaminan 

Jaminani yangi dimaksudi adalahi perilakui petugasi pelayanani yangi 

mampui menumbuhkani kepercayaani pelanggan,i dapati menciptakani 

rasai amani bagii parai pelanggannya.i Jaminani jugai berartii bahwai parai 

petugasi pelayanani selalui bersikapi sopani dani menguasaii 

pengetahuani dani keterampilani yangi dibutuhkani untuki menanggapii 

setiapi pertanyaani ataui masalahi pelanggan.i Jaminani inii mencakupi 

kemampuan,i kesopanan,i dani sifati dapati dipercayai yangi dimilikii 

parai staf,i bebasi darii bahaya,i resikoi ataui keragu-raguan.i  

5) Empati 

Empatii berartii memahamii masalahi parai pelanggani dani bertindaki 

demii kepentingani pelanggan,i sertai memberikani perhatiani personali 

kepadai parai pelanggani dani memilikii jami operasii yangi nyaman.i 

Empatii dalami pelayanani meliputii kemudahani dalami melakukani 

hubungan,i komunikasii yangi baik,i dani memahamii kebutuhani parai 

pelanggan22.i  

c. Faktor-faktori yangi Mempengaruhii Pelayanani  

Pelayanani yangi baiki padai akhirnyai akani mampui memberikani 

kepuasani kepadai masyarakat.i Pelayanani yangi optimali padai akhirnyai jugai 

akani mampui meningkatkani citra organisasi,i sehinggai citrai organisasii dii 

matai masyarakati terusi meningkat.i Adanyai citrai organisasii yangi baik,i 

makai segalai yangi dilakukani olehi organisasii akani dianggapi baiki pula.i 

Menuruti Kasmiri (2005:i 3). 

Faktori utamai yangi mempengaruhii pelayanani adalahi sumberi dayai 

manusia.i Artinyai peranani manusiai (karyawan)i yangi melayanii masyarakati 

merupakani faktori utamai karenai hanyai dengani manusialahi pelanggani dapati 

berkomunikasii secarai langsungi dani terbuka.23 

 
22 Fandy Tjiptono dan Anastasia Diana, Manajemen dan Strategi Kepuasan Pelanggan, 
(Yogyakarta: Andi, 2003). Hal. 27 
23 Kasmir, Manajemen Perbankan, (Jakarta: Kencana Pernada Media Group. 2005) 
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Menuruti Atepi Adyai Baratai (2003:i 37),i “Kualitasi pelayanani terbagii 

menjadii duai bagiani yaitui kualitasi pelayanani internali dani eksternal.”i 

Masingi masingi bagiani tersebuti dipengaruhii olehi beberapai faktori yangi 

cukupi penting,i yaitui sebagaii berikuti :i  

1) Faktori yangi mempengaruhii kualitasi pelayanani internali (interaksii 

pegawaii organisasi),i yaitui polai manajemeni umumi organisasi,i 

penyediaani fasilitasi pendukung,i pengembangani sumberi dayai 

manusia,i iklimi kerjai dani keselarasani hubungani kerja,i sertai polai 

insentif.i  

2) Faktori yangi mempengaruhii kualitasi pelayanani eksternali (pelanggani 

eksternal),i yaitui polai layanani dani tatai carai penyediaani layanan,i polai 

layanani distribusii jasa,i polai layanani penjualani jasa,i dani polai layanani 

dalami penyampaiani jasa.24 

Menuruti Vincenti Gasperszi (2011:i 41),i terdapati faktor-faktori yangi 

mempengaruhii persepsii dani ekspektasii pelanggani terhadapi pelayanan,i 

yaitui :i  

1) Kebutuhani dani keinginani yangi berkaitani dengani hal-hali yangi 

dirasakani pelanggani ketikai iai sedangi mencobai melakukani transaksii 

dengani perusahaan.i  

2) Pengalamani masai lalui ketikai menggunakani jasai darii perusahaan.i  

3) Pengalamani darii teman-teman,i dimanai merekai akani menceritakani 

tentangi kualitasi pelayanani yangi akani diterimanya.i  

4) Komunikasii melaluii iklani dani pemasarani jugai mempengaruhii 

persepsii darii pelanggani terhadapi jasai yangi akani diterimanya.25 

Berdasarkani uraiani tersebut,i dapati disimpulkani bahwai untuki 

meningkatkani kualitasi pelayanani banyaki faktori yangi mempengaruhii 

antarai laini sumberi dayai manusia,i kesadaran,i aturan,i organisasi,i 

keterampilani dani kemampuan,i saranai pelayanan,i sertai pengalamani 

 
24 Atep Adya, dasar-dasar Pelayanan Prima, (Jakartta: PT. Elex Media Komputindo, 2003) 
25 Vuncent Gaspersz, Total Quality Management (Untuk Praktis Bisnis dan Industri)  (Bogor: 
Vincristo Publication, 2011). Hal. 41. 
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pelanggan.i Selaini itui faktori internali dani eksternali jugai menjadii pentingi 

dani berpengaruhi dalami mewujudkani pelayanani yangi berkualitasi bagii 

setiapi pengguna.i i  

d. Pengertiani Kualitasi Pelayanani  

Kepuasani pelanggani atasi layanan,i kinerjai pelayanani dani kualitasi 

pelayanani salingi berkaitani satui dengani yangi lainnya.i Kualitasi pelayanani 

akani menentukani seberapai besari kepuasani pelanggani dani mencerminkani 

kinerjai darii pelayanan.i Konsepi kualitasi meliputii usahai memenuhii harapani 

pelanggan,i mencakupi produki jasa,i manusia,i prosesi dani lingkungan.i Selaini 

itui kualitasi merupakani kondisii yangi selalui berubah,i misalnyai apai yangi 

dianggapi berkualitasi saati inii mungkini dianggapi kurangi berkualitasi padai 

masai mendatang.26 

Lovelocki dalami Fandyi Tjiptonoi (2004:i 59)i menyebutkani “Kualitasi 

pelayanani merupakani tingkati keunggulani yangi diharapkani dani 

pengendaliani atasi tingkati keunggulani tersebuti untuki memenuhii harapani 

pelanggan.” Selanjutnyai Fandyi Tjiptonoi (2004:i 121)i menyebutkani Adai 

duai faktori utamai yangi mempengaruhii kualitasi jasai yaitui jasai yangi 

diharapkani (expectedi service)i dani jasai yangi dirasakani ataui dipersepsikani 

(perceivedi service).i Apabilai perceivedi servicei sesuaii dengani expectedi 

service,i makai kualitasi jasai yangi bersangkutani dipersepsikani baiki ataui 

positif.i Sebaliknyai jikai perceivedi servicei lebihi jeleki dibandingkani 

expectedi service,i makai kualitasi jasai dipersepsikani negatifi ataui tidaki baik.i i  

Berdasarkani beberapai pengertiani dani penjelasani mengenaii kualitasi 

dani pelayanani tersebut,i dapati disimpulkani bahwai kualitasi pelayanani 

adalahi suatui kondisii yangi berhubungani dengani seberapai jauhi pihaki 

penyediai jasai dapati memberikani pelayanani yangi sesuaii dengani harapani 

pelanggannya.i Berdasarkani kaitannyai dengani pemerintahi provinsi,i pihaki 

pemerintahi provinsii sebagaii penyediai jasai pelayanani diharapkani dapati 

memberikani pelayanani yangi menyenangkani dani nyamani bagii masyarakat.i  

 
26 Sampura Lukman, Manajemen Kualitas Pelayanan, (Jakarta: STIA LAN Press, 2000). Hal.10 
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E. Kepuasani Pelanggani  

1. Pengertiani Kepuasani Pelanggani  

Katai kepuasani (satisfaction)i menuruti Fandyi Tjiptonoi dani Gregoriusi 

Chandrai (2004:i 195)i berasali darii bahasai Latini “satis”i yangi berartii cukupi 

baik,i memadai,i dani “factio”i yangi berartii melakukani ataui membuat.i 

Kepuasani bisai diartikani sebagaii “upayai pemenuhani sesuatu”i ataui 

“membuati sesuatui memadai.”i Berikuti pengertiani Kepuasani pelanggani 

menuruti beberapai ahli,i meliputi: 

Schnaarsi (Harbanii Pasolong,i 2010:i 221)i menyebutkanibahwai :i i 

Terciptanyai kepuasani pelanggani dapati memberikani manfaat,i dii antaranya:i 

hubungani antarai pelanggani dengani instansii menjadii harmonis,i 

memberikani dasari yangi baiki bagii pembelii (pemakaian)i ulang,i terciptanyai 

loyalitasi darii pelanggani sertai terbentuknyai rekomendasii darii muluti kei 

muluti yangi kesemuanyai menguntungkani perusahaan. 27 

Berdasarkani padai pengertiani kepuasani pelanggani tersebut,i dapati 

disimpulkani bahwai kepuasani pelanggani adalahi tingkati perasaani seseorangi 

setelahi mengkonsumsii produki ataui jasai terhadapi kebutuhan,i keinginan,i 

dani harapani yangi diinginkannya. 

2. Tingkati Kepuasani Masyarakati  

Kepuasani masyarakati terhadapi organisasii publiki sangati pentingi 

karenai adanyai hubungani kepercayaani masyarakat.i Menuruti Harbanii 

Pasolongi (2010:i 221-222),i “Semakini baiki kepemerintahani dani kualitasi 

pelayanani yangi diberikan,i makai semakini tinggii kepercayaani masyarakati 

(highi trust).”i Kepercayaani masyarakati akani semakini tinggii apabilai 

masyarakati mendapatkani pelayanani yangi baiki dani merasai terpuaskani akani 

pelayanani tersebut.i  

Kepuasani pelanggani dapati diukuri menggunakani berbagaii metodei 

pengukuran.i Kotleri (Fandyi Tjiptono,i 2004:i 148),i secarai sederhanai 

mengemukakani empati metodei yangi dapati mengukuri kepuasani pelanggan,i 

 
27 Fandy Tjiptonodan, Manajemen Jasa. Edisi Pertama(Yogyakarta: Andi, 2004). Hal.9 
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yaitui sebagaii berikuti :i  

1) Sistemi Keluhani dani Sarani  

Setiapi perusahaani yangi berorientasii kepadai pelanggani perlui 

memberikani kesempatani seluas-luasnyai bagii parai pelanggannyai 

untuki menyampaikani saran,i pendapat,i dani keluhan.i Mediai yangi bisai 

digunakani adalahi kotaki saran,i kartui komentar,i dani lain-lain. 

