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MOTTO 

 

                     

      

Artinya: dan berserulah kepada manusia untuk mengerjakan haji, 

niscaya mereka akan datang kepadamu dengan berjalan kaki, dan 

mengendarai unta yang kurus yang datang dari segenap penjuru yang 

jauh. (Q.S. Al-Hajj ayat 27)
1
 

 
 
  

                                                 
1
 Al-quran, 22: 27. 
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ABSTRAK 

Ahmad Maulidi Nur Ikhsan (121311069) dengan judul 

penelitian Manajemen Pelayanan Jemaah Calon Haji Di Kementerian 

Agama Kabupaten Jepara Tahun 2015, bertujuan untuk mengetahui 

manajemen pelayanan jemaah calon haji yang diterapkan di kantor 

Kementerian Agama kabupaten Jepara pada tahun 2015, memperoleh 

gambaran faktor-faktor pendukung dan penghambat dalam 

memberikan pelayanan kepada jemaah calon haji di kantor 

Kementerian Agama kabupaten Jepara. Penelitian ini dilatarbelakangi 

dari permasalahan-permasalahan yang terjadi dalam proses pelayanan 

penyelenggaraan ibadah haji di kantor Kementerian Agama kabupaten 

Jepara pada tahun 2015. Dimulai dari pelayanan pendaftaran, terdapat 

ketidaksinkronan dokumen identitas diri jemaah calon haji antara 

dokumen pendukung jemaah dengan dokumen utama calon jemaah 

haji sebagai syarat pendaftaran. Sistem komputerisasi haji terpadu 

yang sering mengalami trouble mengakibatkan pelayanan berjalan 

lambat. Sampai pada permasalahan pengurusan dokumen perjalanan 

jemaah calon haji yaitu mulai diberlakukannya sistem E-Hajj pada 

tahun 2015 yang diterapkan di Saudi Arabia yang menuntut 

kelengkapan data jemaah haji Indonesia, berdampak pada 

keterlambatan visa jemaah yang mengakibatkan keberangkatan 

jemaah haji menjadi tertunda, jadwal keberangkatan jemaah menjadi 

kacau, rombongan jemaah calon haji menjadi berantakan.  

Jenis penelitian yang peneliti ambil adalah penelitian 

kualitatif, metode pengumpulan data yang peneliti gunakan adalah 

metode wawancara, observasi, dan  dokumentasi. Teknik analisis data 

yang peneliti gunakan adalah metode analisis induktif yaitu berangkat 

dari fakta-fakta atau peristiwa yang khusus, ditarik generalisasi yang 

bersifat umum. 

Dari hasil penelitian di kantor Kementerian Agama kabupaten 

Jepara menunjukkan bahwa manajemen pelayanan yang diterapkan di 

kantor Kementerian Agama kabupaten Jepara dimulai dari aktivitas 

perencanaan, pengorganisasian, Penggerakan, dan pengawasan yang 

bekerjasama dengan lembaga pemerintahan dan lembaga swasta. 

Bentuk-bentuk pelayanan yang diberikan oleh kantor Kementerian 

Agama kabupaten Jepara antara lain: pelayanan pendaftaran, 

pembatalan, pembayaran BPIH, penyusunan dokumen jemaah, mutasi, 
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bimbingan manasik haji, pembentukan regu, rombongan, kelompok 

terbang, pemberangkatan, pemulangan. Faktor pendukung dan 

penghambat pelayanan di kantor Kementerian Agama kabupaten 

Jepara antara lain: 1. Faktor pendukung pelayanan : Sumber daya 

manusia yang berkualitas dan berpengalaman, kepemilikan atas sarana 

dan prasarana, sumber dana penyelenggaraan ibadah haji oleh 

pemerintah, lingkungan masyarakat Jepara yang mendukung penuh 

aktivitas pelayanan penyelenggaraan ibadah haji, hubungan kerjasama 

yang baik antar lembaga pemerintah dan swasta. 2. Faktor 

penghambat pelayanan: perbedaan kemampuan dalam pengoperasian 

teknologi pada masing-masing staf, peremajaan sarana dan prasarana 

perlu lakukan, perubahan regulasi ibadah haji yang sering berubah-

ubah menyangkut proses pelayanan menjadi salah suatu kelemahan 

dalam mengimplementasikan regulasi tersebut, keragaman jemaah 

calon haji dilihat dari faktor usia, pendidikan, ekonomi, dan sosial 

yang berbeda-beda yang menimbulkan tingkat pemahaman yang 

berbeda-beda. Secara keseluruhan proses manajemen pelayanan 

ibadah haji yang dilakukan oleh kantor Kementerian Agama 

kabupaten Jepara dapat terlaksana dengan baik, meskipun terjadi 

beberapa permasalahan yang sempat menjadi kendala dalam proses 

pelayanan kepada jemaah kabupaten Jepara. Namun semua itu dapat 

diatasi dengan baik melalui kerjasama antar lembaga yang terkait.  

Kata kunci: manajemen, pelayanan, haji. 

xi 



. 

