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ABSTRACT

The Analysis of Service Quality of Pilgrimage Congregation Aspirants
Registration at the Religious Affair Ministry Office of Pangkalpinang City
in 2011

Helda Ruyani
Open University

heldaruyani@gmail.com
Key Word: Service Quality

One of the problems which have cohegive correlation to registration of
Pilgrimage Congregation Aspirants at Rengipts Affair Ministry office of
Pangkalpinang City in 2011 was its sefvite tHat is not optimal yet given by
pilgrimage service officers. It was cagised by various factors such as incomplete
and insufficient service room, ireapakie” Pilgrimage Congregation Aspirants
registration officers in giving,&ervice/ Therefore in the service process of
Pilgrimage Congregation Aspiants régistration needs to be improved its quality,
so that the title of this fesearthh was “The Analysis of Service Quality of
Pilgrimage Congregatiofi /AAspifants Registration at The Religious Affair Ministry
Office of Pangkalpindng ity in 2011.” The aim of the research was to determine
the condition of thesgefvice quality of Pilgrimage Congregation Aspirants
registration at,_Whe~Refigious Affair Ministry office of Pangkalpinang City in
2011. The esedrchy’used descriptive qualitative method. In this research, the
researcher ®Qnsjdered the object completely, a reality cannot be considered
partially. Wag ieality of the research was not only the ostensible objects, but also
something behind the ostensible objects. The method was also used to gain the
intensify data, a data that consist of a meaning. To gain a valid and objective data,
thus in the data accumulating technique, it used 3 techniques; these were first,
interview technique; second, observation technique, third documentation
technique. The research result showed that there was inadequacy or impropriety
toward all five dimensions of service quality (tangible, responsiveness, reliability,
assurance, & empathy). Based on the research, the Religious Affair Ministry
Office of Pangkalpinang City is recommended to furnish the equipments of
pilgrimage congregation aspirants registration especially the complete
SISKOHAT equipments, inorder in giving service to the society can be more
optimal so the quality of pilgrimage congregation aspirants registration the future
can be achieved as wish.
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ABSTRAK

Analisis Kualitas Pelayanan
Pendaftaran Calon Jemaah Haji pada Kantor Kementerian Agama
Kota Pangkalpinang Tahun 2011

Helda Ruyani
Universitas Terbuka

heldaruyani@gmail.com
Kata Kunci: Kualitas Pelayanart

Salah satu masalah yang erat kaitannya denga‘pepdaftaran calon jemaah haji
pada Tahun 2011 di Kantor Kementerian, fAgdma Kota Pangkalpinang adalah
belum optimalnya kualitas pelayanan yang dibevikan oleh petugas pelayanan haji.
Hal ini disebabkan berbagai faktor saulai @ari ruang pelayanan yang belum
lengkap dan memadai sampai kepada petygas pendaftaran calon jemaah haji yang
kurang terampil dalam melayani.\/Jieh karena itu dalam proses pelayanan
pendaftaran calon jemaah hajigeriy [ebih ditingkatkan kualitasnya, sehingga judul
penelitian ini adalah “AnaligiS Kualitas Pelayanan Pendaftaran Calon Jemaah Haji
pada Kantor Kementerigiy Agama Kota Pangkalpinang Tahun 2011". Tujuan
penelitian ini adalah pntek mengetahui bagaimana kualitas pelayanan pendaftaran
calon jemaah haji paga J<antor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang Tahun
2011. Penelitianwi\menggunakan metode deskriptif kualitatif. Dalam penelitian
ini, peneliti_nmamandang obyek secara utuh, suatu realitas tidak dapat dilihat
secara parsiamRedlitas dalam penelitian ini tidak hanya yang tampak saja, tetapi
sampai pada)di” balik yang tampak tersebut. Metode ini juga digunakan untuk
mendapatkan data yang mendalam, suatu data yang mengandung makna. Untuk
mendapatkan data yang valid dan objektif, maka dalam teknik pengumpulan data
menggunakan 3 teknik yaitu pertama, teknik wawancara; kedua teknik observasi;
ketiga teknik dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan masih terdapat
kekurangan atau ketidaksesuaian terhadap kelima dimensi kualitas pelayanan
(Tangible, Responsiveness, Reliability, Assurance & Empathy). Berdasarkan hasil
penelitian tersebut, direkomendasikan bagi Kantor Kementerian Agama Kota
Pangkalpinang untuk dapat segera melengkapi peralatan pendaftaran calon jemaah
haji ~ terutama dengan peralatan SISKOHAT vyang lengkap, agar dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat dapat lebih optimal sehingga kualitas
pelayanan pendaftaran calon jemaah haji pada tahun-tahun mendatang dapat
tercapai seperti yang diharapkan.
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BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perjalanan ibadah haji adalah perjalanan suci vang memerlukan kesiapan
fisik dan mental serta ilmu pengetahuan, agar setelah pulang ke tanah air dapat
menjadi haji dan hagah vang mabrur. Seiring n%\ neningkatnya
kemampuan ekonom masyarakat Indonesia khus@%mmi masyarakat

di Provinsi Kepulauan Bangka Belitung, ma A calon jemaah haji dari

tahun ke tahun selalu mengalami penin ahkan jumlah pendaflar calon
jemaah haji setiap tahunnya sel ¢lammpaui kuota vang telah ditetapkan

oleh kantor Kementerian Aw%l

Kegiatan pcny-alm@ ibadah haji merupakan tugas nasional vang

menyangkut mdé.‘ rta nama baik bangsa. Kegiatan penyelenggaraan

ibadah ha'i\ i tanggung jawab pemerintah kita vakmi Pemerintah
Republ %mlesiﬂ. Selain itu, kegiatan penyelenggaraan ibadah hajp
merupakan tugas nasional karena jumlah jemaah haji Indonesia yang sangat
besar, mehibatkan berbagai instansi dan lembaga. baik dalam negert maupun
luar negeri dan berkaitan dengan berbagai aspek, antara lain bimbingan,
transportasi, keschatan, akomodasi, dan keamanan. Di samping itu juga,
penvelenggaraan ibadah haji dilaksanakan di negara lain dalam waktu vang

terbatas dan menvangkut nama baik dan martabat Bangsa Indonesia di luar

negeri. khususnva di Arab Saudi. Kota Makkah dan Kota Madinah merupakan
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kota tempat para calon jemaah vang akan melaksanakan rukun dan wajib haji
serta ibadah haji lainnya.

Di sisi lain adanya upaya untuk melakukan peningkatan kualitas pelayanan
penyelenggaraan ibadah haji merupakan tuntutan Era Reformasi saat ini.
dalam penyelenggaraan pemerintahan yang lebih bersih dan berwibawa dalam
menerapkan tata kelola pemerintahan vang baik (Good Governance). Pada

Pasal 29 avat 2 Undang-Undang Dasar Negara Republi?@uuesin Tahun

1945 menvatakan bahwa:

a untuk memeluk

ti ]

-masing’.

“Negara menjamin kemerdekaan warga
agama serta beribadah menurut agama%

Dalam Pasal 29 UUD 1945 %Q. ckali bahwa setiap warga negara

khususnya dalam hal ini K
ibadah haji. maka pm@ﬁl

gama Islam vang akan melaksanakan

ndonesia telah menjamin keamanannya dan

diberi kesempat sama untuk melaksanakan ibadah haji karena
dilindungi 0@1 g-Undang,
Ses gan azas dan tujuan penvelenggaraan ibadah haji maka

penyelenggaraan ibadah haji  dilaksanakan berdasarkan azas keadilan.
profesionalitas. dan akuntabilitas dengan prinsip mirlaba (UU No. 13/2008
Pasal 2). Azas keadilan disini dimaksudkan untuk memberikan Kesempatan

dan hak vang sama, dalam menunaikan ibadah haji bagi setiap warga Negara

Indonesia yang beragama Islam.

Tujuan penyelenggaraan ibadah haji sebagaimana vang tertuang dalam

Undang-Undang Nomor 13 Tahun 2008 Pasal 3 vang merupakan
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Penvempurnaan dari Undang-Undang No. 17 Tahun 1999 Tentang
Penvelenggaraan Ibadah Haji menyatakan bahwa:

“Penvelenggaraan Ibadah Haji  bertujuan uniuk memberikan
pembinaan, pelayanan, dan perlindungan vang sebaik-baiknya melalui
sistemn dan manajemen penvelenggaraan vang baik, agar pelaksanaan
ibadah haji dapat berjalan dengan aman. tertib. lancar. dan nyaman
sesuai  dengan tuntutan agama Islam, serta jemaah haji dapat
melaksanakan ibadah haji secara mandiri. sehingga diperoleh haji
mabrur”.

Permasalahan tentang naiknya setoran awal pcndqﬁtra ji bukan yang

ketika setoran awal 1asih Rp 25 juta per jemaah, timbunan dana haji

vang disimpan

vang scrin%}‘ﬁc
tent u@ i

penvelewangannva akan semakin tinggi.

i Rp 44 triliun. Jika tidak hati-hati mengelola dana haji

it sebagai Dana Abadi Umat (DALY Kementerian Agama.

Rencana menaikkan setoran awal dana haji ini, disampaikan oleh Menteri
Agama RI, Bapak Survadharma Ali, beliau mengatakan:

"Menaikkan setoran awal ini tidak perlu persetujuan DPR. Karena ini
hak pemerintah. Hanva saja, untuk menentukan bentuk pengelolaan dana
haji yang terkumpul baru wajib mendapat restu politisi Senavan.” (JPNN,
18 Oktober 2012).

Menurut Menteri Agama. upava menaikkan nominal setoran awal

pendaftaran haji akan banyvak manfaatnya. Ada 3 (tiga) manfaat sekaligus
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ketika setoran awal pendaftaran haji dinaikkan. Manfaat pertama, dengan
menaikkan setoran awal pendaftaran haji i1 bisa menekan antrian haji vang
semakin  tahun semakin  meningkat. Dengan semakin  meningkatnva
perckonomian masyarakat Indonesia setoran awal sebesar Rp 25 juta per
jemaah sudah tidak angka yang relatif besar lagi. Terbukti antrian haji

semakin lama semakin panjang. Saat ini rata-rata antara 15 tahun sampai 17

tahun panjang antriannya. Upaya ini lebih bijaksana unth@nek:m antrian

tidak semakin panjang. Manfaat kedua. dari dind va setoran awal

voa atay manfaat hasil

pendaftaran haji adalah pemberian subsidi da

0‘9,
Y/
pengelolaan dana haji vang terkumpul. ang setoran awal ditetapkan
Rp 25 juta per jemaah. subsidi %hu 2
periode 2011 ini mencapai W 8.4 juta per jemaah. Bentuk pemberian

subsidi ini banyak bent@ perti subsidi pemondokan. penggratisan biava

a haji vang diberikan ke jemaah

pengurusan paspop dwd Ratering selama di Arab Saudi. Selain itu, subsidi juga

diberikan d uk penggratisan pungutan general service fee oleh
pemeri rab Saudi kepada setiap jemaah dari seluruh penjuru dunia.
Subsidi jiga dalam bentuk pembiayaan akomodasi selama di asrama haji
pembuatan buku manasik. dan masih banvak lagi komponen-komponen
lainnya. Manfaat ketiga. dari dinaikkannya setoran awal haji akan mengurangi
potensi jamaah haji gagal berangkat akibat tidak memiliki uang saat dipanggil
untuk pelunasan BPIH (biaya perjalanan ibadah haji). Dengan dinaikkannya

setoran awal menjadi Rp 30 juta atau Rp 32.5 juta maka beban masyarakat
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saat masa pelunasan pembavaran biaya pendaftaran haji menjadi tidak terlalu
besar.

Untuk catatan haji tahun ini. rata-rata BPTH untuk haji reguler ditetapkan
oleh pemerintah sebesar USD 3.617 per jemaah. Dengan asumsi kurs saat ini
USD 1 = Rp 9.615, maka BPIH vang harus dibavar sctiap jemaah adalah
sekitar Rp 34.7 juta. karena jemaah haji sebelumnya sudah menyetor dana

awal sebesar Rp 25 juta, maka sisa dana yang harus dit oleh mereka

vaitu memiliki tanggungan sebesar Rp 9.7 juta. h@ va/suatu saat BPIH

tidak memberatkan ua]u@@ haji vang ingin berhaji.

Berikut ini %2 o

sejarah se U@ al haji khusus dan kantor Kementerian Agama Pusat

1lentang  sejarah setoran awal haji regular dan

Jakarta

Sejarah Setoran awal haji regular:

1. Rp 20 juta/orang (2004-2009)

2. Rp 25 juta/orang (2010-2012)

3. Rp 30 juta - Rp 32,5 juta’orang (rencana diberlakukan 1 Januari
2013)

Sejarah Setoran awal haji khusus:

1. Sejak Maret 2008 : USD 3.000/orang

2. Sejak Februari 2010 : USD 4.000/orang

Catatan: belum ada rencana menaikkan setoran awal untuk haji khusus,

Keterangan:

- Sistem pembayaran setoran awal ini diambil setelah pemerintah
menjalankan sistem pendaflaran hap sepanjang tahun.
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- kelemahan sistem ini menimbulkan antrian calon jamaah haji yang
saat ini rata-rata antrinya hingga 17 tahun.

- sebelum sistem ini. pendaftaran haji dibuka pada wakiu tertentu
menjelang musim haji dimulai,

- sistem ini dinilai tidak adil karena hanya bisa dimanfaatkan oleh
orang-orang mampu menyiapkan uang haji seketika saat masa
pendaftaran dibuka.

Sumber: Kementerian Agama RI, Jakarta, 2011

Permasalahan-permasalahan  yang terjadi  dalam  penyelenggaraan

pendaftaran  calon jemaah haji di kantor Keme Agama Kota

Pangkalpmang Tahun 2011 yang sangal erg

kepuasan masyarakat terhadap kualitas p Qa‘

A

aah haji dari tahun ke tahun terus

nya dengan tingkat
pendaftaran calon jemaah

haji vaitu sebagai berikut:

1. Mengenai daftar tunggu c?s

meningkat, sementa@q!

2. Informasi me sedur dan persyaratan pendaftaran haji belum

asih sama dengan tahun sebelumnya.

[emnsial@@ ra meluas, agar masvarakat tidak merasa kebingungan
ten es dan tata cara pendaftaran haji.

3. Kurfignya ketelitian para petugas pendaftaran calon jemaah haji dalam
menetapkan calon jemaah vang harus berangkat sesuai dengan Nomor
Porsi.

4. Adanya “permainan” dari petugas pendafiaran calon jemaah haji sehingga
terdapat calon jemaah haji yang seharusnya berangkat tahun berikutnya
sesual dengan uritan nomor porsimya, ternyata dapat berangkat pada tahun

vang bersangkutan mendafiar atau dimajukan keberangkatannya.
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5. Seperti yang dikatakan oleh Ketua Komisi IV DPRD Provinsi Kepulauan
Bangka Belitung, Hardijono menghimbau bahwa Kantor  Wilayah
Kementerian Agama agar lebih selektif dalam hal ketentuan calon jemaah
haji. khususnya bagi calon haji vang usianva di atas 70 tahun. agar

membawa muhrim ikut serta. (Babel Pos, 03 Oktober 2011).

Permasalahan mengenai daftar tunggu di Kota Pangkalpinang setiap tahun

selalu menjadi masalah  sewning dengan unggmj,*:l ‘""E‘ masyarakat
menunaikan ibadah haji. Pada tahun 2011 ini.sSd&ugi/ Keputusan Menteri

%0

Agama (KMA) RI Nomor 29 Tahun 201 (it} g Penetapan Kuota Haji

Tahun 1432 H. estimasi alokasi pcmb@l dtan hanya sebanyak 904 orang
per tahun bila dibandingkan deng

Jumlah kuota ini tidak da@

dalam penetapan Jl kilola haji pada tiap negara vang memberangkatkan

Masi dari provinsi lainnya di Indonesia.

ubdh karena sudah kesepakatan internasional

penduduknya

haji, Bam@u

pusafy

¥'suci. Apabila ingin mengajukan penambahan kuota

In
harus menyesuaikan dengan jumlah penduduk kepada
apera secara nasional kuota haji masih mengacu pada kesepakatan
antar negara dalam konferensi Negara Islam. Tentu saja jumlah calon jemaah
haji ini pada tahun-tahun berikutnya diperkirakan akan terus meningkat
seiring dengan tingkat perekonomian masyarakat di Kota Pangkalpinang vang

semakin tinggi.

Permasalahan lain vaitu dalam pendaftaran calon jemaah haji tahun 2011

terlihat pada dimensi bukti fisik (fangible) mengenai fasilitas proses
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pendafiaran haji vang masih kurang seperti kurangnya fasilitas yvang memadai
seperti peralatan komputer dan peralatan SISKOHAT (Sistem Komputerisasi
Haji Terpadu). sarana komunikasi seperti telepon di ruangan bahkan ruangan
vang ditempati agak kecil berukuran 6x 5 meter dan fasilitas kantor vang
lainnya. Calon jemaah haji yvang mendaftar menunggu di kursi tunggu vang
terbuat dari kavu tidak seperti antrian tunggu vang modern. Selain itu petugas

pendafiaran haji vang masih belum bekerja secara lebitsprofesional juga

menjadi masalah dalam menangani setiap kendala | alami oleh calon

jemaah haji.

haji di atas  vang mendafiar antor Kementerian Agama Kola

Pangkalpinang menunju a rendahnva tingkat kepuasan masyarakat

"

terhadap kualitas pe endaftaran calon jemaah haji vang mendaflar di

Kantor KEII‘Q@'

kekurangs: 1 persoalan-persoalan vang harus dibenahi dalam memberikan

gama Kota Pangkalpinang, Dalam hal ini ada banyak
pelaywpar) Aepada masvarakat (public  service) sehingga harus  terus
ditingkatkan pelavanannya dari tahun ke tahun. Hal ini dilakukan agar tujuan
dari kegiatan penyelenggaraan ibadan haji vang sudah ditetapkan oleh
pemerintah. vaitu pelavanan vang sebaik-baiknya kepada jemaah haji dapat
segera lercapai. Semua ini akan sangat menentukan tingkat kepuasan

masyarakat khususnya calon jemaah haji itu sendin.
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Upaya penyempurnaan dalam penvelenggaraan ibadah haji di lakukan oleh
Kementerian Agama RI  secara terus-menerus dan  berkesmambungan
(suistanable). yang dimaksudkan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
penyelenggaran yang meliputi: pembinaan. pelavanan. dan perlindungan sejak
calon jemaah haji mendaflar sampai kembali ke tanah air. Untuk
melaksanakan amanat Undang-Undang tersebut berbagai kebijaksanaan telah
dikeluarkan oleh Kementerian Agama RI vang her.puszw Jakarta wvaitu

Keputusan Menteri Agama (KMA). Keputusan Di1j0 ¥elenggaraan Haji

]@e @oaraan perjalanan ibadah haji akan berjalan baik sesuai dengan
harapan apabila dikelola oleh lembaga vang kuat dan dilaksanakan oleh
sumber daya manusia vang memiliki kualitas pelavanan vang baik. amanah.
bertanggung jawab, berkompeten dan berorientasi pada pemberi pelayanan

dan perlindungan kepada calon jemaah haji dengan sebaik-baiknva.

Pembinaan terhadap calon  jemaah haji diwujudkan dalam bentuk

bimbingan, penyuluhan. dan penerangan kepada masyarakat khususnya calon
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jemaah haji. Pelavanan diwujudkan dalam bentuk pemberian layanan
dokumen administrasi, transportasi, kesehatan, akomodasi dan konsumsi.
Perlindungan diwujudkan dalam bentuk jaminan keselamatan dan keamanan

jemaah haji selama menunaikan ibadah haji.

Salah satu konsep vang mengidentifikasi kualitas pelayvanan adalah
SERVQUAL, ketidaksesuaian implementasi antara teori dan praktek

pelayanan publik di lapangan sehingga birokrasi peme ITR? kesan kurang

baitk dan sering menvulitkan masyarakat seolah- iliki kesan adanva

proses panjang dan berbelit-belit apabila at akan menvelesaikan

suatu urusan dengan birokrasi pr:mc;ﬁ chubungan dengan itu dalam

rangka pemberian pelayanan puh%

menghindari proses panjan

ra optimal kepada masvarakat serta
elit-belit. birokrasi pemerintah dalam hal
ini Kementerian A a Pangkalpinang harus menata ulang sistem

pelayanan kep: jemaah haji untuk dapat terwujudnya administrasi

Berdasarkan informasi jemaah haji pada tahun-tahun sebelumnva vang
belum merasa puas akan pelavanan haji dalam proses pendaftaran. manasik
haji. maupun dalam keberangkatan ke tanah suci Mekkah, maka peneliti
tertarik untuk mengambil judul dalam pembuatan Tugas Akhir Program
Magister (TAPM) vaitu tentang Analisis Kualitas Pelayanan Pendaftaran
Calon Jemaah Haji pada Kantor Kementerian Agama Kota

Pangkalpinang Tahun 2011.
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B. Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah tersebut di atas, maka
perumusan masalah vang dibuat oleh peneliti adalah “Bagaimanakah kualitas
pelavanan pendaftaran calon jemaah haji pada kantor Kementerian Agama

Kota Pangkalpinang Tahun 20117

\LS*
Q)\)

Tujuan peneliti dalam membuat Tug Ql‘ ogram Magister (TAPM)

C. Tujuan Penelitian

ini vaitu untuk mengetahui kualitas m@l n pendaftaran calon jemaah haji

pada kantor Kementerian Agamw angkalpinang Tahun 2011.

a. Hasil penelitian ini diharapkan akan memberi kontribusi bagi kemajuan
dan pengembangan ilmu administrasi bidang minat administrasi publik.
khususnya mengenai konsep kepuasan masyarakat dan kualitas pelayanan
calon jemaah haji dan sebagai bahan untuk memperkaya pengetahuan

peneliti dalam memberikan pelayanan kepada masvarakat.
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b. Bagi peneliti lain diharapkan dapat menjadi referensi khusus vang
berkaitan dengan bidang administrasi publik  terutama  dalam
meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan

pendafiaran calon jemaah haji.

2. Bidang Praktis:

a. Bahan masukan kepada kantor Kementerian Agama I\W’angkalpinang

dalam memberikan kepuasan kepada mas% erhadap kualitas

pelayvanan pendaftaran calon jemaah haji Q‘ yelenggaraan ibadah haji

dari tahun ke tahun dapat terus ditiw.

b. Memberikan sumbangan pcmi@ alam pelaksanaan pelayanan kepada

masyarakat secara ef @

Kepuasan masyapaka adap kualitas pelavanan calon jemaah haji.

efisien khususnya dalam meningkatkan

sehingga tuj erintah dapat tercapai.
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BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA
A. Kajian Teori
1. Konsep Administrasi Publik

Interpretasi tentang administrasi terkait dengan urusan Kkertas adalah

warisan penjajah Belanda yang mendefinisikan administrasi sebagai urusan

pengarsipan, tulis-menulis dan terkait dengan urusan
ruang administrasi berarti menunjuk ruang tat
meja, terdapat mesin ketik, komputer, op. Inilah yang membuat

kelaziman bahwa administrasi selalu identk-Gengan urusan kertas.

Tidak hanya masyaral«& yang beranggapan demikian, bahkan

pegawai kantor pun N@b
Qf ertas (ini memang definisi yang sempit dari

ga, ketika menjawab seberapa berhasil seseorang bekerja

anggapan bahwa pengadministrasian adalah
terkait dengan
administras@'
di ka@ abannya dipastikan seberapa tebal dan tinggi tumpukan kertas
di mejanya. Semakin tinggi tumpukan kertas, semakin berhasil pula seorang
bekerja dalam administrasi.

Woodrow Wilson dalam Indiahono (2009:3) adalah orang yang awal
dalam memulai administrasi publik sebagai ilmu, menyatakan:

“This is why there would be a science of administration which shall

seek to straigten the paths of government, to make its business less

unbusinesslike, to strengthen and purify its organization, and to crown
its dutifulness. This is one reason why the is such a science.”

13
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Wilson menginginkan kajian administrasi publik tidak hanya berkaitan
dengan masalah personalia sebagaimana lazim di kaji di masanya, tetapi juga
organisasi dan manajemen secara umum. Wilson menyatakan bahwa ada 2
(dua) tugas utama Administrasi Publik yaitu: pertama, apa yang dapat
dilakukan pemerintah secara baik dan sukses; dan kedua, bagaimana kegiatan
itu di lakukan secara baik dengan efisiensi yang paling memungkinkan dan

yang paling sedikit biaya yang mungkin dikeluarkan baik m bentuk uang

maupun energi. Woodrow Wilson di kenal sebagai
sebagai kajian untuk membuat pem% .
manajemen.

9

ang paling sederhana adalah kegiatan yang

ggagas administrasi

publik rasional. Pada awal-awal sejarahnya trasi publik di kenal

profesional dengan basis

Administrasi dalam defw
dilakukan oleh dua orar@a ebih yang bekerjasama untuk mencapai tujuan
tertentu. Admini

individu (2 o\

tujuap. dingan lainnya dengan manajemen vyaitu sekelompok orang

ara umum yaitu: sekelompok orang atau individu-

u lebih) yang melakukan kerjasama untuk mencapai suatu

yang melakukan kerjasama dengan bantuan orang lain untuk mencapai tujuan.
Menurut Syafiie (2006:12) menyebutkan bahwa ada 3 (tiga) macam

pengertian administrasi di lihat dari fungsinya, yaitu:

1. Administrasi yang dipergunakan dalam pengertian “proses atau

kegiatan.”

Administrasi yang dipergunakan dalam pengertian “tata usaha.”

3. Administrasi yang dipergunakan dalam pengertian “pemerintah
atau administrasi negara”.

N
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Pengertian administrasi dilihat dari fungsinya sebagaimana dikemukakan oleh

beberapa ahli, yaitu:

a. Administrasi sebagai proses atau kegiatan
Menurut Herbert A. Simon dalam Syafiie (2006:13) bahwa administrasi
dapat dirumuskan sebagai kegiatan-kegiatan kelompok kerja sama untuk
mencapai tujuan-tujuan bersama. Administrasi menurut Sondang P. Siagian

dalam Syafiie (2006:14) yaitu: l ?\

“Administrasi adalah keseluruhan proses pelaksan ri keputusan-
keputusan yang telah diambil dan pelaksa pada umumnya
dilakukan oleh dua orang manusia atau Iebirqt~ encapai tujuan yang

telah ditentukan sebelumnya.” @

Sedangkan menurut Prajudi@m dirjo dalam Syafiie (2006:13)

mendefinisikan administrasi/q 4

“Administrasi merup
tertentu di dalam

tu fenomena sosial, suatu perwujudan
at modern. Eksistensi daripada administrasi

ini berkaitan de rganisasi, artinya administrasi itu terdapat di dalam
suatu organisass di barangsiapa hendak mengetahui adanya
administrast masyarakat ia harus mencari terlebih dahulu suatu

organisasi

O

b. Administrasi dalam pengertian tata usaha

asih hidup, disitu terdapat administrasi.”

Munawardi Rekso Hadiprawito dalam Syafiie (2006) dalam arti sempit
administrasi berarti tata usaha yang mencakup pengaturan yang rapi dan
sistematis serta penentuan fakta-fakta secara tertulis dengan tujuan
memperoleh pandangan yang menyeluruh serta hubungan timbal-balik antara
satu fakta dengan fakta lainnya. Menurut G. Karta Sapoetra dalam Syafiie

(2006) administrasi adalah suatu alat yang dapat dipakai menjamin kelancaran

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



14/41045.pdf
16

dan kekerasan bagi setiap manusia untuk melakukan perhubungan persetujuan
dan perjanjian atau lain sebagainya. Sedangkan menurut Muda dalam Syafiie
(2006) administrasi adalah suatu pekerjaan yang sifatnya mengatur segala
sesuatu pekerjaan yang berhubungan dengan tulis-menulis, surat- menyurat
dan mencatat atau pembukuan setiap pembukuan atau kejadian dalam
organisasi tersebut.

v

IStrasi negara

c. Administrasi dalam pengertian pemerintah atau a

Wijana dalam Syafiie (2006) menyebut nistrasi yaitu rangkaian

semua organ-organ negara rendah d yang bertugas menjalankan
pemerintahan pelaksanaan dan ke;%an

Sedangkan menurut Ww am Syafiie (2006) administrasi negara
adalah kegiatan yang

o

pendapat para ahli tentang administrasi dapat ditarik

n untuk mengendalikan usaha-usaha instansi

pemerintah agar tercapai.

Dari b

bebe%

(2006) yang menyebutkan bahwa administrasi itu adalah usaha kelompok

impulan seperti menurut pendapat F.A Nigro dalam Syafeei

yang bersifat kooperatif yang diselenggarakan dalam satu lingkungan publik;
meliputi seluruh 3 (tiga) cabang pemerintahan yaitu: 1) mempunyai peranan
penting dalam formulasi kebijaksanaan publik (public policy); 2) administrasi
publik berbeda dengan administrasi privat/swasta; dan 3) administrasi publik
berhubungan erat dengan  kelompok-kelompok  privat/swasta dan

individu/perseorangan dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.
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2. Pelayanan Publik
a. Pengertian Pelayanan

Untuk memenuhi kebutuhan hidupnya, manusia senantiasa berusaha baik
melalui aktivitas sendiri maupun dengan cara berhubungan orang lain.
Aktivitas adalah suatu proses penggunaan akal, pikiran, panca indera dan
anggota badan dengan atau tanpa alat bantu yang dilakukan oleh seseorang

aI

untuk mendapatkan sesuatu yang diinginkannya, baik

N

bentuk barang

maupun jasa.

dengan kehidupan manusia. Kemampdah untuk memberikan pelayanan yang

\/
bermutu tinggi merupaka@ /a

seseorang_‘dengdn orang lain atau mesin secara fisik/langsung dan

Menurut Boediono (1999:60) mendefinisikan pelayanan sebagai suatu
proses bantuan kepada orang lain dengan cara-cara tertentu yang memerlukan
kepekaan dan hubungan interpersonal agar terciptanya kepuasan dan
keberhasilan. Norman dalam Waluyo (2007:131-132) menyebutkan bahwa
pelayanan adalah proses sosial dan manajemen merupakan kemampuan untuk

mengarahkan proses-proses sosial. Sedangkan menurut Batinggi (2005:214)
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menyebutkan bahwa pelayanan umum yang baik ditentukan oleh sikap dan
penilaian aparatur negara sebagai abdi negara dan abdi masyarakat dalam
memberikan pelayanan kepada khalayak ramai. Pelayanan umum dapat
disebut berdaya guna apabila masyarakat konsumen merasa puas. Tolok

ukurnya adalah tidak ada/kurangnya keluhan masyarakat konsumen.

b. Pengertian Pelayanan Publik

Pelayanan publik didefinisikan oleh berbagai a ergan batasan yang
berbeda. Mahmudi (2005) mendefinisikan pela @ ,
kegiatan pelayanan yang dilaksanakan ol nggaraan pelayanan publik
sebagai upaya pemenuhan kebutuha,r&

plik dan pelaksanaan peraturan

(2005) juga mengemukakan bahwa yang

perundang-undangan. Mah

menyelenggarakan pek@qn

meliputi:

publik adalah instansi pemerintah yang

. Satuan
. Dep o1,

=smangd Pemerintah Non Departemen;

etariatan Lembaga Tertinggi dan Tinggi Negara;

1 &/Sdtuan organisasi kementerian;
2
3
5. "Badan Usaha Milik Negara (BUMN);
6
7
8

. Badan Hukum Milik Negara (BHMN);
. Badan Usaha Milik Daerah (BUMD); dan
Instansi Pemerintah lainnya, baik Pusat maupun Daerah.

