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Hajjis apillar(pole Islam)werefifthafter thecreed, prayer,\aknsgiving andfasting.
Pilgrimageisan annualritualperformedformsthe Muslimworidcapable of(material,
physical, and science) tovisit andcarry out sormgactivitiesin some placesin
SaudiArabiaat atime known asthe Hajj(the, “menth” of Dhul-Hijjah). Study
wasconductedto determine and analyzethe levelofsatisfaction, the level of interest, as
well asgapspilgrimsreceivedthe qualityand.Servieeprovided bythe organizers ofthe
pilgrimage.

This  research  isquantitative, |\ 7kt~ 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.Satisfactionwithihe orderfrom the largest tothe smallest is thedimension
ofresponsivenessy, 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’ J«ritual  tahunan  yang
dilaksanakankaummuslimsedunia yang mampu_~{(material, fisik, dankeilmuan)
denganberkunjungdanmelaksanakanbeberapakegiataf di beberapatempat di Arab
Saudipadasuatuwaktu yang dikenalsebagaimusim haji
(bulanZulhijah).Penelitianinidilakukanuntukmengetahui dan menganalisis besarnya
tingkatkepuasan, tingkat kepentingan, gerta kesenjangan yang diterimajamaah haji
terhadap mutu dan pelayanan yang dikerikan-oleh pihak penyelenggara haji.

Penelitianinimerupakanpenelitiankuantitatif.Populasidalampenelitianiniadalahselur
uhjamaah haji Kota Pangkalpinang tahun
2011.Sampelpenelitianinierjumiah100sampeldenganmetodepengambilanmenggunak
anpurposive sampling/Metode yang digunakan adalah metode servqual dengan 28
item pertanyaan. Pengujlan dilakukan dengan uji beda untuk sampel berpasangan.

Berdasarkanhasilpenelitiandiperolenbahwa dari 28 item pertanyaan, semuanya
menunjukkantidakpuas. Kepuasan dengan urutan dari yang terbesar ke yang terkecil
adalah dimeng$i fesponsiveness, 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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BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

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 dikenalsebagaimuisig haji (bulanZulhijah).
Kegiatanintiibadah haji dimulaipadatanggal 8 ZulhijahKetikaumat Islam bermalam di
Mina, wukuf (berdiamdiri) di Padang®Arafahpadatanggal 9 Zulhijah,
danberakhirsetelahmelemparjumrah (mieléiviparbatusimbolisasisetan) padatanggal 10
Zulhijah.Puncak ibadah haji adalah wukuf di Arafah, dimana pada saat itu berkumpul
kurang lebih 4 juta jamagh/padd waktu dan tempat yang sama yaitu Padang Arafah.
Masyarakat Indonesiav/fazimjugamenyebutharirayaldul AdhasebagaiHari Raya
Hajikarenabessamaandenganperayaanibadah haji  ini.Penyelenggaraanlbadah Haji
merupakantugasnasionalmengingatjumlahjemaah haji Indonesia yang sangatbesar,
melibatkanberbagaiinstansidanlembaga, baikdalamnegerimaupunluarnegeri,
danberkaitandenganberbagaiaspek, antara lain bimbingan, transportasikeschatan,
akomodasi, dankeamanan. Di sampingitu, Penyelenggaraanlbadah Haji dilaksanakan
di negara lain dalamwaktu yang sangatterbatas yang
menyangkutnamabaikdanmartabatbangsa Indonesia diluarnegeri, khususnya di Arab

Saudi.Di sisi lain adanya upaya untuk melakukan peningkatan kualitas
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penvelenggaraan ibadah haji merupakan tuntutan reformasi dalam penyelenggaraan
pemerintahan vang bersih dan tata kelola pemerintahan yang baik. Sehubungan
dengan hal tersebut, penyelenggaraan ibadah haji perlu dikelola secara profesional
dan akuntabel dengan mengedepankan kepentingan jamaah haji dengan prinsip
nirlaba. (Manasik Haji, Kemenag RI 2011).

Setiaptahun di Indonesia berlangsungmusimhaji. Setiap kali
penvelenggaraanibadah haji
selalumenjadiperhatianmasyarakat. Pelayananhajibanyakmenuaipuyian,
jugasekaliguskritik  yang membangun. Pemerintdhdari  tahun ke  tahun
terusmelakukanupayaperbaikanpelayanan, perbaikanitumakinterasa,
utamanyasoaljarakpemondokan dan katering. Penyelenggaraanibadahhajimerupakan
hal yang rumit.HalitumengingatkomplekSitasmasalah yang timbuldarijumlahjamaah
yang sangat besar (211 ribuorang), dengantingkatpendidikan dan latarbelakangsosial
yang beragam, dan jadwdl yang/ketat. Kultur, sistem, dan aturan di Saudi Arabia juga
sangatberbeda. AkantetapiKementerian Agama
terusberupayamenirigkatkankualitaspenyelenggaraanibadahhaji.

Kualitasmerupakanintikelangsunganhidupsebuahlembaga. Gerakanrevolusimutu
melaluipendekatanmanajemenmututerpadumeenjadituntutan yang

tidakbolehdiabaikanjikasuatulembagainginmemberikanpelayanan

prima.Pemerintahsebagaisatu-satunyapelayanjamaah haji Indonesia,

selaluberkeinginanmeningkatkanpelayanansetiaptahunnyakepadajamaah haji

Indonesia.Pemerintahselaluberusahamemberikanpelayanan yang
2
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terbaikterhadapjamaah haji Indonesia. Hal tersebut di atassejalandenganpendapat
yang dikemukakanWaworuntu (1997: 19) bahwa:
Seseorang yang
profesionaldalamduniaadministrasinegaramenguasaikebutuhanmasyarakatdan
mengetahuicaramemuaskandanmemenuhikebutuhanmasyarakat.
Masyarakatperludipuaskanmelaluipemenuhankebutuhannya.Sehinggamasyara
katmerasasebagaiseorang raja, makaharusdilayanidenganbaik.
Faktormanusiasebagaipemberipelayananterhadappublikdalamorganisasidiangga
psangatmenentukandalammenghasilkanpelayanan yang berkbalitas’MenurutThoha
(2002: 181) “kualitaspelayanankepadamasyarakatsangattergantungpada individual
aktordansistim yang dipakai”. PegawaiKementridn /Agama, petugaskloter, petugas
non kloter, dokter, perawatdantenagamedislainnyasrang bertugasmelayanijamaah haji
Indonesia, harusmemahamicaramelayanijamaah hajidengansebaik-baiknya,
karenamerckasebagaitangankanarinyapemerintah yang harusmemberikanpelayanan
prima kepadamasyarakat/janiadh haji Indonesia.

PemberianwewehangkepadaKementrian Agama

untukmemberikanpelayvananhajimerupakantantangankerja yang cukupberatuntuk di

tanggungolehKementrian Agama Republik
Indonesia. Tuntutanuntukmemberikanpelayanan yang
baikharusdilakukan. Sesuaidengan 8] 0] No. 13 Tahun 2008

tentangPenyelenggaraanIbadah Hayji, bahwaPenyelenggaraanlbadah Haji
harusdiarahkanpadapeningkatanmutusecaraberkelanjutanpadaaspekpembinaan,
pelayanandanperlindunganbagijamaah haji. Hal

mimemilikikonsekuensibagipenyelenggara (Kementerian Agama—
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DirektoratlenderalPenyelenggaraan Haji danUmroh/Ditjen PHU)
untukselalumeningkatkanmanajemenpenyelenggaraan haji danimplementasinya.
BerbagaimacamupayatelahdilakukanDitjen PHU
untukmeningkatkankualitasdanpelavananpenyelanggaraan haji  kepadaparajamaah
haji denganmemfokuskandiripadapenguatandanpembangunansistemmanajemen,
kemantapandanefektifitaspembinaanjamaah, profesionalitaspelayananpetugas,
optimalisasiperlindungansertapenyediaanberbagaifasilitasdaninfrastsukturmenujukem
andirianjamaah,  terciptanyastandardankinerjapelayanan \_prima  serta  rasa
amandankepastianparajamaah haji dalammenjalankanibadah haji.
Sacaraumumtujuandarisebuahmanajemenjasadanpelayananadalahuntukmencap
aitingkatmutujasadanpelayanantertentu. Karenaeratkaitannyadenganjamaah haji,

tingkatmutujasadanpelayananinidihubtmgKandengantingkatkepuasanjamaah

haji.Dalamsituasidankondisi yang
sangatcepatmengalamipetubahansepertisekarangini, darisisimanajemen,
penvelenggaraanlbadah Haji

tidakdapatdipandanglagihanyasebagaisebuaheventuntukmemfasilitasidanmelayaniakti

vitassekitar 215.000 orang jamaahuntukmenunaikanibadah haji,
namunlebihdariituadalahbagaimanaamanah uu No. 13 tahun
2008terutamapadaupayapemenuhankebutuhandanharapanjamaah haji

dapatdilakukansecaramaksimal,
tentunyadiperlukanberbagaijenisindikatordanpengukuransejauhmanatingkatpemenuha
nitudapatterwujudsebagaipencerminankepuasanjamaah haji terhadappenyelenggaraan

haji.
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Provinsi Kepulavan Bangka Belitung pada tahun 2011 memberangkatkan
jamaah haji sebanyak 904 orang. Sedangkan jumlah jamaah haji Kota Pangkalpinang
adalah 273 orang.Untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan yang
sesungguhnya dirasakan oleh jamaah haji tersebut, maka diperlukan suatu penelitian
difokuskan secara khusus, mengenai berbagai aspek dan dimensi pembinaan,
pelayanan dan perlindungan yang telah dilakukan oleh penyelenggara haji.Program
penelitian in1 dilakukan dengan mendapatkan umpan balik séfara langsung dari
jamaah haji atas semua kinerja dan aktivitas penyelanggara, haji sehingga dapat
diperoleh gap/kesenjangan pemenuhan kepuasan yang 'pérlu ditindaklanjuti dan
dievaluasi dengan mengadakan analisis yang lebilr nieridalam untuk menggambarkan
secara tepat mengenai kekurangan-kekurangan yang ada. Diharapkan dapat dijadikan
sebagai masukan utama dalam menyiapKan aktivitas dan kualitas penyelenggaraan
haji yang lebih baik di tahun-tahtn berikutnya.

Menteri Agama Suryvadharma Ali menilaipelaksanaanibadah haji tahun 2011,
berjalanbaikdansukses. “Pélaksanaan haji tahun 2011
sangatsuksesdanthengalamikemajuan-kemajuan," katanya di Gedung DPR RI,
Jakarta, Kamis (1/12). Beliaumenyatakan, meskipunterbilangsukses,
bukanberartipelaksanaan haji
tidakadamasalahsamasekali."Tapibukanberartitidakadamasalah,
bukanberartitidakadakekurangan.Kekurangandanmasalahpastiadadalamsemuakegiata
n," katanya.latakmempermasalahkanadanyakritikdariberbagaipihakterkaitpelaksanaan

haji tersebut, asalkritikanitubersifatmembangundan
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lebihdewasa."SilakandikritikdanitusebagaimasukanbagiKementerian
Agama. Tapitanggapilahmasalahdankekuranganitudengandewasa.

Pemerintah
terusmengevaluasiuntukperbaikanpelayanansetiappelaksanaanibadah haji.
Untukmemenuhiharapanitu, sudahpastiharusadakesungguhanniat. Pemerintah
harusbekerjalebihawal,  lebihcermatdanlebihkeras.  Misalnya, = mencarirumah
(pemondokan, red) dan catering
untukkonsumsijemaah.Itudilakukanjauhsebelumnegaralainmelakukan.

Jadipemerintah
memilikibanyakpilihanatavalternatifuntukmemaksimalKanlayananterbaikbagijemaah
haji.

Bertitiktolakdariuraian di atas, dianggap penting dan
perluadanyapenelitianberkaitandengankualitas pelayanan pemerintah

terhadapkepuasanjamaahhajiIndonesia.

B. Masalah.Penelitian
BerdasatKanlatarbelakangmasalah,
makapermasalahanpenelitianadalahsebagaiberikut:
1. Apakah Pemerintah dalam melayani para jamaah haji tahun 2011/1432 H
sudah sesuai yang diharapkan?
2. Apakah jamaah haji tahun 2011/1432 H Kota Pangkalpinang dalam
menunaikan kewajibannya sudah mendapatkan kepuasan dari dimensi

kehandalan/reliability?
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3. Apakah jamaah haji tahun 2011/1432 H Kota Pangkalpinang dalam
menunaikan kewajibannya sudah mendapatkan kepuasan dari dimensi
daya tanggap/responsiveness?

4. Apakah jamaah haji tahun 2011/1432 H Kota Pangkalpinang dalam
menunaikan kewajibannya sudah mendapatkan kepuasan dari dimensi
jaminan/assurance?

5. Apakah jamaah haji tahun 2011/1432 H Kota Pasigkalpinang dalam
menunaikan kewajibannya sudah mendapatkan, kepuasan dari dimensi
empati/empathy?

6. Apakah jamaah haji tahun 2011/1432"H Kota Pangkalpinang dalam
menunaikan kewajibannya sundah ‘mendapatkan kepuasan dari dimensi

bukti fisik/iangibles?

C. Rumusan Masalah
Berdasarkan utatari di atas maka dapat dirumuskan masalah utama dalam
penelitian ini=yaitu’ apa dan bagaimanakahkepuasanjamaah haji tahun2011/1432 H

Kota Pangkalpinangterhadappelayananpemerintah?

D. Ruang Lingkup Penelitian

Penelitian yang
dilakukandalamrangkamenganalisiskualitaspelayananpemerintahterhadapkepuasanja
maah haji Indonesia tahun2011/1432 H dibatasipadajamaah haji Kota Pangkalpinang,

tahun 2011/1432 H yang kembaliketanah air denganselamat.
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E. Tujuan Penelitian

Tujuan utama dilakukannya penelitian
iniadalahuntukmengetahuikepuasanjamaah  haji  tahun 2011/1432 H Kota
Pangkalpinangterhadappelayananpemerintah.

Secara lebih lanjut, tujuan yang diharapkan dalam penelitian ini adalah :

a. Untuk mengetahui dan menganalisis besarnya tingKatkepuasan vang
diterimajamaah haji terhadap mutu dan pelayanan yang.diberikan oleh pihak
penyelenggara haji.

b. Untuk mengetahui dan menganalisis besaniva tingkatkepentingan(harapan yang
diinginkan) jamaah haji terhadap mutu dan‘pelayanan yang diberikan oleh pihak
penyelenggara haji.

¢. Untuk mengetahmi dan menganalisis besarnya
kesenjanganantarakepentingandankepuasanjamaah  haji  terhadap mutu dan
pelayanan yang diberikan oleh pihak penyelenggara haji.

d. Untukmengetahuidan menganalisis dimensikualitaslayanan yang
perluditingKatkandalampenyelenggaraanibadah haji.

Dengan mengetahui dan memahami Tingkat Kepentingan (expectation) dan
Kepuasan (perceived)jamaah haji terhadap Kualitas Pelayanan penyelenggaraan haji
khususnya saat berlangsungnya operasional haji di Arab Saudi, maka penyelenggara
haji dapat menentukan strateginya lebih tepat dalam meningkatkankualitaspelayanan.

Peningkatan Kualitas Penyvelenggaraan Haji melalui sistem umpan balik

langsung dari para jamaah haji merupakan salah satu program utama yang dapat
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digunakan sebagai landasan untuk selalu melakukan peningkatan mutu dalam upaya
mencapai kepuasan total. Pelayanan yang diberikan kepada jamaah haji berdasarkan

asas keadilan, profesionalitas dan akuntabilitas dengan prinsip nirlaba.

F. Kegunaan Hasil Penelitian

Secaraumum, hasil pengukuran kepuasan(amaah haji in1 dapat digunakan oleh
pihak penyelenggara haji (Kantor Kementrian Agama Kota Pangkalpinang dan PPIH)
sebagai :

a. Alat kebijakan pengambilam keputusan dan merumuskan perencanaan kedepan
untuk meningkatkantkinerja penyelenggaraan haji menjadi lebih baik.

b. Alat untuk menyusufy perencanaan dan strategi yang lebih baik dan terfokus
dalam pembinaadn, pelayanan dan perlindungan jamaah haji.

c. Alat untuk” lebih memahami variabel-variabel vang menyebabkan kepuasan
jamaah haji sehingga manajemen dan petugas dapat mengantisipasi langkah-
langkah yang perlu diambil, karena perubahan situasi dan kondisi lingkungan
harus dapat segera diantisipasi secara proaktif dan cepat.

d. Alat untuk memonitor dan mengendalikan semua fungsi dan aktivitas
penvelenggaraan haji melalui pemfokusan pada hal-hal yang strategis dan penting

sesuai kebutuhan dan keinginan dari jamaah haji.
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¢. Alat untuk mengetahui dan mencapai tahapan kinerja terbaik dalam
penyelenggaraan haji yaitu untuk memberikan pembinaan, pelayanan dan
perlindungan yang sebaik-baiknya bagi jamaah haji sehingga jamaah haji dapat
menunaikan ibadahnya sesuai ketentuan ajaran Islam.

f. Alatuntukmelakukanevaluasihasilkerjaakhirpenyelenggaraan haji.

10
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BAB |1

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 pitak_lain, yang pada
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan ‘pefpindahan kepemilikan
apapun terhadap jasanya. Pada bagian lain“Kotler membagi jasa dalam
beberapa dimensi yaitu: intangible (tiddk-dapat disentuh atau diraba, hanya
dapat dirasakan), perishable (sekali digunakan), immediate (tidak dapat
disimpan), customer involvemeént.(konsumen terlihat dalam pelaksanaannya),
inseparable (umumnya tempat dan waktu jasa diproduksi dan dikonsumsi
bersamaan). SelarjutayaKotler (2000: 438) menyebutkan bahwa

“ A Servicé 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”.

10
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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 datrJTangible.Kelima
dimensi pokok kualitas pelayanan yang telah “dijelaskan Parasuraman,
Zeithalm dan Berry (1990 : 26) dan LoveleCk’ (2002) terjemahan Agus
Widyantoro (2005 : 98-99). Berikut{ini penjelasan dari masing-masing
dimensi.

a. Tangible, adalah “tagipilan yang merupakan penampakan fisik
dari fasilitasyperaiatan, dan personil

b. Relidble,. adalah kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjtkan dengan handal dan akurat.

0, "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.

11

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



40872.pdf

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 jrofesional dan proposional
adalah dengan melakukan adilayanan 4/aitu. 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=Exceilence service adalah perpaduan antara seni dan
pengetahuan.¢Konteks seni mengandung arti bahwa kemampuan seseorang
dalam pielakukan 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

12
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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 yangumemenuhi atau melebihi
harapan ( Goetsh dan Davis : 1994). Kualitas jasa’adalah tingkat keunggulan
yang diharapakan dan pengendalian atas-tirigkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggan ( Wyckof : Lovelock, 1998). Pada dasarnya,
definisi kualitas jasa berfokus-Kepada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan.-setta ketepatan penyampaianya untuk mengimbangi
harapan pelanggas.. Dengan kata lain, terdapat faktor utama yang
mempengaruhinkgalitas 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.

13
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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, Skof, 2-adalah tidak puas,
skor 3 adalah cukup puas, skor 4 adalah puas, dan skor 5 adalah sangat puas.
Menurut Zeithalm, Parasuramandan Berry (1990) konsep model

kualitas pelayanan dapat digambarkan Seperti pada gambar di bawah ini:

14
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Pengalaman masa
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Penyampaian
pelavanan

Komunikasi
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A

Spesifikasi
kuafitas nelavanan

A 4

eksternal

A

A
1

Persepsi manajemen terhadap
kepentingan/harapanpelanggan

Sumber:*Rarasuraman, 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

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

15



40872.pdf

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 harapansfrarapan konsumen
dengan spesifikasi kualitas pelayanan yang\dirumuskan.

3) Gap 3 (gap penyelenggaraan pelayanag)
Gap ini lahir jika pelayangnyang diberikan berbeda dengan
spesifikasi kualitas pelayanan-yang telah dirumuskan. Misalnya
spesifikasi ~ yang ' “stefah  dirumuskan  menyatakan  bahwa
keberangkatan kereta api maksimal tiga menit, akan tetapi
kenyataan/yang terjadi adalah setengah jam.

4) Gap 4\(dap 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.

16
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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 manajemérrterhadap 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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Tingkatan
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Komitmen
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Perumusan Tujuan > Gap 2

Kehandalan

Standarisasi tugas

Ketanggapan

Persepsi dan
fisibilitas

Jamiaan
Gap 5

Kepaduan Tim A A

Empati

Kesesuaian orang- Tampilan

pekerjaan

Realitas Kontrol

Sistim
KontrolPengawasan

Gap 3

A 4

Kecenderungan
untukobral janji

Konflik pesan

Kejelasan Pesan

Komunikasi
horisontal

o Gap4

Kecenderungan
untukobral janji

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{iayanan. Beberapa
manfaat dari kualitasjasaantaralain:

a. Kualitas layanan memberikan keuntunganpotensi terutama dalam meraih
penjualan profit yanga besar (Kotler,»2003), caranya yaitu dengan
memberikan kualitas layanan yang unggul, maka pelanggan akan
melakukan pembelian ularig:

b. Kualitas layanan.membantu penyedia jasa dalam membuat pelanggan
tetap bertahan./Dengan adanya kulaitas layanan yang baik, maka akan
tercipta kesetlaan pelanggan terhadap produk yang sudah ada, bahkan
untuks, 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 p€rgndang-undangan.
Sementara itu pengertian pelayanan publik menurut®Komisi Hukum Nasional
(2004) adalah suatu kewajiban yang diberikan/leh 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 keépatia'masyarakat yang merupakan perwujudan
kewajiban aparatur pemerintah sebagai abdi masyrakat. Karena itu
pelaksanaan pelayanan publik harus memenuhi beberapa asas, yaitu:
a.\\| trarisparansi, 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, pembesi, dan penerima
pelayanan publik harus memenuhi hak, tan 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 dengany hafapan-harapannya (Kotler, 2004: 42).Dengan demikian
kepuasan-merupdakan 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 pefusahaan 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 untuksmenaliskan masalah-masalah yang mereka hadapi
berkaitan dengan<pehawaran dari perusahaan. Disamping itu responden juga
diminta untuk “wmenuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan
(problem_anatysis).

