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Abstract 
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Hajjis apillar(pole Islam)werefifthafter thecreed, prayer, almsgiving andfasting. 
Pilgrimageisan annualritualperformedformsthe Muslimworldcapable of(material, 
physical, and science) tovisit andcarry out someactivitiesin some placesin 
SaudiArabiaat atime known asthe Hajj(the month of Dhul-Hijjah). Study 
wasconductedto determine and analyzethe level ofsatisfaction, the level of interest, as 
well asgapspilgrimsreceivedthe qualityand serviceprovided bythe organizers ofthe 
pilgrimage. 
 
This research isquantitative. The population inthis study are 
allpilgrimsPangkalpinang Cityin 2011. The sampletotaled100 sampleswithsampling 
methodusingpurposivesampling. The method usedis the methodservqualwith 
28question items. Testsperformedwithdifferent testforpairedsamples. 
 
Based ontheresults obtainedfrom 28question items, all of which showednot 
satisfied.Satisfactionwiththe orderfrom the largest tothe smallest is thedimension 
ofresponsiveness, empathy, assurance, reliability, and yieldtangibledifference 
testbetween theperceptionsand expectationsof pilgrimsoverall 
dimensionsaresignificant, so there is agapbetween theexpectations oftheperception 
ofpilgrims.Based on these results, it is expected the governmentto improve servicesto 
thepilgrims,with a priorityon the dimensions oftangibles, reliability, assurance, 
empathyandresponsiveness. 
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ABSTRAK 

Analisis Kepuasan Jamaah Haji Indonesia Tahun 2011/1432 H Terhadap Kualitas 

Pelayanan Pemerintah Studi Kasus Jamaah Haji Kota Pangkalpinang 

 
Sri Pujiyati 

Universitas Terbuka 
spujiati@bps.go.id 

 
Kata Kunci :Kepuasan,  pelayananpublik, kualitaspelayanan. 
 

Hajiadalahrukun (tiang agama) Islam yang kelimasetelahsyahadat, shalat, zakat 
danpuasa.Menunaikanibadah haji adalahbentuk ritual tahunan yang 
dilaksanakankaummuslimsedunia yang mampu (material, fisik, dankeilmuan) 
denganberkunjungdanmelaksanakanbeberapakegiatan di beberapatempat di Arab 
Saudipadasuatuwaktu yang dikenalsebagaimusim haji 
(bulanZulhijah).Penelitianinidilakukanuntukmengetahui dan menganalisis besarnya 
tingkatkepuasan, tingkat kepentingan, serta kesenjangan yang diterimajamaah haji 
terhadap mutu dan pelayanan yang diberikan oleh pihak penyelenggara haji. 

 
Penelitianinimerupakanpenelitiankuantitatif.Populasidalampenelitianiniadalahselur

uhjamaah haji Kota Pangkalpinang tahun 
2011.Sampelpenelitianiniberjumlah100sampeldenganmetodepengambilanmenggunak
anpurposive sampling. Metode yang digunakan adalah metode servqual dengan 28 
item pertanyaan. Pengujian dilakukan dengan uji beda untuk sampel berpasangan. 

 
Berdasarkanhasilpenelitiandiperolehbahwa dari 28 item pertanyaan, semuanya 

menunjukkan tidak puas. Kepuasan dengan urutan dari yang terbesar ke  yang terkecil 
adalah dimensi responsiveness, emphaty, assurance, reliability,tangible danhasiluji 
bedaantarapersepsidanharapanjamaah hajikeseluruhandimensiadalah significant, 
sehinggaada kesenjangan antara harapan dengan persepsi jamaah haji.  Berdasarkan 
hasil ini, diharapkan pemerintah dapat meningkatkan pelayanan terhadap jamaah haji, 
dengan prioritas pada dimensi tangibles, reliability, assurance, emphaty dan 
responsiveness. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Kajian Teori 

A. 1. Jasa 

Kotler, 1992, menyebutkan bahwa jasa adalah setiap tindakan atau 

kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan perpindahan kepemilikan 

apapun terhadap jasanya. Pada bagian lain Kotler membagi jasa dalam 

beberapa dimensi yaitu: intangible (tidak dapat disentuh atau diraba, hanya 

dapat dirasakan), perishable (sekali digunakan), immediate (tidak dapat 

disimpan), customer involvement (konsumen terlihat dalam pelaksanaannya), 

inseparable (umumnya tempat dan waktu jasa diproduksi dan dikonsumsi 

bersamaan). Selanjutnya Kotler (2000: 438) menyebutkan bahwa  

“ A service firm may win delivering higher quality service than 
competitor and exceeding customer expectations. 

 

 

A. 2. Kualitas Pelayanan 

Parasuraman (1995: 44) menyatakan bahwa  

“ The quality that a consumer perceives in a service is a function of 
the magnitude and direction of the gap between expected and perceived 
service”. 
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Pernyataan ini menuntut penyedia jasa untuk memberikan pelayanan 

yang sesuai dengan harapan konsumen.Dalam hal ini, pemerintah harus 

melaksanakan konsep-konsep pelayanan prima kepada masyarakat.Menurut 

Parasuraman, Zeithalm dan Berry (1990 : 26) dan Lovelock (2002) 

terjemahan Agus Widyantoro (2005 : 98-99), ditegaskan bahwa didalam 

menilai kualitas jasa terdapat lima dimensi yang menentukan yaitu : 

Reliability, Responsiveness, Assurance ,Empathy dan Tangible.Kelima 

dimensi pokok kualitas pelayanan yang telah dijelaskan Parasuraman, 

Zeithalm dan Berry (1990 : 26) dan Lovelock (2002) terjemahan Agus 

Widyantoro (2005 : 98-99). Berikut ini penjelasan dari masing-masing 

dimensi. 

a. Tangible, adalah tampilan yang merupakan penampakan fisik 

dari fasilitas, peralatan, dan personil 

b. Reliable, adalah kemampuan memberikan pelayanan yang 

dijanjikan dengan handal dan akurat. 

c. Responsiveness, adalah berhasrat membantu pelanggan dan 

menyediakan pelayanan yang cepat dan tepat. 

d. Assurance adalah pelayanan yang meyakinkan berupa 

penguasaannya terhadap ilmu pengetahuan yang berkait dengan 

bidangnya serta ramah. 

e. Empathy yang berarti peduli, mampu mendengarkan dan 

berkomunikasi dengan baik, serta memahami kondisi pengguna 

jasa. 
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Berkaitan dengan kualitas, Kotler (2000: 29) mengatakan bahwa 
“Quality is the totality of the features and characteristic of a product 

or service that bear on its ability to satisfy stated or implied needs”. 
  

Sementara Krajewski (1996: 12) menyebutkan bahwa “Part of the 
success of the foreign competitor has been their ability to provide products 
and services of hight quality at reasonable prices”. Selanjutnya dia 
menyatakan “Another trend in operations management has been an 
incrasing on competing on the basis of quality, time and technologycal 
advantage”. 

 

Ellys L. Pambayun (1998), menyebutkan bahwa salah satu strategi dan 

pendekatan dalam meraih kesuksesan yang profesional dan proposional 

adalah dengan melakukan adilayanan yaitu pelayanan paripurna yang 

merupakan syarat mutlak bagi organisasi yang mempunyai tugas pokok 

melayani masyarakat. Excellence service selalu menumbuhkan sikap 

profesionalisme dalam kerja bagi siapapun dan dimanapun yang 

mengaplikasikannya. Excellence service adalah perpaduan antara seni dan 

pengetahuan. Konteks seni mengandung arti bahwa kemampuan seseorang 

dalam melakukan pelayanan pada orang lain didasarkan pada instink, talenta 

dan pengalaman. Mereka secara sadar dan tidak sadar menciptakan dan 

mengembangkan cara-cara pelayanan sendiri yang dianggap baik dan 

menyenangkan mereka dan orang lain. Konteks pengetahuan mengacu pada 

ide, konsep dan prinsip pelayanan. Suatu pemikiran yang dilakukan dengan 

kesadaran untuk dapat diformulasikan dengan kata-kata jelas, logis dan 

sistematis sehingga dapat diterima dengan mudah oleh orang lain. Pelayanan 

yang didasarkan pada pengetahuan sangat penting, mengingat pengalaman 
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yang dimiliki seseorang belum tentu dapat membantu efektivitas pelayanan 

profesisonal, karena pengalaman seseorang belum tentu benar dan dapat 

diterapkan pada semua orang. 

Dari beberapa teori tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan berpusat kepada pelanggan, pelanggan mempunyai kebutuhan dan 

harapan tertentu atas kualitas pelayanan yang diberikan.  

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 

produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 

harapan ( Goetsh dan Davis : 1994). Kualitas jasa adalah tingkat keunggulan 

yang diharapakan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 

memenuhi keinginan pelanggan ( Wyckof : Lovelock, 1998). Pada dasarnya, 

definisi kualitas jasa berfokus kepada upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaianya untuk mengimbangi 

harapan pelanggan. Dengan kata lain, terdapat faktor utama yang 

mempengaruhi kualitas jasa,yaitu jasa yang diharapkan (expected servic) dan 

jasa yang dipersepsikan (perceived service) (Zeithalm, Berry : 1985). 

Implikasi baik buruknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan. 

Menurut Parasuraman, Zeithalm dan Berry (1990 : 26) dan Lovelock (2002) 

terjemahan Agus Widyantoro (2005 : 98-99), ditegaskan bahwa didalam 

menilai kualitas jasa terdapat lima dimensi yang menentukan yaitu : 

kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance),empati (empathy)dan bukti fisik(tangible).Pemberian pelayanan 

secara excellent atau superior selalu difokuskan pada harapan konsumen. 
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Dengan demikian ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas 

pelayanan yaitu expeted service dan perceived service, apabila jasa yang 

diterima sesuai dengan harapanya maka kualitas pelayanannya akan 

memuaskan. Apablia kualitas pelayanan yang diterimanya melebihi 

harapannya dianggap sebagai excellence service (quality surprise). Lovelock 

(2002) terjemahan Agus Widyantoro (2005 : 103-104) mengatakan bahwa 

kepuasan pelanggan biasanya dapat diukur dengan 5 skala (likert semantic 

rating) dimana:Skor 1 adalah sangat tidak puas, skor 2 adalah tidak puas, 

skor 3 adalah cukup puas, skor 4 adalah puas, dan skor 5 adalah sangat puas. 

Menurut Zeithalm, Parasuraman dan Berry (1990) konsep model 

kualitas pelayanan dapat digambarkan seperti pada gambar di bawah ini: 
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PENYELENGGARA 

 

 

 

 

Sumber: Parasuraman, A. et. Al. (dalam Tjiptono: 2000) Manajemen 
Jasa, Andi Yogyakarta. 

Gambar  2.1: Konsep model kualitas pelayanan 

 

Berdasarkan gambar 2.1 di atas, Zeithalm, Parasuraman dan Berry 

(1990:51-132) mengemukakan bahwa manajemen pelayanan yang baik tidak 

bisa dicapai karena adanya lima kesenjangan/gap, yaitu: 

1) Gap 1 (gap persepsi manajemen) 

Kesenjangan ini terjadi bila terdapat perbedaan antara harapan-

harapan konsumen dengan persepsi manajemen, misalnya harapan 
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konsumen mendapatkan pelayanan terbaik tidak menjadi soal 

meskipun harganya sangat mahal.Namun sebaliknya manajemen 

mempunyai persepsi bahwa konsumen mengharapkan harga yang 

murah meskipun kualitas pelayanannya agak rendah. 

2) Gap 2 (gap persepsi kualitas) 

Gap persepsi kualitas akan  terjadi apabila terdapat perbedaan 

antara persepsi manajemen tentang harapan-harapan konsumen 

dengan spesifikasi kualitas pelayanan yang dirumuskan. 