2) Survaii Kepuasani Pelanggani  

Melaluii survei,i perusahaani akani memperolehi tanggapani dani umpani 

balik (feedback)i secarai langsungi darii pelanggani dani sekaligusi jugai 

memberikani tanda positifi bahwai perusahaani menaruhi perhatiani 

terhadapi pelanggannya.i  

3) Ghost/mystery shopping 

Metode ini diperoleh dengan cara mengambil gambaran mengenai 

kepuasan dengan cara mempekerjakan beberapa orang (ghost 

shoppers) dengen berperan sebagai pembeli produk yang potensial 

terhadap dari produk sebuah perusahaan dan dari produk pesaing. 

4) Losti Customeri Analysisi  

Metode ini digunakan oleh perusahaan dengan cara menghubungi para 

pelanggan, apabila pelanggannya telah berhenti membeli produk 

mereka atau berpindah membeli di perusahaan lain, cara ini agar 

mengetahui penyebab mengapa pelanggan tersebut tidak lagi membeli 

di perusahaan sebelumnya.28 

Analisisi Indeksi Kepuasani Pelanggani merupakani salahi satui carai 

mengetahuii tingkati kepuasani pelanggani menggunakani metodei Surveii 

Kepuasani Pelanggan.i  

 

F. Indeksi Kepuasani Masyarakati  

1. Pengertiani Indeksi Kepuasani Masyarakati  

 
28 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa. Edisi Pertama(Yogyakarta: Andi, 2004). Hal.11 
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Kepuasani masyarakati terhadapi kinerjai pelayanani pemerintahi perlui 

untuki terusi diukuri dani dibandingkan.i Salahi satui carai yangi dapati dilakukani 

untuki mengukuri kepuasani masyarakati terhadapi pelayanani pemerintahi 

adalahi dengani menggunakani Indeksi Kepuasani Masyarakat.i Peraturani 

Menterii Pendayagunaani Aparaturi Negarai dani Reformasii Birokrasii 

(PermenPANi RB)i Nomori 14i Tahuni 2017i Tentangi Pedomani Penyusunani 

Surveii Kepuasani Masyarakati Uniti Penyelenggarai Pelayanani Publiki 

menyebutkani Indeksi Kepuasani Masyarakati adalahi hasili pengukurani darii 

kegiatani Surveii Kepuasani Masyarakati berupai angka.i Angkai ditetapkani 

dengani skalai 1i (satu)i sampaii dengani 4i (empat).i i  

2. Unsur-Unsuri Penilaiani dalami Indeksi Kepuasani Masyarakati  

Mengingati jenisi pelayanani sangati beragami dengani sifati dani 

karakteristiki yangi berbeda,i makai untuki memperolehi Indeksi Pelayanani 

Publiki secarai nasionali makai dalami melakukani Surveii Kepuasani 

Masyarakati diperlukani metodei surveii yangi seragami yangi dapati menjadii 

pedomani umumi yangi digunakani sebagaii acuani bagii Instansi,i Pemerintahi 

Pusat,i Pemerintahi Provinsii dani Kabupaten/Kotai untuki mengetahuii tingkati 

kinerjai uniti pelayanani dii lingkungani instansii masing-masing.i i  

Berdasarkani MenPANi dan Reformasi Birokrasii Nomori 14i Tahuni 

2017i i dikembangkani 9i (Sembilan)i unsuri yangi relevan,i validi dani reliabel,i 

sebagaii unsuri yangi harusi adai untuki dasari pengukurani Indeksi Kepuasani 

Masyarakat.i Kesembilani unsuri pembentuki nilaii IKMi tersebuti adalahi 

sebagaii berikuti :i  

1) Persyaratani Pelayanani  

2) Sistem,i mekanisme,dani Proseduri  

3) Waktui Penyelesaiani  

4) Biaya/Tarifi  

5) Produki Spesifikasii Jenisi Pelayanani  

6) Kompetensii Pelaksanai  

7) Perilakui Pelaksanai  
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8) Penanganani Pengaduan,i Sarani dani Masukani  

9) Saranai dani Prasarana.29 

G. Hipotesis 

Hipotesisi adalahi jawabani sementarai terhadapi rumusani masalahi 

penelitian,i dimanai rumusani masalahi telahi dinyatakani dalami bentuki kalimati 

pertanyaan.i Selanjutnyai hipotesisi akani diujii olehi penelitii dengani 

menggunakani pendekatani kuanitatif. 

Hipotesisi ditolaki apabilai faktanyai menyangkali dani diterimai apabilai 

faktanyai diterimai membenarkan.i Darii keterangani tersebuti dapati ditariki 

kesimpulani apakahi hipotesisi noli (Ho)i ataui hipotesisi alternativei (Ha)i tersebuti 

ditolaki ataui diterima.i Hipotesisi adalahi sebagaii berikuti : 

 

Hoi i i i = secarai parsiali terdapati pengaruhi yangi positifi dani signifikani darii 

variablei independeni terhadapi variablei dependen 

Hai i i i = secarai parsiali tidaki dapati pengaruhi yangi positifi dani signifikani 

antarai variablei dependeni dani variablei independen. 

 

Makai dapati disimpulkani bahwai : 

Ho = Kepuasan jamaah haji berpengaruh signifikan terhadap 

peningkatan dan perbaikan pelayanan yang dilakukan 

oleh Kementerian agama Kota Semarang dengan nilai 

76,32 

 

  

 
29 Menteri Pendayagunaan dan aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi tentang Pedoman Survei 
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. hal.8-9. 
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BABi III 
METODEi PENELITIAN 

 
 
A. Jenisi dani Pendekatani Penelitian 

Metodei penelitiani dapati diartikani sebagaii alati untuki menjawabi 

pertanyaan-pertanyaani tertentui dani untuki menyelesaikani masalahi ilmui ataui 

praktis.30
 Dalami penelitiani inii Penelitii menggunakani metodei penelitiani 

kuantitatifi deskriptifi dimanai dalami penjabarani hasili penelitiani lebihi banyaki 

dituangkani dalami angka-angkai dani tidaki menutupi kemungkinani terdapati 

kalimati naratifi berupai penjelasani secarai kualitatif,i sehinggai penelitiani yangi 

dilakukani untuki mengetahuii nilaii variablei mandiri,i baiki satui variablei ataupuni 

lebihi (independen)i tanpai membuati perbandingani ataui menghubungkani antarai 

variablei dependeni dengani variablei independen.31 

B. Definisii Konseptual 

Definisii konseptuali digunakani untuki menegaskani konsep-konsepi yangi 

digunakani supayai tidaki menjadii perbedaani penafsirani antarai penulisi dani 

pembaca.i Konsep-konsepi yangi digunakani dalami teorii dani aspeki padai 

kebijakani yangi digunakani adalahi : 

Indeksi Kepuasani Masyarakati (IKM)i menuruti Peraturani Menterii 

Pendayagunaani Aparaturi Negarai dani Reformasii Birokrasii Nomori 16i Tahuni 

2014i Tentangi Pedomani Surveii Kepuasani Masyarakati Terhadapi 

Penyelenggaraani Pelayanani Publiki adalahi datai dani informasii tentangi tingkati 

kepuasani masyarakati yangi diperolehi darii hasili pengukurani secarai kuantitatifi 

atasi pendapat masyarakati dalami memperolehi pelayanani darii aparaturi 

penyelenggarai pelayanani publici dengani membandingkani antarai harapani dani 

kebutuhannya. 

Penelitii menggunakani Peraturani Menterii Pendayagunaani Aparaturi 

Negarai Dani Reformasii Birokrasii Nomori 16i Tahuni 2014i Tentangi Pedomani 

Surveyi Kepuasani Masyarakati Terhadapi Penyelanggaraani Pelayanani Publiki 

 
30 Suwandi dan Basrowi, Memahami Penelitian Kuantitatif, (Jakarta: Rineka Cipta, 2014). 
31 Raco J.R, Metode Penelitian Kuantitatif, (Jakarta: Grasindo, 2010). 
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karenai peraturani tersebuti adalahi tolaki ukuri untuki menilaii Indeksi Kepuasani 

Masyarakati yangi baku. 

 

C. Definisii Operasional 

Sesuaii dengani juduli penelitiani yangi akani ditelitii yaitui Studii Indeksi 

Kepuasani Jamaahi Hajii Tahuni 2024i dii Kotai Semarang,i makai penelitii dapati 

menjabarkani beberapai indicatori yangi akani digunakani untuki mengukuri Indeksi 

Kepuasani Masyarakati Sesuaii dengani Peraturani Menterii Pendayagunaani 

Aparaturi Negarai Dani Reformasii Birokrasii Nomori 16i Tahuni 2014i Tentangi 

Pedomani Surveyi Kepuasani Masyarakati Terhadapi Penyelanggaraani Pelayanani 

Publik,i yaitui :i  

1. Persyaratani  

Persyaratani adalahi syarati yangi harusi dipenuhii dalami pengurusani suatui 

jenisi pelayanan,i baiki persyaratani teknisi maupuni administratif 

2. Prosedur 

Proseduri adalahi tatai carai pelayanani yangi dibakukani bagii pemberii dani 

penerimai pelayanani termasuki pengaduan. 

3. Waktui Pelayanan 

Waktui pelayanani adalahi jangkai waktui yangi diperlukani untuki 

menyelesaikani seluruhi prosesi pelayanani darii setiapi jenisi pelayanan. 

4. Biaya/Tarif 

Biaya/Tarifi adalahi ongkosi yangi dikenakani kepadai penerimai layanani 

dalami mengurusi dan/ataui memperolehi pelayanani darii penyelenggarai 

yangi besarnyai ditetapkani berdasarkani antarai penyelenggarai dani 

masyarakat. 

5. Produki Spesifikasii Jenisi Pelayanan 

Adalahi hasili pelayanani yangi diberikani dani diterimai sesuaii dengani 

ketentuani yangi telahi ditetapkan.i Produki pelayanani inii merupakani hasili 

darii setiapi spesifikasii jenisi pelayanan. 

6. Kompetensii Pelaksana 
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Adalahi kemampuani yangi harusi dimilikii olehi pelaksanai meliputii 

pengetahuan,i ketrampilan,i keahliani dani pengalaman. 

7. Perilakui Pelaksana 

Perilakui pelaksanai adalahi sikapi petugasi dalami memberikani pelayanan. 

8. Maklumati Pelayanan 

Maklumati pelayanani adalahi merupakani pernyataani kesanggupani dani 

kewajibani penyelenggarai untuki melaksanakani pelayanani sesuaii dengani 

standari pelayanan. 

