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MOTTO 

 

“Barang siapa mengerjakan kebaikan, baik laki-laki atau perempuan dalam 

keadaan beriman, maka pasti kami berikan kepadanya kehidupan yang baik,dan 

kami berikan balasan pahala yang lebih baik dari apa yang telah mereka 

kerjakan.” 

 (QS. An-Nahl: 97)1 

 

“Dan carilah (pahala) negeri akhirat dengan apa yang telah dianugerahkan Allah 

kepadamu, tetapi janganlah kamu lupa bagianmu di dunia dan berbuat baiklah 

(kepada orang lain)sebagaimana Allah telah berbuat baik kepadamu, dan 

janganlah kamu berbuat kerusakan di bumi. Sungguh, Allah tidak menyukai 

orang-orang yang berbuat kerusakan.” 

(QS. Al-Qasas: 77)2 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Al-Qur’an, Semua terjemah ayat al-quran di skripsi ini diambil dari Mushaf Al Bayan Al Quran 

Tajwid dan Terjemah, (Surabaya: Fajar Mulya, 2011), hlm. 278 

 
2 Ibid., hlm. 394 
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ABSTRAK 

Yunita Ika Fatmasari (16240056), Implementasi Lima Nilai Budaya Kerja 

Kementrian Agama Pada Calon Jemaah Haji di Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Bantul  

Penelitian ini berangkat dari ketertarikan peneliti atas lima nilai budaya 

kerja kementerian agama yang diterapkan di Kantor Kementerian Agama 

kabupaten Bantul terutama dalam inovasi. Nilai budaya merupakan dasar dan 

kebiasaan perilaku dalam organisasi. Latar belakang penelitian ini dari problem 

kinerja aparatur sipil negara dalam kantor yang kaku sehingga efektifitas kerja 

aparatur negara kurang berjalan maksimal. Kementerian Agama memiliki pedoman 

dalam meningkatkan kinerja yakni lima nilai budaya kerja Kementerian Agama. 

Kementerian Agama merupakan salah satu lembaga pemerintah dalam pelayanan 

publik, ketidak sesuainan menyebabkan pelayanan kurang maksimal. Tujuan 

penelitian ini adalah bagaimana kinerja Aparatur Sipil Negara (ASN) dalam 

penerapan lima nilai budaya kerja kementerian agama terutama pada pelayanan 

calon Jemaah haji di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul. 

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (filed research) dengan 

pendekatan kualitatif. Dalam pengumpulan data menggunakan teknik wawancara, 

observasi, dan dokumentasi. Sedangkan pengecekan keabsahan data menggunakan 

trianggulasi. 

Hasil penelitian yang didapat menunjukkan Budaya kerja yang ada di 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul Budaya kerja yang ada di Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Bantul mengarah kepada ketetapan Peraturan 

Menteri PAN dan RB Nomor 39 Tahun 2012, lima nilai budaya kerja kementereian 

agama tersebut adalah Integritas, Profesionalitas, Inovasi, Tangung Jawab, 

Keteladanan. Implementasi pada pelayanan dari nilai Integritas menjadi penggerak 

dari ke lima budaya kerja Kementerian Agama. Profesionalitas dapat dilihat dari 

keselarasan antara job description dengan pelaksanaan kerja pegawai. Pelaksanaan 

profesionalitas di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul telah sesuai 

dengan job description yang ada. Sehingga nilai Profesionalitas dapat dikatakan 

baik. Profesionalitas dalam pelayanan di Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Bantul menerapkan slogan SANTUN. Inovasi masih kurang maksimal seperti alat 

cek keberangkatan kurang di ketahui oleh jemaah, sistem sering eror sehingga perlu 

adanya pembaruan, pengembangan dan peningkatan sistem. Tangung jawab dapat 

dilihat dari kinerja pegawai di  Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul. 

Keteladanan dilihat dari sikap seorang pemimpin yang dapat dijadikan keteladan 

kepada bawahannya.Pemimpin di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul 

telah menunjukkan sikap keteladanan yang dapat dijadikan contoh untuk pegawai 

atau bawahannya. 

Kata Kunci: Budaya Kerja, Pelayanan Publik, Kementerian Agama Kabupaten 

Bantul 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Penegasan Judul  

Penegasan judul merupakan ruang lingkup atau batasan-batasan dari 

sebuah judul. Adapun penegasan judul dari Implementasi Lima Nilai Budaya 

Kerja Kementerian Agama pada Pelayanan Jemaah Haji di Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Bantul adalah sebagai berikut: 

1. Implementasi 

Implementasi atau penerapan dalam kamus besar bahasa indonesia 

yakni proses atau cara.3 Dapat dikatakan implementasi adalah tatacara 

pelaksanaan atau tindakan yang dilakukan oleh individu atau kelompok 

pemerintah maupun swasta yang diarahkan demi tercapainya tujuan yang 

telah ditetapkan dalam kebijakan.4 Jadi implementasi penerapan budaya 

kerja kementrian agama dan penerapan yang dilakukan telah memberikan 

impact (dampak) baik pada sistem pelayanan yang ada di Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Bantul. 

2. Lima Nilai Budaya Kerja  

Badan Litbang dan Diklat Kemenag pada 2018, memberikan ulasan 

lima nilai budaya kerja yakni integritas, profesionalitas, inovasi, tangung 

jawab, dan keteladanan. Ditetapkanya lima nilai budaya kerja tersebut 

                                                           
3http://kbbi.web.id/terap-2 diakses pada tanggal 25 November 2019 pukul 10.40 
4Solichin Abdul Wahab, Analisis Kebijakan dari Formulasi ke Implementasi Kebijakan 

Negara, (Jakarta: Bumi Aksara, 2008),  hlm. 11 

http://kbbi.web.id/terap-2
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dimaksudkan sebagai strategi revolusi mental di kalangan ASN 

Kementerian Agama. Kementerian Agama menyebutkan bahwa dengan 

ditetapkannya lima nilai budaya kerja tersebut dalam rangka 

mengimplementasikan visi revolusi mental yang dicanangkan oleh 

Presiden Republik Indonesia.5 Jadi penerapan lima nilai budaya kerja di 

Kementerian Agama yakni integritas, profesional, inovasi, tangung jawab, 

keteladanan yakni  untuk strategi revolusi mental di lingkungan ASN 

(Aparatur Sipil Negara) terutama pada Kantor Kemeneterian Agama. 

3. Pelayanan Jemaah Haji 

Pelayanan merupakan kegiatan atau keuntungan yang ditawarkan 

oleh organisasi /perorangan kepada konsumen/customer  yang bersifat 

tidak berwujud dan tidak dimiliki.6 Jadi dalam melayani jemaah haji, 

pemerintah memberikan pelayanan dalam hal umum, administrasi, 

bimbingan ibadah haji, dan  kesehatan.  

