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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. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Pelayanan Haji Dan Umrah 
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