9. Penanganani Pengaduan,i Sarani dani Masukani  

Adalahi tatai carai pelaksanaani penanganani pengaduani dani tindaki lanjut.32 

 

D. Sumberi dani Jenisi Data 

Datai yangi digunakani dalami penelitiani inii berupai datai primeri dani datai 

sekunder,i yangi berbentuki kuantitatifi dani kualitatif.i Datai kuantitatifi berupai 

angka-angka,i skala-skala,i tabel-tabel,i formulai dani sebagainyai yangi 

menggunakani perhitungani matematis.i Sumberi datai yangi mendukungi jawabani 

permasalahani dalami penelitiani dengani carai sebagaii berikuti : 

a. Sumberi Datai Primeri (Kuisioner) 

Yaitui sumberi datai yangi diperolehi darii sumberi primer,i diperolehi melaluii 

respondeni yaitui penggunai jasai Kantori KementerianAgamai Kotai 

Semarangi yangi memberikani datai berupai kata-katai ataui kalimati 

pernyataani ataui memberikani jawabani dalami kuisioneri yangi dijadikani 

sampel. 

b. Sumberi Datai Sekunderi (Observasi) 

Yaitui datai yangi diperolehi darii catatan-catatan,i buku,i laporani dani lain-laini 

terutamai yangi berkaitani dengani permasalahani penelitian.i Datai yangi laini 

jugai didapati darii arsip,i sebagaii sumberi datai dalami bentuki dokumen,i datai 

 
32 Peraturan Menteri Pendayagunaan aparatur negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 16 Tahun 
2014. Hal.2-3 
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statistici dani naskah-naskahi yangi telahi tersediai dalami lembagai ataui 

instansii yangi berhubungani dengani penelitiani ini. 

E. Populasii dani Sampel 

Populasii adalahi wilayahi generisasii yangi terdirii atasi objeki ataui subjeki 

yangi mempunyaii kualitasi dani karakteristiki tertentui yangi ditetapkani olehi 

penelitii untuki dipelajarii dani kemudiani ditariki kesimpulannyai (Sugiyono,i 

2004:72). 

Populasii adalahi keseluruhani objeki penelitiani sedangkani sampeli adalahi 

bagiani darii jumlahi dani karakteristiki yangi dimilikii dani olehi populasii tersebuti 

(Sugiyono,i 2004:73).i Sampeli merupakani bagiani darii populasi,i sampeli diambili 

darii bagiani populasii yangi dipilih.i Sampeli adalahi sebagiani ataui wakili populasii 

yangi diteliti.i  

Metodei pengambilani sampeli yangi digunakani penelitiani inii adalahi 

jamaahi hajii Tahuni 2024i yangi menggunakani layanani Kantori Kementerian 

Agamai Kotai Semarang.i Sedangi tekniki penarikani sampeli dalami penelitiani inii 

adalahi menggunakani tekniki Accidentali Sampling,i yaitui proseduri samplingi 

yangi memilihi sampeli darii orangi ataui uniti yangi palingi mudahi dijumpaii ataui 

diaksesi (Santosoi dani Tjiptono,i 2001:89-90).i Sedangkani menuruti Sugiyonoi 

(2004:77)i Accidentali Samplingi adalahi mengambili respondeni sebagaii sampeli 

berdasarkani kebetulan,i yaitui siapai sajai yangi kebetulani bertemui dengani 

penelitii dapati digunakani sebagaii sampeli bilai orangi yangi kebetulani ditemuii 

cocoki sebagaii datai dengani kriteriai utamanyai adalahi jamaahi hajii Tahuni 2024i 

penggunai jasai pelayanani Kantori Kemeneterian Agamai Kotai Semarang.i 

Jumlahi sampeli yangi dijadikani respondeni dalami penelitiani inii sebesari 50i 

respondeni yangi diambili darii penarikani sampeli menggunakani tekniki quotai 

sampling.i  
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F. Tekniki Pengumpulani Data 

a. Kuisioner 

Kuisioneri adalahi suatui tekniki pengumpulani datai dengani menggunakani 

daftari pertanyaani secarai tertulisi terhadapi responden 

b. Observasi 

Tekniki inii dilakukani dengani mengamatii dani mencatati secarai langsungi dii 

lokasii penelitiani atasi gejala-gejalai yangi adai kaitannyai dengani objeki yangi 

diteliti,i sehinggai melaluii prosesi inii penelitii berusahai mendapatkani datai 

yangi dibutuhkan.i Observasii dilakukani untuki menjajakii masalahi yangi 

dipilihi dalami penelitian.i Jadii berfungsii sebagaii eksplorasi.i Darii hasili inii 

dapati memperolehi gambarani yangi jelasi tentangi masalahi dani petunjuki 

yangi dibutuhkan. 

c. Kisi-kisii Kuisioner 

1. Persyaratan 

2. Prosedur 

3. Waktui pelayanan 

4. Biaya/tarif 

5. Produki spesifikasii pelayanan 

6. Kompetensii pelaksana 

7. Perilakui pelaksana 

8. Maklumati pelayanan 

9. Penanganani pengaduan,i sarani dani masukan 

10. Saranai penunjang 

 

G. Validitasi dani Reabilitasi Data 

1. Analisisi Validitas 

Validitasi berasali darii katai “validity”i yangi mempunyaii artii ketepatani 

dani kecermatani suatui alati ukuri dalami melakukani fungsii ukurnyai (Burhani 

dkk,i 2002:i 316).i Padai penelitiani pengaruhi 9i indikatori (persyaratan,i 

prosedur,i waktui pelayanan,i biaya/tarif,i produki spesifikasii jenisi pelayanan,i 
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kompetensii pelaksana,i perilakui pelaksana,i maklumati pelayanan,i 

penanganai pengaduan,i sarani dani masukan)i terhadapi kepuasani jamaahi hajii 

kotai Semarangi Tahuni 2024,i validitasi yangi digunakani adalahi validitasi 

konstruk.i  

Validitas konstruki yaitui validitasi yangi dapati mengukuri dengani jelasi 

kerangkai darii penelitiani yangi akani dilakukani (Purbayui &i Ashari,i 2005i :i 

247). 

Validitasi alati ukuri merupakani suatui mekanismei kontroli dalami 

metodei penelitiani survei.i Suatui instrumenti pengukurani dikatakani validi jikai 

instrumenti dapati mengukuri sesuatui dengani tepati apai yangi hendaki diukur.i 

Jadii validitasi dapati menentukani apakahi instrumenti yangi digunakani dalami 

penelitiani mencapaii tarafi kesahihani ataui tidak. 

Langkah-langkahi pengujiani validitasi adalahi sebagaii berikut: 

1) Hipotesis 

H0i :i Butiri pertanyaani dalami variabeli valid 

H1i :i Butiri pertanyaani dalami variabeli tidaki valid 

2) Menentukani nilaii αi yangi akani digunakan 

3) Statistiki uji 

2. Analisisi Reliabilitas 

Ujii reliabilitasi untuki mengetahuii apakahi instrumeni memilikii indeksi 

kepercayaani yangi baiki jikai diujikani berulang.i Suatui instrumenti 

pengukurani dikatakani reliablei jikai pengukurannyai konsisteni dani akurat. 

Jadii ujii reliabilitasi dilakukani dengani tujuani mengetahuii konsistensii 

darii instrumenti sebagaii alati ukur,i sehinggai hasili pengukurani dapati 

dipercaya. 

Dalami penelitiani inii menggunakani rumusi IKMi (Cronbachi Alpha).i 

Suatui pertanyaani padai kuesioneri dikatakani reliabeli jikai nilaii Alphai 

Cronbachi >i 0,60. 
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Ukurani yangi dipakaii untuki menunjukkani pernyataani tersebuti 

reliablei ataui Pengujiani reliabilitasi dapati menggunakani metodei Alphai 

Cronbachi dengani rumus: 

Koefisieni realibilitasi Alphai beragami antarai 0i hinggai 1,i semakini 

besari nilaii αi (mendekatii angkai 1),i makai semakini tinggii pulai tingkati 

reliabilitasnyai (Yuli Martin,2008).i Olehi karenai itu,i suatui butiri pertanyaani 

dapati dikatakani reliabeli jikai nilaii koefisieni Alphai αi ≥i 0,6.i  

Ujii reliabilitasi digunakani untuki menunjukkani sejauhi manai suatui 

hasili pengukurani relatifi konsisteni apabilai pengukurannyai diulangii duai kalii 

ataui lebih. 

 

H. Tekniki Analisisi Data 

 

 

 

 

Untuki memperolehi nilaii IKMi dipergunakani rumusi sebagaii berikuti : 

 

 

 

 

Gunai mempermudahi interprestasii nilaii IKMi yangi berkisari 25-100,i makai 

hasili penilaiani masing-masingi dikalikani 25. 

 

 

 

 

Hasili perhitungani tersebuti diatasi dii kategorikani sebagaii berikuti : 
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Tabeli 3.1 

Nilaii Persepsi,i Intervali IKM,i Intervali Konversii IKM 

No Skor Konversii Nilaii IKM Keterangan 

1. 1.00i –i 1.75 25.00i –i 43.75 Kurangi Baik 

2. 1.76i –i 2.50 43.76i –i 62.50 Cukupi Baik 

3. 2.51i –i 3.25 62.51i –i 81.25 Baik 

4. 3.26i –i 4.00 >i 81.25 Sangati Baik 

i (Sumberi :i Kepmenpani RBi No.i 16i Tahuni 2014) 
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BABi IV 

GAMBARANi UMUMi OBJEKi PENELITIAN 

 

A. Gambarani Umumi Obyeki Penelitian 

1. Sejarahi Berdirinyai Kementerian Agamai Kotai Semarang 

Keberadaani Kementeriani Agamai dalami jajarani pemerintahani 

Negarai Republiki Indonesiai sejaki kabineti Republiki Indonesiai kedua,i yaitui 

kabineti Syahriri bukani tanpai perjuangani akani tetapii adalahi melaluii sejarahi 

perjuangani panjang.i Padai tanggali 19i Agustusi 1945i dibicarakani jumlahi 

kementeriani yangi akani dibentuki sesuaii tugasnyai masing-masing,i yangi 

disiapkani olehi subi panitiai terdirii darii Subardjo,i Surtadjo,i dani Kasmai 

Singodimejo.33 Dalami rapati inii Latuharharyi keberatani dibentuknyai 

Kementeriani Agama,i masalahnyai siapai yangi akani menjadii menterii Agamai 

yangi dapati diterimai semuai pihak.i Saati itui disarankani agari masalahi agamai 

dipisahkani darii urusani kenegaraani dani negarai tidaki mencampurii urusani 

agama. 34 

Setelahi tigai bulani Badani Proklamasii Kemerdekaani Komitei 

Nasionali Indonesiai Pusati (BPKNIP)i yangi waktui itui merupakani parlemeni 

penyelenggarai sidangi plenonyai dii Jakartai bertempati dii gedungi Fakultasi 

Kedokterani Universitasi Indonesiai Salembai padai tanggali 24i s/di 28i 

Novemberi 1945i yangi dihadirii olehi presiden,i wakili presideni dani parai 

menterii sertai urusani KNIi daerahi seluruhi Indonesia.i  

Setelahi Pemerintahani menyampaikani keterangani dalami wakili 

KNIi Daerah,i wakili KNI,i Karasidenani Banyumasi yangi terdirii darii KH.i Abui 

Dardirii dani M.i Saekosoi Wiryosaputrai dengani jurui bicarai KH.i Abui Salehi 

Suaidii mengajukani usul:i “iSupayai dalami negerii Indonesiai yangi sudahi 

merdekai inii hendaknyai janganlahi urusani agamai hanyai disatukani kepadai 

 
33 https://jatim.kemenag.go.id/artikel/42753/sejarah-pembentukan-kementerian-agama 
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Kementeriani Pendidikani dani Kebudayaani saya,i tetapii hendaknyai didirikani 

