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ABSTRAK

Nurus Safa’ah, Manajemen Pelayanan dalam
Meningkatkan ~ Kepuasan  Pelanggan  di  Seksi
Penyelenggaraan Haji dan Umroh Kementerian Agama
Kota Yogyakarta. Skripsi. Yogyakarta: Fakultas limu
Tarbiyah dan Keguruan Universitas Islam Negeri Sunan
Kalijaga Yogyakarta, 2020.

Latar belakang penelitian ini bermula dari
ketertarikan peneliti terhadap pelayanan yang dilakukan
olen pegawai seksi Penyelenggaraan Haji dan Umroh
(PHU) Kemenag Kota Yogyakarta karena
penyelenggaraan haji dilakukan sekali dalam satu tahun
dan melibatkan jamaah dalam jumlah yang banyak.
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui
manajemen pelayanan dalam meningkatkan kepuasan
jamaah di seksi PHU Kemenag Kota Yogyakarta.

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif yang
dilaksanakan di seksi Penyelenggaraan Haji dan Umroh
Kementerian Agama Kota Yogyakarta. Subyek dari
penelitian ini adalah Kepala Seksi PHU, pegawai PHU
dan jamaah haji yang berangkat tahun 2019. Teknik
pengumpulan data dilakukan dengan cara observasi,
wawancara dan dokumentasi. Uji keabsahan data
menggunakan triangulasi sumber dan teknik. Teknik
analisa data dilakukan dengan transcript, coding, grouping
serta contrasting dan comparing.

Hasil  penelitian  menunjukkan (1) untuk
mengetahui manajemen pelayanan di PHU Kemenag Kota
dapat dilihat dari 3 faktor yaitu strategi pelayanan, sistem
dan sumber daya manusianya. (2) Upaya PHU Kemenag
Kota untuk meningkatkan kepuasan jamaah melalui:
peningkatan efektifitas pengorganisasian, pengembangan
prosedur pelayanan yang mudah dan cepat, peningkatan
kualitas penyelenggaraan pelayanan, dan menyusun
program sesuai dengan kebutuhan jamaah. (3) Faktor
pendukung dalam manajemen pelayanan di seksi PHU
Kemenag Kota antara lain memiliki tim yang solid, sarana
prasarana Yyang mendukung serta organisasi diluar
Kemenag yang kooperatif. Sedangkan hambatannya
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disebabkan oleh banyak faktor, seperti jaringan yang
kurang stabil, regulasi yang masih berubah-ubah dan
banyaknya jamaah yang komplain terkait pemberangkatan.
(4) Hasil dari manajemen pelayanan di PHU Kemenag
Kota dapat dilihat dari pernyataan jamaah haji yang
sebagian besar bersifat positif. Mereka  mengatakan
bahwa pegawai selalu merespon dengan cepat dan
cekatan, menyampaikan informasi dengan jelas dan
update, mendahulukan kepentingan jamaah, memberikan
solusi apabila ada permasalahan, bersikap sopan santun
dan tidak membeda-bedakan serta mampu memberikan
ketenangan kepada jamaah.

Kata kunci: manajemen pelayanan, jamaah, kepuasan.
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Ibadah haji merupakan ibadah yang istimewa
karena wajib dilakukan oleh setiap muslim yang
mampu sekali seumur hidup. Tak heran jika hampir
semua muslim yang mampu berkeinginan untuk
melaksanakan ibadah tersebut, tak terkecuali muslim
Indonesia. Agama Islam mengajarkan bahwa agama
ini didasarkan pada lima dasar utama, atau yang
dikenal dengan rukun Islam. Rukun Islam ada lima
yaitu syahadat, salat, zakat, puasa dan haji. Jadi haji
merupakan rukun Islam yang ke lima. Melaksanakan
haji merupakan kewajiban bagi setiap orang Islam
yang memiliki kemampuan. Akan tetapi tidak semua
umat Islam wajib melaksanakan ibadah haji, karena
ibadah haji merupakan kewajiban yang menuntut
kesehatan jasmani dan rohani yang baik serta memiliki
kemampuan finansial yang memadai.

Pelayanan Ibadah Haji merupakan salah satu
tanggung jawab Kementerian Agama. Bagi sebagian
orang, keberhasilan kinerja Kementerian Agama kerap
hanya diukur sejauh mana departemen ini sukses
melayani pengelolaan ibadah tahunan tersebut. Bila

dianggap gagal maka dapat dipastikan jutaan jari



telunjuk menuding Kementerian Agama. Orang akan
mudah melihat kinerja Kementerian Agama dari
pelayanan ibadah haji. Karena pelayanan ibadah haji
ini dilakukan rutin setahun sekali dengan lokasi dan
waktu tertentu, kegiatan penyelengaraan ibadah haji
bersifat masif melibatkan banyak pihak, bersifat lintas
Kementerian dan swasta, dan juga melibatkan jumlah
anggaran besar.’

Kualitas pelayanan yang baik merupakan suatu
kondisi dimana tercipta hubungan yang harmonis
antara pemberi layanan dan penerima layanan. Jadi
baik buruknya pelayanan bukan dari persepsi pemberi
layanan melainkan berdasarkan persepsi penerima
layanan apakah layanan yang diberikan sudah sesuai
dengan yang diharapkan atau justru malah sebaliknya.
Sejauh ini pembahasan terkait pelayanan pada jamaah
haji hanya sebatas pada strategi pelayanan, layanan
berbasis web serta layanan kesehatan haji. Namun,
mayoritas pembahasan tentang pelayanan haji pada
umumnya lebih banyak dikaitkan dengan KBIH
(Kelompok Bimbingan Ibadah Haji) dan Travel Biro
Haji dan Umroh. Keduanya dianggap sebagai lembaga

yang sering bersinggungan langsung dengan calon

2 Nahar Nahrawi, Manajemen Pelayanan Haji di Indonesia
(Jakarta: Puslitbang Kehidupan Keagamaan, 2009): vii.



jamaah haji terutama KBIH dalam hal bimbingan
manasik.

Pada tahun 2017, Indonesia dihebohkan dengan
berita penipuan biro travel First Travel yang menipu
hingga 58.682 calon jamaah umroh. Menurut data
polisi jumlah calon jamaah dalam kurun waktu
Desember 2016 hingga Mei 2017 berjumlah 72.682,
namun baru 14.000 orang yang diberangkatkan ke
tanah suci. Ditambah lagi calon jamaah haji yang rata-
rata berusia lanjut kembali dimintai sejumlah uang
dengan alasan ingin cepat mendapatkan tanggal
keberangkatan. Usai mereka menyetorkan uang
tambahan tersebut mereka tak juga diberangkatkan.?
Senada dengan kasus tersebut, pada tahun 2018 publik
juga di hebohkan dengan kasus penipuan dan
pencucian uang yang dilakukan oleh PT Solusi Badal
Lumampang (PT. SBL). Penguna layanan paket promo
umroh yang ditawarkan PT SBL sejak awal 2016
hingga Januari 2018 sebanyak 30.237 orang dan calon
jamaah haji 117 orang. Namun yang diberangkatkan
baru 17.000 orang, sedangkan 12.845 lainnya belum
berangkat.*

% Rizky Andwika, “First Travel, Kasus Penipuan Paling
Menghebohkan di 2017,” Merdeka.com, Desember 2017.

* Arya Prakasa, “Polisi Sita Aset Travel Umrah Solusi Balad
Lumampang di Bandung,” Liputan 6, 31 Januari 2018.



Hingga saat ini jumlah masyarakat Muslim
Indonesia yang berkeinginan untuk menunaikan haji
terus meningkat, bahkan jumlah pendaftar haji lebih
besar dibandingkan jumlah kuota yang diberikan
Pemerintah Arab Saudi kepada Indonesia. Akibatnya
waiting list atau waktu tunggu antrean haji semakin
hari menjadi semakin lama. Untuk waiting list di
Kemenag Kota Yogyakarta hingga 24 tahun dan yang
terlama adalah di Kabupaten Sopeng, Sulawesi Selatan
waiting list tembus hingga 41 tahun.’> Dengan
banyaknya jumlah jamaah yang ada apabila tidak
mampu diakomodir dengan baik maka memungkinkan
timbulnya masalah. Permasalahan yang terjadi di
Kemenag Kota adalah terjadi  penumpukan
administrasi  yang berlebihan terkait dokumen
pemberangkatan haji di Kantor Kementerian Agama
(Kemenag) sedangkan tidak ada tempat untuk menata
arsip tersebut.

Selain itu, terkait permasalahan yang baru-baru
ini muncul adalah penambahan kuota haji 10 ribu
secara mendadak dari Pemerintah Arab Saudi,
sedangkan pelaksanaan haji menyisakan waktu sekitar
3 bulan. Jadi semua persiapannya mepet dan serba

mendadak. Oleh karena ibadah haji melibatkan jamaah

® Abdul Rochim, “Daftar Tunggu Haji sampai 41 Tahun:
Daftar Umur 12, Berangkat Usia 53,” iNews.id, 31 Juli 20109.



dalam jumlah yang besar, maka perlu adanya suatu
pengelolaan dan pelayanan yang baik untuk
menunjang  keberhasilan  penyelenggaraan  haji,
sehingga apa yang menjadi cita-cita para jamaah
dalam menunaikan ibadah haji bisa diperoleh secara
sempurna dan memuaskan. Hal ini sangat penting,
mengingat ibadah haji adalah ibadah yang
membutuhkan biaya mahal dan dilakukan kebanyakan
satu kali seumur hidup. Jika tanpa manajemen yang
baik, maka penyesalan yang akan didapat para jamaah
haji.

