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Introduction 

Penyelenggaraan ibadah haji merupakan layanan publik berskala besar yang 

melibatkan banyak pihak. Dalam ekosistem tersebut, KBIHU menempati posisi 

strategis sebagai lembaga bimbingan yang bersentuhan langsung dengan jamaah. 

Berbeda dengan layanan administratif, bimbingan ibadah menuntut kedekatan 

personal: pembimbing tidak hanya menyampaikan materi manasik, tetapi juga 

menenangkan, memotivasi, dan mendampingi jamaah menghadapi kecemasan, 

kelelahan, dan keterbatasan fisik. 
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 Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU) berperan 
penting dalam mendampingi jamaah sebelum, selama, dan sesudah 
pelaksanaan ibadah. Jamaah haji, terutama lansia, datang dengan 
kebutuhan yang tidak hanya bersifat teknis-ritual, tetapi juga psikologis 
dan emosional. Artikel ini bertujuan mengkaji konsep pelayanan 
berbasis empati dalam konteks KBIHU melalui pendekatan human 
centered service dan model SERVQUAL. Metode yang digunakan adalah 
kajian kepustakaan (library research) dengan menelaah buku, artikel 
jurnal, dan regulasi terkait. Hasil kajian menunjukkan bahwa dimensi 
empathy dalam SERVQUAL sejalan dengan prinsip human centered 
service, yakni menempatkan jamaah sebagai pusat perancangan 
layanan. Problematika yang teridentifikasi meliputi keragaman 
karakter jamaah, keterbatasan kompetensi pembimbing dalam 
komunikasi empatik, dan belum adanya mekanisme umpan balik yang 
sistematis. Artikel ini merumuskan strategi penguatan pelayanan 
empatik berupa pelatihan komunikasi empatik bagi pembimbing, 
personalisasi bimbingan, pendampingan khusus kelompok rentan, dan 
pemanfaatan umpan balik jamaah secara berkelanjutan.   
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Dalam teori kualitas layanan, kebutuhan semacam ini berkaitan erat dengan 

dimensi empati. Parasuraman et al. (1988) merumuskan SERVQUAL dengan lima 

dimensi, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Dimensi 

empati menekankan perhatian yang tulus dan individual kepada pelanggan. Sementara 

itu, pendekatan human centered service memandang layanan sebagai proses yang 

dirancang berdasarkan pemahaman mendalam atas kebutuhan, perasaan, dan 

pengalaman pengguna. 

Meskipun demikian, kajian yang secara khusus mengintegrasikan kedua 

pendekatan tersebut dalam konteks KBIHU masih terbatas. Kajian kualitas layanan haji 

umumnya berfokus pada jamaah secara umum atau biro perjalanan (Eid, 2012; Tsani 

et al., 2025), sedangkan KBIHU sebagai lembaga bimbingan berbasis masyarakat 

belum banyak dikaji dari sudut pandang empati layanan. Revan et al. (2026) bahkan 

mencatat bahwa kajian yang mengintegrasikan etika pelayanan dengan kepuasan 

jamaah haji masih terbatas dan terfragmentasi. Berdasarkan hal tersebut, rumusan 

masalah artikel ini adalah: (1) bagaimana konsep pelayanan berbasis empati dalam 

perspektif human centered service dan SERVQUAL; (2) bagaimana relevansinya 

dengan layanan KBIHU; dan (3) apa problematika serta strategi penguatannya. 

Method 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis kajian kepustakaan 

(library research). Sumber data terdiri atas literatur primer berupa karya 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry tentang SERVQUAL, serta literatur sekunder berupa 

buku manajemen pelayanan, artikel jurnal nasional dan internasional tentang kualitas 

layanan dan pelayanan haji, serta regulasi yang mengatur KBIHU. Pengumpulan data 

dilakukan melalui penelusuran pustaka pada basis data jurnal (misalnya Google 

Scholar, Garuda, dan Moraref) dengan kata kunci pelayanan empatik, human centered 

service, SERVQUAL, KBIHU, dan bimbingan haji. Analisis dilakukan secara deskriptif-

analitis melalui tahapan reduksi, kategorisasi tema, dan penarikan simpulan. 