Indiahono (2009:71) mengatakan bahwa pemerintah pusat telah memulai
dengan mengeluarkan kebijakan-kebijakan yang pro kepada pelayanan publik

prima. Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No. 63 Tahun
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2003 yang merupakan penyempurnaan dari Keputusan Menteri PAN No. 81
Tahun 1993, pelayanan umum didefinisikan sebagai:

“Segala bentuk pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah di
Pusat dan di Daerah dan lingkungan BUMN atau BUMD dalam bentuk
barang atau jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan
masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan
perundang-undangan.”

Pelayanan publik dapat diartikan sebagai pemberian layanan (melayani)

memuaskan pelanggan dengan berorientasi pada standar layanan tertentu.
Pelayanan prima adalah kepeduliaan kepada pelanggan dengan memberikan
layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dan
mewujudkan  kepuasannya, agar mereka selalu loyal kepada
organisasi/perusahaan. Keberhasilan program pelayanan prima tergantung
pada penyelarasan kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan, dan

tanggung jawab dalam pelaksanaannya.
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Barata (2003:27) menyebutkan beberapa pengertian mengenai pelayanan
prima yaitu:

- Layanan prima adalah membuat pelanggan merasa penting;

- Layanan prima adalah melayani pelanggan dengan ramah, tepat
dan cepat;

- Layanan prima adalah pelayanan dengan mengutamakan kepuasan
pelanggan;

- Layanan prima adalah menempatkan pelanggan sebagai mitra;

- Layanan prima adalah pelayanan optimal yang menghasilkan
kepuasan pelanggan;

- Layanan prima adalah kepedulian kepada pelanggan k
memberikan rasa puas; dan vl

- Layanan prima adalah upaya layanan terpadu u
pelanggan.

uasan

Satu pertanyaan yang perlu mendap n adalah mengapa pelanggan

tidak mendapatkan pelayanan @ti ang diharapkan? Apakah semua

persyaratan yang diperlukapq engkapi? Jika semua persyaratan telah
dilengkapi tetapi pelan@u' k mendapatkan pelayanan yang memuaskan,
maka dapat disi

atau beIum@

antar% an di satu pihak dengan pelanggan yang sedang dalam proses

n wahwa mungkin terdapat sesuatu yang belum terbaca
dalam suatu Memorandum of Understanding (MoU)
pelayanan. Birokrasi publik berkewajiban dan bertanggung jawab untuk

memberikan layanan baik dan profesional.

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik Pasal
15 menyatakan bahwa:

“Instansi Pemerintah sebagai penyelenggaraan pelayanan publik

mempunyai kewajiban sebagai berikut : (a) menyusun dan menetapkan

standar pelayanan; (b) menyusun, menetapkan, dan mempublikasikan
maklumat pelayanan; (c) menempatkan pelaksanaan yang kompeten;
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(d) menyediakan sarana dan prasarana dan fasilitas pelayanan publik
yang mendukung terciptanya iklim pelayanan yang memadai; (e)
memberikan pelayanan yang berkualitas sesuai dengan asas
penyeleggaraan pelayanan publik; (f) melaksanakan pelayanan sesuai
dengan standar pelayanan; (g) berpartisipasi aktif dan mematuhi
peraturan perundang-undangan yang  berkaitan penyelenggaraan
pelayanan publik; (h) memberikan pertanggungjawaban terhadap
pelayanan yang diselenggarakan; (i) membantu masyarakat dalam
memahami hak dan tanggung jawabnya; (j) bertanggungjawab dalam
pengelola organisasi penyelenggaraan pelayanan publik; (k)
memberikan pertanggungjawaban sesuai dengan hukum yang berlaku
apabila mengundurkan diri atau melepaskan tanggungjawab atas posisi
atau jabatan; dan (I) memenuhi panggilan atau mewgiili organisasi
untuk hadir atau melaksanakan perintah suatu tindakagd kUkum atas
permintaan pejabat yang berwenang dari lembaga\gggara atau instansi
yang berhak, berwenang dan sah sesuai dengan\oerstdran perundang-
undangan”.

Pelaksana pelayanan publik jugaderkexdjiban seperti yang tercantum
dalam Undang-Undang Nomor 25(Lain-2009 Pasal 16 sebagai berikut:

(@) melakukan kegiatasi\ pejayanan sesuai dengan penugasan yang
diberikan oleh penyalenggaia; (b) memberikan pertanggungjawaban
atas pelaksanaan, pe€iayanan sesuai dengan peraturan perundang-
undangan; (c),#emendhi panggilan untuk hadir atau melaksanakan
perintah suatd tindakan hukum atas permintaan pejabat yang berwenang
dari lemhagd, megdra atau instansi pemerintah yang berhak, berwenang,
dan sak, Sesu&i-0engan peraturan perundang-undangan; (d) memberikan
pertanggingjawaban apabila mengundurkan diri atau melepaskan
tanggyng jawab sesuai dengan peraturan perundang-undangan; dan (e)
merakdkan evaluasi dan membuat laporan keuangan dan kinerja kepada
penyelenggara secara berkala.

c. Prinsip Pelayanan Publik
Pentingnya profesionalisasi pelayanan publik, pemerintah melalui Menteri
Negara Pendayagunaan Aparatur Negara juga telah mengeluarkan suatu

kebijaksanaan Nomor: 81 Tahun 1993 tentang Pedoman Tatalaksana Pelayanan

Umum yang perlu dipedomani oleh setiap birokrasi publik dalam memberikan
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pelayanan kepada masyarakat berdasarkan prinsip-prinsip pelayanan sebagai
berikut:

(1) kesederhanaan, dalam arti bahwa prosedur dan tata cara pelayanan
perlu ditetapkan dan dilaksanakan secara mudah, lancar, cepat, tepat,
tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah dilaksanakan oleh
masyarakat yang meminta pelayanan; (2) kejelasan dan kepastian,
dalam arti adanya kejelasan dan kepastian dalam hal prosedur dan tata
cara pelayanan, persyaratan pelayanan baik teknis maupun administratif,
unit kerja pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab dalam
meberikan pelayanan, rincian biaya atau tarif pelayanan dan tata cara
pembayaran, dan jangka waktu penyelesaian pelayanang={3) keamanan,
dalam arti adanya proses dan produk hasil pelayandn yang dapat
memberikan keamanan, kenyamanan dan kepastian/ hukum bagi
masyarakat; (4) keterbukaan, dalam arti bahwa“arosedur dan tata cara
pelayanan, persyaratan, unit kerja pejabat_peaariggung jawab pemberi
pelayanan, waktu penyelesaian, rincian bi€yz=atad tarif serta hal-hal lain
yang berkaitan dengan proses pelayadam Wajib diinformasikan secara
terbuka agar mudah diketahui daf\dipgrami oleh masyarakat, baik
diminta maupun tidak diminta; (5} efisiensi, dalam arti bahwa
persyaratan pelayanan hanya “efiontdsi pada hal-hal yang berkaitan
langsung dengan pencapaidms Sasaran pelayanan dengan tetap
memperhatikan keterpdowan® “antara persyaratan dengan produk
pelayanan; (6) ekongrrisndatam arti bahwa pengenaan biaya atau tarif
pelayanan harus gitetapikan secara wajar dengan memperhatikan: nilai
barang dan jasa ‘pgiayanan, kemampuan masyarakat untuk membayar,
dan ketentuafsgestiidang-undangan yang berlaku; (7) keadilan dan
pemerataan, Yarg dimaksudkan agar jangkauan pelayanan diusahakan
seluas rumngknl dengan distribusi yang merata dan adil bagi seluruh
lapisaf\[Tiasyarakat; (8) ketepatan waktu, dalam arti bahwa pelaksanaan
petayamari harus dapat diselesaikan tepat pada waktu yang telah
ditentukan; (9) kelengkapan sarana dan prasarana, dalam arti
tersedianya sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja dan pendukung
lainnya yang memadai termasuk penyediaan sarana teknologi informasi
dan komunikasi; (10) kenyamanan, dalam arti lingkungan pelayanan
harus tertib, teratur, tersedianya ruang tunggu yang nyaman, bersih dan
rapi. Lingkungan yang indah dan sehat serta dilengkapi fasilitas
pendukung pelayanan, seperti parkir, toilet, tempat ibadah dan
sebagainya.

Oleh karena itu dalam merespon prinsip-prinsip pelayanan publik yang
perlu dipedomani oleh segenap aparat birokrasi pelayanan publik, disertai pula

oleh sikap dan perilaku yang santun, keramah-tamahan dari aparat pelayanan
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publik baik dalam cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan proses

pelayanan maupun dalam hal ketepatan waktu pelayanan.

d. Karakteristik Pelayanan

Pelayanan memiliki sejumlah karakteristik yang membedakan dengan
aspek-aspek lainnya. Terkait dengan hal tersebut, menurut Kotler (2003:265),

suatu perusahaan harus memperhatikan 4 (empat) karakter khusus suatu

1. Tanpa wujud (Service Intangibility);

2. Keterkaitan jasa pelayanan dan penyedsi ak dapat dipisahkan
(Service Inseparability);

3. Variabilitas pelayanan (Service

4. Pelayanan langsung digunakan da

Tanpa wujud (service &%i ility) berarti bahwa jasa/pelayanan tidak
dapat dilihat, diraba, d@ , atau dicium sebelum jasa itu dibeli. Produk

jasa tempat, pe@

amati. Ol itu tugas penyedia jasa pelayanan adalah pelayanan

is (Service Perishability).

rga, perlengkapan dan komunikasi dapat mereka
tampak menurut cara-cara tertentu. Keterikatan pelayanan jasa dan
penyedia jasa dimisalkan sebagai suatu produk fisik dihasilkan, kemudian
disimpan, lalu dijual, dan akhirnya dikonsumsi. Sebaliknya pada sisi lain, jasa
dijual terlebih dahulu, baru diproduksi dan dikonsumsi pada saat yang sama

(service are first sold, then produced and consumed at the same time).

Service inseparability berarti bahwa jasa pelayanan tidak dapat dipisahkan
dari penyedia jasa pelayanan itu sendiri, baik penyedia jasa itu sebuah mesin

atau seseorang, atau suatu kelompok orang (organisasi). Bila seorang pegawai
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memberikan jasa, maka pegawai itu adalah bagian dari jasa itu. Karena
konsumen hadir pada saat jasa dihasilkan atau disediakan, maka interaksi
penyedia jasa dan konsumen adalah suatu keadaan yang unik dalam
pemasaran jasa. Keduanya, baik penyedia jasa maupun konsumen sama-sama

mempengaruhi hasil keluaran jasa pelayanan.

Variagilitasi pelayanan (service variability) berarti bahwa kualitas jasa

pelayanan tergantung pada siapa yang menyediakan atau hasilkan jasa

tergantung pada kapan, dimana, dan bagaiman a pelayanan itu

diselenggarakan. Sementara pelayanan langs iS (service perishability)

berarti bahwa jasa pelayanan tidak dj< isimpan untuk kemudian di jual

3. Kualitas Pelayanan Pu%{\&

Pelayanan se% av’berkaitan dengan masalah kualitas pelayanan. Kata

kembali atau digunakan.

kualitas pel n memiliki banyak definisi yang berbeda dan bervariasi,

mulai versional hingga strategis. Kualitas pelayanan sangat erat
hubungarinya dengan manajemen pelayanan, sehingga dapat menciptakan
suatu sistem pelayanan yang baik yang memiliki nilai atau moral untuk
melayani, bukan untuk dilayani.

Waluyo (2007:132) menyatakan bahwa peningkatan kemampuan
manajemen sektor publik dalam pencapaian tingkat pekerjaan yang tinggi,

seperti kegiatan waktu (delivery on time), keunggulan mutu produk (high

quality of product), pengurangan biaya untuk memperoleh pelayanan (cost
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reduction) serta perlakuan yang semakin menempatkan konsumen atau rakyat
sebagai pihak yang memiliki martabat, adalah penting dalam rangka
mewujudkan kualitas pelayanan. Lebih lanjut (waluyo et all) menyebutkan
bahwa kesulitan mendapatkan pelayanan yang berkualitas akan
mengakibatkan munculnya take and give antara clien atau costumer dan yang

memberikan pekerjaan.

Setiap pelayanan publik harus memenuhi harapan % dan ini yang

anan publik yang

dimaksud dengan pelayanan publik yang berkualitas.

&

berkualitas adalah pelayanan publik ya u memenuhi harapan

masyarakat. Pelayanan publik yangK itds berusaha mengurangi gap

(jarak) antara harapan dengan ken)%n i’ lapangan.

an bahwa citra kualitas pelayanan yang

Tjiptono (1991:61) m{%

baik bukanlah berda: dut pandang persepsi penyedia jasa, melainkan

kualitas jasa. Persepsi konsumen terhadap kualitas jasa merupakan penilaian
yang menyeluruh terhadap keunggulan suatu jasa layanan.

Gasperz (2002) menyatakan bahwa pada dasarnya kualitas pelayanan
mengacu kepada pengertian pokok yaitu kualitas pelayanan terdiri dari
sejumlah keistimewaan produk baik keistimewaan langsung, maupun
keistimewaan atraktif yang memenuhi keinginan pelanggan dan dengan

demikian memberikan kepuasan atas penggunaan produk. Kualitas pelayanan

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



14/41045.pdf
26

terdiri dari segala sesuatu yang bebas dari kekurangan atau kerusakan. Pada
bagian lain Gasperz (2002) memberikan definisi manajemen kualitas
pelayanan sebagai suatu kumpulan aktifitas yang berkualitas pelayanan
dengan kualitas pelayanan tertentu yang memiliki karakteristik sebagai
berikut:

- Kualitas pelayanan menjadi bagian dari setiap agenda
manajemen;

- Sasaran kualitas dimasukkan ke dalam rencana bisn{s;

- Jangkauan sasaran diturunkan dari bencmarkin :?s adalah
pada pelanggan dan pada kesesuaian kom I,/disana ada
sasaran untuk meningkatkan kualitas tahu NB

- Sasaran disebarkan ke tingkat mengam @

- Pelatihan ditetapkan pada setiap tin @

- Pengukuran ditetapkan seluruhny

- Manajer atas secara teratw(m jau kembali kemajuan
dibandingkan dengan sasaras;

- Penghargaan diberikan unt@ Itas pelayanan terbaik; dan

- Sistem imbalan (rew&{% diperbaiki.

pembikinan dan pemeliharaan yang membuat produk dan jasa yang digunakan

memenuhi harapan-harapan pelanggan.

Kualitas pelayanan juga dapat diartikan sebagai kesesuaian dengan
persyaratan, kesesuaian dengan pihak pemakai atau bebas dari kerusakan atau
cacat. Untuk itu kualitas pelayanan adalah suatu kegiatan pelayanan yang
diberikan kepada pelanggan sesuai dengan prinsip lebih mudah, lebih baik,

cepat, tepat, akurat, ramah sesuai dengan harapan pelanggan. Kualitas
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pelayanan juga dapat diartikan sebagaimana kegiatan pelayanan yang
diberikan kepada seseorang, organisasi pemerintah atau swasta (sosial, politik,
LSM dan semua stakeholder) sesuai dengan peraturan perundang-undangan
yang berlaku. Kualitas pelayanan sektor publik adalah pelayanan yang
memuaskan masyarakat sesuai dengan standar pelayanan dan azas-azas

pelayanan publik.

Kualitas pelayanan adalah menjaga janji pelayanan pihak yang

dilayani merasa puas dan diuntungkan. Meningkat ualitas pelayanan

merupakan pekerjaan semua orang. Tanggungj ntuk kualitas pelayanan
produksi dan pengawasan kualitas pela k dapat didelegasikan kepada
satu orang misalnya staf pada se@ tor. Untuk memahami pengertian
kualitas pelayanan banyak twya“ dalam istilah-istilah seperti Total Quality
Management (TQM), @ Quality Control (TQC), dan sebagainya.
Berdasarkan defi#iisi=definisi yang telah diungkapkan di atas, maka dapat
diartikan ba@ litas pelayanan adalah suatu pelayanan yang memenubhi
standar riteria yang dibutuhkan untuk kepuasan pelanggan tidak

ditetapkan oleh perusahaan/kantor pemerintah.

a. Pengertian Kualitas

Kualitas adalah atribut yang dilekatkan pada suatu barang atau jasa.
Kualitas menggambarkan sekumpulan karakteristik barang atau jasa, baik
yang terlihat (tangible) atau tak terlihat (intangible). Konsep kualitas sangat

penting. Barang yang berkualitas baik akan menarik kesetiaan konsumen
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dalam mengkonsumsi barang atau jasa yang sama dan meningkatkan
kepuasan konsumen. Kesetiaan dan kepuasan ini akan tercermin dalam bentuk
pembelian ulang barang atau jasa yang sama. Sampai saat ini belum ada sudut
pandang dan definisi mengenai kualitas yang secara universal diterima oleh

berbagai kalangan.

Gaspersz  (2002:4) memberikan assurance (jaminan), meliputi
n?so
a@ ggan. Jadi dapat

memberikan pelayanan

pengetahuan dan kesopanan karyawan dalam melay, anggan serta
kemampuan mereka untuk menjaga kepercaya
dikatakan suatu kualitas dikatakan baik ji

dapat memenuhi harapan pelanggan )@e

sebaliknya kualitas dikatakan jel@k pelanggan memperoleh pelayanan

lebih rendah dari apa yang W

b. Model Kualitasé‘n

Menur V anto (2007:78) menyatakan untuk mencapai layanan yang

berk@

untuk mencapainya dengan memperbaiki pelayanan publik. Upaya

ihi harapan pelanggan dan

I samping memperhatikan prinsip-prinsip pelayanan, upaya lain

meningkatkan kualitas pelayanan tidak hanya ditempuh melalui kebijakan
yang dituangkan melalui peraturan perundang-undangan, tetapi juga melalui

peningkatan kemampuan kompetensi aparatur dalam memberikan pelayanan.

Ada banyak model yang digunakan untuk menganalisis kualitas
pelayanan. Dalam pembahasan ini hanya akan dibahas model kualitas

pelayanan yang dikembangkan oleh Zeithaml, Parasuraman & Berry
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(1990:37) yang lebih dikenal dengan singkatan RATER (Reliability,
Assurance, Tangible, Empathy, Responsiveness). Model ini lebih berfungsi
sebagai alat diagnosa perusahaan instansi tertentu, yang jika digunakan
dengan benar memungkinkan organisasi mengidentifikasi kekurangan dalam
kualitas pelayanan secara sistematis. Model ini berguna bagi organisasi
penyedia pelayanan dalam melihat persepsi pengguna terhadap kualitas serta

menyadari seberapa jauh mereka benar-benar mengerti v@pan pengguna

pelayanannya. Model kualitas pelayanan yang d|6 oleh Zeithaml,
Parasuraman dan Berry (1990:46) memfoku a Syarat-syarat utama
dalam penyampaian kualitas pelayanan purna. Berdasarkan model

kualitas pelayanan di atas, maka pgaeliti

pelayanan yang telah disemw%

Zeithaml, Parasura Berry (1990:27) mengembangkan instrumen

S%Q‘

ini mengacu pada model kualitas

SERVQUAL ( uality) untuk mengukur kualitas pelayanan yang

diterima petﬂ berdasarkan model kualitas pelayanan. SERVQUAL

bertuju %uk mengukur dimensi kualitas yang dikembangkan oleh

Zeithami, Parasuraman dan Berry (1990:126) dan dikenal dengan kriteria

“RATER?”, yaitu:

a. Reliability (keandalan): meliputi pengetahuan untuk memberikan
pelayanan yang telah dijanjikan secara handal dan akurat;

b. Assurance (jaminan): meliputi pengetahuan dan kesopanan karyawan

dalam melayani pelanggan serta kemampuan mereka untuk menjaga

kepercayaan pelanggan;
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c. Tangibles (bukti fisik): meliputi penampilan fasilitas fisik, peralatan,
tenaga kerja dan alat komunikasi;

d. Empathy (empati): meliputi kepedulian, perhatian individual yang
disediakan oleh perusahaan kepada pelanggan; dan

e. Responsiveness (daya tanggap): meliputi kemauan untuk membantu

pelanggan dan menyediakan layanan dengan segera.

{3‘
D

Oliver dalam Muninjaya (2004) .v bahwa kepuasan adalah

4. Kepuasan Pelayanan Publik

n

tingkat perasaan seseorang setelah andingkan kinerja atau hasil yang

dirasakannya dengan harapan palangges. Harapan pelanggan dapat di bentuk

oleh masa lampau, komen@a'

pemasar dan saing a.~Peianggan yang puas akan setia lebih lama, kurang

cdapgkan menurut Hasan (2008:58) menyatakan bahwa kepuasan
pelanggan timbul dari adanya respon emosional terhadap produk yang
digunakan, khususnya ketika pelanggan membandingkan kinerja yang ia
rasakan bila dibandingkan dengan harapannya, yang prosesnya seperti dalam

Gambar 2.1 di bawah ini:
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A/

el Kepuasan — Ketidakpuasan Pelanggan
arketing. Yogyakarta: Media Pressindo, 2008.H.58

lanjut Hasan (2008:58) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan

merupakan fungsi dasar dari sejumlah value produk (kinerja) yang

dipersepsikan oleh pelanggan dibanding dengan harapan pelanggan

sebelum mengkonsumsi produk atau jasa tersebut. Kepuasan = f (Harapan

terhadap produk : Kinerja produk yang dirasakan). Dari persamaan ini,

kemungkinan pelanggan akan menyatakan kepuasan dari berbagai

tingkatan sebagai berikut:
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1. Apabila pelanggan mempersepsikan bahwa produk yang dinikmatinya
lebih besar atau lebih tinggi dari yang diharapkan oleh pelanggan, maka
pelanggan akan menyatakan bahwa mereka sangat puas (Kinerja >
harapan — sangat puas)

2. Apabila pelanggan mempersepsikan bahwa kinerja produk yang

dinikmatinya sama dengan yang diharapkan oleh pelanggan, maka

pelanggan akan menyatakan bahwa mereka puas k'v,L = harapan —
puas ) 0

dari yang diharapkan oleh

3. Apabila pelanggan mempersepsikan inerja produk yang
dinikmatinya lebih kecil atau lebi
pelanggan, maka pelanggan,.akan tényatakan bahwa mereka kecewa
(kinerja < harapan — kec
>

dangan Zeithaml, Parasuraman dan Berry (1990:87)

Merujuk
ada 5 ( i@

a, tampilan pokok produk dan jasa. Kepuasan konsumen
ubungan dengan produk atau jasa secara signifikan
dipengaruhi oleh evaluasi konsumen terhadap produk atau jasa.
Berkenaan dengan studi kepuasan konsumen banyak perusahaan
yang menetapkan melalui diskusi kelompok fitur dan atribut apa
yang penting untuk pelayanannya dan kemudian mengukur
persepsi terhadap fitur sebagaimana halnya keseluruhan kepuasan
pelayanan. Kedua, emosi konsumen. Emosi konsumen dapat juga
berdampak terhadap persepsinya atas kepuasan yang berkenaan
dengan produk atau jasa. Emosi-emosi tersebut dapat menjadi
stabil, seperti emosi yang ada sebelumnya, misalnya kondisi mood,
atau kepuasan hidup. Emosi tertentu mungkin dapat dibujuk
dengan pengalaman konsumsinya sendiri, mempengaruhi kepuasan
konsumen yang berhubungan dengan pelayanan. Ketiga,
perlengkapan untuk kesuksesan atau kegagalan pelayanan.

or yang mempengaruhi kepuasan konsumen, yaitu:
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Atribusi, yaitu sebab-sebab yang dirasakan dari suatu kejadian,
mempengaruhi persepsi atau kepuasan. Jika seseorang dikejutkan
dengan hasil (apakah pelayanan lebih baik atau lebih buruk dari
yang diharapkan), konsumen cenderung mencari alasan, dan
penilaiannya terhadap alasan dapat mempengaruhi kepuasannya.
Keempat, persepsi terhadap keadilan dan kejujuran. Kepuasan
konsumen juga dipengaruhi oleh dan atas keadilan dan kejujuran.
Konsumen bertanya terhadap dirinya sendiri: apakah seseorang
telah diperlakukan secara adil dibandingkan dengan konsumen
lainnya, apakah konsumen lain mendapatkan perlakuan, harga atau
kualitas pelayanan yang lebih baik. Anggapan mengenai kejujuran
merupakan persepsi sentral dari konsumen berkenaan dengan
produk atau jasa. Kelima, konsumen lain, anggote~keluarga dan
teman sekerja. Sebagai tambahan faktor yang belpegaiuh kepada
kepuasan, selain fitur perasaan diri dan keyakiriin, Kepuasan diri,
keyakinan konsumen juga dipengaruhi glei, orarig lain. Sebagai
contoh kepuasan yang berhubungan degganperjalanan liburan
keluarga adalah sebuah fenomena yaitg,/dinainis, yaitu dipengaruhi
oleh reaksi dan ekspresi individual “ariggota keluarga selama
liburan. Akhirnya, apa yang digrgpragikan anggota keluarga dalam
istilah  kepuasan atau ketidakpdasan berhubungan dengan
perjalanannya akan dipenga#lii cerita yang dikemukakan kembali
di antara keluarga dan ingatanAertentu dari suatu kejadian.

5. Haji dan Polemik
a. Sejarah Haj

Menusui-sejarah, ibadah haji merupakan syariat yang di bawa oleh Nabi
Muhammad S.A.W. sebagai pembaharu dan menyambung ajaran Nabi Allah
Ibrahim A.S. Ibadah haji yang semula diwajibkan kepada umat Islam pada
Tahun ke-6 Hijriyah, dengan diturunkannya Al-Qur’an yaitu Q.S Ali-Imran

ayat 97, yang berbunyi:
Ce's, s 4] Ul (e lal) e Gl Lo 4
(97 : e JN). Gialall oo L2 a0 s S
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Artinya:

“Dan Allah Ta’ala mewajibkan manusia mengerjakan ibadah haji
dengan mengunjungi Baitullah yaitu siapa yang mampu dan berkuasa
sampai kepada-Nya dan siapa yang kufur dan ingkar pada kewajiban
haji itu, maka sesungguhnya Allah Maha Kaya dan tidak berhajatkan
sesuatu pun daripada sekalian makhluk.”

Pada tahun tersebut Rasulullah S.A.W. bersama-sama lebih kurang 1500

orang telah berangkat ke Makkah untuk menunaikan fardhu haji tetapi tidak

dapat mengerjakannya karena telah dihalang oleh ka
mewujudkan satu perjanjian yang dinamakan perjaniia daibiah. Perjanjian
itu membuka jalan bagi perkembangan Isl ada tahun berikutnya (

Tahun ke-7 Hijriyah), Rasulullah teIgK rjakan Umroh bersama-sama

2000 orang umat Islam. Pada tah@e

dikerjakan dan Rasulullah {Q&

Al-Siddiq sebagai ke

mengerjakani@

Naki mad S.A.W dalam menunaikan kewajiban ibadah haji hanya

Hijriyah barulah ibadah haji dapat
engan mengarahkan Saidina Abu Bakar

membimbing sebanyak 300 orang umat Islam

sekali semasa hidup beliau, karena setelah itu beliau meninggal dunia.
Oleh karena itu nabi Muhammad S.A.W mendapat gelar haji “Hijjatul Wada’/
Hijjatul Balagh/Hijjatul Islam/Hijjatuttamam Wal Kamal yaitu menunaikan
ibadah haji yang hanya dapat dilakukan sekali seumur hidup. Nabi
Muhammad S.A.W berangkat ke Madinatul Munawwaroh pada hari Sabtu,
tanggal 25 Zulkaedhah Tahun 10 Hijriyah bersama istri dan sahabat-

sahabatnya sebanyak 90.000 orang. Nabi Muhammad S. AW telah
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menyempurnakan amalan-amalan sunat Ihrom, memakai pakaian ihrom dan
berniat ihrom di Muzdalifah, yang sekarang dikenali dengan nama kota Bir
Ali, terletak 10 km dari kota Madinah. Nabi Muhammad S.A.W sampai di
Makkah pada tanggal 04 Zulhijjah setelah  mengambil masa yaitu 9
(sembilan) hari dalam perjalanan haji. Selanjutnya beliau berangkat ke Kota

Mina pada tanggal 08 Zulhijjah dan bermalam di sana.

Selanjutnya Nabi Muhammad S.A.W ke Kota Ar faR tuk berwukuf

pada tanggal 09 Zulhijjah tepatnya pada at. Beliau telah
menyempurnakan semua rukun dan wajib @@ ga tanggal 13 Zulhijjah,
sedangkan tanggal 14 Zulhijjah belia& eninggalkan kota Makkah Al-

Mukarromah menuju ke Kota M@i Al-Munawwaroh. Peristiwa semasa

AW minum susu di atas unta supaya dilihat oleh orang
a hari itu tidak berpuasa atau tidak sunat berpuasa pada

Seorang Sahabat jatuh dari binatang tunggangannya lalu mati, Rasulullah
S.A.\W. menyuruh supaya mayat itu dikafankan dengan 2 kain ihrom dan
tidak membenarkan kepalanya ditutup atau diwangikan jasad dan kafannya.
Sabda Baginda pada ketika itu bahwa:

"Sahabat itu akan dibangkitkan pada hari kiamat dalam keadaan
berihrom dan bertalbiah.”
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Rasulullah S.A.W. menjawab persoalan seorang ahli Najdi yang bertanya
kepada Nabi:
"Apakah itu Haji?"

Sabdanya yang bermaksud " Haji itu berhenti di Arafah".

Siapa tiba di Kota Arafah sebelum naik fajar 10 Zulhijjah maka ia telah
melaksanakan haji. Turunnya ayat suci Al-Qur’an surah Al-Maidah yang

artinya: ?‘

ama kamu dan
telah ridho Islam

“Pada hari ini aku telah sempurnakan bagi
aku telah cukupkan nikmatku ke atas kamu @
itu menjadi agama untuk kami.”