Berdasarkan pemaparan diatas, peneliti tertarik
untuk melakukan penelitian di Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umroh Kementerian Agama Kota
Yogyakarta untuk melihat bagaimana manajemen
pelayanan yang diterapkan dalam menunjang
keberhasilan penyelenggaraan haji. Peneliti juga akan
melihat bagaimana respon dari jamaah setelah
mendapatkan pelayanan dari Seksi PHU Kemenag
Kota.

. Rumusan Masalah

Pelayanan yang baik sangat berdampak bagi
kepuasan pelanggan. Dalam beberapa kasus banyak
lembaga ataupun perusahaan yang kehilangan
kepercayaan dari masyarakat karena buruknya

pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, penelitian



ini dilakukan untuk mengetahui manajemen pelayanan

dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di Seksi

Penyelenggaraan Haji dan Umroh (PHU) Kementerian

Agama Kota Yogyakarta. Dari paparan diatas terdapat

beberapa rumusan masalah dalam penelitian ini, antara

lain:

1. Bagaimanakah manajemen pelayanan jamaah haji
di Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umroh
Kementerian Agama Kota Yogyakarta?

2. Bagaimanakah upaya peningkatan kepuasan
terhadap jamaah haji di Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umroh Kementerian Agama Kota
Yogyakarta ?

3. Apa sajakah faktor pendukung dan penghambat
manajemen pelayanan di Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umroh Kementerian Agama Kota
Yogyakarta dalam meningkatkan kepuasan jamaah
haji?

4. Bagaimanakah hasil manajemen pelayanan dalam
upaya meningkatkan kepuasan jamaah haji di Seksi
Penyelenggaraan Haji dan Umroh Kementerian
Agama Kota Yogyakarta?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian



Berdasarkan  konteks  penelitian  dan
rumusan masalah diatas, tujuan dari penelitian ini
sebagai berikut :

a. Untuk menganalisis manajemen pelayanan
jamaah haji di Seksi Penyelenggaraan Haji dan
Umroh Kementerian Agama Kota Yogyakarta.

b. Untuk menganalisis upaya dalam
meningkatkan kepuasan jamaah haji di Seksi
Penyelenggaraan Haji dan Umroh Kementerian
Agama Kota Yogyakarta.

c. Untuk mengidentifikasi faktor pendukung dan
penghambat manajemen pelayanan di Seksi
Penyelenggaraan Haji dan Umroh Kementerian
Agama Kota Yogyakarta dalam meningkatkan
kepuasan jamaah haji.

d. Untuk  menganalisis hasil  manajemen
pelayanan  dalam upaya meningkatkan
kepuasan jamaah haji di Seksi
Penyelenggaraan Haji dan Umroh Kementerian
Agama Kota Yogyakarta.

2. Manfaat Penelitian

a. Secara teoritis, penelitian diharapkan dapat
menambah wawasan yang khususnya terkait
dalam manajemen pelayanan haji serta menjadi
bahan literatur pengembangan ilmu manajemen

pada umumnya.



b. Secara praktis penelitian ini dapat dijadikan
sebagai sumbangan pemikiran dan
pertimbangan bagi lembaga dalam
meningkatkan pelayanan haji dan umrah
dimasa yang akan datang. Serta untuk
meningkatkan kemampuan penulis dalam
melakukan penelitian yang efektif dan efisien
pada suatu organisasi atau lembaga dalam
mencapai suatu tujuannya.

D. Kajian Penelitian yang Relevan

Indonesia memiliki jumlah penduduk yang
mayoritas beragama Islam, sehingga tidak heran jika
banyak orang yang sangat antusias dalam
melaksanakan rukun Islam yang kelima yaitu ibadah
Haji. Dalam pelaksanaannya, ibadah haji melibatkan
banyak pihak antara lain Kementerian Agama sebagai
pihak penyelenggara, Kantor Urusan Agama (KUA),
Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH), Dinas
Kesehatan, Dinas Perhubungan dan lain-lain. Mereka
saling bekerjasama dalam memberikan pelayanan yang
terbaik kepada calon jamaah haji mengingat dalam
memberikan pelayanan bukanlah hal yang mudah.
Banyak kendala yang dihadapi baik itu datang dari
jamaah haji sendiri maupun dari hal-hal yang tidak
disangka sebelumnya. Sebagian besar literatur

penelitian mengenai pelayanan haji menitikberatkan



pembahasan pada tiga hal, yaitu strategi pelayanan,
layanan haji berbasis web dan layanan kesehatan haji.

Penelitian yang dilakakukan oleh Heni
Suhaini, Ahmad Sarbini dan Asep Iwan Setiawan
menunjukkan bahwa strategi KBIH At-Tagwa dalam
meningkatkan  pelayanan difokuskan  pada
perencanaan, pelaksanaan program dan evaluasi.
Perencanaan KBIH At- Taqwa terdapat beberapa
perencanaan pelayanan, yaitu: pelayanan pendaftaran
sampai  mendapatkan  tahun  pemberangkatan,
pelayanan proses pelaksanaan ibadah haji dan umrah,
dan pelayanan pasca haji/kafilah (ikatan alumni).
Pelaksanaan program-program yang sudah ditetapkan
oleh KBIH At-Tagwa sesuai kebutuhan terutama bagi
yang melaksanakan pertama kalinya. Hasil evaluasi
program dilakukan terutama dalam pembimbingan
terhadap calon jamaah haji dan keluhan-keluhan dari
KBIH At-Taqwa.’

Hal ini selaras dengan penelitian yang
dilakukan oleh Ainurrohmah, Sitty Sumijati dan Moch.
Fakhruroji di PT. Noor Abika Tour Travel. Hasil yang
diperoleh menunjukkan bahwa proses perencanaan
pelayanan PT. Noor Abika Tour Travel menggunakan

strategi manajemen yang meliputi: pertama, strategi

® Heni Suhaini, Ahmad Sarbini, dan Asep Iwan Setiawan,
“Strategi KBIH At-Tagwa dalam Meningkatkan Pelayanan Terhadap
Calon Jamaah Haji,” Jurnal Manajemen Dakwah 2, no. 1 (2017): 86.
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pengembangan produk. Kedua, strategi penerapan
harga. Ketiga, strategi pengembangan  pasar.
Sedangkan penerapan pelayanan PT. Noor Abika Tour
Travel adalah memberikan apa yang dibutuhkan
jamaah baik ketika masih di tanah air maupun di tanah
suci. Evaluasi Pelayanan PT. Noor Abika Tour Travel
dalam pelayanan haji menghasilkan pelayanan yang di
kategorikan memuaskan.’

Sama halnya mengenai strategi manajemen,
penelitian yang dilakukan oleh Irmayani di PT. Zakiah
Dina Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare juga
menunjukkan bahwa strategi PT. Zakiah Dina
Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare dalam
meningkatkan pelayanan dan kepercayaan jamaah Haji
dan Umroh pada perusahaannya adalah sangat baik.
PT ini menggunakan teori pelayanan perspektif Islam
yang terdiri dari perencanaan, pengorganisasian,
motivasi, penggawasan serta kualitas pelayanan yang
berspektif Islam dan bertindak sesuai dengan tuntunan
Al-Qur’an dan As-Sunnah. Meski demikian masih
terdapat kelemahan dan ancaman dari PT tersebut,
yaitu letaknya yang kurang strategis dan banyaknya

persaingan dengan biro penyelenggaraan Haji dan

" Ainurrohmah, Sitty Sumijati, dan Moch. Fakhruroji,
“Strategi PT. Noor Abika Tour dalam Meningkatkan Kualitas
Pelayanan Prima,” Jurnal Manajemen Dakwah 1, no. 4 (2016): 303.:
303.
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Umoh lainnya. Akan tetapi hal tersebut bisa diatasi
sehinga tetap bisa berkembang dengan membuka
cabang di berbagai daerah.® Dapat disimpulkan bahwa
strategi manajemen  dapat diterapkan  dalam
meningkatkan pelayanan dan kepercayaan jamaah haji.

Selain melalui strategi manajemen, pelayanan
kepada jamaah haji juga bisa diberikan melalui
strategi lainnya. Penelitian yang dilakukan oleh Pusti
Lestari, Dadang Kuswana dan Yuliani di KBIH
Maqdis menyatakan bahwa konsep pelayanan prima
KBIH Maqgdis dalam  meningkatkan kualitas
bimbingan ibadah haji meliputi: kemampuan, sikap,
penampilan, perhatian, tindakan dan tanggungjawab.
Kemudian rancangan pemberian pelayanan prima
KBIH Maqdis diantaranya: regulasi layanan, fasilitas
layanan, peranan tim pengarah dan budaya pemberian
pelayanan. Selain itu bentuk layanan KBIH Maqdis
terhadap jamaah dalam meningkatkan kualitas
bimbingan ibadah haji diantaranya KBIH Maqdis
menyediakan pembimbing haji yang profesional dan

materi bimbingan ibadah haji.® Hal ini sejalan dengan

®Irmayani, “Strategi Manajemen dalam Peningkatan
Pelayanan dan Kepercayaan Jamaah Haji dan Umroh (Studi pada PT.
Zakiah Dina Tayyibah Tour dan Travel Kota Parepare),” Jurnal
Kajian Manajemen Dakwah 1, no. 1 (2019): 81.: 81.

