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Abstrak. The main problem of this research is how is the management of services for Hajj pilgrims (Study 
at the Ministry of Religion of Mandailing Natal Regency)? The main problem is then broken down into 
several sub-problems or research questions, namely: 1) How is the management of services for Hajj 
pilgrims at the Mandailing Natal Regency Ministry of Religion office? 2) What are the supporting and 
inhibiting factors in the service of Hajj pilgrims at the Mandailing Natal Regency Ministry of Religion 
Office? This type of research is qualitative research with the research approach used being: Management 
and psychology. The data sources obtained in this research are the Head of the Hajj Organizing Section, 
Hajj Organizing Section Staff, and Hajj pilgrims. Furthermore, the data collection methods required in this 
research, the author uses interviews and documentation methods. Then, data processing and analysis 
techniques are carried out through three stages, namely: observation, comparative analysis, and drawing 
conclusions. 
Kata Kunci: management; service;  Hajj pilgrims 
 
Abstrak.Pokok masalah penelitian ini adalah bagaimana manajemen pelayanan jama'ah haji (Studi Pada 
Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal)? pokok masalah tersebut selanjutnya di-breakdown 
kedalam beberapa sub masalah atau pertanyaan penelitian, yaitu: 1) Bagaimana manajemen pelayanan 
jama'ah haji pada kantor Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal? 2) Apa saja faktor pendukung 
dan penghambat di dalam pelayanan jama'ah haji pada Kantor Kementerian Agama Kabupaten 
Mandailing Natal? Jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif dengan pendekatan penelitian yang 
digunakan adalah: Manajemen dan pisikolo adapun sumber data yang diperoleh dalam penelitian ini 
adalah Kepala Seksi Penyelenggaraan Haji, Staf Seksi Penyelenggaraan Haji, dan jama'ah haji. 
Selanjutnya, metode pengumpulan data yang diperlukan dalam penelitian ini, penulis menggunakan 
metode wawancara dan dokumentasi. Lalu, tehnik pengolahan dan analisis data dilakukan dengan melalui 
tiga tahapan, yaitu: observasi, analisis perbandingan, dan penarikan kesimpulan.  
Keywords: manajemen; pelayanan;  jama'ah haji 
 
PENDAHULUAN 

Haji merupakan salah satu dari rukun Islam. Rukun Islam  ada lima yaitu syahadat, salat, 
puasa, zakat, dan pergi haji jika mampu Haji merupakan ibadah yang istimewa karena haji adalah 
ibadah jismiyah (fisik) dan maliyah (harta) salat, puasa merupakan ibadah jasmiyah dan zakat 
adalah ibadah maliyah. Haji adalah ibadah  yang  mencakup keduanya, yaitu jasmiyah dan 
maliyah, yakni seseorang yang mengorbankan raga dan harta bendanya karena dia harus 
menempuh  perjalanan  yang  membutuhkan biaya yang cukup banyak (pembekalan). Ibadah haji 
adalah ibadah yang wajib ditunaikan oleh setiap muslim yang memenuhi syarat istito’ah 
(mampu).  Ini sesuai dengan firman Allah SWT dalam surah QS.Ali-Imran/3:97 
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قَامُ  بَينِّٰتٌ فيِْهِ اٰيٰتٌ   فَاِنَّ  كَفرََ  وَمَنْ   سَبيِْلاً  اِليَْهِ  اسْتطََاعَ  مَنِ  الْبَيْتِ  حِجُّ  النَّاسِ  عَلَى وَلِلّٰهِ   اٰمِنًا كَانَ  دَخَلهَ وَمَنْ  ە اِبْرٰهِيْمَ  مَّ
  ٩٧ الْعٰلَمِيْنَ  عَنِ  غَنِيٌّ  اللّٰهَ 

Terjemahnya: 
“Padanya terdapat tanda-tanda yang nyata, (diantaranya) maqam Ibrahim barang siapa 

memasukinya (Baitullahitu) menjadiamanlah Dia mengerjakan haji  adalah kewajiban manusia 
terhadap Allah,  yaitu (bagi)  orang yang sanggup mengadakan perjalanan keBaitullah .barang 
siapa mengingkari (kewajiban haji),maka Sesungguhnya Allah Maha Kaya (Tidak memerlukan 
sesuatu) dari semesta alam.” 

Maksud dari ayat diatas adalah Allah swt mewajibkan kepada manusia untuk 
mengunjung Baitullah manakala mereka memiliki kemudahan untuk menunaikannya. 
Tetapi jika mereka tidak mau, maka itu adalah sikap kufur bahwasannya haji merupakan 
ibadah yang wajib dikerjakan bagi setiap muslim yang ada di dunia. 

