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ABSTRAK 

PERAN KETUA REGU DAN KETUA ROMBONGAN 

TERHADAP TINGKAT KEPUASAN JAMAAH HAJI  

Studi Kasus di Kementrian Agama Kabupaten Way Kanan 
 

Oleh: 

M Ilham Ramadhan 

NPM.1903042003 

 

Ketua regu dan ketua rombongan merupakan petugas haji yang di pilih 

langsung oleh para jamaah dan merupakan petugas haji yang 

menyertai/mendampingi jamaah mulai dari persiapan hingga kepulangan jamaah 

haji. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran ketua regu dan ketua 

rombongan terhadap tingkat kepuasan jamaah haji. Ketua regu dan ketua 

rombongan memiliki tanggung jawab penting dalam mengelola dan memfasilitasi 

kebutuhan jamaah selama pelaksanaan ibadah haji. 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kualitatif. Jenis penelitian 

ini adalah penelitian lapangan (field research). Sumber data yang digunakan 

adalah data primer dan data sekunder. Kemudian teknik pengumpulan data 

dilakukan dengan cara wawancara dan dokumentasi. Teknik analisis data 

dilakukan dengan reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan, dengan 

menggunakan cara berfikir induktif. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa tugas pokok ketua regu dan ketua 

rombongan dalam ibadah haji adalah memimpin dan mengkoordinasikan anggota 

regu dan rombongan selama perjalanan haji, termasuk memastikan keamanan, 

kesejahteraan dan kelancaran proses ibadah haji. Tingkat kepuasan yang dialami 

oleh jamaah haji sudah baik karena dari 5 jamaah yang menjadi informan hanya 1 

yang merasa kurang puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh ketua regu dan 

ketua rombongan. 

Kata Kunci: Ketua Regu, Ketua Rombongan, Jamaah Haji 
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MOTTO 

 

لحِٰتِ انَِّا لََ نضُِيعُْ اجَْرَ مَنْ احَْسَنَ عَمَلًا  ِيْنَ امَٰنُوْا وعََمِلوُا الصّٰ  انَِّ الََّّ

 

“Sesungguhnya mereka yang beriman dan mengerjakan kebajikan,  

Kami benar-benar tidak akan menyia-nyiakan pahala orang  

yang mengerjakan perbuatan baik”. 

(Q.S Al-Kahfi 30) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ix 

 

HALAMAN PERSEMBAHAN 

 

Alhamdulillahirabbil’alamin, dengan mengucap rasa syukur kepada Allah 

SWT yang telah memberikan rahmat, karunia, akal yang sehat kepada peneliti, 

serta kelancaran dan perlindungannya dalam penulisan skripsi ini dalam rangka 

memenuhi tugas sebagai syarat memperoleh gelar Sarjana Ekonomi (S.E). Peneliti 

akan mempersembahkan skripsi ini kepada:  

1. Kepada kedua orang tua peneliti, panutanku  ayahanda Atmin dan pintu 

syurga peneliti Ibunda Uswatun Khasanah tersayang. Beliau memang tidak 

sempat merasakan bangku perkuliahan, namun beliau mampu mendidik 

peneliti, memotivasi memberi dukungan, mengiringi langkah dan selalu 

mendo’akan peneliti hingga peneliti hingga peneliti mampu menyelesaikan 

pendidikan dibangku perkuliahan. 

2. Untuk Kakak peneliti tercinta, Muhammad Rizal Ulummudin dan Siti 

Munawaroh, terima kasih atas semangat dan dukungan yang selalu diberikan 

kepada peneliti.  

3. Segenap keluarga besar yang telah memberikan kasih sayang, dan sudah 

mendoakan serta memberi semangat dalam penyelesaian proses skripsi. 

4. Untuk Dosen Pembebimbing Ibu Alva Yenica Nandavita, M.E.Sy yang tiada 

henti membimbing, membantu dan memotivasi untuk bimbingannya dengan 

penuh kesabaran dan keikhlasan. Terimakasih atas bimbingan, kritik dan saran 

serta meluangkan waktunya disela kesibukan. 



x 

 

5. Untuk seluruh sahabat peneliti yang berada di kost Bapak Mespan yang telah 

membantu dan memberikan doa serta memotivasi dalam proses penyelesaian 

skripsi ini 

6. Teman teman seangkatan Jurusan Manajemen Haji dan Umrah  terutama yang 

telah mendoakan dan memberikan semangat. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xi 

 

KATA PENGANTAR 

Puji syukur peneliti panjatkan kehadirat Allah SWT, atas taufiq hidayah dan 

inayah-Nya sehingga peneliti dapat menyelesaikan penelitian Skripsi ini. 

penelitian Skripsi ini adalah sebagai salah satu bagian dari persyaratan untuk 

menyelesaikan pendidikan program studi Manajemen Haji dan Umrah guna 

memperoleh gelar sarjana ekonomi. 

Dalam upaya penyelesaian Skripsi ini, peneliti telah menerima banyak 

bantuan dan bimbingan dari berbagai pihak. Oleh karenanya peneliti 

mengucapkan terima kasih kepada: 

1. Ibu Prof. Dr. Hj. Siti Nur Jannah, M.Ag selaku Rektor Institut Agama 

Islam Negeri (IAIN) Metro 

2. Bapak Dr. Mat Jalil, M.Hum selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam 

3. Ibu Alva Yenica Nandavita, M.E.Sy selaku Ketua Program Studi  

Manajemen Haji dan Umrah dan selaku Pembimbing Skripsi serta 

Dosen Pembimbing Akademik yang telah memberi bimbingan yang 

sangat berharga dalam mengarahkan dan memberikan motivasi 

4. Bapak Ali Sholihin selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan Haji dan 

Umrah, Bapak Ketua Regu dan Ketua Rombongan serta Bapak/Ibu 

jamaah haji yang telah memberikan kesempatan dan membantu peneliti 

dalam memberikan informasi yang peneliti butuhkan 

5. Bapak dan Ibu Dosen serta yang telah memberikan ilmu pengetahuan 

dan sarana prasarana selama penulis menempuh pendidikan. 



xii 

 

Kritik dan saran demi perbaikan Skripsi ini sangat diharapkan dan akan di 

terima dengan kelapangan dada. Dan akhirnya semoga hasil penelitian yang telah 

dilakukan kiranya dapat bermanfaat bagi pengembangan ilmu pengetahuan agama 

islam. 

 

Metro,    Juni 2024 

Peneliti, 

 

 

 

Muhammad Ilham Ramadhan 

NPM. 1903042003 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xiii 

 

DAFTAR ISI 

 

HALAMAN SAMPUL ...................................................................................... i  

HALAMAN JUDUL ......................................................................................... ii 

NOTA DINAS  ................................................................................................... iii 

HALAMAN PERSETUJUAN  ........................................................................ iv  

HALAMAN PENGESAHAN  .......................................................................... v 

ABSTRAK ......................................................................................................... vi 

ORISINALITAS PENELITIAN ...................................................................... vii 

MOTTO ............................................................................................................. viii 

HALAM PERSEMBAHAN ............................................................................. ix 

KATA PENGANTAR ....................................................................................... xi 

DAFTAR ISI ...................................................................................................... xiii 

DAFTAR TABEL ............................................................................................. xv 

DAFTAR LAMPIRAN ..................................................................................... xvi 

 

BAB I PENDAHULUAN 

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

B. Pertanyaan Penelitian ........................................................................ 8 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian  ........................................................ 8 

D. Penelitian Relevan ............................................................................. 9 

 

BAB II LANDASAN TEORI 

A. Ketua Rombongan ............................................................................. 12 

1. Pengertian Ketua Rombongan .................................................... 12 

2. Tugas Ketua Rombongan ............................................................ 12 

3. Fungsi Ketua Rombongan ........................................................... 22 

B. Ketua Regu ........................................................................................ 22 

1. Pengertian Ketua Regu ................................................................ 22 

2. Tugas Ketua Regu ....................................................................... 22 

3. Fungsi Ketua Regu ...................................................................... 25 



xiv 

 

C. Kepuasaan ......................................................................................... 25 

1. Pengertian Kepuasan ................................................................... 25 

2. Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen ................................. 26 

3. Indikator Kepuasan ..................................................................... 27 

 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

A. Jenis dan Sifat Penelitian .................................................................. 30 

1. Jenis Penelitian ............................................................................ 30 

2. Sifat Penelitian ............................................................................ 30 

B. Sumber Data ...................................................................................... 31 

1. Data primer.................................................................................. 31 

2. Data Sekunder ............................................................................. 32 

C. Teknik Pengumpulan Data ................................................................ 33 

1. Wawancara .................................................................................. 33 

2. Dokumentasi ............................................................................... 33 

D. Teknik Penjamin Keabsahan Data .................................................... 34 

E. Teknik Analisa Data .......................................................................... 35 

 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian ................................................. 37 

1. Sejarah Berdirinya Kantor Kementerian Agama Kabupaten  

Way Kanan .................................................................................. 37 

2. Visi Misi Kantor Kementerian Agama Kabupaten Way Kanan . 40 

3. Struktur Organisasi Penyelenggara Haji dan Umrah Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Way Kanan ............................. 41 

4. Tugas dan Fungsi Kepala Seksi  Penyelenggaraan Ibadah Haji  

dan Umrah ................................................................................... 41 

5. Tugas Pokok Ketua Regu dan Ketua Rombongan Dalam Pelayanan 

Jamaah Haji ................................................................................. 45 

 

 

 



xv 

 

B. Peran Ketua Regu dan Ketua Rombongan Terhadap Tingkat  

Kepuasan Jamaah Haji Studi Kasus di Kementerian Agama  

Kabupaten Way Kanan ..................................................................... 54 

C. Pembahasan ....................................................................................... 59 

 

BAB V PENUTUP 

A. Kesimpulan  ...................................................................................... 65 

B. Saran  ................................................................................................. 66 

 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN-LAMPIRAN 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xvi 

 

DAFTAR TABEL 

Tabel 1.1 Jumlah jamaah Haji kemenag Way kanan Tahun 2023 ...................... 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xvii 

 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

1. SK Pembimbing  

2. Outline 

3. Alat Pengumpul Data 

4. Surat Izin Research 

5. Surat Balasan Research 

6. Surat Tugas 

7. Surat Keterangan Bebas Pustaka 

8. Kartu Konsultasi Bimbingan Skripsi 

9. Dokumentasi Penelitian 

 

 

 

 

 

 



 

BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Ilbadah Hajil adalah suatu ilbadah yang melmelrlukan kelbulatan telkad dan 

kelsungguhan hatil. Kelbulatan untuk melnilnggalkan kampung halaman selrta 

kelluarga telrcilnta dan kelsungguhan hatil yang melnilnggalkan selgala tilngkah 

laku yang tildak bailk. Hajil dilwajilbkan bagil seltilap muslilm, delngan syarat ”bagi l 

yang manpu”. Mampu bai lk selcara filsilk dan matelril. Dan lelbilh pelntilng adalah 

kelmampuan untuk melnyilapkan dilril selbagail tamu Allah. 

Pelngelrtilan hajil selcara eltilmologils belrasal daril qashdu (maksud, nilat, 

melnyelgaja) seldangkan kata Umrah belrartil zilarah. Selcara telrmilnologils. Hajil 

adalah belrmaksud melnyelngaja melngunjungil Bailtullah delngan cara dan waktu 

yang tellah diltelntukan. Daril pelngelrtilan telrselbut dapat dilpahamil bahwa hajil dan 

umrah adalah untuk mellakukan kelwajilban zilarah kel Bailtullah Karelna Allah.
1
 

ِ عََلَ ٱلنَّاسِ حِجُّ  ۗ وَلِِلَّّ قَامُ إبِرَۡهٰيِمََۖ وَمَن دَخَلهَُۥ كََنَ ءَامِنٗا فيِهِ ءَايَتُُٰۢ بَي نَِتٰٞ مَّ
َ غَنٌِِّ عَنِ ٱلۡعَلٰمَِيَن    ٱلَۡۡيۡتِ مَنِ ٱسۡتَطَاعَ إلََِۡهِ سَبيِلٗا وَمَن كَفَرَ فإَنَِّ ٱلِلَّّ

 

Artilnya : “di lsana telrdapat tanda-tanda yang jellas, (dilantaranya) maqam 

ilbrahilm. Barangsilapa melmasukilnya (Bailtullah) amanlah dila. Dan 

(dilantara) kelwajilban manusila telrhadap Allah adalah 

mellaksanakan ilbadah hajil kel bailtullah, yailtu bagil orang-orang 

yang mampu melngadakan pelrjalanan kelsana. Barangsilapa 

melngilngkaril (kelwajilban) hajil, maka keltahuillah bahwa Allah Maha 

kaya (tildak melmelrlukan selsuatu) daril selluruh alam”. (Q.S Alil 

Ilmran : 97).
2
 

 

                                                           
1
 Istianah, “Prosesi Haji Dan Maknanya,” Jurnal Akhlak dan Tasawuf  Vol.2, No.1 (2016). 

2
 Departemen Agama RI, Al-Quran Dan Terjemahnya (Bandung: CV Diponegoro, 2007), 

83. 
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Surat Ali Imran ayat 97 menerangkan tentangkewajiban ibadah haji 

bagi umat Islam yang mampu.seperti yang diketahui haji termasuk rukun 

Islam yang kelima. Jelas sudah seberapa pentingnya ibadah haji bagi kaum 

muslimin yang mampu, bila seorang muslim tidak mampu menunaikan haji 

maka gugur kewajibannya, maksud dari mampu ini tidak hanya dari segi 

harta, melainkan juga fisik dan ilmu.  

Haji l melrupakan kelwaji lban, maka selti lap orang yang mampu apabi lla 

ti ldak mellakukannya, i la belrdosa dan apabi lla di lkelrjakan akan melndapat pahala. 

Kelwaji lban mellakukan i lbadah haji l hanya di llakukan selkali l selumur hi ldup. Ilni l 

belrartil bahwa se lselorang tellah mellakukan haji l yang pelrtama maka se llelsai llah 

kelwaji lbannya. Kelmudi lan haji l yang belri lkutnya keldua, kelti lga, dan se ltelrusnya 

melrupakan i lbadah sunah.  

Ibadah haji merupakan ibadah wajib untuk umat muslim bagi yang 

mampu, di Indonesia sendiri merupakan negara yang mayoritas 

masyarakatnya beragama muslim oleh karena itu umat muslim di indonesia 

sangat antusias untuk menjalankan ibadah haji oleh karenanya pe lmelri lntah 

Ilndonelsi la me lnelrbiltkan Undang-Undang terbaru Nomor 8 Tahun 2019 te lntang 

pelnye llelnggaraan Ilbadah haji l dan Umrah Pasal 3 yang me lnelrangkan 

pelnye llelnggaraan i lbadah haji l dan umrah be lrtujuan melmbelrilkan pelmbilnaan, 

pellayanan, dan pelrlilndungan bagil jamaah hajil dan umrah selhilngga dapat 



3 

 

 

melnunailkan ilbadahnya selsuail delngan keltelntuan syarilat; dan melwujudkan 

kelmandilrilan dan keltahanan dalam pelnyellelnggaraan ilbadah hajil dan umrah.
3
  

Salah satu upaya yang di llakukan untuk me lnghasi llkan dan te lrwujudnya 

amanat Undang-Undang telrselbut adalah me llalui l pelnye lmpurnaan si lstelm 

relkrutmeln peltugas haji l Ilndonelsi la. Dilantara banyaknya pe ltugas haji l, telrdapat 

Organi lsasi l telrkelci ll dalam pelnyellelnggaraan i lbadah haji l adalah kellompok 

telrbang (Klote lr), dan di l dalam klotelr telrdapat Keltua Regu (Karu) dan Ke ltua 

Rombongan (Karom), guna untuk me lmbelri lkan pellayanan telrhadap jamaah 

haji l bai lk selbellum kelbelrangkatan hi lngga kelpulangan jamaah haji l.  