% Puji Lestari, Dadang Kuswana, dan Yuliani, “Strategi
Pelayanan Prima Kelompok Bimbingan Ibadah Haji terhadap Calon
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penelitian yang dilakukan oleh Siti Nurhasanah, A.
Bachrun Rifa’i dan Arif Rahman di KBIH Masjid
Raya Bandung. Penelitian ini menunjukkan bahwa
strategi pelayanan prima KBIH Masjid Raya Bandung
dalam meningkatkan kualitas bimbingan ibadah haji
cukup baik yaitu dengan konsep pemenuhan
kebutuhan secara praktis dan emosional. Pemenuhan
kebutuhan secara praktis yang diberikan KBIH kepada
calon jamaah seperti diberikannya berbagai fasilitas
pelayanan yang dapat mendorong rasa nyaman para
pelanggan dan karyawan, terpenuhinya kebutuhan
secara emosional seperti kemampuan, sikap,
penampilan dan tindakan juga tanggung jawab
terhadap jamaah. Proses pelaksanaan pemberian
pelayanan terlihat baik dilihat dari budaya pemberian
pelayanan yang ada di KBIH Masjid Raya Bandung.°

Dalam penelitian lainnya, upaya untuk
meningkatkan pelayanan jamaah haji adalah dengan
menerapkan komunikasi antarpribadi dalam melayani
calon jamaah haji. Seperti penelitian yang dilakukan
oleh Laode Muhammad Umar di Kementerian Agama
Kota Kendari. Penelitian ini menunjukkan bahwa

Jamaah dalam Meningkatkan Bimbingan Kualitas Ibadah Haji,”
Jurnal Manajemen Dakwah 1, no. 3 (2016): 258.

10 Siti Nurhasanah, A. Bachrun Rifa’i, dan Arif Rahman,
“Strategi Pelayanan Prima KBIH dalam Meningkatkan Kualitas
Bimbingan Ibadah Haji,” Jurnal Manajemen Dakwah 3, no. 1 (2018):
34.
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penerapan komunikasi antarpribadi dalam melayani
calon jamaah haji mengacu pada komunikasi timbal
balik dengan teknik penyampaian pesannya secara
informatif, persuasif, dan pendampingan secara
personal (face to face) serta menggunakan komunikasi
secara dialogis.'"* Selain itu,  strategi untuk
meningkatkan pelayanan adalah dengan Konsep
Dynamic Governance. Konsep ini merupakan konsep
untuk kompetitif dalam dunia yang mengalami
percepatan globalisasi dan kemajuan teknologi.
Konsep dasar dalam Dynamic Governance adalah
budaya dan kapabilitas untuk thinking ahead, thinking
again, dan thinking across guna menghasilkan
perubahan. Thinking ahead dapat dijalankan dengan
menganalisis dan memproyeksikan apa yang akan
dihadapi dalam 10 atau 20 tahun ke depan berdasarkan
kecenderungan perubahan nasional dan global.
Thinking again dapat dilakukan dengan mereview
kembali apakah kebijakan, strategi, dan program yang
sedang berjalan sudah tepat dan mampu memenuhi
kebutuhan jamaah haji. Dan Thinking across dapat
diaplikasikan dengan belajar dari pengalaman negara

1 Laode Muhammad Umar, “Penerapan Komunikasi

Antarpribadi dalam Pelayanan Calon Jamaah Haji di Kementetian
Agama Kota Kendari,” Jurnal Al-Khitabah 4, no. 1 (2018): 116.
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lain yang juga mengatur penyelenggaraan ibadah
haji.*?

Selain strategi pelayanan, banyak literatur
jurnal yang penelitiannya mengarah pada layanan haji
berbasis web. Terdapat beberapa sistem informasi
manajemen yang dapat digunakan dalam pelayanan
haji, salah satunya menggunakna bahasa pemrograman
PHP dan MySQL. Berdasarkan hasil penelitian yang
dilakukan oleh Ahmad Azizul Hakim, Singgi Pratama,
Fransiska Prihatini S menunjukkan bahwa, untuk
mengatasi permasalahan di PT. Arya Media Tour &
Travel yaitu tidak tersampainya keluhan dari para
pelanggan ke atasan perusahaan yaitu direktur, maka
PT. Arya Media Tour & Travel membangun sebuah
aplikasi ~ sistem informasi  manajemen  yang
menggunakan bahasa pemograman PHP dan
menggunakan program Notepad++ serta MySQL
sebagai basis data. Sistem ini menggunakan
metodologi iterasi yang terdiri dari fase perencanaan,
fase analisis masalah, fase perancangan, fase
implementasi, dan fase pemeliharaan. Dengan adanya
aplikasi ini dapat membantu dalam penyampaian

informasi  serta membantu  perusahaan dalam

2 Bayu Mitra Adhyatma Kusuma, “Urgensi Dynamic
Governance dalam Upaya Meningkatkan Profesionalisme Manajemen
Penyelenggaraan Haji,” Jurnal Dakwah 19, no. 2 (2018): 205.
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meningkatkan loyalitas, menarik dan mempertahankan
pelanggan.’®

Hal ini senada dengan penelitian yang
dilakukan oleh Nugroho Febriyanto, Muhammad dan
Dafid di  PT. Zulian Kamasaindo. PT. Zulian
Kamasaindo melakukan analisis dan perancangan
sistem informasi tour and travel perjalanan ibadah haji
dan umrah berbasis website menggunakan PHP dan
MySQL. Tujuan dari sisitem ini agar para jamaah leih
mudah dalam mendapatkan informasi terkait kegiatan
ibadah haji dan umrah, memudahkan dalam proses
pendaftaran, serta untuk mempromosikan perusahaan
lembaganya agar diketahui oleh calon jamaah lebih
luas lagi.**

Selain menggunkna PHP dan MySQL, untuk
mengembangkan sebuah aplikasi sistem informasi
berbasis web juga bisa menggunakan metode RAD
(Rapid Application Development) dengan UML
(Unified Modeling Language). Penelitian yang
dilakukan oleh Nur Aeni Hidayah, Meinarini Catur
Utami dan Apris Tri Suhendar menunjukkan bahwa,

3 Ahmad Azizul Hakim, Singgi Pratama, dan Fransiska
Prihatini S, “Sistem Informasi Manajemen Hubungan Pelanggan
Berbasis Web Pada PT. Arya Media Tour & Travel,” Jurnal Teknik
Informatika dan Sistem Informasi 5, no. 2 (2019): 123.

Y Nugroho Febriyanto, Muhammad, dan Dafid, “Sistem
Informasi Tour and Travel Perjalanan Ibadah Haji dan Umroh
Berbasis Website pada PT. Zulian Kamasaindo Palembang,” STMIK
AMIKOM YOGYAKARTA, 2015, 12.
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KBIH Al Karimiyah membuat sistem informasi
layanan Haji dan Umrah Dberbasis web dengan
Pengembangan Sistem Metode RAD dengan UML
dengan menggunakan use case diagram, activity
diagram, class diagram, sequence diagram, sampai
dengan tahap pengujian menggunakan pengujian
blackbox diuji untuk bagian jamaah, database admin,
ketua, keuangan, front office dan kepala sekretariat."
Sama halnya pengembangan berbasis web, penelitian
mengenai aplikasi berbasis android juga dilakukan
oleh Dahniar Medina, Kemal Faroug Mauladi dan Ayu
Ismi Hanifah. Penelitian ini menunjukkan bahwa
sistem pelayanan konvensional yang diterapkan di PT.
Alfalah Wisata Iman terasa sangat tidak efektif dan
sering bermasalah sehingga konsumen merasa
kesulitan dalam mendapatkan informasi tentang
produk yang ditawarkan. Oleh karena itu PT. Alfalah
Wisata Iman membangun sistem layanan online
dengan menggunakan aplikasi berbasis Web dan
Android. Aplikasi ini bisa digunakan dalam
pendaftaran, sistem pembayaran dan mengunggah
dokumen vyang dibutuhkan serta sebagai media

> Nur Aeni Hidayah, Meinarini Catur Utami, dan Apris Tri
Suhendar, “Rancang Bangun Sistem Informasi Pelayanan Haji dan
Umroh Berbasis Web (Studi Kasus: KBIH Al-Karimiyah Depok),”
Jurnal Sistim Informatika 8, no. 2 (2015): 1.