Pe llayanan adalah sulatul ke lgitan yang dilakulkan ole lh individu l ataul kellompok 
de lngan u lsaha yang telrkoordinasi ulntu lk melncapai tuljulan telrte lntu l yang dianggap salah satul 
faktor te lrpelnting u lntulk me lnye lle lsaikan masalah yang belrkaitan delngan pe llaksanaan 
program pe llayanannya.pellayanan adalah pe lmbelrian dasar hak warga ne lgara ataul 
masyarakat selsu lai delngan ke lbu ltulhan dan ke lpelntingannya dite lntu lkan de lngan Ulndang-
U lndang. (Hayat, 2017) 

Dalam pelne llitian ini, pe llayanan yang dimaksuld adalah aktivitas yang dibe lrikan 
ke lpada calon jamaah haji di Kantor Ke lme lntelrian Agama Kabulpate ln Mandailing Natal. 
Pe llayanan ini belrtu ljulan ulntu lk melmahami prosels pelndaftaran haji dan je lnis layanan yang 
dibelrikan olelh pe ltulgas pe lnye lle lnggara haji  tu ljulannya adalah agar pe ltulgas dapat 
melnye lle lsaikan pelrmasalahan yang dihadapi ole lh calon jamaah haji atau l masyarakat 
mellaluli pe llayanan yang baik dari se lksi pelnye llelnggara haji di Kantor Ke lmelnte lrian Agama 
Kabu lpate ln Mandailing Natal. 

Akan te ltapi di wilayah Kabu lpateln Mandailing Natal pellayanan jama’ah haji masih 
ku lrang te lrkoordinir delngan baik, se lhingga me lnimbu llkan elfelk dalam   pe lnye lle lnggaraan 
haji yang melmicul kulrangnya ke lpu lasan dan nilai spritulal jamaah dalam mellaksanakan 
ibadah haji delngan delmikian, Kelmelnte lrian Agama Kabu lpateln Mandailing  Natal pe lrlul 
melnge lvalulasi manajelmeln pe llayanan haji dan melmbe lrikan solulsi dari hambatan-
hambatan telrse lbu lt agar dapat belrjalan delngan baik. 

Be lrsadasarkan u lraian di atas, pe lnu llis be lrpe lndapat pe lrlu l dan telrtarik u lntulk 
mellakulkan pelnellitian delngan juldu ll “Manaje lmeln pellayanan haji Di Kanwil Ke lme lnag 
Kabu lpate ln Mandailing Natal”. Be lrdasarkan latar be llakang yang tellah diulraikan diatas 
maka pe lnu llis melrulmulskan suatu pokok pe lrmasalahan yakni: Bagaimana  Manaje lme ln  
Pellayanan Jamaah Haji (Stu ldi  Pada Kantor Ke lme lntelrian Agama Kabu lpate ln Mandailing 
Natal) dan kelmuldian me lnyajikan su lb pelrmasalahan 

 
KAJIAN TEORI 

A. Pengertian Manajemen 
Kata manajelmeln be lrasal dari kata bahasa Inggris yaitu l managelme lnt yang 

dikelmbangkan dari kata to managel, yang artinya melngatulr atau l melnge llola. Selcara ulmulm 
manajelme ln dapat diartikan selbagai ulpaya me lngatulr ulntu lk melncapai tuljulan yang tellah 
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diteltapkan. Dalam ke lgiatan melngatulr ini mulngkin akan timbu ll be lbelrapa masalah. Siapa 
yang me lngantar maka haru ls me lngatulr, melngapa haru ls diatulr, dan apa tuljulan dari ke lgiatan 
pe lngatulran telrse lbu lt. Manaje lmeln selcara ulmu lm dapat di de lnifisikan selbagai “the l procelss 
of working with and throu lgh othelrs to elffcielntly accomplish organizational goals”. Ole lh 
karelrna itul dalam prosels te lrse lbu lt me lmelrlu lkan pe lngatulran di be lrbagai su lmbelr daya 
(pe lrsonal maulpu ln matelrial) delngan kata lain prosels itul telrdapat ke lgitan orang-orang dan 
fasilitas agar tuljulan pe llayanan dapat dicapai se lcara elfelktif dan e lfelsie ln (Bu lrhanulddin 
Yu lsu lf, 2015). 

B. Tujuan Manajemen  
Selbagaimana dikeltahuli bahwa manajelmeln melrulpakan hal yang pelnting 

dalam sulatul organisasi maulpuln dalam sulatul lelmbaga telrultama dalam lelmbaga 
dakwah dan pelnddikan. Manajelmeln melrulpakan hal yang vital dalam sulatul 
organisasi. Tuljulan dari dibelrlakulkannya prosels manajelmeln di dalam selbulah 
organisasi antara lain:   

1. Melnjalankan dan melngelvalulasi stratelgi yang tellah direlncanakan agar 
dapat belrjalan selcara elfelktif.   

2. Mellakulkan pelninjaulan kelmbali telrhadap implelmelntasi fulngsi 
manajelmeln selrta kinelrja para anggota dalam mellaksanakan tulgasnya.  

3. Melmpelrbaharuli stratelgi pellaksanaan fulngsi manajelmeln agar agar teltap 
melncapai targelt jika dalam pellaksanaannya telrdapat tantangan-tantangan 
telrtelntul. Mellakulkan pelninjaulan kelmbali telrhadap kelkulatan, 
kellelmahan, selrta ancaman pada organsasi.  