3) Gap 3 (gap penyelenggaraan pelayanan) 

Gap ini lahir jika pelayanan yang diberikan berbeda dengan 

spesifikasi kualitas pelayanan yang telah dirumuskan. Misalnya 

spesifikasi yang telah dirumuskan menyatakan bahwa 

keberangkatan kereta api maksimal tiga menit, akan tetapi 

kenyataan yang terjadi adalah setengah jam. 

4) Gap 4 (gap komunikasi pasar) 

Gap ini terjadi akibat adanya perbedaan antara pelayanan yang 

diberikan dengan komunikasi eksternal terhadap konsumen. 

Misalnya jadwal perjalanan kereta api dijanjikan selalu tepat waktu, 

namun akhirnya terlambat. 

5) Gap 5 (gap kualitas pelayanan) 

Gap ini terjadi karena pelayanan yang diharapkan konsumen tidak 

sama dengan pelayanan yang diterima konsumen. 
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Selanjutnya Zeithalm, Parasuraman dan Berry (1990) mengidentifikasi 

sebab-sebab terjadinya gap. Misalnya gap 1 (gap persepsi manajemen) 

terjadi karena faktor kurangnya sosialisasi penyelenggaraan ibadah haji 

kepada masyarakat yang dilakukan oleh pemerintah , ketidakefektifan 

komunikasi ke atas di dalam organisasi penyelenggaraan pelayanan serta 

terlalu banyak tingkatan manajemen. Sedangkan pada gap 2 (gap persepsi 

kualitas) terkadi karena lemahnya komitmen manajemen terhadap kualitas 

pelayanan, tidak tepatnya persepsi tentang feasibilitas, tidak tepatnya 

standarisasi tugas dan kurang tepatnya perumusan tujuan. Sedangkan gap 3 

dan gap 4 seperti terlihat dalam gambar 2.2. Akumulasi keempat macam gap 

inilah yang menyebabkan terjadinya gap ke lima. 
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Sumber: Zithhalm, Parasuraman dan Berry (1990: 131) 
Gambar 2.2. Faktor-faktor terjadinya gap 
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Manfaat Kualitas Layanan 

Kotler (2003) menyebutkan bahwa untuk memenangkan persaingan global, 

maka penyedia jasa harus mengerjakan tiga tugas utama yaitu: 

1) Meningkatkan diferensiasi persaingan. 

2) Meningkatkan kualitas layanan. 

3) Meningkatkan produktifitas. 

Ketiga tugas tersebut difokuskan pada kualitas layanan. Beberapa 

manfaat dari kualitasjasaantaralain: 

a. Kualitas layanan memberikan keuntungan potensi terutama dalam meraih 

penjualan profit yanga besar (Kotler, 2003), caranya yaitu dengan 

memberikan kualitas layanan yang unggul, maka pelanggan akan 

melakukan pembelian ulang. 

b. Kualitas layanan membantu penyedia jasa dalam membuat pelanggan 

tetap bertahan. Dengan adanya kulaitas layanan yang baik, maka akan 

tercipta kesetiaan pelanggan terhadap produk yang sudah ada, bahkan 

untuk produk-produk baru yang diluncurkan penyedia jasa tersebut 

(Alviani, 2000).Dengan kualitas yang memuaskan akan mencerminkan 

citra perusahaan. Hal ini senada dengan yang diungkapkan oleh 

Gronroos, dalam sumber di atas yang menyatakan bahwa kualitas yang 

dirasakan pelanggan akan menciptakan citra perusahaan, sebab kualitas 

yang bergerak dalam bidang jasa yang dapat meningkatkan pangsa pasar.  
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A. 3. Konsep Pelayanan Publik 

Definisi pelayanan publik menurut Lembaga Administrasi Negara 

(dalam Widodo, 2001:269) adalah segala bentuk kegiatan pelayanan umum 

yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah di pusat, di daerah, dan di 

lingkungan Badan Usaha Milik Negara/Daerah dalam bentuk barang dan atau 

jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun 

dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. 

Sementara itu pengertian pelayanan publik menurut Komisi Hukum Nasional 

(2004) adalah suatu kewajiban yang diberikan oleh konstitusi atau undang-

undang kepada pemerintah untuk memenuhi hak-hak dasar warga negara atau 

penduduk atas suatu pelayanan (publik). Hakekat pelayanan publik ini adalah 

pemberian pelayanan prima kepada masyarakat yang merupakan perwujudan 

kewajiban aparatur pemerintah sebagai abdi masyrakat. Karena itu 

pelaksanaan pelayanan publik harus memenuhi beberapa asas, yaitu: 

a. transparansi, pelayanan publik bersifat terbuka, mudah diakses 

semua pihak yang membutuhkan, disediakan secara memadai 

dan mudah dimengerti. 

b. akuntabilitas, pelayanan publik dapat dipertanggungjawabkan 

sesuai peraturan perundang-undangan. 

c. kondisional, sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi 

dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip 

efisiensi  dan efektifitas. 
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d. partisipatif, pelayanan publik ini mendorong peran serta 

masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan publik dengan 

memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan masyarakat. 

e. kesamaan hak, publik tidak diskriminatif, dalam arti tidak 

membedakan suku, agama, ras, golongan, gender dan status 

ekonomi. 

f. keseimbangan hak dan kewajiban, pemberi dan penerima 

pelayanan publik harus memenuhi hak dan kewajiban masing-

masing pihak. 

 

A. 4. Kepuasan Pelanggan 

     a. Kepuasan 

 Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu 

produk dengan harapan-harapannya (Kotler, 2004: 42).Dengan demikian 

kepuasan merupakan fungsi dari persepsi/kesan terhadap kinerja atau hasil suatu 

produk dibagi dengan harapan. Dengan kata lain, seseorang akan merasa puas 

bila kesan yang didapatkan melebihi harapan, dan sebaliknya seseorang akan 

merasa kecewa bila apa yang dia dapatkan jauh di bawah harapannya. 
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 b. Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Metode survei kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction Survey) 

merupakan  metode yang paling banyak digunakan dalam pengukuran kepuasan 

pelanggan.  Metode survei kepuasan pelanggan dapat menggunakan pengukuran 

dengan berbagai ciri sebagai berikut: 

1.Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan seperti  

“Ungkapkan seberapa puas saudara terhadap pelayanan perusahaan pada skala 

berikut: sangat tidak puas, tidak puas, netral, puas, sangat puas” (directly 

reparted satisfaction). 

2.Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka mengharapkan 

suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang mereka rasakan (derived 

dissatisfaction). 

3.Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah yang mereka hadapi 

berkaitan dengan penawaran dari perusahaan. Disamping itu responden juga 

diminta untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan 

(problem analysis). 

4. Responden dapat diminta untuk meranking berbagai elemen (atribut) dari 

penawaran berdasarkan derajat pertanyaan setiap elemen dan seberapa baik 

kinerja perusahaan dalam masing-masing elemen (importance/performance 

ratings).  

Rumusan dari kepuasan pelanggan menurut Tse dan Wilton  dalam  Tjiptono 

(1997:36), dapat diperoleh sebagai berikut: 

Kepuasan pelanggan = f (expectations, perceivedperformance)atau 
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Kepuasan Pelanggan=   
  
Dari persamaan tersebut dapat diketahui bahwa ada dua hal utama yang 

menentukan kepuasan pelanggan, yaitu  expectations dan perceived 

performance.   Apabila  perceived performance melebihi  expectations, maka 

pelanggan  akan puas, tetapi bila sebaliknya maka pelanggan akan merasa tidak 

puas. 

Kategori tingkat relisasi kepuasan pelanggan dapat dilihat dalam tabel berikut 
ini: 

Tabel 2.1. Kategori tingkat realisasi (kepuasan pelanggan) 

Interval tingkat kepuasan Katagori 

>1,00 Sangat puas 
0,75 – 1,00 Puas 
0,5 – 0,7499 Cukup puas 
0,25 – 0,499 Tidak puas 

<0,25 Sangat tidak puas 
Sumber: Buddy Ibrahim, “Total Quality Management: Panduan menghadapi 
Persaingan Global” (Jakarta: Djambatan, 1997) hal 1-2 
 

B. Definisi dan Konsep 

B. 1. Definisi Konseptual 

Menurut Churchill dan Suprenant (1982) dalam Tjiptono dan Chandra 

(2005:198), secara konseptual kepuasan pelanggan merupakan hasil pembelian 

dan pemakaian yang didapatkan dari perbandingan yang dilakukan oleh pembeli 

atas reward dan biaya pembelian dengan konsekuensi yang diantisipasi. Tse dan 

Wilton (1988) dalam Tjiptono dan Chandra (2005:197), mendefinisikan 

kepuasan pelanggan sebagai respon konsumen pada evaluasi persepsi terhadap 

perbedaan antara ekspektasi awal (atau standar kinerja tertentu) dan kinerja 
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actual produk sebagaimana dipersepsikan setelah konsumsi produk.Sedangkan 

menurut Halstead, Hartman, dan Schmidt (1994) dalam Tjiptono dan Chandra 

(2005:196), kepuasan pelanggan merupakan respon afektif yang sifatnya 

transaksi khusus dan dihasilkan dari perbandingan yang dilakukan konsumen 

antara kinerja produk dengan beberapa standar pra-pembelian. 

Dari beberapa pengertian tersebut, kepuasan pelanggan dapat didefinisikan 

sebagai respon afektif konsumen yang didapat melalui proses pembandingan 

antara nilai persepsi atau kinerja dengan nilai harapan atau tingkat kepentingan 

dari suatu produk atau jasa. 

 

B. 2. Definisi Operasional 

 Dari definisi konseptual tersebut di atas, penulis membuat definisi operasional 

untuk setiap dimensi penelitian sebagai berikut: 

No Dimensi Definisi Operasional 

(1) (2) (3) 

1 Kepuasan pelanggan a. Pernyataan sikap rasa puas yang diungkapkan oleh 

pelanggan 

b. Keinginan untuk kembali memanfaatkan fasilitas 

pelayanan 

c. Kesediaan mengajak orang lain untuk 

memanfaatkan fasilitas pelayanan 

2 Kehandalan Segala jenis pelayanan jasa haji dilakukan secara 
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No Dimensi Definisi Operasional 

(1) (2) (3) 

cepat, tepat sasaran dan sesuai jadwal 

3 Ketanggapan a. Petugas haji mau mendengarkan keluhan jamaah 

b. Kecepatan petugas dalam melaksanakan tugasnya 

sesuai dengan kebutuhan jamaah 

c. Pemberian informasi yang jelas oleh petugas haji 

4 Jaminan a. Pengetahuan dan kemampuan petugas dalam 

memahami kebutuhan para jamaah haji 

b. Para petugas haji terampil dalam melaksanakan 

tugasnya. 

c. Pelayanan petugas sopan dan ramah 

d. Keamanan dan kepercayaan terhadap jaminan 

pelayanan 

5 Empati a. Petugas memberikan perhatian khusus kepada 

jamaah yang memerlukannya 

b. Petugas memberikan pelayanan dengan sabar 

6 Bukti fisik a. Fasilitas asrama haji Palembang yang memadai 

b. Fasilitas Pemondokan di Makkah, Madinah, Arafah 

dan Mina memadai 

c. Catering yang sesuai dengan kaidah kesehatan 

d. Fasilitas transportasi yang memadai 
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No Dimensi Definisi Operasional 

(1) (2) (3) 

e. Fasilitas kesehatan yang memadai 

7 Responden/Jamaah 

haji 

Jamaah haji yang ingin melaksanakan ibadahnya agar 

aman dan nyaman, dan memperoleh haji yang mabrur 

 

 

C. Kerangka Berpikir 

Dalam pandangan Albrecht dan Zemke (1990, dalamSubarsono, 2005:145) 

kualitas pelayanan publik merupakan hasil interaksi dari berbagai aspek, yaitu 

sistem pelayanan, sumber daya manusia pemberi pelayanan, strategi dan 

pelanggan (jamaah haji).  Sistem pelayanan publik yang baik akan menghasilkan 

kualitas pelayanan publik yang baik pula.  Suatu sistem yang baik akan 

memberikan prosedur pelayanan yang berstandar dan memberikan mekanisme 

kontrol di dalam dirinya sehingga segala bentuk penyimpangan yang terjadi akan 

mudah diketahui.  Selain itu, sistem pelayanan juga harus sesuai dengan kebutuhan 

pelanggan.Ini berarti organisasi harus mampu merespon kebutuhan dan keinginan 

pelanggan dengan menyediakan sistem pelayanan dan strategi yang tepat. 