17

pemasaran untuk menjangkau lebih banyak konsumen
dengan lokasi yang lebih luas.™

Berbeda dengan beberapa penelitian yang telah
dipaparkan diatas terkait strategi pelayanan dan
layanan  haji  berbasis web. Dalam rangka
meningkatkan pelayanan haji, pelayanan kesehatan
jamaah haji juga tidak kalah penting menggingat
waiting list semakin lama sehingga mayoritas jamaah
haji sudah berusia lanjut. Akibatnya banyak jamaah
haji yang rentan terhadap berbagai macam penyakit.
Pudjo Wahjudi dan Maya Fahmi Putrian menyatakan
bahwa karakteristik dan status kesehatan jamaah haji
di Kantor Kemenag Kabupaten Banyuwangin sebagian
besar berusia lanjut dan menderita berbagai macam
penyakit. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa
karakteristik ~ calon  jamaah  haji  Kabupaten
Banyuwangi tahun 2012 adalah wanita lebih banyak
dari pada laki-laki, sebagian besar pada kelompok usia
40-49 dan 50-59 tahun. Calon jamah haji dengan usia
yang lanjut mempunyai status kesehatan yang

termasuk risiko tinggi, pada umumnya mereka

16 Dahniar Medina, Kemal Farouq Mauladi, dan Ayu Ismi
Hanifah, “Aplikasi Tour & Travel Haji dan Umroh di Al-Falah
Berbasis Android,” J-TIIES 1, no. 1 (2017): 599.
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menderita penyakit hipertensi, obesitas dan diabetes
mellitus.*’

Hal ini selaras dengan penelitian yang
dilakukan oleh Krisnita Dwi Jayanti di Dinas
Kesehatan Kota Surabaya. Penelitian ini menunjukkan
bahwa jamaah haji di Indonesia sebagian besar
merupakan jamaah haji yang memiliki risiko tinggi.
Dari data yang dihasilkan menunjukkan sebanyak
1428 (67%), umur terbanyak jamaah haji berusia 50-
59 tahun 763 (36%), jamaah haji paling banyak
berjenis kelamin wanita 1138 (54%) dan kategori
jamaah dalam observasi sebanyak 1375 (65%). Output
dari surveilans kesehatan haji berupa diseminasi
informasi  berupa laporan dan umpan balik ke
puskesmas pada akhir musim haji melalui rapat
bulanan.®®

Selain jamaah haji harus menjaga kondisi
kesehatannya, sebelum berangkat jamaah juga harus
melakukan vaksinasi miningitis sebagai syarat
penerbitan visa umrah dari Arab Saudi. Rustika, Herti
Windya Puspasari dan Asep Kusnali menyatakan
bahwa, pelaksanaan penyuntikan vaksin Meningitis

" Pudjo Wahjudi dan Maya Fahmi Putriana, “Karakteristik
dan Status Kesehatan Jamaah Haji Kabupaten Banyuwangi Tahun
2012,” Jurnal IKESMA 10, no. 1 (2014): 1.

8 Krisnita Dwi Jayanti, “Pelaksanaan Sistem Surveilans
Kesehatan Haji di Dinas Kesehatan Kota Surabaya,” Jurnal IKESMA
13, no. 2 (2017): 103.
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Meningococcus ACYW-135 wajib dilaksanakan di
Kantor Kesehatan Pelabuhan (KKP) atau Rumah Sakit
Pemerintah yang telah ditunjuk, vaksinasi dilakukan
minimal 1 bulan sebelum jadwal keberangkatan. KKP
merupakan institusi yang mempunyai kewenangan
menerbitkan International Certificate Vaccination
(ICV) sebagai syarat penerbitan visa umrah dari Arab
Saudi. Namun di lapangan banyak ditemukan
penerbitan ICV palsu yang dilakukan oleh beberapa
travel umrah yang tidak bertanggung jawab.™ Sejalan
dengan  penelitian  tersebut,  Aris  Winandar
menambahkan  mengenai  kesiapsiagaan  dalam
pelayanan Vaksinasi Miningitis di Kantor Kesehatan
Pelabuhan Kelas 111 Banda Aceh Tahun 2018. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa pelaksanaan vaksinasi
meningitis belum siap yaitu 56,7%, tenaga kesehatan
kurang terampil sebesar 60,8%, sarana dan prasarana
lengkap 71,1% dan sosialisasi baik sebanyak 68,1%.
Kesimpulannya adalah ada pengaruh antara tenaga
kesehatan dengan kesiapsiagaan dalam pelayanan
vaksinasi meningitis, dengan hasil uji statistik p=
0,133. Kepada petugas kesehatan agar dapat terus

untuk meningkatkan penyuluhan kepada masyarakat

9 Rustika, Herti Windya Puspasari, dan Asep Kusnali,
“Analisis Kebijakan Pelayanan Vaksinasi Meningitis Jemaah Umrah
di Indonesia,” Buletin Penelitian Sistem Kesehatan 21, no. 1 (2018):
60.
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khususnya pada jamaah tentang pentingnya vaksinasi
meningitis.”

Agar terciptanya suatu pelayanan yang bagus,
perlu adanya suatu evaluasi. Hal ini sesuai dengan
penelitian yang dilakukan oleh Andi Nasir dan Agus
Erwin di Dinas Kesehatan Kabupaten Mamuju.
Penelitian ini  menunjukkan  bahwa, kekuatan
pelayanan kesehatan haji di Dinas Kesehatan
Kabupaten Mamuju terdapat pada petunjuk teknis
pelayanan kesehatan haji, prosedur pemeriksaan dan
penentuan kelaikan sehat, surat keputusan panitia
pemeriksa kesehatan haji, pelatihan kesehatan haji,
ketersediaan insentif, ruangan pemeriksaan kesehatan
haji dan peralatan pemeriksaan kesehatan haji.
Sedangkan kelemahan pelayanan kesehatan haji di
Dinas Kesehatan Kabupaten Mamuju terdapat pada
sosialisasi ~ standar  pelayanan  kesehatan  haji,
pelaksanaan SOP tidak optimal, masih rendahnya
kualitas dan kuantitas pengelola kesehatan haji,
minimnya biaya operasional dan kurang optimalnya
penginputan data jemaah sistem online (SISKOHAT),
serta adanya keterbatasan ruang tes kebugaran.*

2 Aris Winandar, “Kesiapsiagaan dalam Pelayanan
Vaksinasi Meningitis di Kantor Pelabuhan Kelas III Banda Aceh,”
Majalah Kesehatan Masyarakat Aceh (MaKMA) 1, no. 1 (2018): 40.

2l Andi Nasir dan Agus Erwin, “Kekuatan dan Kelemahan
Pelayanan Kesehatan Haji pada Dinas Kesehatan Kabupaten
Mamuju,” Jurnal llmiah Manusia dan Kesehatan 1, no. 2 (2018): 81.
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Beberapa referensi diatas telah diklasifikasikan
sesuai dengan jenisnya. Secara umum Kkajian diatas
membahas  tentang  pelayanan  haji ~ dalam
meningkatkan kepuasan serta kepercayaan calon
jamaah haji yaitu mencakup strategi pelayanan,
layanan haji berbasis web dan layanan kesehatan haji.
Sementara itu, dari sisi manajemen pelayanan masih
jarang kajian terkait hal ini. Padahal mengingat
pelaksanaan haji melibatkan jamaah dalam jumlah
yang banyak dan dilakukan secara massal, maka
dibutuhkan manajemen pelayanan yang baik dalam
menunjang keberhasilan penyelenggaraan haji serta
memberikan kepuasan bagi para jamaah. Oleh karena
itu, perlu kajian lebih lanjut dengan harapan informasi
yang diberikan nantinya akan menambah wawasan
mengenai bagaimana manajemen pelayanan dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan dalam hal ini
jamaah haji.

E. Kerangka Teori
1. Manajemen Pelayanan
Menurut Moenir, manajemen pelayanan
merupakan  manajemen  proses, Vyaitu  sisi
manajemen yang mengatur dan mengendalikan
proses layanan agar mekanisme kegiatan
pelayanan dapat berjalan tertib, lancar, tepat

mengenai sasaran serta memuaskan bagi pihak
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yang harus dilayani.* Dalam melaksanakan
pelayanan kepada masyarakat harus didukung oleh
pegawai yang kompeten, handal, mampu
memahami serta dapat melaksanakan tugas pokok
dan fungsinya sesuai dengan bidangnya masing-
masing.” Jadi pada intinya pelayanan yang baik
adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan
kepuasan kepada pelanggan sesuai dengan standar
yang telah ditetapkan serta didukung oleh SDM
yang profesional pada bidangnya.

Albrecht dan Zemke menyatakan bahwa,
dalam mewujudkan kepuasan pelanggan, setiap
organisasi harus mampu memanage 3 faktor, yaitu
strategi, sistem dan sumber daya manusia digaris
depan.?* Interaksi antar faktor-faktor tersebut
dikonsepkan sebagai The Service Triangle (Model
Segitiga Pelayanan) sebagaimana dapat dilihat
pada gambar dibawah ini.

2 H.A.S. Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia
(Jakarta: Bumi Aksara, 2010): 186.

® Ones Gita Chrystalia, “Kualitas Pelayanan Publik di
Kecamatan Pengasih Kabupaten Kulon Progo” (Skripsi, Universitas
Negeri Yogyakarta, 2015): 5.

2 Ratminto dan Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan
(Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2014): 79-80.
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Gambar 1.1
Model Segitiga Pelayanan

Keterangan:

a. Strategi merupakan pernyataan yang jelas dan
dikomunikasikan mengenai posisi dan sasaran
organisasi dalam hal pelayanan.

b. Sistem merupakan program, prosedur, dan
sumber daya manusia yang dirancang untuk
mendorong dan menyampaikan jasa/layanan
yang nyaman dan berkualitas bagi pelanggan.

c. Sumber daya manusia (SDM) merupakan
karyawan disemua posisi yang memiliki
kemampuan dan kemauan untuk responsif
terhadap kebutuhan pelanggan.

Dalam hal ini, Islam sudah menggariskan
etika  berinteraksi  antar  anggota  dalam
melaksanakan tugas dan tanggung jawab yaitu
dengan bekerja sama dan saling tolong-
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menolong.” Allah SWT berfirman dalam QS. Al-
Maidah (5): 2 berikut:

29,0

EN I R B L RN DA (P (O IR S P T
wY) e Vs Yy sl Sl e ) siglaty
O Hall dpx il &) G 15 & 53T

Artinya : “..dan tolong-menolonglah

kamu dalam kebajikan dan ketagwaan, dan

jangan tolong-menolong dalam dosa dan
pelangaran. Dan bertagwalah kamu kepada

Allah, sesungguhnya Allah amat berat

siksaan-Nya.” (QS. Al-Maidah : 2)*

Dalam ayat ini Allah SWT mewajibkan
kepada manusia agar saling memberikan bantuan
satu sama lain dalam mengerjakan apa yang
berguna bagi sesama, termasuk dalam hal ini
pelayanan.”’” Adapun pelayanan merupakan suatu
kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam
interaksi langsung antara seseorang dengan orang
lain.?® Selanjutnya manajemen pelayanan di sini
dipersempit dan dibatasi pada konteks manajemen
pelayanan haji. Abdul Chaliq dalam Haras
mengatakan bahwa pelayanan haji merupakan

segala kegiatan dalam rangka peningkatan kinerja

% Zainal Arifin, Tafsir Ayat-Ayat Manajemen (Yogyakarta:
Program Studi Manajemen Pendidikan Islam, 2019): 143.

