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ABSTRAK

Nurfadilah Helingo. 2021. Kualitas Pelayanan Haji Dan Umrah Pada
Kementerian Agama Kota Gorontalo. Skripsi Program Studi S1 Ilmu
Administrasi Publik, Fakultas Ilmu Sosial, Universitas Negeri Gorontalo, dibawah
bimbingan Ibu Dr. Fenti Prihatini Dance Tui S.Pd, M.Si dan Bapak Rustam
Tohopi S.Pd, M.Si

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (1) Bagaimana Kualitas Pelayanan Haji
dan Umrah pada Kantor Kementerian Agama Kota Gorontalo dilihat dari
beberapa indikator (a) bukti fisik, (b) empati, (c) keandalan, (d) responsif, (e)
jaminan dan (2) Faktor — faktor yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan Haji dan
Umrah meliputi, Kepemimpinan Kompetensi, Komunikasi,. Penelitian ini
menggunakan metode pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif
kualitatif, sedangkan teknik pengumpulan data yang digunakan adalah dengan
observasi, wawancara dan dokumentasi.

Berdasarkan hasil penelitian yang digunakan, diperoleh kesimpulan bahwa (1)
Kualitas pelayanan haji dan umrah pada kantor kementrian agama kota Gorontalo
dilihat dari lima indikator yaitu bukti fisik, empati, keandalan, responsif, dan
jaminan telah berjalan dengan baik dan memberikan kepuasan kepada jemaah
maupun calon jemaah yang dilayani, tetapi masih belum maksimal karena
memiliki kekurangan dalam segi bukti fisik yaitu tidak adanya struktur organisasi
dan alur pelayanan untuk pelayanan haji dan umrah pada kantor kementrian
agama kota Gorontalo. (2) Faktor — faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan
yang meliputi faktor kompetensi, komunikasi dan kepemimpinan berdasarkan
hasil penelitian merupakan faktor penentu kualitas pelayanan yang diketahui
melalui observasi dan wawancara yang dilakukan selama penelitian berlangsung.
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ABSTRACT

Nurfadilah Helingo. 2021. Service Quality of Hajj and Umrah at the Office of
Ministry of Religious Affairs in Gorontalo City. Undergraduate Thesis. Bachelor’s
Degree Program in Public Administration, Faculty of Social Science, State University
of Gorontalo. The principal supervisor is Dr. Fenti Prihatini Dance Tui, S.Pd., M.Si,
and the co-supervisor is Rustam Tohopi, S.Pd., M.Si.

The study aims to discover (1) the service quality of Hajj and Umrah at the Office
Ministry of Religious Affairs in Gorontalo City reviewed from five indicators,
namely (a) tangible, (b) empathy, (c) reliability, (d) responsiveness, () assurances
and (2) factors affecting the service quality of Hajj and Umrah, including Leadership,
Competence, and Communication. It applies a qualitative approach with descriptive
qualitative research design, while data collection techniques are done through
observation, interview, and documentation.

Based on the finding, it can be concluded that (1) the service quality of hajj and
umrah at the Office of Ministry of Religious Affairs in Gorontalo City which is
reviewed from five indicators, namely tangible, empathy, reliability, responsiveness,
and assurances, has been running well. In addition, it has provided satisfaction to the
pilgrims and prospective pilgrims who are served. However, it has not been optimal
because there are shortcomings in physical evidence, namely the absence of an
organizational structure and service flgmQr Hajj and Umrah services attached to the
Ministry of Religious Affairs o @.\iﬂ“%}o utalo City. (2) Based on the finding

through the observations and i egs%p Vet tadte dd during the research, it is known

service quality.
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