Pellayanan  adalah se lti lap tilndakan atau kelgi latan yang di ltawarkan ole lh 

Satu pilhak kelpada pi lhak lai ln. Yang pada dasarnya ti ldak belrwujud dan ti ldak 

kelpelmi lli lkan apapun. Adapun i lndilkator kuali ltas pellayanan me lli lputi l buktil 

langsung (Tangi lblel), Kelandalan (Relabi lli lty), daya tanggap (Relsposi lvelnelss), 

jami lnan (Asurancel), dan elmpati l (Elmpathy).
4
 Selhi lngga i lndi lkator kuali ltas 

pellayanan i lni l juga dapat di ljadilkan melnjadil ilndi lkator kelpuasan jamaah haji, 

untuk melaksanakan pelayanan tersebut pemerintahan Indonesia menetapkan 

untuk membentuk ketua regu dan ketua rombongan yang dipilih langsung oleh 

jamaah haji yang akan berkewajiban untuk membantu jamaah haji secara 

langsung.  

Peltugas Karu dan Karom juga me lmi lli lkil porsil pelnti lng dalam 

pelnye llelnggaraan i lbadah haji l, karena Karu dan Karom merupakan petugas haji 

                                                           
3
 Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 8 Tahun 2019 Tentang Penyelenggaraan 

Ibadah Haji Dan Umrah Pasal 3. 
4
 Ida Wibowati, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT 

Muarakati Baru Satu Palembang. 
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yang menyertai jamaah mulai dari persiapan hingga kepulangan jamaah, yang 

artinya mulai dari melakukan bimbingan atau manasik haji para Karu dan 

Karom sudah melakukan seluruh koordinasi kepada jamaah dan pada di tanah 

suci pun Karu dan Karom tetap melayani jamaahnya seperti halnya 

mengkoordinasi jadwal pelaksaaan ibadah, mengamati kesehatan jamaah, 

keutuhan dan kekompakan jamaah hingga sampai kepulangan jamaah ke tanah 

air.  

Pelran pokok Karom  me lmbantu mellaksanakan tugas Keltua Klote lr yang 

melnye lrtai l jamaah haji l di l bi ldang pellayanan umum dan i lbadah. Me lngatur selrta 

dapat melncapai l kelmabruran dalam me llaksanakan i lbadah haji l. Seldangkan 

tugas utama Karu me lnelruskan i lnformasi l daril Karom dan peltugas Klote lr, 

melmbantu, me lngatur dan me lnjaga anggota relgunya agar te ltap utuh, te lrtilb, dan 

lancar dalam me llaksanakan i lbadah haji l selrta mellaporkan pelrmasalahan pada 

Karom. Selti lap Karom melmbawahi l elmpat Karu, se ldangkan se lti lap Karu 

melmbawahi l selpuluh jamaah, selhi lngga dalam satu Karom te lrdapat 45 jamaah 

(1 Karom 4 karu dan 40 jamaah).
5
 Salah satu komi ltmeln Karom dan Karu 

adalah mellayani l jamaah haji l selpelnuh hati l selcara profelsi lonal dalam relgu dan 

rombongan. Olelh karelna i ltu seljak awal harus di lpilli lh orang-orang yang 

melmang me lmi lli lki l ji lwa dan nafas me llayani l. maka dari l i ltu Karom dan Karu 

harus melmi lli lki l si lfat luwels dalam me llakukan koordi lnasi l, melmahami l i llmu 

manasi lk haji l, dan melmilli lki l silfat sabar.
6
 Adapun sistem pemilihan ketua regu 

                                                           
5
Https://Jaktim.Kemenag.Go.Id/Portal/Read/Karu-Dan-Karom-Dalam-Ibadah-Haji-

Siapakah-Dia, Diakses Pada 20, Januari,  2024, Pukul 19.05. 
6
 Https://Www.Kompasiana.Com/Jouni-One/5520df378133117e7419fb30/Karu-Dan-

Karom,, Diakses Pada 20, Januari,  2024, Pukul 21.48. 
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dan ketua rombongan yaitu dengan sistem jamaah yang memilih atau 

menunjuk dari satu anggota dalam regunya atau rombongannya untuk 

dijadikan Karu ataupun Karom lalu mengajukan nama anggota tersebut berupa 

bentuk surat penunjukan Karu dan Karom kepada Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten/Kota guna di rekomendasikan kepada Kantor Kementerian Agama 

Provinsi.  

Kelmelntelri lan Agama Kabupate ln Way Kanan me lrupakan salah satu 

Kelmenterian Agama er yang ada di l Lampung yang be lralamatkan di l Jl. Jelndral 

Sudilrman No. 149 KM. 2 Blambangan Umpu, Kabupaten Way Kanan. 

Belrdasarkan hasi ll data yang pe lnelli lti l dapatkan,  jamaah Haji l kelmenterian 

Agama Kabupaten Way Kanan tahun 2023 me lmi lli lkil 227 jamaah te lrmasuk 6 

Karom dan 21 Karu.
7
   

Tabel 1.1 

Jumlah Jamaah Haji Kementerian Agama Kabupaten Way Kanan 

Tahun 2023 

Jamaah haji Ketua Rombongan Ketua Regu 

227 6 21 

      Sumber: Data Pra-Manifest Jamaah Haji Kabupaten Waykanan Tahun 2023 

 

Daril data di latas di lkeltahui l telrdapat 227 jamaah haji l, 6 karom, dan 21 

Karu. Daril seljumlah jamaah, Karom dan karu pe lnelli lti l mellakukan wawancara 

kelpada selbagi lan jamaah haji l relgu kel 3 rombongan ke 3 dan 5, Karu 3 pada 

rombongan ke 3 dan 5, serta Karom kel 3 dan 5.  

Belrdasarkan hasi ll survely yang te llah di llakukan pelnelli lti l delngan Bapak H. 

Ali l Sholilhi ln, S.Pd.il sellaku Kelpala Seksi l Pelnyellelnggara Haji l dan Umrah 

                                                           
7
 Pra-Manifest Jamaah Haji Kabupaten Waykanan Tahun 2023. 
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Kelmelntelri lan Agama Kabupate ln Way Kanan me lnyatakan bahwa ke lbelradaan 

Karu dan Karom sangatlah pelnti lng karelna Karu dan Karom melrupakan 

peltugas haji l yang selcara langsung me lndampi lngi l selrta melmbantu jamaah hajil 

daril mulai lnya pelrsilapan hi lngga kelpulangan jamaah haji l kel tanah ai lr.
8
 

Pelnelli lti l juga mellakukan wawancara de lngan Bapak Sudi lman sellaku 

keltua rombongan 3 jamaah haji l Kabupateln Way kanan tahun 2023 

melnyatakan bahwa tugas pokok karom me lrupakan selbagai l pelndampi lng 

jamaah haji l dan melngkoordilnasi l jamaah haji l namun mellalui l keltua relgu saja, 

selrta melnelruskan i lnformasi l daril keltua klotelr kelpada keltua relgu. Serta beliau 

juga mengatakan kendalanya akan pengadaan kursi roda untuk jamaahnya 

melakukan ibadah haji.
9
 

Kelmudi lan pelnelli lti l juga mellakukan wawancara de lngan Bapak Sukarman 

sellaku keltua relgu 3 jamaah haji l Way Kanan 2023 me lngatakan bahwa tugas 

pokok Karu adalah me lndapi lngi l dan melmandu jalannya i lbadah haji l jamaah 

selrta melnelri lma dan mellaksanakan selmua pelri lntah yang di lbelri lkan dari l karom 

dan mellaporkan se lmua masalah yang te lrjadi l pada jamaah kelpada Karom 

beliau juga membenarkan pernyataan yang di sampaikan oleh Bapak Sudiman 

selaku ketua rombongan terdapat kendala saat pengadaan korsi roda.
10

 

Melnurut Ilbu Karsilnah sellaku jamaah haji l Kelmenterian Agama 

Kabupaten Way Kanan rombongan ke l 3 dan relgu kel 3 melnuturkan pellayanan 

yang di lbelri lkan ole lh Karu dan Karom sudah cukup bai lk, akan te ltapil belli lau 

                                                           
8
 Ali Sholohin, “Kasi Penyelenggara Haji dan Umrah Kementerian Agama Kabupaten  Way 

Kanan,” Wawancara, 04, January, 2024. 
9
 Sudiman, “Ketua Rombongan 3,” Wawancara,28, Desember,  2023. 

10
 Sukarman, “Ketua Regu 3,” Wawancara, 29 Desember,  2023. 
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juga melngatakan se ldi lki lt kelsuli ltan di lkala akan mellakukan tawaf dan sa’il 

di lkarelnakan be lli lau yang sudah cukup tua ke lsuli ltan untuk melnunai lkan rukun 

haji l telrselbut delngan belrjalan kaki l selhi lngga melmbutuhkan kursi l roda, akan 

teltapil Karu dan Karom yang memberikan kursil roda kurang relspon atau kuang 

tanggap untuk memberikan fasilitas berupa kursil roda telrselbut untuknya.
11

  

Berdasarkan hasil wawancara dapat pe lnelli lti l urai lkan bahwa pe lran dan 

karu melrupakan hal yang sangat pe lnti lng karelna Karu dan Karom me lrupakan 

peltugas haji l yang melnyelrtai l jamaah haji l, dari aspek Berwujud (tangibles), 

Realibilitas (realibility), Jaminan (assurance), Empati (empathy), para Karu 

dan Karom sudah menjalani pelayanan tersebut dengan baik dan para jamaah 

pun mengakui dengan adanya hal itu. Akan tetapi pada regu ke 3 dalam 

rombongan ke 3 pada aspek Ketanggapan (responsiveness) dan Realibilitas 

(realibility) para Karu dan Karom mengakui kurangnya respon pelayanan 

yang mereka berikan kepada jamaah dikarenakan kesulitan untuk 

menyediakan fasilitas yang dibutuhkan oleh beberapa jamaah haji.  

Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Desi Nuryani yang 

berjudul Efektifitas Tugas Pokok Petugas Kloter, Rombongan, Regu Dalam 

pelayanan jamaah Haji Pada Kantor Kementerian Agama Kota Tanggerang 

Selatan yang menyimpulkan bahwa efektifitas tugas pokok petugas kloter, 

rombongan dan regu saling bersinergi artinya saling berhubungan dan 

berkaitan satu dengan yang lainnya. Kemudian tugas pokok ketua rombongan 

adalah membantu melaksanakan tugas petugas kloter dibidang pelayanan 

                                                           
11

 Karsinah, “Jamaah Haji 2023,” Wawancara, 7, January, 2024. 
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umum, ibadah dan pelayanan kesehatan. Sedangkan tugas pokok ketua regu 

adalah membantu pelaksanaan tugas ketua rombongan sebagai pembantu 

petugas kloter.
12

 

Berdasarkan fenomena yang diuraikan di atas, maka topik ini menjadi 

menarik untuk diteliti. Oleh karena itu peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Peran Ketua Regu dan Ketua Rombongan 

Terhadap Tingkat Kepuasan Jamaah Haji”. 

B. Pertanyaan Penelitian 

Belrdasarkan urai lan daril latar bellakang masalah di l atas, maka yang 

melnjadil pelrtanyaan pada pe lnelli lti lan i lni l adalah: 

Bagaimana pelran Keltua Regu dan Keltua Rombongan telrhadap ti lngkat 

kelpuasan jamaah haji l di Kelmelntelri lan Agama Kabupate ln Way Kanan Tahun 

2023? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Pelnelli lti lan 

Melnganali lsi ls pelran Keltua Regu dan Keltua Rombongan telrhadap 

ti lngkat kelpuasan jamaah haji di l Kelmelntelri lan Agama Kabupate ln Way 

Kanan Tahun 2023. 

2. Manfaat Pelnelli lti lan 

a. Manfaat Telorilti ls  

  Hasi ll pelnelli lti lan i lni l dilharapkan dapat belrmanfaat bagi l tambahan 

pelngeltahuan dan selbagai l tambahan relfelrelnsi l akadelmi ls yang be lrkai ltan 

                                                           
12

  Desi Nuryani, “Efektifitas Tugas Pokok Petugas Kloter, Rombongan Dan Regu Dalam 

Pelayanan Jamaah Haji Pada Kantor Kementerian Agama Kota Tanggerang Selatan” (Jakarta, 

2019). 
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delngan jurusan manaje lmeln haji l dan umrah telntang pelran keltua regu 

dan keltua rombongan telrhadap ti lngkat kelpuasan jamaah haji l. 

b. Manfaat Prakti ls   

 Manfaat prakti ls yang di lharapkan dari l pelnelli lti lan i lni l adalah dapat 

di lgunakan se lbagai l bahan pelrti lmbangan selrta masukan bagi l Kantor 

Kelmelntelri lan Agama Kabupate ln Way Kanan dan pe lmbellajaran bagi l 

Karu dan Karom. 

D. Penelitian Relevan 

No 
Nama dan Judul 

Penelitian 

Hasil/Persamaan/ 

Perbedaan 
Novelty 

1 Delsi l Nuryani l 

Elfelkti lfi ltas Tugas 

Pokok peltugas 

Klotelr, 

Rombongan, Re lgu 

Dalam Pellayanan 

Jamaah Haji l Pada 

Kantor  

Kelmelntelri lan 

Agama Kota 

Tanggelrang 

Sellatan, 2019.  

Pelnelli lti lan i lnil melnjellaskan 

bahwa pelmbelntukan 

klotelr, rombongan dan 

relgu jamaah calon haji l 

belrdasarkan si lstelm dan 

melkani lsmel dalam 

pellayanan jamaah hajil 

di lteltapkan olelh 

pelmelri lntah pusat yai ltu 

Di lrelktorat Jelndelral 

Pelnyellelnggaraan Haji l dan 

Umrah Kelmelntelri lan 

Agama Ilndonelsi la. 

Elfelkti lfi ltas tugas pokok 

peltugas klotelr, 

rombongan dan relgu 

sali lng belrsilnelrgi l artilnya 

sali lng belrhubungan dan 

belrkai ltan satu delngan 

yang lai lnya.
13

 Pelrsamaan 

pelnelli lti lan i lni l delngan 

mi llilk pelnelli lti l telrleltak 

pada objelknya yai ltu 

karom dan karu. Dan 

Novellty pada pelnelli lti lan 

i lni l adalah si lstelm 

relkrutmeln peltugas haji l 

yai ltu Karom dan Karu 

yai ltu di lpi lli lh langsung 

olelh para jamaah haji l 

                                                           
13

 Desi Nuryani, “Efektifitas Tugas Pokok Petugas Kloter, Rombongan Dan Regu Dalam 

Pelayanan Jamaah Haji Pada Kantor Kementerian Agama Kota Tanggerang Selatan” (Jakarta, 

2019). 

. 
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No 
Nama dan Judul 

Penelitian 

Hasil/Persamaan/ 

Perbedaan 
Novelty 

untuk pelrbeldaanya yai ltu 

skrilpsi l ilni l melmi llilki l 

tambahan objelk belrupa 

klotelr seldangkan pelnelli ltil 

hanya belrfokus pada 

karom dan karu.  

2 Ilrwan Hamadi ln 

yang be lrjudul 

“Anali lsi ls Kuali ltas 

Pellayanan Haji l 

Telrhadap 

Kelpuasan Jamaah 

Haji l” Mahasi lswa 

Magi lstelr  Hukum 

Ilslam Fakultas 

Syarilah dan 

Hukum, UIlN 

Sunan Kali ljaga 

Yogyakarta, 2018. 

 

 

Hasi llnya yai ltu 

Kelmelntelri lan Kota 

Telrnatel tellah mellayani l 

jamaah haji l delngan bai lk 

selsuai l delngan pelraturan 

pelmelri lntah selrta sudah 

selsuai l syari lat Ilslam 

kelmudi lan selcara 

kelselluruhan kuali ltas 

pellayanan haji l yang 

di llakukan Kelmelntelri lan 

Kota Telrnatel sudah 

melmelnuhi l kelpuasan 

jamaah haji l.
14

 Pelrsamaan 

pelnelli lti lan i lni l delngan 

pelnelli lti lan pelnelli lti l adalah 

telrleltak pada kelpuasan 

jamaah. Seldangkan 

pelrbeldaan pelnelli lti lan i lni l 

delngan pelnelli lti lan pelnelli lti l, 

pelnelli lti lan i lni l belrfokus 

pada pelmbahasan 

pellayanan. 

Novellty pada pe lnelli lti lan 

i lni l melnggunakan 

peldoman pada Undang-

undang telrbaru yai ltu 

Undang-undang No. 8 

Tahun 2019 te lntang 

Pelnyellelnggaraan 

Ilbadah Haji l dan 

Umrah. 

