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“ Dan tepatilah janji dengan Allah apabila kamu berjanji dan janganlah kamu
melanggar sumpah setelah diikrarkan, sedang kamu telah menjadikan Allah
sebagai saksimu (terhadap sumpah itu). Sesungguhnya Allah mengetahui apa
yang kamu perbuat.

(Q.S An-Nahl : 91) *

Jadilah seperti mata air yang jernih, kalau kamu baik maka disekelilingmu akan
baik, namun jika kamu kotor maka disekelilingmu akan mati

(BJ. Habibie) 2

' Al-Quran, 2:284, Semua terjemah ayat al-quran di skripsi ini diambil dari Mushaf Al-
Burhan Edisi Wanita, ( Bandung: Media Fitrah Rabbani, 2011), him.278.

? Film Rudy Habibie 2
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ABSTRAK

Fatimah Azzahra (13240113), Implementasi Pelayanan Prima Oleh Seksi
Penyelenggara Haji dan Umroh Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sleman
Daerah Istimewa Yogyakarta Tahun 2016/2017, Skripsi Jurusan Manajemen
Dakwah, Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam Negeri Sunan
Kalijaga Yogyakarta, 2017.

Pelayanan merupakan kunci keunggulan bersaing dan merupakan
diferensiasi satu instansi dengan instansi lainnya. Layanan dalam ibadah haji
sangat penting untuk diperhatikan karena ibadah haji perlu membutuhkan banyak
tenaga dan harus difikirkan dengan matang agar aktivitas tersebut berjalan secara
efektif, oleh karena itu pelayanan prima dipandang sebagai salah satu cara untuk
mempermudah  aktivitas penyelenggaraan ibadah haji. Namun dalam
kenyataannya beberapa penyelenggara ibadah haji dan umroh yang belum begitu
memperhatikan betapa pentingnya pelayanan prima. Seksi Penyelenggara Haji
dan Umroh Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sleman, merupakan fasilitator
jamaah yang menangani seluruh tata pelaksanaan ibadah haji, dengan menerapkan
sistem pelayanan satu atap. Penelitian yang dilakukan peneliti, bertujuan untuk
mengetahui implementasi pelayanan prima di seksi penyelenggara haji dan umroh
Kabupaten Sleman tahun 2016/2017.

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan yang bersifat deskriptif
kualitatif. Pengumpulan data dilakukan dengan observasi, wawancara, dan
dokumentasi. Adapun metode analisis data yang digunakan adalah analisis data
model Miles dan Huberman yaitu pengumpulan data, reduksi data, penyajian data
dan penarikan kesimpulan. Uji keabsahan data dilakukan dengan perpanjangan
pengamatan, peningkatan ketekunan dan diskusi dengan teman sejawat

Hasil penelitian yang didapat menunjukkan bahwa pelayanan prima yang
diterapkan di penyelenggara haji dan umroh kabupaten sleman berdasarkan
pengukuran indikator yang dilakukan peneliti antara lain : Pertama, mengukur
determinan utama kualitas jasa, hasil dari pelayanan ini dilihat saat petugas
melayani jamaah mengaplikasikan budaya 5s (senyum, sapa, salam, sopan,
santun) dengan penerapan pelayanan satu atap (one stop service), jamaah haji
juga sudah dijamin hak dan kewajibannya dalam UU No.13 Tahun 2008 tentang
Penyelenggaraan ibadah haji. Kedua, mengelola ekspektasi jamaah haji, melalui
strategi explicit services promise, menyampaikan jasa berdasarkan apa yang benar
terjadi, sehingga menjamin validitas informasi yang didapat jamaah haji. Ketiga,
mengelola bukti fisik, melakukan perbaikan terhadap ketersediaan sarana
prasarana, penataan ruangan yang nyaman dan bersih. Keempat, menumbuh
kembangkan budaya kualitas, pelatihan secara khusus untuk peningkatan
pelatihan belum terprogram, namun ada program Agen Perubahan Zona Integritas
(Z1) yang dikembangkan sehingga bisa meningkatkan performa kerja, serta model
hubungan SERASI yang diterapkan.

Kata kunci: Implementasi, Pelayanan Prima, Seksi Penyelenggara Haji dan
Umroh Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sleman.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Penegasan Judul
Penelitian yang berjudul “Implementasi Pelayanan Prima Oleh Seksi
Penyelenggara Haji dan Umroh Kantor Kementerian Agama Kabupaten
Sleman Tahun 2016/2017”. Sebagai upaya memperjelas arah dan ruang
lingkup penelitian serta untuk menghindari terjadinya kesalahan pemahaman
maka perlu dijelaskan pengertian dan maksud istilah-istilah yang terdapat
dalam judul tersebut sebagai berikut :

1. Implementasi

Implementasi dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI)
merupakan tata pelasanaan atau penerapan.® Sedangkan menurut Solichin
Abdul Wahab implementasi adalah tindakan-tindakan yang dilakukan baik
oleh individu-individu, pejabat-pejabat atau kelompok-kelompok
pemerintah atau swasta yang diarahkan pada tercapainya tujuan-tujuan yag
telah digariskan dalam keputusan kebijakan.?

Jadi, pengertian implementasi dalam penelitian ini adalah tata
pelaksanaan atau tindakan-tindakan yang dilakukan oleh individu atau
kelompok pemerintah maupun swasta yang diarahkan demi tercapainya

tujuan yang telah ditetapkan dalam kebijakan.

! pusat Bahasa Depatermen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia
(KBBI), (Jakarta: Pusat Bahasa, 2008), him. 342.

2 Solichin Abdul Wahab, Analisis Kebijakan dari Formulasi ke Implementasi Kebijakan
Negara, (Jakarta: Bumi Aksara, 2008), him. 11.



2.

Pelayanan Prima

Secara etimologis kata pelayanan bersal dari bahasa inggris yaitu
service yang berarti work done or duties performed for a government,
company, work done for vehicle or machine, department of people
employed by the government or public organization.® Pelayanan Prima
(Excellence Service) menurut Nina Rahmayanty adalah pelayanan yang
memenuhi kebutuhan praktis (practical needs) dan kebutuhan emosional
(emotional needs) pelanggan.* Layanan prima adalah pelayanan yang
memiliki ciri khas kualitas (quality nice), ciri khas yang baik meliputi
kemudahan, kecepatan, ketepatan, kehandalan dan emphaty dari petugas
pelayanan dalam pemberian dan penyampaian pelayanan kepada
pelanggan yang berkesan kuat yang dapat langsung dirasakan pelanggan
waktu itu dan saat itu juga.®

Menurut Fandy Tjiptono, untuk mengukur tingkat keberhasilan
pelayanan prima perlu memperhatikan beberapa faktor diantaranya adalah
mengukur determinan utama kualitas jasa, mengelola ekspektasi
pelanggan, mengelola bukti kualitas jasa, mendidik konsumen tentang
jasa, menumbuh kembangkan budaya kualitas, menciptakan automating

quality, menindak lanjuti jasa, mengembangkan sistem informasi kualitas

* Oxford University, Oxford Advanced Learner’s Dictionary, (Oxford University Press,

1995), him.1073.

him.16.

* Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima,Cet.| (Yogyakarta: Graha llmu, 2010),

% Ibid. him.17



jasa.® Penelitian ini hanya memakai empat indikator yaitu, pertama
mengukur determinan utama kualitas jasa, mengelola ekspektasi
pelanggan, mengelola bukti kualitas jasa, menumbuh kembangkan budaya
kualitas’

Jadi, Pelayanan Prima (Excellence Service) adalah sistem yang
menyediakan sesuatu yang dibutuhkan oleh publik yang memenubhi
kebutuhan praktis dan emosional publik dengan memperhatikan indikator
determinan utama kualitas jasa, mengelola ekspektasi pelanggan,
mengelola bukti kualitas jasa, dan menumbuh kembangkan budaya
kualitas sehingga pelayanan yang diberikan berkesan kuat dan dapat
dirasakan langsung oleh publik.

3. Seksi Penyelenggara Haji dan Umroh Kantor Kementerian Agama
Kabupaten Sleman
Kementerian Agama merupakan lembaga pemerintahan yang

mengorganisasikan program-program pengembangan keagamaan, yang
terdiri dari beberapa bagian pengelola, salah satunya adalah pengelola haji
dan umroh atau Penyelenggara Haji dan Umroh. Kantor Kementerian
Agama Kabupaten Sleman terletak di Jalan Dr. Radjimin, Dusun
Ngemplak Caban, Desa Tridadi, Kecamatan Sleman, Kabupaten Sleman
Daerah Istimewa Yogyakarta.

Seksi Penyelenggara Haji dan Umroh (PHU) Kantor Kementerian

Agama Kabupaten Sleman merupakan salah satu organisasi atau lembaga

® Fandy Tjiptono, Service Management Mewujudkan Layanan Prima, (Yogyakarta: CV.
Andi Offsett , 2008). HIm. 99.

7 Ibid., him.108.



pemerintahan yang mewadahi aktivitas pelayanan ibadah haji. Setiap
wilayah tentu memiliki organisator yang mengelola dan mengatur jalannya
kegiatan ibadah haji mulai dari pelayanan di Tanah Air Indonesia sampai
di Tanah Suci Makkah Al-Mukaromah.

Berdasarkan penegasan judul tersebut maka penelitian tentang
Implementasi  Pelayanan  Prima  (Excellence Service) Oleh  Seksi
Penyelenggara Haji dan Umroh Kantor Kementerian Agama Kabupaten
Sleman Tahun 2016/2017 adalah adalah tata pelaksanaan atau tindakan-
tindakan yang dilakukan guna memenuhi kebutuhan praktis dan emosional
publik yang diberikan dengan mengukur determinan kualitas jasa, mengelola
ekspektasi pelanggan, mengelola bukti kualitas layanan dan menumbuh
kembangkan budaya kualitas jasa oleh Penyelenggara Haji dan Umroh Kantor
Kementerian Agama Kabupaten Sleman dalam memberikan pelayanan yang
dibutuhkan kepada jamaah haji yang telah ditetapkan dalam kebijakan demi
tercapainya suatu tujuan agar pelayanan dapat terlaksana secara efektif dan

efisien dan memuaskan pihak-pihak yang terkait.

. Latar Belakang Masalah

Pelayanan dipandang sebagai sebuah sistem yang terdiri atas dua
komponen utama, yakni service operations, yang kerap kali tidak tampak atau
tidak diketahui keberadaanya oleh pelanggan (back office atau backstage) dan

service delivery yang biasanya tampak atau diketahui pelanggan (front office



atau frontstage).® Dinamika peran dan signifikansi sevice dalam kancah
perekonomian dipicu oleh tiga faktor. Pertama, pertumbuhan sektor jasa
berlangsung pesat dalam beberapa dekade terakhir, semakin hari semakin
banyak bermuculan jenis-jenis jasa baru dan inovatif. Kedua, layanan telah
tumbuh sebagai diferensiator dan kunci keunggulan bersaing. Ketiga, setiap
bisnis adalah bisnis jasa/layanan.’ Hal tersebut membuktikan bahwa setiap
lingkup kehidupan tidak terlepas dari hal yang berkaitan dengan sevice atau
layanan.

Layanan dalam sudut pandang agama islam dipandang sebagi suatu hal
yang sangat diperhatikan , hal tersebut selaras dengan firman Allah%.“...dan
tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa, dan
jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan permusuhan. Dan
bertakwalah kamu kepada Allah, Sesungguhnya Allah amat berat siksa-Nya.”
(QS. al-Maidah : 2).*°

Oleh Karena itu pelayanan sebagai suatu kajian ilmu penting untuk
diperhatikan dalam aktivitas individu atau kelompok. Pelayanan merupakan
suatu proses yang diterapkan oleh individu atau kelompok dalam upaya-upaya
kordinasi untuk mecapai suatu tujuan tertentu dipandang sebagai salah satu
faktor yang sangat penting dalam menangani masalah-masalah

penyelenggaraan program pelayanan. Dalam hal ini hal yang perlu ditanganj

% Ibid., HIm. 1
? Ibid., hlm. 2-3.

% Al-Quran, Al-Maidah:2, Semua terjemah ayat al-quran di skripsi ini diambil dari
Mushaf Al-Burhan Edisi Wanita, ( Bandung: Media Fitrah Rabbani, 2011), him. 107.



dan mendapat perhatian khusus adalah bidang pelayanan haji dan umroh,

mengingat semakin meningkatnya masyarakat mendaftar ibadah haji.

Grafik 1.1 Data Calon Jamaah Haji Tahun 2013-2016
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Sumber : Dokumen Pendaftaran

Menurut Kasi Penyelenggara Haji dan Umroh Kantor Kementerian
Agama Kabupaten Sleman, Silvia Rosetti, mengatakan:

“pendaftar ibadah haji tiap tahunnya meningkat, kalau tahun 2015
kemarin itu yang daftar paling banyak yaa...15 orang satu hari, tahun 2016 ini
yang daftar bisa sampai 30 orang perharinya, belum lagi kalau ada yang mau
cek pemberangkatan, pembatalan, dan tanya-tanya yang lainnya”*!

Melihat hal tersebut tentu perlu adanya tindakan secara representatif
dan berkesinambungan, mengingat semakin banyaknya calon jamaah haji
yang datang untuk meminta pelayanan informasi seputar haji maka semakin
ekstra pula kinerja yang harus dilakukan, tentu harus diperhatikan agar

pelayanan yang diberikan dapat berjalan secara efektif dan efisien sesuai

dengan kebijakan yang telah ditetapkan.

11 \Wawancara dengan Silvia Rosetti, Kasi Haji dan Umroh Kementeria Agama
Kabupaten Sleman, Pada Tanggal 8 Desember 2016.



Pelayanan prima adalah pelayanan yang sangat baik dan melampaui
harapan pelanggan, menurut Nina Rahmayanty pelayanan prima harus
diterapkan, bukan hanya pada perusahaan yang menghasilkan laba melainkan
instansi  pemerintahan pun demikian.*> Harapannya adalah dengan
mewujudkan pelayanan prima pada bidang ibadah haji selain memudahkan
jamaah haji dalam melakukan proses ibadah haji juga menciptakan tatanan
clean government good governance. Sesuai dengan Rencana Pembangunan
Jangka Menengah Nasional (RPJMN) 2005-2009, Departemen Agama
memfokuskan pada lima hal pokok diantara salah satunya adalah peningkatan
kualitas penyelenggaraan ibadah haji.”> Pelayanan prima biasa banyak
ditemukan pada sektor-sektor yang bersifat profit padahal jika pelayanan
prima mampu di aplikasikan dalam sektor publik hal tersebut tentu
memberikan banyak keuntungan, masyarakat merasa puas dengan pelayanan
yang diberikan dan pihak yang terkait pun mendapat citra yang positif dimata
masyarakat.