Kementeriani Agamai yangi khususi dani tersendiri.”i  

Usuli tersebuti mendapati sambutani dani dukungani secarai aklamasii 

darii parai anggotai BPKNIPi (semacami MPRi saati itu)i dani jugai mendapati 

dukungani penuhi darii utusani daerah,i sepertii utusani darii Bogor,i yangi terdirii 

darii Moh.i Natsir,i Dr.i Niuwardi,i Dr.i Maizukii Mahdii dani N.i Kartosudarmo.i 

Dengani diterimanyai usulani tersebuti secarai aklamasii olehi anggotai 

BPKNIPi tersebut,i merupakani suatui konsensusi yangi membuktikani bahwai 

adanyai Departemeni Agamai dii Negarai Republiki Indonesiai adalahi 

kesepakatani atasi keinginani seluruhi rakyati Indonesia.i  

Berdirinyai Kementeriani Agamai tidaki bisai dilepaskani darii 

perjuangani parai pemimpini Islami yangi duduki sebagaii anggotai BPKNIP,i 

dani dipandangi sebagaii penghormatani dani imbalani atasi sikapi toleransii 

wakil-wakili pemimpini Islami mencoreti tujuhi katai dalami piagami jakartai 

demii kemerdekaani persatuan-kesatuani bangsai Indonesia.i Kementeriani 

Agamai inii jugai bisai dikatakani sebagaii penghormatani dani imbalani kepadai 

parai pemimpini Islami karenai keinginani itui mulaii diusulkani olehi tokoh-

tokohi pergerakani Islami padai bulani Aprili 1941i sehubungani dengani 

memorandumi tentangi susunani kenegaraani Wahidi Hasyim,i KH.i Masi 

Mansur,i dkk,i ketikai itui menyampaikani usuli agari dibentuki Kementeriani 

urusani Islami khusus.i Memorandumi tersebuti tidaki ditanggapii olehi Belandai 

(Dokumeni Lap.i Penyelenggarai Hajii Kemenag,i Semarang).i  

Berdirinyai Kementeriani Agamai lebihi lanjuti disyahkani 

berdasarkani penetapani pemerintahi Nomeri I/SD,i tanggali 3i Januarii 1946i 

bertepatani tanggali 24i Muharrami 1364i Hi dani sebagaii menterii agamai yangi 

pertamai adalahi H.i Rasyidi,i BAi (sekarangi Prof.i Dr.i KH.i Rasyidi)i untuki 

pasangani lebihi lanjuti telahi dikeluarkani penetapani Menterii Agamai Nomeri 

6i Tahuni 1956,i tanggali 1i mareti 1946,i yangi menetapkani bahwai tanggali 3i 

Januarii 1946i sebagaii harii berdirinyai Departemeni Agamai Republiki 

Indonesia,i yangi kemudiani dalami rangkai peringatani harii ulangi tahuni 
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Departemeni Agamai yangi kei 34i tanggali 3i Januarii 1980,i peringatani tersebuti 

diubahi sebutannyai menjadii “Harii Amali Bhaktii Kementerian Agama,”i 

yangi disingkati “HABi KEMENAG.”35
  

Adapuni pertimbangani yangi menjadii latari belakangi pembentukani 

Departemeni Agamai padai waktui itui pertamai kalii diantaranyai sebagaii 

berikut:i  

1. Faktori Filosofisi i  

Bangsai Indonesiai adalahi bangsai yangi beragama.i Agamai sudahi 

menjadii pedomani perikehidupani sehari-harii baiki kehidupani pribadii 

maupuni masyarakat.i Kehidupani beragamai sepertii itui menjadii sumberi 

nilai-nilaii luhuri Pancasilai Departemeni Agamai dibentuki karenai 

tuntutani pengembangani perikehidupani beragamai bagii masing-masingi 

pemeluki agama.i  

2. Faktori Historisi  

Dalami faktori sejarahi pertumbuhani masyarakati bangsai 

Indonesiai sudahi tercatati bahwai dalami kerajaani yangi penuhi adai dii 

Indonesiai (sebelumi kemerdekaan)i perikehidupani beragamai menjadii 

perhatiani kerajaan.i Bahkani kerajaani itui sendirii merupakani kerajaani 

suatui agama.i hali inii menyebabkani kenapai pemerintahani jajahani 

Belandai dani Jepangi tetapi mengurusi masalahi agamai padai waktui awali 

kemerdekaani pengurusi kehidupani beragamai itui terdapati pulai berbagaii 

Kementeriani Departemeni Agamai dibentuki agari semuai urusani agamai 

diurusi dalami suatui Kementeriani ataui Departemeni (Dokumeni Lap.i 

Penyelenggarai Hajii Kemenagi Kotai Semarang).i  

3. Faktori Sosioi Politisi  

Bangsai Indonesiai tumbuhi dani berkembangi dengani berbagaii 

nilaii budayai yangi dijiwaii olehi agama.i Tatanani kehidupani sosiali 

budayai dengani nilai-nilaii agama.i pergerakani kebangsaani banyaki 

sekalii dimotivasii olehi agama.i olehi karenai itui kegiatani politiki bangsai 

 
35 www.informasihaji.com 
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Indonesiai tidaki bisai melepaskani dirii darii agama.i Departemeni Agamai 

dibentuki agari kekuatani sosiali politiki itui berbudayai yangi dijiwaii 

agama.i  

4. Faktori Yuridisi  

Pancasilai dengani silai Ketuhanani Yangi Mahai Esai yangi 

menjiwaii empati silai lainnyai dani UUDi 1945i dengani pembukaani dani 

batangi tubuhi sertai penjelasannyai mencerminkani aspeki perikehidupani 

beragama.i Departemeni Agamai dibentuki agari segi-segii yuridisi tersebuti 

termanifestasii dalami setiapi lembagai negarai (Dokumeni Lap.i 

Penyelenggarai Hajii Kemenagi Kotai Semarang).i  

Berdasarkani latari belakangi tersebut,i lebihi lanjuti adai duai hali 

pentingi yangi telahi mendahuluii kelahirani Kementerian Agamai lainnyai 

konsensusi nasionali dani prosesi pembentukannya.i Beberapai konsensusi 

nasionali yangi menjadii pertimbangani dani pendukungi lahirnyai Departemeni 

Agamai diantaranyai adalah:i  

a. Ditetapkannyai Piagami Jakartai menjadii pembukaani UUDi 1945i 

dengani dihapuskannyai tujuhi katai yangi terkenali itu.i  

b. Silai Ketuhanani Yangi Mahai Esai dalami pancasilai menjiwaii dani 

menjadii dasari bagii sila-silai lainnyai dalami penerapannya.i  

2. Profili Kementerian Agamai Kotai Semarang 

a. Datai Kantori Kementerian Agamai Kotai Semarang 

Kabupaten/Kota :i Kotai Semarangi i  

Alamat  :i Jl.i Untungi Suropatii Manyarani Semarangi i  

Teleponi   :i 024i 7625715i i  

Fax.i i i   :i 024i 7624531i i  

Kodei Posi i  :i -i  

E-maili i i   :i ko_semarang@jateng.kemenag.go.id 
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3. Visii Dani Misii Kementeriani Agamai Kotai Semarang 

VISI 

Terwujudnyai masyarakati Kotai Semarangi yangi taati beragama,i 

rukun,i cerdas,i dani sejahterai lahiri batini dalami rangkai mewujudkani 

Indonesiai yangi berdaulat,i mandiri,i dani berkepribadiani berlandaskani 

gotongi royong.i  

MISI 

1. Meningkatkani pemahamani dani pengamalani ajarani agamai  

2. Memantapkani kerukunani intrai dani antari umati beragamai  

3. Menyediakani pelayanani kehidupani beragamai yangi meratai dani 

berkualitas.i  

4. Meningkatkani pemanfaatani dani kualitasi pengelolaani potensii 

ekonomii keagamaan.i  

5. Mewujudkani penyelenggaraani ibadahi hajii dani umrahi yangi 

berkualitasi dani akuntabeli  

6. Meningkatkani aksesi dani kualitasi pendidikani umumi bercirii agama,i 

pendidikani agamai padai satuani pendidikani umum,i dani pendidikani 

keagamaani  

7. Mewujudkani tatai kelolai pemerintahani yangi bersih,i akuntabeli dani 

terpercaya.36 

4. Tujuani Kementeriani Agamai Kotai Semarang 

Adapuni tujuani Kementeriani Agamai Kotai Semarang,i sebagaii 

berikut: 

1. Perumusani dani penetapani visi,i misi,i dani kebijakani teknisi dii bidangi 

pelayanani dani bimbingani kehidupani beragamai kepadai masyarakati dii 

kotai Semarang;i  

2. Pelayanan,i bimbingan,i dani pembinaani dii bidangi hajii dani umrah;i  

 
36 Peraturan Menteri Agama Nomor 18 Tahun 2020 
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3. Pelayanan,i bimbingan,i dani pembinaani dii bidangi pendidikani 

madrasah,i pendidikani agamai dani keagamaan;i  

4. Pembinaani kerukunani umati beragama;i  

5. Perumusani kebijakani teknisi dii bidangi pengelolaani administrasii dani 

informasi;i  

6. Pengkoordinasiani perencanaan,i pengendalian,i pengawasan,i dani 

evaluasii program;i dani  

7. Pelaksanaani hubungani dengani pemerintahi daerah,i instansii terkait,i 

dani lembagai masyarakati dalami rangkai pelaksanaani tugasi 

kementeriani dii provinsi.37 
i i i  

B. Gambarani Tentangi Responden 

1. Identitasi Responden 

a. Respondeni Berdasarkani Jenisi Kelamin 

Tabeli 4.1 

Respondeni Berdasarkani Jenisi Kelamin 

Jenisi Kelamin Jumlah Presentase 

Laki-laki 28 63% 
Perempuan 22 37% 

Jumlah 50 100% 
 

Darii 50i responden,i jumlahi respondeni yangi berjenisi kelamini laki-

lakii 28i orangi ataui setarai dengani 63%i jikai dibandingkani dengani 

jumlahi respondeni perempuani yangi berjumlahi 22i orangi ataui 37%.i 

Untuki lebihi jelasi nyai dapati dilihati padai diagarani 4.1. 