Pengukuran kinerja organisasi yang menyelenggarakan pelayanan kinerja 

dapatdiobservasi melalui dimensi pelayanan.  Zeithaml, Parasuraman & Berry 

(1990:26) menggunakan5 dimensi kualitas untuk mengukur kinerja pelayanan  

yaitu: 
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1. Bukti fisik (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan 

sarana komunikasi 

2. Reliabilitas (reliability), yakni kemampuan memberikan layanan yang 

dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 

3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para petugas haji untuk 

membantu para jamaah haji dan memberikan layanan dengan tanggap. 

4. Jaminan (assurance), mencangkup pengetahuan, kompetensi, kesopanan dan 

sifat dapat dipercaya yang dimiliki para petugas haji, bebas dari bahaya, 

risiko atau keragu-raguan. 

5. Empati (emphaty), meliputi kemudahan dalam menjalin relasi, komunikasi 

yang baik, perhatian pribadi, dan atas kebutuhan individual para jamaah haji. 

Berdasarkan kajian teoritis seperti yang telah diuraikan, maka berikut ini 

dikemukakan kerangka pemikiran dalam penelitiam ini digambarkan sebagai 

berikut : 
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Gambar 2.3 Kerangka Berpikir 

Sumber: Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990:26) 

Dari kerangka pemikiran tersebut, maka hubungan dimensi bukti fisik, 

reliabilitas, daya tanggap, jaminan,  empati disajikan dalam gambar berikut ini:  
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Gambar 2.4 Kerangka Konseptual Penelitian 

Sumber: Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990:26) 

D. Penelitian Terdahulu 

D. 1. Penelitian oleh Desy Lucyawati (2011). Dinas Perhubungan Provinsi 

Bangka Belitung merupakan birokrasi publik yang menyelenggaraan pelayanan 

dalam rangka memenuhi kebutuhan masyarakat dan pelaksanaan amanat undang-
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undang dengan produknya berupa jasa yang salah satunya adalah dalam bentuk 

izin trayek.Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana kinerja 

pelayanan pembuatan izin trayek pada Dinas Perhubungan Provinsi Bangka 

Belitung. Penelitian ini bertujuan untuk  menganalisa kinerja pelayanan  

pembuatan perizinan pada Dinas Perhubungan Provinsi  Bangka Belitung 

sehingga diperoleh standar pelayanan yang diperlukan untuk meningkatkan mutu 

pelayanan sesuai dengan standar pelayanan publik. 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif.Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh perusahaan otobus yang membuat izin trayek pada tahun 2010 

yang berjumlah 9 perusahaan otobus. Sampel penelitian ini berjumlah 9 sampel 

dengan metode pengambilan menggunakan tehnik sampel jenuh, 

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh gap dengan urutan dari yang terbesar 

ke  yang terkecil adalah dimensi responsiveness, reliability, emphaty, assurance, 

tangible danhasil gap antara persepsi dan harapan konsumen keseluruhan dimensi 

bernilai negatif, sehingga harapan konsumen tidak sesuai dengan yang dirasakan 

konsumen.  Dimensi responsiveness dan reliability mempunyai nilai gap terbesar 

dibandingkan dengan dimensi lainnya.Dimensi reliability dan responsivenes 

mempunyai nilai kualitas pelayanan terkecil dibandingkan dengan dimensi 

lainnya.Dimensi reliability dengan indikator biaya pelayanan dan dimensi 

responsiveness (daya tanggap) dengan indikator waktu pelayanan merupakan 

dimensi yang menjadi perhatian responden.Berdasarkan hasil penelitian tersebut 

perlu adanya evaluasi dan survey  khususnya masalah tarif izin trayek untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan publik, membuat standar pelayanan,   perlunya 
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mempublikasikan standar pelayanan, perlunya pendidikan dan pelatihan teknis 

bagi petugas dan perlunya peran dan komitmen pimpinan dan sumber daya 

organisasi untuk memperbaiki serta meningkatkan kinerja pelayanan. 

 

D. 2. Penelitian oleh Yusup (2010), Analisa Kualitas Pelayanan dan Loyalitas 

Pasien Rawat Inap di Rumah Sakit Umum Depati Hamzah (RSUDH) 

Pangkalpinang. Penelitian ini bertujuan menganalisis kepuasan pasien 

berdasarkan dimensi tangibles, reliability,responsiveness, assurance,dan 

empathy,terhadap pelayanan gizi pasien rawat inap di RSUDH dan menganalisis 

loyalitas pasien rawat inap di RSUDH. Metode analisis yang digunakan adalah 

analisis statistik deskriptif. Hasil dari penelitian ini adalah: respondenmerasa puas 

terhadap dimensi tangibles pelayanan gizi rawat inap di RSUDH. Dimensi ini 

terkait dengan peralatan makan yang digunakan, serta penampilan petugas 

pembagi makanan yang rapidan bersih.Responden merasa biasa saja berdasarkan 

dimensi reliability pelayanan gizi  rawat inap di RSUDH. Terutama terkait 

dengan kurangnya informasi tentang manfaat makanan/diit dan belum optimalnya 

pelayanan konsultasi gizi yang sesuai penyakit pasien.Respondenmerasa puas 

terhadap dimensi responsiveness pelayanan gizi  rawat inap di RSUDH. Dalam 

hal ini prosedur pemberian makanan yang cepat dan sederhana dan ketanggapan 

petugas pada saat pasien membutuhkan makanan.Respondenmerasa biasa 

sajaterhadap dimensi assurancepelayanan gizi  rawat inap di RSUDH, yaitu 

terkait petugas gizi yang membagikan makanan mampu menjawab pertanyaan 

pasien tentang diit yang diberikan dan jaminan keamanan dalam mengkonsumsi 
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makanan yang diberikan.Respondenmerasa puas terhadap dimensi 

empathypelayanan gizi  rawat inap di RSUDH. Terutama penilaian mereka 

kepada petugas pembagi makanan yang sopan, ramah, tidak cemberut, serta sikap 

petugas yang sabar dan simpatik.Loyalitas pasien rawat inap di RSUDH 

berdasarkan loyalitas switcher, habitual buyer, satisfied buyer, danlikes the brand 

masih belum terlalu tinggi. Oleh karena itu perlu lebih ditingkatkan lagi dalam 

rangka menghadapi perubahan status RSUDH Pangkalpinang menjadi BLU pada 

tahun 2011. 

 

D. 3. Penelitian oleh Sodikin, (2008). Penelitian ini bertujuan mengidentifkasi 

faktor-faktor yang baik dan buruk dari peubah-peubah pelayanan ibadah haji. 

Selain itu, dari penelitian ini juga diharapkan dapat diketahui tingkat kepentingan 

pelayanan KBIH dan Departemen Agama terhadap kenyataan yang dirasakan 

para calon haji khususnya peserta bimbingan manasik haji KBM Al-Haadii. 

Sehingga menjadi bahan rujukan untuk menentukan kebijakan perbaikan. 

Penelitian ini diawali dengan melakukan wawancara langsung terhadap peserta 

bimbingan ibadah haji periode tahun 2007. Analisis statistika yang dipakai untuk 

penelitian ini yaitu Analisis Faktor dan Analisis Kepuasan- Kepentingan 

(Important Perfonnaizce Analysis). 

D. 4. KBIH) Dan Non KBIH Kota Rembang Tahun 2008, oleh  Bambang 

Sutrisno .  
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui : 1) Untuk mengetahui tingkat 

pemahaman dan kepuasan jamaah haji dalam pelatihan Manasik Haji KBIH 

(X1Y1); 2) Untuk mengetahui tingkat pemahaman dan kepuasan jamaah haji 

dalam pelatihan Manasik Haji non KBIH (X2Y2); 3) Untuk mengetahui 

perbedaan tingkat pemahaman dan kepuasan jamaah haji dalam pelatihan manasik 

haji KBIH dan non KBIH.Jenis penelitian ini adalah penelitian survei dengan 

teknik komparasi. 

Subyek penelitian sebanyak 64 responden, yang terdiri dari 32 responden 

jamaah haji yang bergabung dengan KBIH dan 32 jamaah haji yang Non KBIH 

(Departemen Agama). Menggunakan teknik random sampling, pengumpulan data 

menggunakan instrumen kuisioner angket dan dokumentasi.Data yang telah 

terkumpul di analisis dengan menggunakan analisis statistik.Pengujian hipotesis 

penelitian menggunakan t-test.Hasilnya menunjukkan adanya perbedaan yang 

signifikan tentang tingkat pemahaman dan kepuasan jamaah haji dalam pelatihan 

manasik haji KBIH dan Non KBIH. Hal ini ditunjukkan dengan nilai t-test untuk 

kategori pemahaman = 2,73, sedangkan nilai t-test untuk kategori kepuasan = 

2,79. Hasil tersebut dikonsultasikan pada t-tabel taraf signifikasi 10% = (1,67) 

dan taraf signifikasi 5% (2,00).Berdasarkan hasil penelitian ini akan menjadi 

bahan informasi dan masukan bagi para jamaah haji dalam melaksanakan 

pelatihan manasik haji baik yang bergabung dengan KBIH ataupun Non KBIH 

untuk lebih belajar mandiri mengenai hal-hal yang berkaitan dengan penunaian 

ibadah haji dan untuk KBIH maupun Non KBIH (Departemen Agama) 

diharapkan bisa lebih memperbaiki manajemen penyelenggaraan pelatihan 
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manasik kepada jamaah haji agar para jamaah lebih bisa dengan mudah 

memahami dan lebih puas atas pelatihan yang diberikan dan dapat menjalankan 

ibadah haji secara mandiri sesuai dengan tuntunan syariah dan mencapai haji 

mabrur. 