Penyelenggara Haji dan Umroh (PHU) sebagai fasilitator dan
organisator masyarakat tentu harus bersikap profesional dalam melayani calon
jamaah haji dan jamaah haji untuk terus mendampingi dan membantu segala
yang dibutuhkan dan dipersiapkan oleh jamaah baik sebelum keberangkatan
sampai kepulangan ibaadah. Penyelenggara Haji dan Umroh sebagai lembaga

yang hidup dalam satu wadah kementerian agama tentu perlu memenuhi

2 Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima, Cet.l., (Yogyakarta: Graha Ilmu,
2010), him. 7.

Y Dirjen Penyelenggara Haji dan Umroh, Intisari Langkah-langkah Pembenahan
Hajidan Umroh, (Jakarta: Dirjen Penyelenggara Haji dan Umroh Kemenag RI, 2011), him. 35.



tuntutan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas sebagai bentuk
pengabdian kepada masyarakat yang bersifat jasa. Berbagai kebijakan dan
aturan petunjuk operasional pelaksanaan pelayanan di tingkat provinsi sampai
dengan tingkat kecamatan dicantumkan melalui  Undang-Undang
Penyelenggaraan Ibadah Haji No.13 Tahun 2008.*

Namun dalam pelaksanaannya masih banyak ditemukan pelayanan
ibadah haji yang belum berjalan secara efektif dan efisien, baik dari segi
sarana dan prasarana pelayanan yang diberikan, sehingga perlu adanya inisiasi
untuk melakukan perubahan dan menggerakkan kesadaran bahwa
Penyelenggara Haji dan Umroh memiliki peran dan kunci yang penting dalam
tata pelaksanaannya dalam memberikan layanan kepada jamaah.

Kantor Penyelenggara Haji dan Umroh Kementerian Agama
Kabupaten Sleman dijadikan sebagai lokasi penelitian, dilatar belakangi oleh
sistem pelayanan dan iklim budaya kerja yang terlihat menarik, ditambah
dengan program-program yang dilakukan berbeda dengan Penyelenggara Haji
Umroh tingkat Kabupaten lainnya, yaitu diterapkannya program Pelayanan
One Stop Service (OSS), dan bimbingan manasik haji massal yang dilakukan
sebanyak 18 Kali, hal tersebut merupakan penuturan dari Kasi Haji dan Umrah

Silvia Rosetti.

“ di PHU Kemenag Kabupaten Sleman itu masyarakat terutama calon
jamaah haji diberikan pelayanan yang sangat baik, yaitu pelayanan OSS atau
One Stop Service, OSS itu pelayanan terpadu satu pintu, dimana calon jamaah

' Dirjen Penyelenggara Haji dan Umroh, 100 Tanya Jawab Tentang Sistem Manajemen
Mutu(SMM) ISO 9001:2008 Penyelenggara Ibadah Haji, (Jakarta: Dirjen Penyelenggara Haji dan
Umroh Kemenag RI, 2011), him. 25.



haji cukup datang satu kali dan kalau mau daftar haji bisa langsung diproses ,
bisa dibilang sih administrasi jamaah bisa diselesaikan hari itu juga, di PHU
Sleman ini juga program bimbingan manasiknya kita agendakan sebanyak 18
kali jadi jamaah benar-benar dilayani secara baik”.*

Berangkat dari kenyataan tersebut, perlu dilakukan kajian lebih lanjut
dan mendalam. Tujuannya untuk mengetahui eksistensi, potensi serta strategi
yang harus dilakukan untuk terus mengoptimalkan kualitas pelayanan serta
mengetahui sejauh mana institusi tersebut berkontribusi penuh untuk
mengabdi dan memberikan layanan sebaik maungkin kepada calon jamaah
haji. Oleh karena itu dapat dikatakan bahwa penelitian tentang Implementasi
Pelayanan Prima Oleh Seksi Penyelenggara Haji dan Umroh Kantor
Kementerian Agama Kabupaten Sleman Daerah Istimewa Yogyakarta Tahun

2016/2017 sangat relevan dengan bidang kajian Manajemen Dakwah.

C. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut maka rumusan
masalahnya adalah Bagaimana Implementasi Pelayanan Prima yang dilakukan
olenh Seksi Penyelenggara Haji dan Umroh Kantor Kementerian Agama

Kabupaten Sleman Tahun 2016/2017.

D. Tujuan Penelitian

Tujuan dalam penelitian tersebut adalah untuk mengetahui,
mendeksripsikan dan menganalisis Implementasi Pelayanan Prima yang
dilakukan oleh Seksi Penyelenggara Haji dan Umroh Kantor Kementerian

Agama Kabupaten Sleman Tahun 2016/2017.

® Wawancara dengan Silvia Rosetti, Kasie Haji dan Umroh Kementeria Agama
Kabupaten Sleman, Pada Tanggal 8 Desember 2016.
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E. Manfaat Penelitian

1. Secara Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap
bidang ilmu manajemen dakwah dalam kajian mengembangkan ilmu
pengetahuan serta dapat menambah cakrawala dan khazanah keilmuan

khususnya dalam bidang pelayanan ibadah haji.

2. Secara Praktis

a. Bagi Peneliti

Hasil penelitian tersebut diharapkan dapat memberikan
wawasan dan menambah khazanah keilmuan dalam bidang pelayanan

prima terkait pelayanan haji di tingkat kabupaten.

b. Bagi Penyelenggara Haji dan Umroh Kantor Kementerian Agama

Kabupaten Sleman

Penelitian tersebut diharapkan dapat memberikan kontribusi
sebagai bahan evaluasi yang menjadi alat ukur dan pertimbangan
dalam merumuskan pelayanan prima yang lebih inovatif oleh
Penyelenggara Haji dan Umroh Kementerian Agama Kabupaten

Sleman.

c. Bagi Pengembangan Iimu Manajemen Dakwah

Memberikan informasi dan kontribusi praktis dalam

mengoptimalkan peran ilmu pelayanan ibadah haji. Selain itu sebagai
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referensi serta strategi dalam pengaplikasian pelayanan prima ibadah

haji dan umroh.

F. Kajian Pustaka

Tujuan dari uraian telaah pustaka tersebut adalah untuk menunjukan
originalitas penelitian dan memberikan kejelasan serta batasan terhadap apa
yang diteliti guna membedakan dan membatasi penelitian tersebut dengan
penelitian-penelitian yang telah dilakukan sebelumnya. Berdasarkan hasil
penelusuran yang telah dilakukan terhadap penelitian sejenis adalah:

Pertama, skripsi Ilham Yudiansyah dengan judul “Implementasi
Pelayanan Prima Ibadah Umroh Pada PT. Alia Indah Wisata Jakarta Tahun
2013” penelitian tersebut bertujuan untuk mengetahui pelayanan prima dalam
program umroh dan pelayanan yang disajikan PT. Alia Indah Wisata Jakarta
dan mengetahui apa yang diinginkan jamaah umroh tahun 2013. Metode
penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif-kualitatif. Hasil penelitian
tersebut menunjukan bahwa: implementasi pelayanan umroh menghasilkan
pelayanan yang dikategorikan memuaskan atas apa yang diinginkan para
jamaah baik mulai dari pendaftaran hingga sesampainya kepulangan di