4. Melrancang inovasi yang dapat melningkatkan krealatifitas kinelrja para 
anggota yang juglga belrimbas pada telrcapainya tuljulan dan sasaran 
organisasi (Elrniel Tisnawati Sullel, 2005). 

C. Unsur-unsur Manajemen  
Gelorgel R. Telrry mengemukakan bahwa unsur dasar (basic ellelmelnts) 
merupakan sumber yang dapat digunakan untuk melncapai tujuan dalam 
manajemen unsur-unsur manajemen tersebut bisanya di kenal dengan “6 M 
di dalam manajemen” (Thel Six M’s in Managelmelnt). Berikut adalah uraian 
singkat mengenai enam unsulr manajemeln tersebul 

1. Man 

Man (manulsia, orang-orang, te lnaga kelrja) melrulpakan te lnaga kelrja ini 

me llipulti baik te lnaga kelrja e lkse lkultif maulpuln opelratif. Titik pulsat dari 

manaje lme ln adalah manulsia, selbab manulsia me lmbulat tuljulan dan dia yang 

me llakulkan prosels kelgiatan ulntulk melncapai tuljulan yang te llah dite ltapkannya 

itul. 

2. Mone ly  

Mone ly (ulang yang dibultulhkan ulntulk melncapai tu ljulan yang diinginkan) u lang 

me lrulpakan alat tulkar dan alat pelngulkulr nilai. Belsar kelcilnya hasil kelgiatan  
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3. Machinel 

Machinel (me lsin ataul alat-alat yang dipe lrlu lkan ulntulk melncapai tuljulan). 

Dalam seltiap organisasi, pelranan me lsin-me lsin selbagai alat pelmbantul kelrja 

sangat dipe lrlu lkan. Melsin dapat melringankan dan me lmuldahkan dalam 

me llaksanakan pelkelrjaan (Elrni Tisnawati Su lle l, 2005) 

4. Melthods   

Me lthods (meltodel ataul cara yang digu lnakan dalam ulsaha melncapai tuljulan). 

Me lthods adalah cara ulntulk me llaksanaka mn pelke lrjaan dalam me lncapai sulatu l 

tuljulan yang tellah dite ltelapkan se lbe llulmnya, makanya Me lthods ini sangt 

dipe lrlu lkan kare lna melne lntulkan hasil kelrja selse lorang.  

5. Mate lrials 

Mate lrials (bahan ataul pelrle lngkapan) manulsia tanpa Mate lrials ataul bahan-

bahan tidak akan dapat melncapai tuljulan yang te llah dite lntulkan, selhingga 

ulnsu lr Mate lrials dalam manajelme ln tidak dapat diabaikan.  

6. Marke lt  

Marke lt (pasar ulntulk me lnjulal barang yang dihasilkan) bagi sulatul pe lrulsahaan, 

pe lmasaran produlk yang dihasilkan sangat pelnting bagi kellangsulngan prosels 

produlksi dari pelrulsahaan itul se lndiri (Elrni Tisnawati Sullel, 2005). 

D. Fungsi-fungsi Manajemen  

 Se ltellah kita me lnge ltahuli dari tuljulan dan ulnsu lr manajelme ln yaitul melngeltahuli 

kelmana arah yang dituljul dalam su latul organisasi maulpuln dalam sulatul lelmbaga, 

se llanjultnya adalah fulngsi-fulngsi manaje lmeln adalah selrangkaian kelgiatan yang 

dijalankan dalam manaje lmeln be lrdasarkan fulngsinya masing-masing dan melngikulti 

satul tahapan-tahapan telrtelntul dalam pellaksanaanya. 

E. Tinjauan Tentang Pelayanan haji  

1. Pe lnge lrtian Pellayanan   

Pe llayanan adalah sulatul ke lgiatan ataul ulrultan kelgiatan yang te lrjadi dalam 
intelraksi langsu lng antara selse lorang delngan orang lain dan me lnye ldiakan ke lpulasan 
pada pellanggan. Dalam Kamu ls Belsar Bahasa Indonelsia dije llaskan pellayanan selbagai 
ulsaha me llayani kelbultulhan orang lain. Se ldangkan mellayani adalah melmbantul 
melniapkan ataul melngu lruls apa yang dipe lrlu lkan se lse lorang. Me lnulrult Philip Kotlelr 
pe llayanan dide lfinisikan selbagai be lriku lt: “ pellayanan adalah seltiap tindakan ataul 
ke lgiatan yang dapat ditawarkan ole lh satul pihak lain, yang pada dasarnya tidak 
be lrwu ljuld dan tidak me lnge lkibatkan kelpelmilikian apapuln, produlksinya dapat dikaitan 
ataul tidak dapat dikaitkan delngan sulatul produlk fisik”.  