Dari sejarah dan peristiwa sin @atas cobalah di teliti betapa

bandingkan de

terbang @a
haru@

kur bahwa Allah Swt telah memberi kemudahan-kemudahan

aah haji sekarang ini yang menggunakan pesawat

ai ke Tanah Suci Mekkah kurang lebih selama 9 jam, maka

kepada kita khususnya calon jemaah haji untuk melaksanakan kewajiban umat

Islam yang ke-5 (kelima) yaitu menunaikan ibadah haji ke tanah suci Makkah

Al-Mukarromah.
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b. Manajemen Pelayanan Penyelenggaraan Haji

Manajemen pelayanan penyelenggaraan haji mempunyai karakteristik
yang spesifik karena memadukan unsur pelayanan umum, kesehatan,
pelayanan ibadah yang terkait dengan faktor eksternal yang terus berkembang
dan berubah termasuk di dalamnya kebijakan negara lain dalam hal ini

pemerintah kerajaan Arab Saudi yang tidak dapat di prediksikan sebelumnya.

Selain itu penyelenggaraan haji juga melibatkan banyak pihgk di dalam negeri

maupun di luar negeri. Dalam kaitannya deng gan bilateral antar
negara, peraturan dan kebijakan yang diteta pemerintah Arab Saudi

dalam berbagai aspek kegiatan ibad« iW/antara lain menyangkut visa,

transportasi, penerbangan antar %

Saudi, pemondokan jema{&)i

lainnya juga sangat @ an dalam penetapan kebijakan penyelenggaraan

haii di |ndon$

Kegi@ yelenggaraan ibadah haji bertujuan untuk mensukseskan

pengangkutan antar kota di Arab

anan kesehatan jemaah, dan perizinan

peny raan haji di tingkat daerah agar lebih terorganisir dengan baik
sehingga jemaah haji merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan baik
saat pemberangkatan ke tanah suci maupun saat mereka tiba ke tanah air.
Kegiatan penyelenggaraan ibadah haji terbagi menjadi 2 (dua) kegiatan, yaitu:
1. Pemberangkatan jemaah haji (Pangkalpinang ke Embarkasi Palembang).

2. Pemulangan jemaah haji (Embarkasi Palembang ke Pangkalpinang).
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Dengan diadakannya kegiatan penyelenggaraan ibadah haji (pemberangkatan

dan pemulangan) di harapkan dapat memberikan rasa kepuasan jemaah haji

atas pelayanan petugas haji yang di berikan, pada saat mereka berangkat

maupun kembali ke tanah air, meliputi:

1. Distribusi barang bawaan jemaah baik pada saat berangkat maupun ketika
tiba kembali ke tanah air;

2. Keselamatan penerbangan dari daerah ke Embarkasi (Pv~

3. Koordinasi jadwal pemberangkatan dan pemula@

&

Kementerian Agama Republik Ind@ i2dalam menjalankan fungsi dan

4. Kesehatan jemaah haji.

pemerintah, yaitu:

1. Undang-Undang

Haji yan@ rnakan dengan Undang-Undang Nomor 13 Tahun
2008; \

Presiden Rl Nomor: 102 Tahun 2001 tentang Kedudukan,

Tugas, Fungsi, Wewenang, Susunan Organisasi dan Tata Kerja
Kementerian;

3. Keputusan Menteri Agama Nomor: 371 Tahun 2002 tentang
Penyelenggaraan Ibadah Haji dan Umroh;

4. Keputusan Dirjen Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umroh Nomor: D/377

Tahun 2002;
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5. Keputusan Menteri Agama Nomor: 45 Tahun 1981 tentang Fungsi dan
Tugas Kantor Kementerian Agama Provinsi dalam Wilayah Kabupaten
Kota Sesuai dengan Kebijaksanaan Menteri Agama;

6. Keputusan Menteri Agama RI Nomor: 224 Tahun 1999 dan Keputusan
Dirjen Bimas Islam dan Penyelenggaraan Haji Nomor: D/296 Tahun 1999
tentang Tugas Pokok Kepala Kantor Kementerian Agama Kab/Kota dalam

Penyelenggaraan Haji;

Penyelenggaraan Ibadah Haji 'I%n 1432H/2011M.
?\

Aturan-aturan terse%\,ﬂs& as merupakan pijakan utama Kementerian
Agama dalam m fungsi dan wewenang dalam menjalankan tugas
aji. Monopoli pelayanan merupakan masalah yang
berkait an perjalanan ibadah haji. Birokrasi publik Kkhususnya
Kementérian Agama punya alasan yang kuat, karena aturannya menghendaki
demikian. Dibentuknya Kementerian Agama juga merupakan refleksi dari
Undang-Undang Dasar 1945, khususnya dalam Pasal 29 yang mengatur dan
mengayomi warga negara dalam menjalankan ibadahnya. Untuk itu konsep
organisasi pemerintahan ini pembentukannya dapat dilihat dari 2 (dua) sudut

pandang, yaitu: pertama, dalam sudut pandang sejarah pembentukan

Kementerian Agama; dan kedua, dalam sudut pandang sistematik (sistem
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berbasis). Dalam sudut pandang pertama dibentuknya sebuah organisasi
pemerintah tersebut berdasarkan negosiasi politik dan bukan dari negosiasi

ekonomis.

Peranan pelayanan sangat besar sekali di dalam suatu perusahaan atau
lembaga yang bergerak dalam bidang jasa, karena pelayanan merupakan kunci

keberhasilan dalam suatu perusahaan atau pemerintahan yang bergerak dalam

bidang jasa, salah satunya jasa penyelenggaraan dalam %
haiji. Qk

aan Aparatur Negara

aikan ibadah

Sesuai dengan Keputusan Menteri P
Nomor: 81 Tahun 1993 Tentang Umum, maka pelayanan
pendaftaran haji adalah segala tu

pemerintah dalam rangka&&n“

mendaftarkan diri sel@J\ lon jemaah haji sesuai dengan peraturan

perundang-unda@ berlaku.

Keputus eri Agama Republik Indonesia Nomor 168 Tahun 2000

Tent%&

Kementérian Agama menjelaskan:

pelayanan yang diberikan oleh

an kebutuhan masyarakat yang akan

oman Perbaikan Pelayanan Masyarakat di lingkungan

1. Sifat dan azas pelayanan masyarakat
Pelayanan masyarakat dilaksanakan dalam suatu rangkaian kegiatan
terpadu yang bersifat: sederhana, jelas, pasti, aman, terbuka, efisien,
ekonomis, adil, lancar, tepat, lengkap, wajar dan terjangkau, terbaik dan
terbaru serta ikhlas. Sesuai dengan sifat pelayanan tersebut, maka

pelayanan itu harus mengandung azas-azas sebagai berikut: a) hak dan
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kewajiban bagi pemberi maupun penerima pelayanan masyarakat harus
jelas dan diketahui secara pasti oleh masing-masing pihak; b) pengaturan
setiap bentuk pelayanan masyarakat harus disesuaikan dengan kondisi
kebutuhan dan kemampuan masyarakat untuk membayar berdasarkan
ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku dengan tetap

berpegang pada efisiensi dan efektifitas; ¢) mutu, proses dan hasil

pelayanan masyarakat harus diupayakan agar VL memberikan
keamanan, kenyamanan, kelancaran, dan kepast
dipertanggungjawabkan; dan d) apabil an masyarakat yang
diselenggarakan oleh Kementerian rpaksa harus mahal, maka
Kementerian Agama berkewa@ mernberi peluang kepada masyarakat

untuk menyelenggarak&K peraturan perundang-undangan yang

berlaku.
2. Kriteria pela@ Syarakat
KrieﬁK&o ayanan masyarakat yang baik harus mengandung

esederhanaan
Kriteria ini mengandung arti prosedur/tata cara pelayanan masyarakat
diselenggarakan secara mudah, lancar, tidak berbelit-belit dan mudah
dilaksanakan.

b. Kejelasan dan kepastian
Kriteria ini mengandung arti adanya kejelasan dan kepastian mengenai

1) prosedur/tata cara pelayanan masyarakat; 2) persyaratan pelayanan
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masyarakat, baik teknis maupun administrasi; 3) unit kerja dan atau
pelaksana tugas yang berwenang dan bertanggung jawab dalam
memberikan pelayanan masyarakat; 4) rincian biaya/tarif pelayanan
masyarakat dan tata cara pembayarannya; 5) jadwal waktu
penyelesaian pelayanan masyarakat; 6) hak dan kewajiban baik bagi
pemberi maupun penerima pelayanan masyarakat berdasarkan bukti-

bukti penerimaan permohonan sebagai alat lw memastikan

pemprosesan pelayanan masyarakat; 7) ha tugas yang
menerima keluhan masyarakat.

c. Keamanan dan kepastian hukum

Kriteria ini mengandung ar'@ros serta hasil pelayanan masyarakat

dapat memberikan an dan kenyamanan serta dapat

memberikan kep%&g

engandung arti prosedur/tata cara, persyaratan, satuan
jawab  pemberi pelayanan masyarakat, waktu
yelesaian dan rincian biaya/tarif dan hal-hal lain yang berkaitan
dengan proses pelayanan masyarakat wajib dinformasikan secara
terbuka agar mudah diketahui dan dipahami oleh masyarakat,
diinformasikan/diumumkan lewat papan pengumuman atau media
massa.

e. Efisien
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Kriteria ini mengandung: 1) persyaratan pelayanan masyarakat hanya
dibatasi pada hal-hal yang berkaitan langsung dengan pencapaian
sasaran pelayanan dengan tetap memperhatikan keterpaduan antara
masyarakat dengan produk pelayanan masyarakat yang diberikan; 2)
tidak adanya pengulangan pemenuhan kelengkapan persyaratan, dalam
hal proses pelayanannya mempersyaratkan dari satuan kerja/instansi

pemerintah lain yang terkait.

f. Ekonomis
Kriteria ini mengandung arti pengena pelayanan masyarakat

harus ditetapakan secara wajar d perhatikan: 1) nilai barang

atau jasa pelayanan masyarakat daji’tidak menuntut biaya yang tinggi
di luar kewajaran; 2 dan kemampuan masyarakat; dan 3)

ketentuan perat

dang-undangan yang berlaku.

g. Keadilan

Krit@i

iusahakan seluas mungkin dengan distribusi yang merata dan

ngandung arti cakupan/jangkauan pelayanan masyarakat

erlakukan secara adil.
h. Ketepatan waktu
Kriteria ini mengandung arti pelaksanaan pelayanan masyarakat dapat

diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan.

Dalam penelitian ini penulis menggunakan teori pengukuran kualitas
pelayanan yang dikembangkan oleh Zeithaml, Parasuraman & Berry, yang

dikenal dengan “RATER” vyang terdiri dari 5 (lima) dimensi kualitas
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pelayanan, yaitu: tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness

(responsivitas/daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati).

c. Prosedur dan Persyaratan Pendaftaran Haji Tahun 2011

Terhitung mulai tanggal 1 Mei 2010 telah diberlakukan peraturan yang
baru yaitu Peraturan Menteri Agama Republik Indonesia Nomor: 6 Tahun

2010 tentang Prosedur dan Persyaratan Pendaftaran Wh Haji yang

dijelaskan sebagai berikut: 0

dilakukan di KantQ~ h Kementerian Agama Provinsi. Dalam hal

pendaftaran ha'l%p

Kementeri \Q a Provinsi, pendaftaran dilakukan di Direktorat Jenderal

Peny&@ raan Haji dan Umrah.

3. Calon jemaah haji harus memenuhi syarat pendaftaran yaitu beragama

s belum/tidak dapat dilakukan di Kantor Wilayah

Islam; sehat jasmani dan rohani yang dibuktikan dengan surat keterangan dari
dokter; memiliki Kartu Tanda Penduduk (KTP) yang masih berlaku; memiliki
Kartu Keluarga; dan memiliki akte kelahiran atau surat kenal lahir atau buku

nikah atau ijazah.
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4. Orang asing yang memiliki hubungan muhrim dengan warga negara Indonesia
yang terdaftar sebagai jemaah haji dan tinggal di Indonesia dapat mendaftar
sebagai jemaah haji. Hubungan muhrim sebagaimana dimaksud adalah suami,
istri, atau anak kandung yang dibuktikan dengan buku/akta nikah atau akta
kelahiran. Orang asing sebagaimana dimaksud harus memiliki paspor dan
dokumen keimigrasian/izin tinggal di Indonesia yang masih berlaku sekurang-

kurangnya 6 bulan. ?\

5. Pendaftaran calon jemaah haji dilakukan melalui pros :

a. Calon jemaah haji mengisi Surat Permoho aji (SPPH) di Kantor

Kementerian Agama Kabupaten/K calon jemaah haji khusus

mengisi SPPH di Kantor Wil%h Kénienterian Agama Provinsi dengan

menyerahkan persyarata,n< ana dimaksud.

mana dimaksud pada jemaah haji harus

b. Selain persyaratan@gq

menyerahkar@‘w erbaru ukuran 3X4 cm sebanyak 10 lembar dengan
latar bel@

c. Cal T: ah haji menerima lembar SPPH yang sudah ditandatangani dan

na putih;

disalikan oleh petugas Kantor Kementerian Agama Kabupaten/Kota untuk

diserahkan kepada BPS BPIH.

d. Calon jemaah haji membayar setoran awal BPIH ke rekening Menteri
Agama sebesar Rp 25.000.000,- (dua puluh lima juta rupiah) dan jemaah
haji khusus sebesar USD 4,000.00 melalui BPS BPIH untuk mendapatkan

nomor porsi.
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e. Setelah BPS BPIH mentransfer setoran awal BPIH ke rekening Menteri
Agama dan mendapatkan nomor porsi bagi calon jemaah haji, BPS BPIH

mencetak lembar bukti setor awal BPIH sebanyak 5 rangkap.

f. Lembar bukti setor sebagaimana dimaksud, dilegalisasi dan masing-
masing diberi foto 3x4 c¢cm dengan peruntukan: Lembar pertama (asli)
untuk calon jemaah haji; Lembar kedua untuk BPS BPIH; Lembar ketiga

untuk Kantor Kementerian Agama Kabupaten/Ko a?wnbar keempat

untuk Kantor Wilayah Kementerian Agama; L ima untuk Kantor

Kementerian Agama Pusat cg. Ditjen Per@ aan Haji dan Umrah.

g. Calon jemaah haji melaporkan dan kan lembar ketiga, keempat
dan kelima bukti setoran a PIH ke Kantor Kementerian Agama

Kabupaten/Kota dan kg( ilayah Kementerian Agama Provinsi

bagi jemaah haji khis \

h. Pelaporar%@% ahan lembar bukti setoran awal BPIH sebagaimana

Calon jemaah haji sebagaimana dimaksud wajib hadir sendiri untuk proses
pendaftaran jemaah haji. Pada saat pendaftaran, calon jemaah haji khusus
sebagaimana dimaksud harus telah menentukan PIHK yang menjadi pilihannya
dari daftar PIHK yang telah mendapat izin Menteri. Dengan ditetapkannya
peraturan-peraturan di atas, maka semua ketentuan yang terkait dengan
pendaftaran jemaah haji masih tetap berlaku, sepanjang tidak bertentangan atau

belum diatur dengan peraturan lain.
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Berdasarkan Keputusan Menteri Agama RI tersebut di atas dapat disimpulkan
bahwa prosedur dan persyaratan pendaftaran jemaah haji tidak semata-mata
dilaksanakan sendiri oleh Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang, tetapi
terkait dengan lembaga lain, yaitu: (1) Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas)
untuk pemeriksaan kesehatan calon jemaah haji; (2) Lembaga perbankan sebagai

Bank Penerima Setoran Biaya Perjalanan Ibadah Haji (BPS-BPIH); dan (3)

Kantor Imigrasi sebagai lembaga yang berwenang mengeluavl passport bagi

calon jemaah haji. Tetapi dalam hal ini penulis lebi OkUs pada kualitas

pelayanan pendaftaran haji yang dilaksanakan ole pendaftaran di Kantor

Kementerian Agama Kota Pangkalpinang r

penulis ajukan. %&

atas, ada lagi hal-hal penting lainnya yang

ada fokus penelitian yang

Selain yang sudah dijelask;Q

harus diperhatikan dalam ran dan penyelenggaraan haji, yaitu sebagai

berikut;

b. Suamifistri terpisah domisili dibuktikan dengan surat nikah;
c. Anak dan orang tua dibuktikan dengan akte kelahiran atau dengan kartu
keluarga;
2. Prosedur mutasi calon jemaah haji sebagai berikut:
a. Calon jemaah haji mengajukan permohonan kepada Kantor Kementerian

Agama Kabupaten/Kota Domisili;
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b. Kantor Kementerian Agama Kabupaten/Kota mengajukan Rekomendasi
kepada Kementerian Agama Kabupaten/Kota yang dituju dengan
tembusan kepada Kantor Wilayah Agama Provinsi yang bersangkutan;

c. Calon jemaah haji datang ke kantor Kementerian Agama Kabupaten/Kota

yang dituju dengan membawa dan menyerahkan Surat Pengantar Mutasi;

d. Kantor Kementerian Agama Kabupaten/Kota melaporkan data mutasi

calon jemaah haji ke Kanwil Kementerian Ag ovinsi untuk

dikonfirmasikan ke dalam SISKOHAT Provinsi

3. Prosedur mutasi antar zona dengan ketentu

a. Calon jemaah haji datang ke kanto,r&l ah Kementerian Agama Provinsi

domisili dengan membawa ratan sebagaimana dimaksud, dengan

rekomendasi dari K

b. Kantor Wil%

enterian Agama Kabupaten/Kota Domisili;

enterian Agama Provinsi domisili membuat

pengant au rekomendasi kepada Kantor Wilayah Kementerian

Ag insi yang dituju;

c. Calon jemaah haji datang ke Kantor Wilayah Kementerian Agama
Provinsi yang dituju dengan menyerahkan persyaratan dan rekomendasi

mutasi;

d. Calon jemaah haji datang ke Kantor Kementerian Agama kabupaten/kota
yang dituju dengan menyerahkan persyaratan dan rekomendasi mutasi

serta mengisi SPPH dengan alamat yang baru;
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e. Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi membuat Surat
Pengantar/rekomendasi mutasi antar zona ke Direktorat Pelayanan Haji

dan Umrah;

f. Penyelesaian selisih pengembalian atau penambahan setoran dilakukan

pada bendahara BPIH Pusat; dan

g. Pencetakan bukti setor baru dan konfirmasi mutasi zona melalui

SISKOHAT, pembuatan paspor dilakukan pada DireEtot Pelayanan Haji

O
/&Qg)

dan Umrah.

d. Kegiatan Manasik Haji

ini Seksi
bimbin manasik setiap tahunnya. Pelaksanaannya melibatkan nara
sumbmbimbing haji yang ahli di bidang masing-masing serta di dukung
silabus ataupun materi kegiatan yang berorientasi kepada kemandirian,
penguasaan pengetahuan ilmu manasik, kebijakan pemerintah tentang
perhajian, kebijakan teknis tentang perhajian dan akhlaqul kharimah bagai

jemaah.

Bimbingan manasik haji di tingkat kota bukan semata-mata dilaksanakan

untuk merealisasikan anggaran saja, namun lebih daripada itu dengan niat
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ibadah serta beban moral para panitia manasik haji di Kantor Kementerian
Agama Kota Pangkalpinang merupakan kewajiban mereka untuk membantu
calon jemaah haji. Bimbingan manasik haji dilaksanakan semaksimal
mungkin agar para calon jemaah haji nantinya lebih siap secara mental dan
mandiri apabila mereka terpisah dari regu ataupun rombongan pada saat di
tanah suci nanti serta diharapkan lebih khusuk dalam mengikuti rangkaian
ibadah haji baik rukun, wajib serta ibadah sunat-sunat vgya dan ketika

kembali ke tanah air memperoleh haji/hajjah yang r% ruroh.

Tujuan dilaksanakan kegiatan manasik haji agar calon jemaah haji

melalui bimbingan manasik ini menda engetahuan manasik sebagai

pedoman dalam melaksanakan ha@ ¥dengan tuntunan syariat Islam dan

sunnah Rasulullah S.A.VKQ“

pelaksanaan ibadah haji ra benar dan sempurna sehingga mendapatkan

@gl abruroh.

itu jemaah haji dapat memahami

haji/hajjah yang

mendaftar berjumlah 273 orang berkurang menjadi 202 orang. Jumlah ini
berkurang dikarenakan ada calon jemaah haji yang tidak bisa ikut berhaji ke
tanah suci Makkah dikarenakan ada yang kecelakaan, sakit keras, bahkan ada
yang sampai meninggal dunia. Sedangkan waktu pelaksanaan kegiatan
manasik haji ini dilaksanakan pada hari Sabtu pada tanggal 09 April 2011
dimulai pukul 08.00 Wib s/d selesai dan bertempat di Aula Madrasah Aliyah

Negeri Model (MAN) Model Kota Pangkalpinang. Adapun peserta manasik
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haji yang di bagi dalam kelompok regu dan rombongan tersebar dalam 5

(lima) Kecamatan, yaitu:

1. Kecamatan Pangkalbalam, berjumlah 34 orang
2. Kecamatan Gerunggang, berjumlah 76 orang
3. Kecamatan Rangkui, berjumlah 50 orang

4. Kecamatan Taman Sari, berjumlah 22 orang

5. Kecamatan Bukit Intan, berjumlah 20 orang l v

Jadi total seluruhnya jumlah calon jemaah

mengikuti kegiatan manasik haji pada @

haji dapat berjalan dengan lancar dan

mendaftar dan dapat
1 yaitu 202 orang calon

jemaah haji.

Agar kegiatan bimbingan

optimal, maka perlu d'%k&ka persiapan sebelum dilaksanakan kegiatan-

kegiatan, antara lai berikut:
1. Pemben@p itia pelaksana kegiatan manasik haji;
2. Pembagi as panitia pelaksana manasik haji;

dan membuat surat keputusan panitia pelaksana
aji;
4. Menyiapkan alat dan bahan penunjang kegiatan manasik haji;
5. Menetapkan waktu pelaksanaan kegiatan manasik haji; dan
6. Mengalokasikan dana pelaksanaan kegiatan manasik haji.

Sumber: Laporan Kegiatan Manasik Haji Tahun 2011M/1432H.
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B. Kerangka Berpikir

Kerangka berpikir penelitian ini bertujuan untuk memberikan gambaran
pokok permasalahan penelitian secara jelas dan menyeluruh. Terkait penelitian
ini yang mengkaji masalah kualitas pelayanan pendaftaran calon jemaah haji
pada Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang Tahun 2011, maka

peneliti akan memfokuskan pada kualitas pelayanan y diberikan oleh

petugas pendaftaran haji kepada calon jemaah haji. P ni akan ditelaah

dengan teori yang mengulas tentang kualitas peI@ eori ini sudah lazim
dipergunakan yaitu Teori Zeithaml, Paras an Berry (1990) yang lebih
dikenal dengan sebutan “RATER” EReIi Hy, Assurance, Tangible, Empathy

& Responsiveness).

Dimensi-dimensi

Berry ini terbagi@ i

apat dalam teori Zeithaml, Parasuraman dan

a. Tangibl 1sik)
Adala ang berkaitan dengan fasilitas fisik, peralatan dan
pena personil penyedia jasa;

nity (Keandalan)
Adalah ukuran pelayanan yang bebas dari kesalahan-kesalahan, atau
kemampuan penyedia jasa memberikan secara akurat apa Yyang
dijanjikan atau yang disepakati dengan pelanggan;

c. Responsiveness (Daya Tanggap)
Adalah suatu rasa daya tanggap, tanggung jawab, komitmen
memberikan jasa layanan prima serta membantu dalam menyelesaikan
kesulitan yang mungkin timbul saat memakai jasa yang diterima oleh
pelanggan;

d. Assurance (Jaminan)
Adalah garansi yang dapat diberikan penyedia jasa atas suatu jasa yang
ditawarkan untuk membangkitkan keyakinan pelanggan atas
kemampuan pegawai (pengetahuan, sikap, keahlian) dalam memperoleh
suatu jasa yang diterima oleh pelanggan; dan
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e. Empathy (Empati)
Adalah tingkat perhatian dan kepeduliaan penyedia jasa atas
kepentingan, kebutuhan dan keluhan pelanggan atau penyedia jasa.

Kerangka berpikir penelitian ini digambarkan secara sederhana seperti di

bawah ini:

Dimensi Kualitas
Pelayanan ?‘
(Service Quality 0

Dimension):
1. Bukti Fisik Pelayanan &
(Tangible) yang @

2. Keandalan o Dite% | Kualitas Pelayanan
(Reliability) a (PercgiPhd Semice) (Service Quality)
3. Daya Tanggap
(Responsiveness) «?‘
4. Empati S
(Empathy)

5.Jaminan Q‘
y

(Assu rance)A
RS

Gambar 2.2 Kerangka Berpikir Penelitian
Sumber: Diolah Sendiri, 2011

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



14/41045.pdf

BAB I11

METODOLOGI PENELITIAN

A. Desain Penelitian

Untuk mendapatkan kebenaran ilmiah dalam suatu penelitian ini,
diperlukan adanya desain penelitian. Desain penelitian merupakan proses-

proses yang terlibat secara langsung dalam perencanaag, dan pelaksanaan

penelitian (Nazir, 2005:84). Sedangkan menurut 003:31) desain

penelitian adalah keseluruhan proses yang di@ dalam rencana dan
pelaksanaan penelitian, sehingga pertany ada dapat dijawab dan salah
satu komponen yang terbesar dilam tode penelitian adalah metode

penelitian. ?\
{Kax etode deskriptif kualitatif. Dalam penelitian

jek secara utuh, suatu realitas tidak dapat dilihat

Penelitian ini meng
ini, peneliti mem
secara parsiw
tampa %\ api sampai pada dibalik yang tampak tersebut. Sebagaimana

paikan oleh Sugiyono (2007:3) bahwa metode kualitatif digunakan

s dalam penelitian ini tidak hanya dilihat pada yang

yang
untuk mendapatkan data yang mendalam, suatu data yang mengandung

makna.

Selanjutnya dalam penelitian ini, peneliti merupakan instrumen kunci
dalam memandang suatu realitas pada kondisi yang alamiah. Dalam
melakukan penelitian, peneliti mengggunakan 3 teknik penelitian yaitu

pertama, teknik observasi, kedua teknik interview (wawancara langsung) dan

54
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ketiga, teknik dokumentasi. Metode penelitian kualitatif sering disebut sebagai
penelitian naturalistik karena penelitian ini berlangsung dalam situasi alamiah
(natural setting) dan dalam penelitian ini menurut Sugiyono (2007:1), peneliti
merupakan instrumen kunci. Sedangkan teknik pengumpulan data dilakukan
secara triangulasi, dengan analisis bersifat induktif dan hasil penelitian lebih

menekankan pada makna.

kemudian dihubungkan dengan teori yan atau sesuai sehingga

menghasilkan suatu kesimpulan yang t}@c

B. Jenis dan Sumber Data

Dalam penelitian in

2 (dua) macam b , yaitu:

a pokok yang diperoleh langsung dari obyek penelitian
dengan melakukan observasi dan wawancara mendalam terhadap
informan. Metode observasi yang dimaksud adalah metode pengumpulan
data dengan menggunakan pengamatan secara langsung pada objek
penelitian yang berkaitan dengan tujuan penelitian. Sedangkan yang
dimaksud dengan wawancara adalah dengan mengajukan pertanyaan-

pertanyaan kepada petugas pendaftaran dan calon jemaah haji yang
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mendaftar serta beberapa orang atasan yang mengerti benar atau terkait

dengan permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini.

2. Data Sekunder

Data pendukung yang diperoleh dari sumber lain yang ada kaitannya

dengan penelitian ini seperti buku-buku, peraturan tentang haji, dokumen,

surat kabar, dan literatur lainnya yang dianggap relevan dengan penelitian

ini. l ?‘
C. Tempat dan Waktu Penelitian &t

Tempat penelitian ini dilaksa

Kantor Kementerian Agama Kc?Q
dimulai pada bulan Fe i 1

Tabel 3.1
aktu dan Jadwal Penelitian Tahun 2011

S

an pada bagian Seksi Haji dan Umroh
alpinang. Secara umum penelitian ini

1. Secara keseluruhan penelitian ini

No. \% tan Tahun 2011 Febr ‘ Mar | April ‘ Mei | Juni | Juli
1. | Pényysunan Proposal Penelitian

a. Ményusun proposal penelitian v v

b. Sidang proposal penelitian v

c. Perbaikan proposal %
2. | Penulisan Tesis

a. Wawancara dan observasi v

b. Analisis dan mengolah data v v

c. Penulisan laporan tesis v v v

3. | Sidang Tesis

a. Perbaikan tesis

b. Sidang tesis

Sumber: Diolah sendiri, 2011
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D. Fokus Penelitian

Definisi operasional dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan
pendaftaran calon jemaah haji pada Kantor Kementerian Agama Kota
Pangkalpinang. Definisi operasional adalah definisi yang didasarkan atas sifat-
sifat variabel yang dapat diamati (observable) dan diukur (measureable)

secara empirik.

Sedangkan fokus penelitian ini pada kelo@i asaran  pelayanan
pendaftaran yaitu calon jemaah haji di Kot pinang dan kelompok

pelaksana pelayanan yaitu petugas pen aji di Kantor Kementerian

Agama Kota Pangkalpinang. P%Iitia ini mengkaji Kkinerja birokrasi

pemerintah khususnya dala Ws penyelenggaraan kegiatan pendaftaran

calon jemaah haji pad%k‘m

tuk mengkaji kualitas pelayanan penyelenggaraan

Kementerian Agama Kota Pangkalpinang

aah haji yang dilakukan oleh birokrasi pemerintah di
Kantor terian Agama Kota Pangkalpinang ini, maka digunakan
dimensi-dimensi kualitas pelayanan dari teori Zeithaml, Parasuraman dan
Berry, yang dijabarkan seperti di bawah ini:
1. Dimensi Bukti Fisik (Tangible), arah pertanyaan yaitu:

a. Alat/perlengkapan untuk memberikan pelayanan pendaftaran yang

memadai, misalnya sarana komunikasi, dan komputerisasi yang

modern dan aplikatif;

b. Menyediakan ruang pendaftaran yang lengkap untuk kenyamanan; dan
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c. Memiliki pegawai berpakaian rapi dan seragam.
2. Dimensi Keandalan (Reliability), arah pertanyaan yaitu:

a. Kemampuan pegawai memenuhi janji dalam proses dan prosedur

pendaftaran;

b. Senantiasa berusaha dapat memecahkan masalah-masalah yang

dihadapi; dan

c. Mampu memberikan pelayanan secara profe@E
3. Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness& anyaan yaitu:

sibuk dala

4. Dimensi@w (Assurance), arah pertanyaan yaitu:

b. Memiliki pegawai yang senantiasa dapat menanamkan kepercayaan

kepada masyarakat; dan

c. Terjaga kemampuan pegawai sehingga tidak menimbulkan

kekhawatiran.
5. Dimensi Empati (Empathy), arah pertanyaan yaitu:

a. Senantiasa bersikap sopan santun;
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b. Senantiasa memberikan perhatian kepada masyarakat secara

individual; dan

c. Senantiasa memberikan jam pelayanan yang fleksibel.