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, VYyaitu 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, “TotahQuality Management: Panduan menghadapi
Persaingan Global” (Jakarta: Bjambatan, 1997) hal 1-2
B. Definisi dan Karisep
B. 1. DefinisiKonseptual

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 Kkinerja 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-pelariggan 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 Qigh.petugas haji

4 | Jaminan a. Pengetahuan dan kemampuan petugas dalam
memahami kebutuhan-pafajamaah haji

b. Para petugas hdji ‘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) ) 3)
e. Fasilitas kesehatan yang memadai
Responden/Jamaah Jamaah haji yang ingin melaksanakan ibadahnya agar
haji 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 péelayanan publik yang baik akan menghasilkan
kualitas pelayanan publik- yang~baik pula. Suatu sistem yang baik akan
memberikan prosedufi pelayanan yang berstandar dan memberikan mekanisme
kontrol di dalam dirivfya sehingga segala bentuk penyimpangan yang terjadi akan
mudah diketahul.~Selain itu, sistem pelayanan juga harus sesuai dengan kebutuhan
pelangganZini 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, kompeténsi, kesopanan dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para petugas“haji, ©ebas dari bahaya,
risiko atau keragu-raguan.

5. Empati (emphaty), meliputi kemudahan datam menjalin relasi, komunikasi
yang baik, perhatian pribadi, dan.atas Kebutuhan individual para jamaah haji.

Berdasarkan kajian teoritis, sepetii-yang telah diuraikan, maka berikut ini
dikemukakan kerangka pemiikiran” dalam penelitiam ini digambarkan sebagai

berikut :
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Ada fenomena di Masyarakat

v
Masalah Penelitian

- — l Kajian Teoritis
Kajian Empiris » Berisi landasan
Hasil pengamatan teori untuk

7y memecahkan
A
» Diuji dengan modelservqual 4—‘
v
Dianalisa secara deskriptif
v
Hasil penelitian

Gambar 2.3 Kerangka Berpikir
Sumber: Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990:26)
Dari kerangka pemikiran tersehiit;” maka hubungan dimensi bukti fisik,

reliabilitas, daya tanggap, jamipart,”“empati disajikan dalam gambar berikut ini:
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A

A

A

Reliabilitas

Daya Tanggap

4

A

A

Jaminan

Empati

Bukti fisik

Kenyataan yang diterima(P)

™ Harapan’yang diinginkan (E)

Skor Servgual

\ 4

Positif

V.

R=£

v

Konfirmasi

Puas

v

Netral

v

Berhasii

Percaya

Gambar 2.4 Kerangka Konseptual Penelitian

A

P<E

A

Negatif

v

Tidak Puas

4

Perbaikan Pelayanan

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 Kkinerja
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\izih trayek pada tahun 2010
yang berjumlah 9 perusahaan otobus. Samgel-penelitian ini berjumlah 9 sampel
dengan metode pengambilan menggunakan tehnik sampel jenuh,

Berdasarkan hasil penelitian diperoteh gap dengan urutan dari yang terbesar
ke yang terkecil adalah dimiensi’responsiveness, reliability, emphaty, assurance,
tangible danhasil gaptantara-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
dibandingkén 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

30

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



40872.pdf

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 inapdi RSUDH dan menganalisis
loyalitas pasien rawat inap di RSUDH. Mégtode ‘analisis yang digunakan adalah
analisis statistik deskriptif. Hasil dari_penelitian ini adalah: respondenmerasa puas
terhadap dimensi tangibles pelayanari gizi rawat inap di RSUDH. Dimensi ini
terkait dengan peralatan..makan” yang digunakan, serta penampilan petugas
pembagi makanan yang/raptdan bersih.Responden merasa biasa saja berdasarkan
dimensi reliability \péfayanan gizi rawat inap di RSUDH. Terutama terkait
dengan kurarignya 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). Pegelitian-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 Departenien Agama terhadap kenyataan yang dirasakan
para calon haji khuSusaya“peserta bimbingan manasik haji KBM Al-Haadii.
Sehingga menjadinahan rujukan untuk menentukan kebijakan perbaikan.
Penelitian-ini, diawali dengan melakukan wawancara langsung terhadap peserta
bimbingafibadah 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 terdiridari 32 responden
jamaah haji yang bergabung dengan KBIH dan _32.jarhaah haji yang Non KBIH
(Departemen Agama). Menggunakan teknik’randem sampling, pengumpulan data
menggunakan instrumen kuisioner _angket dan dokumentasi.Data yang telah
terkumpul di analisis dengan metiggunakan 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 KBiHdan Non KBIH. Hal ini ditunjukkan dengan nilai t-test untuk
kategori pemiahaman = 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 rmiepcobd 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

34

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



40872.pdf

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 primérgdilakukan dengan
menggunakan perhitungan nilai skor rerata setiap responden maupun pada
seluruh responden, sedangkan pengolahan datanya  menggunakan sistem SPSS
(secara komputerisasi). Hasil penelitian megiunjukkan 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 administratif 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 I11

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 fesponden (jamaah haji).
Wawancara, adalah teknik pengumpulan data_dempgan mengajukan pertanyaan
secara langsung oleh pewawancara kepada responden dan jawaban responden
dicatat atau direkam dengan alat perekam.

Observasi, secara luas, observasi atati-pengamatan berarti setiap kegiatan untuk
melakukan pengukuran. ,Akan tetapi observasi atau pengamatan disini diartikan
lebih sempit, yaitu pengamatan dengan menggunakan indera penglihatan, perasa,
pendengaran, dli\yangberarti tidak mengajukan pertanyan-pertanyaan.

Penelitian ‘iri menggunakan data primer dan sekunder. Data primer akan
dikumpulikan 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 ¥ial. penting dalam
metode dan teknik mengumpulkan data, karena analisis data kualitatif dan
kuantitatif akan diolah berdasarkan kuesioner tersébut."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 dansmudah dimengerti sehingga mengurangi tingkat
kesalahan interprestaSi fesponden 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 pengambilap sampel yang tingkat
homogenitasnya tinggi, untuk populasi dibawah 100 dapat dipergunakan sebagai
sampel sebesar 50% dan diatas seribu sebesdr 25%/Dan untuk jaminan agar lebih
representatif ada baiknya sampel selalu ditarnbah 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 yafng dikehendaki sering tergantung pada sumber dana, waktu
dan tenaga-yang tersedia. Makin besar tingkat kesalahan maka akan semakin kecil
jumlahssampel 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:
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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%, riaka 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 respgnderinya tersebar (tidak mengumpul
disuatu tempat, misalnya bank, rumah sakKit, atau kantor) di seluruh Kota
Pangkalpinang maka dalam penelitiaii-ini akan diambil sampel dengan jumlah

minimal 74 (jumlah sampel yang diambil adalah 100).

C. Instrumen Penelitian
C. 1. Instrumen
Instrimen 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 dalani™~metode servqual,
menjadi beberapa dimensi sebagai berikut :

- Responsiveness (ketanggapan) yaitu kemampugn)para petugas haji untuk
menolong / membantu para jamaah haji,<dan kesSiapan / ketanggapan mereka
untuk selalu melayani jamaah haji secara baik

- Reliability (kehandalan) yaitu kémaimnpuan petugas untuk melakukan pelayanan
sesuai dengan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.

- Emphaty (empati), yaitu” rasa peduli untuk memberikan perhatian secara
individual kepadasjamaah haji, memahami kebutuhan jamaah haji, serta
komunikasi.darnkemudahan untuk dihubungi.

- Assurarice (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 ménunjukkan 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)s/4 (puas/penting), dan 5 (sangat puas/sangat penting), untuk
kemudian-diajukan kepada responden.

Indikater 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 jathaah“hdji, kemampuannya dipercaya
oleh para jamaah haji, dan jaminan Keamanan.

4. Empati (empathy)
Kebutuhan para .jamaali” haji, tersedianya waktu pelayanan secara
memadai, bafatuan dalam penyelesaian kesulitan/masalah, penggunaan
bahasa yangwnudah dipahami, kemudahan untuk dihubungi, kesesuaian
wakitlipelayanan dan kepentingan dengan para jamaah haji.

5. "Bukii 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.

43

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



40872.pdf

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 kogefisien korelasinya (p) 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 sampelyaitu:

Keterangan:

= Koefisien korelasi
= Banyaknya sampel
= Skor masing-masing item
= Skor total variabel

< X - =

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:

a = Koefisien reliabilitas Alpha Cronbach

K = Jumlah item pertanyaan yang diuji

¥s_i"2 = Jumlah varians skor item

SX”2 = Varians skor-skor tes (selurah item K)

Jika nilai o> 0,7 artinya refiabiditas mencukupi (sufficient
reliability)sementarayikae> 0,80 ini mensugestikan seluruh item reliabel
dan seluruh teg’secara’konsisten secara internal karena memiliki
reliabilitds Yapgkuat. Atau, ada pula yang memaknakannya sebagai
berikut*

Jika.a> 0,90 maka reliabilitas sempurna

Jika a antara 0,70 — 0,90 maka reliabilitas tinggi

Jika a antara 0,50 — 0,70 maka reliabilitas moderat

Jika a< 0,50 maka reliabilitas rendah

Jika a 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 bafwa, 1tem tersebut dapat
dikatakan punya reliabilitas Konsistensi_Intérpal’ Item-item yang punya
koefisien korelasi < 0.40 akan dibdang kemudian Uji Reliabilitas item
diulang dengan tidak menyertakar® item yang tidak reliabel tersebut.

Demikian terus dilakukai“higdgga Koefisien Reliabilitas masing-masing

item adalah>0.40.

3. Uji Beda Harapan dan Persepsi Kinerja

Wjini dilakukan guna menguji apakah terdapat kesenjangan (gap)
aritara 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 diteffepnahkan ke dalam

Hipotesis deskriptif berikut :

HO : Tidak ada kesenjangan afitata YMarapan dengan Persepsi

kinerjapelanggan.

H1 : Ada kesenjangan_afitara Harapan dengan Persepsi Kinerja

pelanggan.

Atau, dafar bentuk Hipotesis Statistik berikut :

MO\, & = 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 HO
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diterima dan H1 ditolak. Jika z hitung > z tabel pada tingkat signifikansi

0,05 maka HO 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 Witon dalam Tjiptono
(1997:36), dapat diperoleh sebagai berikut:

Kepuasan pelanggan = f (expectations, pexeéived performance) atau

Kepuasan Pelanggan=

Hasilnya adalah sebagai berikut:

1.  Tidak puasdpabila~: nilainya kurang dari 1

2. Netral/biasa/apabila : nilainya sama dengan 1

3. Ruasapdbila . lebih besar dari 1

Kemugdian menjelaskan setiap nilai variabel maupun nilai indikatornya, dan

membuat peringkat untuk memperoleh gambaran deskriptif secara detil.
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BAB IV

TEMUAN DAN PEMBAHASAN

A. Pelayanan Kepada Jamaah Haji

1. Gambaran Umum Pelayanan Pemerintah Kepada Jamaah Haji

Pada musim pemberangkatan Jemaah Haji Tahun 2011 ini, Pemerintah Kota
Pangkalpinang akan memaksimalkan pelayanan pada kegiatan pemberangkatan
dan pemulangan Jamaah Calon Haji (JCH). Pelavanan yang diberikan kepada
para Jamaah Calon Haji (JCH) harus ditingkatian'datr tahun lalu, oleh karena itu
sejumlah kekurangan yang ada mulai dapiperseadan transportasi, makanan hingga
barang-barang pada saat pemularmigan” jamaah.Untuk tahun ini, Kota
Pangkalpinang mendapat kuota haji sebanyak 273 orang tidak termasuk petugas
pelayanan haji.Bercermifi.dar pengalaman pada musim haji tahun sebelumnya,
terdapat sejumlahkekusangan yang ditemukan di lapangan baik yang melibatkan
jamaah itu sendird maupun panitia, sehingga harus dibenahi. Salah satu contoh
adalah rhasalah Bus yang akan digunakan jamaah, harus betul-betul matang
pembicaraan, sehingga tidak ada lagi biaya ekstra yang dikeluarkan mulai dari
pelepasan hingga penjemputan jamaah.

Menurut survei vang dilakukan oleh Badan Pusat Statistik dan Kementrian
Agama (Kemenag) Republik Indonesia, Indeks Kepuasan Jemaah Haji 2010 telah
mencapai 81,45%. Indeks tersebut menurut Kemenag tergolong cukup baik atau

berada di atas standar.Indikator peningkatan yang mendasar adalah lokasi
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pemondokan, katering, pelayanan keschatan dan keamanan. Jarak pemondokan
memang ada perbaikan, tetapi kualitas pemondokan jamaah haji Indonesia masih
jauh darn standar, karena ditemukan pemadatan jamaah di pemondokan (hasil
wawancara dengan salah satu jamaah haji). Selain itu, fasilitas dasar jamaah
sangat minimalis; lift tidak bekerja, air tidak memadai, tidak semua menyediakan
AC, bahkan air minum juga tidak terjamin. Dengan jumlah jamaah haji 211 ribu
setahun seharusnya pemerintah bisa mengusahakan pemordekan yang paling
baik.Harga sewa pemondokan jamaah haji Indonesia™esgolong mahal, tetapi
pelayanan jamaahnya sangat mengecewakan. Bukakahsemakin banyak jamaah
harusnya semakin murah harganya ?(Kemenag/Rl; 2010)

Dalam pelaksanaan haji tahun 2011, ada beberapa permasalahan, diantaranya
masalah perumahan pemondokan,. Katering, transportasi darat, pelayanan
keschatan, kemabruran hajt serta pengorganisasian penyelenggaraan ibadah haji.

Sebuah prestasi yang.apik ditorehkan oleh Kementerian Agama (Kemenag)
terkait penyelenggardan Haji 2011/1432H; biaya operasionalisasi haji tahun
tersebut emerjadi’ semakin efisien (3,86%) dibandingkan tahun sebelumnya
(1431 H2010M) yang mencapai 4,6%.Menurut Achmad Djunaidi, selaku Direktor
Pengelolaan Dana Haji, Direktorat Jenderal Penyvelenggaraan Haji dan Umrah
(Ditjen PHU), hal ini terwujud berkat adanya tekad secara konsisten dari
Kemenag untuk menekan biaya-biaya yang tidak perlu. Posting biaya-biaya tak
diperlukan tersebut lalu dimasukkan dalam biaya operasional.“Kami bersyukur
atas keberhasilan ini.Tentu ini membanggakan Kemenag secara institusi dan

semua pihak yang terlibat dalam penyelenggaraan haji secara nasional.Dan
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prestasi ini kemenag mampu menjadi pelopor, karena belum ada instansi
pemerintah ataupun perusahaan yang mempunyai biaya operasional seefisien
penyelenggaraan haji.”Tutur Djunaidi memberi penjelasan.Sebagai pembanding,
Biaya Operasional Bank Indonesia tahun 2011 mencapai 12% dari total anggaran
yvang digunakan. Dari total biaya yang dibutuhkan untuk penyelenggaraan haji
tahun 2011 yang mencapai Rp. 7,3 Triliun, biaya Operasional penyelenggaraan
ibadah haji terbagi dalam dua post; Biaya Petugas di Arab (itencapai 1,7% dari
gross anggaran) dan Biaya Petugas di Dalam Negeri (meéncapai 2,8% dari gross).
Total beban yang ditanggung dari dua post tersebut’adalah 4,5% dimana 0,64%
nya menjadi beban dari APBN (sekira Rpl38'miiliar), sedangkan 3,86% nya
menjadi beban dana optimalisasi setoran awadl calon jamaah haji. Terkait dengan
efisiensi ini, tidak menjadikan pelavadan dari panitia penyelenggaraan ibadah haji
berkurang.Sebaliknva, di tahun 2011 Pemerintah Indonesia mampu menyediakan
perumahan bagi jaméah-hayi 100% berada di ring I dengan jarak terjauh 2.500
meter dari Masjidihlaram.Merespon tentang kemungkinan ditahun mendatang
terkait alpkasi "APBN untuk Jamaah Haji Indonesia apakah akan meningkat,
Djunaidiénjelaskan bahwa sudah muncul komitmen dari Kemenag dan DPR —
dalam hal in1 komisi VIII untuk sesegeranya di awal tahun 2012 akan melakukan
pembahasan bersama terkait penetapan Biaya Perjalanan Ibadah Haji (BPIH)
tahun 1433H/2012M. Dalam pembahasan ini diharapkan muncul sebuah
keputusan yang lebih nyata, terutama masalah pembebanan biaya yang tidak
terkait dengan jemaah haji untuk diambil porsinya oleh APBN, seperti biaya

petugas haji, baik itu di dalam ataupun di luar negeri.“Jadi, ada harapan bantuan
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dari APBN ke depan akan lebih besar lagi. Kita doakan saja, semoga pemerintah
dan DPR terus meningkatkan anggarannya untuk kepentingan penyelenggaraan

ibadah Haji” tutup Djunaidi mengakhiri pembicaraan.(www kemenag.go.id).

2. Hak dan Kewajiban Pemerintah/Jamaah Haji

Pemerintah berkewajiban menyelenggarakan ibadah haji yang dilaksanakan
berdasarkan asas keadilan, profesionalitas, dan akuntabilitay. dengan prinsip
nirlaba. Pemerintah juga berkewajiban melakukan pembinaan, pelayanan, dan
perlindungan dengan menyediakan layanan administrasi; bimbingan ibadah haji,
akomodasi, transportasi,pelayanan keschatdn,k&amanan, dan hal-hal lain yang
diperlukan oleh jamaah haji. Hal ini bertipgan untuk memberikan pembinaan,
pelayanan, dan perlindungan yang~sebaik-baiknya bagi jamaah haji sehingga
jamaah haji dapat menunaikan ibadahnya sesuai dengan ketentuan ajaran agama
Islam.

Syarat untuk|\biss menunaikan ibadah haji menurut UU no 13 tahun 2008
adalah berusia paling rendah 18 (delapan belas) tahun atau sudah menikah, dan
mampusmiembayar biaya pelaksanaan ibadah haji (BPIH). Setiap jamaah yang
akan menunaikan ibadah haji harus mendaftarkan diri kepada Panitia
Penyelenggara Ibadah Haji kantor Kementrian Agama kabupaten/kota, membayar
BPIH yang disetorkan melalui bank penerima setoran, dan memenuhi/mematuhi
persyaratan dan ketentuan vang berlaku dalam penyelenggaraan ibadah haji.

Jamaah haji berhak memperoleh pembinaan, pelayanan, dan perlindungan

dalam menjalankan ibadah haji, yang meliputi:
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- Pembimbingan manasik haji dan/atau materi lainnya, baik di tanah air, di
perjalanan, maupun di Arab Saudi.

- Pelayanan akomodasi, konsumsi, transportasi, dan pelayanan kesehatan yang
memadai, baik di tanah air, selama di perjalanan, maupun di Arab Saudi.

- Perlindungan sebagai warga negara Indonesia.

- Penggunaan paspor haji dan dokumen lainnya yang diperlukan untuk
pelaksanaan ibadah haji.

- Pemberian kenyamanan transportasi dan pemondokary selama di tanah air,
Arab Saudi, dan saat kepulangan di tanah air,
Hak jamaah haji yang berkaitan dengandpemondokan adalah sebagai berikut :

- Mendapatkan pemondokan dengan pembagian ruang per jamaah lebih kurang
3,5 m2 untuk di Mekkah dan'{ebii Kurang 2 x 2 m2 di Madinah;

- Kassur dan bantal (buga tipis);

- Penerangan listril

- Tersedianya liftwituk rumah yang berlantai empat ke atas;

- Tersedianya water cooler berisi air bersih untuk minum di setiap lantai;

- Tersedianya kamar mandi/toilet;

- Mendapat bimbingan Thawaf dan Sa'i dari Muassasah/Maktab pada hari
pertama di Makkah;

- Mendapat bimbingan ziarah ke makam Rasul dengan jalan kaki dan ke
tempat-tempat bersejarah lainnya di Madinah menggunakan kendaraan;

- Mendapatkan tanda pengenal dari Majmu'ah di Madinah dan dari Maktab di

Makkah;
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- Mendapat katering selama di pemondokan Madinah dan selama di Armina;

- Mendapat pelayanan transit (hotel) dan katering bagi jamaah yang pulang ke
tanah air melalui Jeddah.
Kewajiban jamaah haji yang berkaitan dengan pemondokan adalah sebagai
berikut :

- Menempati rumah/kamar sesuai kapasitas pada stiker;

- Membawa/memakai kartu pengenal yang diperoleh dati~pihak Maktab di
Makkah/Maj'muah di Madinah bila keluar pemondokart

- Mematuhi/mempedomani  petunjuk  khusus\/ yang berkenaan dengan
pemondokan jamaah serta jadwal perjalanan,

- Menyimpan dokumen dan menitipkan’ uang serta barang berharga pada
petugas/haris, dengan tidak lupaafieminta surat tanda terima penitipan;

- Membuang sampah padatempat yang telah disediakan dan selalu menjaga
kebersihan;

- Mempergunakandif secara hemat baik untuk mandi, mencuci dan berwudhu;

- Menjaga kebersihan, ketertiban, keamanan dan keselamatan dari sebab-sebab
kebakaran,

- Menghormati tanah haram baik dalam berkata, berbuat dan bertindak serta
berpakaian dengan sopan dan menutup aurat (tidak ketat dan transparan)
Dalam rangka penyelenggaraan ibadah haji pemerintah menunjuk petugas

pelayanan yang menyertai jamaah haji, vang terdiri atas:

- Tim pemandu haji Indonesia (TPHI)

- Tim pembimbing ibadah haji Indonesia (TPIHI)
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- Tim kesehatan haji Indonesia (TKHI)
- Tim pemandu haji daerah (TPHD)
- Tim kesehatan haji daerah (TKHD)

Upaya untuk meningkatkan kualitas penyelenggaraan ibadah haji dilakukan
secara terus menerus dan berkesinambungan vyang meliputi pembinaan,
pelayanan dan perlindungan terhadap jamaah haji sejak mendaftar hingga
kembali ke tanah air. Pembinaan jamaah haji diwujudKan, dalam bentuk
pembimbingan, penyuluhan, dan penerangan kepada ‘masydrakat/jamaah haji.
Pelayanan diwujudkan dalam bentuk pemberian” layanan admisnistrasi dan
dokumen, transportasi, keschatan, serta akOmodasi dan konsumsi. Perlindungan
diwujudkan dalam bentuk jaminan, keselamatan dan keamanan jamaah haji
selama menunaikan ibadah haji. ‘Karéna penyelenggaraan ibadah haji merupakan
tugas nasional dan menyangkut” martabat serta nama baik bangsa, kegiatan
penyelenggaraan ibadah. haji menjadi tanggung jawab pemerintah.Namun
partisipasi masyarakat merupakan bagian vang tidak terpisahkan dari sistem dan
manajemen _\penyelenggaraan ibadah haji. Partisipasi masyarakat tersebut
direpreseitasikan dalam penyelenggaraan ibadah haji khusus dan kelompok

bimbingan ibadah haji yang tunbuh dan berkembang di masyarakat.

3. Pembinaan Jamaah Haji
Upaya peningkatan pelayanan ibadah haji salah satu diantaranya adalah

kegiatan bimbingan ibadah haji secara intensif kepada jamaah haji sejak
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mendaftar, selama di Arab Saudi sampai kembali ke tanah air. Bimbingan

kepada jamaah haji dilakukan dengan tahapan sebagai berikut:

- Orientasi instruktur pembimbing jamaah haji dilaksanakan di pusat.