3 Darsilh yang 

belrjudul “Pelran 

Muthawi lf Dalam 

Ilbadah Haji l dan 

Umrah”, 2022. 

selorang muthawi lf  bukan 

hanya selkeldar me lmi lli lki l 

pelngalaman dalam 

melnjadil pelmi lmpiln 

bi lmbilngan namun juga 

selorang muthawi lf harus 

melmi llilki l kelmampuan 

dalam melndalami l konselp 

i lbadah.
15

 Pelrsamaan 

pelnelli lti lan i lni l delngan 

pelnelli lti lan pelnelli lti l adalah 

Novellty pada pe lnelli lti lan 

i lni l telrkhusus untuk 

jamaah haji l sudah ti ldak 

telrlalu di lbutuhkan 

selorang Muthawi lf  

di lkarelnakan 

kelmelntelri lan agama RI l 

tellah me lngelsahkan 

Undang-undang No. 8 

Tahun 2019 pasal 3 

yang me lnelrangkan 

                                                           
14

 Irwan Hamadin, “Analisis Kualitas Pelayanan Haji Terhadap Kepuasan Jamaah Haji 

Indonesia (Studi Kasus Pada Jamaah Haji Kota Ternate Periode Haji Tahun 2015 Dan 2016)” 

(Yogyakarta, 2018). 
15

 Darsih, “Peran Muthawif Dalam Ibadah Haji Dan Umrah” (Bengkulu, 2022). 
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No 
Nama dan Judul 

Penelitian 

Hasil/Persamaan/ 

Perbedaan 
Novelty 

sama-sama me lmbahas 

selorang pelmi lmpi ln. 

Seldangkan pelrbeldaannya 

telrleltak pada obje lk 

pelnelli lti lan ji lka pelni llilti lan 

i lni l melnelli ltil telntang 

muthawilf seldangkan 

pelnelli lti lan pelnelli ltil 

melnelli lti l melngelnai l Keltua 

Rombongan dan Keltua 

Relgu. 

bahwa peltugas haji l 

harus me lmbelri lkan 

pellayanan, pe lmbi lnaan, 

pelrlilndungan, selrta 

melwujudkan 

kelmandilri lan dan 

keltahanan te lrhadap 

jamaah haji l. 



 

BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Ketua Regu 

1. Pengertian Ketua Regu 

Pelngelrtilan Keltua Relgu adalah peltugas yang di l pi lli lh dari l jamaah hajil 

untuk melmi lmpiln selpuluh orang anggota.
1
 

2. Tugas Ketua Regu 

Tugas Keltua Relgu yai ltu melmbantu pellaksanaan tugas ke ltua 

rombongan, peltugas yang melnyelrtai l jamaah, (peltugas klote lr) yang 

belrtugas di lbi ldang pellayanan umum, i lbadah dan kelselhatan. Adapun 

pedoman tugas seorang ketua regu yaitu;
2
 

a. Di Embarkasi 

1) Mencatat nana-nama anggota regunya. 

2) Meneruskan informasi/pengumuman pada anggota regunya baik 

mengenai tata tertib selama di Asrama haji Embarkasi, (informasi 

waktu pemberangkatan dan hal-hal lain yang perlu diketahui 

anggota regunya). 

3) Menganjurkan kepada anggota regunya untuk beristirahat selama 

di Asrama Haji. 

4) Menganjurkan kepada anggota regunya untuk mengikuti 

bimbingan haji yang telah dijadwalkan PPIH Embarkasi. 

                                                           
1
 Mulya Hudori, Tugas dan Fungsi regu dan Ketua Rombongan) (Bengkulu: Kanwil 

kementerian Agama Provinsi Bengkulu, 2013). 
2
 Https://Muhamadfaqihhusni.Wordpress.Com/2016/07/27/Uraian-Tugas-Ketua-Regu-Dan-

Rombongan-Jamaah-Haji-Indonesia/, Diakses Pada 10 Februari 2024, Pukul 19.07. 
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5) Membantu dan mengatur anggota regu yang akan berkonsultasi ttg 

manasik haji atau kesehatan. 

6) Membantu anggota regunya dalam pelayanan akomodasi, 

konsumsi, pembagian gelang identitas, uang living cost, Paspor dan 

lain-lain. 

7) Meneliti paspor anggotanya terutama pencocokan nama dan 

fotonya. 

8) Mengatur anggota regunya pada saat pemberangkatan ke Bandara. 

9) Mengikuti pemantapan Ketua Regu dan Ketua Rombongan yang 

telah dijadwalkan oleh PPIH Embarkasi. 

b. Di pesawat 

1) Menertibkan anggota regunya pada saat naik pesawat dan 

membantu mencari nomor tempat duduk anggota regunya di 

pesawat.
3
 

2) Mengatur kepada anggota regunya agar beristirahat penuh selama 

di pesawat terbang karena setelah mendarat akan menghadapi tugas 

berat di lapangan terbang King Abdul Aziz Jeddah dan perjalanan 

menuju ke Madinah atau Mekkah. 

3) Membantu menyobek lembar DAPIH halaman “D” yanag akan 

diserahkan oleh Ketua Kloter pada Teknis Urusan Haji KJRI di 

Jeddah. 

                                                           
3
 Https://Muhamadfaqihhusni.Wordpress.Com/2016/07/27/Uraian-Tugas-Ketua-Regu-Dan-

Rombongan-Jamaah-Haji-Indonesia/, Diakses Pada 10 Februari 2024, Pukul 19.07. 
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4) Melaporkan anggota regu yang sakit atau uzur kepada Ketua 

Rombongan/TKHI. 

5) Menyelesaikan atau melaporkan permasalahan kepada Ketua 

Rombongan. 

c. Dibandara Saudi Arab 

1) Memberitahukan kepada anggota regunya untuk meneliti/ 

mengecek barang bawaannya agar tidak ada yang tertinggal. 

2) Mengatur anggota regunya agar tetap utuh dan tertib pada saat 

turun di pesawat.
4
 

3) Memberi petunjuk kepada anggota regunya agar menyiapkan 

paspor dan supaya dipegang oleh masing-masing pemiliknya untuk 

pemeriksaan Imigrasi. 

4) Memberitahukan kepada anggota regunya tentang pemeriksaan 

paspor, sertifikat miningitis, badan, uang dan barang. 

5) Menjelaskan kepada anggota regunya tentang ke mana barang-

barang di angkut, dimana tempat istirahat, tempat berobat bila 

sakit, menukar uang real dan lain-lain yang perlu diketahui oleh 

jamaah. 

6) Membantu kelancaran pembagian makanan saat berada di tempat 

istirahat. 

7) Mengumpulkan paspor anggota regunya untuk diserahkan kepada 

Ketua Rombongan. 

                                                           
4
 Https://Muhamadfaqihhusni.Wordpress.Com/2016/07/27/Uraian-Tugas-Ketua-Regu-Dan-

Rombongan-Jamaah-Haji-Indonesia/, Diakses Pada 10 Februari 2024, Pukul 19.07. 
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8) Mengatur anggota regunya menuju bus yang telah ditentukan 

sesuai dengan rombongan yang telah ditentukan untuk berangkat 

ke Madinah bagi Gelombang I dan ke Mekkah bagi Gelombang II. 

9) Membantu memberi pengertian kepada anggota regunya yang 

terpaksa harus berpisah untuk sementara, jika bus yang disediakan 

kapasitas tempat duduknya kurang dari jumlah anggota 

rombongannya. 

10) Membantu kelancaran pembagian makan dan kemas haji dalam 

bus. Bagi jamaah haji Gelombang II membantu memberi 

bimbingan persiapan pelaksanaan ibadah Umrah (Ihram Umrah). 

11) Menyelesaikan atau melaporkan permasalahan kepada Ketua 

Rombongan. 

d. Di Madinah 

1) Membantu penempatan anggota regunya dipemondokan. 

2) Membantu anggota regunya dalam pelaksanaan ibadah dan ziarah. 

3) Membantu pengurusan anggota regunya yang sakit, sesat, naza’ 

dan melaporkan kepada Ketua Rombongan. 

4) Menyampaikan pengumuman- pengumuman penting untuk 

anggota regunya. 

5) Mencatat dan melaporkan anggota regunya yang meninggal kepada 

Ketua Rombongan, mengurus tirkahnya (harta peninggalannya). 

6) Melaporkan anggota regunya yang kehilangan uang, barang kepada 

Ketua Rombongan/TPHI. 
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7) Membantu pengurusan dana bantuan bagi anggota regunya yang 

kehilangan uang. 

8) Membantu pengurusan barang anggota regunya yang hilang/ 

tercecer. 

9) Memberitahu anggota regunya agar tidak sering keluar kecuali ke 

Masjid dan jika keluar dianjurkan membawa payung, semprotan 

dan air minum untuk mencegah sengatan matahari. Bila udara 

dingin agar memakai jaket dan cream untuk menjaga kulit agar 

tidak pecah-pecah.
5
 

e. Di Makkah 

1) Membantu penempatan anggota regunya di pemondokan dan 

pembagian katering dari Maktab pada hari kedatangan. 

2) Melaporkan permasalahan yang dihadapi kepada Ketua 

Rombongan dan membantu pengurusan anggota regunya yang 

sesat, sakit, naza’, wafat dan hilang (ghaib). 

3) Membantu anggota regunya melaksanakan ibadah umrah dan 

memimpin mereka pada waktu ke Masjid, tawaf dan sa’i. 

4) Membantu pelaksanaan ziarah. 

5) Membantu pelaksanaan pembayaran Dam. 

6) Meneruskan Informasi atau pengumuman yang perlu diketahui 

oleh anggota regunya. 

7) Mengatur anggota regunya naik bus menuju Arafah. 

                                                           
5
 Https://Muhamadfaqihhusni.Wordpress.Com/2016/07/27/Uraian-Tugas-Ketua-Regu-Dan-

Rombongan-Jamaah-Haji-Indonesia/, Diakses Pada 10 Februari 2024, Pukul 19.07. 

 



17 

 

 

8) Mengurus atau melaporkan anggota regunya yang sakit bersama 

Ketua Rombongan. 

9) Memberi penjelasan kepada anggota regunya agar jangan banyak 

keluar rumah dan dianjurkan membawa payung dan membawa 

semprotan bila cuaca panas dan apabila dingin dianjurkan memakai 

jaket dan cream untuk melindungi kulitnya agar tidak pecah-pecah. 

10) Mengingatkan anggota regunya untuk berhati-hati dalam 

membawa dan menyimpan uang agar terhindar dari kehilangan dan 

kecurian. 

11) Menyelesaikan atau melaporkan permasalahn kepada Ketua 

Rombongan. 

f. Di Arafah (saat Wukuf) 

1) Membantu penempatan anggota regunya di kemah-kemah dan 

pelaksanaan ibadah di kemah Maktab. 

2) Melaporkan permasalahan yang dihadapi kepada Ketua 

Rombongan/Ketua Kloter/ Dokter Kloter/Petugas Maktab dan 

membantu mengurus anggota regunya yang sesat, sakit, naza’, 

wafat atau hilang (ghaib). 

3) Membantu mengatur pembagian makan/hidangan dari Maktab. 

4) Menganjurkan anggota regunya agar sering minum dan juga 

menyemprot diri masing-masing dengan semprotan kecil bila 

udara/ cuaca panas. 
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5) Apabila udara dingin agar menganjurkan anggota regunya 

memakai cream untuk melindungi kulit dari udara dingin dan 

kering, supaya tidak pecah-pecah. 

6) Menganjurkan anggota regunya agar mengikuti acara wukuf 

bersama-sama anggota rombongannya. 

7) Membantu anggota regunya naik bus menuju Muzdalifah dan 

Mina. 

8) Menyelesaikan atau melaporkan permasalahan kepada Ketua 

Rombongan.
6
 

g. Di Muzdalifah 

1) Mengajurkan anggota regunya agar banyak membaca dzikir dan 

do’a. 

2) Memberi petunjuk untuk memungut batu kerikil apabila 

memungkinkan. 

3) Menjaga anggota regunya pada waktu mabit dan mencari batu 

kerikil jangan tertinggal bus. 

4) Mengatur anggota regunya naik bus menuju ke Mina. 

5) Menyelesaikan atau melaporkan permasalahan kepada Ketua 

Rombongan.
7
 

h. Di Mina (Perkemahan/Melempat Jumrah) 

1) Membantu penempatan anggota regunya di kemah Maktab. 

                                                           
6
 Https://Muhamadfaqihhusni.Wordpress.Com/2016/07/27/Uraian-Tugas-Ketua-Regu-Dan-

Rombongan-Jamaah-Haji-Indonesia/, Diakses Pada 10 Februari 2024, Pukul 19.07. 
7
 Https://Muhamadfaqihhusni.Wordpress.Com/2016/07/27/Uraian-Tugas-Ketua-Regu-Dan-

Rombongan-Jamaah-Haji-Indonesia/, Diakses Pada 10 Februari 2024, Pukul 19.07. 
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2) Mengatur pelaksanaan melontar jumrah secara beregu, memimpin 

anggota regunya melempar jumrah agar dapat kembali dengan 

utuh, lancar dan selamat. 

3) Melaporkan permasalahan yang dihadapi kepada Ketua 

Rombongan/Ketua Kloter/Dokter Kloter/Petugas Maktab dan 

membantu mengurus anggota regunya yang sesat, sakit, naza’, 

wafat atau hilang (ghaib). 

4) Mewakili atau mengatur melontar jumroh bagi anggota regunya 

yang sakit/uzur. 

5) Mengadakan atau mengatur makan/hidangan dari Maktab. 

6) Meneruskan informasi/ pengumuman yang perlu diketahui anggota 

regunya. 

7) Mengatur anggota regunya naik bus menuju Maktab. 

8) Menyelesaikan atau melaporkan permasalahan kepada Ketua 

Rombongan.
8
 

i. Di Makkah (sesudah Wukuf/Setelah dari Mina) 

1) Membantu memberikan petunjuk dan memimpin anggota regunya 

dalam melaksanakan tawaf Ifadah, sa’I dan tawaf wada’. 

2) Meneruskan informasi/ pengumuman yang perlu diketahui oleh 

anggota regunya, terutama waktu akan menuju ke Jeddah bagi 

gelombang I dan ke Madinah bagi gelombang II. 

                                                           
8
 Https://Muhamadfaqihhusni.Wordpress.Com/2016/07/27/Uraian-Tugas-Ketua-Regu-Dan-

Rombongan-Jamaah-Haji-Indonesia/, Diakses Pada 10 Februari 2024, Pukul 19.07. 
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3) Mencatat dan melaporkan kepada Ketua Rombongan 

Kloter/Dokter Kloter/Maktab jika ada jamaah yang tidak bisa ke 

Jeddah bagi gelombang I atau Madinah bagi gelombang II, karena 

sakit dirawat di Rumah Sakit atau Hilang (ghaib). 

4) Mengatur anggota regunya naik bus menuju Jeddah bagi 

gelombang I dan menuju Madinah bagi gelombang II. 

5) Membantu anggota regunya yang karena sesuatu hal bermaksud 

pindah kloter. 

6) Melaporkan permasalahan kepada Ketua Rombongan.
9
 

j. Di Madinatul Hujjaj/ Hotel Transit 

1) Membantu penempatan anggota regunya di kamar-kamar dan 

membantu katering. 

2) Menganjurkan anggota regunya agar selalu mengikuti shalat 

berjamaah di Masjid. 

3) Membantu pelaksanaan anggota regunya yang akan berziarah dan 

berkeliling kota Jeddah. 

4) Melaporkan anggota regunya yang sakit kepada Ketua 

Rombongan/ TPHI/TKHI. 

5) Membantu mengurus/menyelesaikan kesulitan anggota regunya. 

6) Menyusun paspor dan tiket anggota regunya. 

                                                           
9
 Https://Muhamadfaqihhusni.Wordpress.Com/2016/07/27/Uraian-Tugas-Ketua-Regu-Dan-

Rombongan-Jamaah-Haji-Indonesia/, Diakses Pada 10 Februari 2024, Pukul 19.07. 
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7) Melaporkan kepada Ketua Rombongan/Ketua Kloter/Dokter bila 

ada anggota regunya yang belum bisa pulang karena masih di 

Rumah Sakit Arab Saudi, atau hilang (ghaib). 

8) Mengurus harta/barang bawaan jamaah yang meninggal untuk 

selanjutnya diserahkan kepada ahli warisnya. 

9) Mengatur anggota regunya naik bus menuju Bandar Udara King 

Abdul Aziz. 