4. Kantor Kementerian Agama Kabuaten Bantul 

Kementrerian Agama Kabupaten Bantul merupakan Departemen 

Agama di tingkat Kabupaten atau Kota. Berdirinya Kementerian Agama 

sesuai dengen ketetapan pemerintah Nomor 1/SD/1946 di Yogyakarta.7 

                                                           
5https://www.nu.or.id/post/read/112278/mengenal-5-nilai-budaya-kerja-kementerian-

agama, Konten adalah milik dan hak cipta www.nu.or.id diakses pada tanggal 19 Desember 2019 

pukul 07:57 

6M. Nahar Nahrawi, Manajemen Pelayanan Haji di Indonesia, (Jakarta: CV Prasasti, 

2009), hlm. 12 
7Http://Bantul.Kemenag.Go.Id/Sejarah-SingkatDiakses pada Tanggal 25 November 2019 

Pukul 10.55 

 

https://www.nu.or.id/post/read/112278/mengenal-5-nilai-budaya-kerja-kementerian-agama
https://www.nu.or.id/post/read/112278/mengenal-5-nilai-budaya-kerja-kementerian-agama
http://www.nu.or.id/
http://bantul.kemenag.go.id/sejarah-singkat
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Jadi Kementerian Agama harus dapat memberikan pelayanan publik yang 

baik pada masyarakat terlebih dalam pelayana  keagamaan. 

Berdasarkan penegasan istilah tersebut maka penelitian tentang 

Implementasi Lima Nilai Budaya Kerja Kementerian Agama pada Pelayanan 

Jemaah Haji di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul Tahun 2019 

adalah pelaksanaan atau penerapan yang dilakukan dalam lima nilai budaya 

kerja Kementerian Agama. Mengelola kualitas jasa pelayanan oleh 

Penyelenggara Haji dan Umrah Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Bantul. Tujuan dalam pelayanan jemaah agar dapat terlaksana secara efektif 

dan efisien serta memuaskan pihak-pihak yang bersangkutan.  

B. Latar Belakang 

Penerapan pelaksanaan kerja yang dilaksanakan disebuah lembaga 

akan menjadikan kendala ketika pegawai tidak secara sungguh-sungguh dan 

sepenuh hati. Pegawai harus dapat membedakan urusan yang harus 

diselesaikan. Pegawai harus menyadari betul pekerjaan mereka sebagai bentuk 

pengabdian kepada negara. Tugas dan fungsi aparatur negara dalam 

menjalankan pekerjaannya harus dilaksanakan dengan sepenuh hati. 

Menyadari bahwa sebuah budaya kerja yang positif dapat mempengaruhi sikap 

dan peilaku dalam berkerja. Faktor pendidikan, keterampilan dan pengaman 

dapat mempengaruhi seseorang dalam berkerja dalam suatu instansi.  

Budaya kerja pada dasarnya merupakan suatu sistem nilai yang diambil 

maupun dikembangkan oleh suatu organisasi sehingga menjadi aturan, yang 

dipakai sebagai pedoman berfikir dan bertindak dalam rangka mencapai tujuan 



4 
 

 
 

organisasi. Nilai budaya kerja menunjukan menunjukkan intensitas budaya 

kerja, yaitu sejauh mana karyawan menjadikan budaya kerja sebagai landasan 

kerja.8 

Budaya kerja dapat berfungsi sebagai mekanisme kontrol dalam 

meningkatkan kinerja pegawai dalam lembaga atau instansi. Pembentukan 

sikap dan perilaku sesuai dengan tujuan lembaga. Sehingga menghasilkan 

pegawai atau SDM yang berkualitas. 

Nilai budaya kerja di Kementerinan Agama sangat ideal dan sejalan 

dengan program Presiden Joko Widodo terkait dengan revolusi mental, karena 

birokrasi di Indonesia sangat kompleks.9 Seperti tidak berintegritas, tumpang 

tindih peraturan perundang-undangan, sumberdaya manusia yang kurang 

kompeten dan tidak profesional, korupsi, kolusi, dan nepotisme, hingga 

pelayanan publik yang kurang responsif dan akuntabel.10 Kementerian Agama 

Republik Indonesia telah menerapkan budaya kerja. Budaya kerja yang 

diterapkan yaitu lima nilai budaya kerja Kementerian Agama. Lima nilai 

budaya kerja Kementerian Agama adalah integritas, profesionalitas, tangung 

jawab, inovasi, dan keteladanan.  

Pelayanan pemerintah adalah pelayanan publik. Hakikat pelayanan 

publik merupakan pemberian pelayanan kepada masyarakat dan merupakan 

                                                           
8 Testiani Makmur, Budaya Kerja Pustakawan di Era Digitalisasi, Oersoektif Organisasi, 

Relasi, dan Individu, (Yogyakarta:Graha Ilmu, 2015), hlm. 13 

 
9Ahmad Zainuri, Strategi Penerapan Lima Nilai Budaya Kerja Di Kementerianagama 

Menuju Pelayanan Prima, vol. 14:1 (Juni, 2016), hlm. 5 

 
10Ibid., hlm. 5 
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perwujudan kewajiban aparatur pemerintah sebagai abdi masyarakat. Namun, 

citra aparatur sipil negara terlebih pada Kementerian Agama yang dinilai buruk 

oleh masyarakat. Upaya mengembalikan citra dan kepercayaan baik 

Kementerian Agama dimata publik dibuktikan dengan meningkatkan kinerja 

yang baik. Maka pelayanan kepada publik berbasis akuntabilitas dan 

transparansi harus didukung oleh pelayanan yang ikhlas dari seluruh 

pegawainya. 

Pelayanan publik harus mendapat perhatian khusus karena dapat 

menimbulkan permasalahan didalam masyarakat. Tuntunan pelayanan publik 

sejalan dengan tumbuh kembang budaya kerja akan memberikan pengaruh 

yang dirasakan oleh masyarakat. Keselarasan budaya kerja dalam pelayanan 

publik mempengaruhi suatu kepercayaan dalam masyarakat kepada 

pemerintah begitu juga sebaliknya.  

Sebuah multifungsi pasti menginginkan adanya budaya kerja yang kuat, 

maka harus konsisten  dan berusaha semaksimal mungkin menerapkannya 

secara berkelanjutan. Perlunya mengevaluasi dalam kualitas layanan yang 

menjadi out put dalam lembaga. Oleh sebab itu, pelayanan publik dalam 

pemerintah untuk membangun budaya kerja yang kuat merupakan upaya 

efektif dalam menciptakan multifungsi perusahaan yang baik.  

Kantor Kementerian Agama merupakan salah satu lembaga pemerintah 

yang berkerja dalam bidang pelayanan keagamaan. Kantor Kementerian 

Agama merupakan tempat melakukan program kerja para pegawai dan 
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menyangkut pengelolaannya yang melihat dari sekelompok orang yang 

melakukan hubungan kerja secara sinergis seperti kepala kantor, karyawan, staf  

hingga masyarakat yang terlibat.  

