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ABSTRAK

Ika Santi. 17102040105. Implementasi Strategi Pelayanan Prima oleh Seksi
Penyelenggaraan Haji dan Umrah Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul
Daerah Istimewa Yogyakarta pada Tahun 2020/2021, Skripsi Jurusan Manajemen
Dakwah, Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam Negeri Sunan
Kalijaga Yogyakarta, 2021.

Penelitian ini dilatar belakangi oleh banyaknya minat masyarakat untuk
mendaftar haji dan meminta pelayanan informasi seputar ibadah haji, dalam hal ini
perlu adanya tindakan secara representatif dan berkesinambungan. Mengingat saat
ini sedang dalam masa tanggap darurat pandemi Covid-19, maka pelayanan harus
lebih diperhatikan agar aktivitas tersebut dapat berjalan secara efektif dan efisien
sesuai kebijakan yang ditetapkan. Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah Kantor
Kementerian Agama Kabupaten Bantul sebagai fasilitator yang menangani tata
pelaksanaan pelayanan ibadah haji. Adanya renovasi gedung PHU menjadi gedung
PLHUT adalah sebuah inovasi dalam meningkatkan pelayanan. Penelitian yang
dilakukan bertujuan untuk mengetahui implementasi strategi pelayanan prima oleh
Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah Kantor Kementerian Agama Kabupaten
Bantul Daerah Istimewa Yogyakarta pada Tahun 2020/2021.

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan yang bersifat deskriptif
kualitatif. Teori yang digunakan yaitu strategi pelayanan prima oleh Fandy
Tjiptono. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan wawancara, observasi, dan
dokumentasi. Metode analisis data yang digunakan adalah analisis data model
Miles dan Huberman yaitu pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, dan
penarikan kesimpulan. Adapun uji keabsahan data menggunakan triangulasi
sumber data dan triangulasi teknik pengumpulan data.

Hasil penelitian yang didapat menunjukkan bahwa implementasi strategi
pelayanan prima yang menarik yaitu pada indikator mengidentifikasi determinan
utama kualitas pelayanan berdasarkan pengukuran kualitas layanan diantaranya
reliabilitas, daya tangkap, jaminan, empati dan bukti fisik. Namun, pada indikator
menciptakan automating quality terdapat sedikit kekurangan dikarenakan
otomatisasi tersebut berupa siskohat dan wacana mobile pendaftaran haji. Siskohat
yaitu sistem informasi dan komputerisasi haji terpadu Kemenag R1 sedangkan Seksi
PHU Kab. Bantul bukan sebagai pencipta siskohat namun sebagai pengguna
siskohat dalam memberikan pelayanan kepada jemaah haji. Selain itu, pada
indikator mengembangkan sistem informasi kualitas layanan belum maksimal,
dikarenakan sistem informasi kualitas layanan berupa website Kemenag Kab.
Bantul sedangkan Seksi PHU hanya menjadi bagian dalam website tersebut.

Kata kunci : Implementasi, Strategi Pelayanan Prima, Seksi PHU
Kabupaten Bantul.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pelayanan adalah pemberian hak dasar kepada warga negara atau
masyarakat sesuai dengan kebutuhan dan kepentingannya yang diatur oleh
peraturan perundang-undangan. Pelayanan sebagai sebuah sistem yang terdiri
dari dua komponen utama, (1) service operations yaitu pelayanan yang kerap
kali tidak tampak atau tidak diketahui keberadaannya oleh pelanggan (back
office atau backstage) dan (2) service delivery, yaitu pelayanan yang biasanya
tampak atau diketahui pelanggan (front office atau frontstage).? Pelayanan
merupakan proses koordinasi yang dipandang sebagai salah satu faktor penting
dalam menangani masalah penyelenggaraan program pelayanan.

Pelayanan prima adalah pelayanan yang sangat baik dan melampaui
harapan pelanggan. Pelayanan prima tidak hanya berorientasi kepada
perusahaan yang menghasilkan laba namun juga instansi pemerintah.®> Dalam
instansi pemerintah tujuan utama pelayanan prima yaitu kepuasan masyarakat.
Pelayanan prima bagi instansi pemerintah akan memberikan keuntungan bagi

kedua belah pihak yaitu instansi dan masyarakat. Bagi masyarakat akan merasa

! Hayat, Manajemen Pelayanan Publik, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2017),
him.22.

2 Fandy Tjiptono, Service Management Mewujudkan Layanan Prima edisi 2, (Yogyakarta:
CV. Andi Offset, 2008). hIm.99.

3 Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Graha llmu, 2010),
him.7.



puas dengan pelayanan yang diberikan dan bagi pihak yang terkait akan
mendapatkan citra yang positif di mata masyarakat.

Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah atau Seksi PHU merupakan
instansi pemerintah dibawah naungan Kementerian Agama atau Kemenag
Kabupaten Bantul atau Kab. Bantul yang tentunya perlu memenuhi tuntutan
untuk memberikan pelayanan yang berkualitas sebagai bentuk pengabdian
kepada masyarakat yang bersifat jasa. Seksi PHU Kemenag Kab. Bantul
melakukan pelayanan dan bimbingan teknis, pembinaan serta pengelolaan data
dan informasi penyelenggaraan haji dan umrah.* Seksi PHU sebagai fasilitator
dan organisator masyarakat yang harus bersikap profesional dalam memberikan
pelayanan kepada calon jemaah haji dan jemaah haji untuk memberikan bantuan
dan pendampingan segala sesuatu yang dibutuhkan oleh calon jemaah haji dan
jemaah haji dari sebelum keberangkatan hingga kembalinya ke tanah air.

Berbagai kebijakan dan aturan petunjuk operasional pelaksanaan
pelayanan haji dari tingkat kecamatan hingga tingkat provinsi tercantum dalam
Undang-Undang Penyelenggaraan Ibadah Haji Nomor 8 tahun 2019. Pelayanan
ibadah haji sangat penting untuk diperhatikan karena ibadah haji membutuhkan
banyak tenaga dan harus dipikirkan secara matang agar aktivitas tersebut dapat
berjalan secara efektif dan efisien. Oleh karena itu, pelayanan prima dipandang
sebagai salah satu cara untuk mempermudah aktivitas penyelenggaraan ibadah

haji.

4 Kemenag Kab. Bantul, “Tugas Pokok dan Fungsi”, https://bantul.kemenag.go.id/tugas-
pokok-dan-fungsi, Diakses Pada Tanggal 08 Januari 2021 Pukul 11:44 WIB.
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Peningkatan pelayanan haji oleh Seksi PHU Kemenag Kab. Bantul
kepada calon jemaah haji yaitu dengan merenovasi gedung PHU menjadi
gedung Pusat Layanan Haji dan Umrah Terpadu (PLHUT). Pembangunan
PLHUT diharapkan dapat memperlancar, mempermudah, dan mempercepat
pelayanan. Seperti yang disampaikan dari hasil wawancara dengan Bapak
Ahmad Wafiq selaku pegawai Seksi PHU yang menyatakan bahwa:

“Pembangunan PLHUT karena kebutuhan, kan selama ini kan di PHU
itu kan setiap musim hujan selalu kebanjiran, sehingga itu karena kebutuhan.

Karena kebutuhan layanan masyarakat yang tidak boleh berhenti dan terganggu
sehingga untuk perbaikan fasilitas.”®

Bapak Ahmad Wafig juga menambahkan renovasi gedung PLHUT
dimulai sejak bulan Juli 2020 dan saat ini sedang tahap finishing. Untuk
pemindahan pelayanan haji dan umrah di gedung baru kemungkinan awal 2021
karena perlu penataan dokumen haji yang tersebar di beberapa tempat.® Dengan
adanya gedung PLHUT diharapkan dapat meningkatkan pelayanan kepada
calon jemaah haji terutama pada segi sarana dan prasarana.