- Orientasi pembimbing jamaah haji dilaksanakan di propinsi.

- Kursus manasik haji dilaksanakan di kabupaten/kota/kecamatan.

- Bimbingan jamaah haji terdiri dari bimbingan massal (konsolidasi kloter)
dilaksanakan di kabupaten/kota sebanyak 2 (dua) kali, bithhingan kelompok
(pendalaman manasik haji) dilaksanakan di kecamatan'sebanyak 10 (sepuluh)
kali, pelatihan ketua regu dan ketua_ wgmbongan dilaksanakan di
kabupaten/kota, pemantapan ketua regil danvkétua rombongan dilaksanakan
di embarkasi, pemantapan manasik® haji dilaksanakan di embarkasi,

bimbingan di pesawat dan birabingan di Arab Saudi.

B. Karakteristik Respanden/Jamaah Haji
Karakteristik'wésponden/jamaah haji dalam penelitian ini terdiri dari umur,
jenis kelamin.péndidikan, pekerjaan dan Bank tempat menyetor biaya
pelaksanaan ibadah haji.Berdasarkan data yang diperoleh dari Kantor Kementrian
Agama Kota Pangkalpinang, berikut digambarkan satu-persatu karakteristik

responden/jamaah haji tersebut.

1. Distribusi Jamaah Haji Berdasarkan Umur
Distribusi umur jamaah haji tersebar hampir merata dalam delapan

kelompok usia. Responden terbanyak berumur antara 56-65 tahun, yaitu 95 orang
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(34,80%), berikutnya adalah kelompok umur 46-55 tahun sebanyak 93 orang
(34,07 %) sedangkan responden yang paling sedikit berumur antara 16-25 tahun
yaitu sebanyak 1 orang (0.37%), seperti terlihat pada Tabel 4.1.Sehingga dapat
disimpulkan bahwa kategori umur responden tergolong sudah tua (56-65 tahun),
perlu diberikan pelayanan khusus, misalnya kesehatan dan informasi mengenai
pentingnya manasik haji dan lainnya.

Tabel 4.1. Jamaah Haji Kota Pangkalpinang Menurut KelompoK Umur,

2011
No Kelompok Umur (tahun) Jems Kelighg Jumlah
Laki-laki 4~ Péenipuan

1 01-15 0 0 0
2 16-25 0 1 1
3 26-35 1 5 6
4 36-45 8 17 25
5 46-35 34 59 93
6 56-65 56 39 95
i 66-70 9 9 18
8 707 18 17 35

Jumlah 126 147 273

Sumber : Kantor Kementrian Agama Kota Pangkalpinang, 2011

Berdasarkan data distribusi umur di atas, ternyata jamaah haji adalah
merata pada semua usia, kecuali kelompok umur 1-15 tahun, tidak ada. Berarti
jamaah haji Kota Pangkalpinang berasal dari semua kelompok umur, kecuali

kelompok umur 1-15 tahun.
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Distribusi responden/jamaah haji berdasarkan jenis kelamin, hampir merata

antara laki-laki dan perempuan, yaitu 126 orang (46,15%) laki-laki dan 147 orang

(53,85%) perempuan, seperti terlihat pada Tabel 4.1 di atas.

3. Distribusi Responden/Jamaah Haji Berdasarkan Kecamatan

Tabel 4.2. Jamaah Haji Kota Pangkalpinang Menurut Kecamatan

2011

Jenis Kelamin

No Kecamatan Jamlah
Laki-laki Perempuan

1 | Tamansari 16 16 32

2 | Pangkalbalam 25 29 54

3 | Rangkui 33 38 71

4 | Bukit Intan 18 18 36

5 | Gerunggang 34 46 80
Jumlah 126 147 273

Sumber : Kantor Kementrian*Zgama Kota Pangkalpinang, 2011

Berdasarkan tabel 4.2, bisa dilihat bahwa jamaah haji Kota Pangkalpinang

berasal dari 5 kecamatan, tersebar merata. Jumlah jamaah haji terbesar berasal

dari Kecamatan Gerunggang vaitu 80 orang (29,30 %), Kecamatan Rangkui

sebanyak 71 orang (26,01 %), dan paling sedikit adalah dari Kecamatan

Tamansari sebanyak 32 orang (11,72 %)
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4. Distribusi Responden/Jamaah Haji Berdasarkan

ONH

Tabel 4.3. Jamaah Haji Kota Pangkalpinang Menurut Bank,
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Bank Tempat Setor

2011
No Bank Jumlah %

1 | BRI 115 42.12
2 | BNI 51 18.68
3 | Mandiri 45 16.48
4 | Sumsel Babel 35 12,82
5 | Muamalat 25 )
6 | Svariah Mandiri 2 073

Jumlah 278 100

Sumber : Kantor Kementrian Agama Kota PangKalpinang; 2011

Berdasarkan tabel 4.3, bisa dilihat bahwa jamaah haji Kota Pangkalpinang

yang menyetor biaya @hgkes /Naik Haji (ONH) melalui BRI adalah yang terbesar

vaitu sebanyak 14 30rang (42,12 persen). Selanjutnya yang menyetor melalui BNI

adalah sebanyak “51 orang (18,68 persen). Berikutnya berturut-turut yang

meny&tor melalui Bank Mandiri, Bank Sumbel Babel dan Bank Muamalat adalah

sebanyak 45 orang (16,48 persen),35 orang (12,82 persen), 25 orang (9,18

persen). Sedangkan yang paling sedikit adalah vang menyetor melalui Bank

Syariah Mandiri yaitu sebanyak 2 orang (0,73 persen).
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5. Distribusi Responden Berdasarkan Pekerjaan
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Sebagian besar pekerjaan responden adalah dalam sektor informal, yaitu ibu

rumah tangga dan petani/buruh/nelayan.

Pekerjaan

sebagaiibu

rumah

tangga/lainnya sebanyak 31 orang (31 persen), petani/nelayan sebanyak 16 orang

(16 persen), pensiunan PNS/TNI/POLRI/BUMN sebanyak 15 orang (15 persen),

PNS/TNI/POLRI sebanyak 13 orang (13 persen), karyawan/buruh sebanyak 10

orang (10 persen), dan jumlah paling sedikit adalah mahasiswaipelajar, sebanyak

1 orang (1 persen).

Tabel 4.4. Responden Jamaah Haji Kota Pangk@lpinang

Menurut Pekerjaan, 2011

No Pekerjaan Jumlah %

1 | PNS/TNI/POLRI 13 13.00
5 | Wiraswasta 14 14.00
3 | Mahasiswa/Pelajar 1 1.00

4 | Pensiunan PNS/ANI/POLRI 15 15.00
5 | Petani/Nelayan 16 16.00
6 | Karyawan/Buruh 10 10.00
7 | Ibu Ramah Tangga/lainnva 31 31.00

Jumlah 100 100.00

Sumber : Pengolahan Data Primer, 2012

6. Distribusi Responden Berdasarkan Pendidikan

Sebagian besar pendidikan responden adalah tingkat SD, yaitu sebanyak 45

orang (45 persen), SLTA sebanyak 23 orang (23 persen), SL'TP sebanyak 14orang
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(14 persen), Sarjana sebanyak 11 orang (11 persen), pasca sarjana (S2)sebanyak 4

orang (4 persen), dan jumlah paling sedikit adalah diploma sebanyak 3 orang (3

persen).Sehingga dapat disimpulkan bahwa kategori

pendidikan

responden tergolong rendah, karena hanya tamat SD, bahkan ada yang tidak

tamat.Bila dikaitkan dengan standar mutu, tidak terlalu tinggi sesuai dengan

tingkat pengetahuan mereka.Kelompok responden inilah vang perlu diberikan

mformasi mengenai pentingnya manasik haji, situasi dan kondssi di Arab Saudi

dan informasi lainnya.

Tabel 4.5. Responden Jamaah Haji Kota Pangkalpifiang

Menurut Pendidikan, 2011

No Pendidikan Jumldah %

1 |SD 45 45.00

2 |SLTP 14 14.00

3 |SLTA 23 23.00

4 Diploma 3 3.00

5 | Sarjana 11 11.00

6 | Pasoa Satjdana 4 4.00
Jonlah 100 100.00

Sumber : Pengolahan Data Primer, 2012
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. Analisis dan Pembahasan

1. Uji Validitas

a. Dimensi Reliability (Kehandalan)

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui tingkat kevalidan dari instrumen
(kuesioner) yang digunakan dalam pengumpulan data vang diperoleh dengan
cara mengkorelasi setiap skor variable jawaban responden dengan total skor
masing-masing variabel, kemudian hasil korelasi dibahdirigkan dengan nilai
kritis pada taraf siginifikan 0,05 dan 0,01. Tinggi rendahnya validitas
instrumen akan menunjukkan sejauh manai. data yang terkumpul tidak
menyimpang dari gambaran tentang yariabel yang dimaksud.Uji validitas juga
mengukur apa yg seharusnva diukus, s¢jauh mana ketepatan dan kecermatan
suatuinstrumen pengukuraf dalam melakukan fungsiukurnya, agar data yang
diperoleh bisa relevan/s€uaidengan tujuan diadakannya pengukuran tersebut.
Selanjutnya kecfisiénkorelasi  yang  diperoleh r  masih  harus
diujisignifikansinya bisa menggunakan uji t ataumembandingkannya dengan r
tabel'Bila_thitung > dari t tabel atau r hitung > dari rtabel, maka nomor
pertanyaan tersebut valid.Bila menggunakan program komputer,asalkan r
yang diperoleh diikuti harga p <0,05 berarti nomor pertanyaan itu valid.

Uji  validitas  untuk dimensi kehandalan (reliability) dilakukan
terhadapsemua item pertanyaan, baik untuk Persepsi Kinerja (kenyataan yang
diterima) maupun Harapan yang diinginkan (harapan yang diinginkan). Uji

validitas dilakukan dengan SPSS ver. 18.0
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Tabel 4.6. Uji Validitas Dimensi Kehandalan (Reliability)

I Nilai Korelasi

tem

Pertanyaan o HaII'.apa.n vang Keterangan

Persepsi Kinerja diinginkan

(D (2) 3) (4
1 0.856 0.677 Valid
2 0.743 0.733 Valid
3 0.834 0.801 Valid
4 0.920 0.882 Valid
5 0.836 0.813 Valid

Total Skor 1.000 1.000 Valid

Sumber : Pengolahan Data Primer, 2012

Nilai korelasi setiap pertanyaan baiks Persepsi Kinerja maupun Harapan
yvang diinginkan dengan nilai total masing“masing signifikan pada nilai kritik
0,01. Sehingga dikatakan bahwaSemua butir kuesioner Persepsi Kinerja dan
Harapan yang diinginkafi untuk” dimensi kehandalan (reliability) dikatakan

valid.

b. Dimenisi Responsiveness (Daya Tanggap)

Uji \wvaliditas untuk dimensi responsiveness (daya tanggap)dilakukan
terhadapsemua item pertanyaan, baik untuk Persepsi Kinerja (kenyataan yang
diterima) maupun Harapan yang diinginkan (harapan yang diinginkan).

Nilai korelasi setiap pertanyaan baik Persepsi Kinerja maupun Harapan
yang diinginkan dengan nilai total masing-masing signifikan pada nilai kritik

0,01. Schingga dikatakan bahwa semua butir kuesioner Persepsi Kinerja dan
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Harapan vyang diinginkan untuk dimensi dava tanggap (responsiveness)
dikatakan valid.

Tabel 4.7. Uji Validitas Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness)

It Nilai Korelasi

em Ket

Pertanyaan L Ha‘.rjapa.n yang clerangan
Persepsi Kinerja diinginkan

(1) (2) (3) (4)

1 0.720 0.610 Valid

2 0.786 0.551 Valid

3 0.753 0.589 Valid

4 0.867 0.638 Valid

5 0.822 0.635 Valid
Total Skor 1.000 1.000 Valid

Sumber : Pengolahan Data Primer, 2012

c¢. Dimensi Assurance (Jaminaii)

Uji validitas untuk ditmenst 4 ssurance (Jaminan)dilakukan terhadapsemua
item pertanyaan, baik untuk Persepsi Kinerja (kenyataan vang diterima)
maupun Harapan'yang diinginkan(harapan yang diinginkan).

Nilai, korelasi setiap pertanyaan baik Persepsi Kinerja maupun Harapan
vang dimhginkan dengan nilai total masing-masing signifikan pada nilai kritik
0,01. Sehingga dikatakan bahwa semua butir kuesioner Persepsi Kinerja dan

Harapan yang diinginkan untuk dimensi jaminan (assurance) dikatakan valid.
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Tabel 4.8. Uji Validitas Dimensi Jaminan (4 ssurance)

Ttem Nilai Korelasi
Peo rtanyaan o . Harapan yang Keterangan
Persepsi Kinerja diinginkan
(1) 2 ©) 4
1 0.868 0.833 Valid
2 0.867 0.847 Valid
3 0.816 0.590 Valid
4 0.809 0.856 Valid
5 0.833 0.844 Valid
Total Skor 1.000 1.000 Valid

Sumber : Pengolahan Data Primer, 2012

d. Dimensi Empathy (empati)

Tabel 4.9. Uji Validitas Difnensi Empati (Empathy)

Ttem NiJay Karelasi
Pertanvann 7\ Har.apa_n yang Keterangan
Persepsi Rarienja diinginkan
(1 (2 &) 4)
1 0,764 0.680 Valid
2 0.884 0.796 Valid
3 0.808 0.778 Valid
4 0.862 0.835 Valid
5 0.858 0.607 Valid
Total Skor 1.000 1.000 Valid

Sumber : Pengolahan Data Primer, 2012

40872.pdf

Uji validitas untuk dimensi empathy (empati)dilakukan terhadapsemua

item pertanyaan, baik untuk Persepsi Kinerja (kenyataan yang diterima)

maupun Harapan yang diinginkan(harapan yang diinginkan).
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Nilai korelasi setiap pertanyaan baik Persepsi Kinerja maupun Harapan
yang diinginkan dengan nilai total masing-masing signifikan pada nilai kritik
0,01. Sehingga dikatakan bahwa semua butir kuesioner Persepsi Kinerja dan
Harapan vang diinginkan untuk dimensi empathy (empati) dikatakan valid.

. Dimensi Tangibles (bukti fisik)

Uji  validitas untuk dimensi tangibles (bukti fisik)dilakukan
terhadapsemua item pertanyaan, baik untuk Persepsi Kinetjay(kenyataan yang
diterima) maupun Harapan yang diinginkan(harapan yang diinginkan).

Nilai korelasi setiap pertanyaan baik Persepsi Kinerja maupun Harapan
vang diinginkan dengan nilai total masifigsmasing signifikan pada nilai kritik
0,01. Sehingga dikatakan bahwa_semua‘butir kuesioner Persepsi Kinerja dan
Harapan yang diinginkan untuk.dimensi fangibles (bukti fisik) dikatakan
valid.

Tabel 4.10. Ui, Validitas Dimensi Bukti Fisik (Tangibles)

Tesi Nilai Korelasi
P o Ha{apa.n yang Keterangan
Persepsi Kinerja diinginkan
(1) (2) (3) 4
1 0.642 0.818 Valid
2 0.624 0.775 Valid
3 0.602 0.704 Valid
4 0.770 0.834 Valid
3 0.726 0.832 Valid
6 0.767 0.817 Valid
i 0.720 0.830 Valid
8 0.600 0.579 Valid
Total Skor 1.000 1.000 Valid
Sumber : Pengolahan Data Primer, 2012
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2. Uji Reliabilitas

a. Dimensi Reliability (Kehandalan)

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui adanya konsistensi alat ukur
dalam penggunaannya, atau dengan kata lain alat ukur tersebut mempunyai
hasil vang konsisten apabila digunakan berkali-kali pada waktu yang
berbeda.Logikanya jika kita lakukan penelitian yang sama, dengan tujuan
yang sama dan karakteristik responden yang sama, makathasil pengambilan
data berikutnya akan kita dapatkan respon yang Kurang debih sama.Pengujian
reliabilitas adalah berkaitan dengan masalabadanya kepercayaan terhadap
instrumen.Suatu instrumen dapat metiliki’tingkat kepercayaan yang tinggi
(konsisten) jika hasil dari pengujian instrumen tersebut menunjukkan hasil
yang tetap.Dengan demilian,| masalah reliabilitas instrumen berhubungan
dengan masalah ketépatan hasil.Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui
tingkat kestabilan suatu alat ukur.Pada penclitian, uji reliabilitas dilakukan
dengan wmenggunakan pendekatan internal consistency reliability yang
menggunakan Cronbach’s Alpha untuk mengidentifikasikan seberapa baik

item-item dalam kuisioner berhubungan antara satu dengan yang lainnya.

Tabel. 4.11. Uji reliabilitas dimensi kehandalan

Jumlah Tariilals _ Cronbach's Alpha
Sampel Pertanyaan Persepsi Harapan yang
Kinerja diinginkan
(1 2) (3) @
100 6 0.809 0.801
Sumber : Pengolahan Data Primer, 2012
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Dari hasil di atas bisa dilihat bahwa nilai Cronbach's Alpha item
pertanyaan untuk dimensi kehandalan adalah 0,809 dan 0,801 (antara 0,70 —
0,90) yang berarti reliabilitasnya tinggi. Sehingga bisa dikatakan bahwa
pertanyaan/pernyataan untuk dimensi kehandalan (Persepsi Kinerja dan
Harapan yang diinginkan) selalu menunjukkan keandalaninstrumen penelitian
dalan berbagai bentuk, yakni hasil pengujian yang sama jika dilakukan oleh
orang yang berbeda (inter-penilai), hasil pengwjian vang Yama jika dilakukan
oleh orang yang sama dalam waktu berbeda (perigetésan ulang), hasil
pengujian yang sama jika dilakukan oleh orang yang berbeda dalam waktu
bersamaan dengan tes yang berbeda (besftuk paralel), dan hasil pengujian yang
sama dengan menggunakan berbagai® permyataan-pernyataan membangun
(konsistensi internal). Untuk'\lehili1engkapnya, output SPSS ver. 18.0 bisa
dilihat di lampiran.

b. Dimensi Respénsiveness (Daya Tanggap)

Uji reliabilitasantuk dimensi responsiveness (daya tanggap)dilakukan
terhadapsemua item pertanyaan, baik untuk Persepsi Kinerja (kenyataan yang
diterima) maupun Harapan yang diinginkan (harapan yang diinginkan).

Tabel. 4.12. Uji reliabilitas dimensi daya tanggap

Tumlah Yarilah _ Cronbach's Alpha
Sampel Pertanyaan Persepsi Harapan yang
Kinerja diinginkan
100 6 0.803 0.708
Sumber : Pengolahan Data Primer, 2012
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Dari hasil di atas bisa dilihat bahwa nilai Cronbach's Alpha item
pertanyaan untuk dimensi daya tanggap adalah 0,803 dan 0.708 (antara 0,70 —
0,90) vyang berarti reliabilitasnya tinggi.Untuk lebih lengkapnya, output

SPSSver. 18.0 bisa dilihat di lampiran.

c. Dimensi Assurance (Jaminan)

Uji  reliabilitasuntuk  dimensi  Assurance  (Jaminan)dilakukan
terhadapsemua item pertanyaan, baik untuk Persepsi Kinerja (kenyataan
yang diterima) maupun Harapan yang diinginkan(harapan yang diinginkan).

Tabel. 4.13. Uji reliabilitas dimersijaninan

Jumlah itk C r."onbach s Alpha
Sampel Pertanyaan Persepsi Harapan yang
Kinerja diinginkan
100 6 0.814 0.807

Sumber : Pengolahan Data Primet 2012

Darw,_hasil7di atas bisa dilihat bahwa nilai Cronbach's Alpha item
pertanyaan untuk dimensi jaminan adalah 0,814 dan 0,807 (antara 0,70 —
0,90) vyang berarti reliabilitasnya tinggi.Untuk lebih lengkapnya, output
SPSSver. 18.0 bisa dilihat di lampiran.

d. Dimensi Empathy (empati)

Uji  reliabilitasuntuk  dimensi  empathy  (bukti  fisik)dilakukan

terhadapsemua item pertanyaan, baik untuk Persepsi Kinerja (kenyataan yang

diterima) maupun Harapan yang diinginkan(harapan yang diinginkan).
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Dari hasil di bawah bisa dilihat bahwa nilai Cronbach's Alpha item
pertanyaan untuk dimensi empati adalah 0,813 dan 0,738 (antara 0,70 — 0,90)
yang berarti reliabilitasnya tinggi.Untuk lebih lengkapnya, output SPSSver.

18.0 bisa dilihat di lampiran.

Tabel. 4.14. Uji reliabilitas dimensi empati

Cronbach's Alpha
Jumlah Jumlah P
Sampel umlah Pertanyaan e Ha?a PALL yang
Persepsi Kinerja diingirikan
() 2) 3 )
100 6 0.813 0.738

Sumber : Pengolahan Data Primer, 2012

¢. Dimensi Tangibles (bukti fisik)
Uji  reliabilitasuntuk  dimensy” fangibles (bukti fisik)dilakukan
terhadapsemua item pertanyaaif, baik untuk Persepsi Kinerja (kenyataan yang
diterima) maupun Hafapan‘vang diinginkan(harapan yang diinginkan).

Tabel. 4415. Ujrreliabilitas dimensi bukti fisik

Cronbach's Alpha
Jumlah hilah P
— uivlah Pertanyaan o Ha}r.apa_n yang
Persepsi Kinerja diinginkan
) Q) 3 4
100 9 0.766 0.784

Sumber : Pengolahan Data Primer, 2012

Dari hasil di atas bisa dilihat bahwa nilai Cronbach's Alpha item
pertanyaan untuk dimensi bukti fisik adalah 0,766 dan 0,784 (antara 0,70 —
0,90) yang berarti reliabilitasnya tinggi.Sehingga bisa dikatakan bahwa

pertanyaan/pemyataan untuk dimensi bukti fisik (Persepsi Kinerja) selalu
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menunjukkan keandalaninstrumen penelitian dalan berbagai bentuk, yakni
hasil pengujian yang sama jika dilakukan oleh orang yang berbeda (inter-
penilai), hasil pengujian vang sama jika dilakukan oleh orang yang sama
dalam waktu berbeda (pengetesan ulang), hasil pengujian vang sama jika
dilakukan oleh orang yang berbeda dalam waktu bersamaan dengan tes yang
berbeda (bentuk paralel), dan hasil pengujian yang sama dengan
menggunakan berbagai pemyvataan-pernyataan membangun (konsistensi
internal).Untuk lebih lengkapnya, output SPSSveg 180 bisa dilihat di

lampiran.