 “lima nilai budaya kerja, emm itu apa aja sih mbak? Intergritas, 

profesionalitas, tangung jawab, inovasi, keteladanan. Kemarin  

Kemenang Bantul mendapatkan penghargaan penilaian Zona Integritas 

(ZI) dari Menteri  Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi, kemenag 

Bantul mendapat penghargaan WBK (Wilayah Bebas Korupsi). Kalau 

lima nilai itu nanti masuk ke Wilayah Birokrasi Bebas dari Korupsi 

(WBBK)...”11 

Dari penjelasan tersebut Kementerian Agama Kabupaten Bantul 

memiliki keunggulan dari pada Kementerian Agama lain yakni pendapatan 

penghargaan Zona Integritas (ZI) atau Wilayah Bebas Korupsi (WBK) pada 

tahun 2019.  

Buchori Muslim Mengemukakan, banyak hal yang harus segera ditata 

dan dipersiapkan menuju WBBM, antara lain: dengan menerapkan lima nilai 

budaya kerja Kementerian Agama yakni integritas, profesionalitas, inovasi, 

tangung jawab, dan keteladanan. Meningkatkan sarana dan fasilitas layanan 

utamanya pada Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah dengan membangun 

gedung yang representatif juga sarana layanan penunjang lainnya. Hal ini 

merupakan bentuk keseriusan Kementerian Agama Kabupaten Bantul dalam 

peningkatan pelayanan kepada masyarakat yang lebih baik di masa mendatang 

sehingga tercipta suasana layanan yang menyenangkan.12 

                                                           
11 Wawancara dengan Kepala seksi H. Arief Harjanto, SH Pra Skripsi, Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Bantul Pada Tanggal 19 Desember 2019 Pukul 09.15 di Bagian 

Informasi Haji Umroh Kemenag Kabupaten Bantul. 

 
12https://bantul.kemenag.go.id/kantor-kemenag-bantul-dapat-anugrah-zona-integritas-

wbbk-dari-menpan-rb diakses pada tanggal 19 Desember 2019 pukul 11.00 

https://bantul.kemenag.go.id/kantor-kemenag-bantul-dapat-anugrah-zona-integritas-wbbk-dari-menpan-rb
https://bantul.kemenag.go.id/kantor-kemenag-bantul-dapat-anugrah-zona-integritas-wbbk-dari-menpan-rb


7 
 

 
 

Berdasar hasil observasi di Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Bantul, Peneliti merasa telah menemukan bahwa Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Bantul telah melaksanakan budaya kerja dengan baik di tandai 

dengan pelayanan yang dilaksanakan dalam penyelenggaraan haji dan umrah 

telah mengalami keunggulan dalam inovasi terhadap prosedur pelayanan yang 

telah ada. Penerapan budaya kerja mampu memberikan peningkatan pelayanan 

di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul. Penilaian pelayanan yang 

terjadi di kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul berupa pengisian 

kuisioner hard file  dan online. Kuisioner ini dimaksudkan untuk evaluasi 

pelayanan yang ada di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul.13 Hal 

ini dirasa cukup menarik untuk di teliti lebih lanjut dimana Kantor Kementerian 

Agama Kabupaten Bantul salah satu penyedia pelayanan publik.  

Berdasarkan uraian tersebut peneliti tertarik untuk meneliti 

implementasi lima nilai budaya kerja Kementerian Agama pada pelayanan 

calon jemaah haji yang berada di Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Bantul.  Dengan menitik beratkan pada penerapan budaya kerja Kementerian 

Agama. 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka yang menjadi rumusan 

masalah dalam penelitian ini yakni bagaimana implementasi lima nilai budaya 

                                                           
13 Observasi di Kantor kementerian Agama Kabupaten Bantul, 19 Desember 2019 
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kerja Kementerian Agama pada pelayanan jemaah haji pada Penyelenggara 

Haji dan Umrah Kantor  Kementerian Agama Kabupaten Bantul ? 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan penelitian yang ingin 

dicapai yakni: Untuk mengetahui penerapan lima nilai budaya kerja 

Kemeneterian Agama dan mengetahui penerapan pelayanan calon jemaah 

haji di  Kantor  Kementerian Agama Kabupaten Bantul 

2. Manfaat Penelitian 

a. Secara teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap 

bidang ilmu manajemen dakwah dalam kajian yang berkaitan dengan 

budaya kerja dan pelayanan publik serta dapat dijadikan sebagai 

referensi peneliti selanjutnya. 

b. Secara praktis 

1) Bagi peneliti 

Hasil penelitian diharapkan dapat memperluas wawasan dan 

khasanah keilmuan dalam penerapan lima nilai budaya kerja pada 

pelayanan. 

2) Bagi penyelenggara haji dan umrah Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Bantul 
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 Penelitan tersebut diharapkan dapat memberikan kontribusi 

pemikiran sebagai bahan pertimbangan dalam mengelola 

sumberdaya manusia terutama pelayanan publik. 

3) Bagi Pengembangan Ilmu Manajemen Dakwah 

Memberikan informasi dan kontribusi praktis dalam peran 

ilmu pelayanan ibadah haji. Menjadikan referensi serta strategi 

dalam pengaplikasian pelayanan kepada jemaah haji dan umrah. 

E. Kajian Pustaka 

Kajian pustaka digunakan untuk originalitas penelitian dan 

memberikan kejelasan, batasan terhadap apa yang diteliti guna membedakan 

dan membatasi penelitian yang telah dilakukan. Kajian penelitian terdahulu 

penting dilakukan untuk menelajah permasalahan yang di antara penelitian 

sebelumnya: 

Pertama, Skripsi Zulkifli Syauqi Thontowi yang berjudul Implementasi 

Lima Nilai Budaya Kerja Kementerian Agama di Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Banyumas penulis menjelaskan bahwa proses implementasi lima 

nilai budaya kerja kementerian agama yakni integritas yang ditunjukkan 

dengan tekad dan kemauan aparatur sipil dengan baik, profesionalitas dengan 

berkerja sesuai kopetensinya, inovasi ditunjukkan dengan sistem program yang 

selalu Zulkifli Syauqi Thontowi disempurnakan dan pemanfaatan teknologi 

informasi, tangung jawab ditunjukkan dengan penyelesaian program, 
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menerima evaluasi, keteladanan ditunjukkan dengan dengan pelayanan yang 

baik bagi masyarakat.14 

Kedua, Skripsi Eka Kurniawati yang berjudul Budaya Organisasi di 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul penulis menjelaskan 

implementasi budaya kerja di Kementerian Agama Kabuaten Bantul yakni 

dengan lima nilai budaya kerja kemeneterian agama yang telah diterapkan di 

Kementerian Agama Kabupaten Bantul.15 

Ketiga, Jurnal Avin Havianto yang berjudul Strategi Peningkatan 

Kualitas Pelayanan Publik penulis membahas terkait strategi kualitas jasa, 

starategi penambahan nilai organisasi, starategi untuk SDM (Sumber daya 

manusia), strategi sumberdaya informasi, dan strategi kepuasa pelanggan. 