DAFTAR ISI 

 

HALAMAN JUDUL ...............................................................  i 

HALAMAN PERSETUJUAN PEMBIMBING .....................  ii 

HALAMAN PENGESAHAN .................................................  iii 

HALAMAN PERNYATAAN ................................................  iv 

KATA PENGANTAR ............................................................  v 

PERSEMBAHAN ...................................................................  viii 

MOTTO...................................................................................  ix 

ABSTRAK ..............................................................................  x 

DAFTAR ISI ...........................................................................  xii 

DAFTAR TABEL ...................................................................  xvi 

DAFTAR GAMBAR  .............................................................  xvii 

DAFTAR LAMPIRAN  ..........................................................  xviii 

 

BAB I PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang ....................................................  1 

B. Rumusan Masalah ...............................................  9 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian ...........................  10 

D. Tinjauan Pustaka .................................................  11 

E. Metodologi Penelitian .........................................  16 

F. Sistematika Penulisan .........................................  21 

 

BAB II KERANGKA TEORI    

A. Manajemen .........................................................  23 

1. Pengertian manajemen ................................  23 

2. Unsur-unsur manajemen .............................  25 

3. Fungsi-fungsi manajemen ...........................  28 

4. Asas-asas manajemen .................................  38 

5. Analisis SWOT ...........................................  42 

 

xii 



. 

B. Pelayanan ............................................................  47 

1. Pengertian pelayanan ..................................  47 

2. Bentuk pelayanan ........................................  50 

3. Asas-asas pelayanan ....................................  52 

4. Prinsip pelayanan ........................................  53 

5. Standar operasional prosedur pelayanan .....  55 

C. Haji .....................................................................  67 

1. Pengertian haji ............................................  67 

2. Pengertian jemaah calon .............................   67 

3. Dasar hukum haji ........................................  68 

4. Macam-macam haji .....................................  69 

5. Syarat, rukun dan wajib haji .......................  72 

D. Manajemen Pelayanan Ibadah Haji ....................  74 

 

BAB III GAMBARAN UMUM KEMENTERIAN AGAMA 

KABUPATEN JEPARA 

A. Sejarah Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Jepara ..................................................................  49 

1. Profil Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Jepara .............................................................  78 

B. Visi dan Misi Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten  Jepara ...............................................  79 

1. Visi ..............................................................  79 

2. Misi .............................................................  80 

3. Tri program inti Kementerian Agama .........  80 

C. Struktur Organisasi .............................................  81 

xiii 



. 

1. Struktur organisasi kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Jepara ...........................................  81 

2. Struktur organisasi Kementerian Agama Jepara 

bagian seksi PHU ..........................................  82 

3. Ketenagakerjaan ............................................  83 

D. Manajemen Pelayanan Jemaah Calon Haji Di 

Kementerian Agama Kabupaten Jepara Tahun 

2015  ...................................................................  84 

E. Faktor Pendukung dan Penghambat Manajemen 

Pelayanan Jemaah Calon Haji di Kementerian 

Agama kabupaten Jepara tahun 2015 .................  111 

1. Faktor pendukung .......................................  111 

2. Faktor penghambat ......................................  112 

 

BAB IV ANALISIS MANAJEMEN PELAYANAN JEMAAH 

CALON HAJI DI KANTOR KEMENTERIAN AGAMA 

KABUPATEN JEPARA 

A. Analisis Manajemen Pelayanan Jemaah Calon 

Haji Di Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Jepara Tahun 2015 ..............................................  114 

B. Analisis Faktor Pendukung dan Penghambat 

Manajemen Pelayanan Jemaah Calon Haji Di 

Kementerian Agama Kabupaten Jepara tahun 

2015 ....................................................................  123 

 

 

xiv 



. 

BAB V PENUTUP 

A. Kesimpulan .........................................................  131 

B. Saran ...................................................................  133 

 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN-LAMPIRAN 

BIODATA 

xv 



. 

DAFTAR TABEL 

 

halaman 

 

Tabel 1. Rencana Pemberangkatan Awal  ...............................  107 

Tabel 2. Realisasi Pemberangkatan Jemaah Calon Haji  ........  108 

Tabel 3. Realisasi Kepulangan ................................................  109 

  

xvi 



. 

DAFTAR GAMBAR 

 

 

Gambar 1.1  Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jepara 

Gambar 2.1  Visi dan Misi Kementerian Agama Kabupaten Jepara 

Gambar 3.1  Pelayanan Pendaftaran Pelunasan BPIH 

Gambar 4.1  Ruang Pelayanan Pendaftaran Ibadah Haji 

Gambar 5.1  Antrian Pelayanan Pendaftaran Ibadah Haji 

Gambar 6.1  Prosedur Pendaftaran Ibadah Haji 

Gambar 7.2  Alur dan Syarat Pendaftaran Ibadah Haji 

Gambar 8.1  Bimbingan Manasik di Masing-Masing KUA 

Kecamatan 

Gambar 9.1  Bimbingan Manasik Massal di Kabupaten Jepara  

Gambar 10.1  Sambutan Bupati Jepara Kepada Jemaah Calon Haji di 

Pendopo Kabupaten Jepara 

Gambar 11.1  Pemberangkatan Jemaah Calon Haji Ke Asrama Haji 

Donohudan 

 

  

xvii 



. 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

Lampiran 1. Daftar wawancara 

Lampiran 2. Gambar pelayanan 

Lampiran 3. Data Jemaah haji 2015 

xviii 