Hasil dan Pembahasan 

Empati dalam Pelayanan 

Empati dalam konteks layanan dipahami sebagai kemampuan penyedia layanan 

untuk memahami situasi, kebutuhan, dan perasaan penerima layanan, serta 
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merespons dengan cara yang tepat. Dalam SERVQUAL, dimensi empathy mencakup 

kemudahan dihubungi, komunikasi yang baik, dan upaya memahami kebutuhan 

pelanggan secara individual. Empati berbeda dari simpati: empati menuntut 

pemahaman perspektif orang lain, bukan sekadar rasa iba. 

Human Centered Service 

Human centered service berakar pada gagasan human centered design, yaitu 

merancang layanan dengan menempatkan manusia sebagai titik berangkat. Prinsip 

utamanya meliputi pemahaman mendalam atas pengguna, pelibatan pengguna dalam 

proses perbaikan, serta perhatian pada pengalaman layanan secara menyeluruh, 

bukan hanya hasil akhirnya. Dalam konteks ini, layanan yang baik adalah layanan yang 

dirasakan relevan dan bermakna oleh penerimanya. Di sektor publik, pendekatan ini 

telah dipakai untuk mengintegrasikan upaya inovasi antarlembaga pemerintah, 

misalnya pada sebuah kementerian di Brasil (Junginger, 2017). 

Model SERVQUAL 

SERVQUAL mengukur kualitas layanan melalui kesenjangan (gap) antara harapan 

dan persepsi pelanggan terhadap kinerja layanan (Parasuraman et al., 1985, 1988). 

Model ini telah diterapkan pada layanan haji, antara lain oleh Eid (2012) terhadap 934 

jamaah dari lima negara, sementara Jabnoun (2003) mengembangkan HAJQUAL, 

instrumen turunan SERVQUAL dengan tambahan dimensi aksesibilitas. Kelima 

dimensinya dapat diterjemahkan dalam konteks bimbingan haji sebagaimana 

disajikan pada Tabel 1. 

Table 1. Dimensi SERVQUAL dan Penerjemahannya pada KBIHU 

Dimensi Makna Umum Penerjemahan pada 
KBIHU 

Tangibles Fasilitas dan penampilan Ruang manasik, 
perlengkapan, modul 
bimbingan 

Reliability Kemampuan memberi 
layanan sesuai janji 

Konsistensi jadwal dan 
materi manasik 
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Responsiveness Ketanggapan membantu Respons cepat terhadap 
keluhan dan pertanyaan 
jamaah 

Assurance Pengetahuan dan 
kesopanan yang 
menumbuhkan 
kepercayaan 

Kompetensi fikih dan 
kredibilitas pembimbing 

Empathy Perhatian individual Pendampingan personal, 
terutama bagi lansia dan 
jamaah berisiko 

 

KBIHU dalam Penyelenggaraan Ibadah Haji 

KBIHU merupakan lembaga yang dibentuk masyarakat untuk memberikan 

bimbingan manasik dan pendampingan kepada jamaah, dan keberadaannya diatur 

dalam Undang-Undang Nomor 8 Tahun 2019 tentang Penyelenggaraan Ibadah Haji dan 

Umrah (Indonesia, 2019). Karena jamaah haji Indonesia didominasi lansia dengan 

tingkat pendidikan dan latar belakang yang beragam, bimbingan yang seragam sering 

kali tidak memadai. Kondisi ini membuka ruang bagi pendekatan yang lebih personal 

dan empatik. 

Titik Temu Human Centered Service dan Dimensi Empati SERVQUAL 

Kedua pendekatan memiliki orientasi yang sama: memahami pelanggan secara 

mendalam. Bedanya, SERVQUAL berfungsi sebagai alat ukur kualitas, sedangkan 

human centered service berfungsi sebagai filosofi perancangan. Keduanya saling 

melengkapi: human centered service memberi arah bagaimana layanan dirancang, 

sementara SERVQUAL memberi kerangka untuk menilai apakah layanan itu memenuhi 

harapan jamaah. 

Relevansi pada Layanan KBIHU 

Layanan KBIHU memiliki karakter yang menjadikan empati sebagai unsur utama. 

Pertama, layanan bersifat berkelanjutan, mulai dari manasik di tanah air hingga 

pendampingan di Tanah Suci, sehingga relasi pembimbing dan jamaah terbangun 

dalam waktu panjang. Kedua, jamaah menghadapi situasi yang menantang secara fisik 

dan emosional, seperti cuaca ekstrem, kepadatan, dan keterpisahan dari keluarga. 