10) Menyelesaikan atau melaporkan permasalahan Ketua 

Rombongan.
10

 

k. Di Bandara Saudi Arab (Kepulangan) 

1. Membantu kelancaran pemeriksaan barang serta paspor bagi 

anggota regunya. 

2. Membantu pelaksanaan pembagian katering. 

l. Di dalam Pesawat(Penerbangan Pulang) 

1) Membantu kelancaran dan ketertiban masuk ke dalam pesawat dan 

mencarikan tempat duduk sesuai nomornya. 

2) Membantu menyobek lembaran Debarkasi halaman “K” saat di 

peswat untuk diserahkan kepada Ketua Kloter dan diteruskan 

kepada PPIH Embarkasi setempat 

 

 

                                                           
10

Https://Muhamadfaqihhusni.Wordpress.Com/2016/07/27/Uraian-Tugas-Ketua-Regu-Dan-

Rombongan-Jamaah-Haji-Indonesia/, Diakses Pada 10 Februari 2024, Pukul 19.07. 
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3. Fungsi Ketua Regu 

a. Melnelruskan i lnformasil/pelngumuman atau pe ltunjuk-peltunjuk dari l keltua 

rombongan dan keltua klotelr/TPHIl/TPIlHIl. 

b. Melngatur dan me lnjaga anggota re lgunya agar te ltap utuh, aman dan 

lancar bai lk sellama dalam pelrjalanan mellaksanakan i lbadah haji l. 

c. Melnye llelsai lkan dan mellaporkan pelrmasalahan kelpada ke ltua 

rombongan.
11

 

 

B. Ketua Rombongan 

1. Pengertian Ketua Rombongan 

Keltua Rombongan adalah pe ltugas yang di l pi lli lh daril jamaah haji l 

untuk me lmilmpi ln elmpat relgu dan di l teltapkan delngan surat kelputusan 

kelpala kantor wi llayah kelmelntri lan agama provi lnsil, belrdasarkan 

relkomelndasi l kelpala kantor kelmelntri lan agama kabupate ln / kota.
12

 

2. Tugas Ketua Rombongan 

Tugas Keltua Rombongan yai ltu melmbantu pellaksanaan tugas 

klotelr/TPHIl selbagai l peltugas yang me lnye lrtai l calon/jamaah haji l di lbildang 

pellayanan umum, i lbadah dan kelselhatan. Adapun pedoman tugas ketua 

rombongan adalah 

Di embarkasi tugas ketua rombongan antara lain menjalin 

komunikasi dengan ketua regu, mengadakan pertemuan dengan katua 

regu, memantau pelaksanaan tugas ketua regu, mengikuti pembekalan 
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12
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tugas ketua regu dan ketua rombongan, mengikuti rapat koordinasi dengan 

petugas kloter, mengkoordinasikan bersama ketua regu dalam pelayanan 

akomodasi, konsumsi dan pembagian identitas, menganjurkan kepada 

anggota rombongan untuk mengikuti bimbingan manasik haji di asrama, 

dan menyelesaikan permasalahan yang terjadi dalam rombongan kepada 

ketua kloter.
13

 

Di pesawat, tugas ketua rombongan antara lain memantau 

pelaksanaan tugas ketua regu, membantu memperagakan tata cara 

tayaumum dan cara salat di pesawat, dan menyelesaikan permasalahan 

dalamm rombongan. 

Di bandara, tugas ketua rombongan antara lain melakukan koordinasi 

penyiapan dengan ketua regu, memberitahukan kepada anggoatnya tentang 

pemeriksaan paspor oleh petugas imigrasi, menjelaskan kepada 

anggotanya menuju bus yang disiapkan menuju hotel di Madinah, dan 

memberikan pengertian kepada anggota rombongan untuk sementara 

waktu jika ada yang terpisah. 

Di Madinah, tugas ketu rombongan, antara lain memantau 

pelaksanaan tugas karu, membagi kunci kepada ketua regu dan membagi 

penempatan hotel, membantu ketua kloter untuk mengeceek paspor di 

muassasah, memberikan petunjuk tentang persiapan melaksanakan umrah 

dan lain sebagainya, memimpin niat umrah bagi yang melaksanakan haji 

tamattu, membimbing jemaah haji di bir ali, membantu pengaturan 

                                                           
13
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pembagian konsumsi, memimpin pembacaan atlbiyah dan lain sebagainya 

dan menyelesaikan permasalahan kepada petugas kloter. 

Di Hotel Makkah, tugas ketua rombongan antara lain mengatur 

pelaksanaan tugas ketua regu, mengawasi dan memberikan petunjuk dalam 

penempatan kamar hotel, memfasilitasi pembayaran dam haji tamatu, 

mengurus dan melaporkan kondisi rombongan seperti sakit, hilang, 

membantu TPIHI memberikan petunjuk/penjelasan kepada anggota 

rombongan tentang persiapan wukuf, melakukan pengecekan untuk 

memastikan rangkaian ibadah anggota regu dan rombongan dan 

mengisinya dalam form rekam ibadah, memfasilitasi pelaksanaan 

konsultasi manasik bekerjasama dengan ketua regu atau TPIHI, membantu 

pembagian makan dari penyedia catering, memberi petunjuk dan 

bimbingan tentang tata tertib pelaksanaan ibadah umrah dan ziarah, 

memberikan bimbingan selama berada di Makkah, melakukan koordinasi 

dengan karu untuk persiapan Armuzna dan selama perjalanan menuju 

arafah memimpin pembacaan talbiah, shalawat dan doa. 

Sementara di Arafah, tugas ketua rombongan antara lain mengatur 

tugas karu, membantu TPIHI memberikan petunjuk kepada anggota 

rombongan agar istirahat sebelum wukuf, membantu TPIHI memberikan 

pembimbingan wukuf, membantu pembagian konsumsi dibantu karu, 

mengurus dan melaporkan anggota rombongan yang sakit, membantu 

TPIHI selama pelaksanaan wukuf diantaranya shalat jama’ dan qasar 
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dengan berjamaah dan zikir dan doa wukuf dan menyelesaikan dan/atau 

melaporkan permasalahan yang terjadi. 

Di Muzdalifah, tugas ketua rombongan antara lain mengatur 

pelaksanaan tugas Karu, memandu doa ketika sampai di Muzdalifah, 

menginformasikan tempat pengambilan batu kerikil, mengawasi anggota 

rombongan yang mabit dan bersiap siap menaiki bus dan mengatur 

anggota rombongan naik ke dalam bus taraddudi berangkat menuju mina 

3. Fungsi Ketua Rombongan 

a. Melnelruskan i lnformasi l/pelngumuman atau pe ltunjuk-peltunjuk daril 

peltugas klotelr (keltua klotelr, TPHIl, TPIlH, TKHIl) 

b. Melngatur dan me lnjaga anggota rombongannya agar teltap utuh, aman 

dan te lrtilb selrta dapat melncapai l kelmabruran dalam me llaksanakan 

i lbadah haji l. 

c. Melnye llelsai lkan dan mellaporkan pelrmasalahan-pelrmasalahan kelpada 

keltua klotelr.
14

 

 

C. Kepuasan  

1. Pengertian Kepuasan 

Kelpuasan melrupakan pelrasaan selnang atau kelcelwa selselorang yang 

muncul seltellah melmbandi lngkan ki lnelrja (hasi ll) produk yang di lpi lki lrkan 

telrhadap ki lnelrja yang di lharapkan.
15
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20.22. 
15

 Meithiana Indrasari, Pemasaran Dan Kepuasan Pelanggan (Surabaya: Unitomo Press, 

2019), 81. 



26 

 

 

2. Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen  

Belbelrapa meltodel yang dapat di lgunakan dalam me llakukan 

pelngukuran kelpuasan pellanggan, di lantaranya: 

a. Silste lm Kelluhan dan Saran  

Organi lsasi l yang belrpusat pellanggan (Customelr Celntelreld) 

melmbelri lkan kelselmpatan yang luas ke lpada para pellanngan untuk 

melnyampai lkan saran dan ke lluhan. Ilnformasi l-i lnformasi l i lni l dapat 

melmbelri lkan i ldel-i ldel celmelrlang bagi l pelrusahaan dan 

melmungki lnkannya untuk belrelaksi l selcara tanggap dan ce lpat untuk 

melngatasi l masalah-masalah yang ti lmbul.
16

 

b. Survai l Kelpuasan Pellanggan 

Umumnya pelnelli lti lan melngelnai l kelpuasan pellanggan di lpelrlukan 

delngan pelnelli lti lan survai l, bai lk mellalui l pos, tellelpon, maupun 

wawancara langsung. Pe lrusahaan akan me lmpelrolelh tanggapan dan 

umpan bali lk selcara langsung dari l pellanngan dan juga me lmbelri lkan 

tanda (si lgnal) posi lti lf bahwa pelrusahaan melnaruh pelrhati lan telrhadap 

para pellanggannya. 

Dalam meltodel pelngukuran kelpuasan jamaah pe lnelli lti lan i lnil 

pelnelli lti l melnggunakan dua me ltodel yai ltu delngan si lmtelm kelluhan dan 

saran,selhi lngga para jamaah di lbelri l kelluasan dalam me lmbelri lkan 

kelluhan yang di lhadapi lnya dan ti ldak selgan melmbelri lkan saran ke lpada 

karom dan karu. dan pe lnelli lti l juga melnggunakan meltodel pelngukuran 
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kelpuasan jamaah de lngan cara surveli l kelpuasan jamaah dan pe lnelli ltil 

mellakukan kelbelbelrapa narasumbelr untuk melngeltahuil selbelrapa puas 

pellayanan yang di lbelri lkan olelh karom dan karu kelpada jamaah.   

3. Indikator Kepuasan 

Kualitas pelayanan yang baik akan menaikan tingkat kepuasan 

pelanggan, pelanggan yang puas juga melihat kualitas pelayanan yang 

diberikan, apakah kualitas pelayanan sesuai dengan harapan atau tidak. 

Kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan harus jauh lebih baik 

dari yang diharapkan agar pelanggan tidak kecewa. Pengukuran kualitas 

pelayanan secara umum dapat dilakukan dengan metode servqual, yaitu 

istilah dari service quality. Servqual dibangun atas adanya perbandingan 

dua faktor utama, yaitu persepsi pelanggan atas pelayanan nyata yang 

pelanggan terima dari penyaji layanan. Apabila kenyataan lebih dari yang 

diharapkan oleh pelanggan, maka pelayanan dapat dikatakan bermutu, 

sedangkan apabila kenyataan kurang dari yang diharapkan oleh pelanggan, 

maka pelayanan dapat dikatakan tidak bermutu.
 17

 

a. Belrwujud (tangi lblels) 

Suatu kelmampuan pelrusahaan dalam me lnunjukan elksi lstelnsi lnya 

kelpada pi lhak elkstelrnal. Pelnampi llan dan kelmampuan sarana dan 

prasarana fi lsi lk pelrusahaan dan keladaan li lngkungan fi lsi lk selki ltarnya 

adalah bukti l nyata dari l pellayanan yang di lbelri lkan olelh pelmbelri l jasa, 

yang me lli lputi l fasi lli ltas filsilk (geldung, gudang, dan lai ln selbagai lnya), 
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pelrlelngkapan dan pelralatan yang di lpelrgunakan (telknologi l) selrta 

pelnampi llan pelgawai lnya.
 
 

b. Relali lbi lliltas (relabi lli lty) 

Kelmampuan pelrusahaan untuk me lmbelri lkan pellayanan se lsuai l 

delngan yang di ljanji lkan selcara akurat dan te lrpelrcaya. Ki lnelrja harus 

selsuai l delngan harapan pellanggan yang belrarti l keltelpatan waktu, 

pellayanan yang sama untuk se lmua pellanggan tanpa kelsalahan, si lkap 

yang si lmpati lk dan delngan akurasi l yang ti lnggi l. 

c. Keltanggapan (relsponsi lvelnelss) 

Keltanggapan adalah suatu ke lmauan untuk melmbantu dan 

melmbelri lkan pellayanan yang ce lpat (relsponsi lvel) dan te lpat kelpada 

pellanggan delngan pelnyampailan i lnformasil yang jellas. Melmbi larkan 

konsumeln melnunggu delngan adanya alasan yang je llas me lnye lbabkan 

prelselpsi l yang nelgati lvel dalam kuali ltas pellayanan. 

d. Jamilnan ( assurancel) 

Jamilnan melrupakan pelngeltahuan, kelsopansantunan, dan 

kelmampuan para pe lgawai l pelrusahaan untuk me lnumbuhkan rasa 

pelrcaya para pe llanggan kelpada pelrusahaan. Telrdilri l dari l belbelrapa 

komponeln antara lai ln Komunilkasi l, Kreladi lbi lliltas, Kelamanan, 

Kompeltelnsi l, dan sopan santun. 

e. Elmpati l (elmpathy) 

Elmpati l adalah melmbelri lkan pelrhati lan yang tulus dan be lrsilfat 

i lndi lvildual atau pri lbadi l yang di lbelri lkan kelpada para pellanggan de lngan 
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belrupa me lmahami l keli lngi lnan konsumeln. Dilmana suatu pe lrusahaan dil 

harapkan melmi lli lki l pelrhati lan dan pelngeltahuan telntang pellanggan, 

melmahami l kelbutuhan pellanggan, selrta melmi lli lki l waktu pelngoprasi lan 

yang nyaman bagi l pellanggan. 

 



 

BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

A. Jenis dan Sifat Penelitian 

1. Jenis Penelitian 

Jelni ls pelnelli lti lan yang di lgunakan dalam pelnelli lti lan ilni l selcara Fi lelld 

Relselarch (pelnelli lti lan lapangan) yai ltu jelni ls pelnelli lti lan yang selcara langsung 

di l lapangan  untuk me lndapatkan selbuah fakta dan data yang ada dil 

lapangan.  Pe lnelli lti lan kuali ltati lf melmi llilki l si lfat delskrilpti lf dan celndelrung 

melnggunakan anali lsi ls. Prosels dan makna le lbi lh di l tonjolkan dalam je lni ls 

pelnelli lti lan i lni l delngan landasan teloril yang di lmanfaatkan selbagai l pelmandu 

agar fokus pelnelli lti lan selsuai l delngan fakta di l lapangan.
1
 Pelnelli lti lan lapangan 

i lni l akan di llakukan kelpada Kepala Seksi Penyelenggara Haji dan Umrah 

Kelmelnterian Agama Kabupaten Way Kanan, Ke ltua Rombongan ke l 3, 

Keltua relgu kel 3, dan 3 jamaah haji l yang ada pada relgu 3 Tahun 2023 

Kabupateln Way Kanan. 

2. Sifat Penelitian 

Silfat pelnelli lan yang di lgunakan dalam pe lnelli lti lan i lni l adalah delskrilpti lf 

kuali ltati lf. Meltodel delskrilpti lf kuali ltati lf adalah suatu pelnelli lti lan yang 

di ltunjukkan untuk me lndelskrilpsi lkan, melnggambarkan, me lnganali lsi ls 

felnomelna, pelri lsti lwa, akti lfi ltas sosi lal, si lkap, kelpelrcayaan dan pe lrselpsil 

pelmi lki lran orang se lcara ilndi lvi ldual maupun kellompok.
2
 Maka dalam 
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pelnelli lti lan i lni l pelnelli lti l belrusaha melmaparkan, melndelskrilpsi lkan, 

melngurai lkan hasi ll pelnelli lti lan telntang pelran Ketua Regu dan Ketua 

Rombongan telrhadap ti lngkat kelpuasan jamaah haji l Way Kanan. 