Ketika kantor pelayanan haji Kemenag Kab. Bantul sedang dalam
proses renovasi. Ruang kerja Seksi PHU sementara dipindahkan di Kantor
Kemenag menjadi 2 ruangan kerja dan 1 ruangan kerja berada di lantai 2
Koperasi Adil. Ruangan pertama yaitu ruang pelayanan haji yang berada di
samping Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP), ruangan kedua yaitu di Kantor

Seksi Zakat dan Wakaf untuk bagian administrasi, dan ruangan ketiga berada di

5 Wawancara dengan Bapak Ahmad Wafig, Pegawai Seksi Penyelenggaraan Haji Umrah
Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul, Pada Tanggal 08 Desember 2020 Pukul 09:45 WIB.

® Hasil Wawancara dengan Bapak Ahmad Wafig, Pegawai Seksi Penyelenggaraan Haji
Umrah Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul, Pada Tanggal 08 Desember 2020 Pukul
09:43 WIB.



atas koperasi adil, yaitu ruangan Kepala Seksi PHU dan penyusun bahan PHU.
Ruang pelayanan haji atau ruang siskohat dapat dikatakan kurang memadai,
karena berada di ruangan kecil dan sempit, padahal ruangan tersebut sebagai
ruang pelayanan pendaftaran haji, pembatalan haji, dan pelimpahan nomor porsi
haji. Meskipun dengan ruangan yang terbatas, pelayanan ibadah haji harus tetap
dilakukan.’

Melihat kondisi saat ini, sejak akhir bulan Desember 2019 dunia
dikejutkan dengan wabah penyakit radang paru yang disebabkan oleh virus
Corona jenis baru. Virus Corona adalah virus yang dapat menyebabkan
beragam penyakit pernapasan dari ringan sampai penyakit berat dan dapat
menyebabkan kematian. Virus ini dinamakan SARS-CoV2, sementara
penyakitnya dinamakan Covid-19. Awal mula mewabah nya penyakit ini terjadi
di Kota Wuhan, China. Dalam waktu yang singkat penyakit tersebut telah
menyebar dan menginfeksi jutaan orang di dunia termasuk Indonesia. Covid-19
telah menjadi pandemi global setelah Organisasi Kesehatan Dunia atau WHO
menetapkannya pada tanggal 11 Maret 2020.% Pandemi adalah wabah yang
menyebar ke seluruh dunia.® Dengan kata lain pandemi adalah penyebaran

penyakit yang terjadi di masyarakat secara merata di seluruh dunia. Adanya

7 Observasi Pada Saat Praktikum Profesi di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul,
Pada Tanggal 12 Oktober 2020.

8 Nancy Pembego, “WHO Tetapkan Covid-19 sebagai Pandemi”, Dinas Kesehatan
Provinsi Gorontalo, https://dinkes.gorontaloprov.go.id/who-tetapkan-covid-19-sebagai-pandemi/,
Diakses Pada Tanggal 30 November 2020 Pukul 23:36 WIB.

® F.G Winarno, Covid-19: Pelajaran Berharga dari sebuah Pandemi, (Jakarta: PT.
Gramedia Pustaka Utama, 2020), him.3.



https://dinkes.gorontaloprov.go.id/who-tetapkan-covid-19-sebagai-pandemi/

pandemi Covid-19 menjadikan seluruh kegiatan masyarakat di luar ruangan
dibatasi pergerakannya.

Berkaitan dengan pandemi Covid-19, Pemda DIY mengeluarkan Surat
Keputusan Gubernur Nomor 65/KEP/2020 sesuai pernyataan Gubernur DIY Sri
Sultan Hamengku Buwono X tentang status tanggap darurat bencana Covid-19
di DIY yang ditetapkan sejak tanggal 20 Maret 2020 hingga 29 Mei 2020 dan
akan diperpanjang sesuai dengan situasi dan kondisi.*® Hingga sat ini untuk ke-
delapan kalinya status tanggap darurat Covid-19 di DIY diperpanjang hingga
31 Januari 2021 berdasarkan Surat Keputusan Gubernur DIY Nomor
388/KEP/2020.1* Hal tersebut membawa dampak yang signifikan terhadap
aspek ekonomi, sosial, hingga kehidupan sehari-hari salah satunya yaitu
berlakunya sistem kerja secara Work From Home (WFH) dan Work from Office
(WFO) bagi pegawai-pegawai yang bekerja di Kantor Kemenag Kab. Bantul
khususnya Seksi PHU.'? Adanya pandemi Covid-19 juga membuat pemerintah
memutuskan tidak memberangkatkan jemaah haji pada 1441H atau tahun 2020,

keputusan tersebut berdasarkan Keputusan Menag Nomor 494 Tahun 2020

10 Pemerintah Daerah Istimewa Yogyakarta, “Status Tanggap Darurat Bencana Covid-19
DIY Hingga 29 Mei 2020 https://jogjaprov.go.id/berita/detail/8593-status-tanggap-darurat-
bencana-covid-19-diy-hingga-29-mei-2020 Diakses Pada Tanggal 22 November 2020 Pukul 13:16
WIB.

11 Silvy Dian Setiawan dan Andi Nur Aminah, “DIY Perpanjang Status Tanggap Darurat
Covid-19 ke-8 Kalinya”, Republika.co.id, https://republika.co.id/berita/glu7yg384/diy-perpanjang-
status-tanggap-darurat-covid19-ke8-kalinya Diakses Pada Tanggal 01 Januari 2021 Pukul 10:02
WIB.

12 Observasi Pada Saat Praktikum Profesi di Kantor Kementerian Agama Kabupaten
Bantul, Pada Tanggal 12 Oktober 2020.


https://jogjaprov.go.id/berita/detail/8593-status-tanggap-darurat-bencana-covid-19-diy-hingga-29-mei-2020
https://jogjaprov.go.id/berita/detail/8593-status-tanggap-darurat-bencana-covid-19-diy-hingga-29-mei-2020
https://republika.co.id/berita/qlu7yg384/diy-perpanjang-status-tanggap-darurat-covid19-ke8-kalinya
https://republika.co.id/berita/qlu7yg384/diy-perpanjang-status-tanggap-darurat-covid19-ke8-kalinya

mengenai pembatalan keberangkatan jemaah haji pada penyelenggaraan haji
tahun 1441H.%

Berdasarkan hasil wawancara dengan pegawai PHU Kemenag Kab.
Bantul Ahmad Wafiq mengatakan:

“Untuk pelayanan di awal pandemi, itu dulu sehari dibatasi, 5 orang...
Itu di bulan Maret-April, ya... itu perhari. Setiap kabupaten dibatasi 5, kemudian
setelah itu tidak dibatasi setiap hari bisa mendaftar. Untuk masa pandemi...
pendaftaran tetap normal, artinya cuman volume dari pendaftaran memang
menurun. Untuk tahun 2020 terhitung per November 2020... itu jumlah
pendaftar terhitung 30 November ya? Itu jumlah Kota Bantul sejumlah 1.768,
sedangkan sebelum pandemi, di tahun dua... e... 2019 jumlah pendaftarnya ada
total selama satu tahun total ada 3.859 artinya ada penurunan, kurang lebih
hanya 50% ya? 50% kan?”4

Melihat kondisi diatas, adanya pandemi Covid-19 tidak menyurutkan
niat kaum muslimin untuk mendaftar ibadah haji. Banyaknya calon jemaah haji
yang datang untuk mendaftar haji, meminta pelayanan pelimpahan nomor porsi
haji, pembatalan nomor porsi haji, ataupun meminta informasi seputar haji.
Berdasarkan hal tersebut, maka diperlukan tindakan representatif dan
berkesinambungan yang dilakukan oleh pihak penyelenggara haji dan umrah
yaitu Seksi PHU Kemenag Kab. Bantul agar pelayanan yang diberikan dapat
berjalan efektif dan efisien.

Kantor PHU Kemenag Kab. Bantul dijadikan sebagai lokasi penelitian,

dilatar belakangi oleh sistem pelayanan dan budaya kerja yang terlihat menarik,

13 Pernita Hestin Untari, “Haji 2020 Resmi Ditiadakan karena Corona”, Okezone,
https://nasional.okezone.com/read/2020/06/02/337/2223133/haji-2020-resmi-ditiadakan-karena-
corona, Diakses Pada Tanggal 03 Desember 2020 Pukul 19:16 WIB.