 

D.5. Penelitian tentang pengukuran kualitas pelayanan jamaah haji telah 

dilakukan oleh Arsyirawati, Nursi (1999).Penelitian ini dilatar belakangi oleh 

tuntutan masyarakat agar pelayanan haji ditingkatkan kualitasnya, dipihak lain 

pemikiran tentang manajemen pelayanan ilmu secara akademis telah mengalami 

perkembangan yang sedemikian pesat, sedangkan penerapannya pada 

manajemen pelayanan haji Indonesia belum dirasakan secara optimal. Tujuan 

penelitian ini adalah mengidentifikasi kondisi obyektif pada pelayanan haji 

Indonesia dengan menggunakan metode SWOT yang kemudian berdasarkan data 

SWOT tersebut mencoba mencari solusi strategi yang efektif untuk 

mengoptimalisasi manajemen Kualitas Pelayanan Haji Indonesia. Sifat penelitian 

ini adalah deskriptif analisis dan komperatif Variabel penelitian yang digunakan 

yaitu : (a) Variabel struktur organisasi dengan indikator tingkat formalisasi, 

tingkat kompleksitas dan tingkat sentralisasi. (b) Variabel sumber daya manusia 

dengan indikatornya adalah kualitas SDM yang diukur dengan pendekatan 

service quality menurut Valerie dan Parasuraman dan kuantitas SDM yang 

diukur berdasarkan ratio perbandingan pegawai menurut standar DEPDAGRI. (c) 

Variabel budaya organisasi dengan indikator tingkat jarak kekuasaan, tingkat 

penghindaran terhadap ketidakpastian, tingkat individualisme vs kolektifisme 
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dan tingkat feminitas vs maskulinitas, (d) Variabel perilaku pelanggan dengan 

indikator lima dimensi service quality pada pelayanan administratif, tarif, 

akomodasi dan informasi. Sifat data untuk penelitian ini adalah kualitatif dan 

kuantitatif yang bersumber dari organisasi Ditjen Bimas Islam dan Urusan Haji 

Departemen Agama RI dan masyarakat yang melaksanakan ibadah haji pada 

tahun 1994-1998. Sedangkan cara memperoleh data tersebut dibedakan ke dalam 

data primer dan data sekunder. Pengukuran pada data primer dilakukan dengan 

menggunakan perhitungan nilai skor rerata setiap responden maupun pada 

seluruh responden, sedangkan pengolahan datanya menggunakan sistem SPSS 

(secara komputerisasi). Hasil penelitian menunjukkan bahwa berdasarkan metode 

SWOT pelayanan haji Indonesia memiliki kharakteristik sebagai berikut : Dari 

segi kekuatan adalah struktur organisasi dengan tingkat formalisasi sedang, dan 

kompleksitas rendah, kuantitas SDM yang cukup dan budaya organisasi yang 

cukup mendukung. Adapun segi kelemahannya adalah desain struktur kurang 

flat, sentralisasi tinggi, kualitas SDM pada tingkat pimpinan (manajer) yang 

lemah serta tingkat kepentingan organisasi yang cukup tinggi. Elemen peluang 

menunjukkan adanya kepuasan pelanggan pada pelayanan administratif, tarif, 

informasi dan akomodasi yang cukup positif. Dilain pihak ketidak puasan 

pelanggan terhadap pelayanan administrati£ berupa administrasi yang berbelit-

belit dan sistem komputerisasi yang lambat serta ketidak mampuan pegawai 

dalam mengantisipasi perubahan jadwal adalah merupakan sisi tantangan yang 

harus diperhatikan. Berdasarkan analisa SWOT ini penulis menyarankan 

beberapa solusi yang bertumpu pada konsep mewirausahakan birokrasi. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Desain Penelitian 

Dalam penelitian Pengukuran Kepuasan Jamaah Haji ini, digunakan 

beberapa metode dalam pengumpulan data yaitu : 

Kuesioner, adalah teknik pengumpulan data dengan menyerahkan atau 

mengirimkan daftar pertanyaan untuk diisi sendiri oleh responden (jamaah haji). 

Wawancara, adalah teknik pengumpulan data dengan mengajukan pertanyaan 

secara langsung oleh pewawancara kepada responden dan jawaban responden 

dicatat atau direkam dengan alat perekam. 

Observasi, secara luas, observasi atau pengamatan berarti setiap kegiatan untuk 

melakukan pengukuran.  Akan tetapi observasi atau pengamatan disini diartikan 

lebih sempit, yaitu pengamatan dengan menggunakan indera penglihatan, perasa, 

pendengaran, dll yang berarti tidak mengajukan pertanyan-pertanyaan. 

Penelitian ini menggunakan data primer dan sekunder.  Data primer akan 

dikumpulkan melalui survei dengan menggunakan kuesioner untuk para jamaah 

haji, wawancara dan observasi secara langsung. Sedangkan data sekunder 

meliputi semua data yang berhubungan dengan operasional haji termasuk di Arab 

Saudi serta evaluasi kegiatan operasional, dan lain sebagainya.Pengumpulan data 

pada penelitian ini dilakukan dengan mengumpulkan kuesioner dengan jamaah 

haji yang terpilih sebagai sampel. Untuk mengatasi kelemahan-kelemahan dalam 

pengumpulan data, kuesioner dirancang dalam format yang menarik, pertanyaan 
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yang diajukan singkat dan jelas, lama waktu pengisian / wawancara sekitar 15 

menit.Data sekunder yang digunakan untuk mendukung data primer termasuk 

juga yang diperoleh dari objek penelitian, data-data terkait operasional haji 

(statistik jamaah haji, statistik petugas, data operasional haji tahun terkait dan 

tahun sebelumnya serta studi kepustakaan yang relevan. 

Untuk lebih mengefektifkan penelitian pengukuran kepuasan jamaah haji ini, 

maka perancangan dan pemakaian kuesionermerupakan hal penting dalam 

metode dan teknik mengumpulkan data, karena analisis data kualitatif dan 

kuantitatif  akan diolah berdasarkan kuesioner tersebut. Sebuah kuesioner yang 

baik adalah sebuah kuesioner yang mengandung pertanyaan yang baik pula, 

dalam arti sedemikian sehingga tidak menimbulkan arti (konotasi) yang lain pada 

diri responden (jamaah haji). Pertanyaan-pertanyaan yang ada pada sebuah 

kuesioner harus jelas dan mudah dimengerti sehingga mengurangi tingkat 

kesalahan interprestasi responden dalam pengisian kuesioner.  

Berdasarkan hal tersebut, maka dalam penelitian ini akan mengupayakan 

untuk melakukan perancangan dan penyiapan kuesioner pengukuran kepuasan 

jamaah haji secara tepat dan baik. 

 

B. Populasi dan Sampel 

Populasi penelitian ini adalah total/seluruh Jamaah haji Kota Pangkalpinang 

yang diberangkatkan ke Tanah Suci untuk menunaikan ibadah haji pada tahun 

2011/1432 H sebanyak 273 orang.Mengingat terbatasnya waktu, dana dan tenaga 

maka tidak semua jamaah haji  diteliti sebagai obyek penelitian. Untuk 
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mendapatkan sampel, digunakan teknik random sampling (sampel acak). Sampel 

acak adalah sampel yang diambil dari suatu populasi dan setiap populasi 

mempunyai kesempatan yang sama untuk dipilih sebagai sampel (Singarimbun, 

1987:162). Selanjutnya Singarimbun mengatakan bahwa untuk mempergunakan 

metode random sampling perlu memenuhi beberapa syarat yaitu: harus tersedia 

daftar kerangka sampel, sifat populasi harus homogen, dan keadaan populasi tidak 

terlalu tersebar secara geografis. 

Soeharto (1989: 50) mengemukakan untuk pengambilan sampel yang tingkat 

homogenitasnya tinggi, untuk populasi dibawah  100 dapat dipergunakan sebagai 

sampel sebesar 50% dan diatas seribu sebesar 15%. Dan untuk jaminan agar lebih 

representatif ada baiknya sampel selalu ditambah sedikit demi sedikit lagi dari 

jumlah matematis tadi.  

Berapa jumlah sampel yang paling tepat digunakan dalam 

penelitian?Jawabannya tergantung pada tingkat kesalahan yang dikehendaki. 

Tingkat kesalahan yang dikehendaki sering tergantung pada sumber dana, waktu 

dan tenaga yang tersedia. Makin besar tingkat kesalahan maka akan semakin kecil 

jumlah sampel yang diperlukan, sebaliknya makin kecil tingkat kesalahan maka 

akan semakin besar jumlah sampel yang diperlukan. Menurut Taro Yamane, 

dalam Kirom Bahrul (2009: 69) rumus untuk menentukan jumlah sampel adalah 

sebagai berikut: 

N 
n=  --------------------- 
 N.d2+1 
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n= jumlah sampel 

N= jumlah populasi yang diketahui 

d= presisi yang ditetapkan 

Berdasarkan rumus tersebut, dengan jumlah polulasi 273, tingkat presisi yang 

diharapkan 10 persen,maka jumlah sampelnya adalah 74. 

Berdasarkan tabel yang dikembangkan oleh Krejcie-Morgan, dengan jumlah 

populasi 273 dan tingkat kesalahan yang dikehendaki 5%, maka jumlah sampel 

yang diperlukan adalah 162.Sedangkan jika tingkat kesalahan yang dikehendaki 

10%, maka jumlah sampel yang diperlukan adalah 138. Karena keterbatasan 

waktu, tenaga dan dana, juga karena respondennya tersebar (tidak mengumpul 

disuatu tempat, misalnya bank, rumah sakit, atau kantor) di seluruh Kota 

Pangkalpinang maka dalam penelitian ini akan diambil sampel dengan jumlah 

minimal 74 (jumlah sampel yang diambil adalah 100). 

 

C. Instrumen Penelitian 

C. 1. Instrumen  

Instrumen yang dipakai dalam penelitian ini adalah kuesioner (daftar 

pertanyaan). Butir-butir pertanyaan kuesioner mengacu pada sepuluh aspek / 

dimensi kriteria umum / standar yang menentukan kualitas suatu jasa yaitu : 

- Reliability (kehandalan) 

- Responsiveness (Ketanggapan) 

- Competence (Kemampuan) 

- Access (kemudahan diperoleh) 
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- Courtesy (keramahan) 

- Communication (komunikasi) 

- Credibility (dapat dipercaya) 

- Security (keamanan) 

- Understanding / Knowing the customer (memahami pelanggan) 

- Tangibles (bukti nyata yang kasat mata) 

Kesepuluh dimensi tersebut dapat disederhanakan dalam metode servqual, 

menjadi beberapa dimensi sebagai berikut : 

- Responsiveness (ketanggapan) yaitu kemampuan para petugas haji untuk 

menolong / membantu para jamaah haji, dan kesiapan / ketanggapan mereka 

untuk selalu melayani jamaah haji secara baik 

- Reliability (kehandalan) yaitu kemampuan petugas untuk melakukan pelayanan 

sesuai dengan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. 

- Emphaty (empati) yaitu rasa peduli untuk memberikan perhatian secara 

individual kepada jamaah haji, memahami kebutuhan jamaah haji, serta 

komunikasi dan kemudahan untuk dihubungi. 

- Assurance (jaminan) yaitu pengetahuan/kompetensi, keramahan / kesopanan 

petugas, keamanan pengobatan/tindakan serta sifat pelayanan lainnya yang dapat 

dipercaya/diyakini sehingga jamaah haji terbebas dari berbagai resiko. 

- Tangible (bukti langsung) yang meliputi fasilitas / kondisi fisik palayanan, 

perlengkapan petugas dan sarana komunikasi. 
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C. 2. Skala Pengukuran 

Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala Likert.  

Skala likert merupakan jenis skala yang digunakan untuk mengukur variabel 

penelitian (fenomena sosial spesifik), seperti sikap, pendapat, dan persepsi 

seseorang atau sekelompok orang. Kuesioner dengan skala Likert adalah 

instrumen yang umumnya digunakan untuk meminta responden agar 

memberikan respon terhadap beberapa statement dengan menunjukkan apakah 

dia sangat setuju, setuju, tidak menentukan, tidak setuju, sangat tidak setuju 

terhadap tiap-tiap pernyataan (Sumanto, 1995: 66). 

Pengukuran variabel yang diukur dalam penelitian ini adalah variabel kualitas 

pelayanan terhadap jamaah haji di Kota Pangkalpinang tahun 2011. Selanjutnya 

kelima dimensi utama tersebut dijabarkan ke dalam28 pertanyaan untuk variabel 

persepsi yang disusun dalam pernyataan-pernyataan berdasarkan skala Likert, 

dari 1 (tidak puas/tidak penting), 2 (kurang puas/kurang penting), 3 (cukup 

puas/cukup penting), 4 (puas/penting), dan 5 (sangat puas/sangat penting),  untuk 

kemudian diajukan kepada responden. 

Indikator yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan terhadap 

jamaah haji di Kota Pangkalpinang antara lain: 

1. Kehandalan (reliability) 

Kecepatan pelayanan, keakuratan data yang diinformasikan, kesesuaian 

pelayanan yang diberikan dengan yang dibutuhkan pengguna, bebasnya 

data yang diinformasikan dari kesalahan, dan kehandalan pelayanan jasa. 