Indonesia.*®

Kedua, Skripsi Ragil Purnomo, dengan judul “Manajemen Pelayanan

Calon Jamaah Haji (Studi Kasus Panitia Penyelenggara Ibadah Haji

'® Ilham Yudiansyah, Implementasi Pelayanan Prima Ibadah Umroh Pada PT. Alia
Indah Wisata, Skripsi Tidak Diterbitkan, (Jakarta: Fakultas llmu Dakwah dan Komunikasi UIN
Syarif Hidayatullah Jakarta, 2013).
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Embarkasi Solo of City Musim Haji Tahum 2015)”. Penelitian tersebut
bertujuan untuk mengetahui bagaimana proses manajemen pelayanan yang
dilakukan oleh PPIH kepada semua calon jamaah haji ketika berada di
Embarkasi Asrama Haji Donohudan. Berdasarkan penelitian tersebut dapat
diketahui bahwa manajemen pelayanan calon jamaah haji (PPIH Embarkasi
SOC Solo Pada Musim Haji Tahun 2015) belum mengalami kendala-kendala
yang signifikan dalam memberikan pelayanan kepada calon jamaah haji.*’
Ketiga, Jurnal Muhammad Ali Yusni dengan judul “Studi Tentang
Pelayanan Haji di Kementerian Agama Kota Samarinda” penelitian tersebut
bertujuan untuk mengetahui bagaimana konsep pelayanan di Kementerian
Agama secara umum dan di Kemenag Kota Samarinda secara khusus, hasil
penelitian tersebut menunjukan bahwa penyelenggaraan ibadah haji yang
dilaksanakan oleh Kementerin Agama Kota Samarinda sudah berjalan baik.®
Keempat, Skripsi Choirina Tien Rosyadi dengan judul “Implementasi
Pelayanan Publik di Dinas Perizinan Kota Yogyakarta Tahun 2013” penelitian
tersebut menjelaskan bahwa belum seluruhnya asas dalam pelayanan publik

terealisasikan di Dinas Perizinan Kota Yogyakarta. Asas dalam Undang-

' Ragil Purnomo, “Manajemen Pelayanan Calon Jamaah Haji (Studi Kasus Panitia
Penyelenggara Ibadah Haji Embarkasi Solo of City Musim Haji Tahum 2015, Skripsi Tidak
Diterbitkan, (Yogyakarta: Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta,
2015).

¥ Ali Yusni, “Studi Tentang Pelayanan Haji di Kementerian Agama Kota
Samarinda”Jurnal IImu Pemerintahan, Vol.3:1, 2015.
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Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, terutama asas
kecepatan, kemudahan dan keterjangkauan belum dapat terealisasikan.*®
Kelima, Jurnal Robert Johnston dengan judul “Towards a Better
Understanding of Service Excellence” jurnal tersebut bertujuan untuk
memberikan gambaran secara empiris berdasarkan fungsi layanan prima untuk
membantu manajer dan pemasar menyesuaikan dengan pemintaan dan
harapan pelanggan, dan menyarankan agar pebisnis menerapkan pelayanan

prima agar tetap bisa bertahan.?

G. Kerangka Teori
1. Konsep Pelayanan Publik
a. Pengertian Pelayanan Publik

Pengertian pelayanan publik berdasarkan Keputusan Menteri
Pendayagunaan dan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003 adalah
segala bentuk pelayanan yang dilaksanakan oleh Instansi Pemerintahan
di Pusat, di Daerah dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau
Badan Usaha Milik Daerah dalam bentuk barang atau jasa baik dalam
rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka

1

pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.”* Menurut

9 Choirina Tien Rosyadi, Implementasi Pelayanan Publik di Dinas Perizinan Kota
Yogyakarta Tahun 2013, Skripsi Tidak Diterbitkan, (Yogyakarta: Fakultas Syari’ah dan Hukum
UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, 2014)

?° Robert Johnston, “Towards a Better Understanding of Service Excellence”, Journal of
Managing Service Quality, Vol.14: 2/3 (Maret, 2004).

?! Ratminto & Atik Septi W., Manajemen Pelayanan (Pengembangan Model Konseptual,
Penerapan Citizen’s Charter dan Standar Pelayanan Minimal), (Yogyakarta: Pustaka Pelajar,
2005), him. 5.
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Santoso, pelayanan publik adalah pemberian jasa atau barang baik oleh
pemerintah, pihak swasta atas nama pemerintah, atau pihak swasta
kepada masyarakat dengan atau tanpa pembayaran guna memenuhi
kebutuhan dan atau kepentingan masyarakat.?.
b. Jenis-jenis Pelayanan Publik
Adapun Jenis-jenis pelayanan publik berdasarkan Keputusan

Menteri Aparatur Pendayagunaan Negara (Kepmen PAN) No0.63

Tahun 2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan

Publik, yaitu:?

1) Pelayanan Administratif, yaitu pelayanan yang diberikan oleh unit
pelayanan berupa pencatatan, penelitian, pengambilan keputusan,
dokumentasi dan kegiatan tata usaha lainnya secara keseluruhan
menghasilkan produk akhir berupa dokumen.

2) Pelayanan Barang, yaitu pelayanan yang diberikan oleh unit
pelayanan berupa kegiatan penyediaan dan atau pengolahan bahan
berwujud fisik termasuk distribusi dan penyampaiannya kepada
kosumen langsung dalam suatu sistem.

3) Pelayanan Jasa, yaitu pelayanan yang dilakukan oleh unit
pelayanan berupa sarana dan prasana serta penunjangnya.
Pengoperasiannya berdasarkan suatu sistem pengoperasian tertentu

dan pasti.

22 Santosa, Pandji, Administrasi Publik Teori dan Aplikasi Good Governance, (Bandung:
Radika Utama, 2008). HIm. 35.

2 Muhammad, Ali Yusni, “Studi Tentang Pelayanan Haji di Kementerian Agama Kota
Samarinda” e-Journal llmu Pemerintahan Vol.3.1., 2015, him. 321.
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2. Konsep Pelayanan Prima

a. Pengertian Pelayanan Prima

Pelayanan prima merupakan terjemahan dari istilah Excellent
Service yang secara harfiah berarti pelayanan yang sangat baik dan
atau pelayanan yang terbaik. Disebut sangat baik atau terbaik, karena
sesuai dengan standar pelayanan yang berlaku atau dimiliki oleh
instansi yang memberikan pelayanan serta memuaskan pelanggan.*

Pelayanan prima menurut A.K.P Adya Brata mengartikan
pelyanan prima dengan menggunakan rumus SERVICE yaitu, Self
awareness (menanamkan kesadaran diri, menanamkan pelayanan
dengan benar), Enthusiasm (pelayanan dengan penuh gairah), Reform
(memperbaiki Kkinerja pelayanan), Value (pelayanan dengan nilai
tambah), Impressive (penampilan menarik), Care (perhatian,)

Evaluation (mengevaluasi layanan.?

b. Strategi Mewujudkan Pelayanan Prima
Mewujudkan Pelayanan Prima tidaklah semudah membalikan
telapak tangan. Banyak faktor yang perlu dipertimbangkan secara
cermat, karena upaya penyempurnaan kualitas layanan berdampak
signifikan terhadap budaya organisasi secara keseluruhan diantara

berbagai faktor yang perlu mendapat perhatian utama adalah

* Sutopo & Adi Suryanto, Pelayanan Prima (Modul Pendidikan dan Pelatihan Pra-
Jabatan Golongan | dan 1), (Jakarta, Lembaga Administrasi Negara, 2009), him. 5.

» Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima, Cet.l, (Yogyakarta: Graha IImu,
2010), him. 15.
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mengidentifikasi determinan utama kualitas jasa, mengelola ekspektasi
pelanggan, mengelola bukti kualitas layanan, mendidik konsumen
tentang layanan, menumbuh kembangkan budaya kualitas,
menciptakan automating quality, menindak lanjuti layanan dan
mengembangkan sistem informasi kualitas layanan.”®
Berdasarkan faktor-faktor tersebut, dalam penelitian ini peneliti
menggunakan empat faktor sebagai alat ukur untuk mengetahui
implementasi pelayanan prima yang dilakukan oleh seksi
penyelenggara haji dan umroh, yaitu dengan mengukur determinan
kualitas layanan, mengelola ekspektasi pelanggan, mengelola bukti
kualitas jasa, menumbuhkembangkan budaya kualitas.
1) Mengukur Determinan Kualitas Jasa
Menurut Parasuraman dan Zeithaml , sebagaimana dikutip
olen Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra berhasil
mengindentifikasi lima dimensi pokok kualitas pelayanan :?’
a) Reliability
Meliputi dua aspek utama, yaitu konsistensi Kinerja
(performance) dan sifat dapat dipercaya (dependability). Hal
ini berarti perusahaan mampu menyampaikan jasanya secara
benar sejak awal (right the first time), memenuhi janjinya

secara akurat dan handal (misalnya menyampaikan jasa sesuai

?® Fandy Tjiptono, Service Management Mewujudkan Layanan Prima, (Yogyakarta: CV.
Andi Offset, 2008). HIm. 99.

%7 Ibid., hlm. 133-135.
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d)
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dengan jadwal yang disepakati), menyimpan data secara tepat
dan mengirimkan tagihan yang akurat.
Daya Tanggap (Responsivity)

Daya tanggao merupakan kesediaan dan kesiapan para
karyawan untuk membantu para pelanggan dan menyampaikan
jasa secara cepat. Beberapa contoh diantaranya : ketepatan
waktu layanan, pengiriman, slip transaksi secepatnya,
kecepatan menghubungi kembali pelanggan, dan penyampaian
layanan secara cepat.

Jaminan (Assurance)

Jaminan merupakan perilaku para karyawan mampu
menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan
dan perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para
pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan
selalu bersikap sopan dan menguasai penegtahuan dan
keterampuilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap
pertanyaan atau masalah pelanggan.

Kemampuan memahami pelanggan (Emphaty)

Yaitu, berupaya memahami pelanggan dan kebutuhan

spesifik mereka, memberikan perhatian individual, dan

mengenal pelanggan regular.
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e) Bukti fisik (Tangibles)

Meliputi penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil,
dan bahan-bahan komunikasi perusahaan (seperti kartu bisnis,
kop surat, dan lain-lain.)

2) Mengelola Ekspektasi Pelanggan (Jamaah Haji)

Menurut Olson & Dover ( dikutip dalam Zeithml, et
al.,1993), harapan atau ekspektasi pelanggan merupakan keyakinan
pelanggan sebelum mencoba atau membeli suatu produk, yang
diajdikan standar atau acuan dalam menilai kinerja produk
bersangkutan.?®  Sementara  itu  Zeithml, et  al.(1993)
mengemukakan model konseptual ekspektasi pelanggan terhadap
jasa yang mengidentifikasi 10 determinan utama harapan
pelanggan :*°

a) Enduring service intensifiers, faktor ini merupakan faktor yang
bersifat stabil dan mendorong pelanggan untuk meningkatkan
sensitivitasnya terhadap jasa. Faktor ini meliputi harapan yang
dipengaruhi orang lain dan filosofi pribadi seseorang tentang
jasa

b) Personal needs, kebutuhan yang dirasakan seseorang mendasar
bagi kesejahteraannya juga sangat menentukan harapannya.
Kebutuhan personal meliputi kebuthan fisik, social dan
psikologis.

c) Transitory Service Intensifiers, faktor ini merupakan faktor
individual yang bersifat sementara (jangka pendek) yang
meningkatkan sensitivitas pelanggan terhadap jasa.

d) Perceived Service Alternatives, merupakan persepsi pelanggan
terhadap tingkat layanan peusahaan lain sejenis. Jika
konsumen memiliki beberapa alternatif, maka harapannya
terhadap jasa tertentu cenderung akan semakin besar.

?® Fandy Tjiptono & Gregorious Chandra, Service Quality dan Satisfaction, Ed. 4
(Yogyakarta: CV. Andi Offset, 2006), him.126.

% |bid., him. 126-128.
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e) Self- Perceived Service Roles, faktor ini mencerminkan
persepsi pelanggan terhadap tingkat keterlibatannya dalam
mempengaruhi jasa yang diterimanya. Jika konsumen terlibat
dalam proses penyampaian jasa yagn direalisasikan ternyata
tidak begitu baik, maka pelanggan tidak bisa menimpakan
kesalahan sepenuhnya pada si penyedia jasa. Oleh karena itu,
persepsi tehadap tingkat keterlibatan ini akan mempengaruhi
tingkat jasa/layananyang bersedia diterimaseorang pelanggan
tertentu.

f) Situational factors, faktor situasional terdiri atas segala
kemungkinan yang bisa mempengaruhi kinerja jasa, yang
berada diluar kendali penyedia jasa.

g) Explicit Service Promises, faktor ini merupakan pernyataan
atau janji (secara personal maupun non personal) organisasi
tentang jasanya kepada para pelanggan. Janji ini berupa iklan,
personal selling, perjanjian atau komunikasi dengan karyawan
organisasi tersebut.

h) Implicit Service Promises, faktor ini menyangkut petunjuk
berkaitan dengan jasa, yang memberikan kesimpulan atau
gambaran bagi pelanggan tentang jasa seperti apa yang
seharusnya dan yang akan diterimanya.

i) Word of Mouth, Merupakan pernyataan (secara personal
maupun non personal) yang disampaikan oleh orang lain selain
organisasi penyedia jasa kepad pelanggan. Word of Mouth
biasanya lebih  kredibel dan efektif karena yang
menyampaikannya adalah orang-orang yang dapat dipercayai
pelanggan diantaranya para ahli, teman, keluarga, rekan kerja,
dan publisitas media massa.

J) Past Experience, pengalaman masa lampau meliputi hal-hal
yang telah dipelajari atau diketahui pelanggan dari yang pernah
diterimanya di masa lalu®

3) Mengelola Bukti Kualitas Jasa
Bukti kualitas jasa bertujuan untuk memperkuat persepsi
pelanggan selama dan sesudah jasa disampaikan. Oleh karena jasa
merupakakan Kinerja dan tidak dapat dirasakan sebagaimna halnya

barang fisik, maka pelanggan cenderung memperhatikan dan

% Ibid., him.130.
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mempersepsikan fakta-fakta tangibles yang berkaitan dengan jasa
sebagai bukti kualitas.*!
4) Menumbuh kembangkan budaya kualitas

Budaya kualitas (quality culture) merupakan sistem nilai
organisasi yang menghasilkan lingkungan yang kondusif bagi
proses penciptaan dan penyempurnaan kualitas secara terus
menerus. Pembentukan budaya kualitas terdiri dari 8 program yang
saling terkait, namun dalam penelitian ini 5 program yang akan

dijelaskan pada bagian analisis di bab pembahasan. Adapun 4

program tersebut adalah:

1. Pengembangan individual, adalah suatu usaha unutk
meningkatkan kemampuan teknis, teoritis, konseptuan dan
moral karyawan sesuai dengan kebutuhan pekerjaan/jabatan
melalui pendidikan dan pelatihan.®

2. Pelatihan manajemen, suatu proses meningkatkan pengetahuan
dan keterampilan karyawan® dalam bidang manajerial.

3. Standar kinerja, adalah penetapan tingkat kinerja karwawan.

4. Pengembangan karir, pengingkatan pribadi yang dilakukan oleh

seseorang untuk mencapaisuatu rencana karier dan peningkatn

*! Ibid., hIm.182.