internalisasi budaya kerja di Kementerian Agama agar masyarakat dapat 

merasakan pelayanan yang prima (excellent service). bagi masyarakat luas 

(publik). Sebab hakikat pelayanan publik adalah pemberian pelayanan prima 

kepada masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban aparatur 

pemerintah sebagai abdi masyarakat.16 

Keempat, Tesis oleh Irwan Hamadi Analisis Kualitas Pelayanan Haji 

Terhadap Kepuasan Jemaah Haji Indonesia penulis menjelaskan bahwa 

pelayanan haji yang di Kementerian Agama Kota Ternate telah melayani 

                                                           
14Zulkifli Syauqi Thontowi. Impementasi Lima Nilai Budaya Kerja Kementerian Agama di 

Kantor Kementerian Agama Kabupten Banyumas, Skripsi (Yogyakarta: Jurusan Manajemen 

Pendidikan Islam Fakultas Ilmu Tarbiyah dan Keguruan,  2016), hlm. x 
15Eka Kurniawati, Budaya Organisasi di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul, 

(Yogyakarta: Jurusan Manajemen Dakwah, Fakultas Dakwah dan Komunikasi,  2019), hlm. x 
16Alfian Harvianto, Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik, vol. 14 Nomer 1, Juni 

2016, hlm. 6 
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jemaah haji dengan baik sesuai dengan peraturan pemerintah dengan syariat 

islam. Faktor yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan jemaah haji 

kota ternate adalah faktor ketanggapan pegawai Kementerian Agama Kota 

Ternate.17 

Perbedaan dari penelitian sebelumnya pada implementasi yang di 

fokuskan pada budaya kerja Kementerian Agama pada pelayanan calon jemaah 

haji dan perbedaan lokasi penelitian yaitu di kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Bantul. 

F. Kerangka Teori 

1. Tinjauan Tentang Pelayanan Publik 

a. Pengertian pelayanan  publik 

Pengertian dari pelayanan publik yakni berdasarkan pada 

Keputusan Menteri Pendayagunaan dan Aparatur Negara Nomor 63 

Tahun 2003 adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan 

penerima pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan 

perundang-undangan18 Penyelenggara pelayanan publik adalah unit 

kerja instansi pemerintah secara langsung memberikan pelayanan 

kepada penerima pelayanan publik yaitu masyarakat, instansi 

pemerintah, dan badan hukum. Karena itu pengembangan kinerja 

                                                           
17Irwan Hamadi, Analisis Kualitas Pelayanan Haji Terhadap Kepuasan Jemaah Haji 

Indonesia, Tesis (Yogyakarat: Jurusan Magister Hukum Islam, Fakultas Syariah dan Hukum,  2018), 

hlm. vii 
18Soft file PDF, file:///D:/pdf/kepmenpan-63_2003-pedoman-umum-penyelenggaraan-

pelayanan-publik2%.pdf, dikutip pada tanggal 19 Desember 2019, hlm. 2 

file:///D:/pdf/kepmenpan-63_2003-pedoman-umum-penyelenggaraan-pelayanan-publik2%25.pdf
file:///D:/pdf/kepmenpan-63_2003-pedoman-umum-penyelenggaraan-pelayanan-publik2%25.pdf
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pelayanan publik senantiasa menyangkut tiga unsur pokok pelayanan 

publik, yakni: unsur kelembagaan penyelenggara pelayanan, proses 

pelayanannya serta sumber daya manusia pemberi layanan.19 

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Sipil Negara 

tentang pedoman umum penyelenggaraan pelayanan publik Nomor 81 

Tahun 1993 yang kemudian disempurnakan dengan Keputusan Menetri 

Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun  2003. Ketetapan 

MPR-RI tentang penyeenggaraan negara yang bersih dan bebas dari 

Korupsi, Kolusi, dan Nepotisme (KKN), mengamanatkan agar aparatur 

negara mampu menjalankan tugas dan fungsinya secara profesional, 

produktif, transparan, dan bebas dari KKN.20 Hal tersebut guna 

tercapainya sasaran untuk meningkatkan kinerja Aparatur Sipil Negara 

terutama dalam pelayanan publik harus terus membaik.   

Keberhasilan dalam mengembangkan dan melaksanakan 

pelayanan prima tidak terlepas dari kemampuan dalam pemilihan 

konsep pendekatannya. Konsep pelayanan prima berdasarkan pada A6 

yaitu mengembangkan pelayanan dengan menyelaraskan faktor sikap 

(attitude), perhatian (attention), tindakan (action), kemampuan (ability), 

penampilan (appearance), dan tanggung jawab ( accountability).21 

                                                           
19Surjadi, Pengembangan Kinerja Pelayanan Publik, (Bandung: PT Refika Aditama, 

2009), hlm. 9 
20Surjadi, Pengembangan Kinerja Pelayanan Publik, (Bandung: PT Refika Aditama, 2009), 

hal 83-84 
21 Zainuri, Ahmad. Strategi Penerapan Lima Nilai Budaya Kerja di Kementerian Agama 

Menuju Pelayanan Prima, Vol. 14 No 1, Juni 2016, hlm.12  
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b. Tujuan pelayanan publik 

Dalam peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 

Nomor: 63 Tahun 2003 adalah sebagai acuan bagi seluruh 

penyelenggara pelayanan publik dalam pengaturan dan pelaksanaan 

kegiatan pelayanan publik sesuai dengan kewenangannya. Tujuan 

pedoman umum ini adalah untuk mendorong terwujudnya 

penyelenggaraan pelayanan publik yang prima dalam arti memenuhi 

harapan dan kebutuhan baik bagi pemberi maupun penerima 

pelayanan.22 

c. Standar pelayanan publik 

Penyelenggaraan pelayanan publik memiliki standar pelayanan. 

Standar pelayanan adalah ukuran dalam penyelenggaraan pelayanan 

publik. Standar pelayanan publik meliputi:23 

1) Prosedur pelayanan, prosedur pelayanan yang dibakukan bagi 

pemberi dan penerima pelayanan termasuk pengaduan. 

2) Waktu penyelesaian, waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak 

saat pengajuan permohonan sampai dengan penyelesaian 

pelayanan termasuk pengaduan. 

3) Biaya pelayaan, biaya/tarif pelayanan termasuk rinciannya yang 

ditetapkan dalam proses pemberian pelayanan. 

                                                           
22 Soft file pdf, file:///D:/pdf/kepmenpan-63_2003-pedoman-umum-penyelenggaraan-

pelayanan-publik2%20yunita%20nitip.pdf, dikutip pada tanggal 19 Desember 2019, hlm. 1-2 
23Kasmir, Etika Customer Sercive, (Jakarta: PT Rajagrafindo Persada), 2006, hal 89-90 

file:///D:/pdf/kepmenpan-63_2003-pedoman-umum-penyelenggaraan-pelayanan-publik2%20yunita%20nitip.pdf
file:///D:/pdf/kepmenpan-63_2003-pedoman-umum-penyelenggaraan-pelayanan-publik2%20yunita%20nitip.pdf
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4) Produk pelayanan, hasil pelayanan yang akan diterima sesuai 

dengan ketentuan yang telah ditetapkan. 