2. Daya tanggap (responsiveness) 
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Menunjukkan kemauan baik dengan cara memberitahu waktu pelayanan, 

kesiapsediaan dan ketuntasan menjawab semua pertanyaan jamaah haji, 

kesediaan menyediakan waktu khusus untuk pelayanan, kesediaan 

memberikan pelayanan dengan segera, kemauan membantu jamaah haji, 

dan simpatik terhadap para jamaah haji. 

3. Jaminan (assurance) 

Memiliki ketrampilan dalam memberikan pelayanan, kemampuan 

membantu jamaah haji dalam menuntaskan masalah yang terkait dengan 

pelayanan jasa haji, kesantunan kepada para jamaah haji, kesediaan 

mendahulukan kepentingan para jamaah haji, kemampuannya dipercaya 

oleh para jamaah haji, dan jaminan keamanan. 

4. Empati (empathy) 

Kebutuhan para jamaah haji, tersedianya waktu pelayanan secara 

memadai, bantuan dalam penyelesaian kesulitan/masalah, penggunaan 

bahasa yang mudah dipahami, kemudahan untuk dihubungi, kesesuaian 

waktu pelayanan dan kepentingan dengan para jamaah haji. 

5. Bukti Fisik (tangible) 

Tempat pendaftaran, tempat penginapan di asrama haji Palembang, tempat 

penginapan di Mekkah dan Madinah, tempat bermalam di Mina, 

Muzdalifah, fasilitas pendukung (seperti Crisis Centre), fasilitas 

transportasi dan fasilitas kesehatan. 
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D. Metode Analisis Data 

Menurut Arikunto (1997), instrumen yang baik harus memenuhi dua 

persyaratan yaitu valid dan reliabel, pembuatan instrumen harus dilandasi 

dengan kajian pustaka. Karena itu kuesioner sebagai instrumen pengumpul 

data dalam penelitian ini perlu diuji validitas dan reliabilitas.Analisis data 

dilakukan dengan dua cara, yaitu analisis deskriptif dan analisis inferensia. 

Analisis deskriptif dilakukan untuk melihat gambaran umum jamaah haji 

Indonesia asal Kota Pangkalpinang.  

1. Uji Validitas 

Uji Validitas akan dilakukan dengan metode Pearson atau metode Product 

Moment, yaitu dengan mengkorelasikan skor butir pada kuesioner dengan 

skor totalnya. Jika nilai koefisien korelasinya (ρ) lebih dari 0,3 maka butir 

pertanyaan tersebut dapat dikatakan valid. Uji validitas ini menggunakan 

bantuan program SPSS ver.18. Adapaun rumus Pearson product moment 

untuk sampel yaitu: 

   Keterangan: 

r           = Koefisien korelasi 
n          = Banyaknya sampel 
x          = Skor masing-masing item 
y          = Skor total variabel 
        

 

2. Uji Reliabilitas 
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Metode yang digunakan pada uji reliabilitas adalah metode Cronbach’a 

Alpha. Penghitungan Cronbach’a Alpha dilakukan dengan menghitung 

rerata interkorelasi diantara butir-butir pernyataan dalam kuesioner. 

Rumus Cronbach’a Alpha adalah sebagai berikut: 

 

Keterangan: 

α = Koefisien reliabilitas Alpha Cronbach 

K = Jumlah item pertanyaan yang diuji 

Σs_i^2 = Jumlah varians skor item 

SX^2 = Varians skor-skor tes (seluruh item K) 

Jika nilai α> 0,7 artinya reliabilitas mencukupi (sufficient 

reliability)sementara jika α> 0,80 ini mensugestikan seluruh item reliabel 

dan seluruh tes secara konsisten secara internal karena memiliki 

reliabilitas yang kuat. Atau, ada pula yang memaknakannya sebagai 

berikut : 

Jika α> 0,90 maka reliabilitas sempurna 

Jika α antara 0,70 – 0,90 maka reliabilitas tinggi 

Jika α antara 0,50 – 0,70 maka reliabilitas moderat 

Jika α< 0,50 maka reliabilitas rendah  

Jika α rendah, kemungkinan satu atau beberapa item tidak reliabel : Segera 

identifikasi dengan prosedur analisis per item. Item Analysis adalah 

kelanjutan dari tes Aplha sebelumnya guna melihat item-item tertentu 
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yang tidak reliabel. Lewat ItemAnalysis ini maka satu atau beberapa item 

yang tidak reliabel dapat dibuang sehingga Alpha dapat lebih tinggi lagi 

nilainya. Reliabilitas item diuji dengan melihat Koefisien Alpha dengan 

melakukan Reliability Analysis dengan SPSS ver. 18.0 for Windows. 

Akan dilihat nilai Alpha-Cronbach untuk reliabilitas keseluruhan item 

dalam satu variabel. Agar lebih teliti, dengan menggunakan SPSS, juga 

akan dilihat kolom Corrected Item Total Correlation. Nilai tiap-tiap item 

sebaiknya ≥ 0.40 sehingga membuktikan bahwa item tersebut dapat 

dikatakan punya reliabilitas Konsistensi Internal. Item-item yang punya 

koefisien korelasi < 0.40 akan dibuang kemudian Uji Reliabilitas item 

diulang dengan tidak menyertakan item yang tidak reliabel tersebut. 

Demikian terus dilakukan hingga Koefisien Reliabilitas masing-masing 

item adalah≥0.40. 

 

3. Uji Beda Harapan dan Persepsi Kinerja 

Uji ini dilakukan guna menguji apakah terdapat kesenjangan (gap) 

antara Harapan dengan Persepsi kinerja dalam variabel yang dianalisis. 

Uji dilakukan dengan membedakan nilai Mean antara Harapan dengan 

Persepsi kinerja dan perbedaan tersebut berlangsung dalam kelompok 

sampel yang sama (pelanggan sama, mengisi kuesioner sama). Nilai Mean 

tiap variabel diinput ke dalam SPSS, berlaku untuk variabel Harapan dan 

variabel Persepsi kinerja. Guna menguji ada tidaknya gap, digunakan 
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Wilcoxon Signed-Rank Test. Uji ini diterapkan pada data-data yang 

sifatnya non parametrik seperti data tidak berdistribusi normal dan diukur 

dengan skala yang lebih rendah dari interval. Wilcoxon Signed-Rank Test 

diterapkan jika terdapat 2 perangkat skor yang ingin diperbandingkan. 

Skor-skor tersebut berasal dari partisipan yang sama. Skor yang berbeda 

adalah skor Harapan dan skor Persepsikinerja. Partisipan yang sama 

adalah pelanggan yang sama. Uji Pembuktian uji diterjemahkan ke dalam 

Hipotesis deskriptif berikut : 

H0 : Tidak ada kesenjangan antara Harapan dengan Persepsi 

kinerjapelanggan. 

H1 : Ada kesenjangan antara Harapan dengan Persepsi kinerja 

pelanggan. 

Atau, dalam bentuk Hipotesis Statistik berikut : 

H0 : d = 0, artinya tidak ada gap antara Persepsikinerja dengan 

Harapan. 

H1 : d ≠ 0, artinya ada gap antara Persepsi kinerja dengan Harapan 

pelanggan. 

Di mana Hipotesis Statistik berlaku tatkala kondisi berikut 

terpenuhi:Jika z hitung < z tabel pada tingkat signifikansi 0,05 maka H0 
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diterima dan H1 ditolak. Jika z hitung > z tabel pada tingkat signifikansi 

0,05 maka H0 ditolak dan H1 diterima. 

4. Analisis Statistik Deskriptif 

Data yang dikumpulkan diolah dengan bantuan perangkat lunak 

komputer.Untuk mengetahui profil responden penelitian ini, digunakan 

statistik deskriptif sehingga didapatkan distribusi responden berdasarkan 

umur, jenis kelamin, pendidikan dan pekerjaan. 

Rumusan dari kepuasan pelanggan menurut Tse dan Wilton  dalam  Tjiptono 

(1997:36), dapat diperoleh sebagai berikut: 

Kepuasan pelanggan = f (expectations, perceived performance) atau 

Kepuasan Pelanggan=   
 
Hasilnya adalah sebagai berikut:  
 
1. Tidak puas apabila : nilainya kurang dari 1 

2. Netral/biasa apabila :  nilainya sama dengan 1 

3. Puas apabila  : lebih besar dari 1 

Kemudian menjelaskan setiap nilai variabel maupun nilai indikatornya, dan 

membuat peringkat untuk memperoleh gambaran deskriptif secara detil.  
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. SIMPULAN 

Berdasarkantemuandanpembahasandapatdisimpulkanhal-halsebagaiberikut 

: 

1. Pemerintah dalam melayani para jamaah haji tahun 2011/1432 H, yang 

meliputi proses pendaftaran, bimbingan manasik haji, pemberangkatan, 

pelaksanaan ibadah haji dan kepulangan, belum sesuai dengan yang 

diharapkan.  

2. Ditinjau dari dimensi kehandalan/reliability,jamaah haji Kota Pangkalpinang 

tahun 2011/1432 H dalam menunaikan kewajibannya belum mendapatkan 

kepuasan terhadap pelayanan pemerintah. 

3. Ditinjau dari dimensi daya tanggap/responsiveness, jamaah haji Kota 

Pangkalpinang tahun 2011/1432 H dalam menunaikan kewajibannya belum 

mendapatkan kepuasan terhadap pelayanan pemerintah. 

4. Ditinjau dari dimensi jaminan/assurance jamaah haji Kota Pangkalpinang 

tahun 2011/1432 H dalam menunaikan kewajibannya belum mendapatkan 

kepuasan terhadap pelayanan pemerintah. 

5. Ditinjau dari dimensi empati/empathy jamaah haji Kota Pangkalpinang tahun 

2011/1432 H dalam menunaikan kewajibannya belum mendapatkan kepuasan 

terhadap pelayanan pemerintah. 
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6. Ditinjau dari dimensi bukti fisik/tangibles jamaah haji Kota Pangkalpinang 

tahun 2011/1432 H dalam menunaikan kewajibannya belum mendapatkan 

kepuasan terhadap pelayanan pemerintah. 

 

B. SARAN 

Saran-saran yang 

dapatdikemukakandalamrangkamemperbaikikualitasdanmeningkatkankepuasanja

maah hajiterhadappelayananpemerintah, sebagaisuatubagiandari proses pelayanan 

prima adalah : 

1. Perlu adanya evaluasi dan perubahan dalam sistem pelayanan publik,  

dilakukan guna meningkatkan kualitas pelayanan publik, terutama pada dimensi 

bukti fisik/tangibles,fasilitas-fasilitas untuk ibadah haji 

perluadanyaperubahanuntukmeningkatkankualitaspelayanan. 

2. Membuat SOP pelayanan, yang menjadikan jaminan adanya komitmen dari 

pemberi layanan yaitu Kementrian Agama dan penerima layanan yaitu jamaah 

haji untuk memberikan pelayanan publik yang berkualitas kepada masyarakat. 

3. Perlu adanya prosedur pelayanan yang jelas, sehingga memudahkan masyarakat 

mengetahui prosedur apa yang harus dilewati dalam melaksanakan ibadah haji, 

mulai pendaftaran sampai dengan pelaksanaan ibadah haji. 

4. Adanya transparansi dalam penyelenggaraan pelayanan publik, misalnya 

dengan melakukan publikasi di media massa atau siaran radio, baik itu 

mengenai standar pelayanan, biaya ONH dan proses pelayanan yang akan kita 

laksanakan.  
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5. Mengikut sertakan petugas layanan dengan mengikuti diklat untuk 

meningkatkan profesionalisme dalam pelayanan kepada jamaah haji. 

6. Adanya peran dan komitmen pimpinan dan sumber daya organisasi untuk 

memperbaiki serta meningkatkan kinerja pelayanan publik. 