*I. K. Ardana, Ni Wayan Mujiati, | Wayan Mudhiarta, Manajemen Sumber Daya
Manusia, (Jakarta: Graha Ilmu), him. 91.

¥ Kaswan, Pelatihan dan Pengembangan Untuk Meningkatkan Kinerja SDM, (Alfabeta,
Bandung, 2013), him. 2.
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oleh departemen personalia untuk mencapai suatu rencana kerja
sesuai dengan jalur atau jenjang organisasi.*

5. dan survei opini, adalah kegiatan untuk mengetahui pendapat
masyarakat atas isu-isu yang berhubungan dengan permasalahan
publik.

c. Tujuan Pelayanan Prima

Pelayanan Prima bukan hanya sekedar memberikan pelayanan.
Hal ini memerlukan sedikit pelayanan ekstra dan sesuai dengan
harapan pelanggan yang mengharapkan pelayanan terbaik, ini berarti
membuat karyawan yang bekerja melakukan pilihan, langkah, sikap
dalam berhubungan dengan pelanggan yang tepat.*

Berikutnya tujuan pelayanan prima adalah memberikan
pelayanan yang dapat memenuhi dan memuaskan pelanggan.
Pelayanan prima pada sektor publik didasarkan pada aksioma bahwa
“pelayanan adalah pemberdayaan”. Kalau pada sektor bisnis atau
usaha swasta tentunya pelayanan selalu bertujuan atau berorientasi
profite atau keuntungan perusahaan. Pelayanan Prima sektor publik
tidaklah mencari untung tetapi memberikan pelayanan sesuai dengan

kebutuhan masyarakat secara sangat baik atau terbaik.*

*I. K. Ardana, Ni Wayan Mujiati, | Wayan Mudhiarta, Manajemen Sumber Daya
Manusia, (Jakarta: Graha Ilmu), him. 117.

% file:///C:/Users/admin/Downloads/pelayanan_prima.pdf, Diakses Pada Tanggal 3
Desember 2016, Pukul 20.37 WIB.

% Sutopo dan Adi Suryanto, Pelayanan Prima, Modul Pendidikan dan Pelatihan Pra-
Jabatan Golongan I, (Jakarta: Lembaga Administrasi Negara Republik Indonesia, 2006), him.15.
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H. Metode Penelitian

1. Jenis Penelitian

Penelitian ini termasuk penelitian lapangan (field research), yakni
kegiatan penelitian dilingkungan tertentu untuk mengadakan dan
memperoleh  data yang digunakan untuk  mendeskripsikan,
menggambarkan keadaan atau situasi layanan haji di Seksi Penyelenggara
Haji dan Umroh Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sleman. Jenis

penelitian ini menggunakan jenis Deskriptif-Kualitatif.*’

2. Subyek dan Obyek Penelitian

Subyek dan Obyek dalam penelitian adalah sumber informasi
untuk mencari data dan masukan-masukan dalam menghadapi masalah

penelitian atau orang yang dimanfaatkan untuk memberi informasi.*®

a. Subyek

Subyek yang dianggap paling mampu terkait dengan
Manajemen Pelayanan Prima oleh Penyelenggara Haji dan Umroh
Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sleman adalah Kasi Haji PHU
Sleman Hj. Silvia Rosetti, Afrilia Eka bidang Pelayanan Haji, Tami
bidang Pelayanan Pembatalan, Barid Bidang Arsip. Subyek lainnya
sebagai sumber data juga diambil dari calon jamaah haji dan alumni

jamah haji.

37 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan: Pendekatan Kuantitatif-kualitatif dan R&D,
(Bandung: Alfa Beta, 2008), him. 8.

% Ibid., hlm. 4-5.
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b. Obyek
Obyek penelitian ini adalah Pelayanan yang diberikan kepada
jamaah haji oleh Penyelenggara Haji dan Umroh Kementerian Agama
Kabupaten Sleman berdasarkan empat indikator yaitu determinan
utama kualitas jasa, ekspektasi pelanggan (jamaah haji), bukti kualitas
jasa, dan budaya kualitas.

3. Metode Pengumpulan Data

Metode yang digukan untuk mengumpulkan data dalam penelitian

ini adalah :
a. Wawancara (interview)

Jenis wawancara yang digunakan dalam penelitian ini adalah
wawancara semi structured, yaitu mulanya menanyakan serangkaian
pertanyaan yang sudah terstruktur, kemudian satu-persatu diperdalam
untuk mengecek pertanyaan lebih lanjut.*® Key informan yang penulis
wawancarai diantaranya : Kasi PHU Kemenag Sleman Haji Hj.Silvia
Rosetti, Pegawai PHU Kemenag Sleman, dan calon jamaah haji tahun
2015/2016 bimbingan Kemenag Kabupaten Sleman

b. Observasi

Menurut Susanto Observasi adalah pengamatan dan pencatatan

yang sistemis terhadap gejala-gejala yang diteliti.*® Metode observasi

% Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian: Suatu Pendekatan Praktek, (Jakarta: Bina
Aksara, 1989), him. 183.

0 Susanto, Metode Penelitian Sosial, (Surakarta: Lembaga Pengembangan Pendidikan
Universitas Negeri Surakarta dan UNS Pers, 2006), him. 126.
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yang digunakan dalam penelitian ini adalah observasi partisipan. Jadi,
dalam penelitian ini peneliti terlibat dalam kegiatan-kegiatan
didalamnya, dengan memperhatikan dan mengamati kondisi
lingkungan kantor Penyelenggara Haji dan Umroh Kementerian
Agama Kabupaten Sleman.
c. Dokumentasi
Dokumentasi yaitu mencari data mengenai hal-hal atau variabel
yang berupa catatan, transkip, buku, surat kabar, majalah, prasasti,
notulen rapat dan agenda.** Metode ini digunakan unutk memperoleh
data tentang profil jamaah haji, profil kantor kemenag kabupaten
sleman, peta jabatan penyelenggara haji dan umroh dan gambaran
umum layanan ibadah haji.
4. Metode Analisis Data
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
analisis interaktif model Miles dan Hubberman sebagaimana dikutip oleh
Sugiyono yang terdiri dari:*

a. Pengumpulan Data

Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan tiga
metode yaitu wawancara, observasi, dokumentasi. Dalam hal ini data
yang dikumpulkan dari wawancara dengan subyek penelitian adalah

gambaran pelayanan Penyelenggara Haji dan Umroh Kementerian

*1 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif-kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfa Beta,
2010), him. 204.

2 1bid., him. 337-341.
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Agama Kabupaten Sleman, personil dan peta jabatan penyelenggara
haji dan umroh, serta pelaksanaan pelayanan ibadah haji upaya

mewujudkan pelayanan prima di penyelenggara haji dan umroh

. Reduksi Data

Reduksi Data merupakan proses merangkum, memilih hal-hal
pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema dan
polanya dan membuang yang tidak perlu.