14 Wawancara dengan Bapak Ahmad Wafig, Pegawai Seksi Penyelenggaraan Haji dan
Umrah Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul, Pada Tanggal 08 Desember 2020 Pukul
09:36 WIB.
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ditambah rencana pelayanan yang lebih baik dari gedung baru PLHUT yaitu
peningkatan dalam hal sarana prasarana. Hal tersebut merupakan penuturan dari
Pegawai Seksi PHU Bapak Ahmad Wafiq:

“Yang beda ya Kita e.. menerapkan satu atap, pelayanan satu atap.
Sehingga bank itu nanti akan berdiri di.. berada di.. Kementerian Agama
sehingga kedepan jemaah itu hanya sekali masuk ke.. Kementerian Agama
untuk mendaftar haji, selesai. Sehingga bank nanti ada disini. Kemudian foto

untuk ukuran yang ditentukan sesuai dengan ketentuan daftar haji kita sediakan
secara gratis”!®

Berdasarkan latar belakang permasalahan diatas, peneliti tertarik untuk
melakukan kajian lebih lanjut dan mendalam untuk mengetahui eksistensi,
potensi, dan strategi yang dilakukan Seksi PHU sebagai wujud pengabdian dan
pemberian pelayanan sebaik mungkin kepada calon jemaah haji agar kualitas
pelayanan dapat terus dioptimalkan. Oleh karena itu, penelitian ini berjudul
Implementasi Strategi Pelayanan Prima oleh Seksi Penyelenggara Haji dan
Umrah Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul Daerah Istimewa

Yogyakarta pada Tahun 2020/2021.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka rumusan masalahnya
adalah: “Bagaimana implementasi strategi pelayanan prima yang dilakukan
oleh Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah Kantor Kementerian Agama

Kabupaten Bantul Daerah Istimewa Yogyakarta pada Tahun 2020/2021?”

15 Wawancara dengan Bapak Ahmad Wafig, Pegawai Seksi Penyelenggaraan Haji dan
Umrah Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul, Pada Tanggal 08 Desember 2020 Pukul
09:41 WIB.



C. Tujuan penelitian
Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui, mendeskripsikan
dan menganalisis implementasi strategi pelayanan prima yang dilakukan oleh
Seksi  Penyelenggaraan Haji dan Umrah Kantor Kementerian Agama
Kabupaten Bantul Daerah Istimewa Yogyakarta pada Tahun 2020/2021.
D. 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 menjadi bahan informasi
ilmiah bagi peneliti-peneliti selanjutnya yang hendak mengetahui pelayanan
prima yang diterapkan oleh Seksi PHU di Kantor Kemenag Kab. Bantul.
2. Secara Praktis
a. Bagi peneliti
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan dan
menambah khazanah keilmuan dalam bidang pelayanan prima yang
diterapkan oleh Seksi PHU kepada jemaah haji di Kantor Kemenag Kab.
Bantul.
b. Bagi Seksi PHU Kantor Kemenag Kab. Bantul
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi tolak ukur
pertimbangan dan bahan evaluasi dalam merumuskan strategi pelayanan

prima yang lebih optimal oleh Seksi PHU Kemenag Kab. Bantul DIY.



c. Bagi pengembangan ilmu manajemen dakwah
Memberikan  informasi  dan  kontribusi  praktis  dalam

mengoptimalkan peran ilmu pelayanan dalam ibadah haji dan umrah.

E. Kerangka Teori
1. Tinjauan Implementasi

Implementasi adalah penerapan atau tindakan yang dilakukan
dengan berdasarkan suatu rencana yang telah disusun dengan cermat secara
terperinci.'® 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 yang telah digariskan dalam
keputusan kebijakan.t’

Berdasarkan  pengertian  diatas,  peneliti  menyimpulkan
implementasi dalam penelitian ini adalah penerapan atau tindakan-tindakan
yang dilakukan individu atau kelompok baik pemerintah maupun swasta
yang diarahkan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan dalam
kebijakan.

2. Tinjauan Pelayanan Prima

a. Pengertian pelayanan prima

16 Parta Ibeng, “Pengertian Implementasi”, Pendidikan.co.id,
https://pendidikan.co.id/implementasi-adalah/, Diakses Pada Tanggal 03 Desember 2020 Pukul
17:02 WIB.

17 Solichin Abdul Wahab, Analisis Kebijakan dari Formulasi ke Implementasi Kebijakan
Negara, (Jakarta: Bumi Aksara, 2008), him.11.
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Pelayanan prima merupakan terjemahan dari istilah Excellent
service berarti pelayanan yang sangat baik atau terbaik, karena sesuai
dengan standar pelayanan yang berlaku atau dimiliki instansi yang
memberikan pelayanan serta memuaskan pelanggan.'® Menurut Nina
Rahmayanty pelayanan prima adalah pelayanan yang sangat baik dan
melampaui harapan pelanggan. Layanan prima adalah pelayanan yang
memenuhi  kebutuhan praktis (practical needs) dan kebutuhan
emosional (emotional needs) pelanggan. Pelayanan Prima adalah
pelayanan berkualitas, cepat, mudah, terjangkau, dan terukur yang
diberikan oleh penyelenggaraan layanan kepada penerima.® Pelayanan
prima adalah pelayanan dengan standar kualitas yang selalu mengikuti
perkembangan kebutuhan pelanggan, secara konsisten dan handal.?°
Menurut AKP Adya Barata dalam modul teknik pelayanan prima karya
Deisy pengertian pelayanan vyaitu S.E.R.V.I.C.E = Self awarness
(menanamkan kesadaran diri agar mampu memberikan pelayanan yang
benar), Enthusiasm (melaksanakan pelayanan dengan penuh gairah),
Reform (memperbaiki kinerja pelayanan dari waktu ke waktu), Value

(memberikan pelayanan yang mempunyai nilai tambah), Impressive

18 Sutopo dan Adi Suryanto, Pelayanan Prima, Modul Pendidikan dan Pelatihan
Prajabatan Golongan Ill, (Jakarta: Lembaga Administrasi Negara Republik Indonesia, 2006),
him.5.

19 peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik
Indonesia Nomor 17 Tahun 2017 tentang Pedoman Penilaian Kinerja Unit Penyelenggaraan
Pelayanan Publik, Bab | Pendahuluan C.5, him. 3.

20 Deisy CH. Andih, Modul Mata Kuliah: Teknik Pelayanan Prima, (Manado: Politeknik
Negeri Manado, 2018), him.3-4.
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(menampilkan diri secara menarik tetapi tidak berlebihan), Care
(memberikan perhatian kepada pelanggan secara optimal), dan
Evaluation (mengevaluasi pelayanan yang sudah diberikan).
Berdasarkan pengertian diatas, dapat ditarik kesimpulan bahwa
pelayanan prima adalah pelayanan yang berkualitas, cepat, dan akurat
yang diberikan oleh penyelenggaraan layanan kepada pelanggan untuk
memenuhi kebutuhan praktis dan emosional publik sehingga pelayanan
yang diberikan dapat melebihi ekspektasi pelanggan.
Strategi pelayanan prima
Menurut Fandy Tjiptono dalam mewujudkan pelayanan prima
memerlukan beberapa indikator yang perlu dipertimbangkan secara
cermat, karena upaya penyempurnaan kualitas pelayanan berdampak
signifikan terhadap budaya organisasi keseluruhan, indikator-indikator
tersebut yaitu:?
1) Mengidentifikasi determinan utama kualitas layanan
Setiap penyedia layanan wajib berupaya menyampaikan
layanan berkualitas terbaik kepada para pelanggan sasarannya.
Faktor utama penentu kualitas pelayanan berdasarkan sudut

pandang pelanggan.

2L 1bid., him.2-3.