MANAJEMEN PELAYANAN HAJI DI KANWIL KEMENAG 
 KABUPATEN MANDAILING NATAL 

 

 

53            JMIA - VOLUME 1, NO. 6, DESEMBER 2024 

2. Pe lnge lrtian Haji   

Haji belrasal dari kata Al-Hajj yang artinya tu ljulan, dan orang arab 
melngartikannya de lngan se ltiap belrpe lrgian me lnuljul telmpat yang dimulliakan delngan 
Hajjan, ke lmuldian artinya di khu lsu lskan olelh syariat yaitul me lnuljul Ka’bah ulntulk 
melnjalankan ibadah haji. Ole lh karna itul dikatakan bahwa haji adalah pe lrgi me lnuljul 
Melkah ulntulk me lnjalankan manasik haji pada telmpat-te lmpatnya. Pe lngelrtian haji 
melnulrult  syariat adalah pelrgi me lnuljul Al-Bait Al-Haram ulntulk me lnge lrjakan ibadah 
yang khulsu ls pada waktul yang khu lsu ls pulla (Chulnaini Shalelh, 2009). 
F. Kerangka Konseptual 

Karangka konse lptulal melrulpakan sulatul hulbulngan ataul kaitannya antara konse lp 
satul delngan konse lp yang lainnya dari masalah yang ingin dite lliti. Karangka konse lp ini 
be lrtu ljulan ulntulk melnghu lbulngkan ataul melnje llaskan selcara panjang lelbar telntang sulatul 
topik yang akan dibahas. Be lrhaji melrulpakan dambaan seltiap orang yang me lngaku l 
be lragama Islam. Se ltiap mu lsim haji tiba belrdatangan kaulm mulslim dari pe lnjulrul Nelge lri 
ke l Baitulllah  ulntulk melnulnaikan ibadah haji. Melre lka belrte lmul dan be lrkulmpull melnjadi 
su latul ikatan yang lelbih kokoh dan kulat  yaitul ulkhu lwah Islamiyah. Tidak ada kaya 
maulpu ln miskin, pe ljabat ataul rakyat biasa selmulanya sama di hadapan Tulhan. Tuljulan dan 
niat melrelka sama yaitul ingin me lnulnaikan rulkuln Islam yang kel-5. Selsu lnggu lhnya haji 
adalah wajib se lkali selulmulr hidulp atas seltiap mulslim yang mampul yakni melmiliki be lkal, 
se lhat jasmani dan rohani, adanya biaya bagi ke llularga yang ditinggalkan.  
 
METODE PENELITIAN 

Je lnis pe lnellitian dari skripsi ini adalah pelne llitian kulalitatif. Maksuld dari pe lnellitian 

ku lalitatif ini adalah pe lnellitian yang me lrulpakan pelne lmulan-pelnelmulan yang tidak bisa 

dicapai de lngan me lnggu lnakan proseldulr-prose ldulr statistik ataul cara-cara lain dari 

ku lantifikasi (pelngu lkulran) karna hal ini diselbabkan pelne lrapan meltode l pelne llitain 

ku lalitatif, karna pelne llitian kulalitatif bisa me lnangkap keljadian-keljadian yang u ltulh  

se lhingga me ltodel ini telpat ulntulk melnggali data yang di harapkan dan kelvalidan data dapat 

di pe lrole lh karelna me ltodel ini ada telknik pe lmelriksaan kelabsahan data. Pe lnellitian kulalitatif 

ini melnulnjulk kelpada pelne llitian te lntang masyarakat, se ljarah, tingkah laku l, fulngsional 

pe lrge lrakan-pelrge lrakan sosial ataul hulbulngan kelkelrabatan. Meltode l pe lnellitian kulalitatif 

melne lkankan pada me ltodel pelne llitian obse lrvasi di lapangan dan datanya dianalisa de lngan 

cara non statistik. 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Manajemen Pelayanan jama’ah Haji Kementerian Agama Kabupaten 

Mandailing Natal 

1. Sejarah Berdirinya Kantor Kementrian Agama Kabupaten Mandailing Natal 

 Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal didirikan berdasarkan 

Undang-Undang No. 12 Tahun 1998, yang diterbitkan pada 23 November 1998, dan 

untuk melengkapi stakeholder di Mandailing Natal, dikeluarkan Keputusan Menteri 

Agama Nomor 30 Tahun 2000. Kantor ini awalnya berlokasi di rumah warga di Desa 

Saba Padang, Pidoli Dolok, selama tahun 2000-2001, dipimpin oleh Drs. H. Bulkhari 

Muslim Nasution.Pada tahun 2001, kantor ini berpindah ke kompleks perkantoran 

Bupati Lama di Kelurahan Dalan Lidang, Panyabulangan, dengan pemimpin yang 

sama. Kemudian, pada tahun 2003, lokasi kantor kembali berpindah ke kompleks 

perkantoran Payaloting Panyabulangan, tetap dipimpin oleh Drs. H. Bulkhari Muslim 

Nasution.Sejak diterbitkannya Peraturan Menteri Agama Republik Indonesia Nomor 

1 Tahun 2010 yang mengubah nama Departemen Agama menjadi Kementerian 

Agama, kantor ini berganti nama menjadi Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Mandailing Natal dengan Drs. Mulksin Batulbara, M.Pd sebagai kepala kantor sejak 

tahun 2010 hingga sekarang. 