7. Perlu adanya pemberian rewads bagi petugas pemberi layanan untuk pemberian 

pelayanan terbaik sehingga menjadi motivasi bagi petugas guna meningkatkan 

kualitas pelayanan kepada publik. 

8. Perlu adanya tempat parkir yang memadai pada waktu dilaksanakan manasik 

haji. 

9. Pemerintah Kota Pangkalpinang agar mempunyai miniatur ka’bah yang 

lengkap, sehingga pada saat praktek manasik haji tidak perlu ke Sungailiat 

(Kabupaten Bangka). 

10. Dalam penentuan ketua regu (karu) dan ketua rombongan (karom), agar 

dilakukan dengan musyawarah, dan dipilih yang profesional dan 

bertanggungjawab. 

11. Segala jenis informasi agar disampaikan jauh hari sebelumnya, sehingga tidak 

ada jamaah yang ketinggalan dalam melakukan sesuatu kegiatan. 

12. Pemerintah kalau mencari tempat pemondokan, yang tidak terlalu jauh dari 

Masjidil Haram (Makkah) dan Masjid Nabawi (Madinah). 

13. Disediakan transportasi selama di Makkah dan Madinah. 

14. Perlu adanya evaluasi, apakah jamaah haji Provinsi Kepulauan Bangka 

Belitung ikut emabarkasi Palembang atau Jakarta. 
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15. Ada penelitianlebihlanjutdengandesain, pendekatandanvariabel yang berbeda, 

sehinggaakanlebihmemperkayapembahasanmengenaikepuasanjamaah 

hajiterhadapkualitaspelayananpemerintah. 
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Lampiran 1 
KUESIONER 

SURVEI KEPUASAN JAMAAH HAJI KOTA PANGKALPINANG 2011 

Identitas Responden 
1. Nama  : 
2. Jenis Kelamin : 
3. Umur  : 
4. Pendidikan : 
5. Pekerjaan : 

 
I. Kehandalan (Realibility) 

      Berilah Tanda  √pada kotak yang sesuai penilaian Anda 

 Persepsi Kinerja 
(Kenyataan yg diterima) 

 
 

Harapan 
(Harapan yg diinginkan) 

ITEM PENILAIAN RESPONDEN  
 Sangat 

Baik Baik Cukup 
Baik 

Kurang 
Baik 

Tidak 
Baik 

Sangat 
Penting Penting Cukup 

Penting 
Kurang 
Penting 

T
P

  1 2 3 4 5 1 2 3 4 

1.    Kecepatan dalam menanggapi/merespon 
setiap permasalahan /pengaduan jemaah 

          

2.  Apakah pelayanan pemerintah kepada 
jamaah haji sesuai dengan yang dibutuhkan 

          

3.  Apakah sampai saat ini data yang 
diinformasikan oleh petugas pelayanan haji 
bebas dari kesalahan 

          

4.  Apakah waktu yang tersedia untuk 
pelayanan jasa haji memadai bagi kebutuhan 
jamaah haji 

          

5. Kemampuan dalam 
memecahkan/menyelesaikan setiap 
permasalahan yang terjadi 

      

 

    

 
Komentar/Masukan/Saran Untuk Peningkatan Pelayanan kepada Jamaah Haji: 
 
 
 
 
Pelayanan apa saja yang bapak / ibu perlukan: 

 
 
Informasi apa saja yang bapak / ibu perlukan: 
 
 
 

UNIV
ERSITAS TERBUKA

40872.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



 
 

129 
 

II. Daya Tanggap (Responsiveness) 

Berilah Tanda  √pada kotak yang sesuai penilaian Anda 

 Persepsi Kinerja 
(Kenyataan yg diterima) 

 
 

Harapan 
(Harapan yg diinginkan) 

ITEM PENILAIAN RESPONDEN  
 Sangat 

Baik Baik Cukup 
Baik 

KurangB
aik 

Tidak 
Baik 

Sangat 
Penting Penting Cukup 

Penting 
Kurang 
Penting 

T
P

  1 2 3 4 5 1 2 3 4 

1.  Apakah ada pemberitahuan kepada jamaah 
haji secara tepat kapan waktu pelayanan 
dilakukan 

          

2.  Apakah kalau ada pertanyaan yang diajukan 
oleh jamaah haji, dijawab secara tuntas oleh 
petugas pelayanan haji? 

      

 

    

3.  Apakah pelayanan jasa haji kepada jamaah 
haji dilakukan dengan segera 

           

4.  Apakah selama ini petugas pelayanan haji 
menunjukkan kemauan baik untuk 
membantu jamaah haji 

           

5. Sikap,  keramahan, dan kesopanan petugas 
saat melaksanakan tugas dan pelayanan 

           

 
Komentar/Masukan/Saran Untuk Peningkatan Pelayanan kepada Jamaah Haji: 
 
 
 
 
 
 
 
Pelayanan apa saja yang bapak / ibu perlukan: 

 
 
 

 
Daya tanggap dari petugas haji yang seperti apa yang bapak / ibu perlukan: 
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III. Jaminan (Assurance) 

Berilah Tanda  √pada kotak yang sesuai penilaian Anda 

 Persepsi Kinerja 
(Kenyataan yg diterima) 

 
 

Harapan 
(Harapan yg diinginkan) 

ITEM PENILAIAN RESPONDEN  
 Sangat 

Baik Baik Cukup 
Baik 

KurangB
aik 

Tidak 
Baik 

Sangat 
Penting Penting Cukup 

Penting 
Kurang 
Penting 

T
P

  1 2 3 4 5 
 

1 2 3 4 

1. Apakah selama ini petugas pelayanan haji 
memiliki ketrampilan dalam memberikan 
pelayanan 

           

2. Apakah petugas pelayanan haji mempunyai 
kemampuan membantu jamaah haji dalam 
menuntaskan masalah yang terkait dengan 
pelayanan jasa haji 

           

3. Apakah ada kepercayaan dari jamaah haji 
akan kemampuan petugas pelayanan haji 
dalam memberikan pelayanan 

           

4. Apakah jamaah haji merasa aman terhadap 
pelayanan yang diberikan 

           

5. Kemampuan pengendalian emosi/kesabaran 
dalam menghadapi perilaku/tingkah dari 
jamaah haji 

           

 
Komentar/Masukan/Saran Untuk Peningkatan Pelayanan kepada Jamaah Haji: 
 
 
 
 
 
 
Pelayanan apa saja yang bapak / ibu perlukan: 

 
 
 

 
 
Jaminan apa saja yang bapak / ibu perlukan: 
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IV. Empati (Empathy) 

Berilah Tanda  √pada kotak yang sesuai penilaian Anda 

 Persepsi Kinerja 
(Kenyataan yg diterima) 

 
 

Harapan 
(Harapan yg diinginkan) 

ITEM PENILAIAN RESPONDEN  
 Sangat 

Baik Baik Cukup 
Baik 

KurangB
aik 

Tidak 
Baik 

Sangat 
Penting Penting Cukup 

Penting 
Kurang 
Penting 

T
P

  1 2 3 4 5 
 

1 2 3 4 

1. Apakah petugas haji bisa memahami 
perasaan jamaah haji? 

           

2. Bila jamaah mengalami kesulitan pada saat 
keberangkatan haji hingga selesainya haji, 
apakah akan dibantu dengan baik oleh 
petugas pelayanan haji 

           

3. Apakah bahasa yang digunakan oleh petugas 
pelayanan haji untuk memberi keterangan, 
mudah dipahami 

           

4. Kepedulian dan rasa empati (kepekaan) 
petugas dalam memberikan layanan kepada 
jemaah haji 

           

5. Kemudahan menghubungi petugas pelayanan 
haji 

           

 
Komentar/Masukan/Saran Untuk Peningkatan Pelayanan kepada Jamaah Haji: 
 
 
 
 
 
 
 
Pelayanan apa saja yang bapak / ibu perlukan: 

 
 

 
 
 
Sikap dan perilaku dari petugas haji, apa saja yang bapak / ibu perlukan: 
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V. Bukti Fisik (Tangible) 

Berilah Tanda  √pada kotak yang sesuai penilaian Anda 

 Persepsi Kinerja 
(Kenyataan yg diterima) 

 
 

Harapan 
(Harapan yg diinginkan) 

ITEM PENILAIAN RESPONDEN  
 Sangat 

Baik Baik Cukup 
Baik 

KurangB
aik 

Tidak 
Baik 

Sangat 
Penting Penting Cukup 

Penting 
Kurang 
Penting 

T
P

  1 2 3 4 5 
 

1 2 3 4 

1. Pelayanan di asrama haji Palembang dalam 
hal konsumsi 

           

2. Pelayanan di asrama haji Palembang dalam 
hal akomodasi 

           

3. Pelayanan di asrama haji Palembang dalam 
hal fasilitas lainnya 

           

4. Tempat penginapan di Makkah dan Madinah, 
apakah memadai bagi kebutuhan jamaah 
haji 

           

5. Tempat penginapan di Arofah dan Mina, 
apakah memadai bagi kebutuhan jamaah 
haji 

           

6. Fasilitas pendukung (seperti crisis centre), 
apakah memadai dan mampu mendukung 
kelancaran pelayanan jamaah haji 

           

7. Fasilitas transportasi dalam pelayanan jasa 
haji memadai dan memuaskan bagi jamaah 
haji 

           

8. Fasilitas kesehatan dalam pelayanan jamaah 
haji tersedia secara lengkap dan memadai 
bagi kebutuhan jamaah haji. 

           

 
Komentar/Masukan/Saran Untuk Peningkatan Pelayanan kepada Jamaah Haji: 
 
 
 
 
Pelayanan apa saja yang bapak / ibu perlukan: 

 
 
Fasilitas apa saja yang bapak / ibu perlukan untuk menunjang kelancaran ibadah haji: 
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VI. Pelayanan apa saja yang Bapak/Ibu harapkan ada di Kementrian Agama 

Kota  Pangkalpinang 

Berilah Tanda  √pada kotak yang sesuai penilaian Anda 

 

 Persepsi Kinerja 
(Kenyataan yg diterima) 

 
 

Harapan 
(Harapan yg diinginkan) 

ITEM PENILAIAN RESPONDEN  
 Sangat 

Baik Baik Cukup 
Baik 

KurangB
aik 

Tidak 
Baik 

Sangat 
Penting Penting Cukup 

Penting 
Kurang 
Penting 

T
P

  1 2 3 4 5 
 

1 2 3 4 

1.  
 
 

           

2.  
 
 

           

3.  
 
 

           

4.  
 
 

           

5.  
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KUESIONER UNTUK KEMENAG 

SURVEI KEPUASANJAMAAH HAJI KOTA PANGKALPINANG 2011 

1. Bagaimana gambaran umum jamaah haji Kota Pangkalpinang dari segi umur, 

pendidikan dan pekerjaan? 

2. Secara umum, apa saja yang telah dilakukan Kemenag Kota Pangkalpinang 

dalam upaya meningkatkan pelayanan kepada jamaah haji? 

3. Bagaimana kondisi transportasi dan akomodasi menuju Asrama Haji 

Palembang? 

4. Bagaimana cara kerja petugas haji dalam melayani: di Arafah, Mina, Mekkah 

dan Madinah? 

5. Rencana-rencana apa saja yang dilakukan untuk memberikan pelayanan 

terbaik 

- Dalam hal kehandalan 

- Dalam hal daya tanggap 

- Dalam hal jaminan 

- Dalam hal empati 

- Dalam hal bukti fisik 

6. Apakah petugas haji handal dalam melayani jamaah haji? 

7. Apakah petugas haji mempunyai daya tanggap dalam melayani jamaah haji? 

8. Apakah petugas haji mempunyai rasa empati dalam melayani jamaah haji? 

9. Apakah saran-saran bapak untuk perbaikan pelayanan/meningkatkan 

pelayanan kepada jamaah haji? 