22 Fandy Tjiptono, Service Management Mewujudkan Layanan Prima, him.182-191.
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Menurut Parasuraman, Zeithml, dan Berry yang dikutip oleh

Fandy Tjiptono terdapat lima dimensi utama dalam mengidentifikasi

kualitas pelayanan, yaitu:?3

a) Reliabilitas, kemampuan pegawai dalam menyampaikan
layanan yang dijanjikan sejak pertama kali.

b) Daya tangkap, berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan
penyedia layanan untuk membantu pelanggan dan merespon
permintaan dengan segera.

c) Jaminan, berkenaan dengan pengetahuan, kesopanan, dan
kemampuan dalam menumbuhkan rasa percaya dan keyakinan
pelanggan.

d) Empati, berkenaan bahwa perusahaan memahami masalah para
pelanggan dan bertindak demi kepentingan pelanggan serta
memberikan perhatian personal kepada pelanggan dan memiliki
jam operasi yang nyaman.

e) Bukti fisik, berkenaan dengan fasilitas fisik layanan, peralatan /
perlengkapan, sumber daya manusia, dan materi komunikasi
perusahaan.

2) Mengelola ekspektasi pelanggan
Ekspektasi pelanggan atau harapan pelanggan menurut
Olson & Dover yang dikutip Zaithmal, et al., 1993 dalam buku karya

Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra yang berjudul “Service,

2 bid., him.174-175.
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Quality & Satisfaction” harapan pelanggan atau ekspektasi
pelanggan vyaitu keyakinan pelanggan sebelum mencoba atau
membeli suatu produk, yang dijadikan standar atau acuan dalam
menilai kinerja produk yang bersangkutan.?*

Ekspektasi pelanggan berperan penting sebagai standar
pembanding dalam mengevaluasi kualitas maupun kepuasan. Dalam
hal ini, pelanggan membandingkan ekspektasi sebelum
mendapatkan pelayanan dengan aktualisasi setelah mendapatkan
pelayanan.?® Setiap pelanggan mungkin memiliki ekspektasi yang
berbeda dan setiap pelanggan menerapkan tipe ekspektasi yang
berbeda pada situasi yang berbeda. Ekspektasi pelanggan bersifat
dinamis dan berubah dari waktu ke waktu, seiring dengan
bertambahnya informasi yang diterima pelanggan dan pengalaman
yang didapatkan pelanggan.

Berdasarkan  penjelasan  di  atas, maka peneliti
menyimpulkan bahwa ekspektasi pelanggan atau harapan pelanggan
yaitu keyakinan pelanggan sebelum menerima jasa berdasarkan
informasi atau pengalaman yang didapatkan pelanggan yang
digunakan sebagai acuan standar pelayanan dalam menilai kinerja

yang bersangkutan.

24 Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Service Quality & Satisfaction edisi 3,
(Yogyakarta: C.VV Andi Offset, 2007), him.181.

% Fandy Tjiptono, Service Management Mewujudkan Layanan Prima, him.159.
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Menurut Zeithml, et al., yang dikutip oleh Fandy Tjiptono
dalam mengemukakan faktor-faktor spesifik yang mempengaruhi
terbentuknya ekspektasi pelanggan terhadap jasa di identifikasikan
dalam 10 determinan utama harapan pelanggan:®
a) Enduring service intensifiers, faktor ini merupakan faktor yang

bersifat stabil dan mendorong pelanggan untuk meningkatkan
sensitivitas nya 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 fisik, sosial, 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 perusahaan lain sejenis. Jika konsumen
memiliki beberapa alternatif, maka harapannya terhadap jasa
tertentu cenderung akan semakin besar.

e) Self perceived service roles, faktor ini mencerminkan persepsi
pelanggan  terhadap  tingkat  keterlibatannya  dalam

mempengaruhi jasa yang diterimanya.

%6 1bid., him.88.
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Situational factors, faktor situasional terdiri atas segala
kemungkinan yang bisa mempengaruhi kinerja jasa, yang berada
diluar kendali penyedia jasa.

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

Implicit service promises, faktor ini menyangkut petunjuk
berkaitan dengan jasa, yang memberikan kesimpulan atau
gambaran bagi pelanggan tentang jasa seperti apa Yyang
seharusnya dan yang akan diterimanya.

Word of mouth, merupakan pernyataan (secara personal maupun
non personal) yang disampaikan oleh orang lain selain
organisasi penyedia jasa kepada pelanggan. Word of mouth
biasanya lebih kredibel dan efektif karena yang menyampaikan
adalah orang-orang yang dapat dipercayai pelanggan
diantaranya para ahli, teman, keluarga, rekan Kerja, dan
publisitas media massa.

Past experience, pengalaman masa lampau meliputi hal-hal yang
telah dipelajari atau diketahui pelanggan dari yang pernah

diterima di masa lalu.
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3) Mengelola bukti kualitas layanan

Mengelola bukti kualitas layanan bertujuan untuk
memperkuat persepsi pelanggan sebelum dan sesudah layanan
disampaikan. Jasa merupakan kinerja tidak dapat dilihat seperti
barang fisik, maka pelanggan cenderung memperhatikan dan
mempersepsikan fakta-fakta tangibles yang berkaitan dengan jasa
sebagai bukti kualitas. Bukti kualitas layanan meliputi segala
sesuatu yang bersifat fisik (tangibles) sebagai indikator berupa
fasilitas fisik layanan, penampilan pegawai penyedia layanan,
perlengkapan dan peralatan yang digunakan untuk melayani
pelanggan.?’

Berdasarkan penjelasan diatas, peneliti menyimpulkan
bahwa dalam mengelola bukti kualitas layanan dilakukan dengan
cara mengelola bukti yang bersifat fisik (tangibles) berupa fasilitas
fisik  layanan, penampilan pegawai penyedia layanan, serta
perlengkapan dan peralatan yang digunakan dalam pelayanan
sebagai bukti kualitas layanan. Layanan adalah kinerja yang tidak
dapat dilihat oleh pelanggan dalam konteks ini yaitu calon jemaah
haji dan jemaah haji sehingga jemaah haji cenderung
memperhatikan dan mempersepsikan barang fisik (tangibles) yang
digunakan sebagai standar dalam menilai kualitas layanan yang

diberikan Seksi PHU kepada jemaah haji.

2" 1bid., him.182.
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4) Mendidik konsumen tentang layanan
Upaya positif untuk mewujudkan proses penyampaian dan
pengkonsumsian layanan secara efektif dan efisien dapat dilakukan
dengan membantu pelanggan dalam memahami sebuah layanan.
Upaya dalam mendidik konsumen dapat dilakukan dalam
suatu wujud:?®

a) Penyedia layanan mendidik pelanggan agar melakukan sendiri
layanan tertentu, misalnya mengisi formulir pendaftaran,
memanfaatkan fasilitas teknologi, dan lain-lain.

b) Penyedia layanan membantu pelanggan mengetahui kapan
menggunakan suatu layanan secara lebih mudah dan murah.

c) Penyedia layanan mendidik pelanggan mengenai prosedur atau
cara menggunakan layanan. Bentuknya dapat berupa iklan,
brosur atau staf layanan khusus yang mendampingi pelanggan.

d) Penyedia layanan dapat meningkatkan persepsi terhadap kualitas
layanannya dengan cara menjelaskan kepada pelanggan alasan-
alasan yang mendasari suatu kebijakan yang dapat
mengecewakan pelanggan.

5) Menumbuhkembangkan budaya kualitas
Budaya kualitas (quality culture) merupakan sistem nilai
organisasi yang menghasilkan lingkungan yang kondusif bagi

proses penciptaan dan penyempurnaan kualitas secara terus

28 1bid., him.184-185.
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menerus. Upaya mengembangkan budaya kualitas dapat dilakukan
melalui pengembangan suatu program yang terkoordinasi dan
diawali dengan proses seleksi dan pengembangan karyawan.?°

Berdasarkan penjelasan diatas, menumbuhkembangkan
budaya organisasi yaitu proses penyempurnaan kualitas pelayanan
dengan berlandaskan sistem nilai budaya organisasi yang dimiliki.

6) Menciptakan automating quality

Otomatisasi berpotensi mengatasi masalah variabilitas
kualitas pelayanan yang disebabkan kurangnya sumber daya
manusia yang dimiliki organisasi.*

Automating quality adalah sebuah sistem otomatis yang
melayani konsumen untuk menyampaikan layanan dikarenakan
kurangnya sumber daya manusia yang dimiliki organisasi.