 

B. Sumber Data 

Sumbe lr data yang di lmaksud dalam pelnelli lti lan i lni l adalah subjelk daril 

mana data di lpelrolelh.jelni ls pelnelli lti lan yang di l gunakan dalam pe lnelli lti lan i lnil 

adalah pelnelli lti lan kuali ltati lf. Seldangkan sumbelr data yang di lgunakan yai ltu: 

1. Sumber Data Pri lmelr 

Sumber data prilmelr adalah data yang di l pelrolelh atau di lkumpulkan 

olelh pelnelli lti l selcara langsung dari l sumbelr datanya. untuk me lndapatkan 

data prilmelr, pelnelli lti l harus melngumpulkannya se lcara langsung. Populasi l 

adalah selmua anggota obje lk pelngamatan yang me lnjadil pelrhati lan dan ti ldak 

selluruhnya harus di lamati l dalam pelnelli lti lan yang di llakukan.
3
 Populasil 

jamaah haji l Kelmenterian Agama Kabupaten Way Kanan Tahun 2023 

belrjumlah 227 be lselrta Karu dan Karom, seldangkan selmpell me lrupakan 

pelrwaki llan dari l jumlah kelselluruhan populasi l yang akan di ltelli lti l. Sumbelr 

data dari l pelnelli lti lan i lni l adalah Kepala Seksi l Pelnyellelnggara Haji l dan 

Umrah Kabupate ln Way Kanan, Ketua Regu 3 dalam rombongan ke 3 dan 

5, Ketua rombongan kel 3 dan 5, beberapa jamaah haji regu ke 3 dalam 

rombongan ke 3 dan 5 pada Kelmelntelri lan Agama Kabupate ln Way Kanan 

Tahun 2023. 
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Meltodel pelngumpulan selmpell yang di lgunakan adalah non-

probabi llilti l sampli lng delngan telkni lk pelngambi llan sampell yang di lpakai l 

dalam pelnelli lti lan i lni l adalah convenience sampling/accidental sampling.  

convenience sampling/accidental sampling yaitu teknik 

pengumpulan sempel yang dipilih dengan pertimbangan kemudahan 

peneliti dalam pengumpulan data, dan pengumpulan data berdasarkan 

kebetulan yaitu siapa saja yang kebetulan bertemu dengan peneliti dapat 

peneliti dapat digunakaan sebagai sempel, bila dipandang orang yang 

kebetulan ditemui cocok dengan kriteria yang telah ditentukan peneliti. 

Adapun kri ltelri la yang di ltelntukan olelh pelnelli lti l yai ltu kelti lka i lnforman 

belrusila kurang dari l 60 tahun. Hal ini dikarenakan untuk mempermudah 

pengambilan data dn informasi pada saat penelitian.  

2.  Sumber Data Selkundelr 

 Sumber data selkundelr me lnggunakan bahan yang bukan dari l 

sumbelr pelrtama selbagai l sarana untuk me lmpelrolelh data atau i lnformasi l 

untuk me lnjawab masalah yang di ltelli lti l. Pelnelli lti lan i lni l juga di lkelnal delngan 

pelnelli lti lan yang me lnggunakan studi l kelpustakaan dan yang bi lasanya 

di lgunakan ole lh para pelnelli lti l yang me lnganut paham pelndelkatan kuali ltatiflf.
4
 

Sumbelr data se lkundelr dalam pelnelli lti lan i lni l di lambi ll daril buku-buku, data-

data, jurnal, atau relfelrelnsi l yang belrkai ltan delngan Pelran Keltua Kellompok  

dan Keltua Relgu Telrhadap Ti lngkat Kelpuasan Jamaah Haji l.  
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C. Teknik Pengumpulan Data  

1. Wawancara  

Wawancarara di lgunakan selbagai l telkni lk pelngumpulan data apabi lla 

pelnelli lti l i lngi ln mellakukan studi l pelndahuluan untuk me lnelmukan 

pelrmasalahan yang harus di ltelli lti l, dan juga apabi lla pelnelli lti l i lngi ln 

melngeltahui l hal-hal daril relspondeln yang lelbi lh melndalam dan jumlah 

relspondelnnya seldi lki lt atau kelci ll. Telkni lk pelngumpulan data i lni l 

melndasarkan di lri l pada laporan telntang di lri l selndi lri l atau sellf-relport, atau 

selti ldak-ti ldaknya pada pelngeltahuan data atau kelyaki lnan prilbadi l.
 5

 

Wawancara dapat di llakukan selcara telrstruktur maupun ti ldak 

telrstruktur, dan dapat di llakukan mellalui l tatap muka (facel to facel) maupun 

delngan me lnggunakan tellelpon. Pada pelnelli lti lan i lni l pelnelli ltil mellakukan 

wawancara secara tidak terstruktur kelpada seljumlah pi lhak te lrkai lt delngan 

pelran keltua rombongan dan keltua relgu jamaah haji l Way Kanan yai ltu 

delngan kasi PHU Kelmelnag Way Kanan, ketua regu 3 dalam rombongan 

ke 3 dan 5, Ibu Wamalia, Bapak Ali, Ibu Karsinah,Ibu Siti, dan Bapak 

Darwono selaku jamaah haji regu ke 3 dalam rombongan ke 3 dan ke 5. 

2. Dokumelntasil  

Dokumelntasil melrupakan salah satu sumbelr data selkundelr yang 

di lpelrlukan dalam selbuah pelnelli lti lan. Studil si lapkan karelna adanya 

pelrmilntaan dari l selorang pelnelli lti l, sellanjutnya studil dokumelntasil dapat 

di lartilkan selbagai l telkni lk pelngumpulan data me llalui l bahan-bahan yang 

                                                           
5
 Fenti Hikmawati, Metode Penelitian (Depok: PT Raja Grafindo Persada, 2020), 92. 



34 

 

 

telrtuli ls yang di ltelrbiltkan olelh lelmbaga yang me lnjadil objelk pelnelli lti lan. 

Pelnelli lti l melnggunakan telkni lk dokumelntasil pada pelngumpulan data de lngan 

alasan bahwa de lngan dokume ln, data yang di lpelrlukan akan lelbi lh mudah dil 

dapat dari l telmpat pelnelli lti lan dan i lnformasi l mellalui l wawancara akan le lbi lh 

nyata di l bukti lkan delngan dokumelntasil.
6
 Dalam pelnelli lti lan i lni l pelnelli ltil 

melnggambi ll seljumlah dokumelntasi l belrupa Foto, relkam suara, se lrta data-

data delngan pi lhak telrkai lt yai ltu delngan Kepala Seksi l Penyelengaraan Haji 

dan Umrah Kelmelnterian Agama Kabupaten Way Kanan, Karom, Karu, 

selrja belbelrapa jamaah Haji l Kelmelnterian Agama Kabupaten Way Kanan 

Tahun 2023.  

 

D. Teknik Penjamin Keabsahan Data 

Untuk me lnguji l kelabsahan atau vali ldi ltas data, maka pe lnelli ltil 

melnggunakan pelnjami ln kelabsahan data Tri langulasi l. Adapun Tri langulasi l yang 

di l gunakan pelnelli lti l yaitu: 

1. Tri langulasil Subjelk atau Sumbelr 

Yai ltu melmbandilngkan hasi ll wawancara dan data hasi ll wawancara 

delngan cara me lwawancarai l sumbelr yang belrbelda atau me lnggunakan 

mi lnilmal tilga atau lelbi lh ilnforman.
7
 Adapun subjelk pelnelli lti lan pada 

pelnelli lti lan i lni l yai ltu Kepala Seksi l Pelnyellelnggara Haji l dan Umrah 

Kabupateln Way Kanan, Ketua Rombongan 3 yaitu Bapak Sudiman, Bapak 

Sukarman se llaku Ketua Regu ke l 3 pada rombongan ke l 3, Ilbu Wamali la, 

                                                           
6
 Shahara Yusra, “Pengelolaan LKP Pada Masa Pandemi Covid-19,” Jurnal Lifelog 

Learning Vol.4, No.1 (2021). 
7
 Fenti Hikmawati, Metode Penelitian (Depok: PT Raja Grafindo Persada, 2020), 102. 
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Bapak Ali l, Ilbu Karsi lnah sellaku jamaah haji l rombongan kel 3 dan relgu kel 

3, Bapak Sutrisno selaku ketua rombongan ke 5, Bapak Zainal selaku 

ketua regu 3 pada rombongan ke 5, Ibu Siti dan Bapak Darwono selaku 

jamaah haji pada regu ke 3 rombongan ke 5 di Ke lmelntelri lan Agama 

Kabupateln Way Kanan Tahun 2023.
 
 

 

E. Teknik Analisa Data 

Anilisis data adalah proses mengorganisasikan dan mengurutkan data ke 

dalam pola, kategori dan satuan uraian dasar sehingga dapat ditemukan tema 

dan dapat pula dirumuskan hipotesis kerja seperti yang disarankan oleh data. 

Pengerjaan analisis data adalah pekerjaan mengatur, mengurutkan, 

mengelompokan, memberikan kode, mengkategorikan dan memberi makna. 

Pengorganisaian dan pengelolaan data itu, bertujuan menemukan tema yang 

akhirnya diangkat dari teori subtantif.
8
 Adapun langkah-langkah untuk 

menganalisis data dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Reduksi Data 

Reduksi data adalah proses dimana seorang peneliti melakukan 

telaahan awal terhadap data-data yang telah dihasilkan dengan cara dengan 

pengujian data dalam kaitannya dengan aspek atau fokus penelitian. 

2. Penyajian Data 

Penyajian data adalah sebuah tahapan lanjutan dari tahapan 

pertama yakni pengkodean dan reduksi data dalam analisis data kualitatif 

melalui model interaktif yang diberikan miles dan huberman. Pada tahapan 

                                                           
8
 Fenti Hikmawati, Metode Penelitian (Depok: PT Raja Grafindo Persada, 2020), 105. 
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penyajian data ini, berarti menghendaki peneliti untuk dapat menyajikan 

data temuan penelitian berupa kategori atau kelompok-kelompok data. 

3. Penarikan Kesimpulan 

Tahap pengambilan kesimpulan adalah suatu tahapan lanjutan dari 

tahap pertama reduksi data dan kedua penyajian data, dimana pada tahap 

ini peneliti menarik kesimpulan dan melakukan verifikasi data.
 9

  

Telkni lk anali lsi ls data adalah me ltodel untuk melnganali lsi ls data-data 

yang sudah ada, te lkni lk i lni l telkni lk telrakhi lr seltellah ki lta melndapatkan data-

data pelnelli lti lan. Anali lsi ls data kuali ltati lf adalah belrsi lfat i lndukti lf yai ltu suatu 

anali lsi ls belrdasarkan data yang di lpelrolelh sellanjutnya di lkelmbangkan pola 

hubungan te lrtelntu atau melnjadi l dilbuat telsi ls. Meltodel belrfi lki lrnya 

melnggunakan cara i lndukti lf, ilndukti lf adalah pelnelli lti lilan i lni l akan 

melmaparkan te lntang suatu pelnelli lti lan yang belrangkat dari l fakta-fakta 

khusus, pelri lsti lwa-pelri lsti lwa yang kongkri lt, kelmudi lan dari l keldua hal 

telrselbut di ltari lk gelnelrali lsasi l-gelnelrali lsasi l yang melmpunyai l si lfat umum. 

Delngan me lnggunakan cara i lni l fakta-fakta kongkrilt yang belrkelnaan delngan 

pelran keltua rombongan dan keltua relgu telrhadap ti lngkat kelpuasan jamaah 

haji l Kabupateln Way Kanan 2023 di l delskrilpsi lkan kelmudi lan di lanali lsa 

selcara umum be lrkai ltan delngan telori l pelran keltua rombongan dan ke ltua 

relgu telrhadap ti lngkat kelpuasan jamaah haji l.  

 

 

                                                           
9
 Fenti Hikmawati, Metode Penelitian (Depok: PT Raja Grafindo Persada, 2020). 



 

BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

1. Sejarah Berdirinya Kantor Kementerian Agama kabupaten Way 

Kanan 

Secara filosofis, sosiopolitis dan historis agama bagi bangsa 

Indonesia sudah berurat dan berakar dalam kehidupan bangsa. Itulah 

sebabnya para tokoh dan pemuka agama selalu tampil sebagai pelopor 

pergerakan dan perjuangan kemerdekaan baik melalui partai politik 

maupun sarana lainnya. Perjuangan gerakan kemerdekaan tersebut melalui 

jalan yang panjang sejak jaman kolonial Belanda sampai kalahnya Jepang 

pada Perang Dunia ke II. Kemerdekaan Indonesia diproklamasikan pada 

tanggal 17 Agustus 1945. Pada masa kemerdekaan kedudukan agama 

menjadi lebih kokoh dengan ditetapkannya Pancasila sebagai ideologi dan 

falsafah negara dan UUD 1945. 

 Sila Ketuhanan Yang Maha Esa yang diakui sebagai sumber dari 

sila-sila lainnya mencerminkan karakter bangsa Indonesia yang sangat 

religius dan sekaligus memberi makna rohaniah terhadap kemajuan-

kemajuan yang akan dicapai. Berdirinya Departemen Agama pada 3 

Januari 1946, sekitar lima bulan setelah proklamasi kemerdekaan kecuali 

berakar dari sifat dasar dan karakteristik bangsa Indonesia tersebut di atas 

juga sekaligus sebagai realisasi dan penjabaran ideologi Pancasila dan 
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UUD 1945. Ketentuan juridis tentang agama tertuang dalam UUD 1945 

BAB E pasal 29 tentang Agama ayat 1, dan 2: 

a. Negara berdasarkan atas Ketuhanan Yang Maha Esa; 

b. Negara menjamin kemerdekaan tiap-tiap penduduk untuk memeluk 

agamanya masing-masing dan beribadah menurut agamanya dan 

kepercayaannya itu.  

Dengan demikian agama telah menjadi bagian dari sistem 

kenegaraan sebagai hasil konsensus nasional dan konvensi dalam praktek 

kenegaraan Republik Indonesia yang berdasarkan Pancasila dan UUD 

1945. 

Berdasarkan hal tersebut diatas dan dalam rangka meningkatkan 

pelayanan kepada masyarakat di bidang agama serta untuk 

menindaklanjuti beberapa Undang-Undang tentang Pengembangan 

Wilayah Kabupaten/Kota, maka dibentuklah Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Way Kanan pada tahun 1999. Kantor Kementerian Agama 

Kab. Way Kanan berdiri berdasarkan Keputusan Menteri Agama Republik 

Indonesia (KMA) No. 30 tahun 2000 tentang pembentukan Kantor 

Departemen Agama Kota Dumai, Metro, Cilegon, Depok, Banjarbaru, 

Kabupaten Lampung Timur, Kabupaten Way Kanan.
1
  

Selanjutnya, pada tahun 2002 dalam rangka penyempurnaan 

organisasi maka dikeluarkan KMA Nomor 373 tahun 2002 tentang 

Organisasi dan Tata Kerja Kantor Wilayah Departemen Agama Provinsi 

                                                           
1
  Kementerian Agama Kabupaten Way Kanan, “Profil Kantor kementerian Agama 

Kabuaten Way Kanan” 2021. 
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dan Kantor Departemen Agama Kabupaten/Kota. Berdasarkan KMA 

tersebut, Susunan Organisasi Kantor Kementerian Agama Kab. Way 

Kanan adalah Tiplogi III B, yang terdiri atas Sub Bagian Tata Usaha, Seksi 

Urusan Agama Islam dan Penyelenggaraan haji, Seksi Madrasah dan 

Pendidikan Agama Islam pada Sekolah Umum, Seksi Pendidikan 

Keagamaan, Pondok Pesantren, Pendidikan Agama Islam pada 

Masyarakat, dan Pemberdayaan Masjid, Penyelenggara Zakat dan Wakaf 

dan Kelompok Jabatan Fungsional. 

Seiring dengan perkembangan zaman dan tuntutan pelayanan 

kepada masyarakat di bidang pelayanan agama dan pendidikan keagamaan 

maka pada tahun 2012 susunan organisasi Kantor Kementerian Agama 

Kab. Way Kanan mengalami perubahan. Hal ini sejalan dengan 

dikeluarkannya Peraturan Menteri Agama (PMA) Nomor 13 Tahun 2012 

tanggal 16 Agustus 2013 tentang Organisasi Dan Tata Kerja Instansi 

Vertikal Kementerian Agama, sehingga susunan organisasi Kantor 

Kementerian Agama Kab. Way Kanan adalah terdiri dari Sub Bagian Tata 

Usaha, Seksi Pendidikan madrasah, Seksi Pendidikan Agama dan 

Keagamaan Islam, Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah, Seksi 

Bimbingan Masyarakat Islam, Penyelenggaraan Syari’ah dan Kelompok 

Jabatan Fungsional.  

Selanjutnya, pada tahun 2019 Organisasi dan Tata Kerja 

Kementerian Agama kembali mengalami penyempurnaan dengan 

dikeluarkannya Peraturan Menteri Agama (PMA) nomor 19 Tahun 2019 
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tentang Organisasi dan Tata Kerja Instansi Vertikal Kementerian Agama. 

