DAFTAR ISl

ABSTRAK ettt sttt ettt b e he e st st st e be b e beenaeas i
LEMBAR PERSETUJUAN ..ottt sttt st see s iii
LEMBAR PENGESAHAN. ..ottt sttt sttt iv
LEMBAR PERNYATAAN ...ttt sttt ettt sat e sttt be b e saees v
KATA PENGANTAR ...ttt ettt ettt et sttt e sbe e sae e st vi
DAFTAR IST .ttt st b et sbe et b et e b saeenee viii
DAFTAR GAMBAR ... .ottt sttt s be e s be e st st esbeesbeesane e Xi
DAFTAR TABEL......o oottt sttt ettt b e s eeenee e Xii
MOTTO DAN PERSEMBAHAN ...ttt xiii
RIWAY AT HIDUP ...ttt ettt ettt st st e b e st sareeneeen Xiv
BAB | ... S A N e 1
PENDAHULUAN ...ttt sh e sttt st sb e sbeesaee st e steesbeesaeesanenas 1
AL LAtar BIAKANG .....ocviceieieceeeececeee ettt et sttt b et beete e eneens 1
B. FOKUS PENEIITIAN....c..ceiieiieiieieeee ettt 4
C. TUJUAN PENEITIAN ...ttt sttt nas 4
D. Kegunaan Penelitian ........c.oceccueiiiieiieieeeeee ettt sttt 4
1. SECAra AKAUEIMIS .....euiieiieieititeeet it et skttt ettt 4
2. SECANA PraKLIS ....c.ecviiciiiic sttt 5
E. Landasan Pemikiran ...........cccoiiiiiiiiiiiniiiiicie et 5
1. Hasil Penelitian SEDeIUMNY@ ........ccoviviiiieieeeeee e 5
2. Landasan TeOKMITIS ......c.evueuirieiirieirieeeeete ettt 7
3. Kerangka KONSEPLUAL...........cceeveiiiiieccececeeee ettt e 10
F. Langkah-Langkah Penelitian...........ccooviieeieniiieiseeesceeee et 11
1. Penentuan ODbjek Penelitian .........ccccovviieciinieieiceeereeee st 11
2. Metode PeNEIITIAN ......cveueiiieeieeecee e 11
3. Jenis Data Dan SUMBEEr Data ..........cceeeerereninieiceieee s 12
4. Teknik Pengumpulan Data...........ccooeveeieninierieeeee e 13
5. TeKNik ANaliSiS DALA ......c.ccveeriiuirieiriciietrc ettt 14
BAB L1 ettt et re e ae e 16
KAJIAN PUSTAKA ettt ettt st et b e bt sbe e sae e saee e as 16

Y L] o] (< g0 T=] o] o ST 16



C. PEIAYANAN ...ttt 19
1. Pengertian Pelayanan...........cccccevieieiieiieeiece ettt st eans 19
2. Tujuan dan Fungsi Pelayanan...........c.cceevevieieneieeceseeeese e 20
3. Manfaat Pelayanan...........cocooevereieiiieinreseseeee e 20
4. KUalitas Pelayanan..........coooevierieiiiiieinerieesteee st 21
5. Ciri Pelayanan Yang BaiK ..........cccocveviiieiiiniceeceeeseeee et 21
6. DIMensi MUtU Pelayanan............cceevevirieiiinieeeeseseee ettt 23
7. Standar Kualitas Pelayanan ............cccceeeeeirieeieniseeceseseeste e s 24
D. Kepuasan JAMAAN .........ccccuririririerieieieeeiesiestesie ettt sttt 31
1.Pengertian Kepuasan Jamaah..........c.ccoceverirereiiiinineneseseseeeeeeeese e 31
2.Mengukur Kepuasan Jamaah ............cc.ccceeiiiieieniieeececee e e 31
3.Manfaat Kepuasan Jamaah.............cccoeeieiiiiieieiiceece et 33
E. Haji oo i TR N N s 33
L1.PENGEITIAN HAJT...citieuiriiieieieieie ettt sttt ettt eb b b e 33
2.DaSar HUKUM HAJT ..cuveuiiiiiiiieiesieieccesieses ettt 36
3. KeUtAMAAN HAJi...eivicieiiciieieceeece ettt sttt s re st s ere et sreenes 37
4 KETENTUAN HAJH veveeeieiiciececeeee ettt ettt s be et s be s b e sanenes 38
5.Pemahaman Tentang ANSakul Haji..........cccooveievireeceniniere e 40
6.Haji Dalam Pendekatan POITIK.........cocuevieveniinieieceeccecec e 40
7.Haji Dalam Pendekatan SOSIal..........cocvveieierieieiesiecececerie e 44
8.Haji Dalam Penedekatan EKONOMI.........cccccivuiiiiviiniciececece e 46
BAB T ... R e 3 Ty T MK o e Fe st anenanteasmaesensarsrarsaareasersrarseass 49
HASIL PENELITIAN. ..ottt ettt ettt st st esaeesaeeenneen 49
A. Profil Kementerian Agama Kabupaten Bandung ..........cccocvviecieneneesesenceeneeeeenns 49
1.Visi dan Misi Kementerian Agama Kabupaten Bandung ............ccccceeeevevvennennen. 51
2.Visi dan Misi Seksi PHU Kementerian Agama Kabupaten Bandung................. 52
3.Program Kementerian Agama Kabupaten Bandung............cccccoeveeereneennrennns 52
4.Wilayah Kerja Kementerian Agama Kabupaten Bandung ..........cccceeveveveennenen. 53
5.Sistem Kerja Kementerian Agama Kabupaten Bandung............ccccceveveevenienenns 53
6.Struktur Organisasi Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bandung........... 55
7.Tugas dan Fungsi Kementerian Agama Kabupaten Bandung...........c.ccecceeurnnen... 55

8.Struktur Organisasi Seksi Penyelenggara Haji dan Umrah Kabupaten
[ 1o 11 ] o TSRS 57

9.Rangkaian Kegiatan Ibadah Haji.........c.ccccceririeriiieiiceceeeeeee e 57



B. HaASH PENEITIAN ...ttt ettt ettt e e tee e e e e e e e eeeeeeeesseassereeeeesesesasaenes 63

1.Kebijakan Pelayanan Kementerian Agama Kabupaten Bandung Di Seksi
Penyelenggaraan Haji Dan Umrah (PHU) Terhadap Para Jamaah ................. 64

2.Program/ Fasilitas Pelayanan Yang Diberikan Kementerian Agama Kabupaten
Bandung Di Seksi Penyelenggaraan Haji Dan Umrah (PHU) Terhadap Para
O - 10 == 1o S PPTRS 70

3.Implementasi Dari Kebijakan Dalam Membantu Dan Memberikan Layanan
Dengan Cepat Oleh Seksi Penyelenggaraan Haji Dan Umrah (PHU)

Kementerian Agama Kabupaten Bandung Kepada Para Jaamaah.................. 76

BAB TV e ettt st b e bbbt sae e sate et s 81
PENUTUP ...ttt ettt sttt e b e bt e bt e saeesaeeeaneas 81
AL SIMPUIAN. ...ttt a e st e be et e s beesa e besraentesreensesreesnens 81

B SAIAN....coiieeee bbbt et b et nne b e e nresaeens 82
DAFTAR PUSTAKA ..ttt ettt ettt st st sttt be e sba e saeesaee e s 83