5) Sarana dan prasarana Penyediaan, sarana dan prasarana 

penyelenggaraan yang memadai oleh penyelenggara pelayanan 

publik 

6) Kompetensi petugas dalam pemberi pelayanan, kompetensi 

petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan tepat 

berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap, dan 

perilaku yang dibutuhkan. 

Pelayanan diberikan sesuai dengan tindakan perbuatan 

seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada 

pelanggan yaitu jemaah. Tindakan dikakukan secara langsung untuk 

melayani jemaah.  

2. Tinjauan Tentang Budaya Kerja 

a. Pengertian budaya kerja 

Menurut Gering Supriyadi dan Triguno Budaya kerja adalah 

suatu falsafah yang di dasari oleh pandangan hidup sebagai nilai-nilai 

yang menjadi sifat, kebiasaan, dan kekuatan pendorong, membudaya 

dalam kehidupan suatu kelompok masyarakat atau organisasi kemudia 

tercermin dari sikap menjadi perilaku, kepercayaan, cita-cita, 

pendapat, dan tindakan yang terwujud sebagai “kerja” atau 
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“bekerja”.24 Budaya kerja pada dasarnya merupakan suatu sistem nilai 

yang diambil maupun dikembangkan oleh suatu organisasi sehingga 

menjadi aturan, yang dipakai sebagai pedoman  berfikir dan bertindak 

dalam rangka mencapai tujuan organisasi.  

Budaya kerja merupakan turunan dari budaya organisasi. 

Budaya organisasi merujuk pada suatu sistem pengertian bersama 

yang dipegang oleh anggota-anggota suatu organisasi, yang menjadi 

pemveda dari organisasi tersebut dengan yang lain.25 Budaya kerja 

merupakan perilaku dan tindakan seseorang agar tercapainya suatu 

tujuan dalam suatu sistem di organisasi atau suatu lembaga. 

Budaya kerja dapat diartikan sebagai pedoman berfikir dan 

bertindak menjadikan sifat dan kebiasaan tercermin dari sikap 

menjadi perilaku, kepercayaan, dan tindakan yang terwujud. 

Menurut Budhi Pratama dalam buku Garin Supriyadi budaya 

kerja dibagi menjadi:26 

1) Sikap terhadap pekerjaan, yakni kesuksesan akan kerja 

dibandingkan kegiatan lain, seperti bersantai atau semata-mata 

memperoleh kepuasan dan kesibukan pekerjaannya sendiri atau 

merasa terpaksa melakukan sesuatu hanya untuk kelangsungan 

hidupnya, 

                                                           
24 Gering Supriyadi dan Tri Guono, Budaya Kerja Organisasi Pemerintah, (Jakarta: 

Lembaga Administrasi Negara, 2013) , hlm. 8 
25Stephen P. Robbins, Prinsip-prinsip Perilaku Organisasi Edisi Kelima, (Jakarta: PT Gelora 

Aksara Pratama, 2002), hlm. 279 
26 Ibid., hlm. 9 
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2) Perilaku pada waktu kerja, seperti rajin, berdedikasi, bertangung 

jawab, berhati-hati, teliti, cermat, kemauan yang kuat untuk 

mempelajari tugas dan kewajibannya, suka membantu sesame 

karyawan, atau sebaliknya.  

Menjadikan budaya kerja sebagai landasan dalam berkerja. 

Proses transformasi nilai adalah proses perubahan yang terjadi dalam 

diri kita pribadi karena memandang suatu pekerjaaan, tujuan, 

lingkungan dan lainnya, proses perubahan tersebut merupakan 

aktualisasi nilai-nilai yang ia miliki. Sehingga melakukan suatu 

tindakan yang lebih baik tergantung perkembangan situasi dan kondisi 

yang relevan.27 Nilai berupa pengetahuan dan tindakan dari diri 

pribadi.  

b. Manfaat Budaya kerja 

Menjamin hasil kerja dengan kualitas yang lebih baik, 

membuka seluruh jaringan komunikasi, keterbukaan, kebersamaan, 

kegotong-royongan, kekeluargaan, menemukan kesalahan dan cepat 

memperbaiki, cepat menyesuaikan diri dengan perkembangan dari 

luar faktor eksternal seperti pelanggan, teknologi, sosial, ekonomi, 

dan lain-lain, mengurangi laporan berupa data-data dan informasi 

yang salah dan palsu.28 

 

                                                           
27 Drs. Triguono. Dipl. Ec: LLM, Budaya Kerja dan Disiplin,  file:///D:/pdf/digital_19649-

[_Konten_]-Konten%20804.pdf, diakses pada tanggal 20 Desember 2019, hlm. ii 
28https://text-id.123dok.com/document/eqoo3m5q1-tujuan-dan-manfaat-budaya-kerja-

fungsi-budaya-organisasi-tingkatan-budaya-organisasi.html, diakses pada tanggal 26 juni 2020  

file:///D:/pdf/digital_19649-%5b_Konten_%5d-Konten%20804.pdf
file:///D:/pdf/digital_19649-%5b_Konten_%5d-Konten%20804.pdf
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c. Lima Nilai Budaya Kerja Kementerian Agama 

Ditetapkanya lima nilai budaya kerja tersebut dimaksudkan 

sebagai starategi revolusi mental di kalangan ASN Kementerian 

Agama. Lima nilai budaya kerja tersebut dalam rangka 

mengimpementasikan visi revolusi mental yang dicanangkan oleh 

Presiden Republik Indonesia. Lima nilai budaya kerja Kementerian 

Agama sebagai berikut:29 

1) Integritas, integritas dimaknai sebagai keselarasan antara hati, 

pikiran, perkataan, dan perbuatan yang baik dan benar. Indikator 

positif integritas ini dapat dilihat yaitu: pertama, bertekad dan 

berkemauan untuk berbuat yang baik dan benar; kedua, berfikir 

positif, arif, dan bijaksana dalam melakukan tugas dan fungsi; 

ketiga, mematuhi perundang-undangan yang berlaku; keempat, 

menolak korupsi, suap, atau gratifikasi. 

2) Profesional, profesional diartikan berkerja secara disiplin, 

kopeten, dan tepat waktu dengan hasil terbaik. Profesionalitas 

mencerminkan kopetensi keahlian. Indikator profesionalitas 

positif yakni: pertama, melakukan pekerjaan sesuai kopetensi 

jabatan; kedua, disiplin dan bersungguh-sungguh dalam berkerja; 

ketiga, melakukan pekerjaan secara teratur; keempat, 

                                                           
29Ahmad Zainuri, Strategi Penerapan Lima Nilai Budaya Kerja Di Kementerianagama 

Menuju Pelayanan Prima, Jurnal Studi Islam, Vol. 14:1 (Juni, 2006), hlm. 2-4 
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menyelesaikan tepat waktu; kelima, menerima reward and 

punishment sesuai ketentuan. 