3. Uji Beda Harapan dan Persepsi
Uji beda harapan (harapan'yang diinginkan/Harapan yang diinginkan) dan
persepsi  (kenvataan yang diterima/Persepsi Kinerja) digunakan untuk
mengetahui apak@h/iada” perbedaan rata—rata sampel antara persepsi dan
harapan hasil'pendldaian responden terhadap seluruh dimensi pelayananjamaah
haji, maka ddakukan dengan uji t paired sample. Dari uji t paired sample
yvang.dakukan, diperoleh hasil sebagaimana disajikan pada tabel di bawah

ini;
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Paired Samples Test

Paired Differences

95% Confidence

Uraian Std. | st Interval of the Sig.

Deviatio | Error Difference (2-

Mean n Mean Lower | Upper t df tailed)

Kehandalan- -50800( .65408| .06541| -.63778| -37822( -7.767 99 .000
persepsi&harapan

Daya tanggap- -30400( .69193| .06919| -.44129| -16671( -4.393 99 .000
persepsi&harapan

Jaminan- -45600( .64890| .06489| -.58476| -.32724\/-7.027 99 .000
persepsi&harapan

Jaminan- -35600( .52845] .05284| -.46086W\-23114( -8.737 99 .000
persepsi&harapan

Bukti fisik- - 70430 .55806| .05581| €.845034 -.59357( -12.620 99 .000

persepsi&harapan

Berdasarkan tabel tersebuty/pada kolom Sig (2-tailed), diperoleh bahwa
semua dimensi (kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik)
signifikan pada tmgkat kepercayaan 95% . Untuk uji dua sisi, semua dimensi
(kehandalany._daya” tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik), angka
probalitastiya‘adalah 0,000/2=0,00. Oleh karena angka probalitasnya <0,025
maka HO ditolak. Oleh karena karena probabilitas untuk uji dua sisi semua
dimensi < 0,025 maka Ho ditolak atau kedua rerata benar-benar berbeda secara
signifikan, dalam artian persepsi jamaah haji mempunyai nilai rerata yang lebih
rendah dibandingkan nilai rerata harapannya (Ada kesenjangan antara Harapan

dengan Persepsi jamaah haji).Kesimpulannya adalah Persepsi Kinerja jamaah haji
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(kenyataan vang diterima) berbeda dengan Harapan yang diinginkan (harapan
yang diinginkan).

Persepsi Kinerja jamaah haji (kenyataan yang diterima) berbeda dengan
Harapan yang diinginkan (harapan yang diinginkan), bisa terjadi dikarenakan
rerata harapan para jamaah haji yang lebih tinggi dari pada pelayanan yang
sudah diberikan oleh pemerintah, sehingga para jamaah haji merasa belum puas
terhadap pelayanan yang diberikan. Dalam hal ini pemeriniah, sudah berusaha
semaksimal mungkin untuk menjalankan amanah Undang:Undang No 13 tahun
2008 tentang Penyelenggaraan Ibadah Haji. Namidn karena banyaknya jamaah
haji vang harus dilayani, kurang lebih 21 ¥ribu jamaah haji, sechingga pelayanan
yang diberikan belum bisa memuaskati semua jamaah haji. Akan tetapi
pemerintah dari tahun ke tahum.Selalu berusaha meningkatkan pelayanan,
walaupun belum bisa sepetahnya memenuhi harapan para jamaah haji.

Dampak dari hasilayibeda tersebut adalah bahwa hal in1 menjadi tantangan
bagi pemerintah wuntuk memberikan pelayanan terbaiknya/pelayanan prima
kepadaemasyarakat/jamaah haji, sehingga diharapkan tahun-tahun mendatang
terjadiperbaikan pelayanan, sehingga jamaah haji merasa puas terhadap
pelayanan yang diberikan. Pemerintah juga harus meningkatkan kemampuan
dan keterampilan para petugas haji melalui pelatihan-pelatihan sesuai dengan
tugas masing-masing petugas. Selain itu dalam hal seleksi calon petugas haji
juga harus dilakukan dengan jujur dan transparan.Berdasarkan hasil uji beda
tersebut, vang harus dilakukan oleh pemerintah adalah mengembalikan

kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah, bahwa pemerintah selalu
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berusaha memberikan pelayanan terbaik kepada masyarakat/jamaah haji,
petugas haji harus mengutamakan jamaah, jangan mementingkan diri sendiri,
tak ada lagi pejabat dan pegawai Kemenag yvang boleh mengalokasikan sisa
kuota. Sisa kuota dibagikan melalui sistem, yakni berdasarkan nomor urut.
Jangan gara-gara satu orang, ribuan calon jamaah terluka hatinya. Mulai musim
haji tahun 2012 pendaftaran haji harus dilakukan melalui bank. Kemenag tak
boleh lagi memiliki kewenangan untuk memberi nomor{tsut bagi jamaah.
Pemerintah akan bangun sistem antara bank dengan siskohat Berikutnya adalah
memperbaiki sistem informasi haji melalui cgll\Center, sms, dan blackberry.
Dengan sistem informasi yang baik, petugas seharusnya bisa menjawab setiap
pertanyaan yang diajukan calon jamaah. Kapan calon jamaah bisa berangkat,
paling lama harus bisa dijawab daldm satu jam. Selanjutnya pemerintah akan
memperbaiki sistem pengélolaan keuangan haji. Dana haji sangat besar vakni
mencapai Rp 44 triliun.
Setiap jamaah ham$“mendapat manfaat dari hasil keuntungan uvang vang telah
disetorkanriva,”Masih ada ruang untuk memperbaiki penyelenggaraan dan
pelayanan terhadap jamaah haji. Pemerintah akan terus mengevaluasi untuk
perbaikan pelayanan setiap pelaksanaan ibadah haji. Harus ada kesungguhan
dan niat, bekerja lebih awal, lebih cermat dan lebih keras lagi. Misalnya
mencari rumah atau pemondokan dan katering untuk konsumsi jamaah haji,
harus dilakukan jauh hari sebelum negara lain melakukan, sehingga banyak
pilihan dan alternatif untuk memaksimalkan layanan terbaik terhadap jamaah
haji.
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4. Analisis Statistik Deskriptif
a. Dimensi Reliability (Kehandalan)

Dimensi reliability adalah kemampuan petugas untuk melakukan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan
memuaskan, seperti  kecepatan dalam menanggapi/merespon  setiap
permasalahan /pengaduan jemaah, semua jenis pelayarian pemerintah kepada
jamaah haji sesuai dengan yang dibutuhkan, data vang diinformasikan oleh
petugas pelayanan haji bebas dari kefalahan; waktu yang tersedia untuk
pelayanan jasa haji memadai bagi kebutthan jamaah haji, dan kemampuan
dalam memecahkan/menyelesaikafi setiap permasalahan yang terjadi.

Jawaban responderi tethadap pertanyaanpertama Persepsi  Kinerja
(kenyataan vang Jditerima) dari dimensi reliabiliti{kecepatan dalam
menanggapi/merespon setiap permasalahan /pengaduan jemaah)didapat nilai
reratagebesar” 3,56  (tabel 4.16). Jawaban  responden  terhadap
pertanyaanpertama harapan yang diinginkan dari dimensi
reliabilib(kecepatan dalam menanggapi/merespon setiap permasalahan
/pengaduan jemaah) didapat nilai reratasebesar 4.17 (tabel 4.16). Jadi
kepuasan dari jamaah haji untukpertanyaanpertama dari dimensi reliability
adalah 3.56/4.17 = 0.85, (nilai ini kurang dari 1), dikategorikan tidak puas.
Tidak puas disini bukan berarti bahwa pelayanan kecepatan dalam

menanggapi/merespon setiap permasalahan /pengaduan mengecewakan bagi
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jemaah, akan tetapi pelayanan tersebut harus terus menerus ditingkatkan.
Selain itu juga harapan yang diinginkan para jamaah haji yang sebagian besar
lebih dari kenyataan yang diterima, sehingga hal ini menjadikan tantangan
tersendiri bagi pemerintah untuk memenuhi harapan tersebut. Pemerintah juga
terbuka untuk menerima saran dan kritik yang membangun demi memberikan
pelayanan prima dan memuaskan jamaah haji. Hal ini sejalan dengan hasil
wawancara dengan sebagian besar responden/jamaah Wiay, bahwa rerata
petugas pelayanan haji cepat dalam menanggapr/merespon setiap
permasalahan/pengaduan jamaah, akan tetapi peflu péningkatan untuk tahun-
tahun mendatang. Misalnya ada jamaali yang tersesat, maka akan langsung
diantar ke pemondokannya, ada jamaah ‘vang menanyakan dimana letak toilet

yang terdekat, juga akan langsiipg ditunjukkan.

Tabel 4.16 Deskripsi Persepsi-Kinerjadan Harapan yang diinginkan Jamaah

Berdasarkan.Ditensi Reliability Pertanyaan 1

Kecepatan dalam menanggapi/merespon sctiap permasalahan /pengaduan jemaah

Jawaban )2
Uraian N |(Njx Ns
112 |13]14]|5 Ni)
Persepsi Kifirja 2| 7 [30]|55( 6| 100 356 3.56

Harapan yang diinginkan | O | 1 | 4 | 72|23 ]| 100 | 417 4.17

Sumber : Pengolahan Data Primer, 2012

Jawaban responden terhadap pertanyaankedua Persepsi Kinerja

(kenyataan yang diterima) dari dimensi religbility(semua jenis pelayanan
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pemerintah kepada jamaah haji sesuai dengan yang dibutuhkan) didapat nilai
reratasebesar 3,64 (tabel 4.17).

Tabel 4.17 Deskripsi Persepsi Kinerjadan Harapan vang diinginkan Jamaah

Berdasarkan Dimensi Reliability Pertanyaan 2
Apakah pelayanan pemerintah kepada jamaah haji sesuai dengan yang dibutuhkan

Jawab i
Uraian it N = (NJ Ns
1123415 x Ni)
Persepsi Kinerja 3 5 12|57 9 | 100 364 3.64

Harapan yang

. 0 0 1 | 74 | 25 | 100]| /424 4.24
diinginkan

Sumber : Pengolahan Data Primer, 2012

Jawaban responden terhadap pertanyaainkedua Harapan yang diinginkan
(harapan yang diinginkan) dari” dimensi reliability(semua jenis pelayanan
pemerintah kepada jamaah‘haji’sesuai dengan yang dibutuhkan) didapat nilai
reratasebesar  4.24 ((tabel” 4.17). Jadi kepuasan dari jamaah haji
untukpertanyaarfikedua-dari dimensi reliability adalah 3.64/4.24 = (.86, (nilai
ini kurang~dari 1), dikategorikan tidak puas. Tidak puas disini bukan berarti
bahwassemua jenis pelayanan pemerintah kepada jamaah haji tidak sesuai
dengan yang dibutuhkan, akan tetapi harus terus menerus dilakukan evaluasi
dan peningkatan dalam memberikan pelayanan kepada jamaah haji, sehingga
untuk tahun-tahun mendatang semua jenis pelayanan sesuai dengan yang
dibutuhkan. Contoh jenis pelayanan adalah pada saat mendaftar, disediakan
tempat yang nyaman di Kantor Kemenag Kabupaten/Kota. Pada saat

dilakukan suntik miningitis, agar tidak terjadi antrian yang panjang, maka
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diberikan jadwal menurut hari/tanggal dan pukul berapa. Sampai dengan
pelaksanaan ibadah haji dan pemulangan kembali ke tanah air, pelayanan
sudah sesuai dengan yang dibutuhkan. Hal in1 sejalan dengan hasil wawancara
dengan sebagian besar responden/jamaah haji, bahwa secara umum pelayanan
sudah memuaskan, akan tetapi ada hal-hal yang perlu ditingkatkan, misalnya
dalam hal kuota haji, apakah bisa ditambah agar tidak terjadi antrian yang
terlalu lama (kurang lebih 10 tahun). Untuk hal ini pemérintah setiap tahun
selalu berusaha minta tambahan kuota, akan tetapi Keputusan ada di Kerajaan
Arab Saudi. Pemerintah hanya bisa mengatur\babwa seseorang yang sudah

berangkat haji, baru boleh berangkat lagi setefali 5 tahun.

Jawaban responden terhadap{pertanyaanketigaPersepsi Kinerja (kenyataan
yang diterima) dari dimenéi reliagbility(data yang diinformasikan oleh petugas
pelayanan haji bebad.dam Kesalahan) didapat nilai reratasebesar 3,54 (tabel
4.18).

Tabel 4.18 Desknipsi=Persepsi Kinerjadan Harapan yang diinginkan Jamaah

Berdasarkan Dimensi Reliability Pertanvaan 3
Apakah data vang diinformasikan oleh petugas haji bebas dari kesalahan

Jawaban by
Uraian N Ny Ns
1123415 X
Ni)
Persepsi Kinerja 2 |11 (24576 100 | 354 3.54
Harapan yang diinginkan | 1 | 1 | 13 | 66 é 100 | 401 4.01
Sumber : Pengolahan Data Primer, 2012
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Jawaban responden terhadap pertanyaanketiga Harapan yang diinginkan
(harapan vang diinginkan) dari dimensi reliability{data yang diinformasikan
oleh petugas pelayanan haji bebas dari kesalahan) didapat nilai reratasebesar
4.01 (tabel 4.18). Jadi kepuasan dari jamaah haji untukpertanyaanketiga dari
dimensi reliability adalah 3.54/4.01 = 0.88, (nilai ini kurang dari 1),
dikategorikan tidak puas. Tidak puas disini bukan berarti bahwa pelayanan
mengenal data yang diinformasikan oleh petugas pelayanan, haji semuanya
salah, akan tetapi pemerintah harus berusaha agar data, yang diinformasikan
kepada jamaah haji, adalah benar. Berdasarkan temuarl di lapangan/wawancara
dengan responden, bahwa data-data dtau hal-hal yang disampaikan oleh
petugas haji sebagian besar adalah bertar, misalnya persyaratan yang harus
dikumpulkan ke Kantor Kemertag Sebelum berangkat, barang-barang apa saja
yang harus dibawa dan tidak boleh dibawa oleh jamaah haji, jadwal manasik
haji, daftar regu/tombornigan/kloter, kapan harus masuk asrama haji, kapan
pemberian [living’cost, tempat pemondokan di Makkah/Madinah, jadwal
pemberian, "Katering Arafah/Mina/Madinah, jadwal keberangkatan dan
kepulangan, dimana tempat-tempat pelayanan kesehatan tersedia, dan lain
sebagainya.

Jawaban responden terhadap pertanyaankeempat Persepsi Kinerja
(kenyataan yang diterima) dari dimensi reliabilifi{waktu vang tersedia untuk
pelayanan jasa haji memadai bagi kebutuhan jamaah haji) didapat nilai
reratasebesar 3,69  (tabel 4.19). Jawaban responden terhadap

pertanyaankeempat Harapan yang diinginkan (harapan yang diinginkan) dari
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dimensi reliability(waktu yang tersedia untuk pelayanan jasa haji memadai
bagi kebutuhan jamaah haji) didapat nilai reratasebesar 4.01 (tabel 4.19). Jadi
kepuasan dari jamaah haji untukpertanyaankeempat dari dimensi reliability
adalah 3.69/4.01 = 0.92, (nilai ini kurang dari 1), dikategorikan tidak puas.
Tidak puas disini bukan berarti bahwa waktu yvang tersedia untuk pelayanan
tidak cukup, akan tetapi agar ditingkatkan lagi pelayanan kepada jamaah
haji,misalnya menambah petugas haji, menambah jumlah kursi untuk duduk
bagi jamaah yang sedang antri, sehingga tidak terjadi antrian atau menunggu
terlalu lama untuk mendapatkan pelayanay. ) Beérdasarkan temuan di
lapangan/wawancara dengan responden{ bahwa dalam melayani jamaah haji,
waktu yang tersedia cukupmemadai bagi kebutuhan jamaah haji. Misalnya
pada saat ada jamaah vang sakityniaka tenaga kesehatan telah siap sedia untuk
melayani, dengan tidak tergcsa-gesa. Pada saat dilakukan suntik miningitis,
juga disediakan {wakiun” yang longgar, sehingga jika ada jamaah yang
datangnya telat juga tetap dilayani. Pada saat wukuf di Arafah, semua jamaah
dijamin.dalam makan/minum, sehingga jamaah haji hanya konsentrasi ibadah.
Pada.saat pemberian makanan katering, dalam hal ini adalah nasi kotak, maka
disediakan waktu yang cukup, sehingga semua jamaah kebagian makanan.
Pada saat pemeriksaan barang-barang bawaan jamaah haji di bandara, jamaah

harus antri, disediakan tempat yang nyaman.
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Tabel 4.19 Deskripsi Persepsi Kinerjadan Harapan yang
diinginkanJamaah
Berdasarkan Dimensi Reliability Pertanyaan 4
Apakah waktu yang tersedia untuk pelayanan jasa haji memadai bagi kebutuhan

Jawaban )2
Uraian N () Ns
1 2 3 4 5 X
N1)
Persepsi Kinerja 1|14 (29157 9 100 [N369 3.69

Harapan yang diinginkan | O | 1 | 13 | 70 | 1654100 | 401 4.01

Sumber : Pengolahan Data Primer, 2012

Jawaban  responden\ terhadap  pertanyaankelimaPersepsi  Kinerja
(kenyataan yang diterima) dari dimensi reliability(kemampuan dalam
memecahkan/menyelesaikan setiap permasalahan yang terjadi) didapat nilai
reratasebésar 3,55 (tabel 4.20).

Tabel 4.20 Deskripsi Persepsi Kinerjadan Harapan yang diinginkan Jamaah

Berdasarkan Dimensi Reliability Pertanyaan 5
Kemampuan dalam memecahkan/menyelesaikan setiap permasalahan yang terjadi

Jawaban z
Uraian N (R Ns
112 (3] 4 5 X
Ni1)
Persepsi Kinerja 416 29|53 | 8 100 | 355 3.55
Harapan yang diinginkan | O | 2 | 11| 63 | 24 | 100 | 409 4.09
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Sumber : Pengolahan Data Primer, 2012

Jawaban responden terhadap pertanyaankelima Harapan yang diinginkan
(harapan vyang diinginkan) dari dimensi reliabilit{kemampuan dalam
memecahkan/menyelesaikan setiap permasalahan yang terjadi) didapat nilai
reratasebesar  4.09 (tabel 4.20). Jadi kepuasan dari jamaah haji
untukpertanyaanpertama dari dimensi reliability adalah 3.55/4.09 = 0.87,
(nilai i kurang dari 1), dikategorikan tidak puas. Tidak.puas disini bukan
berarti bahwa petugas haji tidak mampudalam memecalikan/menyelesaikan
setiap permasalahan yang terjadi, akan tetapi Keprampuan petugas haji dalam
menyelesaikan permasalahan agar ditingKatkan, sehingga jamaah merasa puas
dan  sesuai  dengan  vang  diharapkan.Berdasarkan < temuan @ di
lapangan/wawancara dengan gespeniden, bahwa dalam melayani jamaah haji,
petugas mempunyai kemanmipuan dalam memecahkan/menyelesaikan setiap
permasalahan yang terjadi, tetapi belum sepenuhnya bisa memuaskan jamaah
haji. Misalnya‘janiaah haji merasa bingung pada saat akan membayar dam
untuk_ Ay tamattu’, maka petugas haji akan memberikan alternatif apakah
akan membayar melalui bank atau melalui orang tertentu yang sudah biasa
mengelola dam. Misalnya di hotel/pemondokan sering terjadi listrik mati,
maka petugas haji akan menyampaikan ke pengelola hotel, mengapa sering
listrik mati. Ada jamaah haji yang barang bawaannya melebihi dari yang
seharusnya, maka disarankan untuk dikirimkan melalui jasa pengiriman.
Untuk permasalahan-permasalahan dalam hal ibadah, maka disarankan untuk

membaca kembali buku mengenai tata cara manasik haji.
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Menurut Suryokusumo (2008), beberapa kelemahan dalam pelayanan
publik, diantaranya kurang informatif, yaitu berbagai informasi yang
seharusnya disampaikan kepada masyarakat, ternyata lambat atau bahkan
tidak sampai kepada masyarakat (jamaah haji). Dalam hal ini misalnya
informasi tentang kapan dan dimana manasik haji dilaksanakan, sudah
disampaikan kepada jamaah, dan juga di pasang di papan pengumunan Kantor
Kemenag, akan tetapi ada saja jamaah yang tidak tahu jadiwval tersebut. Kapan
jamaah haji akan diberangkatkan ke Arab Saudi, dalam hal ini biasanya juga
disampaikan melalui surat kabar, sehingga” masyarakat umum akan
mengetahui jadwal keberangkatanna. Kapan“amaah haji diberangkatkan ke
Arafah, Muzdalifah Mina, Makkah darm Madinah, untuk hal ini tidak boleh
telat dan semua jamaah harusndipastikan mengetahuinya, sehingga sudah
bersiap-siap kurang lebih satu jam sebelum keberangkatan. Kapan akan
dilakukan ziarah<ke/tempat-tempat yang telah ditentukan, untuk hal ini ada
beberapa jamaahbid)i yang tertinggal, dikarenakan masih melakukan ibadah di
masjids.sementara waktu untuk ziarah sudah waktunya, dan lainnya.

Berikut ini adalah rerata skor setiap item pertanyaan untuk kehandalan

(reliability):
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Tabel 4.21. Kepuasan Jamaah Haji untuk dimensi
kehandalan (reliability)

Skor Rerata
Item p ; Harapan Kepuasan Skore Indeks
Pertanyaan CESEPS] yang Jamaah Haji (%0)
Kinerja i
diinginkan
(1) (2) 3 (H=(2)/(3) (5)
1 3.56 4.17 0.85 &5
2 3.64 4.24 0.86 86
3 3.54 4.01 0.88 88
4 3.69 4.01 0.92 92
5 3.55 4.09 0.87 &7
Rerata 3.60 4.10 0.88 88
Sumber : Pengolahan Data
Primer, 2012

Berdasarkan tabel di atas bisa diKatakafy’bahwa jamaah haji merasa tidak
puas untuk dimensi kehandalanJKarena semua item pertanyaan kepuasannya
kurang dari 1,00. Kepuasan,(kelom 4) tertinggi berada pada pertanyaan yang
ke empat, yaitu wakturvang tersedia untuk pelayanan jasa haji memadai bagi
kebutuhan jataah®haji (0,92). Sedangkan kepuasan terendah ada di
pertanyaah, pertama vaitu kecepatan dalam menanggapi/merespon setiap
permagalahan /pengaduan jemaah (0,85).Sementara itu, Persepsi Kinerja
(kenyataan yang diterima) tertinggi juga terdapat pada pelayananwaktu yang
tersedia untuk pelayanan jasa haji memadai bagi kebutuhan jamaah haji
(pertanyaan ke empat), Persepsi Kinerja terendah terdapat pada pelayanan
data yang diinformasikan oleh petugas pelayanan haji bebas dari kesalahan
(pertanyaan ke tiga). Sementara itu, Harapan yang diinginkan (harapan yang

diinginkan) tertinggi terdapat pada semua jenis pelayanan pemerintah kepada
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jamaah haji sesuai dengan vang dibutuhkan (pertanyaan ke dua), Harapan
yang diinginkan terendah terdapat pada pertanayaan ke tiga (data yang
diinformasikan oleh petugas pelayanan haji bebas dari kesalahan) dan ke
empat (pelayanan waktu yang tersedia untuk pelayanan jasa haji memadai
bagi kebutuhan jamaah haji).