Pangkalpinang,                        2012 
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KUESIONER UNTUK BIRO HAJI 

SURVEI KEPUASANJAMAAH HAJI KOTA PANGKALPINANG 2011 

1. Dalam meningkatkan pelayanan kepada jamaah haji, apa saja yang sudah 

dilakukan oleh Travel Indonesia 

2. Bagaimana cara kerja petugas haji dalam melayani: di Arafah, Mina, Mekkah 

dan Madinah 

3. Dalam hal bimbingan manasik haji, cara yang terbaik dilakukan agar jamaah 

haji bias mencerna materi bimbingan, apa yang telah dan akan dilakukan oleh 

Rumah Haji Indonesia. 

4. Rencana-rencana apa saja yang dilakukan untuk memberikan pelayanan 

terbaik 

5. Apa saja yang dilakukan oleh Rumah Haji Indonesia untuk menjaga 

kemabruran haji sekembalinya ke Tanah Air 

6. Apakah saran-saran bapak/ibu untuk perbaikan pelayanan/meningkatkan 

pelayanan kepada jamaah haji? 

 

Pangkalpinang,                       2012 
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KUESIONER UNTUK JAMAAH HAJI 

SURVEI KEPUASANJAMAAH HAJI KOTA PANGKALPINANG 2011 

1. Apakah Pemerintah sudah memberikan pelayanan yang terbaik? 

2. Bagaimana pelayanan pemerintah dari mulai mendaftar sampai dengan 

keberangkatan? Dilihat dari sisi kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati 

dan bukti fisik? 

3. Bagaimana kondisi Asrama Haji Palembang dari segi konsumsi dan 

akomodasi? 

4. Bagaimana transportasi di Arafah, Mina, Mekkah dan Madinah? 

5. Bagaimana akomodasi di Arafah, Mina, Mekkah dan Madinah? 

6. Bagaimana konsumsi di Arafah, Mina, Mekkah dan Madinah? 

7. Bagaimana pelayanan kesehatan? 

8. Apakah saran-saran bapak untuk perbaikan pelayanan/meningkatkan 

pelayanan kepada jamaah haji? 

 

Pangkalpinang,                        2012 
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Lampiran 2 

Gambaran Umum Proses Pelaksanaan Haji 

Menunaikan ibadah haji adalah sesuatu yang amat dirindukan oleh setiap 

umat Islam, bahkan oleh yang telah menunaikannya berkali-kali sekalipun. 

Karena itu, bagi yang dimudahkan Allah untuk bisa menunaikan ibadah haji 

tahun ini agar menggunakan kesempatan emas itu dengan sebaik-baiknya. Sebab, 

belum tentu kesempatan menunaikan ibadah haji itu datang kembali.  

Agar bisa beribadah haji dengan sebaik-baiknya, sekhusyu' - khusyu'nya dan 

menjadi haji mabrur, di samping harus ikhlas kita harus memiliki ilmu yang 

cukup seputar bagaimana menjalankan ibadah haji sesuai dengan tuntunan Nabi 

Shallallahu 'alaihi wa sallam. 

Hal-hal yang mewajibkan haji:  

1. Islam 

2. Berakal 

3. Baligh 

4. Merdeka 

5. Mampu : meliputi kemampuan materi dan fisik.  

6. Dan bagi perempuan ditambah dengan satu syarat yaitu adanya mahram yang 

pergi bersamanya.  

 

Rukun Haji.  
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Yang dimaksud rukun haji adalah kegiatan yang harus dilakukan dalam ibadah 

haji yang jika tidak dikerjakan hajinya tidak syah. Adapun rukun haji adalah 

sebagai berikut : 

1. Ihram 

2. Wukuf  

3. Tawaf Ifadah 

4. Sa'i 

5. Tahallul 

6. Tertib 

Wajib Haji. 

Adalah rangkaian kegiatan yang harus dilakukan dalam ibadah haji sebagai 

pelengkap Rukun Haji, yang jika tidak dikerjakan harus membayar dam (denda). 

Yang termasuk wajib haji adalah ; 

1. Niat Ihram,  

2. Mabit 

3. Melontar  

4. Mabit  

5. Melontar  

6. Tawaf Wada' 

7. Meninggalkan perbuatan yang dilarang waktu ihram 

Proses pelaksanaan ibadah haji di Indonesia dimulai dengan pendaftaran, 

melengkapi persyaratan-persyaratan yang dibutuhkan, manasik haji, 

pemberangkatan gelombang 1 dan gelombang 2, umroh,  dan haji (meliputi 
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wukuf diArafah, mabit/bermalam di Muzdalifah, lempar jumroh di Mina, dan 

thowaf, sa’i, tahallul di Masjidil Haram). Berikut ini dijelaskan satu-persatu 

proses pelaksanaan haji tersebut. 

1. Pendaftaran Haji 

Pendaftaran ibadah haji dimulai dengan ke bank yang ditunjuk sebagai bank 

penerima setoran ibadah haji, diantaranya BRI, BNI, Bank Mandiri, BTN, Bank 

Muamalat, dan lainnya yang sudah online dengan Siskohat Kementrian Agama 

Republik Indonesia. Untuk mendapatkan nomor porsi atau nomor antrian, harus 

menyetor minimal Rp. 20.000.000,-  (mulai tahun 2010 menjadi Rp. 25.000.000,-

). Setelah itu akan diberikan kertas keterangan dan Buku Rekening Tabungan 

Haji. Kemudian ke Kantor Kementrian Agama kabupaten/kota sesuai domisili, 

untuk mendaftarkan diri dengan menyerahkan fotocopy KTP, Buku rekening 

tabungan haji, dan surat dari Bank tempat menyetor. Di Kantor Kementrian 

Agama ini harus mengisi form seusi KTP. Kemudian ke Bank lagi untuk 

menyerahkan berkas-berkas pendaftaran yang diperoleh dari Kantor Kementrian 

Agama, setelah proses ini, maka jamaah tersebut sudah mendapatkan nomor 

porsi dan mengetahui perkiraan tahun berapa bisa berangkat haji. 

2. Manasik Haji 

Manasik haji adalah tatacara pelaksanaan ibadah haji sesuai dengan yang 

dicontohkan Rosululloh SAW. Pelaksanaan manasik haji dilakukan di 

kabupaten/kota tempat jamaah berdomisili. Dalam pelaksaannya dibagi menjadi 

beberapa kelompok dan tempat manasik haji yang berbeda-beda. Tujuannya 

adalah untuk memudahkan para jamaah dalam mengikuti manasik haji tersebut, 
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baik dari sisi tempat dan materi, sehingga tidak terlalu jauh dan jumlah peserta 

manasik haji tidak terlalu banyak, sehingga memudahkan untuk mencerna materi 

manasik haji yang disampaikan oleh pembinbing haji. Tempat manasik haji 

biasanya adalah masjid, dan pembimbing haji sudah ditetapkan oleh Kantor 

Kementrian Agama. 

Ada beberapa cara dalam melaksanakan ibadah haji seperti yang dituntunkan 

oleh Rasulullah SAW yaitu yang dikenal dengan macam-macam haji yaitu: 

1. Haji Tamattu’ melaksanakan Umrah dahulu kemudian berihram lagi untuk 

haji, wajib membayar Dam Nusuk/menyembelih hewan ternak. 

2. Haji ifrad, melaksanakan haji saja, tidak wajib membayar Dam Nusuk. 

3. Haji qiran, melaksanakan Haji dan Umrah dalam satu niat. Wajib 

membayar Dam Nusuk/ menyembelih hewan ternak. 

3. Pemberangkatan Jamaah Haji 

Dalam pemberangkatan jamaah haji, dibagi dalam 2 gelombang. Gelombang 

pertama ke Madinah dulu, baru ke Mekkah. Gelombang kedua ke Mekkah dulu, 

baru ke Madinah. Pembagian ini dimaksudkan untuk memudahkan pengaturan 

bagi jamaah haji, karena jumlah jamaah haji sangat besar (kurang lebih 211 ribu 

jamaah), sehingga tidak mungkin diberangkatkan sekaligus. Dalam hal 

pemberangkatan juga dibagi menjadi kloter (kelompok terbang), yang terdiri 

kurang lebih 440 jamaah. Satu kloter terdiri dari kurang lebih 10 rombongan 

(satu rombongan terdiri dari 44 jamaah). Satu rombongan terdiri dari 4 regu (satu 

regu terdiri dari 11 jamaah). 
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Keseluruhan jamaah haji akan diberangkatkan dalam dua gelombang, yaitu 

gelombang pertama pada 15 hari sejak awal pemberangkatan dan sisanya untuk 

gelombang dua. Pengaturan pemberangkatan ini untuk memudahkan 

mengkoordinasi keberadaan calon jemaah haji selama di Madinah dan Mekah. 

Yang membedakan kedua gelombang, hanyalah tempat mendarat dan aktivitas 

awal di Saudi Arabia, sebelum pelaksanaan wukuf di Arofah. Jemaah calon haji 

gelombang pertama mendarat di Bandara Amir Muhammadi bin Abdul Aziz  

Madinah, sedangkan calon jemaah haji gelombang kedua mendarat di Bandara 

King Abdul Aziz Jeddah Proses perjalanan untuk jamaah haji gelombang 

pertama adalahRumah => Kabupaten/Kota => Asrama Haji => Bandara => 

Bandara Amir Muhammadi Madinah => Hotel di Madinah => Menjalankan 

kegiatan => Menuju Mekah => Miqot Bir Ali =>Maktab/Pemondokan Mekkah 

=> Masjidil Haram (umroh) => kegiatan harian sambil menunggu waktunya 

wukuf di Arofah => Wukuf di Arofah => Muzdalifah (mabit) => Mina => 

kembali ke Mekah menjalankan ibadah harian sampai waktu pemulangan => 

Pulang => hotel transit Jeddah => Bandara King Abdul Aziz Jeddah => Bandara 

Indonesia => Asrama Haji => Ke Kabupaten/Kota masing-masing = Rumah 
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Lampiran 3 

Uji validitas dimensi kehandalan (Persepsi Kinerja) 

 
Correlations 

 Pertanyaan 

1 

Pertanyaan 

2 

Pertanyaan 

3 

Pertanyaan 

4 

Pertanyaan 

5 Total Skor

Pearson 

Correlation 

1 .580** .612** .594** .695** .856**

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000

Pertanyaan 

1 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson 

Correlation 

.580** 1 .435** .541** .464** .743**

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000

Pertanyaan 

2 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson 

Correlation 

.612** .435** 1 .630** .696** .834**

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000

Pertanyaan 

3 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson 

Correlation 

.594** .541** .630** 1 .501** .792**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000

Pertanyaan 

4 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson 

Correlation 

.695** .464** .696** .501** 1 .836**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000

Pertanyaan 

5 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson 

Correlation 

.856** .743** .834** .792** .836** 1Total Skor  

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
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N 100 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Lampiran 4 

Uji validitas dimensi kehandalan (Harapan) 

 
Correlations 

 Pertanyaan 

1 

Pertanyaan 

2 

Pertanyaan 

3 

Pertanyaan 

4 

Pertanyaan 

5 Total Skor

Pearson 

Correlation 

1 .458** .473** .454** .333** .677**

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .001 .000

Pertanyaan 

1 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson 

Correlation 

.458** 1 .423** .533** .576** .733**

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000

Pertanyaan 

2 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson 

Correlation 

.473** .423** 1 .675** .480** .801**

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000

Pertanyaan 

3 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson 

Correlation 

.454** .533** .675** 1 .748** .882**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000

Pertanyaan 

4 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson 

Correlation 

.333** .576** .480** .748** 1 .813**

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000  .000

Pertanyaan 

5 

N 100 100 100 100 100 100

Total Skor  Pearson 

Correlation 

.677** .733** .801** .882** .813** 1
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Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Lampiran 5 