Ketiga, ibadah haji adalah pengalaman spiritual yang sangat personal, sehingga cara 

pembimbing berkomunikasi turut memengaruhi kekhusyukan dan ketenangan 
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jamaah. Temuan empiris sejalan dengan hal ini: Ngatijah et al. (2025) melaporkan 

bahwa dimensi keandalan dan empati menjadi prediktor kepuasan jamaah haji yang 

paling berpengaruh, dan Malik et al. (2021) menemukan bahwa layanan yang 

disesuaikan dengan kebutuhan calon jamaah berdampak langsung pada kepuasan 

mereka di sebuah KBIH. 

Problematika Pelayanan Empatik pada KBIHU 

Berdasarkan telaah literatur, problematika yang dapat diidentifikasi antara lain: 

Keragaman karakter jamaah. Perbedaan usia, pendidikan, kondisi kesehatan, dan 

latar belakang budaya menuntut pendekatan yang berbeda, sementara metode 

bimbingan cenderung klasikal. 

Keterbatasan kompetensi komunikasi empatik pembimbing. Pembimbing 

umumnya direkrut berdasarkan penguasaan materi manasik, sedangkan keterampilan 

mendengarkan dan berkomunikasi empatik belum menjadi bagian pembinaan yang 

sistematis. 

Rasio pembimbing dan jamaah. Jumlah jamaah yang besar relatif terhadap jumlah 

pembimbing membatasi perhatian individual, khususnya pada jamaah lansia dan 

disabilitas. Pada biro haji khusus, Tsani et al. (2025) menemukan bahwa jumlah staf 

yang tidak sebanding dengan jumlah jamaah membuat perhatian personal tidak 

merata. 

Belum optimalnya mekanisme umpan balik. Evaluasi layanan sering bersifat 

informal, sehingga harapan dan persepsi jamaah belum terpetakan secara terukur 

sebagaimana yang disyaratkan pendekatan SERVQUAL. 

Strategi Penguatan Pelayanan Empatik 

Sebagai respons atas problematika tersebut, kajian ini merumuskan empat 

strategi: 

Pelatihan komunikasi empatik bagi pembimbing, meliputi mendengar aktif, bahasa 

yang sederhana, dan sensitivitas terhadap kondisi jamaah. Revan et al. (2026) juga 

merekomendasikan pelatihan etika pelayanan bagi pembimbing yang membekali 

keterampilan komunikasi, empati, dan sikap moral. 
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Personalisasi bimbingan, misalnya melalui pemetaan kebutuhan jamaah di awal 

(usia, kesehatan, tingkat pemahaman) dan pembagian kelompok kecil agar 

pendampingan lebih terarah. 

Pendampingan khusus kelompok rentan, dengan menugaskan pendamping 

tertentu bagi lansia, jamaah berisiko tinggi, dan disabilitas. 

Sistem umpan balik berkelanjutan, berupa survei sederhana berbasis dimensi 

SERVQUAL pada tahap sebelum, selama, dan sesudah ibadah, yang hasilnya dipakai 

untuk perbaikan layanan. Revan et al. (2026) menyarankan evaluasi kepuasan yang 

menilai tidak hanya aspek teknis, tetapi juga sikap dan integritas pembimbing. 

Conclusion 

Kajian ini menyimpulkan bahwa pelayanan berbasis empati merupakan fondasi 

kualitas layanan KBIHU. Dimensi empathy dalam SERVQUAL dan prinsip human 

centered service saling menguatkan: yang pertama menyediakan kerangka penilaian, 

yang kedua menyediakan arah perancangan layanan yang berpusat pada jamaah. 

Problematika utama meliputi keragaman jamaah, keterbatasan kompetensi 

komunikasi empatik, rasio pembimbing, dan lemahnya umpan balik, yang dapat diatasi 

melalui pelatihan, personalisasi, pendampingan kelompok rentan, dan evaluasi 

berkelanjutan. Keterbatasan artikel ini adalah sifatnya yang konseptual; penelitian 

lanjutan dengan data lapangan, misalnya pengukuran kesenjangan SERVQUAL pada 

jamaah KBIHU tertentu, diperlukan untuk menguji temuan ini secara empiris. 
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