 

 

 

 

 
37 Peraturan Menteri Agama Nomer 13 Tahun 2013, Tentang Organisasi Dan Tata Kerja 
Instansi Vertikal Kementerian Agama 
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Laki-laki Perempuan

> 50 th > 60 th

Diagrami 4.1 

Respondeni Berdasarkani Jenisi Kelamin 

 

 

 

 

 

 

 

 

b. Respondeni Berdasarkani Usia 

Tabeli 4.2 

Respondeni Berdasarkani Usia 

Usia Jumlah Presentase 

>i 50i th 30 56% 
>i 60i th 20 44% 
Jumlah 50 100% 

 

Darii 50i responden,i jumlahi respondeni yangi berusiai diatasi 50i tahuni 

adalahi 30i orangi ataui setarai dengani 56%i jikai dibandingkani dengani 

jumlahi respondeni berusiai diatasi 60i tahuni yangi berjumlahi 20i orangi 

ataui 44%.i Untuki lebihi jelasi nyai dapati dilihati padai diagarani 4.2. 

Diagrami 4.2 

Respondeni Berdasarkani Usia 
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Pengukurani Indeksi Kepuasani Masyarakati padai pelayanani publici 

berdasarkani padai sembilani unsuri dani satui penunjangi berdasarkani 

Peraturani Menterii Pendayagunaani Aparaturi Negarai dani Reformasii 

Birokrasii Nomori 16i Tahuni 2014i tentangi Pedomani Surveyi Kepuasani 

Masyarakati terhadapi Penyelenggaraani Pelayanani Publik.i Ruangi lingkupi 

pelayanani yangi dinilaii meliputii pesyaratan,i prosedur,i waktui pelayanan,i 

biaya/tarif,i produki spesifikasii pelayanan,i kompetensii pelaksana,i perilakui 

pelaksana,i maklumati pelayanani dani penanganani pengaduan,i sarani dani 

masukan.38
i Untuki menganalisisi hasili surveyi makai digunakani skalai untuki 

memetakani tingkati kepuasani respondeni terhadapi pelayanani public.i Skalai 

yangi dimaksudi adalahi sebagaii berikuti : 

Tabeli 4.3 

Skalai Intervali Penilaiani dani Konversii Nilai 

No Skor Konversii Nilaii IKM Keterangan 

1 1.00i –i 1.75 25.00i –i 43.75 Kurangi Baik 

2 1.76i –i 2.50 43.76i –i 62.50 Cukupi Baik 

3 2.51i –i 3.25 62.51i –i 81.25 Baik 

4 3.26i –i 4.00 >i 81.25 Sangati Baik 

 

  

 
38 Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi 
Nomer 16 Tahun 2014 Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap 
Penyelenggraan Pelayanan Publik 
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BABi Vi  

PAPARANi DATAi DANi ANALISISi DATA 

 

Padai babi inii penelitii akani menjelaskani tentangi paparani datai dani analisisi datai 

yangi diperolehi mulaii darii kegiatani rancangani penelitiani sampaii dengani 

pelaksanaani tindakani selesaii yangi dilaksanakani kepadai sampeli parai jamaahi hajii dii 

Kotai Semarangi Tahuni 2024. 

A. Paparani Data 

1. Profili Responden 

Tabeli 5.1 

Namai Responden 

Nama Frequency Percent Validi 

Percent 

Cumulativei 

Percent 

Sukirman 1 2 2 2 

Sukiyatno 1 2 2 4 

Retnoi Wulandari 1 2 2 6 

Suratman 1 2 2 8 

Nuniki Setyaningsih 1 2 2 10 

Sitii Inayati 1 2 2 12 

Achadiyati 1 2 2 14 

Sitii Parinah 1 2 2 16 

Lukmani Rahman 1 2 2 18 

Arifi Sugiharjo 1 2 2 20 

Parkinah 1 2 2 22 

Mochi Subandi 1 2 2 24 

Muhammadi Basuki 1 2 2 26 

Sitii Nuri Alimah 1 2 2 28 

Aisyahi Wulandari 1 2 2 30 

Mahardika 1 2 2 32 

Triyanto 1 2 2 34 

Jokoi Leksono 1 2 2 36 
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Lyai Ningrum 1 2 2 38 

Trii Kusumai Harjanti 1 2 2 40 

Sumartoyo 1 2 2 42 

Neneni Vitarasari 1 2 2 44 

Agungi Budii Nugroho 1 2 2 46 

M.i Guffroni Bisri 1 2 2 48 

Yulianto,i IR 1 2 2 50 

M.i Afshochuli Anam 1 2 2 52 

Hilmii Wardhana 1 2 2 54 

Budiarto 1 2 2 56 

Sudiharjo 1 2 2 58 

Widodoi Kurniawan 1 2 2 60 

Bambangi Leksono 1 2 2 62 

Irai Kurniawati 1 2 2 64 

Luthfii Nuri Inayah 1 2 2 66 

Fatimah 1 2 2 68 

Lukluki Kurniawan 1 2 2 70 

Inayati 1 2 2 72 

Chusnaeni 1 2 2 74 

Ritai Puspiwarni 1 2 2 76 

Jokoi S.i  1 2 2 78 

Bambangi Sukirjo 1 2 2 80 

Kusdianto 1 2 2 82 

Karyoto 1 2 2 84 

Muhi Yasin 1 2 2 86 

Ngasimin 1 2 2 88 

Sodikin 1 2 2 90 

Latinah 1 2 2 92 

Arinai Septiani 1 2 2 94 

Itai Rinii Puspitasari 1 2 2 96 

Lului Kurota 1 2 2 98 

Ambrina 1 2 2 100 
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Total 50 100 100  

 

2. Persepsii Jamaahi Hajii Terhadapi Pelayanani darii Kementeriani Agamai Kotai 

Semarang 

Tabeli 5.2 

Pendapati Tentangi Bagaimanai Persyaratani Pelayanani Untuki Jamaahi 

Haji 

Pilihani Jawaban Frequency Percent Validi 

Percent 
Cumulativei 

Percent 
Sangati Setuju 19 i i i i i i 38,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 38,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 38,0i  
Setuju 29 i i i i i i 57,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 57,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 95,0i  
Tidaki Setuju 3 i i i i i i i i 5,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i 5,0i  i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  
Sangati Tidaki Setuju 0 i i i i i i i i i i i i -i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i -i  i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  
Total 50 i i i i 100,0i  i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  i  

 

Tabeli 5.3 

Pendapati Tentangi Bagaimanai Proseduri Pelayanani Untuki Jamaahi Haji 

Pilihani Jawaban Frequency Percent Validi 

Percent 
Cumulativei 

Percent 
Sangati Setuju 20 i i i i i i 40,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 40,0i  i i i i i i i i i i i i i i i 40,0i  
Setuju 27 i i i i i i 54,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 54,0i  i i i i i i i i i i i i i i i 94,0i  

Tidaki Setuju 3 i i i i i i i i 6,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i 6,0i  
i i i i i i i i i i i i i 

100,0i  

Sangati Tidaki Setuju 0 i i i i i i i i i i i i -i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i -i  
i i i i i i i i i i i i i 

100,0i  
Total 50 i i i i 100,0i  i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  i  
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Tabeli 5.4 

Pendapati Tentangi Bagaimanai Waktui Pelayanani Yangi Disediakani 

Kementeriani Agamai Untuki Jamaahi Haji 

Pilihani Jawaban Frequency Percent Validi 

Percent 
Cumulativei 

Percent 
Sangati Setuju 17 i i i i i i 34,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 34,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i 34,0i  
Setuju 33 i i i i i i 66,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 66,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  
Tidaki Setuju 0 i i i i i i i i i i i i -i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i -i  i i i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  
Sangati Tidaki Setuju 0 i i i i i i i i i i i i -i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i -i  i i i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  
Total 50 i i i i 100,0i  i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  i  
 

Tabeli 5.5 

Pendapati Tentangi Bagaimanai Dengani Biayai Pelayanani Yangi 

Ditetapkani Olehi Kementeriani Agama 

Pilihani Jawaban Frequency Percent Validi 

Percent 
Cumulativei 

Percent 
Sangati Setuju 6 i i i i i i 11,1i  i i i i i i i i i i i i i i i i 11,1i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i i 11,1i  
Setuju 34 i i i i i i 67,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 67,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i i 78,1i  
Tidaki Setuju 11 i i i i i i 21,9i  i i i i i i i i i i i i i i i i 21,9i  i i i i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  
Sangati Tidaki Setuju 0 i i i i i i i i i i i i -i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i -i  i i i i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  
Total 50 i i i i 100,0i  i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  i  
 

Tabeli 5.6 

Pendapati Tentangi Bagaimanai Hasili Pelayanani Yangi 

Diterima/Dirasakani Olehi Jamaahi Haji 

Pilihani Jawaban Frequency Percent Validi 

Percent 
Cumulativei 

Percent 
Sangati Setuju 6 i i i i i i 11,4i  i i i i i i i i i i i i i i i i 11,4i  i i i i i i i i i i i i i i i i 11,4i  
Setuju 31 i i i i i i 62,3i  i i i i i i i i i i i i i i i i 62,3i  i i i i i i i i i i i i i i i i 73,7i  
Tidaki Setuju 12 i i i i i i 25,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 25,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 98,7i  
Sangati Tidaki Setuju 1 i i i i i i i i 1,3i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i 1,3i  i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  
Total 50 i i i i 100,0i  i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  i  

 

 

 



51 
 

Tabeli 5.7 

Pendapati Tentangi Bagaimanai Dengani Petugasi Pelayanani Yangi 

Disediakani Olehi Kementeriani Agama 

Pilihani Jawaban Frequency Percent Validi 

Percent 
Cumulativei 

Percent 
Sangati Setuju 17 i i i i i i 33,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 33,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i 33,0i  
Setuju 25 i i i i i i 50,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 50,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i 83,0i  
Tidaki Setuju 9 i i i i i i 17,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 17,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  
Sangati Tidaki Setuju 0 i i i i i i i i i i i i -i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i -i  i i i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  
Total 50 i i i i 100,0i  i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  i  