Tabel 1.1 
 Struktur Organisasi Kementrian Agama Kab. Madina 

 
Adapu ln tu lgas Kantor Ke lme lntrian Agama adalah: 

Ke lme lntrian agama melmpulnyai tulgas melnye llelnggarakan ulrulsan pe lme lrintahan 

di bidang agama ulntulk melmbantul pre lsideln dalam me lnye lle lnggarakan pe lme lrintahan 

ne lgara. Dalam me lnjalankan tulgasnya, ke lmelntrian agama melnjalankan fulngsi: 
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a. Pe lrulmulsan, pelne ltapan, dan pe llaksanaan kelbijakan di bidang bimbingan masyarakat 

islam, pelnye lle lnggara haji dan pelndidikan agama dan kelagamaan. 

b. Koordinasi pellaksanaan tulgas, pe lmbinaan dan pe lmbelrulan dulkulngan administrasi 

ke lpada sellulrulh ulnsu lr organisasi di lingku lngan ke lmelntrian agama. 

c. Pe lnge llolaan barang milik/kelkayaan nelgara yang me lnjadi tanggu lng jawab 

ke lme lntrian agama. 

d. Pe lngawasan atas pe llaksanaan tulgas dilingku lngan ke lme lntrian agama. 

e. Pe llaksanaan bimbingan telknis dan sulpe lrvisi atas pe llaksanaan ulrulsan kelmelntrian 

agama di dae lrah. 

f. Pe llaksanaan kelgiatan telknis dari pulsat sampai kel dae lrah. 

g. Pe llaksanaan pe lndidikan, pellatihan, pelne llitian, dan pe lnge lmbangan di bisang agama 

dan kelagamaan. 

h. Pe llaksanaan pelnye lle lnggaraan jaminan produlk halal. 

i. Pe llaksanaan dulkulngan sulbstantif kelpada se llulrulh ulnsu lr organisasi di lingku lngan 

ke lme lntrian agama. 

Visi Kantor Ke lme lntrian Agama: 

Ke lme lntrian Agama yang profe lssional dan andal dalam melmbanguln 

masyarakat yang salelh, modelrat, ce lrdas, dan ulnggu ll ulntulk melwu ljuldkan Indone lsia 

majul yang belrdaullat, mandiri, dan belrkelpribadian belrdasarkan gotong royong. 

Misi : 

a. Melningkatkan kulalitas kelsalelhan ulmmat belragama pelmahaman. 

b. Melmpelrkulat mode lrasi belragama dan kelrulkulnan ulmat be lragama. 

c. Melningkatkan layanan ke lagamaan yang adil, muldah, dan me lrata. 

d. Melningkatkan layanan pe lndidikan yang me lrata dan belrmu ltul. 

e. Melwu ljuldkan produlktivitas dan daya saing pelndidikan. 

f. Melmantapkan tata ke llola pe lme lrintahan yang baik. 

2. Kondisi Kantor Kementrian Agama Kabupaten Mandailing Natal 

a. Keadaan Karyawan Kantor Kementrian Agama Kabupaten Mandailing Natal 

Ke lpala Se lksi Pelndidikan Madrasah : Elrwin Ke llana Nasu ltion, S.Pd, M.A 

Analisis Data PTK : Abdull Mulis 

Analisis Kelpe lndidikan  : Lili Su lriati, S.Pd.I 

Pramulbakti  : Sapridah Julliani Pu llulngan, S.Pd  
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 : Saddam Hulse lin, S.Pd 

b. Kondisi Kantor Ke lmelntrian Agama Kab. Madina 

Leltak Kantor Kelmelntrian Agama Kabu lpateln Mandailing Natal telrle ltak di 

wilayah pelrkantoran Payaloting Kabu lpateln Mandailing Natal. Kantor Ke lmelntrian 

Agama ini be lrse lbellahan de lngan kantor Badan Pe lrtahanan Nasional. Kantor 

Ke lme lntrian Agama ini telrbagi melnjadi belbe lrapa se lksi bagian yaitul: 