Tabel 3.2

Fokus Penelitia

n Kualitas Pelayanan

Variabel Dimensi

1. Bukti Fisik
(Tangible)

Arah Pe[t%n

«dn ruang pendaftaran yang
tuk kenyamanan;
Hiki pegawai berpakaian rapi & seragam.

2. Keandalan
(Reliabilit

Kualitas
Pelayanan
(Service

Quiality)

a.Kemampuan pegawai memenuhi janji

dalam proses dan prosedur pendaftaran;
b.Senantiasa berusaha dapat memecahkan
masalah-masalah yang dihadapi;
c.Mampu memberikan pelayanan secara
profesional.

0, ; Daya Tanggap
(Responsiveness)

a.Memiliki kesigapan pegawai yang tinggi;

b.Senantiasa siap sedia dalam membantu;

c.Perhatian pegawai kepada masyarakat dan
tidak pernah tampak terlalu sibuk dalam
melayani.

4. Jaminan a.Memiliki kemampuan pegawai yang memadai;
(Assurance) b.Memiliki pegawai yang senantiasa dapat
menanamkan kepercayaan kepada masyarakat;
c.Terjaga kemampuan pegawai sehingga tidak
menimbulkan kekhawatiran.
5. Empati a.Senantiasa bersikap sopan santun;
(Empathy) b.Senantiasa memberikan perhatian kepada
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masyarakat secara individual;
c.Senantiasa memberikan jam pelayanan
yang fleksibel.

Sumber : Zeithaml,Valerie.A,A.Parasuraman and Leonard I.Berry,1990.
Delivery Quality Service, New York: The Free Press.

E. Informan

Menurut Irawan (2006) responden dijelaskan sebagai o§g~yang memberi
informasi sesuai dengan permintaan/pertanyaan. E@ elitian kualitatif
responden disebut key-information. Kemudian I%n 2006:32) menegaskan

bahwa dalam penelitian kualitatif tidak m@ opulasi dan sampel.

A

Sebagai informan, dalam per@an

yaitu: &?*

1. Calon jemaah ha@ mendaftar dan mendapat nomor porsi

i terdiri dari 2 (dua) kelompok,

egeri Sipil (PNS) di Lingkungan Kantor Kementerian Agama
Kota’Pangkalpinang yang terdiri dari Kepala Kantor, Kasubbag TU, Kasi
Mapenda (dulu menjabat Kasubbag TU) dan 3 (tiga) orang staf haji

sebagai petugas pelayanan pendaftaran calon jemaah haji.

F. Teknik Pengumpulan Data

Untuk mendapatkan data yang valid dan objektif dalam penelitian ini,

maka penulis menggunakan teknik pengumpulan data sebagai berikut:

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



14/41045.pdf
61

1. Wawancara
Teknik pengumpulan data melalui tanya jawab langsung antara
pewawancara (penulis) dengan narasumber (key informants). Wawancara
tidak dilaksanakan dengan struktur yang ketat, tapi dengan pertanyaan
yang semakin memfokus pada permasalahan sehingga informasi yang

terkumpul cukup mendalam tentang pendaftaran haji.

2. Observasi l ?\

Teknik pengumpulan data melalui pengamata tu objek secara

langsung oleh peneliti tentang masalah kegi ndaftaran haji di kantor

Kementerian Agama Kota Pangkj( kemudian hasil pengamatan

tersebut di catat secara sistema%se ai dengan data yang dibutuhkan.

ég?‘

manasik haji dan dari berbagai catatan, arsip, buku-

3. Dokumentasi

a yang diperoleh melalui dokumen, laporan

Teknik pengum

kegiatan bi
buku sg

G. Teknik Analisis Data

uran yang berkaitan dengan penelitian ini.

Menurut Nazir (2005:346) analisis data merupakan bagian yang amat
penting dalam metode ilmiah, karena dengan analisislah data tersebut dapat
diberi arti dan makna yang berguna dalam memecahkan masalah penelitian.

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif.
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Metode ini menggambarkan fenomena tertentu secara rinci. Alasan digunakan

metode ini adalah sebagai berikut:

1. Mampu menggali informasi yang lebih luas, mendetail dan mendalam dari
beberapa interaksi dan fenomena sosial terutama yang erat kaitannya
dengan variabel yang diteliti.

2. Analisis deskriptif dapat mengkaji temuan-temuan dari kasus yang terjadi
di lokasi penelitian, sehingga kajian yang diperolervnarapkan dapat

mengembangkan konsep.

Ada 3 (tiga) langkah dalam penelitian deskriptid Roalitatif yang meliputi:

A

1. Reduksi Data (Reduction Data)

ringkasan (mengelompokkan) dan membuang yang tidak terpakai,

menyajikan ke dalam pola, memilih yang penting lalu membuat kategori.

2. Penyajian Data (Data Display)
Untuk memudahkan bagi peneliti, maka data disajikan dalam uraian
singkat, bagan, hubungan antar kategori, dan menggunakan teks yang

bersifat naratif. Namun untuk melihat gambaran secara keseluruhan atau
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bagian-bagian tertentu dari penelitian ini, maka display data disajikan juga

dalam bentuk tabel-tabel, gambar dan foto jemaah haji.

3. Penarikan Kesimpulan (Conclusing Drawing)
Peneliti melakukan verifikasi secara terus-menerus sepanjang proses
penelitian berlangsung, yaitu sejak awal melakukan penelitian dan selama

proses pengumpulan data. Peneliti berusaha untuk menganalisis data yang

dikumpulkan dengan cara mencari pola, tema, hu
hal yang sering muncul dan lain sebaga% dituangkan dalam
kesimpulan yang masih bersifat tentati api dengan bertambahnya
data melalui proses verifikasi secf&e -menerus, maka akan diperoleh
kesimpulan bersifat grounde ngan kata lain setiap kesimpulan

selama penelitian berlangsung.

senantiasa dilakukan vo’i\ﬁw
Gambar Ana@

el Interaktif menurut Miles dan Huberman (1990:20)
dapat dilih % i di bawah ini:

O
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v

Pengumpulan Data

v
Sajian Data

Reduksi Data

A
— > | Verifikasi/Kesimpulan J

A
v

Sumber: Miles dan Huberman

Gambar 3.1 Analisis Model |n@@
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang
1. Sejarah Kementerian Agama Kota Pangkalpinang

Kementerian Agama Kota Pangkalpmnang (dulu Departemen) berawal dar

peninjauan agama di masyarakat khususnya agama Islani UNtuK memperluas

pengetahuan di bidang keagamaan maka diben @ partemen Agama

Kecamatan Bukit Intan Kota Pangkalpinan emberikan penyuluhan

serta pembinaan di bidang keagamaa& rangka meningkatkan mutu

<

partemen  Agama  Kota Pangkalpinang

pelayvanan serta efisiensi dan efe inerja-kinerja pemerintahan, maka

dibentuklah gedung Kmﬂ&

Agama Kecamatan Bukit Intan Kota Pangkalpinang dengan bagian-bagian
kantomva sendiri vang didasarkan atas Keputusan Menteri Agama No. 373
Tahun 2002 vang sekarang ini berlokasi di Jalan Rasakunda Kecamatan Bukit

Intan Kota Pangkalpinang Provinsi Kepulauan Bangka Belitung,

65
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2. Geografi

Kota Pangkalpinang merupakan salah satu Daerah Otonomi yang letaknya
di Pulan Bangka. Daerah ini terletak pada garis posisi 106° 4° sampm
dengan 106° 7" dengan Bujur Timur dan garis lintang 2° 47 sampai 2° 10°
Lintang Selatan dengan luas wilayah 119, 40 Km?® vang memiliki jumlah
penduduk pada Tahun 2011 (Mei) adalah + 193.651 jiwa. Daerah kota
Pangkalpinang ini terletak pada bagian Timur pulau B@ engan batas-

batas sebagai berikut: 0

1.

DNtipiatn dari sudut geografisnya, letak Kota Pangkalpinang merupakan
daerah vang strategis. Pembangunan nasional dan pembangunan daerah di
Provinsi Kepulauan Bangka Belitung makin hari makin berkembang karena
jarak antara Kota Pangkalpinang dengan Ibukota Jakarta lebih dekat. Hal ini

menyebabkan kota Pangkalpinang mudah untuk dikunjungi oleh penduduk

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



14/41045.pdf
67

luar Bangka terutama untuk berwisata ke tempat rekreasi misalnya pantai.

Kota Pangkalpinang mempunyai fungsi-fungsi vaitu sebagai pusat

pengembangan pembangunan yang meliputi:

1.

2

Agama Kota Pangkalpin%&

Berikut ini adalah gam

Pusat pemerintah dan pemukiman penduduk:
Pusat perdagangan dan industri;
Pusat pelayanan sosial (pendidikan dan kesehatan) serta distribusi barang

dan Jasa: dan 0%?

Pusat lembaga keuangan.

Q.
\go
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Gambar 4.1
ementerian Agama Kota Pangkalpinang Tahun
2011

k dan Fungsi Kantor Kementerian Agama
Kota Parigkalpinang

4. Tu g@é

Berdasarkan profil Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang

Tahun 2011 dijelaskan bahwa:

“Dengan keberadaan Kementerian Agama dalam pemerintahan, maka
tugas pokok Kementerian Agama adalah menvelenggarakan sebagian
tugas umum pemerintahan dalam pembangunan di bidang agama.
Tugas pokok ini dijabarkan dalam bentuk bimbingan dan pelayanan
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kepada umat beragama, secara umum digariskan vaitu: 1)
membimbing umat beragama untuk turut serta dan aktif membina
stabilitas dan ketahanan nasional dengan cara membina dan
meningkatkan kerukunan hidup intern dan antar umat beragama vang
dinamis: dan 2) membimbing umat beragama untuk mengisi Negara
Pancasila  dengan usaha-usaha vang nvata dalam  bentuk
Pembangunan Nasional termasuk pembangunan di bidang agama
guna meningkatkan pengamalan agama dan pelayanan serta
bimbingan terhadap masyarakat beragama”.

Sedangkan fungsi Kantor Kementerian Agama dala?uemhinu umat

beragama adalah:

an mendorong umat
1Va agar semua mmat
n, akhlaqul karimah dan
nannva: 2) melaksanakan
eragama tentang keserasian
ancasila dan ajaran agama, bukan
dengan agama tetapi Pancasila juga
1 kehidupan  beragama; dan 3)
adap hajat hidup umat beragama dalam

1) memberi bimbingan kehidupan berag:
beragama untuk mengamalkan ajar:
beragama semakin meningkatkan
melaksanakan ibadah serta memu
upaya mevakinkan masy
huhungan antara |d-.,olog|

fil Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpimang

Tah envatakan bahwa:

Visi Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang vaitu
terwujudnya umat muslim beriman, bertagqwa, berakhlagul karimah,
sejahtera lahir batin dalam hidup berkeluarga, bermasyarakat,
berbangsa dan bemegara, Sedangkan Misi Kantor Kementerian
Agama Kota Pangkalpinang, yaitu:
1. Meningkatkan pelayanan dan bimbingan di bidang kepenghuluan:
2. Meningkatkan pelavanan dan bimbingan di bidang keluarga sakinah:
3. Meningkatkan pelavanan dan bimbingan di bidang pangan halal;
4. Meningkatkan pelavanan dan bimbingan di bidang kemitraan

Umat Islam;
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5. Meningkatkan pelayanan dan bimbingan di bidang ibadah sosial: dan
6. Meningkatkan pelavanan dan bimbingan di bidang kemasjidan.

Sedangkan tujuan Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang
berdasarkan profil Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang Tahun
2011 yaitu:

“Ingin  mewujudkan umat muslim vang beriman,
berakhlaqul karimah, sejahtera lahir batin dalam hidu

berbangsa dan bernegara, serta meningkat
bimbingan di bidang apapun™.

Masih  berdasarkan profil Kant Q‘e enterian  Agama Kota

bertaqwa,
eluarga.
anan  dan

Pangkalpinang Tahun 2011, dijelask:{m% ‘a kantor imi merupakan salah

satu mstansi pemerintah yvang k di bidang pelayanan keagamaan
dalam membantu masyaml\ ovinsi Kepulauan Bangka Belitung, Sesua

dengan struktur o

Pangka!pinanQ

I tiagi@ saha Umum;

ata Usaha Keuangan:

iva maka Kantor Kementerian Agama Kota

menjadi beberapa bagian, yaitu:

3. Bagian Tata Usaha Kepegawaian:

4. Seksi Pekapontren (Pendidikan Keagamaan dan Pondok Pesantren):
5. Seksi Haji dan Umroh:

6. Seksi Mapenda (Madrasah dan Pendidikan Agama);

7. Seksi URAIS (Urusan Agama Islam).
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8. Seksi Penamas (Pendidikan Masvarakat dan Pemberdayvaan Masjid);

9. Seksi Zakat Wakaf:

10. Pokjawas (Kelompok Kerja Pengawas).

5. Deskripsi Tugas dan Fungsi Jabatan

a. Kepala Instansi/Kepala Kantor

Kepala instansi/kepala kantor mempunyai tugas dan t

% jawab yaitu

memeriksa. mengkoordinir, mengendalikan segu erjaan/tugas dari

&

bagian TU. keuangan dan administrasi SGQ‘ 1-bagian lainnya secara

keseluruhan. /&
1. Bagian Sub Tata Usaha 1@

Bagian sub tata usz\i\u mempunyai tugas-tugas sebagai berikut:

an kerumahtanggaan kepada seluruh organisasi atau satuan kerja
di lingkungan Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang:

b.  Melaksanakan tugas tata usaha dan administrasi perkantoran. vaitu
menerima,  menghimpun., mencatal, melaksanakan  urusan
kepegawaian, keuangan dan umum;

¢.  Mengadakan dan mendistribusikan kebutuhan alat tulis kantor dan
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kebutuhan operasional kantor lainnya dalam pelaksanakan tugas
pokok dan fungsi Kantor Kementerian Agama Kota
Pangkalpinang:

d. Membina dan mengkoordinir setiap pelaksanaan kegiatan vang

berhubungan dengan administrasi dan ketatausahaan:

o

Melaksanakan tugas sebagai pembantu kepala kantor dalam

administrasi dan dalam mengambil suatu kebija an; dan

f.  Menyiapkan data administrasi ketataus% kepegawaian,

keuangan dan tata usaha umum. E@

2. Bagian Sub Tata Usaha Keuan %

Bagian sub tata usaha @1

akuntansi pemeriksaan pertanggungan.

n bertugas mengelola anggaran.
mengurus  perbenda

Selain itu bagi gan mempunyai tugas-tugas antara lain:

d.  Membantu Kasubbag menyusun usulan DIPA;
e.  Memberikan, meneliti. kemudian membukukan SPM:
f.  Membuat laporan SAI dan

g,  Memberikan pelavanan kepada pegawai/guru vang berurusan
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dengan keuangan.

3. Bagian Kepegawaian

a.  Mempersiapkan konsep-konsep mutasi (kenaikan pangkat.

peninjauan  masa  Kerja, pemberhentian,  pensiun  dan
mutasi/pindah) pegawai/ guru agama:

b. Menyvusun konsep usul pencalonan pegawai/guru agama untuk
mengikuti pendidikan dan pelatihan pegawad dilingkungan Kantor
Kementerian Agama Kota Pangkalpi%

¢. Menviapkan konsep Surat Q n (SK) vang menjadi
wewenang Kepala K ementerian  Agama  Kota

Pangkalpinang: ?9

d.  Melakukan tugas-
5y

Sub.Bng@ saha dan Kepala Kantor Kementenan Agama

lain wvang diberikan oleh Kepala

Ipinang:

sulkan KARPEG/KARIS/KARSU  pegawai dan  guru

0 gama;

f.  Menvusun konsep pemberian Kenaitkan Gap Berkala (KGB).
kenaikan pangkat pegawai. tenaga fungsional. dan guru agama:

2. Menvusun konsep usul mutasi pejabat strukiural dan fungsional;

h.  Mengatur, mencatat dan menvelesaikan cuti pegawai dan tenaga

fungsional: dan
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. Menvusun Daftar Urut Kepangkatan (DUK) pegawai.

4. Seksi Pekapontren (Pendidikan Keagamaan dan Pondok Pesantren)
Bagian Pekapontren mempunyai tugas vaitu secara umum mengelola
pendidikan pesantren termasuk MAD/TPA dan Majelis Ta’lim vang
berada di bawah nauangan Kantor Kementerian Agama Kota

Pangkalpinang.

5. Seksi Haji dan Umroh. bertugas:

a.  Membuat buku tanda terima;

b.  Menulis pelunasan pcmha:»,&

¢.  Menyusun laporan kinr@a".

6. Secksi Ma rasah dan Pendidikan Agama)

A

beserta guru-gurunya serta membina guru-guru agama Islam

Bagia 1da mempunyai tugas secara umum yaitu membina

vang ada di sekolah-sekolah.

7. Seksi URAIS (Urusan Agama Islam), bertugas:
a.  Menerima dan membukukan surat;
b. Mengatur rumah tangga seksi:

¢. Mengelola kearsipan:
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d. Mengelola KUA berprestasi;

e.  Memberikan bimbingan pada calon pengantin;

f.  Memberikan nasihat pada keluarga vang bermasalah:

g, Membentuk kelompok keluarga sakinah di setiap kecamatan: dan

h.  Memilih keluarga sakinah.

8. Seksi Penamas (Pendidikan Masvarakat dan Pmber@amt Masjid)

a.  Memberikan bimbingan dan penyuluhan erta pembinaan

lembaga-lembaga dakwah; dan @
b. Memberikan bimbingan pel MTQ, hari besar Islam,

pelaksanaan siaran dan 1t

S <9
Kementerian Aganmv
S

dun di lingkungan Kantor

9. Seksi Zakat

asikan tentang zakat vaitu vang mana zakat hukumnya

sesuai dengan hukum Islam/syariat Islam dan Undang-

Indang No. 38 Tahun 1999;

b. Memungut/mengambil uvang zakat ke dinas-dinas/sekolah-
sekolah/instansi pemerintah/ BUMN/BUMD Kota Pangkalpinang:

¢.  Mendistribusikan/menvalurkan uang zakat kepada para mustahiq
vang berhak menerimanyas.

d. Memberi laporan triwulan kepada dinas instansi sckolah-
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sekolah/instansi pemerintah/ BUMN/BUMD Kota Pangkalpinang

tentang pemasukan dan pengeluaran zakat. infaq dan sodaqoh:

P

Menyusun program perencanaan pengeluaran Zis dan pemasukan
dana Zis di kantor Bazda Kota Pangkalpinang, baik secara itu
bulanan/triwulan/tahunan; dan

f.  Mengadakan tinjauan/observasi ke tempat para mustahiq vang

mengajukan bantuan di Bazda Kota Pangkalpinv\

10.  PORKJAWAS (Kelompok Kerja Pengawas) @ :
a. Melaksanakan penilaian terhada pengawas yang ada di

lingkungan POKJAW AS; &

pelatithan, sy . seminar, serta studi banding;

ast  kegiatan  pelaksanaan  tugas  kKepengawasan.,

an evaluasi kegiatan organisasi, membuat laporan

giatan berkala dan tahunan, dan mempertanggungjawabkan
serua kebijakan pengurus melalui rapat anggota; dan

d.  Mengatur pembagian wilavah kerja para pengawas berikut

menentukan sekolah dengan jenjang tugas kepengawasan masing-

masing.
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6. Tugas Pokok dan Fungsi Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umroh

Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umroh adalah merupakan salah satu
seksi dari 5 (lima) seksi penvelenggara yvang ada pada kantor Kementerian
Agama Kota Pangkalpinang. Pada Tahun 2003 telah terbit Surat Keputusan
Menteri Agama Nomor 472 Tahun 2003 tentang Organisasi dan Tata Kerja
Kantor Kementertan Agama Kabupaten/Kota. Untuk  memudahkan
pemahaman tentang tugas pokok dan fungsi seksi Penvdle

eafaan Haji dan

Umroh. maka akan diperjelaskan dulu tentang Ta’ 1 Inti Kementerian

Agama vaitu sebagai berikut:

1. Terwujudnya masyarakat vang agafQis,

hati nurani yang disinari oleh @

2. Terhindarnya perilaku m&a

eradaban luhur, berbasiskan

trim. tidak toleran dan eksklusif dalam
kehidupan berag: ngga terwujud masyarakat yvang rukun dan
damai dalar naan dan ketentraman: dan
3. Terbn

>

perbedaan melalui internalisasi ajaran agama.

masyarakat agar menghavati, mengamalkan ajaran agama

sebenar-benamya. mengutamakan persamaan, menghormati

Adapun tugas pokok seksi Penvelenggaraan Haji dan Umroh sesuai
dengan Keputusan Menteri Agama (KMA) Nomor 472 Tahun 2003 adalah

sebagai berikut:
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a. Tugas
Seksi Haji dan Umroh Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang
merupakan salah satu seksi vang bertugas menvelenggarakan sebagian
besar hal-hal vang berhubungan dengan urusan perhajian di tingkat Kota
Pangkalpinang dan melakukan tugas-tugas lain sesuai dengan kebijakan

Kepala Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang.

b. Fungsi l Q
Dalam melaksanakan tugas sebagaimana }rzmé:@' ebutkan di atas.
Seksi Haji menyelenggarakan fungsi: Q.

1. Pelaksanaan urusan haji di ting&

2. Pelaksanaan kebijakan lekn%h' ng perhajian;

Untuk melaksanakan fungsi dan tugas pokok Seksi Penyelenggaraan Hayji
dan Umroh memiliki visi. misi dan tujuan serta program sebagai berikut:
1. Visi

Visi Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umroh Kantor Kementerian Agama
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Kota Pangkalpinang adalah meningkatkan pelayanan haji.

2. Misi
Misi Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umroh Kantor Kementerian Agama
Kota Pangkalpinang adalah meningkatkan kualitas  pelayvanan
penyelenggaraan penyvuluhan & bimbingan haji.

3. Tujuan dan Sasaran

Dalam melaksanakan misi. Seksi Haji dan Umroh KV{ Kementerian

Agama Kota Pangkalpinang merumuskan tuj% sasaran sebagai

berikut:

a, Tujuan
Untuk meningkatkan kualit@h_ an penyelenggaraan haji di Kota
Pangkalpinang,. &?N

b. Sasaran \

ningkatkan kualitas pelayanan penyuluhan dan bimbingan haji: dan
c. Meningkatkan kualitas pelayvanan penyelenggaraan haji di Kota

Pangkalpinang.

Tahapan-tahapan pelavanan pendaftaran calon jemaah haji vang diberikan

oleh petugas di kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang dalam
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melavani jemaah haji meliputi hal-hal sebagai berikut:

1. Menyebarkan pengumuman pendaftaran haji dan syarat-syaratnya kepada
masvarakat;

2. Pendaftaran  calon jemaah haji  serta pemeriksaan  kelengkapan
administrasi:

3. Membuat rekap pendaftaran untuk pembuatan paspor ke Arab Saudi:

4. Mengelompokkan jemaah haji per kecamatan {Ran?k Taman Sari,

Bukit Intan. Pangkalbalam & Gerunggang): 0

5. Menyusun daftar urutan kloter pererbang

8. Membertahukan kepad: Jjemaah haji tentang jadwal waktu

keberangkatan haji: %\

9. Membagikan

10. Mcmbc@'

11. Me koper, tas tenteng, tas paspor, dan pakaian seragam jemaah

&t manasik haji sebanyak 4 (empat) buah buku;

ingan manasik haji vang dilaksanakan per kecamatan;

haji.

Dalam melaksanakan tugasnva sehari-hari untuk melavani calon jemaah
haji terutama dalam hal penerimaan pendafiaran calon jemaah haji. seksi Haji
dan Umroh Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang mempunyai

pegawai vang berjumlah sebanyak 4 (empat) orang vang terdiri dari 1 (satu)
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orang Kepala Seksi (KASI) dan 3 (tiga) orang staf vang kesemuanya

berstatus sebagai PNS (Pegawai Negeri Sipil) di Kementerian Agama.

7. Jumlah Bank Penerima Setoran BPIH

Dalam hal Penvetoran Biava Perjalanan Ibadah Haji (BPIH). sampai
dengan sekarang Kota Pangkalpinang memiliki 6 (enam) Bank Penerima
Setoran BPIH vang langsung Online dengan 8§]S T (Sistem

Komputerisasi Haji Terpadu) dengan Kementerim@n Pusat di Jakarta.

Bank-bank tersebut yaitu: Qib

1. Bank Mandiri Cabang Pangkalpinadiy;
2. Bank Negara Indonesia (BNI) @ Pangkalpinang;

3. Bank Rakyat Indmlesi@} abang Pangkalpinang:

4. Bank Sumatera § umsel) Cabang Pangkalpinang;

vang mendaftar di Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang dalam

kurun waktu selama 5 (lima) tahun terakhir, vaitu sebagai berikut:
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Tabel 4.1
Data Calon Jemaah Haji Berdasarkan Setoran di Bank
Kota Pangkalpinang Tahun 2011 M/1432 H

No. | TAHUN | BRI | BNI | MANDIRI | SUMSEL | MUAMALAT | BSM | IMH

1 2007 135 39 75 12 11 - 279
2 2008 125 77 54 20 16 - 292
3 2009 114 | 63 43 25 10 - 258
4 2010 32 42 6l 36 17 - 260

3 2011 115 31 45 33 j./E 2 273

y

Sumber: Seksi Hayi dan Umroh Kantor Kementerian A g:%&'}

8. Jumlah Puskesmas

Dari 5 kecamatan yvang ada di kota Pangkalpmang, semuanya mempunyai
Puskesmas (Pusat Keschatan Masvarakat). Kelima kecamatan tersebut vaitu

kecamatan Rangkui. kecamatan Bukit Intan. kecamatan Taman Sari.
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kecamatan Gerunggang dan kecamatan Pangkalbalam. Walaupun ada
beberapa kecamatan yvang mempunyai Puskesmas Pembantu (Pustu), namun
dalam pelaksanaan pemeriksaan kesehatan calon jemaah haji hanva
dilaksanakan di Puskesmas Induk vang rata-rata berdomisili di ibukota
kecamatan masing-masing. Dari gambaran kondisi di atas, berarti jarak vang
di tempuh oleh masing-masing calon jemaah haji dalam proses pelaksanaan

pemeriksaan kesehatan menjadi berbeda-beda. sesuai dengvhmlisili tempat

masing barulah untuk tes kesehatan secara k

haji dilaksanakan di Rumah Sakit LTn){@

vang terletak di Kota l’angka!pinm%

9. Data  Calon J
Keberangkatan 2

chiatan,&}
pmwei:%\ haji di tingkat daerah agar lebih terorgamisir dengan baik

alon jemaah haji merasa puas terhadap pelayanan vang diberikan

Kota  Pangkalpinang  Tahun

goaraan ibadah haji bertujuan untuk mensukseskan

sehing
baik saat merecka mendafiar. saat pemberangkatan ke tanah suci maupun saat

jemaah haji vang sudah menvandang gelar haji sampai ke tanah air.

Para calon jemaah haji kota Pangkalpinang vang berangkat ke tanah suci

Mekkah pada Tahun Keberangkatan 2011 M/1432 H dari Kementerian
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Agama Rl dimasukkan dalam Kelompok Penerbangan (Kloter) 14 dan 15.
Secara keseluruhan jumlah calon jemaah hapj Kantor Kementerian Agama
Kota Pangkalpinang pada Tahun 2011 M/1432 H yang mendaftar sebanyak

273 orang. tetapi vang diberangkatkan berjumlah 202 orang jemaah haji.

Berikut ini adalah data-data dari calon jemaah haji kota Pangkalpinang
vang mendaftar di Kantor Kementerian Agama Kota Pune%a]pinmlg Tahun

Keberangkatan 2011 M/1432 H yaitu sebagai berikut: %

a. Data calon jemaah haj berdasarkan jenjang

Tabel

Data Calon Jemaah Haji an Jenjang Pendidikan
Kota Pangkalpin un 2011 M/1432 H
No. Pendidikan & /
Terakhir Cv Laki-laki Perempuan
Q~/"7KL‘1‘. 14 | KLT.15 | JMH | KLT.14 [ KLT.15 | JMH
1 SD@ 22 22 44 33 36 69
\
2 . }m 9 3 12 11 7 18
N\
3. SMM(IKFMMM AK 24 14 38 16 18 34
4, D1/D2D3/SM 5 4 9 9 3 14
5, S1 4 12 16 6 6 12
6. S2 5 2 7 0 0 0
7 S3 0 0 0 0 0 0
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Jumlah 69 57 126 75 72 147
Keseluruhan

Sumber: Seksi Hayi dan Umroh Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang, 2011

Berdasarkan Tabel 4.2 di atas calon jemaah haji vang terbanvak
mendaftar vaitu vang berpendidikan SID/MI sebanyak 113 orang dan vang
terendah mendaftar wvaitu vang berpendidikan 82 berjumlah 7 orang.

n, ES Qi 4k ada wvang

nlah calon jemaah

Sedangkan calon jemaah haji vang berpendidika

mendafiar sama sekali. Selanjutnya total keselt
haji perempuan vang mendafiar lebih bany

laki berjumlah 126 orang. &

b. Data calon jemaah haji bard)@ nis kelamin per kecamatan

% Tabel. 4.3

14ji Berdasarkan Jenis Kelamin Per Kecamatan
gkalpinang Tahun 2011 M/1432 H

47 orang sedangkan laki-

Data Calon Je

>

NO. | KE AN LAKI-LAKI PEREMPUAN
KLT.14 | KLT.15 | JMH KLT.14 | KLT.15 | JMH
8 Taman Sari 5 11 16 5 11 16
2. | Pangkal Balam 19 6 25 22 T 29
3 Rangkui 6 27 33 6 32 38
4. Bukit Intan 11 7 18 8 10 18
=¥ Gerunggang 28 6 34 34 12 46
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| ‘ Tumlah |59‘5?‘12&‘ 75 |':2|14?|

Sumber: Seksi Haji dan Umroh Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang, 201 1

Berdasarkan Tabel 4.3 di atas, jumlah calon jemaah haji vang mendafiar
pada Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang Tahun 2011 vang

terbanyak adalah dari Kecamatan Gerunggang berjumlgh 80 orang dan

terendah dart Kecamatan Taman Sari berjumlah 32 mbagian calon

jemaah haji dikelompokkan per ka.:amal:.@ ¢ili tempat tinggal
dimaksudkan dengan tujuan agar dalam p@ n manasik haji lebih dekat

antara rumah calon jemaah haji deufan’& /lokasi manasik haji.