3) Inovasi, inovasi dapat diartikan menyempurnakan yang sudah ada 

dan mengkreasikan hal baru yang lebih baik. Dalam praktiknya 

kita berkerja dalam rutinitas yakni datang,absen, kerja, dan 

pulang. Indikator positif inovasi adalah pertama, selalu 

melakukan penyempurnaan dan perbaikan berkala dan 

berkelanjutan; kedua, bersifat terbuka dalam menerima ide-ide 

baru yang konstruktif; ketiga, meningkatkan kopetensi dan 

kapasitas pribadi; keempat, berani mengambil trobosan dan solusi 

dalam memecahkan masalah; kelima, memanfaatkan teknologi 

informasi dan komunikasi dalam berkerja secara efektif dan 

efisien. 

4) Tangung jawab, tangung jawab dapat diartikan berkerja tuntas 

dan konsekuen terhadap semua pekerjaan. Indikator positif 

tangung jawab adalah pertama, menyelesaikan pekerjaan dengan 

baik dan tepat waktu; kedua, berani mengakui kesalahan dan 

bersedia menerima konsekuensi; ketiga, mengatasi masalah 

dengan segera; keempat, komitmen dengan tugas yang diberikan. 

5) Keteladanan, keteladanan dimaknai menjadi contoh yang baik 

bagi orang lain. Masyarakat akan menilai muali dari pekerjaan, 

cara berbicara, cara berpakaiaan, dan lain sebagainya. Indikator 

positif dapat dilihat dari pertama, berakhlak terpuji; kedua, 
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memberi pelayanan dengan sikap yang baik, ramah, dan adil; 

ketiga, membimbing dan memberikan arahan kepada bawahan 

dan teman sejawat; keempat, melakukan pekerjaan yang baik 

dimulai dari dirisendiri. 

Budaya kerja tumbuh menjadi mekanisme kontrol, 

mempengaruhi cara pegawai berinteraksi dengan pemangku 

kepentingan di luar organisasi.30 Budaya kerja dapat berpengaruh pada 

perilaku pegawai atau karyawan dalam organisasi pemerintahan seperti 

Kementerian Agama. 

G. Metode Penelitian 

1. Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Jenis yang digunakan dalam penelitian ini adalah  termasuk dalam 

penelitian lapangan yaitu kegiatan penelitian yang dilakukan di lingkunagan 

tertentu dan pengamatan secara langsung untuk memperoleh segala 

informasi-informasi yang dibutuhkan. 

Dilihat dari sifatnya penelitian ini bersifat deskriptif, yaitu penelitian 

yang bertujuan menggambarkan keadaan suatu subjek atau objek penelitian 

pada keadaan nyata seperti data yang ada dilapangan.31 Menurut Bogdan 

dan Taylor yang dikutip dari buku Hamid Darmadi mengemukakan bahwa 

metode kualitatif merupakan prosedur penelitian yang menghasilkan data 

                                                           
30Ibid., hlm. 6 
31 Nana Syaodih Sukmadinata, Metode Penelitian Pendidikan, (Bandung: Upi&Upt 

Remaja Rosda Karya,2005), hlm.96 
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deskriptif berupa kata-kata tertulis maupun lisan dari orang-orang dan 

perilaku yang diamati.32 Penelitian deskriptif berusaha membuat 

penggambaran tentang implementasi lima budaya kerja Kemeneterian 

Agama pada pelayanan jemaah haji di Kantor Kemeneterian Agama 

Kabupaten Bantul tahun 2019.  

2. Subjek dan Objek Penelitian 

Subjek penelitian adalah orang-orang yang menjadi sumber informasi 

yang dapat memberikan data sesuai dengan topik masalah yang sedang 

diteliti.33 Subjek penelitian ini adalah Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Bantul. 

Objek penelitian adalah tentang permasalahan-permasalahan yang 

menjadi titik sentral suatu penelitian.34 Adapun yang menjadi objek 

penelitan ini adalah implementasi lima nilai budaya kerja untuk 

mewujudkan pelayanan calon jemaah hajidi Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Bantul.  

3. Sumber Data 

Sumber data primer adalah data yang diperoleh peneliti dari sumber-

sumber utama atau subjek penelitian. Dalam penelitian ini yang menjadi 

sumber data primer adalah wawancara dengan kepala kantor Kementerian 

Agama Kabupaten Bantul, Kepala Bidang Peneyelenggaraan Haji dan 

                                                           
32Hamid Darmadi, Metode Penelitian Pendidikan dan Sosial, (Bandung: Alfabeta, 2013), 

hlm. 286 
33Tatang M. Amrin, Menyusun Rencana Penelitian,(Jakarta: RajawaliPress,1990), 

hlm.135. 
34Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, (Jakarta: Rineka 

Cipta, 1991), hlm. 91. 
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Umroh, staf PHU yang berkaitan dengan pelayanan dan masyarakat calon 

jemaah haji dalam penerima pelayanan yang diberikan oleh Kementerian 

Agama Kabupaten Bantul. Data primer dikumpulkan untuk menjawab 

petanyaan penelitian. Data primer berupa hasil wawancara dan observasi 

dengan seluruh subjek penelitian. 

Data sekunder merupakan data yang didapat tidak secara langsung 

dari objek penelitian atau bersifat publik seperti struktur organisasi, 

dokumentasi, catatan-catatan yang relevan di Kementerian Agama 

Kabupaten Bantul.  

4. Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang dibutuhkan pada penelitian ini 

meggunakan teknik-teknik pengumpulan data sebagai berikut:35 

a. Wawancara 

Wawancara merupakan alat rechecking atau pembuktian terhadap 

informasi ataau keterangan yang diperoleh sebelumnya. Teknik 

wawancara yang digunakan dalam penelitian kualitatif adalah 

wawancara bebas atau terpimpin, yang berpedoman hanya gaaris besar 

tentang hal-hal yang akan ditanyakan. Peneliti menggunakan metode 

wawancara dengan merekam mengguakan handphone dan menulis 

secara garis besar. Orang-oarang yang menjadi sumber informasi dalam 

memberikan data seperti kepaka seksi penyelenggaraan haji dan umrah, 

                                                           
35Hamid Darmadi, Metode Penelitian Pendidikan dan Sosial, (Bandung: Alfabeta, 2013), 

hlm. 289-291 
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karyawan atau staf penyelenggaraan haji dan umrah, dan masyarakat 

atau calon jemaah haji. 

b. Observasi 

Beberapa informasi yang diperoleh dari hasil observasi, observasi 

adalah ruang (tempat), pelaku, kegiatan, objek, perbuatan, kejadian atau 

peristiwa, waktu, dan perasaan. Observasi untuk menyajikan gambaran 

realistik perilaku atau kejadian, untuk menjawab pertanyaa, untuk 

membantu perilaku manusia, dan untuk evaluasi yaitu melakukan 

pengukuran terhadap aspek tertentu melakukan umpan balik terhadap 

pengukuran tersebut. 