1) Su lb Bagian Tata Ulsaha 

2) Se lksi Bimbingan Masyarakat Islam 

3) Se lksi Pe lndidikan Agama Islam 

4) Se lksi Haji dan Ulmrah 

5) Se lksi Pe lndidikan Madrasah 

6) Se lksi Pe lnye lle lnggara Zakat dan Wakaf 

7) Se lksi Pe lndidikan Pondok Pe lsantreln 

8) Se lksi Pe lnye lle lnggara Kristeln 

c. Ke ladaan Sarana dan Prasarana  

Bangu lnan fisik me lnjadi salah satul factor telrpelnting dalam se lbulah 

lelmbaga/instansi. Wilayah Kantor Ke lmelntrian Agama Kabu lpateln Mandailing 

Natal melrulpakan Kawasan yang culkulp lulas dan se ljulk selhingga dapat melnambah 

ke lnyamanan dan se lmangat para staf, pelgawai, atau lpuln karyawan dalam mellakulkan 

pe lke lrjaannya. Kantor Ke lme lntrian Agama me lmulat be lbelrapa rulang yaitul; rulang 

ultama (seltjelnd), rulang Selksi Pelndidikan Agama Islam, rulang Selksi Pelnyiaran Haji, 

rulang POKJAWAS, rulang Se lksi Pe lndidikan Madrasah, rulang Se lksi Bimas Islam, 

rulang Selksi Pe lndidikan Pondok Pe lsantreln, rulang Pelnye lle lnggara Zakat dan Wakaf, 

rulang Pe lnye lle lnggara Kriste ln, Geldulng aulla, Mulshalla Al-Ikhlas, dan halaman 

kantor. 

d. Kondisi Se lksi Pelnye lle lnggara Haji  

Se lksi Pelnye llelnggara Haji (PH) adalah salah satu l selksi di Kantor 

Ke lme lnte lrian Agama Mandailing Natal. PH adalah se lksi pelnye llelnggara yang tidak 

hanya melmiliki posisi dalam administrasi saja, namu ln julga dalam hal pe llayanan 

masyarakat te lrkait Haji. Pellayanan yang masulk pada bagian PH dimullai dari 

Pe lndaftaran Haji hingga Ke lbe lrangkatan. PH julga mellayani di bagian Pellimpahan 

dan Pelmbatalan Haji.  
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e. Ke ladaan Sarana dan Prasarana  

Dalam hal administrasi dan pe llayanan masyarakat, Pelnye lle lnggara Haji di 

tulntult ulntulk melmiliki Sarana dan Prasarana yang me lmadai. PH Mandailing Natal 

selndiri melmiliki sarana dan prasarana selndiri yang cu lkulp melmadai. Be lriku lt ini 

akan ditampilkan daftar barang-barang yang ada di Pe lnye llelnggara Haji dan su ldah 

re lsmi se lbagai barang milik Haji. 

B.  Faktor Pendukung dan Penghambat didalam Proses Pelayanan Jemaah Haji di 

Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal 

Pendukung Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal dalam bimbingan manasik 
haji: 

1. Kerjasama dengan Mitra: Kementerian Agama bekerja sama dengan KBIH, Dinas 
Kesehatan, pemerintah kabupaten/kota, dan kepolisian untuk meningkatkan 
pelayanan haji sesuai dengan Undang-Undang No. 13 Tahun 2008. 

2. Dana Tersedia: Terdapat dana yang dialokasikan dari anggaran pusat untuk 
mendukung kegiatan ini. 

3. Peningkatan Jamaah: Jumlah calon jamaah haji meningkat setiap tahun (Wawancara 
dengan Bapak Irfansyah Nasution, S.Ag, M.M). 

Penghambat Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal dalam bimbingan 
manasik haji: 

1. Tumpang Tindih Tugas: Pembagian tugas yang tidak jelas menyebabkan kelemahan 
dalam pelaksanaan bimbingan. 

2. Kebijakan Saudi: Pemotongan kuota haji sebesar 20% menyulitkan sosialisasi 
kepada jamaah. 

3. Disiplin Jamaah: Banyak jamaah yang bekerja di sektor swasta, mengakibatkan 
kurangnya disiplin dalam mengikuti manasik haji. 

4. Tingkat Pendidikan: Sebagian besar jamaah memiliki pendidikan rendah (SD), 
sehingga pemahaman tentang prosedur haji terbatas (Wawancara dengan Bapak 
Irfansyah Nasution, S.Ag, M.M). 

5. Kondisi ini menyebabkan kurangnya kondisi yang kondusif dalam pelaksanaan 
manasik haji (Dokumen Lapangan, Kementerian Agama Kabupaten Mandailing 
Natal). 

C. Tugas Dan Fungsi Petugas Dalam Penyelenggara Haji Kementerian Agama 

Kabupaten Mandailing Natal 

Adapun Tugas dan fungsi petugas dalam penyelenggaraan haji  mencakup:  
1. Pelayanan Ibadah Haji: Petugas bertanggung jawab memberikan bimbingan 

dan pendampingan langsung kepada jemaah selama ibadah haji. 
2. Pelayanan Pemanduan: Membantu pemanduan jemaah dari keberangkatan 

hingga kepulangan. 
3. Pelayanan Pelatihan: Memberikan pelatihan mengenai registrasi, dokumen, 

akomodasi, transportasi, perlengkapan haji, dan pengelolaan keuangan untuk 
mempersiapkan jamaah. 
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4. Pendampingan Jemaah: Menjadi pendamping jemaah dengan memberikan 
bimbingan dan dukungan psikologis selama ibadah haji. 