Bimbingan manasik haji€an dakan di tingkat kota tidak hanya untuk

merealisasikan anggara@

sécara fisik dan mental serta mandiri. Hal ini untuk

A). tetapi merupakan sarana agar para calon
jemaah haji lebi
antisipasi i scara tak terduga mercka terpisah dari regu ataupun
rombon pada saat di tanah suci Mekkah nanti. Dengan bimbingan
manasik’haji diharapkan juga calon jemaah haji mendapat ilmu pengetahuan
manasik sebagai pedoman dalam melaksanakan haji sesuai dengan tuntunan
syartat Islam dan sunnah Rasulullah SAW sehingga tercapai hajihajjah yang

mabrur/mabruroh.
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b. Data calon jemaah haji berdasarkan kelompok umur
Tabel 4.4
Jumlah Calon Jemaah Haji Berdasarkan Kelompok Umur
Kota Pangkalpinang Tahun 2011 M/1432 H
No. | Kelompok Umur Laki-Laki Perempuan
KELT.14 | KLLT.15 | Jumlah | KLT.14 | KLT.15 | Jumlah
1. 1-15 Tahun 0 0 0 0 0 0
: -25Ts )
3 16-25 Tahun l i i l ?/'7 0 i
3 26-35 Tahun 1 0 1 ,\)/ 1 5
4. 36-45 Tahun 2 f Q : /> 9 8 17
A
5 46-55 Tahun 16 HX 27 32 59
6. 56-63 Tahun 32 3 /‘/ 55 19 20 39
i 66-70 Tahun 6& 9 4 3 9
8. | 70 Tahun Keatas E\/‘/ 6 18 11 6 17
Jumlah 57 126 73 T2 147
>

Sumber: Seksi Hﬁy& firoh Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang, 2011

\

E@ an Tabel 4.4 di atas. jumlah calon jemaah haji kota

Pangkalpinang Tahun 2011 yang paling sedikit mendaftar vaitu kelompok

umur 16-25 Tahun berjumlah 2 orang. Sedangkan vang paling banyak vaitu

kelompok umur 56-65 Tahun berjumlah 94 orang,
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¢. Data calon jemaah haji berdasarkan jenis pekerjaan
Tabel 4.5
Data Calon Jemaah Haji Berdasarkan Jenis Pekerjaan
Kota Pangkalpinang Tahun 2011 M/1432 H
No. Jenis Pekerjaan Laki-Laki Perempuan
KLT.14 | KLT.15 | Jumlah | KLT.14 | KLT.15 | Jumlah
1. [ PNS 5 14 19 14 27
2. | INUPOLRI 1 0 1 A?} 0 0
3. | BUMNBUMD 3 3 015 1 3 3
/d /
4. | SWASTA 19 22 / 7 5 12
Vi
5. | DAGANG 1 €</ 5 0 3 3
/A
6. | TANI 11 / 18 0 1 1
7. | NELAYAN &w/ 0 0 0 0 0
8. | BURUH HARIAN \\\ 0 0 0 0 0
9. | PENSIUNAN Q~/ 24 7 3] 4 1 5
10 0 0 0 40 46 05
11. | PEL. \% Isw A 0 0 0 1 0 1
69 57 126 75 72 147

Sumber: bek:u Hayi dan Umroh Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang, 2011

di Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang pada Tahun 2011

menurut jenis pekerjaan yang terbanyak adalah Ibu Rumah Tangga dengan
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jumlah 95 orang. Sedangkan nelayan dan petani tidak ada yvang mendaftar

sama sekali.

B. Analisis Deskripsi Hasil Penelitian Lapangan

1. Dimensi Bukti Fisik (Tangible)

Kualitas pelayanan dapat di lihat dari penampilan dan kemampuan sarana

dan prasarana fisik vang dapat diandalkan. Dimenss 151k (tangible)

dari pelavanan vyang diberikan oleh petu aftaran  haji, arah
pertanvaannya vaitu seperti: a) alat/perdagkdpan untuk memberikan
pelayanan pendaftaran  vang mené\'. misalnva sarana komunikasi,
komputerisasi  yang mode aplikatif: b) menvediakan ruang

pendaftaran yang lengkap\u

vang berpakaian ra@. rseragam,
Dalam dim@u

a. .4%

memadai, misalnya sarana komunikasi dan komputerisasi yang

kenvamanan: dan  ¢) memiliki pegawa

fisik (tangible) ini, arah pertanyaan terdiri dari:

gkapan unftuk memberikan pelayvanan pendaftaran vang

modern dan aplikatif;

Berdasarkan wawancara. arah perlanyvaan vang mendukung
alat/perlengkapan untuk memberikan pelayanan pendaftaran  vang

memadai, misalnya sarana komunikasi dan komputerisasi vang modern
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dan aplikatif. dalam dimensi bukti fisik (fangible) ini vaitu scbagai
berikut:
Menurut calon jemaah haji 1. menvatakan bahwa:

“Menurut sava fasilitas perlengkapan pendaftaran haji vang ada
di ruang hajp dan umroh Kantor Kementerian Agama Kota
Pangkalpinang cukup baik. Pada waktu saya kesana kursi dan
meja tempat pendaftaran keadaannya baik dan kami dilayam oleh
petugas cukup ramah. Tapi kalau mau menvesuaikan dengan
keadaan sekarang ini memang harus ditambah dengan peralatan
dan perlengkapan kanmr terutama knmpuler vang ¢ebih modem

canggih dan modern.” {Calnn..lﬂmaah Had arigeal 25 April
2012).

pengawas di Kantor Kemeut

mengatakan sebagai hﬂl‘«i

“Menurut savj % a% peralatan pendaftaran calon jemaah haji
: *raiatau yang canggih dan modern serta

Xpama Kota Pangkalpinang. beliau

kalau h:sa I:-erpendmgm (AC) agar nms\,arakal vang

“daflar nyaman dalam berurusan sehingga pelayanan yang
diberikan oleh Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang
dapat lebih optimal.” (Calon Jemaah Haj 2. tanggal 24 Apnl
2012).

Selanjutnya calon jemaah haji 3. seorang pegawai di kantor PT.
ASKES berkomentar tentang fasilitas peralatan pendaftaran haji di

Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang, vaitu;

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



14/41045.pdf
91

“Menurut saya, fasilitas peralatan tempat pendaftaran calon
jemaah haji di ruang haji dan umroh memang belum memiliki
peralatan vang canggih dan modemn. Disana sava hhat terdapat
meja dan kursi vang masih sederhana. kursi ruang tunggu calon
jemaah haji masih terbuat dari kayu. Komputer juga cuma satu
buah. Ada juga laptop vang sepertinya milik pegawai pribadi.
Telepon di ruangan juga tidak ada. Jadi fasilitas vang ada harus
ditambah lagi dengan peralatan yang lebih canggih dan modern
serta aplikatif.” (Calon Jemaah Haji 3, tanggal 24 April 2012).

Sedangkan calon jemaah haji 4, seorang PNS vang mendafiar haji

juga berkomentar tentang fasilitas pendaftaran haji yvdng\belim memadai.

N

Beliau mengatakan bahwa:

“Menurut saya. fasilitas tempat pends
haji dan umroh Kantor Kementeri
cukup baik. Meja dan kursi
dengan pegawai vang lain.

| 1 fasilitas vang ada masih kurang
a peralatan komputer yang lebih

dan perlu penambahan \&
modern dan peralatgh'§ JHAT serta ruangan tunggu yang ber-
AC.” (Calon Jer@ 4, tanggal 25 April 2012).

“Menurut saya fasilitas tempat pendaftaran haji vang ada di ruang
haji dan umroh Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang
boleh dibilang cukup baik. Pada waktu saya mendafiar kesana
kursi dan meja tempat pendaftaran keadaannya cukup baik dan
kami dilayani oleh petugas dengan ramah. Tapi kalau mau
menyesuaikan dengan keadaan sekarang ini memang harus
ditambah dengan peralatan kantor yang lebih modemn lagi. Jadi
menurut sava fasilitas tempat pendaftaran calon jemaah haji pada
dasarnva belum memiliki peralatan vang canggih dan modern
serta aplikatif.” (Calon Jemaah Haji 5, tanggal 22 April 2012).
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Begitu juga dengan pendapat dari calon jemaah haji 6, seorang ibu
rumah tangga. beliau berkomentar tentang fasilitas peralatan kantor vang
kurang memadai di Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpmang.
Berikut komentamya yaitu:

“Waktu saya Kesana, saya melihat fasilitas tempat pendaftaran
calon jemaah haji biasa saja. belum memiliki peralatan vang
canggih dan modern. Seharusnya tempat pendafiaran dan urusan
lainnya tentang perhajian ada tempat Khusus terut ntuk ruang
SISKOHAT (Sistem Komputerisasi Haji Terpadd) g -

Kursi untuk tamu mendafiar seharusnya digan® o
modern dan ruangan kalau mampu dilenghkapi
(AC) agar masyarakat vang mendafia
sehingga pelavanan vang diberik:
Agama Kota Pangkalpinang dap: gptimal.” (Calon Jemaah
Haji 6, tanggal 22 April 2012).

pendaftaran haji. Berikut pernvataan Kepala Kantor, berkaitan dengan
dimensi ini yaitu:

“"Untuk memberikan pelavanan  vyang memuaskan kepada
masyarakat memang membutuhkan peralatan/perlengkapan vang
lebih modern dan aplikatif yaitu fasilitas Sistem Komputerisasi
Haji Terpadu (SISKOHAT), vang terdiri dari satu set peralatan
komputer dan mempunyai jaringan internet yang terintegrasi
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dengan peralatan lain seperti kamera digital, scanmer dan
sebagainya yang menunjang kegiatan pendaftaran haji agar selalu
stap membantu semua permasalahan para calon jemaah haji vang
mendaftar.” (Kepala Kantor. tanggal 23 April 2012).

Berdasarkan hasil wawancara dengan Kasubbag TU Kantor
Kementerian Agama pada tanggal 23 April 2012 berkaitan dengan
fasilitas pendaftaran haji vang dimiliki oleh Seksi Penyelenggaraan Haji

dan Umroh temyata masih belum sesuai dengan vang @ibutuhkan, masih

banyak peralatan vang harus dilengkapi. Fasili o ada sekarang

hanvalah satu set komputer dan printer, 2 ah lemari buku. kursi
serta meja. Fasilitas lain vang dimilj (dua) buah sepeda motor

dinas vang sekarang dipakai {}%{ep a Seksi Haji dan Umroh dan staf

vang sudah senior. &VN
Berikut pemfg@ asubbag TU di ruang kerjanva mengatakan

bahwa:

anan pendafiaran hap sampai dengan sekarang masih
1 dengan kebutuhan, dalam hal i untuk melayam
\ t vang mendaftar. Fasilitas masih banvak kurang, vang ada
satl komputer. Jadi harus ditambah lagi. Motor dinas vang ada
sckarang dipakai oleh Kepala Seksi Haj dan stal’ yang senior.”
(Kasubbag TU, tanggal 23 April 2012).

Sementara itu wawancara dengan Kepala Seksi Haji. mengatakan
sebagai berikut :
“Untuk dapat memberikan pelayanan pendaltaraan haji vang

maksimal kepada masyarakat, selain Fasilitas SISKOHAT seperti
komputer vang tersambung dengan jaringan internet. kamera dan
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scanner, juga dibutuhkan ruangan khusus pelayanan pendaftaran
haji yvang terpisah dengan ruangan kerja pegawai lainnya dan
dilengkapi dengan peralatan meunbelair yang lebih memadai dan
modern serta aplikatif™”. (Kepala Scksi Haji, tanggal 23 April
2012).

Hal ini juga diperkuat oleh Kasi Mapenda. vang dulu menjabat

sebagai Kasubbag TU mengatakan bahwa;

“Memang untuk memenuhi standar nasional dalam penerimaan

pendafiaran calon haji di kantor ini belum memw Fasilitas

mempunyai jaringan internet vang micorasi dengan peralatan
lain seperti kamera digital,
menunjang kegiatan penda

April 2012).
%

%/ pelayanan pendaftaran calon jemaah haji vang diberikan
oieh petugas, akan lebih baik lagi. Karena fasilitas vang baik akan
menentukan kualitas pelayanan vang baik pula.”(Staf Seksi Haji

3. tangegal 24 April 2012).

Demikian  juga pemvataan dari Kepala Seksi Haji.  belian

mengungkapkan hal vang sama vaitu sebagai berikut:

“Kalau fasilitas-fasilitas tersebut sudah ada dan kita terima, maka
pelayanan pendafiaran calon jemaah haji akan lebih baik dan lebih
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cepat prosesnya. Kita juga berharap fasilitas-fasilitas vang kita
butuhkan tersebut akan segera dikabulkan dan disetujui oleh
Kantor Kementerian Agama Pusat.” ( Kepala Seksi Hajp. tanggal
24 Apnil 2012).

Hal tersebut diperkuat lagi oleh pernyataan staf seksi haji dan umroh
vang sudah senior. beliau menvatakan sehagai berikut:

“"Sementara ini pelayanan pendaftaran haji di Kantor Kementerian

Agama Kota Pangkalpinang masih dilaksanakan secara manual,

fasilitas vang dibutuhkan hanya alat tulis kantor biasa, tetap
kalau kita akan menyesuaikan dengan kemajuan telﬁﬂogi masih
]

banvak peralatan vang dibutuhkan. juga sarana Ko
lebih modern dan aplikatif.” (Staf Seksi Hajié

2012). E
Demikian pula vang dismpaiwa af seksi haji 2. vaitu sebagai

berikut:

"Memang kalau kita kcpada sistem pelavanan manual
fasilitas vang kita w& sekarang sudah cukup., tetapr kalau kita
mau mengacu Jeephda pelavanan Sistem Komputerisasi Haji
Terpadu (SISEOTIAY) peralatan vang ada sekarang tidak sesuai
lagi, jadi w4
23 AWA

b komentar stal seksi haji 2 di atas, ada lagi pernyvataan dari staf

grivak vang kurang.™ (Staf Seksi Haji 2, tanggal

sekd#aji 3. yang memberi pernyataaan sebagai berikut:

“Fasilitas perlengkapan sekarang wang ada memang masih
membutuhkan peralatan komputer vang canggih, modern dan
aplikatif’ agar pelayanan yang kami berikan kepada calon jemaah
haji lebih baik. Sekarang im vang dibutuhkan vaitu fasilitas
SISKOHAT seperti komputer vang tersambung dengan jaringan
internet, kamera dan scamner, juga dibutuhkan ruangan khusus
pelavanan pendaftaran haji yang terpisah dengan ruangan kerja
pegawai lainnyva dan dilengkapi dengan peralatan meubelair vang
lebih memadai dan modern serta aplikatif™. (Staf Seksi Haji 3.
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tanggal 23 April 2012).

Berdasarkan hasil wawancara dalam dimensi bukti fisik (rangible) imi
dengan calon jemaah haji. Kepala Kantor. Kasubbag TU. Kasi Haji. Kasi
Mapenda dan 3 (tiga) orang stat seksi haji menvatakan bahwa
alat/perlengkapan untuk memberikan pelayanan pendaftaran  vang
memadai, misalnva sarana komunikasi dan kompuleri@yang modern

dan aplikatif. belum berkualitas baik. Ini berarti peimaah haji pada

mendafiar adalah hel@&i

b. Menyedia pendaftaran vang lengkap untuk kenvamanan;

B@ an wawancara, arah pertanvaan vang mendukung ruang

sekdiMaji dan umroh dalam menyediakan ruang pendaftaran vang lengkap

untuk kenyamanan, dalam dimensi bukti fisik (tangible) ini vaitu sebagai
berikut:

Menurut calon jemaah haji 7. menvatakan bahwa:

“Fasilitas ruangan pendaftaran vang ada di Kantor Kementerian
Agama Kota Pangkalpinang harus ditambah lagi misal tempat
duduk calon jemaah haji vang mengantri. Ruangan kalau dapat
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ditambah AC. Petugasnya harus lebih bersifat melayani bukan
minta dilavani, karena calon jemaah haji itu dari kalangan dan
type masyarakat vang bermacam-macam baik tingkat pendidikan,
usia, dan pergaulannva. Jadi ruang pendaftaran seksi haji dan
umroh di Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang belum
lengkap dan nyaman™. (Calon Jemaah Haji 7, tanggal 24 April
2012).

Begitu juga dengan pemyataan dan calon jemaah haji 8, mengenai

ruang pendafiaran haji menambahkan sebagai berikut:

“Menurut sava ruang seksi haji dan umroh belum memiliki ruang

pendaftaran vyang lengkap dan nvaman. Seh ya untuk
melayani kami disediakan ruangan vang ber-A ilengkapi
dengan kursi tempat pendaftaran yang n® 7 Jadi kami
menvarankan agar fasilitas  ditambatl i) /dengan ruang

kursi tempat pendaftaran vang nyaman. Jadi kami
varankan agar fasilitas ditambah lagi dengan ruang
ndaftaran yang lebih modern dan representatif’ sehingga
pelavanan yang diberikan oleh petugas dapat lebih berkualitas
lagi™. (Calon Jemaah Haji 9. tanggal 24 April 2012).

Selain itu juga mengenai ruang pendaftaran haji, menurut calon
jemaah haji 10, seorang ibu rumah tangga juga menjelaskan hal vang
sama, vaitu:

“Menurut sava sewakiu mendafiar haji. ruang seksi haji dan
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umroh di kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang belum
menyediakan ruang pendaftaran vang lengkap dan nyaman.
Seharusnya  kalo lengkap kan tempat pendaltaran bagus,
mempunvai kursi vang modem dan ruangan ber-AC, Jadi perlu
ditambah lagi fasilitas yang lebih modern agar pelayanan yang
diberikan dapat memuaskan calon jemaah haji vang mendafiar™.
{Calon jemaah haji 10, tanggal 25 Apnl 2012).

Hasil wawancara dengan calon jemaah haji 11 mengatakan bahwa:

“Pertama kali saya datang kesini awalnya sava tidak tahu bahwa
ruang pendaflaran haji terletak di belakang kantor. Setelah saya
tanya pegawai vang kebetulan berada di depan kantor, sava baru

mengetahui. Ya, ruangnya terlihat agak sempifsgan kurang
bercahava, tidak ada fasilitas pendingin ruanBaf{ Sava pikir
ruangannya ber-AC.” (Calon Jemaah Haji 1 12¢al

2012).

“lya. Sava jug: ' enyangka kalau ruang pendaftaran hap
e v‘ { Saya pikir seperti ruangan di Bank. Ya,
paredd™sdrana prasarananya belum lengkap. Saya jadi

an dan duduk di kursi kayu di luar ruangan, karena
tdrlain vang berurusan lebih dulu.” (Calon Jemaah Haj

prdasarkan hasil wawancara mengenai ruang pendaftaran vang
lengkap untuk kenvamanan, Kepala Kantor Kementerian Agama Kota

Pangkalpinang, menvatakan sebagai berikut:

"Pada saat sekarang ini. keadaan ruang seksi penvelenggaraan haji
memiliki ruangan yvang ditempati berukuran sekitar 6 x 5 meter
vang di isi sebanyak 5 (lima) pasang meja kursi kerja. 2 (dua)
lemari arsip. 4 (empat) kursi tamu dan 1 (satu) set peralatan
komputer”. (Kepala Kantor, tanggal 25 April 2012).
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Begitu juga dengan pemyataan dari Kasubbag TU. menyatakan
bahwa:

“Pada saat sekarang ini ruang Seksi Hap di Kantor Kementerian
Agama Kota Pangkalpinang memang belum menyediakan ruang
pendaftaran vang lengkap dan nvaman. Kami sudah mengusulkan
ke Kantor Kementerian Agama Pusat di Jakarta. Untuk lavak
memang scharusnya dilengkapi dengan ruangan vang ber-AC dan
lebih representatif lagi agar calon jemaah haji yvang mendaftar
menjadi nyaman dalam berurusan pendaftaran haji”. (Kasubbag
TU, tanggal 25 April 2012).

Selain  pernyataan di  atas, Kepala Se%*a menambahkan

vang modern. Fasilitas
di dapat di pasaran. tetapi
ada di Kantor Kementerian

pernyataan sebagai berikut:

* Untuk menyediakan ruang
nyaman harus didukung ole
peralatan tersebut sebenarny

buat  banyak untuk melengkapi ruang
h nyvaman. Mudah-mudahan dalam waktu

“Untuk memberikan dan menvediakan ruang pendafiaran vang
lengkap untuk kenyvamanan calon jemaah haji vang mendaftar,
memang diperlukan ruangan vang ber-AC. kursi tunggu vang
bagus dan fasilitas lain yang lebih modem. Tapi untuk sekarang
ini memang begini keadaannya. Insya Allah dalam waktu dekat
ini fasilitas tersebut akan dilengkapi karena sudah diusulkan ke
Kementerian Agama Pusat di Jakarta.” (Kasi Mapenda, tanggal 24
April 2012).
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Berikut ini pernyataan dari Staf Seksi Haji 1, memberikan komentar
mengenai ruang pendafiaran haji adalah sebagai berikut:

“Fasilitas ruang pendaftaran tersebut sehenamva mudah di dapat
di pasaran. cuma alokasi anggarannya vang belum ada. vang
menganggarkan seharusnya dari Kantor Wilayah atau Kantor
Kementerian Agama Pusat. Kami hanya mengusulkan saja.
selebihnya itu  kewenangan Kantor Wilayah atau Kantor
Kementerian Agama Pusat vang berkedudukan di  Ibukota
Jakarta.” (Staf Seksi Haji 1, tanggal 24 April 2012).

Sementara itu Staf Seksi Haji 2, menvatakan hth’&R

“Sebenarnya  peralatan-peralatan  unt cgdmanan  ruang
pendaftaran haji tersebut tidak per sendiri, karena
sebenarnya harus disediakan dari wementerian Agama
Pusat, kita tinggal menunggu walfipavk Saja. Menurut informasi
akan direalisasikan tahun ini k& garannya disetujui.” (Staf

Seksi Haji 2. tanggal 24 A%ﬂ] Y

Hal senada juga dn.@i

pendaftaran haji vang belum lengkap dan belum
amya kita tidak perlu membeli sendiri peralatan
tersebut, karena suda.h dianggarkan dan akan

3. langgal 25 April 201 1}

Berdasarkan pengamatan (observasi) di ruang Seksi Haji dan Umroh
Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang menunjukkan bahwa

calon jemaah haji yang memerlukan pelayanan petugas dilayani di dalam
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ruangan vang sempit, berukuran 6 x 5 meter, dan bercampur dengan
pegawai-pegawal lain vang sedang bekerja sehingga pegawai yang
sedang bekerja kurang konsentrasi. Hal ini menvebabkan calon jemaah
haji vang dilavani oleh petugas menjadi kurang nyaman dan terganggu.
Kalau akan di tambah lagi dengan peralatan SISKOHAT, maka

memerlukan ruangan vang ukurannya lebih luas dari sebelumnva.

Berikut imi adalah gambar ruang Seksi H "‘ha' Umroh Kantor
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oh Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang
Kementerian Agama Kota Fmrgkm’pﬂmng Tafmn 2011

Ruang Seksi Haji dan“¢
Sumber: FMQ%

N\
srdasarkan hasil wawancara dengan Calon Jemaah Haji, Kepala
Kantor. Kasubbag TU, Kasi Haji. Kasi Mapenda dan 3 (tiga) orang Staf
Seksi Haji menvatakan bahwa ruangan di Seksi Haji dan Umroh dalam
melavani calon jemaah aji vang mendaftar pada saat ini belum

menyediakan ruang pendafiaran yang lengkap untuk kenvamanan, Hal

ini tentu saja belum berkualitas baik. Ini berarti calon jemaah haji pada
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umumnya menganggap bahwa ruangan di seksi haji dan umroh di
Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang belum dapat
menyediakan ruang pendafiaran vang lengkap untuk kenyamanan
pelavanan kepada masyarakat khususnya kepada calon jemaah haji vang

mendaftar adalah belum baik.

¢. Memiliki pegawai berpakaian rapi dan berseragam;

berikut:
Menurut  calon je
menyatakan bah

aas /pelavanan  pendaftaran haji menurut sava

pelavani”. (Calon Jemaah Haji 13, tanggal 23 April 2012).

Hal ini diperkuat lagi oleh calon jemaah haji 14, vang
berkomentar mengenai pegawai di ruang seksi haji vang memakai
pakalan rapi dan berseragam. Berikut pemyataannya yvaitu:

“Menurut saya para petugas pelayanan pendaftaran hap di

ruang seksi haji dan umroh sudah berpakaian rapi dan
memakai seragam PNS. Petugas wanitanya memakai pakaian
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muslim dan berjilbab. Rata-rata mereka berpenampilan sopan.
Dalam melayani kami juga petugas ramah dan siap menerima
kami vang berurusan”. (Calon Jemaah Haji 14. tanggal 24
April 2012).

Senada dengan pernvataan di atas. calon jemaah haji 15,
menyatakan bahwa:
“Menurut saya para petugas pelayanan pendaftaran haji di

ruang seksi haji dan umroh sudah herpakal.m rapl dzm
mumakal seragam PNS. Pemgas wamt&ma

kamm vang berurusan™. (Calon Jema am 15, tanggal 25
April 2012).

Kantor Kementerian AE s Woota Pangkalpinang, Kepala Kantor

menyatakan hahwa

) on jemaah haji vang mendaftar dan berurusan
dAengkapi  berkas-berkas pendaftaran hapi. Karena
mereka PNS, maka pakaian vang mereka gunakan vaitu

v am PNS sesum dengan aturan yang berlaku™. (Kepala
0 pcantor, tanggal 23 April 2012).

Berikut pernvataan Kasubbag TU. di ruang kerjanya mengatakan
bahwa;

“Ya, petugas pendaftaran hap sudah berpakaian rapi dan
sopan. Karena status mereka sebagai PNS maka pakaian vang
diginakan untuk melayani calon pendaftaran haji  vaitu
pakaian seragam PNS atau pakaian yang sudah menjadi aturan
vang berlaku di  Kantor Kementerian Agama Kota
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Pangkalpinang”. (Kasubbag TU, tanggal 24 April 2012).

Sementara itu wawancara dengan Kepala Seksi Haji, mengatakan
sebagai berikut:

*Ya, petugas pendaftaran calon jemaah hap sudah
berpenampilan rapi dan sopan dalam melayani calon jemaah
haji yang mendaftar. Para petugas pendaftaran Karena
berstatus PNS maka mereka memakai pakaian seragam PNS
atau memakai pakaian yang sudah di atur di Kantor
Kementerian Agama Kota Pangkalpinang”. anla Seksi

Haji, tanggal 24 April 2012).

Hal ini diperkuat lagi oleh Kasi I'ué / yang dulu menjabat
sebagai Kasubbag TU, meugatakz@ i

endadfidran calon jemaah haji vang
jemaah haji dalam berpakaian
an sopan. Karena mereka berstatus
alan yang mereka kenakan dalam
vang mendaftar haji adalah pakaian
i Mapenda. tanggal 23 April 2012).

“Menurut saya pelugas
melayvani pendaftaran
sudah berpenampi
sebagai PNS
melayani m

an hal sebagai berikut:

“Kami disini sebagai petugas pendaftaran calon jemaah haji
saya rasa sudah berpenampilan rapi dan sopan. Karena kami
vang berstatus sebagai PNS maka pakaian yang kami kenakan
dalam melavani masyarakat vang mendaftar haji adalah
pakaian seragam PNS™. (Staf’ Seksi Hapi 1. tanggal 24 Apnil
2012).

Demikian pula pemyataan dari staf’ seksi haji 2. mengatakan
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sebagai berikut:

“Kamu sebagai PNS di kantor Kementerian Agama Kota
Pangkalpinang memang sebagai petugas pendaftaran calon
jemaah haji harus dituntut berpenampilan rapi dan sopan
dalam melayani masyarakat. Pakaian yang kami kenakan
adalah seragam PNS atau seragam vang sudah ditetapkan oleh
kantor ini. Jarang sekali kami memakai pakaian bebas. Kami
harus  menunjukkan bahwa kami di bawah naungan
Kementerian Agama dan mi merupakan citra kami sebagai
abdi negara dan abdi masyarakat™. (Stal’ Seksi Haji 2. tanggal

25 April 2012).

Berdasarkan hasil wawancara dengan Calo k aah Haji, Kepala

Kantor, Kasubbag TU, Kasi Mapenda deksi Haji menyatakan

bahwa pegawai vang melayvam aah haji vang mendafiar di
Kantor Kementerian Agar@n Pangkalpinang sudah berpakaian
rapi dan hemcragm@% arti ¢calon jemaah haji pada umumnya
menganggap balfy, gas pendafiaran haji di Kantor Kementerian
Agama ke Pafigkalpinang dalam berpakaian untuk melayani

mas@t dalah sudah baik.

dalam dimensi bukti fisik (tangible) menunjukkan bahwa dalam arah

esimpulan keseluruhan berdasarkan hasil wawancara di atas

pertanyaan a). alat/perlengkapan untuk memberikan pelayanan
pendaftaran  vang memadai, misalnya sarana komunikasi dan
komputerisasi vang modern dan aplikatif. menyatakan belum

berkualitas baik. Ini berarti calon jemaah haji pada umumnva
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menganggap bahwa peralatan di ruang seksi haji dan umroh di Kantor
Kementerian Agama Kota Pangkalpmang belum memiliki peralatan
vang canggih dan modern guna efisiensi dan efektivitas pelayvanan
kepada masyarakat khususnva kepada calon jemaah haji vang

mendaftar adalah belum baik.

Selanjutnva kesimpulan dalam arah pertanyaan b). menvediakan

ruang pendaftaran vang lengkap untuk kenjp'anlml :

bahwa ruangan di seksi haji dan umroh dal; vani calon jemaah

menyatakan

pendaftaran vang lengkap ux& famanan. Hal ini tentu saja

belum berkualitas baik. In@a

Sedangkan kesimpulan dalam arah pertanyaan c¢). memiliki
pegawai berpakaian rapi dan berseragam: menyatakan bahwa pegawai
vang melayani calon jemaah haji vang mendaftar di Kantor

Kementerian Agama Kota Pangkalpinang sudah berpakaian rapi dan
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berseragam. Ini berarti calon jemaah haji pada umumnya menganggap
bahwa petugas pendaflaran haji di Kantor Kementerian Agama Kota
Pangkalpinang dalam berpakaian untuk melayani masvarakat adalah

sudah baik.

2. Dimensi Keandalan (Reliability)

Dimensi keandalan (reliability) meliputi pengetah a? cawal untuk

memberikan pelayvanan yvang berkualitas vang te ikan secara handal

dan akurat. Dalam dimensi ini juga merupa n pelayanan vang bebas

dari kesalahan-kesalahan atau kenwﬁ{ petugas jemaah haji dalam

memberikan pelayanan secara akl%c
disepakati dengan calon Je@i

adap apa vang telah dijanjikan atau

1 yang mendaftar.

Dalam dimensi @ (reliability) dar1 pelayanan petugas pendaftaran
haji vang di bu%f epada calon jemaah haji vang mendaftar di Kantor
hcmm@ ama Kota Pangkalpinang, arah pertanyaannya vaitu seperti:
a) ko uan pegawai memenuhi janji dalam proses pendaftaran; b)

senantiasa berusaha memecahkan masalah-masalah yang dihadapi: dan ¢)

mampu memberikan pelayanan secara profesional.