Susunan Organisasi Kantor Kementerian Agama Kab. Way Kanan 

berdasarkan PMA tersebut terdiri atas : 

a. Subbagian Tata Usaha; 

b. Seksi Pendidikan Madrasah; 

c. Seksi Pendidikan Agama dan Pendidikan Keagamaan Islam; 

d. Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah; 

e. Seksi Bimbingan Masyarakat Islam; 

f. Penyelenggara Zakat dan Wakaf; 

g. Penyelenggara Hindu; dan 

h. Kelompok Jabatan Fungsional. 

 

2. Visi Misi Kantor kementerian Agama Kabupaten Way Kanan 

a. Visi Kantor Kementerian Agama Kab. Way Kanan adalah 

mewujudkan Kementerian Agama yang profesional dan andal dalam 

membangun masyarakat yang saleh, moderat, cerdas dan unggul untuk 

mewujudkan Indonesia maju yang berdaulat, mandiri, dan 

berkepribadian berdasarkan gotong royong. 

b. Misi Kantor Kementerian Agama Kabupaten Way Kanan adalah : 

1) Meningkatkan kualitas kesalehan umat beragama 

2) Memperkuat moderasi beragama dan kerukunan umat beragama  

3) Meningkatkan layanan keagamaan yang adil, mudah dan merata  

4) Meningkatkan layanan pendidikan yang merata dan bermutu 

5) Meningkatkan produktivitas dan daya saing pendidikan 
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6) Memantapkan tata kelola pemerintahan yang baik (Good 

Governance). 

 

3. Stuktur Organisasi Penyelenggara Haji dan Umrah Kantor 

Kementerian Agama kabupaten Way Kanan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Profil Kantor Kementerian Agama Kabupaten Way Kanan 2023 

 

4. Tugas dan Fungsi Kepala seksi Penyelenggaraan Ibadah Haji dan 

Umrah 

Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah bertugas melakukan 

pelayanan, bimbingan teknis, pengelolaan data dan informasi, serta 

penyusunan rencana dan pelaporan di bidang pendaftaran dan pembatalan 

haji, bimbingan manasik, bina haji reguler, penyelenggara haji khusus dan 

umrah, transportasi dan dokumen haji reguler, serta administrasi keuangan 

Pembatalan Haji & 

Operasional 

Hidayatullah, S.E 

Pelimpahan Porsi & 

Operator Siskohat 

Witoto Hadidi, 

S.Pd.MM 

Kearsipan 

Tauhid, S.H 

Pendaftaran Haji 

Winarti, S.Pd.I 

Staff 

Rofifiah Ismah 

Yusuf, S.Pd 

Staff 

Fahri Khusaini, S.H 

KEPALA SEKSI 

PHU 

H. Ali Sholihin, S.Pd.I 
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haji. Kepala seksi penyelenggaraan haji dan umrah (Kasi PHU)  juga 

bertanggung jawab atas koordinasi dan pelaksanaan program haji dan 

umrah diwilayahnya. Fungsinya adalah memastikan bahwa proses 

pelaksanaan haji dan umrah berjalan lancar, aman, dan sesuai dengan 

aturan yang berlaku. 

“Kami melakukan selaku pihak kemenag melakukan pelayanan 

berupa pembinanan dan pembekalan kepada karu dan karom 

sebanyak 2 kali pertemuan tujuan kami melakukan pembinanan dan 

pembekalan yaitu bertujuan memberikan pemahaman kepada karu 

dan karom serta bagaimana tugas mereka dan membentuk sifat 

kepemimpinan bagi mereka, karena mereka lah garda terdepan saat 

melayani jamaah khususnya pada saat ditanah suci”
2
  

 

Bapak Ali Solihin selaku kepala seksi Penyelenggaa Haji dan 

Umrah kabupaten waykanan menjelaskan bahwa terdapat pembinaan 

khusus yang dilakukan kepada ketua regu dan ketua rombongan sebanyak 

dua kali yang bertujuan memberikan pembinaan dan pembekalan yang 

berguna memberikan informasi apa saja tugas dan fungsi ketua regu dan 

ketua rombongan serta menanamkan sifat kepemimpinan bagi ketua regu 

dan ketua rombongan karena merekalah petugas haji yang menyertai 

jamaah. 

“Menurut saya pelayanan yang kami berikan kepada ketua regu dan 

rombongan sudah berjalan dengan baik, bahkan setiap waktu 

bimbingan manasik yang ada dikabupaten kita tidak lupa 

memberikan materi khusus untuk ketua regu dan ketua rombongan 

untuk mematangkan lagi si ketua regu dan ketua rombongan”
3
 

 

Menurut Bapak Ali Solihin selaku kepala seksi Penyelenggaraan 

Haji dan Umrah Kementerian Agama Kabupaten waykanan beliau 

                                                           
2
 Wawanacara, Bapak Ali Sholihin Selaku KASI PHU, 2 Juni 2024. 

3
 Wawanacara, Bapak Ali Sholihin Selaku KASI PHU, 2 Juni 2024. 



43 

 

 

mengatakan pelayanan yang diberikan kepada ketua regu dan ketua 

rombongan sudah berjalan dengan baik sebagaimana mestinya, beliau juga 

menambahkan adanya penyampaian materi khusus untuk ketua regu dan 

ketua rombongan di sela-sela manasik yang dilakukan di tingkat 

kabupaten. 

“Kalau untuk pembentukan ketua regu dan rombongan kita 

serahkan kepada jamaah biar lebih nyaman memilih siapa yang 

akan mengketuai mereka, kami hanya mengelompokan regu dan 

rombongan berdasarkan tempat tinggal mereka yang berdekatan 

atau yang satu kampung tujuannya biar kalau ada masalah si 

jamaah ngga sungkan sama ketua regu atau rombongan. Terus 

setalah itu baru jamaah menunjuk siapa ketua regu atau 

rombongannya terus nama tersebut kita rekomendasikan kepada 

kemenag provinsi untuk dijadikan ketua regu dan rombongan”
4
 

 

Kepala seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah Kementerian 

Agama Kabupaten Way Kanan, Bapak Ali Solihin beliau mengatakan 

bahwa pembentukan ketua regu dan ketua rombongan berdasarkan wilayah 

tempat tinggal jamaah yang saling berdekatan lalu jamaah menunjuk satu 

orang untuk dijadikan ketua regu dan rombongan yang kemudian Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Way Kanan merekomendasikan ketua 

regu dan ketua rombongan tersebut kepada Kantor Kementerian Agama 

Provinsi. 

“Menurut saya masalah satu yang peling sering dihadapi ketua regu 

dan ketua rombongan adalah mengatur jamaah haji yang sudah 

lansia, karena biasanya waktu masih diindonesia ketika akan 

meneruskan informasi dari kemenag karena yang lansia gaptek 

teknologi jadi disitu agak susahnya, terus waktu sudah di tanah suci 

mereka ini juga yang lansia susah diatur atau ngeyelan kalo diatur, 

                                                           
4
Wawanacara, Bapak Ali Sholihin Selaku KASI PHU, 2 Juni 2024. 
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mungkin jamaah yang lansia beranggapan ketua nya lebih muda 

dari mereka jadi mereka ketika diberi tahu informasi geyelan”
5
 

 

Kepala seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah Kementerian 

Agama Kabupaten Way Kanan, Bapak Ali Solihin beliau mengatakan 

masalah paling utama yang sering terjadi pada ketua regu dan ketua 

rombongan iyalah ketika mengatur atau mengkoordinir jamaah yang sudah 

lansia karena sulitnya menerima informasi dan perintah dari ketua regu 

dan ketua rombongan. 

“Untuk pembinaan khusus kami berikan 2 kali pertemuan khusus 

dan di sela waktu bimbingan bersama jamaah umum lainnya untuk 

ketua regu dan ketua rombongan, kami berikan materi dan 

pemahaman tambahan berupa tugas apa saja yang harus dilakukan 

karu dan karom serta menanamkan rasa kepemimpinan dan iklas 

selama menjalankan tugasnya”
6
 

 

Bapak Ali Solohin selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan Haji dan 

umrah mengatakan bahwa terdapat pembinaaan khusus yang di berikan 

kepada Katua regu dan ketua rombongan setidaknya 2 kali pertemuan 

untuk meningkatkan rasa kepemimpinan dan menanamkan rasa ikhlas 

dalam melaksanakan tugasnya.    

“Karena saya menjabat jadi kepala PHU kan masih 2 tahun mas 

jadi kalau untuk perbedaan pelayanan untuk karu dan karom dari 

tahun ke tahun selama saya menjabat tidak ada perubahan, kita 

pihak Kemenag masih memberikan pembinaan khusus bagi karu 

dan karom untuk berguna memberikan pelayanan langsung kepada 

jamaah khususnya pada saat di tanah suci”
7
 

 

Bapak Ali Solihin selaku kepala seksi Penyelenggaraan Haji dan 

Umrah mengatakan bahwasannya pelayanan yang diberikan oleh Kantor 

                                                           
5
Wawanacara, Bapak Ali Sholihin Selaku KASI PHU, 2 Juni 2024. 

6
 Wawanacara, Bapak Ali Sholihin Selaku KASI PHU, 2 Juni 2024. 

7
Wawanacara, Bapak Ali Sholihin Selaku KASI PHU, 2 Juni 2024. 
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Kementerian Agama Kabupaten Way Kanan kepada ketua regu,  ketua 

rombongan serta calon jamaah haji dari tahun ketahun tidak mengalami 

perubahan apapun. 

“Menurut pandangan saya mungkin pelayanan yang diberikan karu 

dan karom terhap jamaah sudah cukup baik tapi karena kebanyakan 

karu dan karom masih pertama kali melakukan haji pasti ada saja 

jamaah yang merasa kurang puas dengan pelayanan nya, tapi 

menurut saya itu semua masih dalam tahap wajar karena baru 

pertama kalinya menginjkan ketanah suci”
8
   

Kepala seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah Kementerian 

Agama Kabupaten Way Kanan Bapa Ali Solihin, beliau mengakatan 

pelayanan yang diberikan oleh ketua regu dan rombongan sudah cukup 

baik akan tetapi beliau juga mengatakan karena kebanyakan ketua regu 

dan ketua rombongan baru pertama kali melakukan ibadah haji dan 

langsung memimpin jamaah yang lain dalam bentuk regu dan rombongan 

masih terdapat beberapa kesalahan kecil yang dilakukan. 

 

5. Tugas Pokok Ketua Regu dan Ketua Rombongan Dalam Pelayanan 

Jamaah Haji 

Tugas pokok ketua regu dan ketua rombongan dalam ibadah haji 

adalah memimpin dan mengkoordinasikan anggota regu dan rombongan 

selama perjalanan haji, termasuk memastikan keamanan, kesejahteraan, 

dan kelancaran proses ibadah mereka. Mereka juga bertanggung jawab 

untuk memastikan semua anggota regu dan rombongan memahami tata 

cara ibadah haji dan aturan yang berlaku. 

                                                           
8
 Wawanacara, Bapak Ali Sholihin Selaku KASI PHU, 2 Juni 2024. 
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“Ya kalo tugas saya jadi karom waktu di Arab mulai dari 

menginformasikan sama karu atau jamaah kapan waktu 

melaksanakan ibadah tertentu, menjaga seluruh anggota jamaah 

pada setiap regu dan yang paling penting membantu pekerjaan karu 

ketika karu ngga bisa menyelesaikan masalah pada jamaah”
9
 

 

“Tugas bapak selama jadi karu intinya selalu mendampingi jamaah 

mau kemana pun selama masih berkaitan sama ibadah, terus 

mungkin ya bantu-bantu tugasnya karom sama ngelaksanain 

perintah dari karom”
10

 

 

“Tugas saya sebagai ketua regu membantu menyelesaikan masalah 

pada jamaah sama menjalankan perintah yang diberikan ketua 

rombongan serta mengkoordinir jamaah biar ngga terpisah dari 

regu”
11

 

 

Menurut Bapak Sudiman dan Bapak Sutrisno selaku ketua 

rombongan 3 dan ketua rombongan ke 5, beliau mengatakan bahwa tugas 

beliau yang paling penting adalah menginformasikan apapun kepada ketua 

regu dan jamaah. Dan yang tidak kalah pentingnya beliau mengatakan 

tugas seorang ketua rombongan adalah membantu segala masalah yang 

dihadapi ketua regu. 

Menurut Bapak Zainal selaku ketua regu 3 dalam rombongan 5, 

beliau menuturkan tugas beliau selama menjadi ketua regu adalah 

mendampingi jamaah saat berada dimanapun selama masih berkaitan 

dengan ibadah dan beliau juga menuturkan bahwa beliau juga bertugas 

membantu ketua rombongan dan menjalankan perintah dari ketua 

rombongan. 

Bapak Sukarman selaku ketua regu 3, beliau mengatakan 

bahwasannya tugasnya sebagai ketua regu adalah membantu meneruskan 

                                                           
9
 Wawancara, Bapak Sudiman Selaku Ketua Rombongan 3, 1 Juni 2024. 

10
 Wawancara, Bapak Zainal Selaku Ketua Regu 3 Pada Rombongan 5, 3 Juni 2024. 

11
 Wawancara, Bapak Sukarman Selaku Ketua Regu 3 Dalam Rombongan 3, 1 Juni 2024. 
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informasi serta menjalankan perintah dari ketua rombongan, membantu 

segala hal permasalahan yang dihadapi jamaah dan menjaga angota 

regunya agar tetap utuh. 

 “Kalau untuk pelayanan yang diberikan untuk jamaah ya kaya 

contohnya mendampingi jamaah, menjaga jamaah, 

menginformasikan hal apapun sama jamaah, sama pada intinya itu 

gimana cara nya biar ibadah kita itu jalan dengan lancar”
12

 

 

Menurut para ketua regu dan ketua rombongan mengatakan bahwa 

pelayanan yang mereka berikan kepada jamaah bermacam-macam seperti 

halnya mendampingi, menjaga, menginformasikan segala sesuatu kepada 

jamaah dan yang paling utama yaitu membuat perjalanan ibadah haji 

berjalan dengan lancar semana mestinya. 

“Kemampuan saya sebagai ketua rombongan 3 menurut saya masih 

banyak kurang si mas, ya wajar menurut saya karna saya baru 

pertama menunaikan ibadah haji dan langsung ditunjuk sama 

jamaah lain sebagai ketua rombongan tapi sebisa mungkin saya 

usahakan kemampuan yang saya berikan sama jamaah sesuai yang 

Kemenag arahkan waktu bimbingan manasik”
13

 

  

“Kemampuan saya jadi ketua regu, insyaallah sudah sesuai sama 

yang kemenag anjurkan tapi ngga tau kalo penilaian jamaah ya, 

menurut saya kemampuan saya waktu membimbing jamaah, 

melayani jamaah sudah cukuplah”
14

  

 

“Untuk kemampuan dan pengetahuan yang saya punya si sudah 

saya berikan semua kepada pelayanan sama jamaah, tapi kalo untuk 

menilai kemampuan sesorang kan ya orang lain yang menilai mas, 

jadi saya cuma melakukan yang terbaiklah untuk jamaah”
15
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Menurut Bapak Sudiman selaku ketua rombongan 3 menuturkan 

bahwa kemampuan yang beliau miliki masih banyak kekurangan dan 

beliau menyampaikan bahwa hal ini terjadi karena beliau masih pertama 

kali menjalankan ibadah haji dan langsung di tunjuk oleh jamaah untuk 

menjadi ketua rombongan. Namun beliau mengusahakan kemampuannya 

semaksimal mungkin. 

Menurut Bapak Zainal selaku ketua regu 3 pada rombongan 5 

beliau mengatakan bahwa kemampuan yang beliau miliki menurutnya 

sudah baik, tetapi beliau tidak tahu jika persepsi menurut jamaah mengenai 

kemampuannya, karena memang yang dapat menilai kemampuan seorang 

ketua regu salah satunya adalah jamaah haji itu sendiri. 

Menurut Bapak Sukarman selaku ketua regu 3 pada rombongan 3 

dan Bapak Sutrisno selaku ketua rombongan 5 mereka menuturkan hal 

yang sama yaitu kemampuan dan pengetahuan yang beliau miliki sudah 

semuanya beliau berikan kepada jamaah. Akan tetapi kembali lagi bahwa 

yang bisa menilai kemampuan seseorang itu adalah orang lain, sehingga 

beliau hanya bisa memberikan pelayanan yang terbaik. 