7) Menindaklanjuti layanan

Penindaklanjutan ~ layanan diperlukan dalam rangka
menyempurnakan atau memperbaiki aspek-aspek layanan yang
kurang memuaskan dan mempertahankan aspek-aspek yang sudah
baik.3 Perusahaan dapat mengupayakan kemudahan dan
kenyamanan bagi para pelanggan dalam komunikasi dengan pihak

manajemen maupun karyawan kontak, sehingga mereka bisa

29 1bid., him.185.
% 1bid., him.188.
%! 1bid., him.188.
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menyampaikan kebutuhan spesifik, keluhan, dan atau saran
konstruktif.

8) Mengembangkan sistem informasi kualitas layanan

Sistem informasi kualitas layanan (service quality
information system) adalah sistem yang mengintegrasikan berbagai
macam ancangan riset secara sistematis dalam rangka
mengumpulkan dan menyebarluaskan informasi kualitas layanan
guna mendukung pengambilan keputusan.®2
Mengembangkan sistem informasi kualitas layanan
dilakukan dengan mengumpulkan dan menyebarluaskan informasi
kualitas layanan berdasarkan sudut pandang pelanggan yang
memanfaatkan atau menggunakan layanan untuk mengetahui
kekuatan dan kelemahan layanan perusahaan sehingga diharapkan
layanan dapat menjadi efektif dan efisien.
c. Tujuan pelayanan prima
Tujuan dari adanya pelayanan prima adalah sebagai berikut:33

1) Mencegah pembelotan dan membangun kesetiaan pelanggan
(customer loyalty).

2) Dapat memberikan rasa puas dan kepercayaan pada konsumennya.
Karena pelayanan prima merupakan pelayanan yang sangat baik dan

melampaui harapan pelanggan.

%2 1bid., him.189.

33 Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima, him.8-13.



20

3) Tetap menjaga dan merawat (maintenance) agar pelanggan merasa
diperhatikan dan dipentingkan segala kebutuhannya atau
keinginannya.

4) Sebagai upaya mempertahankan pelanggan agar tetap setia dan loyal
untuk menggunakan produk baik berupa barang atau jasa yang

ditawarkan.

F. Kajian Pustaka
Kajian pustaka berfungsi untuk menunjukkan keaslian dan membedakan
penelitian ini dengan penelitian-penelitian terdahulu. Berdasarkan tinjauan
yang sudah dilakukan beberapa sumber kepustakaan, peneliti menemukan
skripsi dan jurnal yang memiliki keterkaitan antar tema yang diangkat peneliti

sebagai berikut:
1. Skripsi oleh Fira Afriani (2020), yang berjudul Implementasi Pelayanan
Prima Terhadap Jemaah Haji oleh Seksi Penyelenggara Haji dan Umrah
di Kantor Kementerian Agama Kota Pekanbaru. Metode yang digunakan
dalam penelitian tersebut yaitu deskriptif kualitatif. Hasil dari penelitian
tersebut yaitu implementasi pelayanan prima adalah pelaksanaan atau
penerapan pelayanan yang baik dan yang terbaik dilakukan agar bisa
membuat konsumen merasa nyaman dan terdapat 3 konsep pelayanan
prima yaitu sikap atau attitude, perhatian atau attention, dan tindakan atau
action. Sikap yang harus dimiliki adalah sikap yang ramah sopan dan
santun. Perhatian yang harus di terapkan ialah da pat mencermati keinginan

konsumen dan tindakan adalah suatu tindakan nyata dari pegawai untuk
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para konsumen. Pelayanan prima sangat penting karena sangat berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan kepada perusahaan.3*

2. Skripsi karya Siti Amin Hastutik (2019), dengan judul Implementasi
Pelayanan Prima Pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) Dalam
Meningkatkan Kepuasan Customer di Kantor Wilayah Kementerian
Agama Daerah Istimewa Yogyakarta. Penelitian ini merupakan penelitian
kualitatif. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa: 1) Pelayanan
prima pada PTSP telah memberikan rasa puas pada customer. 2) Faktor
yang mendukung dari pelayanan adalah SDM yang berkualitas dan sarpras
yang sangat mendukung pelayanan. Sedangkan faktor penghambat yaitu
komunikasi yang kurang antara PTSP dengan bidang yang ada di Kanwil.
3) Berdasarkan hasil nilai kepuasan masyarakat pada bulan Januari s.d
November menunjukkan fluktuasi, namun masih dalam kategori penilaian
sangat baik.

3. Skripsi oleh Ririn Indah Saputri (2018) dengan judul Pelayanan Prima
Pendaftaran Ibadah Haji di Kantor Kementrian Agama Kabupaten Demak.
Metode yang digunakan adalah penelitian deskriptif-kualitatif. Hasil

penelitian tersebut menunjukkan bahwa: (1) Kantor Kementrian Agama

3 Fira Afriani, “Implementasi Pelayanan Prima Terhadap Jemaah Haji oleh Seksi
Penyelenggara Haji dan Umrah di Kantor Kementerian Agama Kota Pekanbaru ”, Skripsi Tidak
Diterbitkan (Riau: Jurusan Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan Ilmu Komunikasi, UIN
Sultan Syarif Kasim Riau, 2020), him.49.

% Siti Amin Hastutik, “Implementasi Pelayanan Prima Pada Pelayanan Terpadu Satu
Pintu (PTSP) Dalam Meningkatkan Kepuasan Customer di Kantor Wilayah Kementerian Agama
Daerah Istimewa Yogyakarta”, Skripsi Tidak Diterbitkan (Yogyakarta: Program Studi Manajemen
Pendidikan Islam Fakultas llmu Tarbiyah dan Keguruan, UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, 2019),
him.107-108.
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Kabupaten Demak menerapkan pelayanan prima melalui pengukuran
kinerja pelayanan meliputi: keandalan (reliability) tepat waktu dalam
pelayanan pendaftaran dan keandalan pegawai dalam melayani pendaftaran
ibadah haji. Daya tanggap (responsivity) ketanggapan pegawai dalam
melayani menangani masalah menjawab pertanyaan jemaah dan membantu
calon jemaah haji dalam mendaftarkan ibadah haji. Jaminan (assurance)
dalam membangun kepercayaan dan keyakinan pada diri calon jemaah haji
dalam pendaftaran ibadah haji. Kepedulian (empathy), memberikan
perhatian kepada calon jemaah haji dalam pendaftaran ibadah haji. Bukti
langsung (tangibles) fasilitas penunjang pendaftaran serta informasi yang
diberikan kantor kepada calon jemaah dengan cepat dan akurat. (2)
kelebihan adalah: ketepatan waktu pelayanan staf khusus pendaftaran
ibadah haji dan pelayanan secara baik dan santun serta adanya sarana
prasarana yang memadai. Sedangkan kekurangannya adalah: adanya
pegawai yang bertugas diluar dan adanya kebijakan baru yang belum
efektif dilakukan di karena waktunya yang terlalu singkat untuk persiapan
dokumen, istitho ‘ah kesehatan dan lain-lain.%

4. Jurnal karya Fantika Febry Puspitasari (2019), dengan judul Implementasi
Pelayanan Prima Sebagai Upaya Meningkatkan Marketing Sekolah.
Metode penelitian yang digunakan vyaitu kualitatif deskriptif. Hasil

penelitian implementasi pelayanan prima dalam bentuk: 1) Training

% Ririn Indah Saputri, “Pelayanan Prima Pendaftaran lbadah Haji di Kantor Kementerian
Agama Kabupaten Demak”, Skripsi Tidak Diterbitkan (Semarang: Jurusan Manajemen Dakwah
Fakultas Dakwah dan Komunikasi, UIN Walisongo Semarang, 2018), him.107-111.
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khusus pelayanan prima. 2) Mewujudkan komunikasi ramah. 3)
Menghidupkan nuansa kekeluargaan. 4) Memberikan fasilitas yang
memadai, dimana implementasi pelayanan prima mampu membuat SDIT
Tagiyya Rosyida mencapai penerimaan siswa sebanyak 112 yang terbagi
dalam 4 rombongan belajar pada tahun kelima.®’