Dalam dimensi keandalan (reliability) ini, arah pertanyaan terdiri dari:

a. Kemampuan pegawai memenuhi janji dalam proses pendaftaran;
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Berdasarkan wawancara, arah pertanyaan vang mendukung
kemampuan pegawai memenuhi janji dalam proses pendaltaran haji.
dalam dimensi keandalan (reliability) ini vaitu sebagai berikut:

Menurut calon jemaah haji 16. berdasarkan hasil wawancara beliau
menyatakan bahwa:

“Menurut saya. para petugas pendaftaran haji selama dalam
proses pendaftaran ada vang dapat memenuhi janjinva dalam

petugas pendaftaran kepada calon jemaah haji gantefidaftar ada
vang tepat dan ada informasi yang terl:unba@

oleh petugas juga hanva n

kepada teman saya™. {Cal%e

2012).
v
N

aji 17. mengatakan bahwa:

dah Haji 16, tanggal 23 April

Sedangkan calon

f4 para petugas pendafiaran haji dalam melayani
sy’ jemaah haji vang mendaftar selama melayani saya
1 sudah dapat memenuhi janji. Mereka mau menjelaskan
dur dengan jelas dan kami dijelaskan bagaimana prosedur
yenyetoran uang ke bank. Syarat-syarat administrasi vang kami
perlukan untuk penyetoran ke bank pun dapat mereka penuhi jika
kami membutuhkan bantuan dan jalan keluar. Selama ini para
petugas mau membantu kami dalam proses pendaftaran™. (Calon
Jemaah Haji 17, tanggal 24 April 2012).

Selanjutnya calon jemaah haji 18. memperkuat pemyataan di atas

vaitu;
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“Menurut saya para petugas pendaftaran haji dalam melayani
kami vang berurusan tentang haji dapat memenuhi janji-janji.
Misal tentang kepastian kuota atau informasi penting lainnva.
Selama sava mendafiar dan berurusan haji saya percava terhadap
petugas. Mereka juga mau membantu kami dalam mengisi data-
data seperti SPPH dan mendengar keluhan kami. Mereka kan
sudah dibekali dengan pelatihan tentang haji, jadi saya yakin dan
percaya bahwa mereka dapat melaksanakan tugas mereka dengan
baik”. (Calon Jemaah Haji 18. tanggal 24 April 2012).

Hal ini diperkuat juga oleh keterangan dari calon jemaah haji 19,

mengatakan sebagai berikut: \ | i

disini langsung
ada berkas-berkas
un informasinya agak
keberatan, vang penting

“Sava juga walaupun daftarnya baru. tapj
menelpon saya keesokan harinya bah
saya yang harus segera dilengkapi

terlambat menurut sava, tapi :&
informasi itu sampai kepada say
kan banyak peckerjaan y%

mengerti itu. Semua r%!’r aya selesai. Menurut sava mereka

mampu  memenuhs dalam proses pendaftaran™ (Calon
Jemaah Haji 19, 25 April 2012).

‘a mungkin mercka petugas
15 dilavani. Jadi saya harus

hcllk

kmn@

engetalumn sava para pegawai di ruang seksi haji dan umroh
alam informasi kepada calon jemaah haji sudah tepat dan dapat
dipertanggungjawabkan. Mereka selalu memenuhi janji dalam
proses pendaftaran haji. Jika ada informasi yvang penting tentang
perubahan tanggal atau kesalahan kecil dani petugas haji segera
mereka hubungi melalur telepon. Karena mercka PNS maka
mercka akan melaksanakan tugas mercka dengan baik dalam
melavam calon jemaah haji vang mendaftar”, (Kepala Kantor,
tanggal 23 April 2012).

ditanyakan kepada Kepala Kantor. beliau memberi

agai berikut:
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Berikut permnyataan Kasubbag TU, di ruang kerjanva mengatakan
bahwa:

“Menurut saya para petugas pendaftaran haji dalam melayani
calon jemaah hap vang mendallar sepengetahuan sava dapat
memenuhi janji. Mereka mau menjelaskan prosedur dengan jelas
mengenal tata cara mengisian biodata haji. Jika mereka terlupa
akan segera dihubungi melalui telepon. Selama imi tidak ada
masalah vang berat dan mereka bekerja dengan baik™. (Kasubbag
TU, tanggal 23 April 2012).

Sementara itu hasil wawancara di ruang ke la Seksi Haj.

mengatakan sebagai berikut:

“Dalam proses pendaftaran haji. paf: as di ruang inm bekerja
dengan baik. Mereka sela antu  masyarakat vang
mendaftar. Untuk urusan_ojanji Ylga selalu ditepati kepada
masvarakat. Selama ini tid
diatasi dengan haibgk
bertemu langsung, ne

Seksi Haji, tan

iCarikan solusi. Kalau tidak dapat
erkomunikasi lewat telepon™. (Kepala

“Klenurut sayva kemampuan pegawai dalam memenuhi janji dalam
proses pendaftaran haji cukup baik. Mereka dapat menepati janji.
Apalagi untuk urusan haji. Selama mm tidak ada masalah vang
berat, kalau salah paham sedikit sava rasa biasa dalam hal
pekerjaan. Jadi Menurul sava mereka para petugas hap sudah
memenuhi janji dalam proses pendafiaran haji”. (Kasi Mapenda.
tanggal 25 April 2012).

Mengenai hal di atas. ditambahkan lagi oleh staf’ seksi haji 1. vaitu

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



14/41045.pdf
112

sebagai berikut:

“Kami sebagai PNS yang bekerja di Kementerian Agama sudah
sepantasnya menepati janji. Jika ada masalah akan segera kami
selesaikan kepada calon jemaah haji. Selama ini kami bekerja
dengan baik dan sedikit sekali kami menerima keluhan dan calon
jemaah haji yang medaftar”. (Staf Seksi Haji 1. tanggal 25 April
2012).

Demikian pula kKeterangan dan staf seksi haji 2, mengatakan sebaga

berikut: ?\
“lva, sama. Selama ini kami meneri k,arakat vang

mendaftar dengan baik. Jika mercka ada@ an kelengkapan
1

administrasi segera kami beritahuk ni berjanji maka
akan kami tepati. Apalagi kami %@ nterian Agama. Malu
rasanya kalau tidak menepatyQanyi/dalam urusan haji. Kerja
sekalian mendapat pahala.@af véksi Haji 2. tanggal 25 April

2012).
v

Berdasarkan ha%\&t ncara dengan Calon Jemaah Haji, Kepala
Kantor, Kasu 7, Kasi Haji. Kasi Mapenda dan Staf Seksi Haji
menyata a para pegawai dalam menjalankan tugasnya scbagai
pe ndaftaran haji memiliki kemampuan dalam memenuhi janji
dal proses pendaftaran. Hal ini menunjukkan pegawai sudah
berkualitas baik. Ini berarti calon jemaah haji pada umumnva
menganggap bahwa pegawai vang bertugas di ruang seksi haji dan umroh

Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang sudah dapat memenuhi

janji dalam proses pelayanan pendaftaran haji kepada masyarakat
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khususnya kepada calon jemaah haji vang mendaftar adalah sudah baik.

b. Senantiasa berusaha memecahkan masalah-masalah yang dihadapi;

Berdasarkan wawancara. arah pertanvaan vang mendukung
kemampuan pegawal vang senantiasa berusaha memecahkan masalah-
masalah vang dihadapi oleh calon jemaah haji yang mendaftar, dalam

dimensi keandalan (reliability) im vaitu sebagai beriky :?“

Menurut calon jemaah haji 20. berdasarkan @

wawancara dﬂllgﬂ.l'l
beliau menyatakan bahwa:

“Menurut saya para petugas
berusaha memecahkan mas
Semisal adanya perbedaan‘e

affatan haji memang sudah
wsalah vang kami hadapi.

tersebut sampai esai membuatnya. Selain itu, kami
mendapat perba pdbila terjadi kesalahan dalam pendaftaran,
walaupun hdime  informasi/pemberitahuan  terlambat  Kita

terima 13 Ay tetap mendapat informasi tambahan itu. Jika

rumah tangga. menuturkan sebagai berikut:

“Para petugas pendaftaran haji berusaha untuk memecahkan
permasalahan vang kami hadapi. Mereka memahami kesulitan
kami. Petugas pendaftaran haji mau menjelaskan prosedur
pendaftaran kepada kami dengan jelas. Jika kami ada masalahpun
mereka dengan cepat mencari jalan keluar dan memutuskan
langkah-langkah apa wvang harus kami lakukan semisal ada
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perbedaan antara penulisan nama di KTP dan KK. Kami diminta
membuat ulang agar tidak ada masalah dalam proses pembuatan
paspor di Imigrasi nanti. Ya, petugas pendaftaran haji mau
memecahkan masalah vang kami hadapi dengan baik™. (Calon
Jemaah Haji 6. tanggal 22 April 2012).

Begitu juga dengan pendapat calon jemah haji 2. beliau mengatakan
vaitu:

“Petugas pendaftaran haji menurut sayva mau mgmbantu kami
dalam memecahkan masalah-masalah vang hadapi.
Misalnya ada kesalahan di KTP dan Ka Auarga vang

supava sama.
Mereka tidak segan-segan untuk mengs %@, dsikan aturan yang

dengan sabar mau
menunggu svarat- syarat ndmi' pami vang belum lengkap
Pa

sampai  kami mengumpul. petugas  pendaftaran  mau
memaklumi permasalahz

jemaah haji”. (Calo@
Ada lagi kaq%ri calon jemaah haji 14. vang mengatakan

Haji 2, tanggal 24 April 2012).

sebagai berikiuy

ara/petugas pendaftaran haji berusaha untuk memecahkan
valahan vang kami hadapi. Mercka memahami kesulitan
jemaah haji. Petugas pendaftaran haji mau menjelaskan
osedur pendaftaran kepada kami dengan jelas. Jika kami ada
masalahpun mereka dengan cepat mencari jalan keluar dan
memutuskan langkah-langkah apa vang harus kami lakukan
semisal ada perbedaan antara penulisan nama di KTP dan KK.
Kami dimmta membuat ulang agar tidak ada masalah dalam
proses pembuatan paspor di Imigrasi nanti. Ya. pada dasamya
petugas pendaftaran haji mau memecahkan masalah yvang kami
hadapi dengan baik”. (Calon Jemaah Haji 14, tanggal 24 April
2012).

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



14/41045.pdf
115

ketika hal ini dikonfirmasikan kepada Kepala Kantor di ruang

kerjanya, berdasarkan hasil wawancara menyatakan bahwa;

“Dalam memecahkan masalah-masalah yvang dihadapi, petugas
pendaftaran haji di kantor ini, apabila ada kesalahan informasi
atau kesalahan dalam administrasi vang dilakukan oleh petugas
pendaftaran haji maka calon jemaah haji akan segera mendapat
perbaikan pelavanan oleh petugas. Misalnya di minta untuk segera
datang ke kantor lagi atau dihubungi melalui telepon agar
kesalahpahaman yang terjadi segera terselesaikan. Tapi selama ini
tidak ada masalah yang berat dan berlarut-larut. Semua dapat
diselesaikan dengan baik oleh petugas pmldaﬁ:xr]nw (Kepala

Kantor, 23 April 2012).

Pernyataan Kepala Kantor di atas

menyatakan bahwa: &%

“Menurut saya, para pety€ds, peridaftaran haji berusaha untuk
memecahkan permasalaban w

mendafiar. Mereka dne
Petugas pendaftaraw haji

di cari solus ffiva ada perbedaan antara penulisan nama di
KTP dar /5 lon jemaaah haji disarankan untuk membuat
ulang a 2k ada masalah dalam proses pembuatan paspor di
Imig ti. Ya. pada dasamya petugas pendafiaran haji mau

menfuchlikan masalah vang dihadapi pendaftar haji dengan baik™.
subibag TU. tanggal 23 April 2012).

Sementara itu wawancara dengan Kepala Seksi Haji, beliau
menjelaskan bahwa:

“Para petugas pendaftaran haji menurut saya mau membantu
pendaftar dalam memecahkan masalah-masalah vang mereka
hadapi. Misalnya ada kesalahan di K'TP dan Kartu Keluarga vang
berbeda, maka kami sarankan untuk membuat baru supaya sama.
Kami akan selalu memberikan informasi tentang aturan vang
sebenarnva kepada calon jemaah haji vang mendaftar. Mereka
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juga berusaha untuk memenuhi syarat-syarat pendaflaran untuk ke
tanah suci Mekkah. Jadi selama ini petugas sudah dapat bekerja
dengan baik dalam memecahkan masalah-masalah vang terjadi™.
(Kepala Seksi Haji. tanggal 24 April 2012).

Hal ini juga diperkuat oleh Kasi Mapenda, vang sebelumnva

menjabat sebagai Kasubbag TU. mengatakan bahwa:

“Menurut sava. para petugas pendaftaran haji sudah berusaha
untuk memecahkan permasalahan yang dihadapi gcalon jemaah
haji yvang mendaftar. Mercka memahami kesulit n

memecahkan masalah-masalah d
(Kasi Mapenda, tanggal 25 Apri

Ketika hal i ditanvakan

mengatakan sebagai b

obea’ kami hubungi melalui telepon. Karena kami PNS maka
akan melaksanakan tugas kami dengan sebaik-baiknva
dalam melayani calon jemaah haji”. (Staf’ Seksi Haji 2, tanggal 24
April 2012).

Mengenai hal ini juga diperkuat oleh staf seksi haji 3. dan
mengatakan hampir sama dengan jawaban stall seksi haji 2.

Pernyataannyva adalah:

“Iva, betul. Kami sebagai petugas penerima pendaftaran haji akan
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berusaha bekerja dengan sebaik-baiknya dalam menangani
permasalahan dari calon haji. Selama ini kami dapat memecahkan
masalah-masalah vang merecka hadapi. Kami berusaha
menjelaskan secara rinci apa-apa yang harus mereka selesaikan
agar mereka dapat segera berhaji ke tanah suci™. (Staf’ Seksi Haji
3. tanggal 25 April 2012).

Berdasarkan hasil wawancara dalam dimensi keandalan (reliability)

ini dengan Calon Jemaah Haji, Kepala Kantor, Kasubbag TU, Kasi Haji,

Kasi Mapenda dan Staf Seksi Haji. menyat
pendaftaran calon jemaah haji sudah da% iecahkan masalah-

masalah vang mercka hadapi. Berarti - an vang mercka berikan

¢. Mampu memberikan pelayvanan secara profesionals

Berdasarkan wawancara, arah pertanyaan vang mendukung
kemampuan pegawai vang mampu memberikan pelayanan secara

profesional kepada calon jemaah hap yang mendaftar, dalam dimensi
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keandalan (reliability) ini vaitu sebagai berikut:

Menurut calon jemaah haji 1, berdasarkan hasil wawancara menyatakan
bahwa:

“Para petugas pendaftaran haji di Kantor Kementerian Agama
Kota Pangkalpinang dalam memberikan pelayanan kepada kami
calon jemaah haji vang mendaftar., menurut sava belum
profesional. Ini dapat kita lihat dari fasilitas peralatan vang
mercka gunakan dalam melayvani kami masih secara manual,
contohnya dalam penulisan SPPH masih dengan pena, bukan
dengan komputer. Ya, walaupun begitu mereka WRup, bersikap
ramah dan terbuka dalam melayani kami. Yas Iargaan lah
cara mereka terhadap kam”. (Calon Jemag . tanggal 25

April 2012), @
Y/
Begitu juga dengan komentar w jemaah haji 4. mengatakan

sebagai berikut: %

“Para petugas pendghta aji belum memberikan pelayanan
dMuzasnya harus lebih bersifat melavani
arena calon jemaah haji u dari kalangan
(aghafikal vang bermacam-macam baik tingkat
., pergaulannya. Pelayanannya juga harus lebih

dan tipe
pendidik

Pemyataan serupa juga dikemukakan oleh calon jemaah haji 5,
mengatakan sebagai berikut:

“Menurut sava walaupun peralatan mereka belum modern dalam
proses pendaftaran, tapi pelavanan yang mereka berikan kepada
kami calon jemaah haji cukup baik dan ramah. Ya. kalau mau
dibilang profesional memang belum. karena mereka pun dalam
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menangani permasalahan kami masih secara kekeluargaan. Hal ini
juga dikarenakan para calon jemaah haji banvak vang berasal dari
kampung atau daerah vang memang kurang mendapat informasi
dan teknologi®. (Calon Jemaah Haji 5. tanggal 22 Apnl 2012).

Ketika hal imi dikonfirmasikan kepada Kepala Kantor Kementerian
Agama Kota Pangkalpinang, beliau memberikan permnyataan sebagai
berikut:

“Petugas penerima pendaftaran haji di Kantor kamiPda saat ini
memang belum dpat sepenuhnya mem berika eyanan secara
profesional seperti pada umumnva di kiwtor) stwasta. Hal
dikarenakan fasilitas yang dimiliki s "@ belum menunjang

schingga pelayanan vang diberika Qustsita bersifat kekeluargaan
belum secara canggih dan modd&y? Widlaupun pelayanan vang
mereka berikan masih secara®” nwnudl, tapi mereka tetap dapat

memberikan solusi serta nfepabaptu memberikan informasi vang
penting kepada calon femagdh haji yang mendaflar”. (Kepala
Kantor, tanggal 22 il 2042).

Demikian p'l Tl pernyataan Kasubbag TU. mengatakan sebagai

berikut: A
<\

o fig pada saat mi pelayanan yang diberikan oleh petugas
pepdaftaran haji kanmu masih secara manual. komputer vang
Tréunakan untuk data calon haji saja. Jadi mereka belum mampu
memberikan pelayanan secara profesional. Walaupun begitu
mereka tetap melayani pendaftar dengan baik. Hal ini karena
belum didukung oleh fasilitas pendattaran haji vang lebih modern
dan canggih. Untuk ke depan akan kami usahakan fasilitas

tersebut.” (Kasubbag TU, tanggal 22 April 2012).

Hal senada juga dikemukakan oleh Kepala Seksi Haji, mengatakan
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sebagai berikut:

*Menurut saya, memang untuk sekarang ini pelavanan vang kami
berikan kepada calon jemaah haji vang mendaftar masih secara
manual. Hal ini dikarenakan peralatan vang kami gunakan belum
secara canggih dan modermn agar pelayanan vang diberikan dapat
berkualitas. Untuk kedepannva sudah kami usulkan ke Jakarta agar
fasilitas kami dapat ditambah dengan alat vang lebih canggih dan
modern”. (Kepala Seksi Haji, tanggal 22 April 2012).

Ketika ditanvakan kepada staf seksi haji 1. berkomentar sebagai

berikut:

ada permasalahan mereka kapQi Wpétu mencarikan solusinva.
Untuk sementara ini fasilitas van@vk
secara manual belum mo ¥

April 2012). @
Pendapat ini 'u@ cnarkan oleh staf” seksi haji 3. Pemyataannya
vaitu: @2

“PadX

of¢h peralatan SISKOHAT vang lebih canggih dan modem.
Tetapi walaupun kami melayani pendalfiar haji secara manual,
kami tetap bekerja dengan sebaik-baiknva dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat schingga tidak mengecewakan
mereka. Kami berusaha untuk memberikan solusi jika mereka
menemukan kendala, nmusalnva dalam wusan ke bank untuk
penyetoran dana hap”. (Stal’ Seksi Hapi 3, tanggal 24 Apnl 2012).
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Berdasarkan hasil wawancara dalam dimensi keandalan (reliability)
ini dengan Calon Jemaah Hap. Kepala Kantor, Kasubbag TU, Kasi Haji.
Kasi Mapenda dan Stal’ Seksi Haji menvatakan bahwa petugas
pendaflaran calon jemaah haji dalam melayani calon jemaah haji vang
mendaftar belum mampu memberikan pelayanan secara profesional. Ini

disebabkan belum didukung oleh fasilitas peralatan vang digunakan

belum canggih dan modem. Hal ini menunjukkan peln}w vang mereka
berikan belum dapat dibilang berkualitas haik.lo' rafti calon jemaah
haji pada umumnya menganggap bahwa pg ji di ruang seksi haji
dan umroh Kantor Kementerian / ota Pangkalpinang belum
mampu memberikan pelavan

profesional kepada masvarakat

kKhususnya kepada caloll'& i1 vang mendaliar adalah belum baik.

Kesimpulan kes berdasarkan hasil wawancara dengan Calon

o

dan § i Haji di atas dalam dimensi keandalan (reliability)

Kantor. Kasubbag TU. Kasi Haji, Kasi Mapenda

Jemaah Haj

an bahwa dalam arah pertanyaan a) kemampuan pegawai
menfeuhi janji dalam proses pendaftaran menyatakan bahwa para
pegawal dalam menjalankan tugasnya sebagal penerima pendaftaran haji
memiliki kemampuan dalam memenuhi janji dalam proses pendaftaran.
Hal imi menunjukkan pegawai sudah berkualitas baik. Ini berarti calon

jemaah haji pada umumnya menganggap bahwa pegawai yang bertugas
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di seksi haji dan umroh Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang
sudah dapat memenuhi janji dalam proses pelayanan pendaftaran haji
kepada masyarakat khususnya kepada calon jemaah haji yang mendafiar

adalah sudah baik.

Selanjutnya kesimpulan dalam arah pertanyaan b) senantiasa berusaha
memecahkan masalah-masalah vang dihadapi: sesuai dengan wawancara

dengan Calon Jemaah Haj, Kepala Kantor. Kasubba J. Kasi Haji,

Kasi Mapenda dan Stal’ Seksi Haji menyat bahwa petugas

pendaflaran calon jemaah haji sudah %

masalah yang di hadapi. Berarti [&

berkualitas  baik. Ini hem |

emecahkan masalah-
vang mereka berikan sudah

jemaah haji pada umumnya

Kementerian .-'lga@ Pangkalpinang sudah dapat memecahkan

masalalhi-mas @%

Sedangkan kesimpulan dalam arah pertanyaan ¢) mampu memberikan
pelayanan secara profesional; berdasarkan wawancara dengan Calon
Jemaah Haji, Kepala Kantor. Kasubbag TU. Kasi Haji. Kasi Mapenda
dan Staf Seksi Haji menvatakan bahwa petugas pendafiaran haji dalam

melayani calon jemaah haji vang mendaftar belum mampu memberikan
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pelavanan secara profesional. Ini disebabkan belum didukung oleh
fasilitas peralatan vang digunakan belum canggih dan modermn. Hal ini
menunjukkan pelayvanan vang mereka berikan belum berkualitas baik. Ini
berarti calon jemaah haji pada umumnya menganggap bahwa petugas haji
di ruang seksi haji dan umroh Kantor Kementerian Agama Kota
Pangkalpinang belum mampu memberikan pelayanan secara profesional

kepada masyarakat khususnya kepada calon jemaah IIWg mendaftar

adalah belum baik. 0{
3. Dimensi Daya Tangeap (R&‘Ipﬂﬂﬂl‘wmi%z

Dimensi Daya Tanggap [@/} reness)  vaitu  kemauan untuk

membantu pelanggan dan )( jdkan lavanan dengan segera. Dimensi

Dalam dimensi daya tanggap (responsiveness) ini dari pelayanan petugas
pendaftaran haji vang diberikan kepada calon jemaah haji vang mendafiar di
Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang, arah pertanyaannya yaitu
seperti: a) memiliki kesigapan pegawai vang tinggi: b) senantiasa siap sedia

dalam membantu; dan ¢) perhatian pegawai kepada masyarakat dan tidak
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pemnah terlihat terlalu sibuk dalam melayani. Dalam dimensi daya tanggap

(responsiveness) ini, arah pertanvaan terdini dari:

a. Memiliki kesigapan pegawai yang tinggi;

Berdasarkan hasil wawancara, arah pertanvaan vang mendukung
kemampuan pegawai untuk memiliki kesigapan pegawai vang tinggi
dalam proses pendaftaran haji, dalam dimensi daya tanggap
(responsiveness) ini yaitu sebagai berikut: %

Menurut calon jemaah haji 16. hasil wawanc wivdtakan bahwa:

“Menurut penilaian saya dalam 1 REgigapan para petugas

pendaftaran  haji  di  Kantop \&eménterian  Agama Kota
Pangkalpinang belum sigap. alfiva jika dulu sayva pemah
complain maka tergantunf_dayi fpetugas vang tlerima complain.

Ada kalanya cepat, tapgidpeean baik dalam menerima kami calon
jemaah haji. tapi aday ltugas vang acuh tak acuh malahan
marah-marah. Wa_uburgkin karena mereka sibuk dan banyak
kerjaan. lac fpGsnya tidak seperti itu. sebagai petugas
pendafiaggn niwreka dituntut harus melayani kami dengan sebaik-
bﬂi]ﬂlQ R41on Jemaah Haji 16, tanggal 25 April 2012).

\

gilllfuga dengan pernyataan dari calon jemaah haji 10, mengatakan

sebagan bernkut:

“Waktu saya mendafiar di Kantor Kementerian Agama Kota
Pangkalpinang, saya melihat bahwa para pegawai belum mampu
dalam melayani kami secara sigap atau cepal, misalnya seperti
pegawai di Bank, Walaupun sikap mereka baik dan cukup ramah,
tetapi menurut sava belum sigap karena mungkin mereka tidak
didukung oleh fasilitas vang canggih dan modemn™. (Calon Jemaah
Hajpi 10, tanggal 24 April 2012).
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Demikian juga dengan pemvataan dari calon jemaah haji 15,
menegaskan sebagai berikut:

“Menurut saya. para petugas pendafiaran haji dalam melayvani
kami calon jemaah hajp vang mendaftar. belum memilika
kesigapan vang tinggi. Terkadang sikap mereka acuh tak acuh
dalam melayani kami. Ada juga vang sibuk dengan urusan
masing-masing. Mungkin mereka banyvak Kerjaan vang tidak
dapat ditunda. Walaupun agak tersendat-sendat kanmi mendaftar,
tapi kami tetap dilayani oleh petugas™. (Calon Jemaah Haji 15,
tanggal 25 April 2012). v

Ketika hal ini dikonfirmasikan kepada Kep k r. mengemukakan

schagai berikut: @

“Pada saat sekarang ini sepenge
calon jemaah haji sudah cukup”=
atau calon jemaah haji yapgemen
dan mendengar keluha
mercka ada vang b

ava petugas pendattaran

ba

‘mtuk melavani calon jemaah haji vang mendaflar di Kantor
Kementerian Agama ini menurut sayva cukup sigap. Tetapi kalau
dibilang memiliki kesigapan pegawai vang tinggi memang belum
sampai. Mungkin karena belum didukung oleh fasilitas vang
memadai seperti peralatan SISKOHAT dan telepon di ruangan™.
(Kasubbag TU, tanggal 22 April 2012).

Hal vang sama juga diungkapkan oleh Kepala Scksi Haji dalam hal
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pegawai vang belum begitu memiliki kesigapan vang tinggi, menuturkan
bahwa:

“Menurut penilaian sava, para pegawai disini dalam melayani calon
Jemaah haji vang mendaftar sebenarnya memang belum memiliki
kesigapan vang tinggi. Ya, mungkin Kkarena semua ini belum
didukung oleh fasilitas kantor yang lebith modemn dan canggih.
Tetapi dalam bekerja mereka cukup baik dan ramah dalam
menangani setiap permasalahan dan calon haji yang datang
mendaflar”. (Kepala Seksi Haji. tanggal 22 Apnil 2012).

Ketika hal ini dikonfirmasikan kepada staf r-;eks'l h?l»
hal vang sama vaitu: 0

ayvani calon jemaah
belum didukung oleh
canggih dan modern. hka
1 juga akan bekerja lebih baik
vang diharapkan dapat segera
1ggal 24 April 2012).

mengatakan

“Ya. bukan kami tidak mau sigap
haji vang mendafiar. tetapi karen:
fasilitas dan perlengkapan k ;
fasilitas itu sudah lengkap uk

lagi sehingga kualitas

tercapai”. (Staf Sekﬂw

|5

emnyataan dari staf’ seksi haji 2. mengatakan

Begitu juga Q’i%
hampir sa&@:

@ sebagai petugas pelavanan haji sebenarnya ingin
sMabérikan pelavanan vang terbaik kepada calon jemaah haji
virig mendafiar. Tetapi apa boleh buat, fasilitas vang ada
sckarang im lebih banvak kami lakukan secara manual. Paling
kalau ada masalah vang harus segera diatasi kami lewat telepon.
Walaupun begitu kami berupaya untuk memberikan pelayvanan
vang baik kepada calon jemaah haji”. (Staf Seksi Haj 2. tanggal
23 April 2012).

Berdasarkan hasil wawancara dalam dimensi daya tanggap
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(responsivenss) ini dengan Calon Jemaah Haji, Kepala Kantor. Kasubbag
TU, Kasi Haji. Kasi Mapenda dan Stal’ Seksi Haji menyatakan bahwa
para pegawai dalam menjalankan tugasnya sebagai penerima pendafiaran
haji belum memiliki kesigapan pegawai vang tinggi dalam proses
pendaftaran. Ini semua dikarenakan fasilitas sekarang belum memadai
dan belum ditambah dengan peralatan yang canggih dan modern. Hal ini

menunjukkan bahwa dalam melayani pendafiar hﬂ@*tugas belum

berkualitas baik. Im berarti calon j¢maa% pada umumnya

menganggap bahwa pegawai vang bertuga .-’@ ¢ seksi haji dan umroh

masyvarakat khususnya % Pepton jemaah haji yang mendaftar adalah

Adia dalam membantu;

belum baik.

b. Senantiasa

5 rkan hasil wawancara, arah pertanyaan vang mendukung
ke '. pegawal vang senantiasa siap sedia dalam membantu proses
pendaftaran haji. dalam dimensi daya tanggap (responsiveness) ini vaitu
sebagai berikut:

Menurut calon jemaah haji 1. berdasarkan hasil wawancara

menvatakan bahwa:

*Menurut saya, petugas pendaftaran calon jemaah haji di Kantor
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Kementerian Agama Kota Pangkalpinang dalam memberikan
penvelesaian masalah agak berbelit-belit. Terkadang mereka acuh
tak acuh dan tidak jelas dalam informasi. Ya, walaupun begitu
informasi yang ada tetap sampai kepada kami walaupun agak lama.
Jadi menurut sava mereka belum senantiasa siap sedia dalam
membantu. (Calon Jemaah Haji 1. tanggal 25 April 2012).

Ketika hal ini ditanvakan kepada calon jemaah haji 2. memben

keterangan sebagai berikut:

melayvani kami. Tapi kalau senantiasa siap sedi membantu

“Menurut sava para petugas pendaftaran ha'[i \Bjemang  mau
ﬂ y

reka agak berbelit-belit
st Jemaah Hajpi 2. tanggal 24

kami ada kesalahan administrasi
dalam memberikan jalan keluw:
April 2012).