 

Tabeli 5.8 

Pendapati Tentangi Bagaimanai Dengani Perilakui Petugasi Pelayanani 

Yangi Disediakani Olehi Kementeriani Agama 

Pilihani Jawaban Frequency Percent Validi 

Percent 
Cumulativei 

Percent 
Sangati Setuju 13 i i i i i i 25,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 25,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i i 25,0i  
Setuju 33 i i i i i i 65,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 65,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i i 90,0i  
Tidaki Setuju 5 i i i i i i 10,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 10,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  
Sangati Tidaki Setuju 0 i i i i i i i i i i i i -i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i -i  i i i i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  
Total 50 i i i i 100,0i  i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  i  

 

Tabeli 5.9 

Pendapati Tentangi Bagaimanai Maklumati Pelayanani Darii Kementeriani 

Agama 

Pilihani Jawaban Frequency Percent Validi 

Percent 
Cumulativei 

Percent 
Sangati Setuju 0 i i i i i i i i i i i i -i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i -i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i -i  
Setuju 40 i i i i i i 80,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 80,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i i 80,0i  
Tidaki Setuju 10 i i i i i i 20,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 20,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  
Sangati Tidaki Setuju 0 i i i i i i i i i i i i -i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i -i  i i i i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  
Total 50 i i i i 100,0i  i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  i  
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Tabeli 5.10 

Pendapati Tentangi Penanganani Pengaduan,i Sarani Dani Masukani Darii 

Jamaahi Haji 

Pilihani Jawaban Frequency Percent Validi 

Percent 
Cumulativei 

Percent 
Sangati Setuju 2 i i i i i i i i 4,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i 4,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i 4,0i  
Setuju 28 i i i i i i 56,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 56,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i 60,0i  
Tidaki Setuju 20 i i i i i i 40,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 40,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  
Sangati Tidaki Setuju 0 i i i i i i i i i i i i -i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i -i  i i i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  
Total 50 i i i i 100,0i  i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  i  
 

Tabeli 5.11 

Pendapati Tentangi Saranai dani Prasaranai Yangi Disediakani Olehi 

Kementeriani Agama 

Pilihani Jawaban Frequency Percent Validi 

Percent 
Cumulativei 

Percent 
Sangati Setuju 7 i i i i i i 14,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 14,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i 14,0i  
Setuju 38 i i i i i i 75,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 75,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i 89,0i  
Tidaki Setuju 6 i i i i i i 11,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i 11,0i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  
Sangati Tidaki Setuju 0 i i i i i i i i i i i i -i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i -i  i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  
Total 50 i i i i 100,0i  i i i i i i i i i i i i i i 100,0i  i  
 

B. Analisisi Data 

1. Nilaii Rata-Ratai (NRR)i Peri Unsur 

Untuki menghitungi Nilaii Rata-ratai peri unsur,i digunakani rumusi sebagaii 

berikuti : 

 

 

Berdasarkani paparani hasili surveyi yangi telahi dii paparkani dii atas,i dapati 

disusuni tabeli penolongi untuki menghitungi nilaii rata-ratai peri unsuri 

layanan. 
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Tabeli 5.12 

Pendapati Tentangi Bagaimanai Persyaratani Pelayanani Untuki 

Jamaahi Haji 

Unsuri Layanan Pilihani Jawaban Bobot Jumlahi 

Responden 
Jumlahi 

Nilaii Unsur 

ULi 1 

Sangati Tidaki Setuju 1 0 0 
Tidaki Setuju 2 3 5 
Setuju 3 29 86 
Sangati Setuju 4 19 76 
i  i  50 166,5 

 

Berdasarkani Tabeli 5.12i diatasi dapati dihitungi NRRi Unsuri Layanani 

Kesesuaiani persyaratani pelayanani dengani jenisi pelayanan,i sebagaii 

berikuti : 
     i i i i i i i i  
 Nilaii Rata-Ratai (NRR)i peri unsuri =i  i i i i i i =i 3,33 

 

Hasili perhitungani NRRi unsuri layanani kesesuaiani persyaratani pelayanani 

dengani jenisi pelayanani adalahi 3,33. 

 

Tabeli 5.13 

Pendapati Tentangi Bagaimanai Proseduri Pelayanani Untuki Jamaahi Haji 

Unsuri Layanan Pilihani Jawaban Bobot Jumlahi 

Responden 
Jumlahi 

Nilaii Unsur 

ULi 2 

Sangati Tidaki Setuju 1 0 0 
Tidaki Setuju 2 3 6 
Setuju 3 27 81 
Sangati Setuju 4 20 80 
i  i  50 167 

 

Berdasarkani tabeli dii atasi dapati dihitungi NRRi unsuri layanani sebagaii 

berikuti : 

  

 

166,5 
50 
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 i i i i i i i i  
 Nilaii Rata-Ratai (NRR)i peri unsuri =i  i i i i i i =i 3,34 

 

Hasili perhitungani NRRi unsuri Proseduri Pelayanani adalahi 3,34 

Tabeli 5.14 

Pendapati Tentangi Bagaimanai Waktui Pelayanani Yangi Disediakani 

Kementeriani Agamai Untuki Jamaahi Haji 

Unsuri Layanan Pilihani Jawaban Bobot Jumlahi 

Responden 
Jumlahi Nilaii 

Unsur 

ULi 3 

Sangati Tidaki Setuju 1 0 0 
Tidaki Setuju 2 0 0 
Setuju 3 33 99 
Sangati Setuju 4 17 68 
i  i  50 167 

 

Berdasarkani tabeli dii atasi dapati dihitungi NRRi unsuri layanani sebagaii 

berikuti : 
      i i i i i i i i  
 Nilaii Rata-Ratai (NRR)i peri unsuri =i  i i i i i i =i 3,34 

 

Hasili perhitungani NRRi unsuri Waktui Pelayanani adalahi 3,34. 

 

Tabeli 5.15 

Pendapati Tentangi Bagaimanai Dengani Biayai Pelayanani Yangi 

Ditetapkani Olehi Kementeriani Agama 

Unsuri Layanan Pilihani Jawaban Bobot Jumlahi 

Responden 
Jumlahi Nilaii 

Unsur 

ULi 4 

Sangati Tidaki Setuju 1 0 0 
Tidaki Setuju 2 11 22 
Setuju 3 34 101 
Sangati Setuju 4 6 22 
i  i  50 145 

Berdasarkani tabeli dii atasi dapati dihitungi NRRi unsuri layanani sebagaii 

berikuti : 

 

167 
50 

167 
50 
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      i i i i i i i i  
 Nilaii Rata-Ratai (NRR)i peri unsuri =i  i i i i i i =i 2,89 

 

Hasili perhitungani NRRi unsuri Biayai Pelayanani adalahi 2,89. 

 

Tabeli 5.16 

Pendapati Tentangi Bagaimanai Hasili Pelayanani Yangi 

Diterima/Dirasakani Olehi Jamaahi Haji 

Unsuri Layanan Pilihani Jawaban Bobot Jumlahi 

Responden 
Jumlahi 

Nilaii Unsur 

ULi 5 

Sangati Tidaki Setuju 1 1 1 
Tidaki Setuju 2 12 25 
Setuju 3 31 94 
Sangati Setuju 4 6 23 
i  i  50 142 

 

Berdasarkani tabeli dii atasi dapati dihitungi NRRi unsuri layanani sebagaii 

berikuti : 
      i i i i i i i i  
 Nilaii Rata-Ratai (NRR)i peri unsuri =i  i i i i i i =i 2,84 

 

Hasili perhitungani NRRi unsuri Hasili Pelayanani adalahi 2,84. 

 

Tabeli 5.17 

Pendapati Tentangi Bagaimanai Dengani Petugasi Pelayanani Yangi 

Disediakani Olehi Kementeriani Agama 

Unsuri Layanan Pilihani Jawaban Bobot Jumlahi 

Responden 
Jumlahi Nilaii 

Unsur 

ULi 6 

Sangati Tidaki Setuju 1 0 0 
Tidaki Setuju 2 9 17 
Setuju 3 25 75 
Sangati Setuju 4 17 66 
i  i  50 158 

Berdasarkani tabeli dii atasi dapati dihitungi NRRi unsuri layanani sebagaii 

berikuti : 

145 
50 

142 
50 
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      i i i i i i i i  
 Nilaii Rata-Ratai (NRR)i peri unsuri =i  i i i i i i =i 3,16 

Hasili perhitungani NRRi unsuri Petugasi Pelayanani adalahi 3,16. 

 

Tabeli 5.18 

Pendapati Tentangi Bagaimanai Dengani Perilakui Petugasi Pelayanani 

Yangi Disediakani Olehi Kementeriani Agama 

Unsuri Layanan Pilihani Jawaban Bobot Jumlahi 

Responden 
Jumlahi Nilaii 

Unsur 

ULi 7 

Sangati Tidaki Setuju 1 0 0 
Tidaki Setuju 2 5 10 
Setuju 3 33 98 
Sangati Setuju 4 13 50 
i  i  50 158 

 

Berdasarkani tabeli dii atasi dapati dihitungi NRRi unsuri layanani sebagaii 

berikuti : 
      i i i i i i i i  
 Nilaii Rata-Ratai (NRR)i peri unsuri =i  i i i i i i =i 3,15 

 

Hasili perhitungani NRRi unsuri Perilakui Petugasi Pelayanani adalahi 3,15. 

 

Tabeli 5.19 

Pendapati Tentangi Bagaimanai Maklumati Pelayanani Darii Kementeriani 

Agama 

Unsuri Layanan Pilihani Jawaban Bobot Jumlahi 

Responden 
Jumlahi Nilaii 

Unsur 

ULi 8 

Sangati Tidaki Setuju 1 0 0 
Tidaki Setuju 2 10 20 
Setuju 3 40 120 
Sangati Setuju 4 0 0 
i  i  50 140 

Berdasarkani tabeli dii atasi dapati dihitungi NRRi unsuri layanani sebagaii 

berikuti :     i i i i i i i i  

158 
50 

158 
50 
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 Nilaii Rata-Ratai (NRR)i peri unsuri =i  i i i i i i =i 2,8 

 

Hasili perhitungani NRRi unsuri Maklumati Pelayanani adalahi 2,8. 