Observasi yang digunakan adalah observasi partisipan. Observasi 

partisipan adalah peneliti akan mengumpulkan data melalui observasi 

terhadap objek pengamatan dengan langsung dalam aktifitas kehidupan 

objek pengamatan. Peneliti langsung mengamati dalam impelentasi 

budaya kerja pada pelayanan calon jemaah haji yang ada di Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Bantul.  

c. Dokumentasi  

Sejumlah besar fakta dan data tersimpan dalam bahan yang 

berbentuk dokumentasi. Sebagian besar data yang tersedia adalah 

bentuk surat-suart, catataan harian, laporan, foto, dan sebagainya. Sifat 

utama data ini takterbatas pada ruang dan waktu sehingga memberi 

peluang kepada peneliti untuk mengetahui hal-hal yang pernah terjadi 
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di waktu silam. Metode ini digunakan untuk memperoleh data yang 

tidak didapat dalam observasi dan wawancara.  

5. Teknik Analisis Data 

Analisi data adalah proses mencari data yang diperoleh dari hasil 

wawancara, observasi, daan dokumentasi. Metode analisis data yang 

digunakan dalam analisis kualitatif yaitu dari data yang telah dikumpulkan 

dan dicek keabsahannya serta dinyatakan valid, lalu diproses mengikuti 

langkah-langkah yang bersifat umum.36 

Data yang diperoleh disusun, dirangkum, memilih hal-hal yang 

penting dan digambarkan menurut apa adanya yang terjadi, diungkapkan 

dengan kata-kata atau kalimat. Sehingga dapat menjadikan kesimpulan 

terhadap permasalahan yang telah ada. 

6. Keabsahan Data 

Pengambilan data-data melalui tiga tahapan yaitu pendahuluan, 

penyaringan, dan melengkapi data yang masih kurang. Untuk pengecekan 

keabsahan data banyak terjadi pada penyaringan data. Jika terdapat data 

yang tidak relevan dan kurang memadai maka akan diadakan penyaringan 

data sekali lagi di lapangan. Untuk memperoleh keabsahan data dengan 

menggunakan triangulasi adalah teknik pemerikasaan keabsahan data yang 

memanfaatkan sesuatu yang lain, diluar data itu untuk keperluan 

                                                           
36Sugiono, Metode Penelitian Kualitatif Kuantitatif Dan R&D, (Bandung:Alfabeta,2016)  

hlm. 247-252 
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pengecekan atau pembanding terhadap data itu.37 Trianggulasi yang 

digunakan adalah trianggulasi sumber data dan trianggulasi teknik 

pengumpulan data. 

Peneliti melakukan pengecekan dengan menggunakan teknik yang 

diperoleh dari wawancara, observasi, dan dokumentasi. Sedangkan 

triangulasi sumber dilakuakan pada kepala kantor kementerian agama, staff 

PHU terutama di bagian pelayanan, dan jemaah haji atau masyarakat.  

Gambar 1.1  

Triangulasi Sumber  Data 

 

 

 

 

Triangulasi sumber bertujuan untuk mengecek derajat kepercayaan 

beberapa sumber data dan di komparasikan sehingga memperoleh data yang 

valid dan dapat dipertanggung jawabkan. 

 

 

                                                           
37 M. Djunaidi Ghony &  fauzan Almanshur, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Jogjakarta: 

AR-Ruzz Media, 2017), hlm. 322 

Pegawai 
Kepala Kantor  

Kementerian Agama  

Masyarakat atau Calon 

Jemaah Haji 



25 
 

 
 

 

Gambar 1.2  

Teknik Pengumpulan Data 

 

 

 

 

Triangulasi teknik pengumpulan data dilakukan untuk 

mensinkronkan data yang telah diperoleh dari cara yang berbeda. 

H. Sistematika Pembahasan  

Untuk memudahkan penyusun dan pemahaman skripsi, maka secara 

sistematis pembahasan dalam penelitian ini dibagi menjadi 4 bab sebagai 

berikut: 

Bab I Pendahuluan, yang didalamnya berisi penegasan judul, latar 

belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, kajian 

pustaka, kerangka teori, metode penelitian, dan sistematika pembahasan 

Bab II Gambaran umum Kementerian Agama kabupaten Bantul, 

meliputi sejarah bedirinya Kementerian Agama Kabuaten Bantul, visi dan misi, 

struktur organisi. 

Bab III Pembahasan, membahas mengenai hasil penelitian tantang 

implementasi lima nilai budaya kerja pada pelayanan calon jemaah haji di 

Kantor  Kementerian Agama Kabupaten Bantul. 

Wawancara Observasi 

Dokumentasi  
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Bab IV Penutup, berisi tentang kesimpulan, saran, dan kata penutup. 

Bagian akhir dicantumkan daftar pustaka serta lampiran-lampiran penguat 

bukti  penelitian.  
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Gambar 1.3  

Skema Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

Kajian Teoritik: Gering Supriyadi dan 

Tri Guono (budaya kerja), Kasmir 

(standar pelayanan public) 

Kajian Empirik: Zulkifli Syauqi 

Thontowi (Skripsi), Eka Kurniawati 

(Skripsi), Avin Havianto (Jurnal), 

Irwan Hamadi (Tesis) 

 

 

Bagaimana implementasi lima nilai budaya kerja 

Kemeneterian Agama pada pelayanan calon 

jemaah haji di Penyelenggara Haji dan Umrah 

Kantor  Kementerian Agama Kabupaten Bantul? 
 

Implementasi lima nilai 

budaya kerja Kemeneterian 

Agama pada pelayanan calon 

jemaah haji di PHU  

Kementerian Agama 

Kabupaten Bantul 

Implementasi Budaya Kerja 

pada pelayanan jemaah haji 

Kementerian Agama 

Kabupaten Bantul 

Kasi PHU Kemenag Bantul 

Pegawai PHU Kemenag 

Bantul 
Masyarakat, jemaah haji  

Wawancara 

Observasi  

Trianggulasi  

Dokumentasi  

Metode Kualitatif 

Trianggulasi Sumber Data 

Teknik Pengumpulan Data 

Analisis 

Hasil Penelitian 



 
 

 
 

BAB IV 

 KESIMPULAN 

A. Kesimpulan 

Budaya kerja yang ada di Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Bantul mengarah kepada ketetapan Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 

39 Tahun 2012, lima nilai budaya kerja kementereian agama tersebut adalah 

Integritas, Profesionalitas, Inovasi, Tangung Jawab, Keteladanan. 

Pelayanan diberikan kepada masyarakat telah sesuai dengan Standar 

Operasional Prosedur (SOP), yaitu dalam peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor: 63 Tahun 2003 terkait pelayanan 

publik telah dilaksanakan dengan maksimal.  