*® YASMINA Al-Qur’an dan Terjemah (Bandung: PT.
Sygma Examedia Arkanleema, 2009): 106.

2" Arifin: 144,

%8 |mam Syaukani, Manajemen Pelayanan Haji di Indonesia
(Jakarta: Puslitbang Kehidupan Keagamaan, 2009): 15.
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dalam pemenuhan kebutuhan dasar calon jamaah
haji sebagaimana hak-hak dasarnya atau dapat
dipahami sebagai jasa dan pelayanan administrasi
yang disediakan oleh penyelenggara ibadah haji.?
Pelayanan dalam penyelenggara ibadah haji
meliputi kegiatan di tanah air hingga tiba di tanah
suci, dan pemulangan ke tanah air lagi. Mulai dari
pengaturan  kuota, pendaftaran, pelunasan,
penyelesaian ~ administrasi  dan  dokumen,
bimbingan dan manasik haji, pengelompokan dan
penyediaan angkutan, akomodasi, operasional
pemberangkatan dan pemulangan.
2. Kepuasan

Menurut Kotler kepuasan adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang timbul karena
membandingkan Kkinerja yang dipersepsikan
terhadap ekspektasi mereka.*® Pelanggan akan
senang ketika kinerja layanan melebihi tingkat
layanan yang diinginkan, kemudian mereka akan
menyebarkan word of mouth positif. Hal ini
merupakan promosi tersendiri pada suatu lembaga

yang berjalan terus secara berantai dari mulut ke

% Haras, “Manajemen Pelayanan Haji dan Umroh pada PT.
Global Inspira Indonesia” (Skripsi, UIN Alauddin, 2017): 31.

%0 Philip Kotler dan Kevin Keller, Manajemen Pemasaran
(Jakarta: Erlangga, 2009): 139.
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mulut.® Dengan kata lain pelayanan yang baik
akan meningkatkan image lembaga dimata
pelanggan. Image ini harus selalu dibangun agar
citra suatu lembaga dapat selalu meningkat.
Dalam Islam, melalui Al-Qur’an surat Ali-
Imron ayat 159 telah memberikan pedoman kepada
mukmin agar berlemah lembut (memuaskan)
kepada obyeknya dalam hal ini pelanggan.®* Allah
SWT berfirman
Al e Ui 2 515 T 0 02 a3 e

da 837 At s (tnl a8f aeDaatl Az satg Syl P T 4

Artinya : “Maka disebabkan rahmat dari
Allah-lah  kamu berlaku lemah lembut
kepada mereka. Sekiranya kamu bersikap
keras lagi berhati kasar, tentulah mereka
menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena
itu  maafkanlah mereka mohonkanlah
ampun bagi mereka, dan
bermusyawarahlah dengan mereka dalam
urusan itu.” (QS. Ali-Imran : 159)%

Dari ayat tersebut diketahui bahwa jika
seseorang tidak berlaku lemah lembut seperti

! Bela Dwi Kuntari, Srikandi Kumadji, dan Kadarisman
Hidayat, “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan dan
Loyalitas Pelanggan,” Jurnal Administrasi Bisnis 36, no. 1 (2016):
197.

% Arif Sulfiantono, “AL-QUR’AN DAN KEPUASAN
PELANGGAN BANK SYARIAH (Suatu Kajian Berdasarkan Tafsir
Al-Qur’an),” UIN Sunan Kalijaga, 2006.

* YASMINA Al-Qur'an dan Terjemah (Bandung: PT.
Sygma Examedia Arkanleema, 2009): 71.
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bersikap kasar atau tidak care terhadap sesama
(pelanggan) maka mereka tidak akan puas terhadap
apa yang kita lakukan sehingga cenderung
menjauh. Hal ini berarti, bahwa memberikan
perhatian terhadap sesama merupakan suatu
anjuran wajib bagi mukmin.** Adapun kaitannya
dengan faktor yang berpengaruh  Kasmir
mengatakan bahwa sumber daya manusia adalah
faktor yang paling mempengaruhi. Artinya peran
pegawai dalam melayani merupakan faktor utama
karena pegawailah yang langsung beromunikasi
kepada pelanggan.®

Abdul Chalig dalam Haras mengatakan
bahwa pada saat ini kinerja pelaksanaan ibadah
haji dan umroh sudah menjadi ukuran Kkinerja
pemerintah. Masyarakat menuntut
penyelenggaraan ibadah haji yang transparan dan
partisipatif. Dalam hal ini Kemenag sebagai pihak
penyelenggara ibadah haji harus meningkatkan
manajemen pelayanan terhadap jamaah haji agar
terciptanya kepuasan dalam diri jamaah. Untuk
merespon tantangan tersebut maka dalam rangka

peningkatan pelayanan difokuskan upaya pada

% Sulfiantono: 3.
% Chrystalia, “Kualitas Pelayanan Publik di Kecamatan
Pengasih Kabupaten Kulon Progo,” 17.
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pengembangan kapasitas manajemen pelayanan
ibadah haji yang menyangkut aspek-aspek:®
a. Peningkatan  efektivitas  pengorganisasian
perorangan.
b. Pengembangan prosedur pelayanan yang
mudah, cepat dan transparan
c. Peningkatan kualitas dan kapabilitas personil
penyelenggaraan pelayanan.
d. Pengembangan kebijakan yang mendukung.
Kualitas pelayanan bersama-sama dengan
kualitas produk sangat mempengaruhi kepuasan
konsumen. Bila kualitas pelayanan yang diterima
baik maka dapat dipersepsikan memuaskan dan
sebaliknya jika kualitas pelayanan yang diterima
kurang baik maka dapat dipersepsikan kurang
memuaskan. Sedangkan untuk mengukur kualitas
pelayanan dapat digunakan 5 dimensi dari
Parasuraman dan  Berry vyaitu:  Tangibel
(berwujud), Reliability (kehandalan),
Responsiviness (ketanggapan), Assurance
(Jjaminan), dan Empathy (empati). Masing-masing

dimensi memilki indikator sebagai berikut:*’

% Haras, “Manajemen Pelayanan Haji dan Umroh pada PT.
Global Inspira Indonesia,” 32—33.

%" Rambat Lupiyoadi, Pemasaran Jasa (Tangerang Selatan:
Universitas Terbuka, 2014), 3.1.
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a. Tangibles (Berwujud) : fasilitas fisik,
peralatan, dan penampilan pribadi dalam
melayani pelanggan.

b. Reliability (Keandalan) : kemampuan untuk
melakukan layanan yang dijanjikan dapat
diandalkan dan akurat.

c. Responsiviness (Ketanggapan) : kemauan
untuk membantu pelanggan dan memberikan
layanan yang cepat.

d. Assurance (Jaminan) : pengetahuan dan
kesopanan karyawan serta kemampuan mereka
untuk memberikan informasi yang dapat
dipercaya.

e. Empathy (Empati) : perhatian individual yang
diberikan perusahaan kepada pelanggannya.

F. Metode Penelitian
1. Jenis Penelitian
Penelitian ini merupakan jenis penelitian
kualitatif yang bersifat deskriptif karena ditujukan
untuk mengetahui informasi secara mendalam
mengenai  suatu  objek  penelitian  secara
keseluruhan sebagaimana aslinya. Kemudian hasil
dari penelitian tersebut dituangkan dalam bentuk
narasi sesuai data yang didapatkan dilapangan
tanpa ada perubahan sehingga data tersebut diolah

dan dianalisis menjadi satu kesatuan yang utuh.
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Metode penelitian kualitatif  memiliki
desain fleksibel, sehingga memungkinkan peneliti
untuk menyesuaikan dengan situasi dan kondisi
yang dapat berubah-ubah pada saat penelitian
untuk mendapatkan informasi lebih dalam.
Penelitian  kualitatif ~ juga  memiliki  sifat
naturalistik, sehingga peneliti  mendapatkan
informasi dari keadaan yang alamiah tentang
pelayanan haji di Kemenag Kota Yogyakarta tanpa
adanya manipulasi data dan juga sesuai dengan

kondisi saat ini.*®

2. Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian  ini  dilakukan di  Seksi
Penyelenggaraan Haji dan Umroh (PHU) Kantor
Kementerian Agama Kota Yogyakarta. Adapun
waktu penelitiannya adalah mulai dari 2 Desember
2019 sampai dengan 31 Januari 2020. Sedangkan
pra-penelitiannya adalah mulai dari bulan Juli
hingga Agustus 2019 bersamaan dengan
pelaksanaan PLP KKN Integratif penulis.
3. Subyek Penelitian
Dalam penelitian mengenai manajemen
pelayanan, peneliti mengambil lokasi di Kantor