Setelah data dikumpulkan tahap selanjutnya adalah penulis
mengkategorikan berdasarkan tema. Dalam hal ini data hasil observasi
gambaran umum Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sleman
difokuskan pada sejarah singkat berdirinya lembaga tersebut,
kemudian mengerucut pada profil Penyelenggara Haji dan Umroh,
SDM dan sarana Prasarana penunjang pelayanan ibadah haji.
Kemudian data hasil wawancara dan dokumentasi tentang gambaran
pelayanan Penyelenggara Haji dan Umroh, program dan aktivitas

layanan.

Penyajian Data

Data yang diperoleh dari reduksi data kemudian disajikan
dalam bentuk uraian singkat atau teks yang bersifat naratif. Dalam hal
ini data yang telah terkumpul dari reduksi selanjutnya dikategorikan ke

dalam bab Il dan bab I11.
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Penarikan Kesimpulan

Penarikan kesimpulan dari data yang telah tersusun tersebut
dihubungkan dan dibandingkan antar satu dengan yang lainnya
sehingga mudah untuk ditarik kesimpulan sebagai jawaban dari setiap
permasalahan yang ada. Dalam penelitian ini semua data lapangan
diolah untuk memunculkan deskripsi tentang pelayanan prima yang
diterapkan di Seksi Penyelenggara Haji dan Umroh Kanto

Kementerian Agama Kabupaten Sleman.

5. Teknik Pengecekan Keabsahan Data

Uji keabsahan data dalam penelitian kualitatif meliputi uji

credibility (validitas internal), transferability (validitas eksternal),

dependability (realibilitas), dan confirmability (objektivita).* Penelitian

ini menggunakan uji keabsahan data dengan menggunakan uji kredibilitas

(credibility). Uji kredibilitas dilakukan dengan beberapa cara, yaitu:

a.

b.

C.

Perpanjangan pengamatan
Peningkatan ketekunan
Triangulasi

Diskusi dengan taman sejawat
Analisis kasus negatif

Member Check *

8 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif-kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfa Beta,
2010), him. 270.

“ Ibid.
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Uji kredibilitas memiliki enam cara, namun peneliti hanya
menggunakan satu cara yaitu perpanjangan pengamatan, peningkatan
ketekunan dan diskusi dengan teman sejawat dalam menguji keabsahan

data. *°

Sistematika Pembahasan

Gambaran umum dari proposal skripsi ini akan dikemukakan melalui

sistematika pembahasan yang dijabarkan sebagai berikut :

Bab I, adalah pendahuluan yang berisi tentang penegasan judul yang
bertujuan untuk menghindari kesalah pahaman persepsi, latar belakang
masalah, rumuan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, kajian
pustaka, kerangka teoritik, metode penelitian, sistematika pembahasan dan

gambar alur proses penelitian.

Bab Il, berisi tentang gambaran umum, letak geografis, Kantor
Penyelenggara Haji dan Umroh Kementerian Agama Kabupaten Sleman,
sejarah berdiri dan perkembangan, struktur kepengurusan, visi dan misi, motto
pelayanan, kode etik pegawai, tugas pokok dan fungsi Kementerian Agama,
sarana dan prasarana dan data pegawai kantor Penyelenggara Haji dan Umroh

Kementerian Agama Kabupaten Sleaman.

Bab I11, berisi pembahasan tentang Implementasi Excellence Service
oleh Seksi Penyelenggara Haji dan Umroh Kantor Kementerian Agama

Kabupaten Sleman, yang meliputi: aktivitas excellence service yang terbagi

** 1bid., him. 368.
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menjadi: pertama, mengukur determinan kualitas jasa, kedua, mengelola
ekspektasi jamaah haji, mengelola bukti kualitas layanan, keempat menumbuh
kembangkan budaya kualitas yang sudah ditetapkan oleh Penyelenggara Haji

dan Umroh

Bab 1V, merupakan bab penutup yang berisi kesimpulan, saran-saran,
dan kata penutup. Pada penulisan skripsi ini akan diakhiri dengan daftar

pustaka, lampiran-lampiran dan daftar riwayat hidup.



BAB IV

KESIMPULAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan peneliti terkait
implementasi pelayanan prima oleh seksi penyelenggara haji dan umroh
kantor Kementerian Agama Kabupaten Sleman menunjukkan bahwa
pelayanan prima yang diterapkan di penyelenggara haji dan umroh
kabupaten sleman berdasarkan pengukuran indikator yang dilakukan peneliti
antara lain :

Pertama, mengukur determinan utama kualitas jasa, hasil dari
pelayanan ini dilihat saat petugas melayani jamaah mengaplikasikan budaya
5s (senyum, sapa, salam, sopan, santun) dengan penerapan pelayanan satu
atap (one stop service), jamaah haji juga sudah dijamin hak dan
kewajibannya dalam UU No.13 Tahun 2008 tentang Penyelenggaraan ibadah
haji. Kedua, mengelola ekspektasi jamaah haji, melalui strategi explicit
services promise, menyampaikan jasa berdasarkan apa yang benar terjadi,
sehingga menjamin validitas informasi yang didapat jamaah haji. Ketiga,
mengelola bukti fisik, melakukan perbaikan terhadap ketersediaan sarana
prasarana, penataan ruangan yang nyaman dan bersih. Keempat, menumbuh
kembangkan budaya kualitas, pelatihan secara khusus untuk peningkatan
pelatihan belum terprogram, namun ada program Agen Perubahan Zona
Integritas (ZI) yang dikembangkan sehingga bisa meningkatkan performa

kerja, serta model hubungan SERASI yang diterapkan.
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B. Saran

Adapun saran-saran dari hasil temuan penelitian yang dilakukan di
Penyelenggara Haji dan Umroh Kantor Kementerian Agama Kabupaten

Sleman adalah sebagai berikut :

1. Petugas Penyelenggara Haji dan Umroh diberikan pelatihan secara
khusus terkait pelayanan berkaitan ibadah haji.

2. Mengadakan program evaluasi bulanan, sebagai bahan penilaian dan
perbaikan.

3. Improvisasi ruangan terkait penataan sarana dan prasarana yang
disediakan, misal penambahan miniatur peta perjalanan ibadah haji, atau
lukisan terkait peta perjalanan haji di kantor.

4. Membakukan standar pelayanan baru terkait budaya kualitas layanan.
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PEDOMAN WAWANCARA

Implementasi Pelayanan Prima Oleh Seksi Penyelenggara Haji dan Umroh
Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sleman DIY Tahun 2016/2017

Nama
Jabatan

: Hj. Silvia Rosetti,.SE,.M.Si
: Kasi Penyelenggara Haji dan Umroh Kab. Sleman

Hari, Tanggal Wawancara  : Jumat, 3 Maret 2017

Pukul :09.00-10,00 WIB
Tempat : Kantor PHU Kabupaten Sleman
Pertayaan :
1. Apakah fasilitas operasional sudah sesuai dengan kebutuhan dalam
pelaksanaan tugas?
2. Apakah fasilitas tersebut cukup mumpuni menggerakan aktivitas-aktivitas
layanan?
3. Menurut ibu apakah infrastruktur disini sudah sesuai dengan standar ?
4. Sejauh mana informasi yang diberikan kepada jamaah tepat dan dapat
dipertanggung jawabkan ?
5. Apakah calon jamaah haji mendapat perbaikan apabila terjadi kesalahan?
6. Bagaimana respon petugas jika ada jamaah yang komplain?
7. Apakah petugas segera memberi penyelesaian secara tepat kepada jamaah?
8. Adakah hal yang dipetimbangkan antara kemampuan petugas dengan
fungsi/tugas?
9. Apakah di PHU mengadakan pelatihan untuk meningkatkan kemapuan
petugas sesuai dengan perkembangan/perubahan tugas?
10. Bagaimana sikap petugas dalam memberikan pelayanan kepada calon
jamaah haji ?
11. Apakah biaya yang dikeluarkan jamaah sesuai dengan output/jasa yang
diperoleh ?
12. Apakah petugas selalu ada selama jam kerja ?