Hasil wawancara dengan salah satu jamaah haji, didapatkan informasi
bahwa pemerintah sudah berusaha seoptimal mungkintntuk memberikan
pelayanan yang terbaik, namun demikian dikarenakan banyaknya jamaah haji
yang berkumpul di suatu tempat yang samandan waktu yang sama pula
(Makkah, Mina Arafah, Muzdalifah, Mddinal di bulan dzulhijjah), wajar jika
ada beberapa jenis pelayanan _yang ‘belum memuaskan semua jamaah.
Diantaranya pemondokan jangan.ierlalu jauh dari Masjidil Haram, kalaupun
jauh, disediakan transportasi yang cukup. Jumlah jamaah dalam suatu kamar
jangan melebihi<kapasitas, misalnya seharusnya kamar berisi 4 jamaah,
kenyataannya, diigi”7 jamaah sehingga terlalu sempit ruang geraknya, belum
lagi barahg-barang jamaah yang banyak dan menyita tempat. Pelayanan
pemerintah dari sisi kehandalan petugas, sudah bagus, agar terus ditingkatkan.
Kondisi asrama haji Palembang dari segi konsumsi dan akomodasi juga sudah
bagus. Transportasi, akomodasi, konsumsi di Arafah, Mina, Mekkah dan
Madinah sudah bagus, agar dipertahankan dan ditingkatkan. Begitu juga
dengan pelayanan kesehatan sudah bagus. Saran dari jamaah adalah
pemondokan jangan terlalu jauh dari Masjidil Haram, kalaupun jauh,

disediakan transportasi yang cukup. Jumlah jamaah dalam suatu kamar jangan
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melebihi kapasitas, misalnya secharusnya kamar berisi 4 jamaah, kenyataannya
diisi 7 jamaah sehingga terlalu sempit ruang geraknya.

Sementara itu, hasil wawancara dengan Kantor Kemenag Kota
Pangkalpinang, bahwa dari sisi kehandalan petugas, sudah dilakukan
pelatihan-pelatihan untuk selalu meningkatkan kehandalan petugas haji, dan
sampai sejauh ini jamaah haji meras puas dengan pelayanan dari dimensi

kehandalan. Untuk memilih petugas haji juga dilakukan test/seleksi selama

dua hari, dengan standar dari Kemenag RI.

b. Dimensi Responsiveness (Daya Targgap)

Dimensi responsiveness merupakan‘kemampuan para petugas haji untuk
menolong / membantu para jafadh-haji, dan kesiapan / ketanggapan mereka
untuk selalu melayani jarhaal haji secara baik.Hal ini tercermin pada prosedur
pemberitahuan k&pada jamaah haji secara tepat kapan waktu pelayanan
dilakukan, kalaw/ada pertanyaan yang diajukan oleh jamaah haji, dijawab
secarastunitay oleh petugas pelayanan haji, pelayanan jasa haji kepada jamaah
hajindilakukan dengan segera, petugas pelayanan haji menunjukkan kemauan
baik untuk membantu jamaah haji dan sikap, keramahan, dan kesopanan

petugas saat melaksanakan tugas dan pelayanan.
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Tabel 4.22. Kepuasan Jamaah Haji untuk dimensi daya tanggap

(responsiveness)
Item - ST R Kepuasan
Pertanyaan Pefrse;.m Hla.lral.)an Yang| Jamaah Haji Skore Indeks
Kinerja diinginkan (%)
(1) (2) (3) @=CY3) )
1 3.57 4.07 0.88 88
2 3.72 4.11 0.91 921
3 3.76 4.03 0.93 93
4 3.78 4.06 0.93 93
3 3.80 4.08 0.93 93
Rerata 3.73 4.07 0.92 92

Sumber : Pengolahan Data Primer, 2012

Jawaban responden terhadap pertanyaanpeitama Persepsi  Kinerja
(kenyataan yang diterima) dari dimensi reSpersiveness(pemberitahuan kepada
jamaah haji secara tepat kapan”waktu pelayanan dilakukan) didapat nilai
reratasebesar 3,57 (tabels/4.2Z, “Kolom 2). Jawaban responden terhadap
pertanyaanpertama Harapan vang diinginkan (harapan yang diinginkan) dari
dimensi responsivesiess(pemberitahuan kepada jamaah haji secara tepat kapan
waktu pelayanan” dilakukan) didapat nilai reratasebesar 4.07 (tabel 4.22,
kolom\37)." Jadi kepuasan dari jamaah haji untukpertanyaanpertama dari
dimensi reliability adalah 3.57/4.07 = 0.88, (tabel 4.22, kolom 4) (nilai ini
kurang dari 1), dikategorikan tidak puas. Tidak puas disini bukan berarti
bahwa pemberitahuan kepada jamaah haji tidak tepat kapan waktu pelayanan
dilakukan, akan tetapi ketepatan waktunya agar dijaga, sehingga untuk tahun-
tahun akan datang, jamaah haji merasa puas.Berdasarkan temuan

dilapangan/wawancara dengan sebagian besar responden, kapan waktu
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pelayanan dilakukan selalu diumumkan kepada jamaah haji, khususnya
kepada ketua reguwrombongan/kloter. Selanjutnya ketua tersebut
menyampaikan ke anggotanya. Misalnya pemberitahuan waktu manasik haji,
haritanggal/pukul/tempat, sclalu diberitahukan kepada jamaah. Misalnya
pukul berapa akan berangkat dari asrama haji menuju bandara embarkasi,
pukul berapa jadwal terbangnya dan perkiraan sampainya, apa saja yang harus
dilakukan sesampainya di bandara tujuan. Dari bandara “tuan dilanjutkan
naik bus, juga ditunjukkan bus nya, dan diantar sampai ke hotel/pemondokan.
Untuk pelayanan kesehatan, diberitahukan_bahwa sewaktu-waktu jamaah
membutuhkan, maka tenaga keschatanduga siap melayvani di tempat-tempat
yang sudah disiapkan. Untuk pelayanan” katering, juga selalu diumumkan
kapan dan dimana mengambiliiya, dan yang mengambilnya adalah ketua regu
atau salah satu jamaah“yang ditunjuk, jadi tidak masing-masing jamaah
mengambil sendifi-senditi. Untuk pelayanan transportasi di tanah air, sudah
diumumkan akan’menggunakan bus AC dan maskapai Garuda Indonesia
Airrways.dtavSaudi Airlines.

Jawvaban responden terhadap pertanyaanke dua Persepsi Kinerja
(kenyataan yang diterima) dari dimensi responsiveness(kalau ada pertanyaan
vang diajukan oleh jamaah haji, dijawab secara tuntas oleh petugas pelayanan
haji) didapat nilai reratasebesar 3,72 (tabel 4.22, kolom 2). Jawaban
responden terhadap pertanyaanke dua Harapan vang diinginkan (harapan yang
diinginkan) dari dimensi responsiveness(kalau ada pertanyaan vang diajukan

oleh jamaah haji, dijawab secara tuntas oleh petugas pelayanan haji)didapat
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nilai reratasebesar 4.11 (tabel 4.22, kolom 3). Jadi kepuasan dari jamaah haji
untuk pertanyaanke dua dari dimensi responsivenessadalah 3.72/4.11 = 0.91,
(tabel 4.17, kolom 4) (nilai ini kurang dari 1), dikategorikan tidak puas. Tidak
puas disini bukan berarti bahwakalau ada pertanyaan yang diajukan oleh
jamaah haji, dijawab secara tidak tuntas oleh petugas pelayanan haji,akan
tetapi perlu ditingkatkan lagi dalam hal menjawab pertanyaan dari para
jamaah haji.Berdasarkan temuan dilapangan/wawancara~dengan sebagian
besar responden,kalau ada pertanyaan yang diajukan Oleh jamaah haji,
dijawab kurang tuntas oleh petugas pelayafian ‘haji, misalnya jamaah
menanyakan syarat-syarat yang harus dilengkapi, maka akan dijawab olch
petugas, sehingga jamaah tersebut bisa melengkapi syarat-syarat yang
diperlukan. Misalnya jamaahmi€nanyakan no hp petugas, agar mudah
menghubunginya, juga-akan diberi no hp petugas tersebut. Misalnya jamaah
menanyakan apalahtharts selalu mengenakan baju seragam Indonesia pada
saat di Tanah SuCi, juga akan dijawab va, harus pakai seragam terus agar
mudah-dikenali. Untuk pertanyaan mengenai masalah ibadah, biasanya
dikembalikan ke buku panduan manasik haji, karena dalam hal ibadah yang
sifatnya sunnah, banyak perbedaan, maka keyakinan jamaah masing-masing
untuk melakukannya.

Jawaban responden terhadap pertanyaanke tiga Persepsi Kinerja
(kenyataan yang diterima) dari dimensi responsiveness(apakah pelayanan jasa
haji kepada jamaah dilakukan dengan segera) didapat nilai reratasebesar 3,76

(tabel 4.22, kolom 2). Jawaban responden terhadap pertanyaanke tigaHarapan

&9

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



40872.pdf

yvang  diinginkan  (harapan  vyang  diinginkan)  dari = dimensi
responsiveness(apakah pelayanan jasa haji kepada jamaah dilakukan dengan
segera) didapat nilai reratasebesar 4.03 (tabel 4.22, kolom 3). Jadi kepuasan
dari jamaah haji untukpertanyaanke tiga dari dimensi responsivenessadalah
3.76/4.03 = 0.93, (tabel 4.22, kolom 4) (nilai imi kurang dari 1), dikategorikan
tidak puas. Tidak puas disini bukan berarti bahwa pelayanan jasa haji kepada
jamaah tidak dilakukan dengan segera,akan tetapi jamaah. merasa kurang
segera, sehingga pemerintah harus meningkatkan lagi
pelayannya.Berdasarkan temuan dilapangan/wawancara dengan sebagian
besar responden,bahwa pelayanan jasa Hiaji Kepada jamaah dilakukan dengan
segera, misalnya ada jamaah yang sakit, maka akan segera diberikan
pertolongan pertama oleh tenaga.Kesehatan. Untuk pelayanan transportasi di
tanah air, meliputi tran$portasi menuju asrama haji dan menuju bandara
embarkasi, dan_daat-kepulangan, juga sudah disediakan. Untuk pelayanan
transportasi di Saddi Arabia, sudah tersedia di tempat pada saat akan wukuf di
Arafah..mabit di Muzdalifah, dan lempar jumroh di Mina. Untuk pelayanan
kateririg, apabila sudah waktunya jam makan, maka akan segera disiapkan
makanannya, yang diambil oleh perwakilan dari jamaah. Untuk pelayanan
pemondokan sudah dipesan jauh hari sebelum musim haji tiba, dengan segala
fasilitas yang sesua dengan standar. Jika ada pertanyaan-pertanyaan dari
jamaah, akan segera dijawab oleh petugas haji.

Jawaban responden terhadap pertanyaanke empat Persepsi Kinerja

(kenyataan yang diterima) dari dimensi responsiveness(apakah petugas haji
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menunjukkan kemauan yang baik untuk membantu jamaah haji) didapat nilai
reratasebesar 3,78 (tabel 4.22, kolom 2). Jawaban responden terhadap
pertanyaanke empat Harapan yang diinginkan (harapan yang diinginkan) dari
dimensi responsiveness(apakah petugas haji menunjukkan kemauvan yang baik
untuk membantu jamaah haji) didapat nilai reratasebesar 4.06 (tabel 4.22,
kolom 3). Jadi kepuasan dari jamaah haji untukpertanyaanke empat dari
dimensi responsivenessadalah 3.78/4.06 = (.93, (tabel 4.22kolom 4) (nilai ini
kurang dari 1), dikategorikan tidak puas. Tidak puas, disini bukan berarti
bahwa petugas haji tidak menunjukkan kemauvad vang baik untuk membantu
jamaah haji, akan tetapi kemauan baik ituharus selalu ditingkatkan, sehingga
jamaah haji merasa puas.Berdasarkan témuan dilapangan/wawancara dengan
sebagian besar responden,pétigaS haji menunjukkan kemauan yang baik
untuk membantu jamaah“haji,/misalnya jamaah menanyakan suatu hal, maka
akan dijawab dehgan. baik oleh petugas haji. Misalnya ada jamaah yang
tersesat juga‘akari-diantar ke tempat yang dituju (masjid/pemondokan) oleh
petugas..haji<” Apabila terjadi antrian yang panjang dalam hal pelayanan
tertenttyy maka petugas haji membuat jadwal sedemikian rupa sehingga
mengurangi antrian, sehingga jamaah merasa nyaman. Untuk jamaah yang
sakit/usia lanjut juga akan diberikan pelayanan yang berbeda.

Jawaban responden terhadap pertanyaanke lima Persepsi Kinerja
(kenyataan yang diterima) dari dimensi responsiveness(sikap, keramahan dan
kesopanan petugas saat menjalankan tugas dan pelayanan) didapat nilai

reratasebesar 3,80 (tabel 4.22, kolom 2). Jawaban responden terhadap
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pertanyaanke limaHarapan yang diinginkan (harapan yang diinginkan) dari
dimensi responsiveness(sikap, keramahan dan kesopanan petugas saat
menjalankan tugas dan pelayanan) didapat nilai reratasebesar 4.08 (tabel 4.22,
kolom 3). Jadi kepuasan dari jamaah haji untukpertanyaanke empat dari
dimensi responsivenessadalah 3.80/4.08 = (.93, (tabel 4.22, kolom 4) (nilai ini
kurang dari 1), dikategorikan tidak puas. Tidak puas disini bukan berarti
bahwa petugas haji tidak ramah, akan tetapi keramah@atpatu harus selalu
ditingkatkan dari waktu ke waktu. Berdasarkan  temuan
dilapangan/wawancara dengan sebagian besar wésponden,bahwa rata petugas
haji bersikap ramah dan sopan saat{menjalankan tugas dan pelavanan.
Misalnya pada saat mendaftar _baik "di bank atau di kantor Kemenag
kabupaten/kota, petugas bersikap.famah dan sopan. Pada saat di asrama haji,
petugas juga ramah dan\sopan. Pada saat di pesawat, pramugari, petugas
kloter dan petuga8 lainnya juga ramah dan sopan. Pada saat di Saudi Arabia,
rerata petugas “haji juga ramah dan sopan. Petugas vang melayani di
hotel/peniendokan juga ramah dan sopan. Petugas yang melayani kesehatan
dan‘kafering, juga ramah dan sopan.

Berdasarkan tabel 4.22di atas bisa dikatakan bahwa jamaah haji merasa
tidak puas untuk dimensi daya tanggap, karena semua item pertanyaan
kepuasannya kurang dari 1,00. Kepuasan (kolom 4) tertinggi berada pada
pertanyaan yang ke tiga, empat, dan lima yaitu pelayanan jasa haji kepada
jamaah haji dilakukan dengan segera, petugas pelayanan haji menunjukkan

kemauan baik untuk membantu jamaah haji dan sikap, keramahan, dan
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kesopanan petugas saat melaksanakan tugas dan pelayanan(0,93). Sedangkan
kepuasan terendah ada di pertanyaan pertama yaitu apakah ada pemberitahuan
kepada jamaah haji secara tepat kapan waktu pelayanan dilakukan (0,88).
Sementara itu, Persepsi Kinerja (kenyataan yang diterima) tertinggi terdapat
pada sikap, keramahan, dan kesopanan petugas saat melaksanakan tugas dan
pelayanan(pertanyaan ke lima), Persepsi Kinerja terendah terdapat pada
pelayanan apakah ada pemberitahuan kepada jamaah haji sgcara tepat kapan
waktu pelayanan dilakukan (pertanyaan pertama). \Scmentara itu, Harapan
yang diinginkan (harapan vang diinginkan) terlinggi terdapat pada apakah
kalau ada pertanyaan vang diajukan oléh jamaah haji, dijawab secara tuntas
oleh petugas pelayanan haji (pertanyaan‘ke dua), Harapan yang diinginkan
terendah terdapat pada pertafiayian ke tiga (pelayanan jasa haji kepada
jamaah haji dilakukan dehgan segera).

Hasil wawaticara dengan salah satu jamaah haji, pelayanan pemerintah
untuk dimensi daya tanggap, sudah bagus. Hal-hal yang lainnya mengenai
hasil wawanocara dengan salah satu jamaah haji, sudah dituliskan pada dimensi
kehandalan. Sementara itu, hasil wawancara dengan Kantor Kemenag Kota
Pangkalpinang, bahwa dari sisi daya tanggap petugas, juga sudah dilakukan
pelatihan-pelatihan untuk selalu meningkatkan daya tanggap petugas haji,
sosialisasi peraturan/kebijakan yang baru mengenai pelaksanaan haji, dan
sampai sejauh ini jamaah haji meras puas dengan pelayanan dari dimensi daya

tanggap.
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¢. Dimensi Assurarnce (Jaminan)

Dimensi assurance adalah pengetahuan/kompetensi,
keramahan/kesopanan petugas, keamanan pengobatan/tindakan serta sifat
pelayanan lainnya vang dapat dipercaya/divakini schingga jamaah haji
terbebas dari berbagai resiko.Petugas haji diharapkan memiliki pengetahuan,
ketrampilan dan sanggup memberikan jaminan kepada jamaah haji bahwa
petugas haji bekerja dengan sungguh-sungguh dalam meémmbantu kelancaran
ibadah haji,seperti apakah selama ini petugas pelayarian haji memiliki
ketrampilan dalam memberikan pelayanan; apdkah petugas pelayanan haji
mempunyai kemampuan membantu janaah haji dalam menuntaskan masalah
yang terkait dengan pelayanan jaga haji;’apakah ada kepercayaan dari jamaah
haji akan kemampuan petugas peldyanan haji dalam memberikan pelayanan;
apakah jamaah haji merasa aman terhadap pelayanan yang diberikan

Tabel 4.23. Kepuasandlarhaal Haji untuk Item jaminan

fassurance)
Skor Rerata
Item : Kepuasan
Pertanyaan Pe.rsep.s1 Ha{apqn Yang | jamaah Haji Skore Indeks
Kinerja diinginkan (%)
(D 2) 3 (4=-2(3) Q)
1 3.58 4.11 0.87 87
2 3.66 4.07 0.90 90
3 3.68 4.06 0.91 91
4 3.70 4.08 0.91 91
5 3.59 4.17 0.86 86
Rerata 3.64 4.10 0.89 89

Sumber : Pengolahan Data Primer, 2012
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Jawaban responden terhadap pertanyaanpertama Persepsi Kinerja
(kenyataan yang diterima) dari dimensi assurance(apakah selama ini petugas
pelayanan haji memiliki ketrampilan dalam memberikan pelayanan) didapat
nilai reratasebesar 3,58 (tabel 4.23, kolom 2). Jawaban responden terhadap
pertanyaanpertama Harapan yang diinginkan (harapan yang diinginkan) dari
dimensi assurance(apakah selama ini petugas pelayanan haji memiliki
ketrampilan dalam memberikan pelayanan) didapat nilal “reratasebesar 4.11
(tabel 4.23, kolom 3). Jadi kepuasan dari jamaah hajiuntukpertanyaanpertama
dari dimensi assuranceadalah 3.58/4.11 = (.87 Mtabel'4.23, kolom 4) (nilai ini
kurang dari 1), dikategorikan tidak pwage Tidak puas disini bukan berarti
bahwa petugas pelayanan haji tidak merniliki ketrampilan dalam memberikan
pelayanan, akan tetapi ketrambpilan tersebut agar ditingkatkan, sehingga
jamaah merasa puas.Boérdasarkan temuan dilapangan/wawancara dengan
sebagian besar réspondén, bahwa reratapetugas haji memiliki ketrampilan
dalam membarikair pelayanan, karena haji berlangsung setiap tahun, sehingga
para petugas” haji juga semakin profesional dalam menunaikan tugasnya.
Selain/itu sebelum menunaikan tugasnya, para petugas haji selalu diberikan
pelatihan terlebih dahulu, sehingga pada saatnya sudah siap untuk melayani
para jamaah haji. Salah satu materi pelatihan tersebut adalah percakapan
dalam bahasa Arab yang biasa dipakai sehari-hari, sehingga pada saat di Saudi
Arabia bisa berkomunikasi dengan orang-orang Saudi Arabia tersebut. Untuk
tenaga keschatan, dipilih yang benar-benar mumpuni dalam menjalankan

tugasnya.
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Jawaban responden terhadap pertanyaanke dua Persepsi Kinerja
(kenyataan yang diterima) dari dimensi assurance(apakah petugas pelayanan
haji mempunyai kemampuan membantu jamaah haji dalam menuntaskan
masalah yang terkait dengan pelayanan jasa haji) didapat nilai reratasebesar
3,66 (tabel 4.23, kolom 2).Jawaban responden terhadap pertanyaanke dua
Harapan vang diinginkan (harapan yang diinginkan) dari dimensi
assurance(apakah petugas pelayanan haji mempunyai kerhampuan membantu
jamaah haji dalam menuntaskan masalah yang terkait dengan pelayanan jasa
haji) didapat nilai reratasebesar 4.07 (tabel 4,23/kolom 3). Jadi kepuasan dari
jamaah haji untukpertanyaanke dua dari{dimensi assuranceadalah 3.66/4.07 =
0.90, (tabel 4.23, kolom 4) (nilai_ini kurang dari 1), dikategorikan tidak puas.
Tidak puas disini bukan, beparfi” bahwa petugas pelayanan haji tidak
mempunyai kemampuan membantu jamaah haji dalam menuntaskan masalah
yang terkait dengln/pelayanan jasa haji, akan tetapi kemampuan tersebut juga
harus selalu ditingkatkan dari tahun ke tahun.