“Kalau untuk rasa kepedulian tentu saya menunjukan itu, saya 

sering menanyakan keadaan jamaah, tanya apa ada kendala atau 

kesulitan yang dihadapi jamaah, ya mungkin contoh kecil yang 

saya ingat gitu si mas”
 16

  

 

“Saya nunjukin rasa kepedulian saya sama jamaah kaya misal 

nanyain hal-hal simpel si mas, contoh kaya udah ngelakuin ibadah 

atau belum kalau memang belum ya di ingetin terus misal ada yang 

sakit nyariin obat gitu-gitu si mas”
 17

  

                                                           
16

 Wawancara, Bapak Sukarman Selaku Ketua Regu 3 Dalam Rombongan 3, 1 Juni 2024. 
17

 Wawancara, Bapak Sutrisno Selaku Ketua Rombongan 5, 3 Juni 2024. 



49 

 

 

 “Untuk kepedulian si pasti kita peduli sama jamaah mas contoh 

nya ya kita bener–bener jagain jamaah biar ngga ilang aja menurut 

saya itu udah hal yang peduli sama jamaah apalagi kan disana rame 

banget jadi kalo misal kepisah sama regu apa rombongan kan pasti 

bingung banget yang jadi jamaah”
18

   

 

Menurut Bapak Sukarman selaku ketua regu 3 rombongan ke 3 

menerangkan beliau berusaha untuk menunjukan rasa empati salah satunya 

dengan cara menanyakan kabar jamaah. 

Menurut Bapak Sutrisno selaku ketua rombongan 5 menerangkan 

bahwa beliau juga menunjukan rasa empati kepada jamaah berupa selalu 

mengingatkan jamaah akan hal ibadah dan memperhatikan kesehatan pada 

jamaah. 

Menurut Bapak Zainal selaku ketua regu 3 dalam rombongan 5 

mengatakan bahwa beliau sangat peduli terhadap jamaah, kemudian beliau 

menunjukan kepeduliannya dengan cara menjaga jamaah haji agar tidak 

terpisah dari regu ataupun rombongan. 

“Kalau saya sebanarnya tidak menjaminkan apapun kepada jamaah 

tapi saya selalu berusaha memberikan peyalanan yang terbaik 

untuk jamaah contohnya ya seperti menjaga kekompakkan antar 

jamaah untuk saling menjaga satu dengan lainnya karena disana 

mudah sekali  jamaah tersesat apalagi yang sudah lansia”
19

 

 

“Untuk jaminan, saya berusaha semaksimal mungkin memberikan 

jaminan bahwa jamaah sewaktu bersama saya itu aman dan 

khususnya untuk lansia kan biasanya mereka bingung kalo misal 

ngga ada yang muda untuk mendampingi baik mau ibadah atau 

jalan-jalan belanja sebisa mungkin saya dampingi atau temenin 

biar ngga resiko tersesat”
20

 

 

“Jaminan yang bisa saya kasih ke jamaah ya cuma rasa gimana biar 

jamaah ini nyaman gitu selama ibadah terus kalo misal ada 
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masalah yaa sebisa mungkin lah saya bantu jamaah, kasian juga 

mas kalo misal ada jamaah kesusahan gitu ngga dibantu apalagi 

yang udah lansia sama yang pergi hajinya tanpa mahrom”
21

    

 

“Tentu untuk menjamin jamaah merasa aman dan nyaman saya 

berikan sama jamaah itu sebagai rasa tanggung jawab saya sama 

jamaah, karena jamaah sudah mengamanahkan saya sebagai ketua 

rombongan mereka maka sebisa mungkin saya menjamin 

keamanan dan kenyamanan jamaah”
22

 

   

Menurut bapak Sudiman selaku ketua rombongan 3 jamaah haji 

kabupaten Way Kanan tahun 2023 beliau menyampaikan bahwa tidak ada 

jaminan khusus yang diberikan terhadap jamaah namun, beliau 

menekankan kepada seluruh jamaah untuk selalu menjaga satu dengan 

lainnya terkhusus untuk lansia. 

Menurut Bapak Sukarman selaku ketua regu 3 pada rombongan 3 

beliau sudah berusaha memberikan jaminan aman dan nyaman kepada 

jamaah haji khusunya untuk lansia, baik untuk keperluan ibadah maupun 

keperluan yang lain sebagainya. 

Menurut Bapak Zainal selaku ketua regu 3 pada rombongan 5 

beliau menjaminkan rasa nyaman kepada jamaah selama melaksanakan 

ibadah haji, karena beliau menyadari bahwa para jamaah sangat 

membutuhkan perannya sangat penting untuk membantu jamaah 

khususnya lansia dan jamaah yang tidak mempunyai mahrom. 

Menurut Bapak Sutrisno selaku ketua rombongan 5 mengatakan 

bahwa beliau sudah merasa bertanggung jawab, karena beliau telah di 

                                                           
21

 Wawancara, Bapak Zainal Selaku Ketua Regu 3 Pada Rombongan 5, 3 Juni 2024.  
22

 Wawancara, Bapak Sutrisno Selaku Ketua Rombongan 5, 3 Juni 2024. 



51 

 

 

amanahkan untuk menjadi ketua rombongan sehingga sebisa mungkin 

beliau akan memberikan rasa aman dan nyaman kepada jamaah.  

“Ya tentu saja mas, seperti yang kita bayangkan diberita-berita 

bahwa setiap musim haji di tanah suci itu penuh dengan orang-

orang dari berbagai Negara. Pengalaman saya pada saat  menjalani 

thawaf, ada beberapa bapak-bapak dari jamaah regu saya yang 

berebut hajar aswad hingga terpisah dari regu”
23

 

 

“Kalau seinget saya si alhamdulilah ngga ada kendala ya mas 

ketika saya memberikan pelayanan, semuanya jalan dengan  lancar. 

Dan alhamdulilahnya hampir jamaah yang saya bawa tu gampang 

diatur jadi ya sepengalaman saya ngga ada kendala”
24

 

 

“Kendala yang pernah saya dan karu hadapi waktu jamaah itu 

butuh kursi roda mas, jadi ternyata kursi roda yang kita butuhkan 

itu terbatas dan waktu itu kebetulan kita telat mesen jadi disitulah 

kendalanya, ya bisa jadi pengalaman lah mas untuk melayani 

jamaah yang butuh seperti itu”
25

    

 

Menurut bapak Zainal selaku ketua regu 3 pada rombongan ke 5 

jamaah haji Kabupaten Way Kanan beliau mengatakan bahwa terdapat 

beberapa kendala salah satunya ketika thawaf beliaun mendapati 

jamaahnya yang terpisah dari regu yang beliau ketuai. 

Menurut Bapak Sutrisno selaku ketua rombongan 5 mengatakan 

bahwa selama pelaksanaan ibadah haji tidak ada kendala dan semua 

berjalan dengan lancar hal tersebut dikarenakan para jamaah haji juga bisa 

bekerja sama agar perjalanan ibadah haji menjadi aman tanpa adanya 

kendala. 

Menurut Bapak Sukarman dan Bapak Sudiman selaku  ketua regu 3  

dan rombongan 3 menuturkan bahwa adanya kendala pada saat 

                                                           
23

 Wawancara, Bapak Zainal Selaku Ketua Regu 3 Dalam Rombongan 5, 3 Juni 2024. 
24

 Wawancara, Bapak Sutrisno Selaku Ketua Rombongan 5, 3 Juni 2024.  
25

 Wawancara, Bapak Sukarman Dan Bapak Sudiman Selaku  Ketua Regu 3  Dan 

Rombongan 3, 1 Juni 2024. 



52 

 

 

menjalankan ibadah haji, kendala tersebut mengenai kurangnya fasilitas 

kursi roda yang tersedia. Namun pada akhirnya kendala tersebut sudah 

terkendali dan dari kejadian tersebut akan beliau jadikan pembelajaran 

untuk selalu antisipasi dalam melakukan pelayanan. 

“Untuk masalah yang  jamaah yang paling sering terjadi dan sudah 

jadi masalah umum itu jamaah yang tersesat, jadi biasanya disela-

sela menunggu rukun dan wajib haji itu ada jamaah yang jalan-

jalan, ada yang ibadah di mekah maupun di madinnah itu kan ngga 

selalu sama rombongan atau regu. Mereka berangkat sendiri dan 

bisa dibilang seluruh petunjuk bahasa arab jadi mereka kebigungan 

khususnya kalo mau pulang kehotel”
26

  

 

Menurut para informan beliau-beliau mengatakan hal yang sama 

mengenai masalah yang paling sering terjadi pada jamaah yaitu tersesat, 

hal tersebut biasa terjadi karena jamaah bepergian sendiri tanpa di 

dampingi oleh ketua regu, ketua rombongan maupun sesama jamaah haji 

lainnya.  

 “Kalau untuk menyelesaikan masalah selama masih bisa saya 

selesaikan sendiri saya selesaikan mas, seperti yang kaya tadi ada 

jamaah yang tersesat dengan rasa tanggung jawab saya, saya cari 

itu jamaah. tapi kalau semisal saya tidak bisa menyelesaikan 

masalah biasanya saya koordinasikan kepada ketua rombongan”
27

 

 

“Untuk solusi yang biasa saya lakukan itu saya komunikasikan 

dulu sama ketua regu, biasanya seperti apa masalah yang dihadapi 

jamaah dan maunya jamaah itu seperti apa. Nah dari situ baru bisa 

kita mencarikan jalan solusinya”
28

 

  

Menurut Bapak Sukarman selaku ketua regu 3 mengatakan bahwa 

ketika ada masalah yang beliau hadapi ketika beliau bisa menyelesaikan 
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masalah tersebut maka beliau mengerjakannya sendiri, namun ketika 

beliau dirasa tidak bisa menyelesaikan masalahnya beliau berkoordinasi 

kepada ketua rombogan. 

Menurut Bapak Sutrisno dan Bapak Zainal beliau mengatakan 

bahwa solusi yang dapat beliau berikan untuk mengatasi masalah yang 

dihadapi oleh jamaah akan beliau diskusikan bersama ketua regu dan ketua 

rombongan untuk mencarikan solusi terbaik secara bersama-sama. 

“Yaa insyaallah sangat terbuka mas, justru saya seneng kalo misal 

ada yang memberikan kritik atau saran berarti kan ada yang kurang 

pas menurut jamaah”
29

 

  

Menurut para ketua regu dan ketua rombongan beliau mengatakan 

hal yang sama bahwasaanya beliau sangat terbuka mengenai kritik dan 

saran yang diberikan oleh jamaah kepada beliau berdua. 

“Kalau untuk kepuasan setiap jamaah pasti beda-beda mas, tapi 

pasti ada aja jamaah yang kurang puas mas, mungkin saja para 

jamaah ngga enak kalo mau bilang kurang puas sama pelayanan 

saya jadi jamaah lebih baik diem aja, gitu si mas menurut saya”
30

 
 

Menurut para ketua regu dan ketua rombongan beliau mengatakan 

bahwa ada saja pelayanan jamaah yang kurang maksimal namun pihak 

jamaah merasa segan untuk memberikan pendapatnya kepada beliau.   
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B. Peran Ketua Regu dan Ketua Rombongan Terhadap Tingkat Kepuasan 

Jamaah Haji Studi Kasus di Kementerian Agama Kabupaten Way 

Kanan 

 

Peran pokok ketua regu dan ketua rombongan dalam ibadah haji adalah 

memimpin dan mengkoordinasikan anggota regu dan rombongan selama 

perjalanan haji, termasuk memastikan keamanan, kesejahteraan, dan 

kelancaran proses ibadah mereka. Mereka juga bertanggung jawab untuk 

memastikan semua anggota regu dan rombongan memahami tata cara ibadah 

haji dan aturan yang berlaku. 

“Untuk keseluruhan pelayanan dari karu dan karom menurut saya sudah 

cukup baik tapi waktu itu saya membutuhkan kursi roda, kursi rodanya 

ngga tersedia jadi harus antri kursi roda dengan jamaah lainnya”
31

 

 

“Bagus kok pelayanannya tanggung jawabnya itu yang paling penting 

jadi misal kita kurang paham atau lupa sama tuntunan haji masih 

dibimbing lagi sama ketua kita, jadi ngga khawatir waktu jalanin 

ibadah, palingan ya khawatiran kita jadi jamaah cuma kepisah dari 

rombongan apa regu karna kan disana rame terus postur kita kecil 

ketimbang orang-orang negara lain”
32

    

 

Menurut penuturan Ibu Karsinah selaku jamaah haji regu ke 3 beliau 

merasa pelayanan sudah cukup baik akan tetapi ketika beliau membutuhkan 

kursi roda guna menunaikan rukun haji beliau harus mengantri dengan jamaah 

lainnya untuk menggunakan fasilitas kursi roda yang ada.  

Menurut Bapak Ali, Bapak Darwono, Ibu Wamalia, Ibu Siti, beliau 

sependapat bahwa pelayanan yang diberikan oleh ketua regu dan ketua 

rombongan sudah menjalankan tugas dan fungsinya dengan baik, hal ini 
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dijelaskan bahwasannya jamaah tidak lagi ragu dan khawatir ketika 

melakukan ibadah bersama ketua regu dan ketua rombongan. 

“Yang pasti mas, karu dan karom itu tanggung jawab atas kita sebagai 

jamaah ketika kita kebingungan di arab, walaupun waktu di indonesia 

sudah menjalani bimbingan manasik tapi ketika kita sudah sampai di 

arab sana kita masih kebingungan, nah disitulah karu dan karom 

membimbing sama menuntun kita selama di arab sana”
33

  

 

“Kalau misal pelayanan yang diberikan oleh ketua regu dan ketua 

rombongan itu ya banyak si mas, mereka yang pasti yang selalu siap 

membantu saya sebagai jamaah ketika saya kesusuahan dalam bentuk 

apapun tetapi saya ya tidak terlalu memaksakan apabila mereka tidak 

bisa membantu saya pada saat itu juga, karena saya juga tahu kalau 

yang diurus bukan hanya saya jadi ketika saya masih bisa 

melakukannya sendiri ya saya lakukan sendiri”
34

 

 

“Kalau untuk pelayanan sudah cukup si mas menurut saya, karena 

meraka bisa mengkoordinir, memimpin dan memastikan keamanan 

kami semua sebagai jamaah sehingga kegiatan ibadah haji bisa berjalan 

dengan lancar”
35

  

 

Bapak Ali selaku jamaah haji menuturkan pelayanan yang diberikan 

oleh karu dan karom terhadapnya sangat baik seperti halnya membimbing 

serta menuntun beliau selama berada di tanah suci. 

Menurut Ibu Wamalia selaku jamaah haji mengatakan bahwa mereka 

selalu siap membantu para jamaah ketika ada yang mengalami kendala, tetapi 

sebagai jamaah haji Ibu Wamalia juga sadar bahwa dengan banyaknya jamaah 

beliau tidak bisa terus mengandalkan ketua regu dan ketua rombongan, 

sehingga apabila Ibu Wamalia bisa melakukan sendiri akan beliau usahakan 

untuk melakukannya sendiri.  
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Menurut Ibu Karsinah, Ibu Siti dan Bapak Darwono selaku jamaah haji 

beliau mengatakan bahwa ketua regu dan ketua rombongan mampu 

memimpin, mengkoordinir dan memastikan keamanan jamaah haji sehingga 

kegiatan ibadah haji dapat berjalan dengan lancar. 

“Kemampuan karu dan karom baik si menurut saya mas, mereka kan 

kita pilih karena menurut kita beliau-beliau ini pengetahuannya lebih 

baik dari pada kita-kita jamaah ini. Kalaupun ada kesalahan kecil saya 

anggap wajar karna kita semua kan baru pertama kali juga ke makkah 

ini”
36

 

 

Menurut para jamaah haji pun memberikan respon positif kepada 

pelayanan yang diberikan ketua regu dn ketua rombogan beiau mengatakan 

walaupun ada hal kecil kesalahan yang lakukan itu semua masih dalam tahap 

wajar bagi beliau.  