5. Jurnal karya Irene E. Sumolang, Altje L. Tumbel, dan Yunita Mandagie
(2019), yang berjudul Pengaruh Pelayanan Prima dan Kelengkapan
Produk Terhadap Keputusan Pembelian Produk di Matahari Manado
Town Square. Metode yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Teknik
analisis yang digunakan dalam penelitian tersebut adalah analisis regresi
linier berganda. Hasil dari penelitian tersebut menunjukan: 1) Pelayanan
prima dan kelengkapan produk berpengaruh secara parsial simultan
terhadap keputusan pembelian. 2) Pelayanan prima berpengaruh secara
parsial terhadap keputusan pembelian. 3) Kelengkapan produk
berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian.®

Berdasarkan kajian pustaka diatas dapat disimpulkan bahwa persamaan
penelitian ini dengan penelitian terdahulu adalah sama-sama meneliti tentang

pelayanan prima, sedangkan yang membedakan penelitian ini dengan

37 Fantika Febri Puspitasari, “Implementasi Pelayanan Prima Sebagai Upaya
Meningkatkan Marketing Sekolah”, J-MPI: Jurnal Manajemen Pendidikan Islam, Vol 4:1 (Malang:
UIN Maulana Malik Ibrahim Malang, 2019), him.35.

3 Irene E. Sumolang, dkk, “Pengaruh Pelayanan Prima dan Kelengkapan Produk
Terhadap Keputusan Pembelian Produk di Matahari Manado Town Square”, Jurnal EMBA: Jurnal
Riset Ekonomi, Manajemen, Bisnis dan Akuntansi, Vol.7: 3 (Manado: Universitas Sam Ratulangi
Manado, 2019), him.3367.
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penelitian sebelumnya yaitu subyek penelitian, tempat penelitian, dan waktu

penelitian.

G. Metode Penelitian
1. Jenis dan Pendekatan Penelitian
Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif yaitu
penelitian yang berusaha menggambarkan masalah-masalah yang diteliti
berdasarkan kealamiahan tempat penelitian (natural setting).3® Penelitian
ini termasuk penelitian lapangan (field research), yaitu penelitian yang
dilakukan di lingkungan Seksi PHU Kantor Kemenag Kab. Bantul.
2. Subyek dan Obyek Penelitian
Subyek dan Obyek dalam penelitian adalah sumber informasi untuk
mencari data dan masukan-masukan dalam menghadapi masalah
penelitian.*°
a. Subyek penelitian
Subyek penelitian adalah narasumber yang dianggap paling
mampu terkait dengan strategi pelayanan prima yang disampaikan oleh
Seksi PHU Kantor Kemenag Kab. Bantul adalah Bapak Ahmad
Mustafid selaku Kepala Seksi PHU, Pegawai PHU Kemenag Kab.
Bantul, dan beberapa jemaah haji yang menerima pelayanan di Kantor

Kemenag Kab. Bantul khususnya Seksi PHU.

39 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D cetakan ke-23, (Bandung:
Alfabeta, 2016), him.8.

40 Ibid., him.215-216.
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b. Obyek penelitian

Obyek penelitian ini adalah pelayanan prima yang diberikan
oleh Seksi PHU Kantor Kemenag Kab. Bantul kepada jemaah haji dan
calon jemaah haji dan jemaah haji berdasarkan indikator strategi
pelayanan prima.

3. Metode Pengumpulan Data
a. Wawancara

Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data apabila
peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan
permasalahan yang harus diteliti dan wawancara digunakan untuk
mengetahui  hal-hal dari responden secara mendalam.** Jenis
wawancara yang digunakan dalam penelitian ini adalah wawancara
semi struktur, yaitu mulanya menanyakan serangkaian pertanyaan yang
sudah terstruktur, tujuannya untuk menemukan permasalahan secara
lebih terbuka, dimana pihak yang diwawancara diminta pendapat, dan
ide-idenya.*” Topik wawancara mengenai pelayanan prima berdasarkan
strategi pelayanan prima yang telah diberikan oleh Seksi PHU saat
memberikan pelayanan kepada jemaah haji dan calon jemaah haji.
Narasumber yang peneliti wawancara diantaranya: Kepala Seksi PHU
Kemenag Kab. Bantul, Pegawai PHU Kemenag Kab. Bantul, dan

jemaah haji.

41 1bid., him.231.
42 1bid., him.233.
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Alat-alat dalam wawancara dibutuhkan agar hasil wawancara
dapat terekam dengan baik, dan peneliti memiliki bukti telah
melakukan wawancara kepada sumber data, maka diperlukan alat-alat
bantuan yaitu: notebook untuk mencatat percakapan dengan sumber
data, tape recorder untuk merekam pembicaraan atau percakapan, dan
camera untuk memotret kalau peneliti sedang melakukan pembicaraan
dengan informan atau sumber data.

Dokumentasi

Dokumentasi adalah suatu teknik pengumpulan data yang
diperoleh dari sumber dokumen, bisa berbentuk tulisan, gambar, atau
karya dokumental.*> Pada penelitian ini, metode dokumentasi
digunakan untuk memperoleh data tentang profil Kantor Kementerian
Agama Kabupaten Bantul, peta jabatan PHU, gambaran umum layanan
ibadah haji, dan dokumen lain yang terkait. Alat yang digunakan untuk
dokumentasi yaitu handphone, kamera, dan tape recorder.

Observasi

Observasi atau pengamatan bermanfaat bagi peneliti karena
akan lebih mampu memahami konteks data dalam keseluruhan situasi
di lapangan.** Metode observasi yang digunakan dalam penelitian ini
adalah observasi partisipasi pasif yaitu peneliti datang di tempat

kegiatan orang yang diamati, tetapi tidak ikut terlibat dalam kegiatan

43 1bid., him.240.
“ 1bid., him.228.
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tersebut. Peneliti hanya melihat, memperhatikan, dan mengamati
kondisi lingkungan kantor Seksi PHU Kemenag Kabupaten Bantul.
4. Teknik Analisis Data

Menurut Bogdan yang dikutip oleh Sugiyono, analisis data adalah
proses mencari dan menyusun secara sistematis data yang diperoleh dari
hasil wawancara, catatan lapangan, dan dokumentasi dengan cara
mengorganisasikan data ke dalam kategori, menjabarkan ke dalam unit-unit,
melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, memilih mana yang penting
dan yang akan dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga mudah
dipahami oleh diri sendiri maupun orang lain.*

Menurut Miles dan Hubberman yang dikutip oleh Sugiyono, setelah
peneliti melakukan pengumpulan data, maka peneliti melakukan aktivitas
dalam analisis data kualitatif yang dilakukan secara interaktif dan
berlangsung terus menerus sampai tuntas, sehingga datanya sudah jenuh.
Aktivitas dalam analisis data, yaitu Reduksi data, Penyajian Data, dan
Penarikan kesimpulan atau verifikasi.*®
a. Pengumpulan data

Kegiatan utama dalam setiap penelitian adalah pengumpulan
data. Dalam penelitian kualitatif pengumpulan data dilakukan dengan

observasi, wawancara mendalam, dan dokumentasi atau gabungan

4 Sugiyono, Metode Penelitian Kualitatif (untuk Penelitian yang Bersifat: Eksploratif,
Enterpretif, Interaktif dan Konstrukti) edisi ke-3, (Bandung: Alfabeta, 2017) him.130.