Jawaban ~responden terhadap pertanyaanke tiga Persepsi Kinerja
(kehyataan yang diterima) dari dimensi assurance(apakah ada kepercayaan
dari jamaah haji akan kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan)
didapat nilai reratasebesar 3,68 (tabel 4.23, kolom 2). Jawaban responden
terhadap pertanyaanke tiga Harapan vyang diinginkan (harapan yang
diinginkan) dari dimensi assurance(apakah ada kepercayaan dari jamaah haji
akan kemampuan petugas dalam memberikan pelavanan) didapat nilai

reratasebesar 4.06 (tabel 4.23, kolom 3). Jadi kepuasan dari jamaah haji untuk
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pertanyaanpertama dari dimensi assuranceadalah 3.68/4.06 = 0.91, (tabel
4.23, kolom 4) (nilai ini kurang dari 1), dikategorikan tidak puas. Tidak puas
disini bukan berarti bahwa tidak ada kepercayaan dari jamaah haji akan
kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan, akan tetapi agar
kepercayaan itu tumbuh, maka petugas haji harus selalu meningkatkan
kemampuannya. Berdasarkan temuan di lapangan, bahwa rerata responden
jamaah haji merasa puas terhadap pelayanan mengenai apakah ada
kepercayaan dari jamaah haji akan kemampuan petugas dalam memberikan
pelayanan. Misalnya dalam hal pelayanan kes€hatan, jamaah haji percaya
bahwa petugas kesehatan mampu dalash memberikan pelayanan. Dalam hal
pelayanan pendaftaran haji, manasik ‘haji, pemondokan dan transportasi,
jamaah haji percaya bahwa ‘pem&rintah akan memberikan pelayanan yang
terbaik.

Jawaban responden” terhadap pertanyaanke empat Persepsi Kinerja
(kenyataan yang.diterima) dari dimensi assurance(apakah jamaah haji merasa
amaneterhadap pelayanan yang diberikan) didapat nilai reratasebesar 3,70
(tabel/4.23, kolom 2). Jawaban responden terhadap pertanyaanke empat
Harapan vang diinginkan (harapan yang diinginkan) dari dimensi
assurance(apakah jamaah haji merasa aman terhadap pelayanan yang
diberikan) didapat nilai reratasebesar 4.08 (tabel 4.23, kolom 3). Jadi
kepuasan dari jamaah haji untukpertanyaanke empat dari dimensi
assuranceadalah 3.70/4.08 = 0.91, (tabel 4.23, kolom 4) (nilai ini kurang dari

1), dikategorikan tidak puas. Tidak puas disini bukan berarti bahwa jamaah
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haji merasa tidak aman terhadap pelayanan yang diberikan, akan tetapi
perasaan aman tersebut harus ditingkatkan.Berdasarkan temuan di lapangan,
bahwa rerata responden jamaah haji merasa puas terhadap pelayanan
mengenai apakah jamaah haji merasa aman terhadap pelayanan yang
diberikan. Misalnya dalam hal pelayanan kesehatan, jamaah haji merasa aman
diobati oleh tenaga kesehatan yang siap sedia melayani. Dalam hal pelayanan
pendaftaran haji, manasik haji, pemondokan dan transportasijamaah haji juga
merasa aman dan yakin bahwa pemerintah akan memberikan pelayanan yang
terbaik, sehingga jamaah haji akan berkonseritrasi Kepada ibadah, sehingga
diharapkan kembali ke tanah air menjadi’haji yanhg mabrur.

Jawaban responden terhadap pettanyaanke lima Persepsi Kinerja
(kenyataan  yang  diterima)y~. dari  dimensi  assurance(kemampuan
mengendalikan emosikogabaran dalam menghadapi perilaku/tingkah dari
jamaah haji) diddpat.nildi reratasebesar 3,59 (tabel 4.23, kolom 2). Jawaban
responden tethadap pertanyaanke lima Harapan vang diinginkan (harapan
vang edimginkan) dari dimensi assurance(kemampuan mengendalikan
emosikesabaran dalam menghadapi perilaku/tingkah dari jamaah haji)
didapat nilai reratasebesar 4.17 (tabel 4.23, kolom 3). Jadi kepuasan dari
jamaah haji untuk pertanyaanke lima dari dimensi assuranceadalah 3.59/4.17
= (.86, (tabel 4.23, kolom 4) (nilai ini kurang dari 1), dikategorikan tidak
puas. Tidak puas disini bukan berarti bahwa petugas haji tidak mampu
mengendalikan emosi’kesabaran dalam menghadapi perilaku/tingkah dari

jamaah haji, akan tetapi agar lebih ditingkatkan dalam hal pengendalian
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emosi. Berdasarkan temuan di lapangan, bahwa rerata responden jamaah haji
merasa puas terhadap pelayanan mengenai kemampuan mengendalikan
emosi/’kesabaran dalam menghadapi perilaku/tingkah dari jamaah haji.
Misalnya dalam hal pelayanan keschatan, para petugas kesehatan mampu
mengendalikan emosi/’kesabaran dalam menghadapi perilaku/tingkah dari
jamaah haji. Dalam hal pelayanan pendaftaran haji, manasik haji,
pemondokan dan transportasi, para petugas haji juga maiipu, mengendalikan
emosi/kesabaran dalam menghadapi perilaku/tingkah'dari jamaah haji.
Berdasarkan tabel 4.23 di atas bisa dikatakdn bahwa jamaah haji merasa
tidak puas untuk dimensi jaminan{ Jkarena semua item pertanyaan
kepuasannya kurang dari 1,00. Kepuasan (kolom 4) tertinggi berada pada
pertanyaan yang ke tiga, danpefpat, yaitu apakah ada kepercayaan dari
jamaah haji akan kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan dan
apakah jamaah h@ji/merasa aman terhadap pelayanan yang diberikan (0,91).
Sedangkan kepuasdn terendah ada di pertanyaan ke lima yaitu kemampuan
pengendaliahy” emosi dalam menghadapi perilaku/tingkah dari  jamaah
hayi{0486). Sementara itu, Persepsi Kinerja (kenyataan yang diterima) tertinggi
terdapat pada apakah jamaah haji merasa aman terhadap pelayanan yang
diberikan (pertanyaan ke empat), Persepsi Kinerja terendah terdapat pada
pelayanan apakah petugas memiliki  ketrampilan dalam memberikan
pelayanan (pertanyaan pertama). Sementara itu, Harapan yang diinginkan
(harapan yang diinginkan) tertinggi terdapat pada kemampuan pengendalian

emosi dalam menghadapi perilaku/tingkah dari jamaah haji (pertanyaan ke
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lima), Harapan vang diinginkan terendah terdapat pada pertanyaan ke tiga
(apakah ada kepercayaan dari jamaah haji akan kemampuan petugas dalam
memberikan pelayanan).

Hasil wawancara dengan salah satu jamaah haji, pelayanan pemerintah
untuk dimensi jaminan, sudah bagus. Hal-hal yang lainnya mengenai hasil
wawancara dengan salah satu jamaah haji, sudah dituliskan pada dimensi
kehandalan. Sementara itu, hasil wawancara dengan Kantor, Kemenag Kota
Pangkalpinang, bahwa dari sisi jaminan petugasy juga sudah dilakukan
pelatihan-pelatihan untuk selalu meningkatkan\¢ualitas jaminan petugas haji,
sosialisasi peraturan/kebijakan yang bdry niengenai pelaksanaan haji, dan
sampai sejauh ini jamaah haji meras puas dengan pelayanan dari dimensi

jaminan.

d. Dimensi Empathy.(Empati)

Dimensi pelayanan empathyyaitu rasa peduli untuk memberikan perhatian
secarasandividual kepada jamaah haji, memahami kebutuhan jamaah haji, serta
komumiKasi dan kemudahan untuk dihubungi.Petugas diharapkan mampu
menyelesaikan keluhan jamaahhajiterhadap pelayanan yang diberikan, sopan,
ramah, tidak cemberut, sikap petugas vyang sabar, ikut merasakan apa yang
dirasakan jamaah haji, dan melayani jamaahhajitanpa membedakan latar
belakangnya.

Pertanyaan untuk dimensi empati diantaranya adalah apakah petugas haji

bisa memahami perasaan jamaah haji; bila jamaah mengalami kesulitan pada
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saat keberangkatan haji hingga sclesainya haji, apakah akan dibantu dengan
baik oleh petugas pelayanan haji; apakah bahasa yang digunakan oleh petugas
pelayanan haji untuk memberi keterangan, mudah dipahami; kepedulian dan
rasa empati (kepekaan) petugas dalam memberikan layanan kepada jemaah
haji; dan kemudahan menghubungi petugas pelayanan haji.

Tabel 4.24. Kepuasan Jamaah Haji untuk Item

empatifempathy)
Item S.kor Rerata Kepuasan
Pertanyaan Pe.rsepls1 Ha}‘.apqn Yang | famaah Haji Skor¢ Indeks
Kinerja diinginkan (%)
(1) (2) (3) (7A@ ()
1 3.62 4.05 89 89
2 3.76 4.10 092 92
3 3.78 4.06 0.93 93
4 3.76 4.08 0.92 92
5 3.70 4.13 0.90 90
Rerata 3.72 4.08 0.91 21
Sumber : Pengolahan Data Primer /2012

Jawaban “wésponden terhadap pertanyaanpertama Persepsi Kinerja
(kenyataarnyang diterima) dari dimensi empathy (apakah petugas haji bisa
memahami perasaan jamaah haji) didapat nilai reratasebesar 3,62 (tabel 4.24,
kolom 2). Jawaban responden terhadap pertanyaanpertama Harapan yang
diinginkan (harapan yang diinginkan) dari dimensi empathy(apakah petugas
haji bisa memahami perasaan jamaah haji) didapat nilai reratasebesar 4.05
(tabel 4.24, kolom 3). Jadi kepuasan dari jamaah haji untukpertanyaanpertama
dari dimensi empathyadalah 3.62/4.05 = .89, (tabel 4.24, kolom 4) (nilai ini

kurang dari 1), dikategorikan tidak puas. Tidak puas disini bukan berarti

101

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



40872.pdf

bahwa petugas haji tidak bisa memahami perasaan jamaah haji, akan tetapi
apa yang diharapkan oleh jamaah haji melebihi dari apa yang diberikan oleh
petugas haji. Sehingga untuk tahun-tahun mendatang agar lebih ditingkatkan
dalam melayani jamaah haji. Dalam hal ini petugas haji melakukan pelayanan
dengan sabar dan ikhlas, jangan sampai mengeluh. Meskipuncapek tetap harus
senyum, karena semua petugas dan jamaah haji sebagai satu bangsa yang
sedang ada di negara orang harus saling bantu membant,~dengan sabar dan
ikhlas,sehingga bisa berbagi dan memahami perasaariorang lain.

Jawaban responden terhadap pertanvaamke ~dua Persepsi Kinerja
(kenyataan vang diterima) dari dimeuisis empathv(bila jamaah mengalami
kesulitan pada saat keberangkatan haji*hingga selesainya haji, apakah akan
dibantu dengan baik oleh petugas pelayanan haji) didapat nilai reratasebesar
3,76 (tabel 4.24, kolom™2). Jawaban responden terhadap pertanyaanke dua
Harapan vyang <{dungmkan (harapan yang diinginkan) dari dimensi
empathy(bila\ janfaah mengalami kesulitan pada saat keberangkatan haji
hingga-sélesdainya haji, apakah akan dibantu dengan baik oleh petugas
pelayairan haji) didapat nilai reratasebesar 4.10 (tabel 4.24, kolom 3). Jadi
kepuasan dari jamaah haji untukpertanyaanke dua dari dimensi empathyadalah
3.76/4.10 = 0.92, (tabel 4.24, kolom 4) (nilai ini kurang dari 1), dikategorikan
tidak puas. Tidak puas disini bukan berarti bahwa bila jamaah mengalami
kesulitan pada saat keberangkatan haji hingga selesainya haji, tidak dibantu
dengan baik olech petugas pelayanan haji.Berdasarkan temuan di

lapangan/wawancara dengan sebagian besar responden, bahwa bila jamaah
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mengalami kesulitan pada saat keberangkatan haji hingga selesainya haji,
akan dibantu dengan baik oleh petugas pelayanan haji. Misalnya pada saat
mau berangkat, petugas memberikan pengarahan mengenai barang-barang apa
saja yang perlu dan tidak perlu dibawa. Pada saat menjalankan ibadah di Arab
Saudi, petugas juga memberikan pengarahan, hal-hal apa saja yang boleh dan
tidak boleh dilakukan sehingga jika ada jamaah yang mengalami kesulitan
akan dibantu dengan baik oleh petugas haji.

Jawaban responden terhadap pertanyaanke “iga ~Persepsi Kinerja
(kenyataan yang diterima) dari dimensi_ ewfpdii(apakah bahasa yang
digunakan oleh petugas pelayanan haj vntuk”memberi keterangan, mudah
dipahami) didapat nilai reratasebesar 3,78 (tabel 4.24, kolom 2). Jawaban
responden terhadap pertanyaanke.figa Harapan yang diinginkan (harapan yang
diinginkan) dari dimensi ewipathy(apakah bahasa vang digunakan oleh
petugas pelayanafi baji untuk memberi keterangan, mudah dipahami) didapat
nilai reratasebesar 4.06 (tabel 4.24, kolom 3). Jadi kepuasan dari jamaah haji
untukpertanyaanke tiga dari dimensi empathyadalah 3.78/4.06 = 0.93, (tabel
4.24, Kolom 4) (nilai ini kurang dari 1), dikategorikan tidak puas. Tidak puas
disini bukan berarti bahwa bahasa yang digunakan oleh petugas pelayanan
haji untuk memberi keterangan, sulit dipahami.Berdasarkan temuan di
lapangan/wawancara dengan sebagian besar responden, bahwa bahasa yang
digunakan oleh petugas pelayanan haji untuk memberi keterangan, mudah

dipahami. Misalnya bahasa yang dipakai pada saat di kantor Kemenag,
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asrama haji, di dalam pesawat dan di Saudi Arabia, petugas haji
maenggunakan bahasa yang mudah dipahami oleh jamaah.

Jawaban responden terhadap pertanyaanke empat Persepsi Kinerja
(kenyataan yang diterima) dari dimensi empathi(kepedulian dan rasa
kepekaan petugas dalam memberikan layanan kepada jemaah haji) didapat
nilai reratasebesar 3.76 (tabel 4.24, kolom 2). Jawaban responden terhadap
pertanyaanke empat Harapan yang diinginkan (harapan vamg.diinginkan) dari
dimensi empathy(kepedulian dan rasa kepekaan petugas dalam memberikan
layanan kepada jemaah haji) didapat nilai_reratasebesar 4.08 (tabel 4.24,
kolom 3). Jadi kepuasan dari jamaah{ haji’untukpertanyaanke empat dari
dimensi empathyadalah 3.76/4.08 = 092, (tabel 4.24, kolom 4) (nilai ini
kurang dari 1), dikategorikan“#idak puas. Tidak puas disini bukan berarti
bahwapetugas tidak peduli dan'tidak peka dalam memberikan layanan kepada
jemaah haji.Berdasarkan temuan di lapangan/wawancara dengan sebagian
besar responderiy/bahwa petugas haji peduli dan peka terhadap jamaah haji.
Misalaya ada jamaah yang barang bawaannya terlalu banyak, maka petugas
hajimenyarankan dikirimkan melalui jasa pengiriman, karena daripada tidak
terangkut di pesawat, lebih baik dikirimkan saja. Misalnya ada jamaah yang
membutuhkan kursi roda, juga akan dicarikan persewaan kursi roda.

Jawaban responden terhadap pertanyaanke lima Persepsi Kinerja
(kenyataan yang diterima) dari dimensi empathi(kemudahan menghubungi
petugas pelayanan haji) didapat nilai reratasebesar 3,70 (tabel 4.24, kolom 2).

Jawaban responden terhadap pertanyaanke lima  Harapan yang
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diinginkan(harapan vang diinginkan) dari dimensi empathy(kemudahan
menghubungi petugas pelayanan haji) didapat nilai reratasebesar 4.13 (tabel
4.24, kolom 3). Jadi kepuasan dari jamaah haji untukpertanyaanke lima dari
dimensi empathyadalah 3.70/4.13 = 0.90, (tabel 4.24, kolom 4) (nilai ini
kurang dari 1), dikategorikan tidak puas. Tidak puas disini bukan berarti
bahwa sulit menghubungi petugas pelayanan haji.Berdasarkan temuan di
lapangan/wawancara dengan scbagian besar responden, Bahwa petugas haji
semuanya mempunyai no hp yang aktif, sehingga sewakta-waktu dihubungi
baik melalui telpon dan sms, selalu diangkat/dibalag. Kalaupun tidak diangkat,
kemungkinan petugas haji tersebut sedar(g gsholat atau kesibukan lainnya
Berdasarkan tabel 4.24 di atas bisa‘dikatakan bahwa jamaah haji merasa
tidak puas untuk dimensi empati,Karena semua item pertanyaan kepuasannya
kurang dari 1,00. Reratazjawaban responden terhadap 5 pernyataan dimensi
empathy didapat€nilai reratasebesar 3,72. Rerata kepuasan untuk dimensi
empati adalah 021, yang berarti jamaah haji merasa tidak puas terhadap
pelayanarny dafi dimensi empati. Kepuasan (kolom 4) tertinggi berada pada
pertanvaan yang ke tiga, apakah bahasa yang digunakan oleh petugas
pelayanan haji untuk memberi keterangan, mudah dipahami(0,93). Sedangkan
kepuasan terendah ada di pertanyaan pertama yaitu apakah petugas haji bisa
memahami perasaan jamaah haji? (0,89). Sementara itu, Persepsi Kinerja
(kenyataan yang diterima) tertinggi terdapat pada apakah bahasa yang
digunakan oleh petugas pelayanan haji untuk memberi keterangan, mudah

dipahami(pertanyaan ke tiga), Persepsi Kinerja terendah terdapat pada
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pelayanan apakah petugas haji bisa memahami perasaan jamaah haji
(pertanyaan pertama). Sementara itu, Harapan yang diinginkan (harapan yang
diinginkan) tertinggi terdapat pada kemudahan menghubungi petugas
pelayanan haji(pertanyaan ke lima), Harapan yang diinginkan terendah
terdapat pada pertanyaan pertama (apakah petugas haji bisa memahami
perasaan jamaah haji?).

Hasil wawancara dengan salah satu jamaah haji, pelayanan pemerintah
untuk dimensi empati, sudah bagus dan perlu ditingkatkan lagi dari tahun ke
tahun, dikarenakan sebagian besar jamaah haji'sadah berusia lanjut, sehingga
perlu perhatian yang lebih dari petugas svang melayani haji. Hal-hal yang
lainnya mengenai hasil wawancara dehgan salah satu jamaah haji, sudah
dituliskan pada dimensi kehandalan'Sementara itu, hasil wawancara dengan
Kantor Kemenag Kota. Pangkalpinang, bahwa dari sisi empati petugas, juga
sudah dilakukan< pelatihan-pelatihan untuk selalu meningkatkan kualitas
empati petugas\lidji, sosialisasi peraturan/kebijakan yang baru mengenai
pelaksanaan haji, dan sampai sejauh ini jamaah haji merasa puas dengan

pelayanan dari dimensi empati.

e. Dimensi Tangibles (Bukti Fisik)

Dimensi tangibles(bukti fisik) vang meliputi fasilitas/kondisi fisik
palayanan, perlengkapan petugas dan sarana komunikasi.Fasilitas-fasilitas lain
yvang menunjang kelancaran pelaksanaan ibadah haji, jugatermasuk dalam

dimensi ini.

106

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



40872.pdf

Tabel 4.25. Kepuasan Jamaah Haji untuk Item bukti fisik(tangibles)

Ttem Skor Rerata Repuasan
Pertanyaan | Persepsi Kinerja H.z.lrall)an SE0E Jamaah Haji
diinginkan
(1) (2) (3) (4)=(2)/3)
1 3.80 3.97 (.96
2 3.80 3.95 0.96
3 3.7 4.00 0.93
4 3.37 4.40 0.77
5 3.10 4.42 0.70
6 3.33 4.02 (.83
7 3.09 4.48 re6o
8 3.64 4.25 086
Rerata 3.56 4.15 (.86
Sumber : Pengolahan Data Primer, 2012

Pertanyaan untuk dimensi bukti figik diantaranya adalah pelayanan di
asrama haji Palembang dalarp~hal konsumsi; pelayanan di asrama haji
Palembang dalam hal akomodasi; pelayanan di asrama haji Palembang dalam
hal fasilitas lainfivastemipat penginapan di Makkah dan Madinah, apakah
memadai bagi kebutuhan jamaah haji; tempat penginapan di Arofah dan Mina,
apakah-methadai bagi kebutuhan jamaah haji;fasilitas pendukung (seperti
crisis.centre), apakah memadai dan mampu mendukung kelancaran pelayanan
jamaah haji;fasilitas transportasi dalam pelayanan jasa haji memadai dan
memuaskan bagi jamaah haji;fasilitas kesehatan dalam pelayanan jamaah haji
tersedia secara lengkap dan memadai bagi kebutuhan jamaah haji.