Kemenag Kota Yogyakarta. Jenis teknik

% M. Djunaidy Ghony dan Fauzan Almanshur, Metodologi
Penelitian Kualitatif (Yogyakarta: Ar-Ruzz Media, 2012): 2.
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pengambilan sampel yang digunakan yaitu
purposive  sampling.  Purposive  sampling
merupakan teknik penentuan sampel dengan
pertimbangan tertentu. Artinya pengambilan
sampel yang didasarkan pada kriteria 3M vyaitu
mengetahui, memahami dan mengalami.** Adapun
subyek dalam penelitian ini antara lain:
a. Kepala Seksi PHU
Sebagai informan yang utama dalam
mengetahui  peranannya  membuat  dan
melaksanakan kebijakan manajemen
pelayanan dalam meningkatkan kepuasan
jamaah haji. Kepala Seksi PHU Kemenag
Kota yang diwawancarai adalah H. Ahmad
Mustafid, S.Ag., M.Hum.
b. Pegawai PHU Kemenag Kota
Sebagai sumber yang membantu dalam
membuat dan menjalankan  manajemen
pelayanan di PHU Kemenag Kota. Pegawai
PHU vyang diwawancarai adalah Bapak
Yuwono dan Bapak Asrori Jadid Muharam.
c. Jamaah Haji

39 Sugiono, Metode Penelitian Pendidikan : Pendekatan
Kuantitatif, Kualitatif dan R&D (Bandung: ALFABETA, 2013), 300.
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Sebagai sumber yang menerima layanan
di PHU Kemenag Kota. Adapun jamaah haji
yang diwawancarai adalah sebagai berikut:

Tabel 1.1
Daftar Jamaah Haji

No Nama Jabatan
Danang Dwi Ketua Rombongan

L lyantoro Mandiri

5 | Amnesti Jamaah Penggabungan

Mahrom

Bambang Ketua Rombongan

3 Wijanarko Multazam

4. | Indra Suryanto Jamaah Reguler

5. | Sugiyarti Jamaah tambahan 2019

4. Variabel

Pada penelitian ini terdapat 2 variabel yaitu
manajemen pelayanan dan kepuasan. Fokus dalam
penelitian ini adalah proses me-manage pelayanan
haji dengan cara mendayagunakan sumber daya
yang dimiliki oleh kantor agar jamaah haji
memperoleh kepuasan.

a. Manajemen Pelayanan
Manajemen  pelayanan  merupakan

manajemen proses, yaitu sisi manajemen yang
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mengatur dan mengendalikan proses layanan,
agar mekanisme kegiatan pelayanan dapat
berjalan tertib, lancar, tepat mengenai sasaran
dan memuaskan bagi pihak yang harus
dilayani.** Menurut Albrecht dan Zemke
menyatakan  bahwa, dalam  mewujudkan
kepuasan pelanggan, setiap organisasi harus
mampu memanage 3 faktor, yaitu strategi,
sistem dan sumber daya manusia digaris
depan.**
b. Kepuasan

Ukuran keberhasilan penyelenggaraan
pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasan
penerima pelayanan. Kepuasan penerima
layanan dicapai apabila penerima pelayanan
memperoleh sesuai dengan yang dibutuhkan
dan yang diharapakan.** Sedangkan untuk
mengukur kualitas pelayanan dapat digunakan
5 dimensi dari Parasuraman dan Berry yaitu:
Tangibel (berwujud), Reliability (kehandalan),
Responsiviness  (ketanggapan),  Assurance
(jaminan), dan Empathy (empati).**

“0 Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia: 186.

! Ratminto dan Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan
(‘Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2014): 79-80.

*2 Ratminto dan Winarsih, Manajemen Pelayanan: 28.

*3 Lupiyoadi, Pemasaran Jasa, 3.1.
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5. Teknik Pengumpulan Data
Adapun metode pengumpulan data yang dipakai
dalam penelitian ini, yaitu:
a. Observasi
Observasi merupakan proses pengumpulan
data di lapangan yang dilakukan saat kegiatan
berlangsung atau mengamati proses yang sedang
terjadi. Proses ini dilakukan dengan cara
melakukan pengamatan kepada subyek yang
kemudian hasil dari pengamatan tersebut didata
dengan runtut.  Penelitian ini  merupakan
Nonparticipant Observation karena peneliti tidak
terlibat langsung dalam pelaksanaan ibadah haji
serta tidak merasakan langsung layanan haji.**
Observasi dilakukan dengan cara mengamati
pegawai pada saat melayani jamaah baik itu pada
saat konsultasi maupun melakukan pendaftaran
haji. Selain itu observasi dilakukan oleh peneliti
mengenai berkas-berkas haji.
b. Wawancara
Wawancara merupakan proses tanya jawab
secara lisan yang dilakukan oleh peneliti kepada
responden yang dianggap tahu tentang subyek

penelitian ~ untuk  mendapatkan  informasi.

44 Sugiono, Metode Penelitian Pendidikan : Pendekatan
Kuantitatif, Kualitatif Dan R&D (Bandung: ALFABETA, 2013): 204.
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Wawancara dalam penelitian kualitatif bersifat
mendalam atau indepth interview. Wawancara
jenis ini tidak terstruktur sehingga memudahkan
peneliti untuk mendapatkan informasi yang
dibutuhkan. Disamping itu juga dapat merekatkan

interaksi antara peneliti dengan narasumber.*

c. Dokumentasi
Metode ini merupakan teknik pengumpulan
data dengan menghimpun dan menganalisa data
dalam bentuk dokumen baik tertulis maupun
gambar.“® Metode ini berupaya untuk memperoleh
data terkait masalah yang diteliti seperti dokumen
foto kegiatan proses pelayanan di kantor, data
transkip atau hasil dari wawancara, dan data lain
yang diambil dari web resmi Kemenag Kota
Yogyakarta. Adapun dokumen lain yang diperoleh
adalah data pegawai, data sarana prasarana dan
SOP pelayanan.
6. Teknik Analisa Data

Setelah  melakukan  pengumpulan  data
dilapangan melalui observasi, indepht interview dan

dokumentasi, maka perlu dilakukan pencatatan secara

** Rully Indrawan dan Poppy Yuniwawati, Metode Penelitian
Kuantitatif, —Kualitatif dan Campuran untuk Manajemen,
Pembangunan dan Pendidikan (Bandung: PT. Refika Aditama,
2014):136.

46 Sugiono, Metode Penelitian Pendidikan : Pendekatan
Kuantitatif, Kualitatif Dan R&D: 203.
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teliti dan rinci lalu kemudian melakukan analisis
dengan cara mereduksi data yang telah diperoleh di
lapangan. Mereduksi data berarti merangkum dan
memilih hal-hal pokok lalu memfokuskan pada hal-hal
yang penting, dipilih pola dan temanya dan menghapus
yang dianggap tidak perlu. Adapun yang dimaksud
dengan analisis data yaitu proses mencari dan
menyusun secara sistematis data yang diperoleh dari
hasis wawancara, catatan lapangan dan dokumentasi,
dengan cara mengorganisasikan data ke dalam
kategori, menjabarkan ke dalam unit-unit, melakukan
sintesa, menyusun ke dalam pola, memilih mana yang
penting dan yang akan dipelajari dan membuat
kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri
maupun orang lain.*’ Langkah-langkah yang dilakukan
oleh peneliti untuk menganalis data dengan mereduksi
data sebagai berikut:*®
1. Transcript, yaitu proses olah data yang dilakukan
dengan cara mengetik secara apa adanya
berdasarkan data yang diperoleh dari hasil
penelitian di lapangan. Data yang diketik berupa
jawaban dan pertanyaan-pertanyaan dari subyek

*" Sugiono: 335.

*® Rinduan Zain, “Olah Data Kualitatif” (e-learning.fitk.uin-
suka.ac.id), diakses 12 Maret 2019, https//:e-learning.fitk.uin-
suka.ac.id/course/.
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penelitian. Peneliti menggunakan recorder untuk
merekam proses wawancara.

. Coding, proses ini dilakukan setelah selesai
mentranskip data yaitu memberikan label pada
jawaban responden. Maksudnya dari jawaban
yang telah diberikan oleh responden diberikan
label sesuai variabel.

. Grouping, yaitu proses pengelompokan atau
mengklarifikasi data dari hasil wawancara dan
observasi yang telah dilakukan dilapangan untuk
disamakan antara label yang satu dengan label
yang lain, sehingga akan mudah untuk dianalisa.

. Comparing dan Contrasting, setelah melakukan
grouping atau pengelompokan proses selanjutnya
yaitu mencari persamaan dan perbedaan dari
jawaban responden. Dalam proses ini, peneliti
memasukkan opini yang didasarkan pada data
yang telah diperoleh melalui wawancara dan
menarasikan persamaan dan perbedaannya.
Setelah menarasikan persamaan dan perbedaan
dari jawaban responden, maka selanjutnya
peneliti membandingkan hasil dari narasi dengan
mengacu pada telaah pustaka yang telah peneliti

review sebelumnya.
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Teknik Keabsahan Data

Dalam proses pengambilan data perlu dilakukan
proses validasi dari data yang diperoleh. Oleh karena
itu, peneliti harus berhati-hati dengan data yang kurang
relevan sehingga data tersebut akan diuji dengan
menggunakan kredibilitas data yaitu menggunakan
triangulasi. Triangulasi merupakan teknik pemeriksaan
keabsahan data yang menggabungkan dari teknik
pengumpulan data dengan sumber data yang ada.*
Triangulasi yang dipakai peneliti adalah
a. Triangulasi Sumber

Metode ini dilakukan untuk
membandingkan data hasil wawancara narasumber
utama dan pendukung. Data yang diperoleh
dideskripsikan, dipilih mana yang berbeda atau
yang sama, dianalisis sehingga dapat diambil data
yang lebih spesifik serta dapat diambil kesimpulan.

b. Triangulasi Teknik (Metode)

Triangulasi teknik dilakukan dengan cara
menguji kredibilitas data yang diperoleh dari hasil
wawancara,  observasi  dan  dokumentasi.
Triangulasi dari dokumentasi dilakukan dengan
cara membandingkan data dari dokumen atau buku

yang satu dengan buku lain sehingga peneliti

322.