 

Tabeli 5.20 

Pendapati Tentangi Penanganani Pengaduan,i Sarani Dani Masukani Darii 

Jamaahi Haji 

Unsuri Layanan Pilihani Jawaban Bobot Jumlahi 

Responden 
Jumlahi Nilaii 

Unsur 

ULi 9 

Sangati Tidaki Setuju 1 0 0 
Tidaki Setuju 2 20 40 
Setuju 3 28 84 
Sangati Setuju 4 2 8 
i  i  50 132 

 

Berdasarkani tabeli dii atasi dapati dihitungi NRRi unsuri layanani sebagaii 

berikuti : 
      i i i i i i i i  
 Nilaii Rata-Ratai (NRR)i peri unsuri =i  i i i i i i =i 2,64 

 

Hasili perhitungani NRRi unsuri Penanganani Pengaduan,i Sarani dani 

Masukani adalahi 2,64. 

Tabeli 5.21 

Pendapati Tentangi Saranai dani Prasaranai Yangi Disediakani Olehi 

Kementerian Agama 

Unsuri Layanan Pilihani Jawaban Bobot Jumlahi 

Responden 
Jumlahi Nilaii 

Unsur 

ULi 10 

Sangati Tidaki Setuju 1 0 0 
Tidaki Setuju 2 6 11 
Setuju 3 38 113 
Sangati Setuju 4 7 28 
i  i  50 152 

 

140 
50 

132 
50 
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Berdasarkani tabeli dii atasi dapati dihitungi NRRi unsuri layanani sebagaii 

berikuti : 
      i i i i i i i i  
 Nilaii Rata-Ratai (NRR)i peri unsuri =i  i i i i i i =i 3,03 

 

Hasili perhitungani NRRi unsuri Saranai dani Persaranai adalahi 3,03. 

 

2. Jumlahi Nilaii Rata-Ratai Tertimbang 

Untuki menghitungi nilaii rata-ratai tertimbangi digunakani rumusi sebagaii 

berikuti : 

 Rumusi Nilaii Rata-Ratai Tertimbang 

NRRi peri unsuri xi Boboti nilaii rata-ratai tertimbangi  
     i i i i i i i i  
 Boboti nilaii rata-ratai tertimbangi =i  i i i i i i   =i   

          

        i =i i 0,1 

Jadii jumlahi nilaii rata-ratai (Σi NRR)i tertimbangi adalahi sebagaii berikuti : 

(3,33i xi 0,1)i +i (3,34i xi 0,1)i +i (3,34i xi 0,1)i +i (2,89i xi 0,1)i +i (2,84i xi 0,1)i +i 

(3,16i xi 0,1)i +i (3,15i xi 0,1)i +i (2,8i xi 0,1)i +i (2,64i xi 0,1)i +i (3,03i xi 0,1) 

=i 0,333i +i 0,334i +i 0,334i +i 0,289i +0,284i +i 0,316i +i 0,315i +i 0,28i +i 0,264i +i 

0,304 

=i 3,053 

Jadii jumlahi Nilaii Rata-Ratai (Σi NRR)i Tertimbangi =i 3,053 

 

3. Nilaii IKMi Tiapi Unsuri Bidangi Pelayanani Jamaahi Haji 

Untuki menghitungi nilaii IKMi digunakani rumusi sebagaii berikuti : 

 Nilaii IKMi Unsuri =i Nilaii unsuri xi 25 

Contohi : 

Untuki IKMi unsuri 1i dengani Nilaii unsuri 1i =i 3,33 

Nilaii IKMi Unsuri 1i =i 3,33i xi 25i =i 83,25 

 

152 
50 

Jumlah 
Unsur 

Jumlah Bobot 1 
10 
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Tabeli 5.22 

Nilaii IKMi Tiapi Unsuri Layanan 

No Unsuri Layanan Nilaii IKMi Tiapi 

Unsur 

1 Persyaratani Pelayanani untuki Jamaahi 

Haji 83,25 

2 Proseduri Pelayanani untuki Jamaahi Haji 83,56 

3 
Waktui Pelayanani yangi Disediakani 

Kementeriani Agamai untuki Jamaahi 

Hajii  
83,5 

4 Biayai Pelayanani yangi Ditetapkani olehi 

Kementeriani Agama 72,37 

5 Hasili Pelayanani yangi 

Diterima/Dirasakani olehi Jamaahi Haji 71,02 

6 Petugasi Pelayanani yangi Disediakani 

olehi Kementeriani Agamai  79 

7 Perilakui Petugasi Pelayanani yangi 

Disediakani olehi Kementeriani Agamai  78,75 

8 Maklumati Pelayanani darii Kementeriani 

Agama 70 

9 Penanganani Pengaduan,i Sarani dani 

Masukani darii Jamaahi Haji 66 

10 Saranai dani Prasaranai yangi Disediakani 

olehi Kementeriani Agama 75,75 

 

Berdasarkani tabeli diatasi dapati dijelaskani bahwai unsuri layanani yangi 

mendapati apresiasii tertinggii darii Jamaahi Hajii Tahuni 2024i adalahi Waktui 

pelayanani yangi disediakani Kementeriani Agamai untuki Jamaahi Hajii 

dengani nilaii IKMi unsuri (83,5)i dani Proseduri Pelayanani untuki Jamaahi 

Hajii dengani nilaii IKMi unsuri (83,56)i ,i sedangkani 3i (tiga)i terendahi adalahi 

Penanganani pengaduan,i sarani dani masukani darii Jamaahi Hajii dengani 

nilaii IKMi unsuri (66),i Maklumati Pelayanani darii Kementeriani Agamai 

dengani nilaii IKMi unsuri (70),i Hasili pelayanani yangi diterima/dirasakani 

olehi Jamaahi Hajii dengani nilaii IKMi unsuri (71,02). 
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4. Nilaii IKMi Bidangi Pelayanani Jamaahi Hajii Tahuni 2024 

Untuki menghitungi nilaii IKMi digunakani rumusi sebagaii berikuti : 

 Nilaii Konversii IKMi =i Σi NRRi tertimbangi xi 25i  

   i i i i i i i i i i =i 3,053i xi 25 

   i i i i i i i i i i =i 76,32 

Jadii nilaii IKMi Bidangi Pelayanani Jamaahi Hajii adalahi 76,32. 

 
C. Pengujian Kualitas Data 

Pengujian kualitas data dilakukan mengggunakan uji validitas dan 

reliabilitas dengan menggunakan Aplikasi IBM SPSS Statistik 22. Berikut 

hasil pengujian validitas untuk kuisioner survey Indeks Kepuasan Jamaah 

Haji Tahun 2024, sebagaimana tabel 3.2 berikut 
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 Tabel 5.23 Hasil Uji Validitas 
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Tabel 5.24  

rtabel 

 

Setiap item pertanyaan dinyatakan valid apabila rhitung > rtabel. Nilai 

rtabel dengan nilai signifikan 5% dan jumlah N (responden) sebanyak 50 orang 

adalah 0,281 (nilai rtabel dengan df (N-2) = 49 sebesar 0,281). Nilai tersebut 

menunjukkan bahwa nilai rhitung  untuk seluruh variable pertanyaan memiliki 

nilai rhitung lebih dari rtabel. Berikut disajikan perbandingan antara rhitung dan 

rtabel dari setiap item pertanyaan. 
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Tabel 5.25 Perbandingan R hitung dan R tabel 

Pertanyaan R hitung R tabel Kesimpulan 

1 0,588 0,281 Valid 

2 0,621 0,281 Valid 

3 0,670 0,281 Valid 

4 0,454 0,281 Valid 

5 0,457 0,281 Valid 

6 0,582 0,281 Valid 

7 0,584 0,281 Valid 

8 0,343 0,281 Valid 

9 0,302 0,281  Valid 

10 0,534 0,281 Valid 

 

Berdasarkan Tabel 5.25 dapat disimpulkan bahwa semua pertanyaan 

dalam kuisioner survey kepuasan jamaah haji Tahun 2024 dinyatakan valid. 

Selanjutnya dilakukan uji reliabilitas dengan menggunakan perhitungan 

Cronbach Alpha pada aplikasi IBM SPSS Statistik 22. Pengujian reliabilitas 

suatu system dinyatakan valid apabila nilai variable > 0,600.  

Berdasarkan uji reliabiltas yang dilakukan, nilai Cronbach Alpha pada 

pengujian reliabilitas menunjukan nilai 0,702, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa kuisioner survey kepuasan jamaah haji tahun 2024 dinyatakan reliable. 

Hasil uji reliabilitas dapat dilihat pada tabel berikut : 

 

 

 

 

Tabel 5.26 Hasil Uji Reliabilitas 
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D. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Indeks Kepuasan Jamaah Haji 

 
 Dari hasil penelitian yang sudah diteliti, dapat disimpulkan faktor-

faktor yang mempengaruhi indeks kepuasan jamaah haji terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh Kementerian Agama antara lain: 

 

1. Faktor Pelayanan 
 
Pelayanan yang telah diberikan oleh Kementerian Agama Kota 
Semarang sudah memuaskan baik dari segi ketepatan waktu maupun 
kesabaran petugas dalam melayani jamaah haji 
 

2. Faktor Profesionalisme Petugas Haji 
 
Petugas pendamping jamaah haji sudah menangani keluhan yang 
dirasakan oleh jamaahnya, sehingga jamaahnya dapat melaksanakan 
ibadahnya dengan aman dan nyaman. 
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BABi VI 
PENUTUP 

 

Padai Babi Vi penelitii telahi menjelaskani tentangi indikator-indikatori penilaiani 

terkaiti Indeksi Kepuasani Masyarakati terhadapi pelayanani Jamaahi Hajii padai 

Kementeriani Agamai Kotai Semarangi dani memaparkani tentangi faktor-faktori yangi 

mempengaruhii penilaiani Indeksi Kepuasani Masyarakati terhadapi pelayanani yangi 

diberikani olehi Kementeriani Agamai Kotai Semarang.i Selanjutnyai padai babi inii 

penelitii akani mengemukakani kesimpulani dani sarani darii penelitiani ini. 

A. Kesimpulan 

1. Darii hasili penelitiani tentangi Indeksi Kepuasani jamaahi hajii yangi diberikani 

olehi Kemenetriani Agamai Kotai Semarangi dengani menggunakani 10i unsuri 

sesuaii dengani Peraturani Menterii Pendayagunaani Aparaturi Negarai dani 

Reformasii Birokrasii No.i 16i Tahuni 2014i Tentangi Pedomani Surveii 

Kepuasani Masyarakati Terhadapi Penyelenggaraani Pelayanani Publiki 

penelitii mendapatkani Nilaii Komulatifi Indeksi Kepuasani Masyarakati 

untuki Pelayanani Jamaahi Hajii adalahi sebesari 76,32.i IKMi tersebuti beradai 

diantarai nilaii 62,51i –i 81,25i dengani demikiani kinerjanyai adalahi Baiki (B). 