Jawaban responden terhadap pertanyaanpertama Persepsi Kinerja
(kenyataan yang diterima) dari dimensi tangibles (pelayanan di asrama haji

Palembang dalam hal konsumsi) didapat nilai reratasebesar 3,80 (tabel 4.25,
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kolom 2). Jawaban responden terhadap pertanyaanpertama Harapan yang
diinginkan (harapan yang diinginkan) dari dimensi tangibles (pelayanan di
asrama haji Palembang dalam hal konsumsi) didapat nilai reratasebesar 3.97
(tabel 4.25, kolom 3).Jadi kepuasan dari jamaah haji untukpertanyaanpertama
dari dimensi tangiblesadalah 3.80/3.97 = 0.96, (tabel 4.25, kolom 4) (nilai ini
kurang dari 1), dikategorikan tidak puas. Tidak puas disini bukan berarti
bahwa pelayanan di asrama haji Palembang dalam (hal, konsumsitidak
memuaskan, akan tetapi perlu peningkatan untuk™ahun-tahun vang akan
datang. Jamaah haji yang telah masuk asrama dilarang mengonsumsi makanan
yang berasal dari luar untuk mencegah terjadinya keracunan akibat salah
menyantap makanan.Peraturan ini, dibuat’demi kebaikan jamaah agar semua
makanan yang mereka konsumsitétyaga dan berada dalam pengawasan bidang
keschatan. Saat jamaah masUK asrama haji dilarang mencari makanan yang
ada di luar. Hal #i_mengingat makanan yang ada di luar belum terjamin dan
dikhawatirkan jilé&a terjadi sesuatu akibat salah menyantap makanan akan
merugikan, jamaah sendiri. Di sisi lain PPIH Embarkasi Palembang telah
menyiapkan makanan bagi jamaah karena setiap hari dilakukan proses
pemeriksaan yang cukup ketat untuk memastikan aman dikonsumsi. Kepala
Bagian Pengawasan Katering PPIH Embarkasi Haji Palembang, sebelumnya
mengatakan, setiap hari pihaknya melakukan penelitian sampel menu haji
yang akan dikonsumsi jamaah ketika berada di pesawat serta di asrama haji.
Penclitian sampel tersebut merupakan salah satu upaya untuk memastikan

makanan yang akan disantap jamaah benar-benar layak untuk dikonsumsi dan
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terbebas dari bakteri. "Pengambilan sampel dilakukan setiap hari untuk
kemudian dijadikan bank data serta dilakukan pemeriksaan di laboratorium
untuk diteliti dan memastikan menu tersebut aman dikonsumsi, lanjut dia.
Selain mengambil sampel makanan, bidang pengawasan katering juga
melakukan pengawasan dalam pengolahan menu untuk memastikan dalam
proses pembuatan benar-benar hiegienis. Hal ini penting untuk mengantisipasi
agar tidak ada jamaah yang keracunan akibat menyantapsmenu vang telah
terkontaminasi bakteri, lanjut dia. Salah satu pengawasan yang dilakukan,
kata dia, memastikan semua peralatan masak\gerta’lokasi memasak dalam
kondisi steril. Sementara Kepala Bidang® Keschatan PPIH Embarkasi
Palembang juga mengingatkan kepada jarnaah untuk berhati-hati dan selektif
memilih makanan saat menunaikati-ibadah haji.Sebaiknya jamaah menyantap
makanan yang baru dimasak dan jangan mengkonsumsinya jika makanan itu
telah terlalu lamafdunasak. Salah satu cara mengenali makanan tersebut aman
dikonsumsi dengafy mencermati bau, rasa dan perubahan fisiknya, kata dia.
Jawaban ~responden terhadap pertanyaanke dua Persepsi Kinerja
(kehyataan yang diterima) dari dimensi fangibles(pelayanan di asrama haji
Palembang dalam hal akomodasi) didapat nilai reratasebesar 3,80 (tabel 4.25,
kolom 2). Jawaban responden terhadap pertanyaanke dua Harapan yang
diinginkan (harapan yang diinginkan) dari dimensi tangibles(pelayanan di
asrama haji Palembang dalam hal akomodasi) didapat nilai reratasebesar 3.95
(tabel 4.25, kolom 3). Jadi kepuasan dari jamaah haji untukpertanyaanke dua

dari dimensi tangiblesadalah 3.80/3.95 = 0.96, (tabel 4.25, kolom 4) (nilai ini
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kurang dari 1), dikategorikan tidak puas. Tidak puas disini bukan berarti
bahwa pelayanan di asrama haji Palembang dalam hal akomodasi tidak bagus.
Menurut SRIPOKU.COM, PALEMBANG--Jemaah haji Sumsel dan Babel
yvang berangkat dari Embarkasi Palembang dibagi menjadi 21 Kelompok
Terbang (Kloter). Yakni, untuk gelombang I diberangkatkan dari Kloter 1-15
sejak 2 Oktober dan gelombang II diterbangkan Kloter 16 dan 21.
Pengaturan kolter ini, terkait dengan kemungkinan penggtmaan Asrama haji
pada saat pelaksanaan SEA Games XXVI 11 Novemiber” 2011. Sebab jika
dibandingkan musim haji tahun 2010 lalu dan tehun sebelujmnya, gelombang
I hanva ada 11-12 Kloter yang diterbasighkan®lébih awal, selanjutnya disusul
gelombang I1.Pada tahun ini, gelombang/1 justru lebih padat karena terdapat
15 Kloter. Menurut Kabid HajipZakat dan Wakaf Kanwil Kemenag Sumsel,
Drs H Udin Djuhan MM, S¢lasa (20/9/2011), pemadatan ini terkait dengan
penggunaan asraima-haji oleh panitia SEA Games, khususnya pada saat
pemulangan. \Unt0K Kloter 1-12, umumnya jemaah haji berasal yang dari
Palembang dan kabupaten terdekat Palembang.Sehingga begitu pemulangan
tanggal 12 November, jemaah haji tidak lagi menginap di asrama haji karena
langsung pulang.Sedangkan Kloter 13-15 berasal dari Provinsi Babel yang
tiba di Palembang 26, 28 dan 25 November 2011, schingga tidak terkendala
soal penginapan di Asrama haji."Jemaah haji Babel tiba di Palembang, SEA
Gemas sudah selesai sehingga otomatis Asrama Haji sudah kosong dan
Jemaah babel bisa menginap semalam di Palembang,” jelas Udin Djuhan,

seraya menambahkan jemaah haji gelombang II tidak ada masalah.
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Jawaban responden terhadap pertanyaanke tiga Persepsi Kinerja
(kenyataan yang diterima) dari dimensi fangibles(pelayanan di asrama haji
Palembang dalam hal fasilitas lainnya) didapat nilai reratasebesar 3,71 (tabel
4.25, kolom 2). Jawaban responden terhadap pertanyaanke tiga Harapan yang
diinginkan (harapan yang diinginkan) dari dimensi tangibles(pelayanan di
asrama haji Palembang dalam hal fasilitas lainnya) didapat nilai reratasebesar
4.00 (tabel 4.25, kolom 3). Jadi kepuasan dap., jamaah haji
untukpertanyaanpertama dari dimensi tangiblesadalah 3.71/4.00 = 0.93, (tabel
4.25, kolom 4) (nilai im kurang dari 1), dikategorikan tidak puas. Menurut
Humas Kanwil Kemenag RI Sumatera Sclatan, Penyelenggaraan Ibadah Haji
tahun 2011 embarkasi/debarkasi Palembang telah menunjukkan hasil yang
baik, terutama dari ketertiban “datfi-keamanan serta antisipasi terhadap arus
antar jemput kendaraan di area embarkasi/debarkasi. Langkah dan kebijakan
yang diambil talun‘ini merupakan respon dan tindak lanjut hasil evaluasi
tahun-tahun %ebelumnya.Juga masukan dari Inspektorat Jenderal RI yang
selalugmemonitor kegiatan Operasional Penyelenggaraan Ibadah Haji serta
masukan dari seluruh elemen masyarakat Sumsel dan jamaah haji.Meski
begitu, masih ada beberapa kendala yang dihadapt PPIH.Mulai dari
keterlambatan penerbangan hingga sejumlah fasilitas di Asrama Haji, yang
belum maksimal.Sementara itu, untuk keamanan, kenyamanan, dan ketertiban
di Asrama Haji belum dapat berjalan baik, karena minimnya tenaga
pengamanan dan banyaknya penjemput jamaah haji vang berminat masuk

lingkungan asrama.Sebagai solusinya, perlu penambahan personil
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pengamanan dan melibatkan berbagai unsur PAM, khususnya dari TNI-
AU.Selain itu, pagar asrama juga harus dibuat dari besi yang kuat dan tinggi
supaya tidak bisa dijebol dan dilompati oleh pengantar maupun penjemput,”
tegasnya.Hal lain yang harus difungsikan dengan maksimal adalah tempat
parkir. Selama ini, tempat parkir untuk penjemput masih belum berfungsi
sebagaimana mestinya. Alhasil motor dan mobil penjemput parkir di
sepanjang jalan Tanjung api-api yang menimbulkan k&fmacetan pengguna
jalan dan menghalangi lalu lintas bus-bus jamaah haji, baik dari Asrama Haji
ke Bandara Sultan Mahmud Badaruddin II_begitu juga sebaliknya.Masalah
lain adalah belum ada ruang tunggu klfugus untuk pertemuan antara jamaah
haji dan keluarganya, sehingga keluarga’ jamaah bertemu dengan keluarganya
langsung ke pemondokan dan“sefing masuk gedung dan bahkan ke kamar,
begitu juga kendaraan hanvak yang masuk. Hal ini dapat mengganggu
kenyamanan dandkeamanan jamaah calon haji.Untuk yvang akan datang perlu
dibuatkan ruangan khusus di dekat gerbang masuk lengkap dengan toilet dan
peralatan_penhgeras suara.

Jasvaban responden terhadap pertanyaanke empat Persepsi Kinerja
(kenyataan yang diterima) dari dimensi tangibles(tempat penginapan di
Makkah dan Madinah, apakah memadai bagi kebutuhan jamaah haji) didapat
nilai reratasebesar 3.37 (tabel 4.25, kolom 2). Jawaban responden terhadap
pertanyaanke empat Harapan yang diinginkan (harapan yang diinginkan) dari
dimensi fangibles(tempat penginapan di Makkah dan Madinah, apakah

memadai bagi kebutuhan jamaah haji) didapat nilai reratasebesar 4.40 (tabel
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4.25, kolom 3). Jadi kepuasan dari jamaah haji untuk pertanyaanke empat dari
dimensi fangiblesadalah 3.37/4.40 = 0.77, (tabel 4.25, kolom 4) (nilai ini
kurang dari 1), dikategorikan tidak puas. Mengenai pemondokan jemaah haji
Indonesia di Makkah tahun ini, Menag mengatakan, fasilitas pemondokan
mengalami peningkatan kualitas dengan jarak lebih dekat dari Masjidil Haram
dibanding tahun lalu. Total rumah yang telah disiapkan sebanyak 319 gedung
dengan total kapasitas 202.016 orang, di antaranya 93 perSen.di bawah jarak 2
km dari Masjidil Haram dan sisanya 7 persen berjarak ‘antdra 2.01 km s.d 2,5
km. Pemondokan jemaah haji di Madinah tahungdni s¢luruhnya akan berada di
wilayah Markaziah dengan jarak maksimal 300 meter dari Masjid Nabawi.
Untuk transito jamaah haji yang.pulang/melalui Bandara King Abdul Aziz
Jeddah telah disiapkan akomaodasidi 11 hotel dengan total kapasitas 140.000
jamaah. (Kemenag RL.2011)

Jawaban responden” terhadap pertanyaanke lima Persepsi Kinerja
(kenyataan yang/diterima) dari dimensi tangibles (tempat penginapan di
Arofah.dan Mina, apakah memadai bagi kebutuhan jamaah haji) didapat nilai
reratasebesar 3,10 (tabel 4.25, kolom 2). Jawaban responden terhadap
pertanyaanke lima Harapan yang diinginkan (harapan yang diinginkan) dari
dimensi tangibles (tempat penginapan di Arofah dan Mina, apakah memadai
bagi kebutuhan jamaah haji) didapat nilai reratasebesar 4.42 (tabel 4.25,
kolom 3). Jadi kepuasan dari jamaah haji untuk pertanyaanke lima dari
dimensi fangiblesadalah 3.10/4.42 = 0.70, (tabel 4.25, kolom 4) (nilai ini

kurang dari 1), dikategorikan tidak puas. Sejumlah persoalan jamaah haji asal
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Indonesia sudah mulai muncul ke permukaan.Namun, sesungguhnyva, titik
kritis para jamaah berada ketika sudah masuk di Padang Arafah dan
Mina."Perjalanan haji masih separo masith ada titik kritis yang menjadi
puncak yakni di Arafah dan Mina," kata Dirjen Penyelenggaraan Haji dan
Umroh, Slamet Riyanto saat berkunjung ke kantor Misi Haji Indonesia di
Madinah, Minggu (21/09/2011).Slamet menambahkan, karena itu pihaknya
belum merasa puas jika penyelenggaraan haji di Arafalisdan Mina belum
menunjukkan kualitas yang baik.

Jawaban responden terhadap pertanyaanKe) énam Persepsi Kinerja
(kenyataan yang diterima) dari dimensidaueibles (fasilitas pendukung seperti
crisis centre, apakah memadai dan mampa mendukung kelancaran pelayanan
jamaah haji) didapat nilai reratasébésar 3,35 (tabel 4.25, kolom 2). Jawaban
responden terhadap pertanydanke enamHarapan yang diinginkan (harapan
yang diinginkan){ dari., dimensi tangibles (fasilitas pendukung seperti crisis
centre, apakahwfiemadai dan mampu mendukung kelancaran pelayanan
jamaah-.haji) didapat nilai reratasebesar 4.02 (tabel 4.25, kolom 3). Jadi
kepuasan  dari  jamaah  haji  untuk  pertanyaanke enam  dari
dimensifangiblesadalah 3.35/4.02 = 0.83, (tabel 4.25, kolom 4) (nilai ini
kurang dari 1), dikategorikan tidak puas.

Jawaban responden terhadap pertanyaanke tujuhPersepsi Kinerja
(kenyataan yang diterima) dari dimensi tangibles (fasilitas transportasi dalam
pelayanan jasa haji memadai dan memuaskan bagi jamaah haji) didapat nilai

reratasebesar 3,09 (tabel 4.25, kolom 2). Jawaban responden terhadap
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pertanyaanke tujuhHarapan yang diinginkan (harapan yang diinginkan) dari
dimensi tangibles (fasilitas transportasi dalam pelayanan jasa haji memadai
dan memuaskan bagi jamaah haji) didapat nilai reratasebesar 4.48 (tabel 4.25,
kolom 3). Jadi kepuasan dari jamaah haji untuk pertanyaanke tujuh dari
dimensi fangiblesadalah 3.09/4.48 = 0.69, (tabel 4.25, kolom 4) (nilai ini
kurang dari 1), dikategorikan tidak puas. Tidak semua jamaah haji yang
tinggal di Makkah akan mendapatkan layanan transportasi pemondokan.
Hanya jamaah yang tinggal di area perumahan antara 2, ktdometer hingga 2,5
kilometer saja yang berhak mendapatkan layanaw'tersébut. Dari jumlah seluruh
jamaah haji yang mencapai 220 ribu erang.vhanya 44.237 orang saja yang
berhak mendapat layanan transportasi pefumahan ini. Mereka akan dilayani
bus shuttle sebanyak 45 buah\dengan kapasitas 58 hingga 51 penumpang per
bus. Sedangkan jumlah‘\periimahaan jamaah yang berada di wilayah ini
mencapai 61 buali, Selain’'menyiapkan bus penghubung yang melayani jamaah
ketika hendak ke/Nlasjidil Haram, juga sudah disiapkan tempat kedatangan
bus dantcmpat berkumpulnya jamaah yang tinggal di lima wilayah
ituMengenai kapan waktu dimulainya pelayanan tranportasi ini, langsung
dilakukan begitu jamaah haji mulai masuk ke Makkah, yakni pada 11 Oktober
2011. Jadi begitu ada jamaah yang tinggal di antara lima wilayah itu, maka
pada saat itu juga akan ada layanan bus tersebut. Dan semua pelayanan
transportasi ini bisa lancar maka diharapkan para jamaah bisa bertindak tertib,

misalnya bersedia antri ketika hendak masuk dan ke luar dari bus.
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Jawaban responden terhadap pertanyaanke delapanPersepsi Kinerja
(kenyataan yang diterima) dari dimensi fangibles (fasilitas kesehatan dalam
pelayanan jamaah haji tersedia secara lengkap dan memadai bagi kebutuhan
jamaah haji) didapat nilai reratasebesar 3,64 (tabel 4.25, kolom 2). Jawaban
responden terhadap pertanyvaanke delapanHarapan yang diinginkan (harapan
yang diinginkan) dari dimensi fangibles (fasilitas kesehatan dalam pelayanan
jamaah haji tersedia secara lengkap dan memadai bagi kebiitthan jamaah haji)
didapat nilai reratasebesar 4.25 (tabel 4.25, kolonn 3), Jadi kepuasan dari
jamaah haji untuk pertanyaanke delapan_ddry dimensi tangiblesadalah
3.64/4.25 = (.86, (tabel 4.25, kolom 4) (hilai ind kurang dari 1), dikategorikan
tidak puas. Menurut Kementerian.Kesehatan Arab Saudi, mengucurkan dana
119 juta riyal atau Rp297 miliai(Kurs Rp2.500) untuk memberikan pelayanan
keschatan kepada jamaah haji dari seluruh dunia. Jumlah uvang tersebut
dikucurkan untuk pembangunan sejumlah fasilitas kesehatan di Masyair.
Berupa pembangunan tempat kesehatan lima juta riyal, selain kesehatan dua
juta rizal ‘periengkapan kesehatan intensif 74 juta riyal, dan pembangunan 10
pusatkesehatan di Arafah dan pembangunan tempat untuk tim kesehatan
darurat 38 juta riyal.Total fasilitas kesehatan vang dibangun pada tahun ini
adalah 139 pusat eschatan, 14 rumah sakit di Makkah, Masyair, dan jalan-
jalan menuju kota suci, total semuanya memiliki kapasitas tempat tidur
sebanayk 2.650 ranjang.Demikian diungkapkan Direktur Urusan Kesehatan
Kota Makkah DR Kholid bin Ubaid Dzofar. “Rumah sakit-rumah sakit dan

pusat kesehatan itu disediakan untuk pengkaderan para dokter spesialis demi
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peningkatan pelayanan jamaah haji, atas kerja sama dan koordinasi antara
direktorat dengan sektor-sektor kesehatan dan pihak berwenang vyang
berpartisipasi dalam haji untuk memberikan pelayanan tamu-tamu Allah,”
kata Ketua Pelaksana Panitia Haji Arab Saudi ini, dikutip dari Koran An
Nadwah, Selasa (18/10/2011).Kholid mengatakan semua fasilitas tersebut
mencakup pemberian pelayanan kesehatan, pencegahan, pengobatan di pos-
pos kedatangan: Airport, Pelabuhan, terminal yang méliputi pemeriksaan,
perawatan, pengobatan, atau pemberian resep.Ditarhbah dengan penyebaran
penvuluhan tentang kesehatan, memberitahu/ janfaah tentang penyakit-
penvakit jamaah haji dan umroh melalii/media-media bekerjasama dengan
kedutaan-kedutaan, perwakilan kesehatan dari luar, memberikan vaksinasi
penyakit-penyakit menular dafpaiemberitahukan kepada jamaah haji untuk
selalu menggunakan .gclang “sebagai keterangan kondisi kesehatan yang
bersangkutan.Progam..di” atas dimaksudkan untuk memberikan perawatan
kesehatan melaluipos-pos yang tersebar di berbagai tempat menuju kota-kota
haji. Riantdara pelayanannya : Pelayanan pencegahan dengan melihat Negara
asabh.Kedatangan dari Negara vang pernah terkena wabah, mengecek
kelengkapan kesehatan dan memberikan pengobatan atau merujuk ke Rumah
Sakit.

Berdasarkan tabel 4.25 di atas bisa dikatakan bahwa sebagian besar
jamaah haji merasa tidak puas untuk dimensi bukti fisik.Rerata jawaban
responden terhadap 8 pernyataan dimensi fangibles didapat nilai reratasebesar

3,56. Rerata kepuasan untuk dimensi bukti fisik adalah 0,86, yang berarti
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jamaah haji merasa tidak puas terhadap pelayanan dari dimensi bukti fisik.
Kepuasan (kolom 4) tertinggi berada pada pertanyaan yang ke pertama dan ke
dua,pelayanan di asrama haji Palembang dalam hal konsumsi dan akomodasi
(0,96). Sedangkan kepuasan terendah ada di pertanyaan ke tujuh vaitu fasilitas
transportasi dalam pelayanan jasa haji memadai dan memuaskan bagi jamaah
haji(0,69). Sementara itu, Persepsi Kinerja (kenyataan yang diterima) tertinggi
terdapat pada pertanyaan yang ke pertama dan ke duayaitu pelayanan di
asrama haji Palembang dalam hal konsumsi dan akomodasi. Persepsi Kinerja
terendah terdapat pada fasilitas transportasinddalam pelayanan jasa haji
memadai dan memuaskan bagi jamaahdhaji(pertanyaan ke tujuh). Sementara
itu, Harapan yang diinginkan (harapan’ yang diinginkan) tertinggi terdapat
pada fasilitas transportasi dalarmppélayanan jasa haji memadai dan memuaskan
bagi jamaah haji (pertariyaanke tujuh), Harapan yang diinginkan terendah
terdapat pada perfaniaan’ ke dua (pelayanan di asrama haji Palembang dalam
hal akomodasj).

Hasil wawancara dengan salah satu jamaah haji, pelayanan pemerintah
untuk.dimensi bukti fisik, sudah bagus dan perlu ditingkatkan lagi dari tahun
ke tahun, dikarenakan sebagian besar jamaah haji sudah berusia lanjut,
sehingga perlu fasilitas-fasilitas yvang memadai sesuai dengan yang
dibutuhkan. Hal-hal yang lainnya mengenai hasil wawancara dengan salah
satu jamaah haji, sudah dituliskan pada dimensi kehandalan.Sementara itu,
hasil wawancara dengan Kantor Kemenag Kota Pangkalpinang, bahwa dari

sisi bukti fisik, sudah dilakukan perbaikan/peningkatan dari semua hal, dan
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sampai sejauh ini jamaah haji meras puas dengan pelayanan dari dimensi

bukti fisik.

f. Analisis Kepuasan Jamaah Haji
Peringkat Kepuasan lima dimensi pelayanan jamaah haji dapat dilihat
pada Tabel 4.26berikut :

Tabel 4.26. Peringkat Kepuasan Dimensi Pelayanan Jamaah Haji

No Dimensi Kepuasan Peringkat
1 Dayatanggap .92 1
2 Empati 0,91 2
3 Jaminan .89 3
4 Kehandalan 0,88 4
5 Bukti Fisik 0.86 5

Sumber : Pengolahan Data Primer,2012

Dimensi daya tanggap (kesponsiveness), nilai kepuasan tertinggi (0,92)dalam
membentuk kepuasan jaimaah haji terhadap pelayanan pemerintah, sementara
dimensi bukli fisik” (fangibles)memiliki nilai kepuasan yang paling rendah
(0,86). Daya'tanggap (responsiveness) adalah menunjukkan kemauan baik
denigan €ara 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.Empati (empathy) adalah pelayanan kebutuhan para jamaah haji,
memahami  perasaan jamaah  haji, bantuan dalam penyelesaian

kesulitan/masalah, penggunaan bahasa yang mudah dipahami, kemudahan
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untuk dihubungi, kesesuaian waktu pelayanan dan kepentingan dengan para
jamaah haji.Bukti fisik (tangible) adalah pelayanan 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.
Berdasarkan kepuasan dari 5 dimensi pelayanan jamaah haji yang
dijabarkan dalam 28 item pernyataan, didapatkan bahwd jamaah hajimerasa

tidak puas terhadap 28 pernyataan.(Tabel 4.27).
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Tabel 4.27. Kepuasan Jamaah Haji Berdasarkan 28 Item Pernyataan

No Dimensi Kepuasan Keterangan

Kehandalan (Realibility)
Pertanyaan No 1 0.88 Tidak Puas
Pertanyaan No 2 0.88 Tidak Puas

L Pertanyaan No 3 0.90 Tidak Puas
Pertanyaan No 4 0.93 Tidak Puas
Pertanyaan No 5 0.90 Tidak Puas
Daya tanggap

2 (Responsiveness)
Pertanyaan No 1 0.88 Tidak, Plias
Pertanyaan No 2 0.92 TidalePuas
Pertanyaan No 3 0.96 Tidak Puas
Pertanyaan No 4 0.95 ‘Pidak Puas
Pertanyaan No 5 0.94 Tidak Puas

3 Jaminan (Assurance)
Pertanyaan No 1 (W90 Tidak Puas
Pertanyaan No 2 0.92 Tidak Puas
Pertanyaan No 3 0.92 Tidak Puas
Pertanyaan No 4 0.92 Tidak Puas
Pertanyaan No 5 0.86 Tidak Puas

4 Empati (Empathy)
PertanyaanNod 0.90 Tidak Puas
PertanyaandNo”2 0.94 Tidak Puas
Pertanyaan No 3 0.94 Tidak Puas
Partanvaan No 4 0.94 Tidak Puas
Pertanyaan No 5 0.92 Tidak Puas

5 Bukti Fisik (Tangibles)
Pertanyaan No 1 0.96 Tidak Puas
Pertanyaan No 2 0.97 Tidak Puas
Pertanyaan No 3 0.94 Tidak Puas
Pertanyaan No 4 0.78 Tidak Puas
Pertanyaan No 5 0.71 Tidak Puas
Pertanyaan No 6 0.85 Tidak Puas
Pertanyaan No 7 0.69 Tidak Puas
Pertanyaan No 8 0.87 Tidak Puas

Sumber : Pengolahan Data Primer, 2012
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. SIMPULAN

Berdasarkantemuandanpembahasandapatdisimpulkanhal-halsebagaiberikut

1. Pemerintah dalam melayani para jamaah haji tahun 2031/1432 H, yang
meliputi proses pendaftaran, bimbingan manasiky hajl;” 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, roenunaikan kewajibannya belum mendapatkan
kepuasan terhadap pelayanan pemerintah.