5. Sistem Informasi Pengelolaan Haji: Mengelola informasi terkait 
penyelenggaraan haji. 

6. Penilaian dan Pelaporan: Melakukan penilaian dan pelaporan terkait bidang 
penyelenggaraan haji di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mandailing 
Natal. 

D. Pelayanan Calon Jemaah Haji Pada Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Mandailing Natal  

Pelayanan calon jamaah haji di Kantor Kementerian Agama Kabupaten 
Mandailing Natal menggunakan lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu kehandalan, daya 
tanggap, jaminan, kepedulian, dan bukti langsung. Menurut Bapak Irfansyah Nasution, 
pelayanan di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Banjarnegara juga mengikuti lima 
dimensi kualitas tersebut. Ibu Gongma Tua, seorang jemaah haji tahun 2024, menyatakan 
bahwa pelayanan di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Banjarnegara telah baik dan 
dilaksanakan dengan maksimal. 

Dimensi pokok kualitas pelayanan di Kantor Kementerian Agama Kabupaten 
Mandailing Natal telah sesuai dengan teori Zeithaml, Parasuraman, dan Berry. 
Masyarakat semakin menuntut peningkatan kualitas layanan, termasuk dalam ibadah haji. 
Pengukuran kualitas pelayanan dilakukan melalui keandalan, daya tanggap, jaminan, 
kepedulian, dan bukti langsung. Contohnya, keandalan pelayanan terlihat dari kecepatan, 
ketepatan, dan kepuasan konsumen. 

Menurut Bapak Irfansyah Nasution, pelayanan di Kementerian Agama Kabupaten 
Mandailing Natal sudah tepat waktu dan memuaskan. Ibu Gongma Tua juga mengakui 
bahwa pelayanan dimulai tepat waktu dan sesuai dengan jadwal yang ditentukan, 
misalnya pendaftaran ibadah haji dilakukan pada jam kerja Senin sampai Jumat, pukul 
08:00 hingga 16:00 WIB di Pusat Pelayanan Haji Terpadu (PLHUT). 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Julianti Rukmani, S.Sos 

diKantor Kementerian Kabupaten Mandailing Natal keandalan pegawai dalam 

layanan pendaftaran haji: "Kehandalan pegawai pelayanan pendaftaran haji pada 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal. Pejabat yang mengurus 

pendaftaran haji harus mengetahui Peraturan Kementerian Agama (PMA) Nomor 

13 Tahun 2018 tentang Penyelenggaraan Ibadah Haji Reguler dan mengetahui 

secara rinci petunjuk Pendaftaran Haji Reguler sebagaimana tertuang dalam SK 

tersebut. Dari kepdirjen PHU Nomor 28 Tahun 2016: petugas juga harus paham 

bahwa mereka telah melakukan pendataan dengan seluruh BPS BPIH mengenai 

jumlah pendaftar haji reguler di Kementerian Agama Kabupaten Mandailing 

Natal.” 
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Berdasarkan data diatas, dapat diketahui bahwasannya dari segi keandalan 

pada Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal sudah bagus ini terbukti 

dari ketepatan waktu dalam pelayanan calon jamaah haji dan keandalan pegawai 

haji dalam melayani pendaftaran jamaah haji. 

1. Daya Tanggap (Responsiveness): 
Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal merespon 
permasalahan calon jemaah haji dengan cepat, memberikan pelayanan sesuai 
kebutuhan pelanggan. Petugas PH di sana siap membantu dan menjawab 
pertanyaan dengan cepat dan cermat. Menurut Ibu Rudi Widiastuti, pelayanan 
responsif dan membantu calon jemaah haji. 

2. Jaminan (Assurance): 
Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal memberikan 
jaminan kepada calon jemaah haji dengan pelayanan terjamin, ketersediaan 
porsi, dan keamanan operasional. Pak Yunus, seorang jemaah haji tahun 2024, 
menilai bahwa jaminan pelayanan di kantor tersebut terjamin dengan baik. 

3. Kepedulian (Empathy): 
Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal peduli terhadap 
calon jemaah haji, memberikan perhatian individu dan memahami kebutuhan 
mereka. Ibu Gongmatua dan Pak Jamruddin, jemaah haji tahun 2024, 
merasakan pelayanan yang baik dan perhatian dari petugas dalam proses 
pendaftaran haji. 

4. Bukti Langsung (Tangibles): 
Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal memiliki bukti 
langsung yang nyata, seperti ruang tunggu yang nyaman, fasilitas pendaftaran 
yang maksimal, dan sarana komunikasi yang baik. Pak Gusnar Pulungan, 
jemaah haji tahun 2024, melihat penggunaan alat-alat dan fasilitas yang 
mendukung proses pendaftaran haji di kantor tersebut. 

Jenis-Jenis Pelayanan Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal 
1. Pelayanan administratif: 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal memberikan pelayanan 
administrasi yang optimal. Persyaratan pendaftaran haji termasuk setoran awal, 
surat keterangan sehat, fotokopi KTP/KIA, dan lainnya. Calon jemaah haji dapat 
mendaftar secara online melalui aplikasi haji pintar. 