* Ghony and Almanshur, Metodologi Penelitian Kualitatif:
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mengambil salah satu dokumen yang mewakili dari
semua dokumen yang diambil.
G. Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan merupakan susunan
yang berisikan gambaran tentang apa saja yang
dibahas dalam skripsi, susunan ini terdiri dari 4 bab
yaitu:

BAB | membahas tentang pendahuluan skripsi
yang berisi subbab latar belakang permasalahan yang
diangkat oleh peneliti, selain itu pada bab ini peneliti
juga memaparkan tentang rumusan masalah yang
dibahas serta tujuan penelitian dan manfaatnya. Pada
subbab kajian penelitian yang relevan peneliti
mengkomparasikan beberapa literatur yang signifikan
dengan penelitian yang dilakukan, sehingga ditemukan
signifikansi perbedaan penelitian ini dengan beberapa
literatur yang telah melakukan penelitian sebelumnya.
Selanjutnya ada subbab kerangka teori yang berisi
landasan teori dan menjadi acuan dalam penelitian ini.
Pada subbab metode penelitian, penulis membahas
mengenai jenis penelitian, tempat dan waktu
penelitian, subyek penelitian, variabel, teknik

pengumpulan data, teknik analisa data serta teknik

%0 Zainal Arifin dan Nora Saiva Janana, PEDOMAN
PENULISAN KARYA ILMIAH (Skripsi, Makalah, dan Artikel Ilmiah)
(‘Yogyakarta: Program Studi Manajemen Agama Islam, 2020), 23.
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keabsahan data. Dan subbab terakhir adalah
sistematika pembahasan.

BAB Il berisi tentang gambaran umum Kantor
Kementerian Agama Kota Yogyakarta. Dalam bab ini
dibahas mengenai lembaga yang diteliti berdasarkan
temuan dilapangan, serta situasi dan kondisi yang ada
pada saat ini seperti letak geografis, sejarah singkat,
visi dan misi, tugas pokok, tujuan, sasaran, stuktur
organisasi, pegawai serta sarana dan prasarana.

BAB IlI berisi tentang inti dan pembahasan
dari rumusan masalah tentang “Manajemen Pelayanan
dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan di PHU
Kemenag Kota Yogyakarta”. Pada bab ini, penulis
menjelaskan terkait hasil analisis data yang diperoleh
di lapangan disertai dengan penjelasan lebih lanjut
terkait manajemen pelayanan di Seksi PHU Kemenag
Kota, upaya pegawai dalam meningkatkan kepuasan
jamaah haji, faktor pendukung dan penghambat, serta
hasil yang dicapai dari adanya manajemen pelayanan
di Seksi PHU Kemenag Kota Yogyakarta.

BAB IV membahas tentang hasil dan
kesimpulan dari penelitian yang telah dilakukan.
Kemudian peneliti  memberikan saran tentang
substansi yang telah diperoleh sebagai upaya untuk

meningkatkan kepuasan jamaah haji.



BAB IV
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan analisis data manajemen pelayanan
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di Seksi

Penyelenggaraan Haji dan Umroh Kementerian

Agama Kota Yogyakarta, maka peneliti menarik

kesimpulan berikut:

1. Penerapan manajemen pelayanan di  Seksi
Penyelenggaraan Haji dan Umroh Kementerian
Agama Kota Yogyakarta telah sesuai dengan 3
faktor yang ada meliputi pertama strategi, strategi
pelayanan di seksi PHU Kemenag Kota adalah
strategi jemput bola. Artinya dalam memberikan
pelayanan kepada jamaah, pegawai tidak hanya
menunggu di Kantor akan tetapi proaktif baik
terhadap jamaah maupun organisasi di luar
Kemenag. Kedua sistem, sistem pelayanan di seksi
PHU terdiri dari pelayanan harian dan pelayanan
kesiapan keberangkatan. Pelayanan harian seperti
konsultasi,  pendaftaran ~ dan  pembatalan.
Sedangkan pelayanan kesiapan keberangkatan
terdiri dari  pelayanan manasik, kesehatan,
penyusunan pra-manifes, penyiapan dokumen
perjalanan serta pembentukan panitia

pemberangkatan dan pemulangan. Ketiga sumber

121
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daya manusia (SDM), dengan adanya 6 ASN yang
ada di seksi PHU dirasa sudah cukup untuk
melayani jamaah haji wilayah Kota Yogyakarta.
Selain itu pegawai PHU juga sudah responsif
terhadap jamaah, apabila ada jamaah yang merasa
kesulitan akan segera membantu dan memberi
solusi atas permasalahannya.

. Upaya seksi PHU Kemenag Kota dalam
meningkatkan kepuasan jamaah haji antara lain
peningkatan efektifitas pengorganisasian,
pengembangan prosedur pelayanan yang mudah
dan cepat, peningkatan kualitas penyelenggaraan
pelayanan, dan menyusun program sesuai dengan
kebutuhan jamaah.

. Faktor pendukung dalam manajemen pelayanan di
seksi PHU Kemenag Kota antara lain memiliki tim
yang solid, sarana prasarana yang mendukung serta
organisasi diluar Kemenag yang kooperatif.
Sedangkan hambatannya disebabkan oleh banyak
faktor. Seperti jaringan yang kurang stabil, regulasi
yang masih berubah-ubah, banyaknya jamaah yang
komplain terkait pemberangkatan dll.

. Hasil dari manajemen pelayanan di PHU Kemenag
Kota tentu kepuasan dari jamaah yang dilayani.
Adapun kepuasan dari jamaah haji dapat dilihat

dari ungkapan beberapa jamaah yang kebanyakan
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bersifat positif. Mereka menyatakan bahwa dalam
memberikan pelayanan pegawai selalu merespon
dengan cepat dan cekatan, menyampaikan
informasi dengan jelas dan update, mendahulukan
kepentingan jamaah, memberikan solusi apabila
ada permasalahan, bersikap sopan santun dan tidak
membeda-bedakan serta mampu memberikan
ketenangan kepada jamaah.
B. Saran-saran
Setelah menyelesaikan rangkaian kegiatan
penelitian dan tanpa mengurangi rasa hormat kepada
semua pihak, peneliti memberikan saran-saran sebagai
berikut:

1. Kepada PHU Kemenag Kota untuk memasang
SOP di dinding karena sudah menjadi hak calon
jamaah untuk mengetahui SOP pelayanan kantor
atau minimal berkoordinasi dengan Humas Kantor
agar mencantumkan SOP pelayanan di website
Kemenag.

2. Kepada PHU Kemenag Kota untuk meningkatkan
koordinasi dengan PHU Kabupaten lain di
Yogyakarta melaui FGD (Forum  Group
Discussion) seperti yang dilakukan oleh seksi lain
di Kemenag Kota.

3. Kepada peneliti selanjutnya diharapkan melakukan

penelitian mengenai kepuasan jamaah dengan
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metode yang berbeda sehingga dapat diketahui

secara lebih pasti seberapa besar kepuasan jamaah

haji terhadap pelayanan yang diberikan.

C. Kata Penutup

Alhamdulillahirabbil ~ ‘alamiin, segala syukur
tercurahkan kepada Allah SWT atas rahmat dan kasih
sayang-Nya sehingga peneliti dapat menyelesaikan
skripsi ini. Sebagai karya tulis, tentunya tidak lepas
dari kekurangan dan kesalahan. Oleh karena itu,
peneliti mengharapkan saran dan kritik demi perbaikan
dikemudian hari. Semoga skripsi ini bisa menjadi
sumbangsih  keilmuan bagi mahasiswa, praktisi

pendidikan serta bagi seluruh akademisi di Indonesia.
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Pedoman Wawancara

Narasumber : Kepala Seksi PHU Kemenag Kota

Yogyakarta dan Pegawai PHU

No | Variabel Indikator Pertanyaan
1. | Manajemen | Strategi . Apa saja bentuk pelayanan
Pelayanan Pelayanan yang diberikan oleh

Kemenag Kota Yogyakarta
kepada jamaah haji?

. Sepenting apa  sebuah

pelayanan  bagi PHU
Kemenag Kota
Yogyakarta?

Bagaimana teknik dan

| pendekatan yang

digunakan dalam melayani
jamaah?

. Adakah  sesuatu yang

membedakan dari PHU
Kemenag Kota dengan
PHU yang lain mengenai
pelayanan?

. Apakah ada perbedaan

pelayanan jemaah haji
yang  dilakukan  oleh
Kemenag Kota Yogyakarta
pada tahun 2019 dengan
tahun-tahun  sebelumnya?
jika ada dalam hal apa
saja?

Bagaimana pengaruh
sebelum dan  sesudah
jamaah diberikan strategi
layanan tersebut?

. Apakah ada pelayanan

khusus  untuk  jamaah




tertentu?

Bagaimana mekanisme
menangani persoalan
pelayanan yang terjadi di
PHU?

Bagaimana mekanisme
perbaikan pelayanannya?