3. Ditinjau dari dimensi“daya tanggap/responsiveness, jamaah haji Kota
Pangkalpinang tahiun 2011/1432 H dalam menunaikan kewajibannya belum
mendapatkankepuasan 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 perubahag dalam sistem pelayanan publik,
dilakukan guna meningkatkan kualjtas pefayanan publik, terutama pada dimensi
bukti fisik/tangibles,fasilitas-fasilitas untuk ibadah haji
perluadanyaperubahanuntukmeningkatkankualitaspelayanan.

2.Membuat SOP pefayanan; 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. Perlinadanya 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 {menipunyai miniatur ka’bah yang
lengkap, sehingga pada saat prakiek mapasik haji tidak perlu ke Sungailiat
(Kabupaten Bangka).

10. Dalam penentuan ketuasregu” (karu) dan ketua rombongan (karom), agar
dilakukan dengad /musyawarah, dan dipilih yang profesional dan
bertanggungjawab,

11. Segala-jenis’informasi agar disampaikan jauh hari sebelumnya, sehingga tidak
ada Jjamaah 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 ydng sesuai penilaian Anda

Rersepsi Kinerja Harapan
ITEM PENILAIAN RESPONDEN (enyataan yg diterima) . (Harapan yg diinginkan) |
Sdngat Baik Cuk_up Kurang Tld_ak Sangat Penting Cuk_up Kurang
Baik Baik Baik Baik Penting Penting | Penting 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.dntuk
pelayanan jasa hajimerhadai bagi kebutuhan
jamaah haji

5. Kemampuan dalan
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:
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I1. Daya Tanggap (Responsiveness)

Berilah Tanda \/pada kotak yang sesuai penilaian Anda

Persepsi Kinerja Harapan
ITEM PENILAIAN RESPONDEN (Kenyataan yg diterima) . (Harapan yg diinginkan) |
Sangat Baik Cuk_up KurangB Tld_ak Sangat Penting Cuk_up Kurang
Baik Baik aik Baik Penting Penting | Penting 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 Sajawang bapak / ibu perlukan:

Daya tanggap dari petugas haji yang seperti apa yang bapak / ibu perlukan:
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I11. Jaminan (Assurance)

Berilah Tanda \/pada kotak yang sesuai penilaian Anda

Persepsi Kinerja Harapan
ITEM PENILAIAN RESPONDEN (Kenyataan yg diterima) . (Harapan yg diinginkan) |
Sangat Baik Cuk_up KurangB Tld_ak Sangat Penting Cuk_up Kurang
Baik Baik aik Baik Penting Penting | Penting 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 gari
jamaah haji

Komentar/Masukan/Saran Untuk Peningkatan Pelayanan kepada Jamaah Haji:

Pelayanan apa.Sajayang bapak / ibu perlukan:

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

Berilah Tanda \/pada kotak yang sesuai penilaian Anda

Persepsi Kinerja Harapan
ITEM PENILAIAN RESPONDEN (Kenyataan yg diterima) . (Harapan yg diinginkan)
Sangat q Cukup [KurangB | Tidak Sangat f Cukup Kurang
Baik Bl Baik aik Baik Penting Ry Penting | Penting 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 Peningkatain-Pelayanan kepada Jamaah Haji:

Pelayanan apa.sdjayang 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 Harapan
ITEM PENILAIAN RESPONDEN (Kenyataan yg diterima) . (Harapan yg diinginkan) |
Sangat Baik Cuk_up KurangB Tld_ak Sangat Penting Cuk_up Kurang
Baik Baik aik Baik Penting Penting | Penting 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 mendukting
kelancaran pelayanan jamaah haji

7. Fasilitas transportasi dalam pelayanan jasa
haji memadai dan memuaskan bagijamaah
haji

8. Fasilitas kesehatan dalarfypelayanan jamaah
haji tersedia secaradergkap’dan memadai
bagi kebutuhan jarndah haji.

Komentar/Masukan/Sarain-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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V1. Pelayanan apa saja yang Bapak/lIbu harapkan ada di Kementrian Agama

Kota Pangkalpinang

Berilah Tanda \/pada kotak yang sesuai penilaian Anda

Persepsi Kinerja Harapan

ITEM PENILAIAN RESPONDEN (Kenyataan yg diterima) . (Harapan yg diinginkan) |
Sangat Baik Cuk_up KurangB Tld_ak Sangat Penting Cuk_up Kurang
Baik Baik aik Baik Penting Penting | Penting P

1 2 3 4 5 1 2 3 4

1.

2.

3.

4.

S.
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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 melayarii:'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 jagfinan
- 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 dilakukaf untuk’memberikan pelayanan
terbaik

5. Apa saja yang dilakukan oleh'Runiah Haji Indonesia untuk menjaga
kemabruran haji sekembalinya‘ke Tanah Air

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

pelayanan kepadajamaah 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 konstmnsi dan
akomodasi?

4. Bagaimana transportasi di Arafah, Mina, MekKah dan’Madinah?

5. Bagaimana akomodasi di Arafah, Mina,dViekkah 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 kepadajamaah 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 k€mbali.

Agar bisa beribadah haji dengan sebaik-baiknya, sekfusyu' - 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.  Sai

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-adalali;
1. Niat Ihram,
2. Mabit
3. Melanitar
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 atati,nemor antrian, harus
menyetor minimal Rp. 20.000.000,- (mulai tahun2010 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 dengai “menyerahkan fotocopy KTP, Buku rekening
tabungan haji, dan surat.dari Bank tempat menyetor. Di Kantor Kementrian
Agama ini harus niepgisi“form seusi KTP. Kemudian ke Bank lagi untuk
menyerahkan berkas<berkas pendaftaran yang diperoleh dari Kantor Kementrian
Agama, setelahiproses ini, maka jamaah tersebut sudah mendapatkan nomor
porsi dap/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/menyembgiifi hewan ternak.
2. Haji ifrad, melaksanakan haji saja, tidak wajib membayar Dam Nusuk.
3. Haji giran, 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 Madinab/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 Muhammadiyhin Abdul Aziz
Madinah, sedangkan calon jemaah haji gelombang ketiua,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 =>"Wligqot'Bir Ali =>Maktab/Pemondokan Mekkah
=> Masjidil Haram (umeroh) =>"kegiatan harian sambil menunggu waktunya
wukuf di Arofah =2 MWukuf di Arofah => Muzdalifah (mabit) => Mina =>
kembali ke Mekafnenjalankan ibadah harian sampai waktu pemulangan =>
Pulang ==.hoteltransit Jeddah => Bandara King Abdul Aziz Jeddah => Bandara

Indonesia => Asrama Haji => Ke Kabupaten/Kota masing-masing = Rumah
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Uji validitas dimensi kehandalan (Persepsi Kinerja)

Correlations

40872.pdf
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Pertanyaan | Pertanyaan | Pertariyaan)| Pertanyaan | Pertanyaan
1 2 3 4 5 Total Skor
Pertanyaan Pearson 1 580" 612" 594" 695" 856"
1 Correlation
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pertanyaan Pearson 580, 1 435" 541" 464" 743"
2 Correlation
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pertanyaan Pearson 612" 435" 1 630" 696" 834"
3 Correlation
Sign(2«tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pertanyaan®, Peafson 594" 541" 630" 1 501" 792"
4 Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pertanyaan Pearson 695" 464" 696" 501" 1 836"
5 Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Total Skor  Pearson 856" 743" 834" 7927 836" 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
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N I 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 | Pertanyaan | Pertanyaan | Pertanyaan | Pertanyaan
1 2 3 4 5 Total Skor

Pertanyaan Pearson 1 458" 473" 454" 333" 677"
1 Correlation

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

N 100 100 100 100 100 100
Pertanyaan Pearson 4587 1 423" 533" 576" 733"
2 Correlation

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

N 100 100 100 100 100 100
Pertanyaan Pearson 4737 423" 1 675" 480" 801"
3 Correlation

Sig. (2-tailéd) .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100
Pertanyaan “Peéarson 454" 533" 675" 1 748" 882"
4 Correlation

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

N 100 100 100 100 100 100
Pertanyaan Pearson 333" 576" 480" 748" 1 813"
5 Correlation

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

N 100 100 100 100 100 100
Total Skor ~ Pearson 677" 733" 801" 882" 813" 1

Correlation
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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 | Pertanyaan/| Rertaiyaan | Pertanyaan | Pertanyaan Total
1 2 3 4 5 Skor

Pertanyaan Pearson Correlation 1 400" 3417 500" 5037 | 720"
1 Sig. (2-tailed) 000 001 000 000  .000

N 100 100 100 100 100 100
Pertanyaan Pearson Correlation 400~ 1 589" 554" 5747 786"
2 Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 .00

N 100 100 100 100 100 100
Pertanyaan Pearson Correlation 3417 589" 1 667" 4447 753"
3 Sig. (2-tailed] 001 000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100
Pertanyaan Pearsen Correlation 500" 554" 667" 1 7317 867"
4 Sig-(ailed) 000 000 000 000 000

N 100 100 100 100 100 100
Pertanyaan Pearson Correlation 503" 574" 444" 7317 1| 822"
5 Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100
Total Skor  Pearson Correlation 720" 786" 753" 867" 822" 1

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

N 100 100 100 100 100 100
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Lampiran 6

Uji validitas dimensi daya tanggap (Harapan)

Correlations

40872.pdf

Pertanyaan | Pertapyaan jPertanyaan | Pertanyaan | Pertanyaan | Total

1 2 3 4 5 Skor

Pertanyaan Pearson Correlation 1 517" 642" 761" 7687 | 610"

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

N 100 100 100 100 100 100

Pertanyaan Pearson Correlation 577" 1 683" 600" 585" | 551"

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

N 100 100 100 100 100 100

Pertanyaan Pearson Corfelation 642" 683" 1 659" 728" | 589"

3 Sig. (2-talled) 000 000 000 .000| .000

N 100 100 100 100 100 100

Pertanyaan . P&arson Correlation 761" 600" 659" 1 808" | .638"

4 Slg, (2-tailed) 000 000 000 .000| .000

N 100 100 100 100 100 100

Pertanyaan Pearson Correlation 768" 585" 728" .808" 1| .635"

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

N 100 100 100 100 100 100

Total Skor  Pearson Correlation 6107 551" 589" 638" 635" 1
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).
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Lampiran 7

Uji validitas dimensi jaminan (Persepsi Kinerja)

Correlations

40872.pdf

Pertanyaan | Pertapyaan jPertanyaan | Pertanyaan | Pertanyaan | Total

1 2 3 4 5 Skor

Pertanyaan Pearson Correlation 1 712" 628" 772" 5537 | .868"

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

N 100 100 100 100 100 100

Pertanyaan Pearson Correlation 742" 1 567" 6737 6907 | .867"

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

N 100 100 100 100 100 100

Pertanyaan Pearson Corfeldfion 628" 567" 1 504" 7117 | 816"

3 Sig. (2-talled) 000 000 000 .000| .000

N 100 100 100 100 100 100

Pertanyaan . P&arson Correlation 772" 673" 504" 1 4837 | .809"

4 Slg, (2-tailed) 000 000 000 .000| .000

N 100 100 100 100 100 100

Pertanyaan Pearson Correlation 553" 690" 7117 483" 1| .833"

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

N 100 100 100 100 100 100

Total Skor  Pearson Correlation 868" 867" 816" 809" 833" 1
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).
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Lampiran 8

Uji validitas dimensi jaminan (Harapan)

Correlations

40872.pdf

Pertanyaan | Pertapyaan jPertanyaan | Pertanyaan | Pertanyaan | Total

1 2 3 4 5 Skor

Pertanyaan Pearson Correlation 1 730" 386" 695" 7237 | 883"

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

N 100 100 100 100 100 100

Pertanyaan Pearson Correlation 730" 1 380" 709”7 6327 | .847"

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

N 100 100 100 100 100 100

Pertanyaan Pearson Corfelation 386" 380" 1 335" 308" | .590"

3 Sig. (2-talled) 000 000 001 002|000

N 100 100 100 100 100 100

Pertanyaan . P&arson Correlation 695" 709" 335" 1 688" | .856

4 Slg, (2-tailed) 000 000 001 .000| .000

N 100 100 100 100 100 100

Pertanyaan Pearson Correlation 723" 632" 308" 688" 1| .844"

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

N 100 100 100 100 100 100

Total Skor  Pearson Correlation 883" 847" 590" 856" 844" 1
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).
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Lampiran 9

Uji validitas dimensi empati (Persepsi Kinerja)

Correlations

40872.pdf

Pertanyaan | Pertapyaan jPertanyaan | Pertanyaan | Pertanyaan | Total

1 2 3 4 5 Skor

Pertanyaan Pearson Correlation 1 637" 463" 559" 4997 | 764"

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

N 100 100 100 100 100 100

Pertanyaan Pearson Correlation 637" 1 665" 655" 736" | .884"

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

N 100 100 100 100 100 100

Pertanyaan Pearson Corfelation 463" 665" 1 668" 5937 | .808"

3 Sig. (2-talled) 000 000 000 .000| .000

N 100 100 100 100 100 100

Pertanyaan . P&arson Correlation 559" 655" 668" 1 748" | 862"

4 Slg, (2-tailed) 000 000 000 .000| .000

N 100 100 100 100 100 100

Pertanyaan Pearson Correlation 499" 736" 593" 748" 1| .858™

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

N 100 100 100 100 100 100

Total Skor  Pearson Correlation 764" 884" 808" 862" 858" 1
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).
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Lampiran 10

Uji validitas dimensi empati (Harapan)

Correlations

40872.pdf

Pertanyaan | Pertapyaan jPertanyaan | Pertanyaan | Pertanyaan | Total

1 2 3 4 5 Skor

Pertanyaan Pearson Correlation 1 675" 606" 7297 498" | 680"

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

N 100 100 100 100 100 100

Pertanyaan Pearson Correlation 675" 1 644" 736" 596" | .796"

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

N 100 100 100 100 100 100

Pertanyaan Pearson Corfelation 606" 644" 1 820" 507" | 778"

3 Sig. (2-talled) 000 000 000 .000| .000

N 100 100 100 100 100 100

Pertanyaan . P&arson Correlation 729" 736" 820" 1 5497 | 835"

4 Slg, (2-tailed) 000 000 000 .000| .000

N 100 100 100 100 100 100

Pertanyaan Pearson Correlation 498" 596" 507" 549" 1| .607"

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

N 100 100 100 100 100 100

Total Skor  Pearson Correlation 680" 796" 778" 835" 607" 1
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).
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Uji validitas dimensi bukti fisik (Persepsi Kinerja)

Lampiran 11

Correlations

40872.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

p1 | P2 | P3| Pa |{ps P6 P7 P8 Total

Skor

Pertanyaan Pearso 1| 6167 | 5447 | 8217\ 289" 313" 4107 2827 642"
1 n

Correlat

ion

Sig. (2- 000|000 .001| .003 .002 .000 .004 .000

tailed)

N 1001 400| 100| 100] 100 100 100 100 100
Pertanyaan Pearso § %6167 1| 6947 .4027| 213 370" 207 | 3407 624"
2 n

Correlat

ian

Sig. (2- .000 .000| .000[ .034 .000 .039 .001 .000

tailed)

N 100 100] 100f 100] 100 100 100 100 100
Pertanyaan Pearso | .544" | .694" 1| 2957 | .259” 327" 193 3677 |  .6027
3 n

Correlat

ion

Sig. (2- .000| .000 .003| .009 .001 .054 .000 .000

tailed)

N 100 100] 100 100] 100 100 100 100 100
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Pertanyaan Pearso | .3217| .402"| .295" 1| 516 560" 5987 | 3827 | 7707
4 n

Correlat

ion

Sig. (2- .001| .000( .003 .000 .000 .000 .000 .000

tailed)

N 100/ 100| 100] 100| 100 100 100 100 100
Pertanyaan Pearso | .2897| .213"| .2597| 516" 1 712" 4607 2857 | 726"
5 n

Correlat

ion

Sig. (2- .003| .034( .009| .000 000 .000 .004 .000

tailed)

N 100 100] 100 100| 100 100 100 100 100
Pertanyaan Pearso | .3137| .3707| .3277| .560" |[{.742 1 3987 | 4307 | 767"
6 n

Correlat

ion

Sig. (2- .002| .000| ¢+Q014.000| .000 .000 .000 .000

tailed)

N 100| ~100| 100 100] 100 100 100 100 100
Pertanyaan Pearso | .410° ~.2077 .193| .598"| .460" 398" 1 3147 7207
7 n

Correlat

ion

Sigel 2 .000| .039( .054| .000| .000 .000 .001 .000

tailed)

N 100 100] 100 100] 100 100 100 100 100
Pertanyaan Pearso | .282"| .3407| .367"| .382"| .285" 430" 3147 1| .600"
8 n

Correlat

ion

Sig. (2- .004| .001| .000| .000| .004 .000 .001 .000

tailed)

N 100 100] 100| 100] 100 100 100 100 100
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Total Skor  Pearso | .642"| 6247 .602"| .770"| .726"| .7677| .720"| .600" 1

n

Correlat

ion

Sig. (2- .000| .000| .000| .000| .000 .000 .000 .000

tailed)

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
P1 | P2 | P3 | P4 | P5 P6 P7 P8 Total
Skor
Pertanyaan Pearson 1| 7277 7577| 5567| 538" 615" 5937|4757 818"
1 Correlat

ion

Sig. (2- .000| .000| .000| .000 .000 .000 .000 .000

tailed)

N 100 100] 100 100] 100 100 100 100 100
Pertanyaan Pearson | .727" 1| 7497 | .4877| 529" 681" 4937 3507 | 775
2 Correlat

ion
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Sig. (2- .000 .000| .000[ .000 .000 .000 .000 .000

tailed)

N 100 100| 100 100| 100 100 100 100 100
Pertanyaan Pearson| .7577| .749” 1| 4437 4217 494" 3427 4537 704"
3 Correlat

ion

Sig. (2- .000| .000 .000| .000 .000 .000 .000 .000

tailed)

N 100 100] 100f 100] 100 100 100 100 100
Pertanyaan Pearson| .556 | .487"| .443" 1| .786" 604" 7657 | 3227 | 834"
4 Correlat

ion

Sig. (2- .000| .000( .000 .000 000 .000 .001 .000

tailed)

N 100( 100| 100{ 100]€ 460 100 100 100 100
Pertanyaan Pearson| .5387| .5297| .4217| .786. 1 613" 7587 3137 832"
5 Correlat

ion

Sig. (2- .000| .000( @00+ .000 .000 .000 .002 .000

tailed)

N 100 | ~~100| 100 100] 100 100 100 100 100
Pertanyaan Pearson | .615°Y .684°| .494"| .604" | .613" 1 6097 | .4337| 817"
6 Correlat

ion

Sig, (2- 000| .000| .000| .000| .000 .000 .000 .000

{dited)

N 100| 100| 100 100| 100 100 100 100 100
Pertanyaan Pearson| .593"| .493"| .342"| .765 | .758" 609" 1 3957 | 8307
7 Correlat

ion

Sig. (2- .000| .000| .000| .000| .000 .000 .000 .000

tailed)

N 100 100] 100 100] 100 100 100 100 100
Pertanyaan Pearson| .475°| .3507| .453"| .322"| .313" 433" 395" 1| 5797
8 Correlat

ion
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Sig. (2- .000 .000 .000 .001 .002 .000 .000 .000

tailed)

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Total Skor ~ Pearson| .818"| .775°| .704"| .834"| .832"| .817°| 830" | 579" 1

Correlat

ion

Sig. (2- .000| .000[ .000| .000| .000 .000 .000 .000

tailed)

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Lampiran 13

Uji reliabilitasidimensi kehandalan (Persepsi Kinerja)

Case Processirig Summary

N

%

Cases Valid
Excluded?®

Total

100
0
100

100.0

100.0

.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Alpha

Cronbach's

N of Items

.809

6
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Lampiran 14

Uji reliabilitas dimensi kehandalan (Harapan)

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of ltems

.801 6

Lampiran 15
Uji reliabiditas, dimensi daya tanggap (Persepsi Kinerja)

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

155

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

40872.pdf



Cronbach's

Alpha N of ltems
.803 6

Lampiran 16

Uji reliabilitas dimensi daya tanggap (Harapan)

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of ltems

.708 6

Lampiran 17
Uji relrabilitas dimensi jaminan (Persepsi Kinerja)

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
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 ltems

.814 6

Lampiran 18
Uji reliabilitas dimensi jaminan (Harapan)

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of ltems

.807 6

Lampiran 19
Ujinceliabilitas dimensi empati (Persepsi Kinerja)

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
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 %
Cases  Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of lteyns

.738 6

Lampiran 21
Ujieliabilitas dimensi bukti fisik (Persepsi Kinerja)

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

158
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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

%

Cases

Valid
Excluded?®

Total

100
0
100

100.0
.0

100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of{teis

.784

9

Lampiran 23

Uji beda persepsi dan harapan

Paired Samples Test

40872.pdf

Paired Differences

95% Confidence
Std. Interval of the Sig.
Error Difference (2-
Mean | Deviation| Mean Lower | Upper t df | tailed)
Pair 1 Kehandalan- -.50800 .65408 .06541  -.63778 | -.37822 -7.767 99 .000
persepsi&harapan
159
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Pair 2 Daya tanggap- -.30400 .69193 .06919 | -.44129( -.16671 -4.393 99 .000
persepsi&harapan
Pair 3 Jaminan-persepsi&harapan -.45600 .64890 .06489 | -.58476 | -.32724 -7.027 929 .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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