“ 1bid., him.133.
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ketiganya (triangulasi).*’ Dalam penelitian ini pengumpulan data yang
dilakukan oleh peneliti yaitu dengan wawancara, observasi, dan
dokumentasi.

b. Reduksi data

Mereduksi data berarti merangkum, memilih hal-hal pokok,
memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema dan polanya.*®
Setelah proses pengumpulan data, langkah yang ditempuh peneliti
adalah mengkategorikan data berdasarkan tema. Dalam hal ini data hasil
observasi gambaran umum Kantor Kementerian Agama Kabupaten
Bantul difokuskan pada sejarah singkat berdirinya lembaga, profil
Kementerian Agama Kabupaten Bantul, pegawai Seksi PHU dan uraian
tugas-tugasnya, serta sarana prasarana penunjang pelayanan ibadah haji.
Kemudian untuk hasil wawancara dan dokumentasi tentang gambaran
pelayanan penyelenggaraan haji dan umrah oleh Seksi PHU Kantor
Kemenag Kab. Bantul, program layanan dan aktivitas layanan.

c. Data display (penyajian data)

Dalam menyajikan data maka akan memudahkan untuk
memahami apa Yyang terjadi, merencanakan Kkerja selanjutnya
berdasarkan apa yang telah dipahami tersebut.*® Setelah data direduksi,
penyajian data dapat dilakukan dalam bentuk uraian singkat, bagan,

hubungan antar kategori, flowchart, dan sejenisnya. Dalam hal ini data

47 1bid., him.134.
“8 1bid., him.135.
49 1bid., him.137.
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yang telah terkumpul dari reduksi data disajikan atau dikategorikan ke
dalam BAB Il dan BAB III.
d. Verification (kesimpulan)

Setelah data direduksi, kemudian disajikan, langkah terakhir
yaitu penarikan kesimpulan atau verifikasi. Dalam penelitian ini semua
data lapangan diolah untuk memunculkan deskripsi tentang
implementasi strategi pelayanan prima yang diterapkan oleh Seksi PHU
di Kantor Kemenag Kab. Bantul kepada calon jemaah haji dan jemaah
haji pada Tahun 2020/2021.

5. Uji Keabsahan Data

Uji keabsahan berkenaan dengan derajat akurasi desain penelitian
dengan hasil yang dicapai.>® Uji keabsahan data dapat dilakukan dengan uji
kredibilitas menggunakan teknik triangulasi, yaitu pengecekan data dari
berbagai sumber, dengan berbagai cara, dan berbagai waktu.

Penelitian ini menggunakan triangulasi sumber data dan triangulasi
teknik pengumpulan data. Triangulasi sumber data yaitu menguiji
kredibilitas data dengan cara mengecek data yang telah diperoleh melalui
beberapa sumber dalam menguji keabsahan data.®* Triangulasi sumber data
yang digunakan dalam penelitian ini adalah subjek dalam penelitian yaitu
Kepala Seksi PHU, Pegawai PHU, dan jemaah haji. Sedangkan triangulasi

teknik pengumpulan data yaitu menguji kredibilitas data dengan cara

0 1bid., him.267.
% 1bid., him.274.
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mengecek data kepada sumber yang sama dengan teknik yang berbeda.
Misalnya data diperoleh dari wawancara, observasi, dan dokumentasi. Jika
dengan tiga teknik pengujian kredibilitas menghasilkan data yang berbeda-
beda, maka peneliti melakukan diskusi lebih lanjut kepada sumber data yang
bersangkutan atau yang lain, untuk memastikan data mana yang dianggap

benar. Atau semuanya dianggap benar berdasarkan sudut pandang yang

berbeda.>?
Gambar 1.1
Triangulasi Sumber Data
Kepala Seksi PHU
Pegawai PHU / \ Jemaah Haji

Sumber: Sugiyono, 2016

Gambar 1.2
Triangulasi Teknik Pengumpulan Data

Wawancara

/

Sumber: Sugiyono, 2016.

g Observasi

|

Dokumentasi

%2 1bid., him.274.
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H. Sistematika Pembahasan

Secara keseluruhan, hasil penelitian dalam skripsi ini terbagi menjadi 4
bagian yaitu pendahuluan, gambaran umum, analisis hasil penelitian,
penutupan dan kesimpulan. Masing-masing bab terdiri dari sub bab dengan
sistematika sebagai berikut:

Bab | berisi tentang pendahuluan, yang membahas mengenai kerangka
dalam penelitian yang dimulai dari latar belakang masalah, rumusan masalah,
tujuan dan manfaat penelitian, kajian pustaka, kerangka teori, metode
penelitian, dan sistematika pembahasan.

Bab Il berisi tentang gambaran umum dari obyek penelitian. Berisi
tentang letak geografis Kantor Kemenag Kab. Bantul, sejarah berdiri dan
perkembangannya, visi dan misi, struktur organisasi, nama pejabat, budaya
kerja, gambaran umum Seksi PHU, nama dan tugas pegawai Seksi PHU
Kemenag Kab. Bantul, serta sarana dan prasarana.

Bab I11 berisi pembahasan tentang implementasi strategi pelayanan prima
oleh Seksi PHU Kantor Kemenag Kab. Bantul dengan menggunakan indikator
strategi pelayanan prima yaitu dengan cara mengidentifikasi determinan utama
kualitas layanan, mengelola ekspektasi pelanggan, mengelola bukti kualitas
layanan, mendidik konsumen tentang layanan, menumbuhkembangkan budaya
kualitas, menciptakan automating quality, menindaklanjuti layanan, dan
mengembangkan sistem informasi kualitas layanan yang sudah dilakukan oleh
Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah Kantor Kementerian Agama

Kabupaten Bantul pada Tahun 2020/2021.
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Bab IV merupakan bab penutup yang berisi kesimpulan dari hasil
penelitian, serta saran untuk lembaga. Pada penelitian skripsi ini akan diakhiri

dengan daftar pustaka, lampiran-lampiran dan daftar riwayat hidup peneliti.



BAB IV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan peneliti terkait

implementasi strategi pelayanan prima oleh Seksi Penyelenggaraan Haji dan

Umrah Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul pada Tahun 2020/2021,

maka peneliti mengambil kesimpulan sebagai berikut:

1.

Seksi PHU Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul telah
mengimplementasikan enam dari delapan indikator strategi pelayanan
prima diantaranya mengidentifikasi determinan utama kualitas layanan,
mengelola ekspektasi pelanggan, mengelola bukti kualitas layanan,
mendidik konsumen tentang layanan, menumbuhkembangkan budaya
kualitas, dan menindaklanjuti layanan.

Strategi pelayanan prima yang menarik vyaitu pada indikator

mengidentifikasi determinan utama kualitas layanan, upaya yang dapat

dilakukan oleh Seksi PHU kepada jemaah haji diantaranya:

a. Reliabilitas, dengan memberikan informasi yang akurat,
menyampaikan pelayanan sesuai dengan standar pelayanan dan
harapan jemaah haji.

b. Daya tangkap, dengan menyampaikan pelayanan secara cepat dan tepat
kepada calon jemaah haji dan jemaah haji.

¢. Jaminan, dengan memberikan jaminan kenyamanan, keramahan, serta

keterbukaan informasi.



110

d. Empati, dengan memberikan perhatian lebih kepada jemaah,
memahami keluhan jemaah, dan memberikan informasi secara detail
sampai jemaah terpuaskan.

e. Bukti fisik, dengan menyediakan fasilitas yang memadai.

3. Implementasi strategi pelayanan prima pada indikator menciptakan
automating quality terdapat sedikit kekurangan dikarenakan otomatisasi
berupa siskohat dan wacana mobile pendaftaran haji. Siskohat yaitu sistem
informasi dan komputerisasi haji terpadu Kemenag RI sedangkan Seksi
PHU Kab. Bantul bukan sebagai pencipta siskohat namun sebagai
pengguna siskohat dalam memberikan pelayanan kepada jemaah haji.
Selain itu, pada indikator mengembangkan sistem informasi kualitas
layanan belum maksimal, dikarenakan sistem informasi kualitas layanan
berupa website Kemenag Kab. Bantul sedangkan Seksi PHU hanya

menjadi bagian di dalam website tersebut.

B. Saran
Adapun saran-saran dari hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti
di Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah Kantor Kementerian Agama
Kabupaten Bantul untuk lebih mengoptimalkan strategi pelayanan prima.

Saran tersebut antara lain:

1. Mengadakan program evaluasi kKinerja pegawai dan pelayanan setiap bulan.
Karena hal tersebut sebagai bahan penilaian dan untuk mengetahui

perkembangan pelayanan sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan.
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2. Seksi PHU sebaiknya segera menindaklanjuti dan melaksanakan wacana
mobile pendaftaran haji agar jemaah haji dapat lebih mudah melakukan
proses pendaftaran haji.