2. Faktori yangi mempengaruhii darii Indeksi Kepuasani Masyarakati padai 

Kementeriani Agamai Kotai Semarangi adalahi unsuri Penanganani 

pengaduan,i sarani dani masukani darii Jamaahi Hajii dengani nilaii yangi 

terendahi yaitui nilaii IKMi unsuri (66)i yangi dapati diartikani bahwai 

pelayanani darii Kementeriani Agamai Kotai Semarangi yangi berkaitani 

dengani penanganani pengaduan,sarani dani masukani darii Jamaahi Hajii 

masihi kurangi baik.i Makai darii pihaki Kementeriani Agamai Kotai Semarangi 

sudahi seharusnyai memperbaikii pelayanani terutamai untuki unsuri tersebut. 

B. Saran 

Dalami penelitiani inii penelitii akani berupayai memberikani sarani agari 

pelayanani yangi diberikani olehi Kementeriani Agamai Kotai Semarangi dapati 

memperbaikii dani meningkatkani kualitasi pelayanani yangi diberikani kepadai 

masyarakati khususnyai Jamaahi Haji. 
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1. Unsuri Penanganani pengaduan,i sarani dani masukan 

Sebaiknyai Kementeriani Agamai Kotai Semarangi lebihi 

memperhatikani dalami mengatasaii penanganani pengaduan,i sarani dani 

masukani darii jamaahi haji,i agari sarani dani masukani yangi membanguni 

dapati tersampaikani dani menjadikani Kementeriani Agamai Kotai Semarangi 

menjadii lebihi baiki terutamai dalami hali pelayanani kepadai jamaahi haji. 

2. Unsuri Maklumati pelayanani darii Kementeriani Agama 

Maklumati pelayanani adalahi merupakani pernyataani kesanggupani 

dani kewajibani penyelenggarai untuki melaksanakani pelayanani sesuaii 

dengani standari pelayanan.i Dalami hali inii Kementeriani Agamai Kotai 

Semarangi harusi lebihi mendisiplinkani pegawaii nyai dalami hali pelayanani 

kepadai jamaahi hajii agari tidaki adai lagii jamaahi hajii yangi mengeluhkani 

tentangi tugasi darii stafi pemberii layanan.i  

Agari tidaki adanyai perilakui yangi dilakukani olehi pegawaii 

Kementeriani Agamai Kotai Semarangi yangi merugikani jamaahi hajii makai 

pemberiani sanksii yangi tegasi terhadapi pegawaii yangi melakukani tindakani 

berupai kurangi sopani ataui kurangi ramah,i diskriminatifi dalami 

memberikani pelayanani dani acuhi terhadapi jamaahi haji.i Tidaki lupai pulai 

Kementeriani Agamai Kotai Semarangi membuati sebuahi kompetisii ataui 

lombai pegawaii terbaiki dalami memberikani pelayanani agari pegawaii 

termotivasii untuki meningkatkani standari pelayanani yangi diberikani untuki 

menjadii pegawaii terbaiki dani mendapatkani hadiah. 

3. Unsuri Hasili pelayanani yangi diterima/dirasakani olehi jamaahi haji 

Untuki unsuri ini,i jikai maklumati pelayanani dilaksanakani sesuaii 

dengani standari pelayanan,i makai jamaahi hajii akani memperolehi kepuasani 

sepertii yangi diharapkani darii segii hasili pelayanani yangi diterima/dirasakani 

olehi jamaahi haji.   
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LAMPIRAN 

 

KUISIONER INDEKS KEPUASAN JAMAAH HAJI 

KEMENTERIAN AGAMA KOTA SEMARANG TAHUN 2024 

 

I. KARAKTERISTIK RESPONDEN 

Nomor 

Responden 

…………………(diisi petugas data entry) 

1. Nama 

Responden 

……………………………………………………………... 

2. Jenis 

Kelamin 

[1] Laki-laki [2] Perempuan 

3. Usia ……………………………………………………………... 

4. Alamat ……………………………………………………………... 

 ……………………………………………………………... 

 

II. PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN HAJI PADA 

KEMENTERIAN AGAMA KOTA SEMARANG 

Di bawah ini terdapat beberapa pertanyaan. Baca dan pahamilah setiap 

pernyataan dengan seksama, kemudian berikan respon Saudara dengan cara 

memberikan tanda checklist (V) pada lembar yang telah disediakan. 

PILIHAN JAWABAN KETERANGAN 

STS SANGAT TIDAK SETUJU 

TS TIDAK SETUJU 

S SETUJU 

SS SANGAT SETUJU 

 
NO PERNYATAAN PILIHAN 

JAWABAN 
SS S TS STS 

I Persyaratan     
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1. Informasi tentang persyaratan pelayanan telah 
diumumkan secara terbuka. 

    

2. Informasi mengenai persyaratan pelayanan 
tersebut telah sangat jelas. 

    

3. Persyaratan administratif untuk mendapatkan 
pelayanan tersebut sangat mudah untuk 
dipenuhi. 

    

4. Persyaratan teknis untuk mendapatkan 
pelayanan tersebut sangat mudah untuk 
dipenuhi. 

    

II Prosedur     
5. Informasi mengenai prosedur pelayanan telah 

diumumkan secara terbuka. 
    

6. Alur/proses pelayanan yang harus ditempuh 
telah sangat jelas. 

    

7. Prosedur pelayanan dirasakan sangat sederhana     
8. Penampilan petugas pendaftaran berpakaian 

rapi. 
    

9. Kemenag memiliki prosedur pendaftaran yang 
mudah 

    

III Waktu Pelayanan     
10. Jadwal pelayanan telah terlaksana sesuai 

dengan informasi yang dijelaskan/tertulis pada 
papan informasi. 

    

11. Petugas pelayanan selalu ada di tempat sesuai 
jadwal/waktu pelayanan tersebut. 

    

12. Petugas pelayanan memberikan pelayanan 
dengan tepat waktu. 

    

13. Pelayanan yang diperoleh/dilaksanakan petugas 
telah tepat waktu. 

    

IV Biaya Pelayanan     
14. Biaya atau tarif pelayanan yang dikenakan 

kepada penerima layanan merupakan 
kesepakatan antara kemenag dengan jamaah 
haji. 

    

15. Besarnya biaya pelayanan sangat wajar dalam 
arti terjangkau oleh kemampuan jamaah haji. 

    

16. Besarnya biaya pelayanan yang dibayarkan 
telah sesuai dengan kualitas/kepuasan 
pelayanan yang diterima. 

    

17. Pengguna layanan selalu mendapatkan 
informasi tentang biaya pelayanan secara 
terperinci. 
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18. Petugas pelayanan memberikan penjelasan 
secara terbuka tentang biaya pelayanan yang 
harus dipenuhi tersebut. 

    

V Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan     
19. Hasil pelayanan yang diterima/dirasakan telah 

sesuai dengan ketentuan yang berlaku. 
    

20. Hasil pelayanan yang diterima/dirasakan telah 
sesuai dengan harapan. 

    

21. Tidak ada/pernah mendengar kasus complain 
dari masyarakat terhadap petugas maupun 
pelayanan yang diberikan. 

    

22. Tidak ada/pernah mendengar kasus berkas 
pengguna layanan yang hilang karena kelalaian 
petugas. 

    

23. Tidak ada/pernah mendengar kasus 
keterlambatan layanan karena alasan teknis. 

    

24. Kemenag  mempunyai tempat untuk bimbingan 
haji dan layak, nyaman serta dapat 
menanggung jumlah jamaah yang ada. 

    

27. Fasilitas yang dberikan oleh Kemenag memiliki 
kualitas yang baik. 

    

VI Kompetensi Pelaksana     
25. Kemenag selalu melayani jamaah dengan cepat 

dan tanggap.  
    

26. Petugas Kemenag mampu menjelaskan 
informasi kepada jamaahnya dengan detail dan 
jelas. 

    

27. Petugas Kemenag selalu memahami dan 
mengerti apa yang dikeluhkan jamaah. 

    

28. Petugas selalu memberikan perhatian penuh 
terhadap setiap jamaah haji. 

    

29. Petugas Kemenag selalu mendengarkan keluhan 
jamaah. 

    

30. Petugas Kemenag selalu melayani jamaah 
dengan sopan. 

    

VII Perilaku Pelaksana     
31. Petugas Kemenag selalu meninggalkan nomor 

kontak yang mudah dihubungi. 
    

32. Petugas Kemenag selalu stand by (siap sedia) di 
kantor. 

    

33. Petugas Kemenag selalu berpakaia rapi dan 
senantiasa menjaga sopan santun. 

    

34. Petugas Kemenag selalu memberikan berita dan 
informasi secara transparan. 
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35. Petugas Kemenag selalu memberikan 
kemudahan dalam berkomunikasi. 

    

VIII Maklumat Pelayanan     
36. Terdapat informasi mengenai maklumat 

pelayanan yang diumumkan secara terbuka. (di 
tempat umum yang mudah diakses, berisi pernyataan 
kesanggupan dan kewajiban untuk melaksanakan 
pelayanan sesuai dengan standar pelayanan) 

    

37. Maklumat pelayanan telah dijiwai oleh setiap 
petugas pelayanan. (tampak dari sikap dan perilaku 
petugas pelayanan yang senantiasa berusaha memenuhi 
janji/maklumat pelayanan tersebut) 

    

IX Penanganan Pengaduan, Saran dan 
Masukan 

    

38. Tersedia kotak saran/pengaduan atau bentuk 
lainnya yang disampaikan kepada jamaah dalam 
menyampaikan complain, memberikan masukan 
dan saran. 

    

39. Kemenag memberikan umpan balik terhadap 
complain, saran dan masukan yang diberikan 
oleh jamaah haji. 

    

40. Pengaduan, saran dan masukan 
direspon/ditanggapi secara cepat oleh petugas. 

    

41. Umpan balik berupa tindakan yang dilakukan 
dalam mensikapi pengaduan, saran dan masukan 
telah sesuai dengan harapan. 

    

X Aspek Penunjang     
42. Sarana dan prasarana pelayanan selalu tampak 

bersih. 
    

43. Sarana dan prasarana pelayanan selalu tampak 
tersusun rapi. 

    

44. Area parkir tersedia dan cukup memadai 
kapasitas layanannya. 

    

45. Ruang tunggu tersedia dan cukup nyaman 
kondisinya. 

    

46. Toilet selalu terjaga kebersihannya.     
 
Sampaikan Kritik dan Harapan yang Saudara rasakan yang berkaitan dengan 

pelayanan jamaah haji di Kemenag. 

KRITIK 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………
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………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

…………………………………………………… 

 

HARAPAN 

……………………………………………………..………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………… 

 