Uji validitas dimensi daya tanggap (Persepsi Kinerja) 

Correlations 

 Pertanyaan 

1 

Pertanyaan 

2 

Pertanyaan 

3 

Pertanyaan 

4 

Pertanyaan 

5 

Total 

Skor 

Pearson Correlation 1 .400** .341** .500** .503** .720**

Sig. (2-tailed)  .000 .001 .000 .000 .000

Pertanyaan 

1 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .400** 1 .589** .554** .574** .786**

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000

Pertanyaan 

2 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .341** .589** 1 .667** .444** .753**

Sig. (2-tailed) .001 .000  .000 .000 .000

Pertanyaan 

3 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .500** .554** .667** 1 .731** .867**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000

Pertanyaan 

4 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .503** .574** .444** .731** 1 .822**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000

Pertanyaan 

5 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .720** .786** .753** .867** .822** 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
Total Skor  

N 100 100 100 100 100 100
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Lampiran 6 

Uji validitas dimensi daya tanggap (Harapan) 

Correlations 

 Pertanyaan 

1 

Pertanyaan 

2 

Pertanyaan 

3 

Pertanyaan 

4 

Pertanyaan 

5 

Total 

Skor 

Pearson Correlation 1 .577** .642** .761** .768** .610**

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000

Pertanyaan 

1 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .577** 1 .683** .600** .585** .551**

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000

Pertanyaan 

2 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .642** .683** 1 .659** .728** .589**

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000

Pertanyaan 

3 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .761** .600** .659** 1 .808** .638**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000

Pertanyaan 

4 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .768** .585** .728** .808** 1 .635**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000

Pertanyaan 

5 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .610** .551** .589** .638** .635** 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
Total Skor  

N 100 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 7 

Uji validitas dimensi jaminan (Persepsi Kinerja) 

Correlations 

 Pertanyaan 

1 

Pertanyaan 

2 

Pertanyaan 

3 

Pertanyaan 

4 

Pertanyaan 

5 

Total 

Skor 

Pearson Correlation 1 .712** .628** .772** .553** .868**

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000

Pertanyaan 

1 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .712** 1 .567** .673** .690** .867**

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000

Pertanyaan 

2 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .628** .567** 1 .504** .711** .816**

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000

Pertanyaan 

3 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .772** .673** .504** 1 .483** .809**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000

Pertanyaan 

4 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .553** .690** .711** .483** 1 .833**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000

Pertanyaan 

5 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .868** .867** .816** .809** .833** 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
Total Skor  

N 100 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 8 

Uji validitas dimensi jaminan (Harapan) 

Correlations 

 Pertanyaan 

1 

Pertanyaan 

2 

Pertanyaan 

3 

Pertanyaan 

4 

Pertanyaan 

5 

Total 

Skor 

Pearson Correlation 1 .730** .386** .695** .723** .883**

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000

Pertanyaan 

1 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .730** 1 .380** .709** .632** .847**

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000

Pertanyaan 

2 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .386** .380** 1 .335** .308** .590**

Sig. (2-tailed) .000 .000  .001 .002 .000

Pertanyaan 

3 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .695** .709** .335** 1 .688** .856**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001  .000 .000

Pertanyaan 

4 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .723** .632** .308** .688** 1 .844**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .000  .000

Pertanyaan 

5 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .883** .847** .590** .856** .844** 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
Total Skor  

N 100 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 9 

Uji validitas dimensi empati (Persepsi Kinerja) 

Correlations 

 Pertanyaan 

1 

Pertanyaan 

2 

Pertanyaan 

3 

Pertanyaan 

4 

Pertanyaan 

5 

Total 

Skor 

Pearson Correlation 1 .637** .463** .559** .499** .764**

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000

Pertanyaan 

1 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .637** 1 .665** .655** .736** .884**

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000

Pertanyaan 

2 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .463** .665** 1 .668** .593** .808**

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000

Pertanyaan 

3 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .559** .655** .668** 1 .748** .862**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000

Pertanyaan 

4 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .499** .736** .593** .748** 1 .858**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000

Pertanyaan 

5 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .764** .884** .808** .862** .858** 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
Total Skor  

N 100 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 10 

Uji validitas dimensi empati (Harapan) 

Correlations 

 Pertanyaan 

1 

Pertanyaan 

2 

Pertanyaan 

3 

Pertanyaan 

4 

Pertanyaan 

5 

Total 

Skor 

Pearson Correlation 1 .675** .606** .729** .498** .680**

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000

Pertanyaan 

1 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .675** 1 .644** .736** .596** .796**

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000

Pertanyaan 

2 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .606** .644** 1 .820** .507** .778**

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000

Pertanyaan 

3 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .729** .736** .820** 1 .549** .835**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000

Pertanyaan 

4 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .498** .596** .507** .549** 1 .607**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000

Pertanyaan 

5 

N 100 100 100 100 100 100

Pearson Correlation .680** .796** .778** .835** .607** 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
Total Skor  

N 100 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 11 

Uji validitas dimensi bukti fisik (Persepsi Kinerja) 

Correlations 

 P 1 P 2 P 3 P 4 P 5 P 6 P 7 P 8 Total 

Skor 

Pearso

n 

Correlat

ion 

1 .616** .544** .321** .289** .313** .410** .282** .642**

Sig. (2-

tailed) 
 .000 .000 .001 .003 .002 .000 .004 .000

Pertanyaan 

1 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearso

n 

Correlat

ion 

.616** 1 .694** .402** .213* .370** .207* .340** .624**

Sig. (2-

tailed) 

.000  .000 .000 .034 .000 .039 .001 .000

Pertanyaan 

2 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearso

n 

Correlat

ion 

.544** .694** 1 .295** .259** .327** .193 .367** .602**

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000  .003 .009 .001 .054 .000 .000

Pertanyaan 

3 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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Pearso

n 

Correlat

ion 

.321** .402** .295** 1 .516** .560** .598** .382** .770**

Sig. (2-

tailed) 

.001 .000 .003  .000 .000 .000 .000 .000

Pertanyaan 

4 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearso

n 

Correlat

ion 

.289** .213* .259** .516** 1 .712** .460** .285** .726**

Sig. (2-

tailed) 

.003 .034 .009 .000  .000 .000 .004 .000

Pertanyaan 

5 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearso

n 

Correlat

ion 

.313** .370** .327** .560** .712** 1 .398** .430** .767**

Sig. (2-

tailed) 

.002 .000 .001 .000 .000  .000 .000 .000

Pertanyaan 

6 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearso

n 

Correlat

ion 

.410** .207* .193 .598** .460** .398** 1 .314** .720**

Sig. (2-

tailed) 

.000 .039 .054 .000 .000 .000  .001 .000

Pertanyaan 

7 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearso

n 

Correlat

ion 

.282** .340** .367** .382** .285** .430** .314** 1 .600**

Sig. (2-

tailed) 

.004 .001 .000 .000 .004 .000 .001  .000

Pertanyaan 

8 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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Pearso

n 

Correlat

ion 

.642** .624** .602** .770** .726** .767** .720** .600** 1

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

Total Skor 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

 

 

Lampiran 12 

Uji validitas dimensi bukti fisik (Harapan) 

Correlations 

 P 1 P 2 P 3 P 4 P 5 P 6 P 7 P 8 Total 

Skor 

Pearson 

Correlat

ion 

1 .727** .757** .556** .538** .615** .593** .475** .818**

Sig. (2-

tailed) 
 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

Pertanyaan 

1 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pertanyaan 

2 

Pearson 

Correlat

ion 

.727** 1 .749** .487** .529** .681** .493** .350** .775**
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Sig. (2-

tailed) 

.000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson 

Correlat

ion 

.757** .749** 1 .443** .421** .494** .342** .453** .704**

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000

Pertanyaan 

3 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson 

Correlat

ion 

.556** .487** .443** 1 .786** .604** .765** .322** .834**

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000  .000 .000 .000 .001 .000

Pertanyaan 

4 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson 

Correlat

ion 

.538** .529** .421** .786** 1 .613** .758** .313** .832**

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000  .000 .000 .002 .000

Pertanyaan 

5 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson 

Correlat

ion 

.615** .681** .494** .604** .613** 1 .609** .433** .817**

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000

Pertanyaan 

6 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson 

Correlat

ion 

.593** .493** .342** .765** .758** .609** 1 .395** .830**

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000

Pertanyaan 

7 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pertanyaan 

8 

Pearson 

Correlat

ion 

.475** .350** .453** .322** .313** .433** .395** 1 .579**
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Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .001 .002 .000 .000  .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Pearson 

Correlat

ion 

.818** .775** .704** .834** .832** .817** .830** .579** 1

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

Total Skor 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

 

Lampiran 13 

Uji reliabilitas dimensi kehandalan (Persepsi Kinerja) 

Case Processing Summary 

 N % 

Valid 100 100.0

Excludeda 0 .0

Cases 

Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.809 6 
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Lampiran 14 

Uji reliabilitas dimensi kehandalan (Harapan) 

Case Processing Summary 

 N % 

Valid 100 100.0

Excludeda 0 .0

Cases 

Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.801 6 

 

Lampiran 15 

Uji reliabilitas dimensi daya tanggap (Persepsi Kinerja) 

Case Processing Summary 

 N % 

Valid 100 100.0

Excludeda 0 .0

Cases 

Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 
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Cronbach's 

Alpha N of Items 

.803 6 

 

Lampiran 16 

Uji reliabilitas dimensi daya tanggap (Harapan) 

Case Processing Summary 

 N % 

Valid 100 100.0

Excludeda 0 .0

Cases 

Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.708 6 

Lampiran 17 

Uji reliabilitas dimensi jaminan (Persepsi Kinerja) 

Case Processing Summary 

 N % 

Valid 100 100.0

Excludeda 0 .0

Cases 

Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
Reliability Statistics 
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Cronbach's 

Alpha N of Items 

.814 6 

 

Lampiran 18 

Uji reliabilitas dimensi jaminan (Harapan) 

Case Processing Summary 

 N % 

Valid 100 100.0

Excludeda 0 .0

Cases 

Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.807 6 

Lampiran 19 

Uji reliabilitas dimensi empati (Persepsi Kinerja) 

Case Processing Summary 

 N % 

Valid 100 100.0

Excludeda 0 .0

Cases 

Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.813 6 

 

Lampiran 20 

Uji reliabilitas dimensi empati (Harapan) 

Case Processing Summary 

 N % 

Valid 100 100.0

Excludeda 0 .0

Cases 

Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.738 6 

Lampiran 21 

Uji reliabilitas dimensi bukti fisik (Persepsi Kinerja) 

Case Processing Summary 

 N % 

Valid 100 100.0

Excludeda 0 .0

Cases 

Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.766   9 

 

Lampiran 22 

Uji reliabilitas dimensi bukti fisik (Harapan) 

Case Processing Summary 

 N % 

Valid 100 100.0

Excludeda 0 .0

Cases 

Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.784   9 

Lampiran 23 

Uji beda persepsi dan harapan 

Paired Samples Test 

Paired Differences 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

 

Mean 

Std. 

Deviation

Std. 

Error 

Mean Lower Upper t df 

Sig. 

(2-

tailed) 

Pair 1 Kehandalan-

persepsi&harapan 

-.50800 .65408 .06541 -.63778 -.37822 -7.767 99 .000
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Pair 2 Daya tanggap-

persepsi&harapan 

-.30400 .69193 .06919 -.44129 -.16671 -4.393 99 .000

Pair 3 Jaminan-persepsi&harapan -.45600 .64890 .06489 -.58476 -.32724 -7.027 99 .000

Pair 4 Jaminan-persepsi&harapan -.35600 .52845 .05284 -.46086 -.25114 -6.737 99 .000

Pair 5 Bukti fisik-persepsi&harapan -.70430 .55806 .05581 -.81503 -.59357 -12.620 99 .000
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