13.

14.
15.

16.

17.
18.

Apakah ada jaminan kemanan/keselamatan terhadap calon jamaah haji
dalam mekanisme tersebut ?

Bagaimana calon jamaah haji bisa mendapatkan informasi ?

Bagaimana petugas menjelaskan prosedur/mekanisme untuk mendapatkan
pelayanan ?

Apakah calon jamaah haji segera bisa mendapat respon jika terjadi
kesalahan ?

apakah ada ketersediaan untuk menampung setiap komplain jamaah haji ?
Bagaimana feed back yang diberikan petugas jika ada yang complain

melalui alat komunikasi?



PEDOMAN WAWANCARA

Implementasi Pelayanan Prima Oleh Seksi Penyelenggara Haji dan Umroh
Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sleman DIY Tahun 2016/2017

Nama : Bu Tami dan H. Barid

Jabatan : Petugas PHU Kabupaten Sleman

Hari, Tanggal Wawancara  : Kamis, 3 Maret 2017

Pukul :14.00 - 14.30 WIB

Tempat : Kantor PHU Kementerian Agama Kab.Sleman
Pertayaan :

Bagaimana tugas dan fungsi bagian pelayanan ?

Bagaimana peta jabatan di PHU Sleman ini ?

Bagaimana alur pelayanan untuk calon jamaah haji kabupaten sleman ?
Adakah kriteria-kriteria dalam melayani jamaah ?

Apakah anda mengetahui apa itu pelayanan prima ?

Bagaimana pelaksanaan pelayanan prima di PHU Sleman ini ?

Apakah pelayanan prima diterapkan diseluruh kasi ?

O N o a A~ wDdhPE

Sejak pertama kali proses pelayanan prima dicanangkan adakah proses

penyampaian informasi kepada seluruh jajaran di Kantor Kemenag Sleman ?

9. Berapa rata-rata jumlah kunjungan calon jamaah perharinya ?

10. Berapa jumlah keseluruhan calon jamaah yang akan diberangkatkan tahun
2017 nanti ?

11. Terkait sumber daya informasi adakah pemberian informasi terkait pelayanan
di PHU Kantor Kemenag Sleman ?

12. Bagaimana bentuk tanggung jawab anggota/pegawai dalam memberikan
tugasnya sesuai tugas masing?

13. Apakah ada fasilitas bagi jamaah untuk menampung keluhan berupa kritik dan

saran terhadap pelayanan di kan kemenag khususnya bagian PHU Sleman ?



14.

15.

16.

17.

18.

19.

Apakah SDM/Karyawan yang ada sudah cukup untuk menggerakan program-
program dan layanan serta fasilitas yang ada ?

Bagaiman karyawan menjalankan tugas mereka ? apakah sudah sesuai dengan
ikhtisar jabatan yang ditentukan ?

Dalam memberikan pelayanan adakah standar pelayanan atau SOP yang
dibuat ?

Dalam mewujudkan layanan yang prima tentu membutuhkan anggaran yang
tidak sedikit , apakah dana tersebut telah mencukupi ? jika tidak adakah
strategi yang dilakukan untuk mengatasi hal tersebut ?

Bagaimana sikap dari pelaku kebijakan dalam mencapai tjuan pelayanan
prima (dari sisi kemauan, keinginan kuat, dan kesungguhan )

Adakah faktor yang mempengaruhi keberhasilan dan kegagalan dalm

pelaksanaan pelayanan prima ?



PEDOMAN WAWANCARA

Implementasi Pelayanan Prima Oleh Seksi Penyelenggara Haji dan Umroh
Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sleman DIY Tahun 2016/2017

Nama D -

Jabatan : Calon Jamaah Haji Kab. Sleman

Hari, Tanggal Wawancara : Fleksibel

Pukul s -

Tempat : Masjid Agung dan Kantor PHU Kab. Sleman

Pertayaan :
1. Bagaimana cara mengurus pendaftaran haji ?
2. Seberapa sering anda datang untuk meminta pelayanan terkait informasi ?
3. apakah ada kendala saat meminta pelayanan di PHU Sleman ini ?
4. Menurut anda bagaimana pelayanan yang diberikan oleh PHU Sleman ini ?
5. Bagaimana fasilitas yang diberikan ? apakah sudah cukup dan nyaman ?
6. Saat melakukan pendaftaran atau meminta pelayanan terkait informasi haji

adakah perlakuan yang berbeda ?
7. Dapatkah bapak/ibu menceritakan pengalaman ? kesan pesan selama dilayani
di PHU Sleman ini ?
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LAMPIRAN - LAMPIRAN

Setelah selesai melakukan wawancara dengan Kasi Haji Silvia Rossetti

Wawancara dengan Calon Jamaah Haji di Kantor Kementerian Agama
Kabupaten Sleman DIY




Wawancara dengan Calon Jamaah Haji di Kantor Kementerian Agama
Kabupaten Sleman DIY

Petugas saat melayani Calon Jamaah Haji




Jamaah yang datang untuk mendaftar haji di Kantor Kementerian Agama Kabupaten
Sleman

Antrian Calon Jamaah Haji yang mendaftar Haji di Kantor Kemeterian Agama
Kabupaten Sleman DIY




Aktivitas Petugas saat melayani jamaah haji via telepon

Aktivitas petugas haji saat melaksanakan tugas

ISLA




Aktivitas Petugas di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sleman
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Aktivitas Petugas saat menginput data di SISKOHAT

Aktivitas Petugas saat menginput data di SISKOHAT




Petugas saat berdiskusi dengan pihak Bank terkait pendaftaran haji

Pengisian daftar hadir jamaah haji yang mengikuti manasik haji masal di Masjid
Agung Sleman
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Petugas haji saat membantu jamaah saat sosialisasi pembuatan paspor haji
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Jamaah Haji saat mengikuti manasik massal di Masjid Agung Kabupaten Sleman

> % < A4 é
Penyampaian Materi Ibadah Haji oleh Pemateri




Papan Jadwal (Baliho) Taaruf dan Pengajian Pra Manasik Haji

Ruangan Penyelenggara Haji dan Umroh Loket Informasi

Ruangan Penyelenggara Haji dan Umroh Loket Pendaftaran






Ruang Tunggu Jamaah Haji

Aksesoris Ruangan Penyelenggara Haji dan Umroh




Aksesoris Ruang Penyelenggara Haji dan Umroh
Papan Pengaduan

Perabotan Penyelenggara Haji dan Umroh Loket Antrian

PENYEL ENGGARA HA\AH DAN UMRAMH
KANTOR KEMENTE RIAN AGAMA
KABUPATEN SL EMAN




Pengecekan Data Jamaah Haji




Aktivitas setelah Bimbingan Manasik Massal
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