3. Sebaiknya Seksi PHU Kab. Bantul segera merealisasikan terkait rencana
pembuatan perangkat android untuk penilaian kualitas layanan Seksi PHU

yang diberikan kepada jemaah haji.



DAFTAR PUSTAKA

Deisy CH. Andih, Modul Mata Kuliah: Teknik Pelayanan Prima, Manado:
Politeknik Negeri Manado, 2018.

F.G Winarno, Covid-19: Pelajaran Berharga dari Sebuah Pandemi, Jakarta: PT.
Gramedia Pustaka Utama, 2020.

Fandy Tjiptono, Service Management Mewujudkan Layanan Prima edisi 2,
Yogyakarta: C.V Andi Offset, 2008.

Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Service Quality & Satisfaction edisi 3,
Yogyakarta: C.V Andi Offset, 2007.

Fantika Febri Puspitasari, “Implementasi Pelayanan Prima Sebagai Upaya
Meningkatkan Marketing Sekolah”, J-MPI: Jurnal Manajemen Pendidikan
Islam, Vol 4:1 Malang: UIN Maulana Malik Ibrahim Malang, 2019.

Fira Afriani, Skripsi “Implementasi Pelayanan Prima Terhadap Jemaah Haji Oleh
Seksi Penyelenggara Haji Dan Umrah di Kantor Kementerian Agama Kota
Pekanbaru”, Skripsi Tidak Diterbitkan, Riau: Jurusan Manajemen Dakwah
Fakultas Dakwah dan Ilmu Komunikasi, UIN Sultan Syarif Kasim Riau,
2020.

Hayat, Manajemen Pelayanan Publik, Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2017.

Irene E Sumolang, Altje L. Tumbel, dan Yunita Mandagie, “Pengaruh Pelayanan
Prima dan Kelengkapan Produk Terhadap Keputusan Pembelian Produk Di
Matahari Manado Town Square”, Jurnal EMBA: Jurnal Riset Ekonomi,
Manajemen, Bisnis dan Akuntansi; Vol.7: 3, Manado: Universitas Sam
Ratulangi Manado, 2019.

Lajnah Pentashihan Mushaf Al-Qur’an Badan Litbang dan Diklat Kementerian
Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya Edisi Penyempurnaan 2019,
Jakarta: Lajnah Pentashihan Mushaf Al-Qur’an Badan Litbang dan Diklat
Kementerian Agama RI, 20109.

Nancy Pembego, Dinas Kesehatan Provinsi Gorontalo “WHO Tetapkan Covid-19
sebagai Pandemi”, https://dinkes.gorontaloprov.go.id/who-tetapkan-covid-
19-sebagai-pandemi/, Diakses Pada Tanggal 30 November 2020 Pukul 23:36
WIB.

Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima, Yogyakarta: Graha Iimu, 2010.

Parta Ibeng, “Pengertian Implementasi”, Pendidikan.co.id,
https://pendidikan.co.id/implementasi-adalah/, Diakses Pada Tanggal 03
Desember 2020 Pukul 17:02 WIB.

Pemerintah Daerah Istimewa Yogyakarta, “Status Tanggap Darurat Bencana
Covid-19 DIY Hingga 29 Mei 2020~


https://dinkes.gorontaloprov.go.id/who-tetapkan-covid-19-sebagai-pandemi/
https://dinkes.gorontaloprov.go.id/who-tetapkan-covid-19-sebagai-pandemi/
https://pendidikan.co.id/implementasi-adalah/

https://jogjaprov.go.id/berita/detail/8593-status-tanggap-darurat-bencana-
covid-19-diy-hingga-29-mei-2020, Diakses Pada Tanggal 22 November 2020
Pukul 13:16 WIB.

Peraturan Menteri Agama Republik Indonesia Nomor 19 Tahun 2019 Tentang
Organisasi dan Tata Kerja Instansi Vertikal Kementerian Agama.

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Republik Indonesia Nomor 17 Tahun 2017 tentang Pedoman Penilaian
Kinerja Unit Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

Pernita Hestin Untari, “Haji 2020 Resmi Ditiadakan karena Corona”, Okezone,
https://nasional.okezone.com/read/2020/06/02/337/2223133/haji-2020-
resmi-ditiadakan-karena-corona, Diakses Pada Tanggal 03 Desember 2020
Pukul 19:16 WIB.

Ririn Indah Saputri, “Pelayanan Prima Pendaftaran Ibadah Haji di Kantor
Kementerian Agama Kabupaten Demak”, Skripsi Tidak Diterbitkan,
Semarang: Jurusan Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan Komunikasi,
UIN Walisongo Semarang, 2018.

Silvy Dian Setiawan, Andi Nur Aminah, “DIY Perpanjang Status Tanggap Darurat
Covid-19 ke-8 Kalinya”, Republika.co.id,
https://republika.co.id/berita/qlu7yg384/diy-perpanjang-status-tanggap-
darurat-covid19-ke8-kalinya Diakses Pada Tanggal 01 Januari 2021 Pukul
10:02 WIB.

Siti Amin Hastutik, “Implementasi Pelayanan Prima Pada Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP) Dalam Meningkatkan Kepuasan Customer di Kantor
Wilayah Kementerian Agama Daerah Istimewa Yogyakarta”, Skripsi Tidak
Diterbitkan, Yogyakarta: Program Studi Manajemen Pendidikan Islam
Fakultas Ilmu Tarbiyah dan Keguruan, UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta,
2019.

Solichin Abdul Wahab, Analisis Kebijakan dari Formulasi ke Implementasi
Kebijakan Negara, Jakarta: Bumi Aksara, 2008.

Sugiyono, Metode Penelitian Kualitatif (untuk Penelitian yang Bersifat:
Eksploratif, Enterpretif, Interaktif dan Konstrukti) edisi ke-3, Bandung:
Alfabeta, 2017.

Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D cetakan ke-23,
Bandung: Alfabeta, 2016.

Sutopo, Adi Suryanto, Pelayanan Prima, Modul Pendidikan dan Pelatihan Pra
Jabatan Golongan Ill, Jakarta: Lembaga Administrasi Negara Republik
Indonesia, 2006.

Thoriq Almunawir Taufik, “Manajemen Pengawasan Pada Kelompok Bimbingan
Ibadah Haji (KBIH) Oleh Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul
Yogyakarta Tahun 2018, Skripsi Tidak Diterbitkan, Yogyakarta: Jurusan


https://jogjaprov.go.id/berita/detail/8593-status-tanggap-darurat-bencana-covid-19-diy-hingga-29-mei-2020
https://jogjaprov.go.id/berita/detail/8593-status-tanggap-darurat-bencana-covid-19-diy-hingga-29-mei-2020
https://nasional.okezone.com/read/2020/06/02/337/2223133/haji-2020-resmi-ditiadakan-karena-corona
https://nasional.okezone.com/read/2020/06/02/337/2223133/haji-2020-resmi-ditiadakan-karena-corona
https://republika.co.id/berita/qlu7yg384/diy-perpanjang-status-tanggap-darurat-covid19-ke8-kalinya
https://republika.co.id/berita/qlu7yg384/diy-perpanjang-status-tanggap-darurat-covid19-ke8-kalinya

Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan Komunikasi, UIN Sunan Kalijaga
Yogyakarta, 2019.



	HALAMAN JUDUL
	PENGESAHAN TUGAS AKHIR
	SURAT PERSETUJUAN SKRIPSI
	SURAT PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI
	HALAMAN PERSEMBAHAN 
	MOTTO 
	KATA PENGANTAR
	ABSTRAK 
	DAFTAR ISI 
	DAFTAR TABEL 
	DAFTAR GAMBAR 
	BAB I PENDAHULUAN 
	A. Latar Belakang Masalah 
	B. Rumusan Masalah
	C. Tujuan penelitian 
	D. Manfaat Penelitian 
	E. Kerangka Teori 
	F. Kajian Pustaka 
	G. Metode Penelitian
	H. Sistematika Pembahasan 

	BAB IV PENUTUP 
	A. Kesimpulan 
	B. Saran 

	DAFTAR PUSTAKA 