Begitu juga denganp&wvitaan dari calon jemaah haji 14. mengatakan
sebagai berikut: Q@

“Dalam \Inélgwdm kami, petugas pendaftaran haji belum dapat
dihil@* intiasa siap sedia dalam membantu jemaah haji vang
f. Walaupun mereka terkesan agak lama, tapi mereka

afig mau melayani kami. Kalaupun ada informasi vang
ting. kami dihubungi mereka melalui telepon. Para petugas mau

membantu kami dalam mengisi SPPH dan menjelaskan prosedur
pendaftaran dan svarat-syarat vang harus kami lengkapi. Jika kami
ada masalah, mereka juga mau mendengar dan memberi solusi
kepada kami, walaupun terkadang agak setengah hati. Tetapi kalau
dibilang senantiasa siap sedia dalam membantu kavaknva masih
belum. mungkin karena mereka banyak pekerjaan lain™. (Calon
Jemaah Haji 14, tanggal 24 April 2012).
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Ketika hal ini dikonfirmasikan kepada Kepala Kantor, beliau
memberi penjelasan sebagai berikut:

“Untuk memberikan pelavanan vang memuaskan masvyarakat
memang dibutuhkan fasilitas yang modern dan canggih. Karena
belum terpenuhinyva hal tersebut. maka pegawai pendaftaran pun
dalam menerima calon haji masih secara manual. Sepengetahuan
saya walaupun mereka belum senantiasa siap sedia dalam
membantu. dikarenakan fasilitas yang ada belum memadai. tetapi
mereka sudah berusaha memecahkan masalah perhajian. Mungkin
ke depannva fasilitas akan ditambah agar pelayanan vang diberikan
lebih memuaskan masyvarakat”, (kepala Kantor. t 1 22 April
2012). Q

Hal senada juga diungkapkan oleh TU. mengatakan

sebagai berikut:

haji di kantor Kementery odma ini memang belum dapat
dibilang senantiasa sia dalam membantu jemaah haji vang

fiemang mau melayvani pendaftar dan saya rasa

lama, tapi 1
j cukup baik. Kalaupun ada informasi yang

pekerjaa

itu hasil wawancara dengan Kepala Seksi Haji,
mengatakan sebagai berikut:

“Memang untuk memenuhi pelavanan vang berkualitas secara
standar nasional para pegawai kami belum senantiasa siap sedia
dalam membantu calon jemaah haji. Bukannva mereka tidak mau
membantu dengan cepat. dikarenakan peralatan vang digunakan
saat ini masih bersifat manual. Jika ada masalah vang rumit,
petugas kanui akan segera memberitahukan melalui telepon™.
(Kepala Seksi Haji, tanggal 23 April 2012).
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Ketika hal ini dikonfinmasikan kepada staf seksi haji 2, komentarnya
sebagai berikut:

“Bukannya kami tidak siap dalam membantu, peralatan yang ada
sekarang ini masih bersifat manual, belum didukung oleh fasilitas
SISKOHAT dan perlengkapan vang canggih dan modemn lainnya.
Selain itu calon jemaah haji kalau diberi penjelasan sering berlarut-
larut dalam penyelesaiannya. Ini membuat pekerjaan kami juga
menjadi terhambat”, (Staf Seksi Haji 2. tanggal 24 April 2012).

Hal im diperkuat lagi oleh pernvataan staf seksi ha 3/ mengatakan

sebagai berikut:

Bukannyva kami tidak siap membhg
calon jemaah haji jika diberi fienjald
pengembalian formulir. Sela

canggih dan nmdem wsokst Hajgi 3. tanggal 24 April 2012).

pet@ pendaftaran haji belum senantiasa siap sedia dalam membantu
proses pendaftaran. Ini semua dikarenakan fasilitas sekarang belum
memadai dan belum ditambah dengan peralatan vang canggih dan modem.
Hal ini menunjukkan bahwa dalam melayani calon jemaah haji petugas

belum berkualitas baik. Ini berarti calon jemaah haji pada umumnva

menganggap bahwa petugas haji belum senantiasa siap sedia dalam
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membantu proses pelayanan pendaftaran haji  kepada masyarakat

Khususnya kepada calon jemaah haji adalah belum baik.

¢. Perhatian pegawai kepada masvarakat dan tidak pernah terihat

terlalu sibuk dalam melayani;

Berdasarkan hasil wawancara, arah pertanyaan yang mendukung

kemampuan pegawai vang perhatian kepada masvarakatedan tidak pernah

terlihat terlalu sibuk dalam melavani, dalam 6 daya tanggap

(responsiveness) ini vaitu sebagai berikut: @

Menurut calon jemaah haji 17, berdas il wawancara menyatakan

bahwa:

“Menurut sava, petugas ran memberi perhatian terhadap
alon jemaah haji vang mendaflar.
permasalahan vang kami ceritakan.
Mereka juga abar dan maklum terhadap kendala vang

kami  alam# EE petugas juga memberi jalan keluar atas
pemas% 11 semisal dalam proses syarat-syarat adminstrasi

keluhan-keluhan dari 1
Merecka mau m

Ketika hal ini ditanyakan lagi kepada calon jemaah haji 18,
mengatakan sebagai berikut:

“Para petugas pendaflaran haji memang memberi perhatian
terhadap keluhan-keluhan yvang kami alami. Ada petugas vang mau
mengerti tapi ada juga petugas vang acuh tak acuh. Jadi itu
tergantung sama petugas vang melayani kami. Seharusnva mereka
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tidak pilih kasih dalam melavani, karena kami ini semua calon
jemaah haji dan sudah seharusnva mereka perhatian terhadap
keluhan-keluhan yang kami hadapi dan memberi jalan keluar
terhadap kami™. (Calon Jemaah Haji 18, tanggal 25 Apnil 2012).

Begitu juga dengan pernyataan dari calon jemaah haji 20. mengatakan
bahwa:

“Dalam melayvani kami calon jemaah haji vang mendaftar, para
petugas memberi perhatian kepada kami. Mereka juga tidak terlihat
terlalu sibuk dalam melavani. Sewaktu sava AT

berjalan dengan baik dan cepat selesai”. (Cal ormah Hagi 20,
tanggal 25 April 2012).

cukup memberi perhati@n kepdda masvarakat vang mendaftar haji.
Mereka tidak pern NII f terlalu sibuk dalam melayani. Selama
ini tidak ada pggidsglahan yang berarti. Jika ada pemberitahuan
penting mepzRe/T®ahh menelpon untuk datang ke kantor lagi™,

“Sebagai petugas pelayanan pendaftaran calon jemaah haji kami
dituntut harus mengetahui segala sesuatu yang berhubungan dengan
pendaftaran jemaah haji. karena biasanya sebelum mendaftarkan
diri para calon Jemaah haji akan bertanva dulu baik tentang
persyaratan ataupun prosedur pendaftaran haji, dan petugas dituntut
untuk dapat menjelaskannya, juga tata cara pengisian Surat
Permohonan Pergi Haji (SPPH). Jadi menurut penilaian sayva ini
sudah memberikan perhatian kepada masvarakat”. (Kepala Seksi
Haji. tanggal 24 April 2012).
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Demikian juga dikatakan oleh Kasi Mapenda, vang memberi komentar
sebagai berikut:

“Sepengetahuan saya petugas pelayanan pendaftara haji kita vang
ada saat ini rata-rata sudah memiliki kemampuan vang sesuai
dengan fungsi dan tugasnya. mereka juga cukup memberi perhatian
dalam melayani masyarakat vang akan mendaftar sebagai calon
jemaah haji, karena mereka sudah mengikuti pelatihan-pelatihan
pelayvanan haji vang dilaksanakan oleh kantor wilayah bahkan sudah
ada vang mengikuti pelatihan petugas pelayanan calon jemaah haji
di Jakarta.” (Kasi Mapenda, tanggal 24 April 2012). v

Mengenai permasalahan ini ketika ditanyakaiNcephda staf seksi haji 1.

mengatakan sebagai berikut:

“Menurut saya kami sudah memb&ri erhatian kepada pendatiar
haji. Kami juga harus memiliki {
i fama tatacara pengisian Surat
). Kalau persyaratan dari calon
jemaah  haji sudah dan terpenuln, mungkin - kami
mengerjakannya

“Sebagai petugas pendaftaran haji kami harus dituntut dapat
memberikan perhatian kepada masvarakat vang mendaftar. Kami
juga selalu menjelaskan tentang prosedur pendaftaran secara tepat
kepada calon jemaah haji vang mendaftar. Seperti syarat-syarat
pendaftaran vang harus dipenuhi. nama vang tertera di KTP dan
Kartu Keluarga serta dokumen lainnva jangan sampai ada vang
berbeda, karena ini akan menyulitkan dalam proses administrasi di
kantor Imigrasi. Secepatl mungkin harus diurus agar semua
permasalahan segera diselesaikan™. (Stal’ Seksi Haji 2. tanggal 23
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April 2012).
Sama dengan pernyataan di atas, staf seksi haji 3 juga menjelaskan hal
yang sama. yaitu:

“Kami selaku petugas pendaflaran calon jemaah haji sudah cukup
memben perhatian dalam melayani masvarakat atau calon jemaah
haji vang mendafiar, Kami mau memahami dan mendengar
keluhan dari calon jemaah haji semisal nama mereka ada vang
berbeda cara pengetikan antara KTP dengan Kartu Keluarga. Kanu
juga mau menunggu  berkas-berkas vang diminta dilengkapi
menyusul karena masih dalam tahap perbaikan. rut saya,
kami cukup sabar dalam menghadapi dan melayahi &lefi jemaah
haji vang mendaftar”, (Staf Seksi Haji 3. tangga 12012).

Berdasarkan hasil wawancara d imensi  dava  tanggap

(responsiveness) ini dengan Calon J&I aji. Kepala Kantor, Kasubbag
TU, Kasi Haji. Kasi Mapenda d@ Seksi Haji menvatakan bahwa para

terlihat terlalu sibuk dalam melayani. Hal ini

pegawai dalam menjal asnya sudah memberi perhatian kepada

masyarakat dan ti

Agama Kota Pangkalpinang sudah memberi perhatian kepada masvarakat
dalam membantu proses pelayanan pendaltaran haji kepada calon jemaah

haji adalah sudah baik.

Kesimpulan keseluruhan berdasarkan hasil wawancara dalam dimensi

dava tanggap (responsivenss) ini dalam arah pertanvaan a) memiliki
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kesigapan pegawai vang tinggi; menyatakan bahwa para pegawai dalam
menjalankan tugasnya sebagai petugas haji belum memiliki kesigapan
pegawai vang tinggi dalam proses pendaftaran. Ini semua dikarenakan
fasilitas sekarang belum memadai dan belum ditambah dengan peralatan
vang canggih dan modemn. Hal ini menunjukkan bahwa dalam melayani
pendaftar haji petugas belum berkualitas baik. Ini berarti calon jemaah haji

pada umumnya menganggap bahwa petugas belum m?@ki kesigapan

yvang tinggi dalam pelavanan pendafiaran haji ke on jemaah haji

&

faan b) senantiasa siap sedia

adalah belum baik.

Sedangkan kesimpulan dalam ar&

dalam membantu, n1ematakan a

tugasnya sebagai penenn&gd

dalam membantu pr% ndaftaran. Ini semua dikarenakan fasilitas

sekarang I:u:lu@% dai dan belum ditambah dengan peralatan vang

canggih m. Hal mi menunjukkan bahwa dalam melayani petugas

ara pegawai dalam menjalankan

aran haji belum senantiasa siap sedia

bel 1alitas baik. Ini berarti calon jemaah haji pada umumnya
menganggap bahwa pegawai yang bertugas belum senantiasa siap sedia

dalam membantu proses pelavanan pendafiaran haji kepada masyarakat

khususnya kepada calon jemaah haji adalah belum baik.

Selanjutnva kesimpulan dalam arah pertanyaan ¢) perhatian pegawai

kepada masyarakat dan tidak pernah terlihat terlalu sibuk dalam melayvani:
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menyatakan bahwa para pegawai dalam menjalankan tugasnya sudah
memberi perhatian kepada masvarakat dan tidak permnah terlihat terlalu
sibuk dalam melayani. Hal ini menunjukkan bahwa dalam melavani
pendaftar haji petugas sudah berkualitas baik. Ini berarti calon jemaah haji
pada umumnya menganggap bahwa pegawai vang bertugas di seksi haji
dan umroh sudah memberi perhatian kepada masyarakat dalam membantu
proses pelayanan pendaftaran haji kepada calon j-:maahwﬂda!ﬂh sudah

baik.

4.  Dimensi Jaminan (Assurance)

Dimensi Jaminan (dssurance) meNpdti pengetahuan dan kesopanan
petugas haji dalam melayani emaah haji serta kemampuan mereka

untuk menjaga keperss

mendaltar.

Dalam dimensi jaminan {assurance) ini, arah pertanvaan dan pelayanan
petugas pendaftaran haji vang diberikan kepada calon haji vang mendafiar

di Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang wvaitu seperti: a)
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memiliki kemampuan pegawai vang memadai: b) memiliki pegawai vang
senantiasa dapal menanamkan Kepercayaan Kepada masyarakat: dan ¢)
terjaga kemampuan pegawai schingga tidak menimbulkan kekhawatiran

masyarakat.

Dalam dimensi jaminan (assirance) ini, arah pertanyaan terdiri dari:

a. Memiliki kemampuan pegawai yang memadai;

Berdasarkan hasil wawancara, arah pert; -dng mendukung

sas pendaftaran haji dalam melavani
kami memang i kemampuan. Ya, mungkin mereka

giasal prosedur dan harus  ditanyvakan kepada
¥, Jadi para petugas harus terus menvempurnakan
v pilannva dalam melayani kami calon jemaah haji vang

daftar. (Calon Jemaah Haji 1, tanggal 25 April 2012).

Pendapat imi juga dibenarkan oleh calon jemaah haji 8, vang

menyvatakan bahwa:

“Menurut sava para petugas pendaftaran haji dalam hal
kemampuan sebagai petugas pendaftaran haji cukup memiliki
kemampuan dalam melavani. Mereka walaupun agak lama dan
berbelit-belit dalam menangani urusan kami tapi selesai juga.
Ya., mungkin mereka banvak urusan dan pekerjaan vang
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lainnya. Kami juga percaya dengan para petugas dalam
menyelesaikan proses administrasi kami. Tapi kemampuan
mereka ini perlu ditambah lagi agar mereka benar-benar
menguasai apalagi melavani masvarakat butuh Keterampilan
dan kemampuan vang handal. Dengan begitu pelayanan vang
mercka berikan dapat lebih baik dan berkualitas lagi”. (Calon
jemaah Haji 8, tanggal 25 April 2012).

Begitu juga dengan permvataan dari calon jemaah haji 11. vang

berkomentar bahwa:

“Waktu sava datang ke Kantor Kementégtin Agama Kota
Pangkalpinang. petugas pendafiaran hgi W
terlihat memiliki kemampuan yang 1. Mereka mungkin

n pelayvanannya ke arah

begitu mereka harus terus II&
vang lebih baik. Jadi menuniy s

Hal
mengat

dauwrdt saya para petugas pendaftaran haji dalam hal
puan sebagai petugas pendaflaran haji cukup memiliki
kémampuan vang memadai dalam melayani. Mereka walaupun
agak lama dan berbelit-belit dalam menangani urusan kami tapi
selesai juga. Ya, mungkin mereka banvak urusan dan pekerjaan
vang lainnya. Kami juga percava dengan para petugas dalam
menyelesalkan proses administrasi kami. Tapi kemampuan
mereka ini perlu ditambah lagi agar mereka benar-benar
menguasai apalagi melavani masvarakat butuh Keterampilan
dan kemampuan yang handal. Dengan begitu pelayanan yang
mereka berikan dapat lebih baik dan berkualitas™ (Calon
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Jemaah Haji 14, tanggal 25 April 2012).

Ketika dikonfirmasikan kepada Kepala Kantor mengenai
pertanyaan ini, beliau memberi penjelasan sebagai berikut:

“Para petugas pendaltaran haji di kantor ini menurut saya sudah
memiliki kemampuan pegawai yang memadai. Mereka dapat
dipercaya dalam melayani calon jemaah haji yang mendafiar.
Misalnya jika calon haji belum dapat cepat melengkapi berkas
persvaratan, mercka mau bersabar untuk menunggu sampai

semua selesai. Kedepan kemampuan keterampyg A
ditambah lagi untuk mengikuti pelatihz

wva bahwa petugas pendafiaran haji
jemaah haji vang mendaftar sudah
pegawal vang memadai. Mereka cukup

dalam melay
memiliki ke

i Msulkan lagi untuk diberi bekal pelatihan pelayvanan yang
yih baik lagi seiring dengan fasilitas vang akan ditambah
dengan vang lebih canggih dan modem.” (Kasubbag TU,
tanggal 22 April 2012).

Hal ini diperkuat juga oleh pemvataan dari Kepala Seksi Haji. di
ruang kerjanva vang mengemukakan pendapat sebagai berikut:

“Menurut saya para pegawai di ruang haji 1 sudah memiliki
kemampuan dalam melavani yvang memadai. Karena mereka
PNS jadi mercka sudah dibekali dengan pelatihan dan
keterampilan dalam melayani calon jemaah haji vang
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mendaftar”, (kepala Seksi Haji, tanggal 22 April 2012).

Pernyataan i juga didukung oleh Kasi Mapenda vang dulu
menjabat sebagai Kasubbag TU, mengatakan bahwa:

*Selama ini sepengetahuan saya para pegawai sudah memiliki
kemampuan dalam melavani calon jemaah haji  vang
mendaftar. Misalnya jika calon haji belum dapat cepat
melengkapt berkas persvaratan. petugas mau menunggu
sampal  semua selesai  diserahkan. Kedepan kemampuan
keterampilan mereka akan ditambah lagi k

pelatihan di Jakarta. Imi diharapkan aga
haji di Kantor Kementerian Aga )
menjadi lebih baik pada masaQ‘ endatang”. (Kasi

Mapenda. tanggal 23 April 2{]%

Kementerian Agama K eKalpinang, staf seksi haji 1, mengatakan

sebagai berikut: %\

wengikuti

\ pekerjaan kami vang selesai tepal pada waktunya.
siang jemaah haji sendiri vang agak lama dalam melengkapi
kats haji mereka”, (Staf Seksi Haji 1, tanggal 23 Apnil 2012).

Hal ini diperkuat lagi oleh staf seksi haji 2. mengatakan hal vang

sama. yaitu:

“Dalam melayani calon jemaah haji vang mendaftar, kami
berupaya untuk memberikan pelayvanan vyang terbaik kepada
mereka. Menurut sayva kami sudah memiliki kemampuan vang
memadai, karena kami sudah dibekali dengan pelatihan dan
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keterampilan, Apalagi nanti peralatan SISKOHAT akan ditambah.
tentu pelavanan vang kami berikan akan tambah berkualitas sesuai
dengan vang diharapkan kita bersama”. (Staf Seksi Haji 2. tanggal
23 April 2012).

Berdasarkan hasil wawancara diatas dalam dimensi jaminan
(assurance) ini dengan Calon Jemaah Haji, Kepala Kantor, Kasubbag

TU., Kasi Haji, Kasi Mapenda dan Staf’ Seksi Haji menvatakan bahwa

kemampuan pegawai yang g

haji kepada calon jcmaéd'

ng senantiasa dapat menanamkan kepercavaan

i dalam proses pelavanan pendaftaran

adalah sudah baik.

sarkan hasil wawancara, arah pertanyaan vang mendukung
pegawai yang senantiasa dapat menanamkan kepercavaan kepada
masvarakat dalam proses pendaftaran haji. dalam dimensi jaminan
(assurance) ini, yaitu sebagai berikut:

Menurut calon jemaah haji 2. mengatakan bahwa:

“Para petugas pendaftaran haji menurut sava memang dapat
dipercava dalam melavami kami Misalnva kami belum bisa
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melengkapi berkas persvaratan, mereka mau bersabar untuk
menunggu sampai semua selesai. Untuk kedepannva kepercayaan
ini harus dipegang terus oleh petugas pendaftaran haji agar
kualitas pelavanan vang diberikan di Kantor Kementerian Agama
Kota Pangkalpinang menjadi lebih baik pada masa-masa
mendatang . (Calon Jemaah Haji 2, tanggal 22 Apnl 2012).

Begitu juga dengan pendapat dari calon jemaah haji 6. mengatakan

sebagai berikut:

“Ya, selama saya berurusan mengenai pendaftargh ‘haji sava
percava dengan mereka dalam melengk

misalnva untuk menulis di SPPH. Para bg
menurut saya dapat dipercaya dalam 1

haji. Mereka memang ditugaskan

pendaftaran haji
ami calon jemaah

harus percaya dengan merek Gl memang kita mengacu

kepada sistem pelavanan yang b¥k/maka mereka harus bersifat

melayani kami, bukan unt ayani sehingga tercapai pelayanan

vang baik dan berkualitAs?waru pelayanan yvang cepat, tepat dan
memuaskan”, (Cal aah Haji 6. tanggal 22 April 2012).
Hal yan%g dga diungkapkan oleh calon jemaah haji 13. vang

membert

-

ar sebagai berikut:

sava setuju juga bahwa selama sava berurusan mengenai
ngirdaftaran haji sava percayva dengan mereka dalam melengkapi
ata-data sayva misalnva untuk menulis di SPPH. Para petugas
pendafiaran haji menurut saya dapat dipercaya dalam melayvani
kami calon jemaah haji. Mereka memang ditugaskan untuk
melayani kami dan kami harus percaya dengan mereka”. (Calon
Jemaah Haji 13, tanggal 23 Apnil 2012).

Ketika hal ini dikonfirmasikan kepada Kepala Kantor, beliau

memberi pernvataan sebagai berikut:
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“Menurut pengamatan saya selama bertugas disini, para pegawai
di ruang haji sudah dapat menanamkan kepercayaan kepada
masyarakat, Mereka memang ditugaskan untuk melayvani calon
jemaah haji dan harus dapat dipercava oleh pendaftar haji. Kalau
kita mengacu kepada sistem pelayanan vang baik maka mereka
harus bersifat melayani. sehingga tercapai pelayanan yang baik
dan berkualitas vaitu pelayvanan vyang cepat. tepat dan
memuaskan”, (Kepala Kantor, tanggal 22 April 2012).

Begitu juga dengan permyataan dari Kasubbag TU, mengatakan

bahwa: ) l ;

“Sepengetahuan saya para petugas pendafi i menurut saya
sudah dapat dipercayva dalam melavanpiQ

1a21|1 haji dan calon
Mo mereka, Kalau memang

sprian vang baik maka mercka

memang ditugaskan untuk mel:
jemaaah hajipun harus percay
kita mengacu kepada sistem pela
harus bersifat melayani séb#ffggd tercapai pelayanan yang baik

dan berkualitas di kantt xmenterian Agama ini”. (Kasubbag
TU, tanggal 23 Ap@

Ketika n i ditanyakan kepada petugas pendaftaran haji. staf
seksi laa@e reatakan bahwa:

ny” selaku  petugas  pendaftaran  haji  berusaha untuk

wanamkan rasa kepercayaan kepada calon haji vang mendafiar,
clama sava bertugas disini kami membantu pendaftar haji dalam
melengkapi data-data mereka misalnya untuk menulis SPPH. Para
calon jemaah haji menurut saya percava kepada kami dalam
melavani mereka. Karena kami memang ditugaskan untuk
melayani pendaftar haji. Kalau memang kita mengacu kepada
sistem  pelayanan  vang baik maka kami harus  bersifat
melayanidan memberi kepercayaan sehingga tercapai pelayanan
yang baik dan berkualitas vaitu pelayanan yang cepat. tepat dan
memuaskan”, (Staf Seksi Haji 2. tanggal 23 April 2012).
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Begitu juga dengan pernyataan dari staf’ seksi haji 3, vang
mengatakan sebagai berikut:

“Memang betul apa vang dikatakan rekan kerja saya bahwa kami
dituntut untuk dapat memben rasa kepercavaan kepada pendaftar
haji. Mereka kami bantu dalam penyelesaian administrasi vang
kurang dan kami carikan solusi terhadap permasalahan mereka.
Selama ini mereka percava kepada kami dan tidak ada masalah
vang berat karena kami bekerja dengan sebaik-baiknya dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat kKhususnya kepada
calon jemaah haji vang mendaftar”™. (Staf’ Seksi Haj{8, tanggal 25
April 2012). v

Berdasarkan hasil wawancara di m dimensi jaminan

(assurance) imi dengan Calon Jem . Kepala Kantor, Kasubbag

TU, Kasi Haji dan Staf Sﬂk@aji

dalam menjalankan tugashy ah memiliki kemampuan petugas vang

envatakan bahwa para pegawai

senantiasa dapat m an kepercavaan kepada masvarakat, Hal mm
menunjukkar '3/ dalam melayani pendafiar haji petugas sudah

berkuali . Ini berarti c¢alon jemaah haji pada umumnya

menahamkan kepercayvaan kepada masyarakat dalam proses pelavanan

pendaftaran haji kepada calon jemaah haji adalah sudah baik.

¢. Terjaga kemampuan pegawai sehingga tidak menimbulkan

kekhawatiran masyvarakat;
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Berdasarkan hasil wawancara., arah pertanyaan yang mendukung
terjaga kemampuan pegawai sehingga tidak menmbulkan kekhawatiran
masvarakat dalam proses pendaftaran haji. dalam dimensi jaminan
(assurance) ini, yaitu sebagai berikut:

Menurut calon jemaah haji 14, mengatakan sebagai berikut:

“Para petugas pendafiaran haji mengatakan bahwa kami nantinya

akan dimasukkan dalam asuransi jiwa. Berarti kami tidak akan

menurut sava sudah terjaga kemampuan pega»?;dau tidak
mad

menimbulkan kekhawatiran kami lagi”. (Calon e Haji 14,
tanggal 22 April 2012).

dah haji 15. mengatakan

a1 jika nanti kanm berangkat ke

tanah suci Mekkah oflu kKhawatir karena kami sudah

dijamin keamanan ol@

enjelasan sebagai berikut:

“Seluruh  calon jemaah haji vang mendafiar di Kantor
Kementerian Agama Kota Pangkalpinang Tahun Keberangkatan
2011M /1432H sudah didaftarkan dalam jaminan asuransi. Seperti
tahun kemarin, ada jemaah haji kita vang meninggal dunia waktu
di dalam pesawat ketika kembali ke Indonesia. maka ia akan
mendapat Klaim Asuransi 2 (dua) macam vaitu safu, dari
penyelenggara ibadah hajyi dan dua. dani santunan pihak
penerbangan. Jadi semua jemaah haji vang berangkat ke Mekkah
tidak perlu khawatir karena mereka sudah dijamin oleh asuransi
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jika suatu waktu terjadi hal-hal di luar dugaaan dan tidak Kita
inginkan bersama.” (Kepala Kantor, tanggal 24 April 2012).

Begitu juga pendapat dari Kasi Haji tentang hal ini. beliau memberi
tambahan permmvataan vaitu:

“Memang seluruh calon jemaah haji dimasukkan dalam jaminan
asuransi jiwa, tetapi asuransi tersebut berlaku ketika seorang calon
jemaah haji akan berangkat ke tanah suci Mekkah sampai mercka
kembali ke rumah masing-masing. Demikian pula halnya dengan
setoran awal dar para calon jemaah hap Goga

keamanannya di Kantor Kementerian Agama

at

drena uang

vang sudah disetor oleh jemaah haji sudah kesana dan
dijamin keamanannya. Seandainya ada jefmaah haji vang
batal berangkat pergi haji baik karen engundurkan dir
atau karena meninggal dumia. m; 4 setoran awal akan

dikembalikan kepada calon jpfpdih  haji atau kepada ahli
warisnya, dengan syarat dan eifffan vang berlaku. Hal
sering terjadi dan dalam pgemesnvaSemua berjalan dengan lancar
tanpa ada kendala vang berd

Begitu juga dcn@. dapat dari staf seksi haji 1, yvang mengatakan
sebagai berik Q‘

kepada calon jemaah haji bahwa mereka nanti tidak
aman dan dimasukkan ke dalam asuransi haji oleh
pencrintah Kita sampai kembali ke tanah air”, (Staf’ Seksi Haji 1,
agal 25 April 2012).

Hal ini diperkuat lagi oleh pemvataan staf seksi hap 2,

mengungkapkan hampir sama vaitu:

*Ya, memang benar bahwa seluruh calon jemaah hap vang
mendaftar di Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang
Tahun Keberangkatan 2011M/1432H sudah didafiarkan dalam
jaminan asuransi. Seperti tahun kemarin, ada jemaah haji kita
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vang meninggal dunia waktu di dalam pesawat ketika kembali ke
Indonesia, maka ia akan mendapat Klaim Asuransi 2 (dua) macam
vaitu sani, dari penvelenggara ibadah haji dan dua, dan santunan
pihak penerbangan. Jadi semua jemaah haji vang berangkat ke
Mekkah tidak perlu Khawatir karena mereka sudah dijamin oleh
asuransi”. (Staf Seksi Haji 2. tanggal 25 April 2012).

Berdasarkan hasil wawancara di atas dalam dimensi jaminan

(assurance) i dengan Calon Jemaah Haj. Kepala Kantor., Kasi Haji dan

Staf’ Seksi1 Haji. menyatakan bahwa sudah terjaga $u&1 i

sechingga tidak menimbulkan kekhawatiran kgpuda) miasyarakat. Hal im

uan pegawai

menunjukkan bahwa dalam melayani {uhdiftar haji petugas sudah

berkualitas baik. Ini berarti @ aah haji pada umumnya

Kantor Kementerian atha’ Kota Pangkalpinang sudah  terjaga

Jamifan (assurance) ini dalam arah pertanyaan a) memiliki kemampuan
pegawal yvang memadal: menyatakan bahwa para pegawar dalam
menjalankan tugasnva sebagai penerima pendafiaran haji sudah memiliki
kemampuan pegawai vang memadai dalam proses pendaftaran. Hal ini

menunjukkan bahwa dalam melayani pendaftar haji petugas sudah
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berkualitas baik. Ini berarti calon jemaah haji pada umumnya
menganggap bahwa pegawai vang bertugas di seksi hajt dan umroh
Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang sudah memiliki
kemampuan pegawai vang memadai dalam pelavanan pendaftaran haji
kepada masyarakat khususnya kepada calon jemaah haji adalah sudah

baik.

Sedangkan kesimpulan dalam arah pertanyaan b) v;,giliki pegawai

vang senantiasa dapat menanamkan kcpcrca% pada masyarakat:

menyatakan bahwa para pegawai dalam an tugasnya sebagai

penerima pendaftaran haji  sudak iasa  dapat menanamkan
kepercavaan kepada mas}-'a:ak% proses pendaftaran haji. Hal i
menunjukkan bahwa %?ﬂ avani pendaftar haji petugas sudah

trb\e rii calon jemaah haji pada umumnya

Topegawai vang bertugas di seksi haji dan umroh

berkualitas  baik.

(5]

menganggap

Selanjutnya kesimpulan dalam arah pertanvaan ¢) terjaga kemampuan
pegawai schingga tidak menimbulkan kekhawatiran masyarakat;
menyatakan bahwa para pegawai dalam menjalankan tugasnva sudah

terjaga kemampuannya sehingga tidak menimbulkan kekhawatiran. Hal
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ini menunjukkan bahwa dalam melayani pendaftar haji petugas sudah
berkualitas baik. Imi berarti calon jemaah haji pada umumnya
menganggap bahwa pegawai vang bertugas di seksi haji dan umroh
kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang sudah terjaga
kemampuan pegawai sehingga tidak menimbulkan kekhawatiran kepada

masyarakat dalam proses pelavanan pendaftaran haji adalah sudah baik.