2. Penggabungan mahrom atau pendamping lansia: 
Langkah-langkah penggabungan mahrom atau pendamping lansia yang 
pendaftarannya terpisah dilakukan dengan syarat seperti surat permohonan, foto 
copy dokumen yang diperlukan, dan pengajuan secara resmi. 

3. Pelimpahan porsi karena wafat atau sakit permanen: 
Persyaratan pelimpahan porsi terdiri dari surat kuasa, surat keterangan tanggung 
jawab, dan dokumen lain yang diperlukan untuk transfer nomor registrasi jemaah 
yang wafat atau sakit permanen. 

4. Pembatalan haji: 
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Syarat pembatalan haji mencakup dokumen seperti KTP, KK, surat nikah, surat 
permohonan pembatalan, dan bukti setoran awal. 

5. Pelayanan barang dan jasa: 
Kantor Kementerian Agama Mandailing Natal memberikan layanan administrasi 
dan jasa, bukan layanan barang fisik. Pelayanan ini mencakup berbagai jenis 
layanan yang terdapat di bagian PH. 

6. Pelayanan jasa: 
Pelayanan di bagian PH Kantor Kementerian Agama Mandailing Natal mencakup 
semua jenis layanan yang disediakan di bagian tersebut. Calon jemaah haji dapat 
mengakses informasi terkait cara pendaftaran haji dan syarat-syarat melalui website 
dan media sosial kantor tersebut. 

E.  Analisis Pelayanan Calon Jamaah Haji Pada Kantor Kementerian  Agama 

Kabupaten Mandaiing  Natal 

Berdasarkan teori dimensi pokok kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh 
Zeithaml, Parasuraman dan Berry yang meliputi: 

1. keandalan (reliability). 

2. daya tanggap (responsiveness),  

3. jaminan (assurance), 

4.  kepedulian (emphaty)  

5. dan bukti langsung (tangibles) dalam pelayanan calon jamaah haji pada Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal sudah dilaksanakan.  

Apabila dilihat dari segi keandalan (reliability) sudah bagus ini terbukti dari 
ketepatan waktu dalam pelayanan calon jemaah haji dan keandalan petugas haji dalam 
melayani pendaftaran haji.  

Dari segi daya tanggap (responsiveness) belum dilaksanakan secara maksimal 
sesuai dimensi pokok pelayanan. Hal ini dibuktikan masih kurangnya pengedukasian dan 
panership, banyak calon jemaah haji yang masih belum paham atau mengerti setiap 
program yang ada di Kementerian Agama Mandailing Natal. Dari segi jamianan 
(assurance) sudah dilaksanakan dengan baik, jaminan yang diberikan pemberian 
pelayanan kepada calon jamaah haji, jamianan mendapat sejumlah porsi untuk calon 
jamaah haji dan menjamin keamanan dalam operasional pelayanan calon jemaah haji. 

Dari segi kepedulian (emphaty) sudah dilaksanakan dengan maksimal, dalam 
pelayanan calon jemaah haji petugas yang menangani pendaftaran haji selalu 
memperhatikan calon jemaah haji Banyaknya calon jamaah haji yang belum memahami 
langkah-langkah dan syarat-syarat yang harus diikuti saat mendaftar haji, khususnya 
calon jamaah haji lansia yang mendaftar disini mendapat pelayanan yang sangat baik. 

Dari segi bukti langsung (tangibles) sudah dilaksanakan dengan maksimal. Bukti 
langsung pada Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal dibuktikan 
dengan ruang tunggu dan fasilitas penunjang pendaftaran calon jemaah haji. 
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KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil penelitian yang penulis lakukan dengan menggunakan metode 

observasi, wawancara dan dokumentasi maka proses pelayanan calon jamaah haji pada 
Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal dapat digambarkan sebagai 
berikut: 

Mengacu pada teori yang dikemukakan oleh Zeithaml, Parasuraman, dan Berry 
tentang dimensi pokok kualitas pelayanan. Pelayanan calon jamaah haji pada Kantor 
Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal belum sepenuhnya dilaksanakan 
dengan baik. Dimensi pokok kualitas pelayanan di Kantor Kementerian Agama 
Kabupaten Mandailing Natalseperti keandalan (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), kepedulian (emphaty), dan bukti langsung 
(tangibles) sudah dilaksanakan. Akan tetapi, dari daya tanggap (responsiveness) di Kantor 
Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal belum dilaksanakan secara maksimal 
Hal ini dibuktikan dengan masih kurangnya pengedukasian , tempat yang kurang srategis 
, jaringan yang kurang bagus dan jangkaun tempat yang jauh, banyak calon jamaah haji 
yang masih belum paham atau mengerti serta mengeleuhkan tempat yang kurang strategis 
dan jangkaun tempat yang jauh  yang ada di Kementerian Agama Kabupaten Mandailing 
Natal. 
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