Integritas menjadi penggerak dari ke lima budaya kerja Kementerian 

Agama. Seperti tindakan dan kemampuan pegawai untuk memahamkan 

calon jemaah. Profesional dapat dilihat dari keselarasan antara job 

description dengan pelaksanaan kerja pegawai. Pelaksanaan profesionalitas 

di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul telah sesuai dengan job 

description yang ada. Sehingga nilai Profesionalitas dapat dikatakan baik. 

Profesionalitas dalam pelayanan di Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Bantul menerapkan slogan SANTUN seperti senyum ketika calon jemaah 

datang, amanah dengan pekerjaan, melayani dengan tepat waktu, nyaman, 

dan unggul dalam SDM nya. Namun, untuk nilai inovasi masih kurang 

maksimal seperti alat cek keberangkatan kurang di ketahui oleh jemaah, 
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sistem sering eror sehingga perlu adanya pembaruan, pengembangan dan 

peningkatan sistem. Selain itu dalam meningkatkan pelayanan Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Bantul yaitu akan menerapkan sistem  

PTSA (Pelayanan Terpadu Satu Atap). Tangung jawab dapat dilihat dari 

kinerja pegawai. Seperti prinsip pegawai harus memahamkan calon jemaah 

hingga bener-bener paham sehingga calon jemaah tidak pulang dengan 

masih bingung dan belum jelas. Keteladanan dilihat dari sikap seorang 

pemimpin yang dapat dijadikan keteladan kepada bawahannya. Pemimpin 

di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul telah menunjukkan sikap 

keteladanan yang dapat dijadikan contoh untuk pegawai atau bawahannya. 

B. Saran 

Dengan hasil di atas, berikut bebrapa saran atau rekomendasi dari peneliti 

sebagai berikut: 

1. Perlu adanya pelatihan untuk pengembangan kompetensi SDM (Sumber 

Daya Manusia yang telah ada. 

2. Alat yang telah ada kurang dapat dimanfaatkan, perlu adanya 

pembaruan, pengembangan dan peningkatan system 

3. Perlunya sosialisasi kepada masyarakat terkait pelayanan yang ada, atau 

adanya roll benner, pamlet,  yang menjelaskan keadaan pelayanan yang 

ada di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul. 

4. Budaya kerja di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul 

diharapkan mempertahankan kinerja yang telah berjalan. 
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5. Diharapkan pengaruh budaya kerja dapat diterapkan di luar atau 

lingkungan masyarakat. 

6. Untuk penelitian selanjutnya disarankan untuk meneliti pada prespektif 

yang berbeda sehingga menambah khasanah keilmuan. 
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INTERVIEW GUIDE 

Kepala seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah di Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Bantul 

1. Bagaimana menurut bapak tentang budaya kerja? 

2. Apakah standar integritas di Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Bantul? 

3. Bagaimana sikap dan perilaku yang diteriapkan dalam integritas terutama 

dalam pelayanan? 

4. Apakah standar profesionalitas di Kantor Keenterian Agama Kabupaten 

Bantul? 

5. Bagaimana sikap dan perilaku yang diteriapkan dalam Profesionalitas 

terutama dalam pelayanan? 

6. Apakah standar inovasi di Kantor Keenterian Agama Kabupaten Bantul? 

7. Bagaimana sikap dan perilaku yang diteriapkan dalam inovasi terutama 

dalam pelayanan? 

8. Apakah standar tangung jawab di Kantor Keenterian Agama Kabupaten 

Bantul? 

9. Bagaimana sikap dan perilaku yang diteriapkan dalam tangung jawab 

terutama dalam pelayanan? 

10. Apakah standar keteladanan di Kantor Keenterian Agama Kabupaten 

Bantul? 

11. Bagaimana sikap dan perilaku yang diteriapkan dalam keteladanan 

terutama dalam pelayanan? 



 
 

 
 

12. Apa faktor pendukung dan penghambat dalam penerapan lima nilai 

budaya kerja? 

Pelayanan dan pendaftaran Penyelenggaraan Haji dan Umrah di Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Bantul 

1. Menurut bapak/ibu apa itu pelayanan publik? 

2. Menurut bapak/ibu bagaimana cara agar dapat memiliki integritas diri 

seperti apa? 

3. Menurut bapak/ibu bagaimana cara agar dapat memiliki profesionalitas diri 

seperti apa? 

4. Menurut bapak/ibu berinovasi itu seperti apa ? 

5. Menurut bapak/ibu bagaimana cara agar dapat memiliki tangung jawab, 

dalam menjalankan tugas dan fungsi sebagai penyedia pelayanan? 

6. Menurut bapak/ibu bagaimana cara agar dapat memiliki sikap keteladanan? 

7. Menurut bapak/ibu stadar pelayanan di sini bagaimana?  

8. Apa maksud SANTUN? Jelaskan? 

Masyarakat selaku penerima pelayanan di Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Bantul 

1. Seberapa sering ibu datang untuk meminta pelayanan terkait informasi di 

Kemenag Bantul? 

2. Apakah ada kendala saat pelayanan di PHU berlangsung? 

3. Apakah pelayanan Kemenag Bantul sudah SANTUN (senyum, amanah, 

nyaman, tepat waktu, unggul) 



 
 

 
 

4. Apakah penjelasan pegawai mudah dipahami? 

5. Apa bias ibu menceritakan pengalaman atau kesan dan pesan selama di 

layani di PHU? 

6. Apa inovasi yang ada di Kemenag Bantul? Pernah mencoba alat yang 

disediakan ? 

7. Bagaimana sarana dan prasarana yang ada di Kemenag Bantul? 

8. Adakah biaya yang harus di bayar selama menerima pelayanan?  
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Lobi Kemenag Kabupaten Bantul  Hot Line Pengaduan Pelayanan 

 

 

 

 

 

 

 

Bapak Agus bagian Kepegawaian 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Standar Pelayanan Kemenag Bantul      Ruang WBK Kemenag Bantul 

 

 

 

 

 

 

 

Penghargaan WBK (Wilayah Bebas Korupsi) 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ruang Siskohat 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

Bapak Arif Kasi PHU Kemenag Kabupaten Bantul 

 

 

 

 

 

 

Bapak Wafiq Pegawai Bagian Siskohat PHU Kemenag Kabupaten Bantul 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Proses Pelayanan Calon Jemaah Haji   

 

 

 

 

 

 

Input Data Jemaah Haji 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Masyarakat Mendaftarkan Haji Alat Cek Keberangkatan dan Nomor 

Antrian 

 

 

 

 

 

 

 

Tampilan Alat Cek Keberangkatan Calon Jemaah Haji 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Alat Nomor Antrian     Alat Cek Keberangkatan Haji 

 

 

 

 

 

 

Tampilan Pengisian Untuk Pengecekan Keberangkatan Haji di Kemenag 

Kabupaten Bantul 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

Ibu Martiyah Calon Jemaah Haji 

 

 

 

 

 

Wawancara ibu Martiyah calon Jemaah Haji 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

 
 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

Foto Terbaru  

 

(posisi menghadap 

ke depan, tampak 

wajah secara jelas, 

tidak 

menggunakkan 

make up secara 

berlebihan/alami) 
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