\LS*

{ perhatian individual

5. Dimensi Empati (Empathy)

Dimensi Empati (Empathy) vaitu tingkat ke
atas  kepentingan. kebutuhan dan ke% langgan kepada petugas
pelayanan. Dalam dimensi empati (epdthy) ini, arah pertanvaan dari

pelayanan petugas pendafiar

mendaftar di Kantor K%&k:
a) senantiasa bersi an santun: b) senantiasa memberikan perhatian
kepada ma&@ccam individual: dan ¢) senantiasa memberikan jam

pcla% . fleksibel.

Dalam dimensi empati (empathy) ini, arah pertanvaan terdiri dari:

ng diberikan kepada calon haji vang

1 Agama Kota Pangkalpinang vaitu seperti:

a. Senantiasa bersikap sopan santun;

Berdasarkan hasil wawancara. arah pertanvaan vang mendukung

kemampuan pegawai yang senantiasa bersikap sopan santun dalam proses
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pendaftaran haji, dalam dimensi empati (empathy) ini, vaitu scbagai
berikut:
Menurut calon jemaah haji 7. mengatakan bahwa:

“Menurut sava, para petugas pendafiaran haji dalam melayani
kami sudah bersikap sopan santun. Para petugas pendafiaran haji
senantiasa bersikap baik dan sopan santun dalam melavani Kami.
Para petugas juga bertutur Kata lembut dan ramah waktu saya
mendafiar, Ya seperti itulah pelayanan yang baik. Tapi kalau mau
dinilai secara profesional pelavanan vang diberikanumnasih kurang
sempurna, Kalau sikap mereka cukup baik™. (Calo fiaah Haji

7. tanggal 22 April 2012). 0

“Para petugas pendaftaran antiasa bersikap baik dan sopan
santun dalam me a kami datang untuk meminta
penjelasan para pe® mau menjelaskan secara rinci langkah-

langkah vang ami lakukan. Mereka tidak segan-segan

~tanggal 24 April 2012).

Demikian juga dengan pendapat dari calon jemaah hajp 13. vang
memberi penjelasan sebagai berikut:

“Menurut saya para petugas pendafiaran haji senantiasa bersikap
baik dan sopan santun. Jika kami datang untuk meminta
penjelasan para petugas mau menjelaskan secara rinci langkah-
langkah vang harus kami lakukan. Mereka tidak segan-segan
mendengar keluhan dari kami. Sikap mereka ramah dan sopan
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karena mereka mengerti akan kesulitan kami, Ya seperti itulah
harusnva melavani kami vang mendaftar”. (Calon Jemaah Haji 13,
tanggal 25 April 2012).

Ketika hal ini dikonfirmasikan kepada Kepala Kantor mengenai sikap
petugas, beliau mengatakan sebagai berikut:

“Menurut saya selama bertugas di Kantor Kementerian Agama
Kota Pangkalpinang ini. sikap petugas pendaftaran haji dalam
pengamatan saya senantiasa bersikap sopan sar% Jika ada

pendaftar vang datang untuk meminta penjel: i petugas
mendengar
ab/dan sopan karena
. (Kepala Kantor,

menjelaskan secara rinci. Mereka tidak seq
keluhan yang disampaikan. Sikap merek:

mereka mengerti akan kesulitan p
tanggal 22 April 2012). %
Begitu juga dengan pen duri Kasubbag TU, yang memben
komentar tentang ﬂ]kﬂ]«& 7.
pernyalaannya, }dlll%
9

1 vang bertugas di ruang haji. Berikut

*Ya. pet pdaftaran bersikap baik, ramah dan sopan santun.
Sebagai gas pelavanan pendaftaran calon jemaah haj
men ituntut harus begitu dan mengetahui segala sesuatu

Pefhubungan dengan pendaftaran jemaah haji. karena

anva sebelum mendaftarkan diri para calon jemaah haji akan
ey ama dulu baik tentang persyaratan ataupun prosedur
pendaftaran haji. dan petugas dituntut untuk bisa menjelaskannya,
juga tata cara pengisian Surat Permohonan Pergi Haji (SPPH)".
(Kasubbag TU, tanggal 23 April 2012).

Demikian juga pendapat dari Kasi Haji ketika diminta keterangannva
mengenai hal ini. beliau menjelaskan:

“Para petugas pendaftaran haji senantiasa bersikap baik dan sopan
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santun dalam melayani. Jika pendaftar haji datang untuk meminta
penjelasan para petugas mau menjelaskan secara rinci langkah-
langkah yang harus mereka siapkan. Petugas kami tidak segan-
segan mendengar keluhan dari calon jemaah haji. Sikap mereka
ramah dan sopan Karena mereka mengerti akan kesulitan
pendaftar. Sepengetahuan saya dalam berurusan walaupun ada
permasalahan kecil tapi semua dapat diselesaikan dengan baik™.

(Kasi Haji, tanggal 22 April 2012).

Ketika permasalahan ini ditanyakan kepada staf seksi haji 1.

memberi komentar yvaitu: ) l ;

“Kami selaku petugas pendafiaran haji sels “ja dengan baik
dalam melavani calon jemaah hap

kganyakan orang-orang tua.
dreka. Ya, kami selalu berupava

s¢lalu bersikap sopan santun dalam melayani pendaftar haji
& datang kesini. Kebanyakan mereka sudah separuh bava, jadi
Kami harus menghormati mereka. Terkadang mereka vang lama
dalam menyerahkan berkas administrasi. Walaupun begitu kami
tetap senantiasa bersikap sopan santun dalam melayani™. (Staf

Seksi Haji 2, tanggal 23 April 2012).

Begitu juga dengan komentar dari staf seksi haji 3. vang mengatakan
bahwa:

“Kamui sebagai petugas pendaftaran haji sudah sepantasnva
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bersikap sopan dan santun. Apalagi kami berstatus sebagai PNS,
Mereka vang datang kesini kebanyvakan orang tua. Jadi kami harus
menghormati  mereka dan memberi  penjelasan  bagaimana
prosedur pendaflaran haji vang sekarang berlaku™, (Staf’ Seksi
Haji 3. tanggal 23 April 2012).

Berdasarkan hasil wawancara diatas dalam dimensi empati (empathy)

ini dengan Calon Jemaah Haji. Kepala Kantor, Kasubbag TU. Kasi Haji

dan Staf Seksi Haji, menvatakan bahwa para pegawaj d menjalankan

)

ah berkualitas baik. Ini

tugasnya sudah senantiasa bersikap sopan san ini menunjukkan

bahwa dalam melayani pendaftar haji pc@
berarti calon jemaah haji pada IK 1enganggap bahwa pegawai
vang bertugas di seksi haji da@r Kantor Kementerian Agama Kota
Pangkalpmang sudah bﬁ?supan santun dalam proses pelavanan

pendaftaran haji k on jemaah haji adalah sudah baik.

b. Senanti berikan perhatian kepada masyarakat secara

indi

rdasarkan hasil wawancara, arah pertanyaan vang mendukung
kemampuan pegawai vang senantiasa memberikan perhatian kepada
masvyarakat secara individual dalam proses pendaftaran calon jemaah haji,
dalam dimensi empati (empathy) ini, yaitu sebagai berikut:

Menurut calon jemaah haj 9. mengatakan bahwa:

“Menurut saya para petugas pendaftaran hap sudah mau
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memberikan perhatian kepada masyarakat secara individual
seperti mereka mau mengerti dan memahami kesulitan-kesulitan
dalam proses pendaftaran kami. Walaupun terkadang mereka agak
berbelit-belit tapi pada dasamva mereka mau mengerti, Misal ada
svarat-syvaral administrasi yvang belum lengkap kami serahkan
mereka para petugas mau mengerti dan menunggu. Begitu juga
dengan kesulitan-kesulitan kami dalam proses pendaftaran dan
dalam penulisan SPPH mereka mau membantu untuk menulis
data-data kami”. (Calon Jemaah Haji 9. tanggal 24 April 2012).

Begitu juga dengan pernyataan dari calon je]m?baji 10, vang

berkomentar sebagai berikut: 0

kesulitan-Kesulitan  dalam kami.  Im
menunjukkan bahwa mereka sug pberikan perhatian kepada
kami secara individual. Ya ter g kami vang belum mengerti
penjelasan mereka tetapi dasarnya mereka dengan sabar

persyaratan administrasi sava vang
éka mau menunggu”. (Calon Jemaah

menjelaskan. contoh
belum lengkap m
Haji 10. tanggal

angkalpinang, sayva diterima dengan baik oleh petugas. Mercka
mau menjelaskan cara-cara mengisi SPPH dan merecka membantu
sava. Juga dalam penyetoran dana ke bank saya juga dibantu. Jadi
menurut sava para petugas pendafiar hap sudah senantiasa
memberikan perhatian kepada Kami masyarakat secara individual
dalam proses pendaftaran haji”. (Calon Jemaah Haji 16. tanggal
24 April 2012).
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Ketika hal ini dikonfirmasikan kepada Kepala Kantor Kementerian
Agama Kota Pangkalpinang. beliau memberi penjelasan sebagai berikut:

“Sepengetahuan sayva melalui pengamatan di kantor ini para
petugas pendaftaran haji mau mengerti dan memahami kesulitan-
kesulitan dalam proses pendaftaran calon jemaah haji. Misalnva
ada syarat-syarat pendaftaran vang belum dilengkapi oleh jemaah
haji maka para petugas mau menunggu sampai berkas 1u
diserahkan. Jika calon jemaah haji mempunyai masalah para

petugas juga mau mendengar keluhan mereka dan memberikan
emberikan

jalan keluar. Ini menunjukkan petugas senantias
perhatian kepada masyarakat secara individuall (K
tanggal 25 April 2012).

dan jalan keluar
pun senantias;
individual

1gan aturan vang berlaku. Petugas kami
ikan perhatian kepada masvarakat secara

Ketika permasalahan ini ditanyvakan kepada staf seksi haji 1.
menyatakan bahwa:

“Menurut sava selaku petugas pendaftaran haji. sikap dan
perhatian kami kepada calon haji vang datang kesini cukup baik.
Kami melavani mereka dengan ramah. Misal ada calon haji vang
mempunyai kesalahan dalam penulisan nama tidak sama antara di
KTP dengan di Kartu Keluarga (KK). Jadi kami memberikan
solusi untuk membuat Kartu Keluarga (KK) ulang karena itu akan
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menyulitkan mereka dalam proses pembuatan buku Paspor
(Passporty di Kantor Imigrasi nanti. Jadi Menurut sava, kami
sudah memberikan perhatian kepada mereka secara individual ™,
(Staf Seksi Haji 1. tanggal 24 Apnil 2012).

Pernyataan di atas dijelaskan juga oleh staf seksi haji 2, vang
mengemukakan pendapat sebagai berikut:

“Kami sebagai PNS vang bertugas di kantor Kementerian Agama
ini sudah mau mengerti dan memahami kesulitan-kgsulitan dalam
pendaftaran calon jemaah haji. Semisal ada \@yarat-syarat
pendaftaran vang belum dilengkapi oleh jem&ghlhay maka kami
mau menunggu sampai berkas itu digpsahkadsesuai dengan
waktunya. Jika calon jemaah haji me ;/é'y asalah kami juga
mau mendengar keluhan mereka cmbérikan jalan keluar. Im
menunjukkan  bahwa kami _&u senantiasa  memberikan

‘$ ndividual™. (Staf’ Seksi Haji

perhatian kepada masvarakat s
2. tanggal 24 April 2012).

%

Berdasarkan h \fwancm'a di atas dalam dimensi empati
(empathy) ini ‘alon Jemaah Haji. Kepala Kantor, Kasi Haji dan
Staf’ 5&@ menyatakan bahwa para pegawai dalam menjalankan
tug sudah senantiasa memberikan perhatian kepada masyarakat
secara individual. Hal ini menunjukkan bahwa dalam melayvani pendafiar
haji petugas sudah berkualitas baik. Imi berarti calon jemaah haji pada
umumnya menganggap bahwa pegawal vang bertugas di seksi haji dan
umroh Kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang sudah senantiasa

memberikan perhatian kepada masyarakat secara individual dalam proses
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pelayvanan pendafiaran haji kepada calon jemaah haji adalah sudah baik.

c. Senantiasa memberikan jam pelayanan yang fleksibel;
Berdasarkan hasil wawancara, arah pertanyaan yang mendukung
kemampuan pegawai vang senantiasa memberikan jam pelayanan vang
fleksibel dalam proses pendaftaran haji, dalam dimensi empati (empathy)

ini, vaitu sebagai berikut: ?“
Menurut calon jemaah haj 3, mengatakan b% &
“Menurut sava para petugas pm&& 11 selama  saya

mendaftar sebagai calon jemaah ha ra petugas selalu ada
di kantor. Walaupun jam 12 s
petugas vyang bergantian  ber
pendaftaran tutup. Jadi ka kami kesana selama jam kerja
mercka tetap mau 1pe kami dan menerima kami vang
berurusan tentang pddaftaran haji”. (Calon Jemaah Haji 3,
tanggeal 22 Apn

1 istirahat tapi ada saja
Tidak pernah ruangan

agai calon jemaah haji maka para petugas selalu ada di kantor.
Walaupun kami tahu sebenamya jam 12 siang merupakan jam
istirahat tapi ada saja petugas vang bergantian berjaga. Tidak
pemah ruangan pendaftaran tutup. Jadi kapan pun kami kesana
selama jam kerja mereka tetap mau melavani kami dan menerima
kami vang berurusan tentang pendaftaran haji. Jadi para petugas
pendaftaran haji senantiasa memberikan jam pelayanan vyang
fleksibel kepada kami calon jemaah hapi™. (Calon Jemaah Haji 5,
tanggal 23 April 2012).
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Pemyataan ini juga ditambahkan oleh calon jemaah haji 12, vang

memberi pernyataan sebagai berikut:

“Sepengetahuan saya selama saya mendaflar sebagai calon
Jemaah haji di kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang
maka para petugas selalu ada di kantor. Wakiu saya menyerahkan
berkas setoran dana haji saya datang jam 12 siang. Walaupun saya
tahu sebenarnva jam 12 siang jam istirahat bagi PNS, tapi waktu
itu ada petugasnya”, (Calon Jemaah Haji 12, tanggal 24 April
2012).

“Saya selaku Kepala Kantorishy/memben nasechat kepada
sampai ruang haj ditutup

petugas pendaftaran haji bahyva jabga
walaupun ada jam istitah¥ AMéreka mengusahakan bergantian

wusan keluarga. Jadi mereka dapat
gaal  jam istirahat siang. Imi semua
berikan pelavanan yang terbaik kepada
vang mendaftar. Jadi pegawai kami sudah
pelayanan  vang fleksibel seperti  vang

Perfifitaan di atas ditambahkan oleh Kasubbag TU. di ruang kerjanva

yvang mengatakan bahwa:

“Ya. memang betul menurut pengamatan saya para petugas
pendaftaran haji sudah memberikan jam pelayanan vang fleksibel
kepada calon jemaah haji. Walaupun seperi kita ketahui bersama
bahwa jam 12 siang merupakan jam istirahat. Mereka bergantian
seperti piket jika ada pendaftar haji yang datang. Selama i tidak
ada kendala, semua berjalan dengan lancar”. (Kasubbag TU,
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tanggal 23 April 2012).

Hal ini juga dijelaskan oleh pernyataan kasi haji, yaitu:

“Memang seperti vang kita ketahui bersama bahwa jam 12 siang
merupakan jam istirahat bagi PNS. Tetapi untuk memenuhi
harapan masvarakat yvang mendaftar haji maka jam 12 tetap kam
buka. Para petugas kanu bergantian setiap hari pada saat jam 12
tersebut. Ini kami upayakan agar pelayanan vang kami berikan
dapat memuaskan schingga tidak ada complain terhadap jam
pelayanan. Jadi kesimpulannya pegawai kami sudah memberikan
jam pelavanan vang fleksibel kepada masyaraka
haji”, (Kasi Haji. tanggal 23 Apnil 2012).

Demikian pula dengan pernyataan ’ iaf seksi haji 1. vang

memberi keterangan bahwa: &%

memhunkan jam pﬂld (hpu~¥ang fleksibel kﬂpada ma:-;}ﬂmkal
yang berurusan. K imi buka dari pagi pukul 07.30 wib
sampai pukul 164%) WibsCalon jemaah haji vang datang biasanya
sebelum mer iy tads
pm‘warat Whuptn prosedur pendaftaran haji. dan kami petugas
Zbisa menjelaskannya, juga tata cara pengisian Surat
Pergi Haji (SPPH)". (Staf Seksi Haji 1. tanggal 24

Hal ini juga dijelaskan dengan pernvataan dari staf seksi haji 2, vang
mengatakan bahwa:

“Selama saya bertugas disini untuk mengenai jam pelayanan vang
kami berikan tidak pernah ada kendala. Kantor kami dibuka dan
pagi sampai sore sesuai dengan jam kerja PNS yang berlaku. Jadi
menurut saya kami sudah senantiasa memberikan jam pelayanan
vang fleksibel sesuai dengan kebutuhan dari calon jemaah haji™.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



14/41045.pdf
160

(Staf Seksi Haji 2, tanggal 25 April 2012).

Mengenai jam pelavanan juga ditambahkan oleh staf seksi haji 3,
vang memberi keterangan sebagai berikut:

“Iya memang betul dengan apa vang dikatakan rekan kerja kami.
mengenal jam pelayvanan kami buka kantor dari jam 07.30 wib
sampai pukul 16.00 wib. Para calon jemaah haji yvang mendaftar
bebas memilih jam untuk berurusan tentang pendaftaran haji. Ini
menunjukkan jam pelavanan vang kami berikan sudah sesuai
dengan vang diinginkan vaitu memberikan jamp
fleksibel™, (Staf Seksi Haji 3, tanggal 25 Apnil

Berdasarkan hasil wawancara diatas ensi empati (empathy)

ini dengan Calon Jemaah Haji, RK oifor, Kasi Haji dan Staf Seksi
Haji. menvatakan bahwa pm%* al dalam menjalankan tugasnva
sudah senantiasa mcm@%m pelavanan vang fleksibel. Hal ini
menunjukkan hahv@: n melayani pendafiar haji petugas sudah

&

wa pegawal vang bertugas di seksi haji dan umroh

berkualitas i berarti calon jemaah haji pada umumnya

ementerian  Agama Kota Pangkalpmang sudah senantiasa
memberikan jam pelavanan vang fleksibel dalam proses pelayanan

pendafiaran haji kepada calon jemaah haji adalah sudah baik.

Kesimpulan keseluruhan berdasarkan hasil wawancara dalam dimensi
empati (emparhy) in1 dalam arah pertanyaan a) senantiasa bersikap sopan

santun: menyatakan bahwa para pegawai dalam menjalankan tugasnya
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secbagai penerima pendaftaran haji sudah senantiasa bersikap sopan
santun dalam proses pendaftaran. Hal ini menunjukkan bahwa dalam
melavani pendafiar haji petugas sudah berkualitas baik. Ini berarti calon
jemaah haji pada umumnva menganggap bahwa pegawai vang bertugas
di seksi haji dan umroh kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang
sudah senantiasa bersikap sopan santun dalam pelavanan kepada

masyarakat khususnya kepada calon jemaah haji yangwda_ﬁm adalah

sudah baik.

Sedangkan kesimpulan dalam ar nvaan b) senantiasa

memberikan perhatian kepada mas& sCeara individual: menyatakan
bahwa para pegawai dalam al

pendaftaran  haji qudK%

masyarakat secara wid(al dalam proses pendaftaran haji. Hal i

kan tugasnya sebagai penerima

tiasa memberikan perhatian kepada

dalam melayani pendaftar haji petugas sudah

berkuali . Im berarti calon jemaah haji pada umumnyva

kantér Kementerian Agama Kota Pangkalpinang sudah senantiasa
memberikan perhatian kepada masyarakat secara individual dalam proses

pelayanan pendaftaran haji adalah sudah baik.

Selanjutnva  kesimpulan dalam arah pertanvaan c¢) senantiasa

memberikan jam pelavanan vang fleksibel: menyatakan bahwa para
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pegawai dalam menjalankan tugasnva sudah senantiasa memberikan jam
pelayanan vang fleksibel. Hal ini menunjukkan bahwa dalam melayani
pendafiar haji petugas sudah berkualitas baik. Ini berarti calon jemaah
haji pada umumnya menganggap bahwa pegawai vang bertugas di seksi
haji dan umroh kantor Kementerian Agama Kota Pangkalpinang sudah
senantiasa memberikan jam pelavanan vang fleksibel dalam proses

pelayanan pendaftaran haji kepada masyarakat adalah s?&haih
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Dari permasalahan yang terjadi, maka kesimpulannya dengan implementasi

yaitu dengan dibuktikan hal-hal sebagai berikut:

1. Dimensi Bukti Fisik (Tangible)

Dalam arah pertanyaan a) alat/perlengkapan untuk

pendaftaran yang memadai, misalnya sarana k dan komputerisasi

yang modern dan aplikatif; menyatakan b ualitas buruk. Sedangkan

dalam arah pertanyaan b) menyediakas wa

A

endaftaran yang lengkap untuk

kenyamanan; berkualitas burl‘k.% jutnya dalam arah pertanyaan c)

a) kemampuan pegawai memenuhi janji dalam proses

memiliki pegawai berpak an berseragam; menyatakan sudah baik.

2. Dimensi Keandala
Dalam arah per
pendaft nyatakan bahwa sudah baik. Sedangkan dalam arah

pertan b) senantiasa berusaha memecahkan masalah-masalah yang

dihadapi; sudah baik. Selanjutnya dalam arah pertanyaan c) mampu

memberikan pelayanan secara profesional; ternyata berkualitas buruk.

3. Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness)
Dalam arah pertanyaan a) memiliki kesigapan pegawai yang tinggi;
menyatakan bahwa petugas berkualitas buruk. Sedangkan dalam arah

pertanyaan b) senantiasa siap sedia dalam membantu; menyatakan juga bahwa

163
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berkualitas buruk. Selanjutnya dalam arah pertanyaan c) perhatian pegawai
kepada masyarakat dan tidak pernah terlihat terlalu sibuk dalam melayani;

menyatakan bahwa sudah baik.

4. Dimensi Jaminan (Assurance)
Dalam arah pertanyaan a) memiliki kemampuan pegawai yang memadai;
menyatakan bahwa sudah baik. Sedangkan dalam arah pertanyaan b) memiliki
pegawai yang senantiasa dapat menanamkan kepercayaa

N

hawatiran masyarakat;

masyarakat;

menyatakan sudah baik. Selanjutnya dalam ar

kemampuan pegawai sehingga tidak menim%~

menyatakan petugas juga sudah baik. ,&

5. Dimensi Empati (Empathy) %

nyaan c) terjaga

Dalam arah pertanyaan a)ySenantiasa bersikap sopan santun; menyatakan
bahwa para pegawai @ baik. Sedangkan dalam arah pertanyaan b)

senantiasa me perhatian kepada masyarakat secara individual,

petugas juga sudah baik.
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B. Saran
1. Dimensi bukti fisik (tangible) diharapkan untuk segera melengkapi:
a. Ruang tunggu yang lebih luas, kursi tunggu yang modern, AC dan TV.
b. Tersedianya fasilitas peralatan SISKOHAT (Sistem Komputerisasi Haji
Terpadu) dan tersedianya alat Automatic Digital Elektronic yang dapat

menampilkan posisi kuota secara otomatis; dan

c. Tersedianya fasilitas untuk menyajikan nov urut antrian
pendaftaran calon jemaah haji sehingga yangnyanagéftar lebih teratur.
2. Dalam dimensi keandalan (reliability); dilasé

memberikan pelayanan secara lebih grofesional kepada calon jemaah haji

yang mendaftar, dengan kata-@ya g lembut dan penuh pengertian.

3. Dalam dimensi daya tW ponsiveness); diharapkan petugas lebih

dapat memiliki ke@w yang tinggi dalam melayani calon jemaah haji

yang mendafts

pendaf@:

D' ensi jaminan (assurance) dan dimensi empati (empathy)

dgn” senantiasa siap sedia dalam membantu proses

on jemaah haji.
pelayanan petugas pendaftaran haji sudah cukup baik, tetapi perlu
ditingkatkan lagi pelayanannya seperti mau mendengarkan keluhan
pendaftar, memiliki kepekaan perasaan yang tinggi, sehingga kualitas
pelayanan yang diberikan dapat optimal dan pelayanan yang diterima

dapat memuaskan masyarakat.
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PEDOMAN WAWANCARA PENELITIAN
ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PENDAFTARAN
CALON JEMAAH HAJI PADA KANTOR KEMENTERIAN AGAMA

KOTA PANGKALPINANG TAHUN 2011

Peneliti : HELDA RUYANI
NIM : 016182301 ?\
Jurusan : Magister Administrasi Publik (MAP) Pro \%P scasarjana

Key Informan:
Nama

Pekerjaan e & ?\ ................................
Pendidikan
Alamat

Tanggal Wawa

AR PERTANYAAN UNTUK CALON JEMAAH HAJI

KOTA PANGKALPINANG TAHUN 2011

1. Dimensi Bukti Fisik (Tangible), arah pertanyaan yaitu:

a. Apakah di ruang seksi haji dan umroh sudah memiliki alat/perlengkapan
pelayanan pendaftaran yang memadai, misalnya sarana komunikasi dan

komputerisasi yang modern dan aplikatif ?
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Jawaban:

b. Apakah di ruang seksi haji dan umroh sudah menyediakan ruang pendaftaran
yang lengkap untuk kenyamanan ?

Jawaban:

c. Apakah di ruang seksi haji dan umroh sudah memiWegawai yang

berpakaian rapi dan berseragam ?

| N
s &(gg,

2. Dimensi Keandalan (Relia,b{t?u pertanyaan yaitu:

a. Apakah di ruang seksi% umroh sudah memiliki kemampuan pegawai

yang memenuhi @%
Jawaban: \A

proses dan prosedur pendaftaran?

b. Apakah pegawai di ruang seksi haji dan umroh sudah senantiasa berusaha
dapat memecahkan masalah-masalah yang dihadapi ?

Jawaban:

c. Apakah pegawai di ruang seksi haji dan umroh sudah mampu memberikan

pelayanan secara profesional ?

Jawaban:
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3. Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness), arah pertanyaan yaitu:

a. Apakah petugas pendaftaran haji dalam melayani sudah memiliki kesigapan

pegawai yang tinggi ?

Jawaban:

b. Apakah petugas pendaftaran haji senantiasa siap sedia dala§ membantu ?

an tidak pernah tampak terlalu

Jawaban:

c. Apakah perhatian pegawai kepada may&

sibuk dalam melayani ? ?9
Jawaban: é&

4. Dimensi Jarni (Assurance), arah pertanyaan yaitu:
a. Apaléb) gas sudah memiliki kemampuan pegawai yang memadai ?

Jawaban:

b. Apakah di ruang seksi haji dan umroh sudah memiliki pegawai yang

senantiasa dapat menanamkan kepercayaan kepada masyarakat ?

Jawaban:
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c. Apakah dalam melayani sudah terjaga kemampuan pegawai sehingga tidak

menimbulkan kekhawatiran ?

Jawaban:

5. Dimensi Empati (Empathy), arah pertanyaan yaitu:

a. Apakah petugas dalam melayani senantiasa bersikap sopan gantun ?

n kepada masyarakat secara

Jawaban:

b. Apakah petugas senantiasa memberikan‘{r

individual ? &?9

Jawaban: %\
c. Apakah pet:qw
Jawa@

antiasa memberikan jam pelayanan yang fleksibel ?
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PEDOMAN WAWANCARA PENELITIAN
ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PENDAFTARAN
CALON JEMAAH HAJI PADA KANTOR KEMENTERIAN AGAMA

KOTA PANGKALPINANG TAHUN 2011

Peneliti : HELDA RUYANI
NIM : 016182301 ?\
Jurusan : Magister Administrasi Publik (MAP) Pro \%P scasarjana

Key Informan:
Nama
NIP T, ~ SRR

Jabatan

Tanggal Wawancara : ... %\

DAFTAF@ NYAAN UNTUK PETUGAS PENDAFTARAN

CAL AAH HAJI KOTA PANGKALPINANG TAHUN 2011

1. Dimensi Bukti Fisik (Tangible), arah pertanyaan yaitu:

a. Apakah di ruang seksi haji dan umroh sudah memiliki alat/perlengkapan
pelayanan pendaftaran yang memadai, misalnya sarana komunikasi dan
komputerisasi yang modern dan aplikatif ?

Jawaban:
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b. Apakah di ruang seksi haji dan umroh sudah menyediakan ruang pendaftaran
yang lengkap untuk kenyamanan ?

Jawaban:

c. Apakah di ruang seksi haji dan umroh sudah memiliki pegawai yang
berpakaian rapi dan berseragam ?

Jawaban:

2. Dimensi Keandalan (Reliability), arah pér,

a. Apakah di ruang seksi haji dan u@ sudah memiliki kemampuan pegawai

yang memenuhi janji dalam&
Jawaban: %\

i ruang seksi haji dan umroh sudah senantiasa berusaha

n prosedur pendaftaran?

kan masalah-masalah yang dihadapi ?

c. Apakah pegawai di ruang seksi haji dan umroh sudah mampu memberikan
pelayanan secara profesional ?

Jawaban:
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3. Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness), arah pertanyaan yaitu:

a. Apakah petugas pendaftaran haji dalam melayani sudah memiliki kesigapan

pegawai yang tinggi ?

Jawaban:

b. Apakah petugas pendaftaran haji senantiasa siap sedia dala§ membantu ?

an tidak pernah tampak terlalu

Jawaban:

c. Apakah perhatian pegawai kepada may&

sibuk dalam melayani ? ?9
Jawaban: é&

4. Dimensi Jarni (Assurance), arah pertanyaan yaitu:
a. Apaléb) gas sudah memiliki kemampuan pegawai yang memadai ?

Jawaban:

b. Apakah di ruang seksi haji dan umroh sudah memiliki pegawai yang

senantiasa dapat menanamkan kepercayaan kepada masyarakat ?

Jawaban:
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c. Apakah dalam melayani sudah terjaga kemampuan pegawai sehingga tidak

menimbulkan kekhawatiran ?

Jawaban:

5. Dimensi Empati (Empathy), arah pertanyaan yaitu:

a. Apakah petugas dalam melayani senantiasa bersikap sopan gantun ?

n kepada masyarakat secara

Jawaban:

o

. Apakah petugas senantiasa memberikan‘{r

individual ? &?@

Jawaban: \
@Q@
Apakg w

o

antiasa memberikan jam pelayanan yang fleksibel ?

Pangkalpinang, ....................
Informan,
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