“Seperti yang saya katakan tadi mas ketika saya membutuhkan kursi 

roda untuk keperluan ibadah tanggapan dari karu dan karom nya kurang 

cepet mas jadi waktu itu saya harus menunggu sedikit lama untuk kursi 

rodanya”
37

 

 

 “Kalau untuk ketanggapan jamaah haji si menurut saya sudah baik 

mas, pengalaman saya  ketika teman satu regu terpisah dari regu, ketua 

regunya langsung inisiatif untuk segara mencari jamaah tersebut  

kemudian mereka memberikan arahan secara terus-terusan untuk para 

jamaah agar tidak bepergian sendirian agar tidak terjadi hal yang 

sama”
38

  

  

Menurut ibu karsinah selaku jamaah, beliau menambahkan kurang 

responnya ketua regu dan ketua rombongan ketika beliau sangat 

membutuhkan fasilitas yang ada sehingga beliau mengalami keterhambatan 

saat akan melakukan ibadah. 
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Menurut para jamaah haji ketanggapan ketua regu dan ketua 

rombongan sudah baik karena mereka pernah melihat bahwa ketika ada yang 

tersesat ketua regu bergerak cepat untuk mencari dan memberikan arahan 

kepada jamaah lainnya  agar tetap bersama dan tidak mengalami hal serupa. 

“Tidak ada jaminan khusus si yang diberikan dari karu dan karom 

berupa tertulis ataupun lisan, tapi dengan bukti yang dilakukan karu dan 

karom kepada kami berupa selalu ngawasin kita (jamaah), mewanti 

wanti biar ngga terpisah sama jamaah lain, menurut saya itu sudah 

mewakili jaminan rasa aman dan nyaman kepada kami”
39

  

 

Menurut para jamaah haji menuturkan bahwa beliau sudah 

mendapatkan rasa aman dan nyaman berupa selalu memperhatikan seluruh 

jamaah, hingga menjaga anggota jamaahnya agar tetap utuh dan tidak terpisah 

dari regu waupun tidak ada perjanjian awal yang diberikan oleh ketua regu 

dan ketua rombongan depada beliau. 

“Kalo menurut saya si mas untuk pelayanan yang diberikan oleh ketua 

regu dan ketua rombongan sudah optimal, karena ya mereka cukup baik 

dalam melaukan pelayanan dan  kebutuhan kami. Dari awal 

pemberangkatan hingga pemulangan, mereka juga memastikan kalau 

setiap jamaah mendapatkan informasi yang jelas dan tepat waktu”
40

 

 

Menurut para untuk pelayanan yang diberikan oleh ketua regu dan 

ketua rombongan sudah optimal, dikarenakan para ketua regu dan ketua 

rombongan cukup baik ketika ada berita apapun langsung di beritahukan 

kepada para jamaah haji. 

“Kalau saya lihat si peduli selama ibadah haji ketua regu dan ketua 

rombongan mereka nunjukin rasa peduli dengan cara menunjukan 

perhatian kepada saya seperti mendengarkan keluhan, kebutuhan 
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intinya si menurut saya mereka sudah sangat peduli kepada para 

jamaah”.
 41

 

 

Menurut para jamaah ketua regu dan ketua rombongan sudah 

memberikan rasa kepedulian kepada jamaah dengan cara mendengarkan 

dengan penuh perhatian mengenai keluhan dan kebutuhan para jamaah. 

“Kalau saya secara pribadi si alhamdulillah  tidak merasa ada kendala 

mas, karena mereka selalu memberikan arahan kepada jamaah haji, dan 

saya sebagai jamaah haji juga selalu berusaha mematuhi aturan yang 

karu, karom ataupun kemenag  berikan. Sehingga kendala itu bisa di 

minimalisir”
42

 

 

Menurut para jamaah haji tidak ada kendala yang terlalu serius yang 

dihadapi karena dari semua pihak baik Kementerian Agama maupun ketua 

regu dan ketua rombongan bisa bekerja sama dengan baik. 

“Untuk pesan atau kesan untuk karu ataupun karom kita ngga ada ya 

mungkin karena kita jauh dari keluarga di indonesia jadi waktu haji 

kemarin itu satu regu serasa kaya keluarga sendiri mas, jadi kalau ada 

apa-apa pun kita enak untuk bercerita. Bahkan walaupun sekarang kita 

udah pulang alhamdulilahnya kita masih sering silaturahmi khususnya 

dalam satu regu. Jadi kita punya acara mas setiap satu bulan sekali kita 

bersilaturahmi bareng-bareng jamaah lain dalam satu regu dan itu pun 

bergiliran setiap bulannya”
43

 

 

Menurut para jamaah haji mereka mengatakan bahwa selama 

menunaikan ibadah haji mereka seperti menemukan keluarga baru bahkan 

mereka menyampaikan bahwa setelah kepulangan ke Indonesia mereka 

dengan jamaah haji lainnya yang masih satu regu kerap melakukan silaturahmi 
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bergilir dengan jamaah haji lainnya yang biasa dilaukan dalam waktu satu 

bulan sekali. 

 

C. Pembahasan 

Berdasarkan hasil penelitian yang membahas tentang Peran Ketua Regu 

Dan Ketua Rombongan Terhadap Tingkat Kepuasan Jamaah Haji Studi Kasus 

Di Kementerian Agama Kabupaten Way Kanan. Peneliti telah melakukan 

mewawancara dengan berbagai pihak terkait. Terdapat beberapa aspek yang 

dapat dibahas sebagai berikut. 

Sebagaimana tugas pokok ketua regu dan ketua rombongan dalam ibadah 

haji adalah memimpin dan mengkoordinasikan anggota regu dan rombongan 

selama perjalanan haji, termasuk memastikan keamanan, kesejahteraan, dan 

kelancaran proses ibadah mereka. Mereka juga bertanggung jawab untuk 

memastikan semua anggota regu dan rombongan memahami tata cara ibadah 

haji dan aturan yang berlaku. 

Dari hasil penelitian mendapatkan hasil bahwa ketua regu dan ketua 

rombongan sudah memenuhi tugas serta fungsinya dengan baik ini didapatkan 

melalui hasil wawancara yang telah diuraikan ketua regu dan ketua 

rombongan mampu memimpin dan mamandu jamaah haji pada saat ibadah 

haji sedang berlangsung serta mengkoordinir anggota regunya maupun jamaah 

agar berjalan secara tertib, memastikan keamanan jamaah agar terlindungi 

dengan baik sehingga dalam beribadah dilancarkan segala urusannya, serta 

memastikan semua jamaah telah melakukan ibadah haji sesuai dengan 

ketentuan.   
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Berikut ini merupakan indikator kepuasan jamaah yang akan dibahas 

dalam penelitian ini yaitu: 

1. Belrwujud (tangi lblels) 

Suatu kelmampuan pelrusahaan dalam me lnunjukan elksi lstelnsi lnya 

kelpada pi lhak elkstelrnal. Pelnampi llan dan kelmampuan sarana dan prasarana 

fi lsi lk pelrusahaan dan ke ladaan li lngkungan fi lsi lk selki ltarnya adalah bukti l 

nyata dari l pellayanan yang di lbelri lkan olelh pelmbelri l jasa, yang me lli lputil 

fasi lli ltas fi lsi lk (geldung, gudang, dan lai ln selbagai lnya), pelrlelngkapan dan 

pelralatan yang di lpelrgunakan (telknologi l) selrta pelnampi llan pelgawai lnya.  

Berdasarkan hasil dari penelitian yang dilakukan pada Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Way Kanan pelayanan berupa Berwujud  

(tangi lblels) yang diberikan pihak Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Way Kanan sudah berjalan dengan sebagaimana mestinya dengan 

memberikan fasilitas berupa bimbingan manasik baik kepada jamaah 

maupun kepada ketua regu dan rombongan, sedangkan pelayanan yang 

ketua regu dan ketua rombongan berikan berupa pengadaan kursi roda 

terhadap jamaah belum bisa berjalan dengan baik hal ini di benarkan oleh 

pernyataan Bapak Sudiman dan Bapak Sukarman selaku ketua rombongan 

3 dan ketua regu 3. hal ini juga di perkuat dengan pernyataan Ibu Karsinah 

selaku Jamaah haji regu ke 3 dalam rombongan ke 3 mengeluhkan akan 

fasilitas kursi roda yang seharusnya didapatkan tepat waktu tetapi 

mengalami keterlambatan dikarenakan harus mengantri dengan jamaah 

lainnya yang sudah terlebih dahulu mendapatkannya.      
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2. Relali lbi lliltas (relabi lli lty) 

Kelmampuan pelrusahaan untuk melmbelri lkan pellayanan se lsuai l 

delngan yang di lsaji lkan selcara akurat dan te lrpelrcaya. Ki lnelrja harus se lsuail 

delngan harapan pe llanggan yang be lrarti l keltelpatan waktu, pellayanan yang 

sama untuk se lmua pellanggan tanpa ke lsalahan, si lkap yang si lmpati lk dan 

delngan akurasi l yang ti lnggi l. 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di lapangan 

mendapatkan hasil bahwa ketua regu dan ketua rombongan sudah 

menyajikan pelayanan dengan baik dan akurat serta mampu menciptakan 

rasa kepercayaan kepada jamaah hal ini dibuktikan oleh penuturan semua 

ketua regu maupun ketua rombongan yang mengatakan bahwa 

kemampuan yang mereka berikan kepada jamaah merupakan pelayanan 

yang terbaik menurut ketua regu dan rombongan hal ini juga diperkuat 

oleh pernyataan jamaah haji bahwa kemampuan ketua regu dan ketua 

rombongan sangat baik dan sudah mencakup rasa percayanya jamaah 

hingga sifat simpatik yang ketua regu dan rombongan berikan.    

3. Keltanggapan (relsponsi lvelnelss) 

Keltanggapan adalah suatu ke lmauan untuk melmbantu dan 

melmbelri lkan pellayanan yang ce lpat (relsponsi lvel) dan te lpat kelpada 

pellanggan delngan pelnyampai lan i lnformasil yang jellas. Melmbi larkan 

konsumeln melnunggu delngan adanya alasan yang je llas me lnyelbabkan 

prelselpsi l yang nelgati lvel dalam kuali ltas pellayanan. 
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Berdasarkana hasil penelitian dilapangan belum semua ketua regu 

dan rombongan memenuhi pelayanan Ke ltanggapan (relsponsi lvelnelss) ini 

disampaikan oleh ketua regu 3 dan ketua rombongan 3 bahwa mereka 

belum mampu menyediakan fasilitas kursi roda dengan cepat untuk jamah 

yang membutukan, hal ini Ibu Karsinah sampaikan selaku jamaah haji 

mengatakan bahwa ketua regu dan ketua rombongan kurang ketanggapan, 

sebab ketika beliau membutuhkan fasilitas kursi roda tersebut dengan 

cepat karena akan melakukan thawaf ketua regu dan ketua rombongan 

kurang respon karena tidak segera mencarikan kursi roda untuk ibu 

karsinah sehingga ibu Karsinah mengalami keterlambatan melakukan 

ibadah. 

4. Jamilnan ( assurancel) 

Jamilnan melrupakan pelngeltahuan, kelsopansantunan, dan 

kelmampuan para pelgawai l pelrusahaan untuk me lnumbuhkan rasa pelrcaya 

para pellanggan kelpada pelrusahaan. Telrdilri l daril belbelrapa komponeln antara 

lailn Komuni lkasi l, Kreladi lbi lliltas, Kelamanan, Kompeltelnsi l, dan sopan santun. 

Berdasarkan hasil penelitian di lapangan seluruh jamaah haji 

menerangkan bahwa ketua regu dan ketua rombongan sudah memenuhi 

semua aspek Jami lnan (assurancel), hal ini disampaikan oleh seluruh ketua 

regu maupun ketua rombongan walaupun pihak ketua regu dan rombongan 

tidak menjaminkan apapun kepada jamaah haji. Namun pelayanan yang 

ketua regu dan ketua rombongan berikan kepada jamaah sudah 

memberikan bukti bahwa ketua regu dan ketua rombongan mempunyai 
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rasa tanggung jawab yang tinggi  serta menjamin keamanan dan 

kenyamanan dalam melaksanakan ibadah haji, pernyataan ini juga 

diperkuat oleh jamaah haji bahwa ketua regu dan ketua rombongan sudah 

menjaminkan akan keamanan seperti halnya menjaga jamaah agar tidak 

terpisah dari regu ataupun rombongan  serta memberikan kenyamanan  

terhadap jamaah haji berupa membimbing dan mengajarkan hal yang 

belum jamaah pahami sewaktu menunaikan ibadah haji.     

5. Elmpati l (elmpathy) 

Elmpati l adalah melmbelri lkan pelrhati lan yang tulus dan be lrsilfat 

i lndi lvildual atau pri lbadi l yang di lbelri lkan kelpada para pellanggan de lngan 

belrupa me lmahami l keli lngi lnan konsumeln. Dilmana suatu pe lrusahaan di l 

harapkan melmi lli lki l pelrhati lan dan pelngeltahuan telntang pellanggan, 

melmahami l kelbutuhan pellanggan, selrta melmi lli lkil waktu pelngoprasi lan yang 

nyaman bagi l pellanggan. 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan di lapangan 

terdapat sebuah hasil bahwa seluruh ketua regu dan rombongan sudah 

memenuhi aspek E lmpati l (elmpathy),  hal ini dibuktikan ketika ketua regu 

maupun ketua rombongan mendapati permasalahan yang dihadapi jamaah, 

ketua regu dan ketua rombongan tidak segan membantu mengatasi serta 

memberikan jalan solusi kepada jamaah. Seluruh jamaah juga  sependapat 

bahwa ketua regu dan ketua rombongan sangat memperhatikan dan sangat 

peduli kepada  jamaah yang mereka pimpin mulai dari awal bimbingan 
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manasik, pemberangkatan, pelaksanaan ibadah haji di tanah suci, hingga 

pemulangan sampai keindonesia lagi. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka peneliti menarik 

kesimpulan bahwa ketua regu dan ketua rombongan merupakan petugas haji 

yang di pilih langsung oleh para jamaah dan merupakan petugas haji yang 

menyertai/mendampingi jamaah mulai dari persiapan hingga kepulangan 

jamaah haji, tugas pokok ketua regu dan ketua rombongan dalam ibadah haji 

adalah memimpin dan mengkoordinasikan anggota regu dan rombongan 

selama perjalanan haji, termasuk memastikan keamanan, kesejahteraan, dan 

kelancaran proses ibadah haji mereka. Penerapan tugas dan fungsi ketua regu 

dan ketua rombongan yang ada pada Kantor Kementerian agama Kabupaten 

Way Kanan sudah dijalankan dengan baik  hal ini dibuktikan dengan 

kemampuan memimpin dan mengkordinir jamaah selama menjalankan 

rangkaian ibadah haji termasuk memastikan keamaan dalam bentuk apapun 

kepada jamaah, serta memastikan kelancaran selama menjalani proses ibadah 

haji. Adapun tingkat kepuasan yang dialami oleh jamaah haji ketika berada di 

lapangan terhadap ketua regu dan ketua rombongan sudah baik, hal tersebut 

dapat dilihat dari lima jamaah haji yang menjadi informan  hanya satu jamaah 

yang merasa kurang puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh ketua regu 

dan ketua rombongan akan aspek berwujud (tangible) dan ketanggapan 

(relsponsi lvelnelss) 

.   
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B. Saran  

Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian di atas, maka peneliti 

memberikan saran: 

1. Kepala Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah agar dapat memberikan 

pembinaan khusus dan lebih intensif serta memperhatikan kesiapan  calon 

ketua regu dan ketua rombongan supaya dapat memahami peran dan 

tugasnya  karena mereka adalah petugas yang selalu menyertai jamaah 

haji. 

2. Ketua regu dan Ketua Rombongan diharapkan dapat meningkatkan kinerja 

pelayanan kepada jamaah haji dan memperhatikan aspek berwujud 

(tangible),  Realibilitas (relabi lli lty), Keltanggapan (relsponsi lvelnelss), Jami lnan 

(assurancel), dan Elmpati l (elmpathy) agar kedepannya dapat melayani 

jamaah haji lebih baik. 

3. Jamaah haji diharapkan lebih memperhatikan setiap arahan yang diberikan 

oleh ketua regu dan ketua  rombongan dan segera melaporkan segala 

sesuatu kepada ketua regu maupun ketua rombongan agar dapat 

meminimalisir terjadinya hal-hal yang tidak diingikan. Karena apapun 

yang diarahkan ketua regu dan ketua rombongan tentu hanya untuk 

kebaikan jamaah. 
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