Sistem
Pelayanan

10.

Bagaimana
standar/pedoman

pelayanan yang diberikan
PHU?

11.

Apakah ada  prosedur
terkait pelayanan di PHU?
Apakah sudah ada buku
panduan pelayanannya?

12.

Apakah menurut bapak
prosedur yang berlaku saat
ini sudah cukup jelas dan
sudah disosialisasikan?

13.

Bagaimana menurut bapak
mengenai  pengaplikasian
prosedur tertulis tersebut
dalam pelayanan?

14.

Bagaimana  pengawasan
dan evaluasi prosedur?
apakah rutin dilakukan?
oleh siapa?

15.

Bagaimana  ketersediaan
sarana prasarana saat ini
untuk mendukung
pelayanan di PHU?

16.

Bagaimana pengaruh
sarpras terhadap pelayanan
di PHU?

17.

Dengan jumlah SDM yang
ada apakah sudah
mencukupi  dan  dapat
menyelesaikan  pekerjaan




yang ada?

18.

Bagaimana  kemampuan
dan  pengetahuan para
pegawai dalam kegiatan
pelayanan di PHU?

19.

Apakah ada pelatihan atau
pengembangan untuk para
pegawai? Jika iya apa
upaya yang dilakukan?

Sumber
Daya
Manusia

20.

Bagaimana respon para
jamaah terhadap pelayanan
di PHU?

21.

Bagaimana bentuk sikap
responsif dan antisipatif
terhadap kebutuhan para
jamaah terutama yang
beraitan dengan
pelayanan?

22.

Bagaimana respon
karyawan pada  saat
mengatasi persoalan?

Faktor
Pendukung
dan
Penghamb
at

23.

Apa faktor pendukung
pelayanan di Kemenag
Kota Yogyakarta?

24,

Mengapa menjadi faktor
pendukung pelayanan
jamaah haji di Kemenag
Kota Yogyakarta?

25.

Bagaimana
mempertahankan  faktor
pendukung tersebut agar
bisa terus dapat
mendukung kinerja
pelayanan di Kemenag
Kota Yogyakarta?

26.

Bagaimana bentuk-bentuk
hambatan yang dialami di
Kemenag Kota dalam




melayani jamaah haji?

27.

Bagaimana cara
mengatasi/solusi yang
diambil dalam menghadapi
hambatan tersebut?

Upaya

28.

Menurut bapak apakah
jamaah  merasa  puas
dengan pelayanan PHU
Kemenag Kota?  apa
indikasinya?

29.

Bagaimanakah upaya dari
PHU Kemenag Kota untuk
selalu meningkatkan
kepuasan kepada jemaah?

30.

Bagaimana menjaga agar
jamaah  tetap  merasa
diperhatikan dan
dipentingkan segala
kebutuhan atau keinginan
mereka?

31.

Bagaimana agar suatu
pelayanan dapat optimal
untuk menghasilkan
kepuasan pelangan?

32.

Bagaimana bapak
mengetahui bahwa strategi
tersebut berhasil
memuaskan pada jamaah?

Kepuasan

Hasil

33.

Apakah indikasi
keberhasilan PHU
Kemenag Kota mengenai
pelayanan?

34.

Menurut  bapak  apakah
pencapaian terbesar PHU
Kemenag Kota dalam hal
pelayanan haji?

35.




Pedoman Wawancara
Narasumber : Jamaah Haji

No

Variabel

PERTANYAAN

1.

Kepuasan

1.

Bagaimana menurut Bapak/Ibu
pelayanan yang diberikan oleh kantor
Kemenag Kota Yogyakarta? Bisa
diceritakan pengalaman bapak/ibu mulai
dari awal pendaftaran hingga akhir?

Bagaimana penampilan pegawai
Kemenag Kota Yogyakarta ketika
melayani masyarakat dalam proses
pelayanan?

Bagaimana kondisi lingkungan tempat
pelayanan di Kemenag Kota
Yogyakarta? Sudah nyaman atau belum?

Bagaimana sarana dan prasarana yang
disediakan oleh Kemenag Kota? Apakah
sudah memadai?

Apakah informasi yang diberikan
Kemenag Kota Yogyakarta baik terkait
teknis maupun administratif sudah jelas
dan dapat diterima dengan baik?

Apakah pegawai sudah cermat ketika
melayani Anda dalam proses pelayanan?

Bagaimana kemampuan pegawai di
Kemenag Kota Yogyakarta dalam
menggunakan alat bantu pada saat
proses pelayanan?

Bagaimana respon pegawai ketika
melayani  masyarakat yang ingin
mendapatkan pelayanan?

Apakah bapak/ibu merasakan kesulitan baik
itu terkait administrasi ataupun prosedur
pendaftaran Haji di Kemenag Kota
Yogyakarta? Ya/tidak? Mengapa?

10.

Apakah Kemenag Kota Yogyakarta
memberikan jaminan waktu dalam
proses pelayanan?




11.

Apakah dalam pelaksanaan pelayanan di
PHU ada yang di terik tarif tertentu?

12.

Apakah Kemenag Kota Yogyakarta
selalu membangun komunikasi dengan
Bapak/1bu?

13.

Apakah pegawai mendahulukan
kepentingan pengguna layanan (jamaah)
dalam proses pelayanan?

14.

Bagaimanakah sikap pegawai dalam
memberikan pelayanan? Sudah ramah
dan sopan santun?

15.

Apakah Anda pernah merasa pegawai
pelayanan melayani dengan
diskriminatif?

16.

Adakah hambatan yang muncul sebelum
pemberangkatan haji? kalau iya apa?

17.

Menurut bapak apa kekurangan dalam
hal pelayanan yang dilakukan PHU?

18.

Apakah kekurangan itu mempengaruhi
pelaksanaan ibadah haji?

19.

Menurut  bapak/ibu, Apa kelebihan
dalam pelayanan yang dimiliki Kemenag
Kota Yogyakarta?

20.

Apakah Bapak/Ibu merasa puas dengan
pelayanan yang telah diberikan? Apa
faktor yang menjadikan puas?

21.

Bagaimana Bapak/Ibu menunjukkan rasa
kepuasan terhadap pelayanan pegawai
Kemenag Kota Yogyakarta?

22.

Apa harapan bapak/ibu agar pelayanan
di PHU menjadi lebih baik kedepannya?




LAMPIRAN XVIII

PEDOMAN OBSERVASI

Pengamatan yang dilakukan dalam penelitian ini
adalah pengamatan terhadap pegawai dalam melayani
calon jamaah haji yang datang ke Kantor Kemenag Kota
Yogyakarta serta bagaimana keadaan lingkungan di sekitar
ruangan PHU Kemenag Kota. Hal ini bertujuan untuk
mengetahui bagaimana interaksi antara pegawai dan calon
jamaah serta keadaan lingkungan.
A. Aspek yang diamati antara lain:

1. Keadaan ruangan PHU Kemenag Kota, Ruang
SISIKOHAT dan PTSP.

2. Tingkah laku pegawai saat melayani kosultasi
calon jamaah haji.

3. Tingkah laku pegawai saat melayani pendaftaran
haji.

4. Kondisi berkas-berkas jamaah yang belum
berangkat, tahun berjalan dan jamaah yang sudah
berangkat.

B. Hasil Observasi

1. Lingkungan di ruang PHU bersih dan nyaman.

2. Ruangan SISKOHAT untuk pendaftaran haji besih
dan nyaman.

3. Counter PTSP khususnya untuk haji teratur karena
jamaah yang ingin konsultasi sesuai dengan nomor

antreannya masing-masing.



. Pegawai bersikap ramah terhadap jamaah yang
datang ke Kantor.

. Apabila ada jamaah yang sedang melakukan
pendaftaran kemudian offline, pegawai
menjelaskan  secara bijaksana agar jamaah
memahami kondisi tersebut.

Berkas jamaah tahun berjalan tertata rapi dan
teratur di dalam lemari kaca ruangan PHU sesuai
urutan nomor porsi.

Berkas jamaah yang belum berangkat dan yang
sudah berangkat berada di luar ruangan karena
tidak ada tempat di dalam PHU. Selain itu belum
diurutkan sesuia nomor porsi.

. Apabila akan mengadakan event para pegawai
mengadakan rapat terlebih dahulu. Contohnya
rapat sebelum pembagian koper bersama dengan
seluruh pegawai PHU dan pegawai lain yang ikut
terlibat.

. Pegawai musyawarah bersama apabila terdapat

permasalahan yang menyangkut jamaah.



LAMPIRAN XIX

PEDOMAN DOKUMENTASI

: . Tidak
No Aspek yang Diamati Ada Ada
1 Sejarah Kementerian Agama J
" | Kota Yogyakarta
) Visi Misi Kementerian J
" | Agama Yogyakarta
3 Tugas Pokok Kementerian J
" | Agama Kota Yogyakarta
4 Tujuan Kementerian Agama J
" | Kota Yogyakarta
5 Sasaran Kementerian Agama J
" | Kota Yogyakarta
Struktur Organisasi
6. | Kementerian Agama \
Yogyakarta
7 Data Pegawai Kementerian J
" | Agama Kota Yogyakarta
8. | Data Sarana Prasarana \
9 Gambar Struktur Organisasi
" | PHU v
10. | SOP Pelayanan \
11 Jadwal Pemberangkatan dan J
Pemulangan
12 Data Analisis Jabatan J
Pegawai PHU
13. | Daftar Jamaah Tahun 2019 v
14. | Foto Kegiatan \
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