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ABSTRAK

Ramdhani Rizqi Aziz, 2022 : Strategi Pelayanan Satu Atap dalam
Meningkatkan Kualitas Pelayanan Calon Jamaah Haji di Seksi
Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama
Kabupaten Jember

Haji adalah ibadah besar yang semua orang dapat menunaikannya, karena
ibadah haji memerlukan kekuatan fisik dan finansial bagi muslim yang
melaksanakannya. Oleh karena itu, Allah swt. Mewajibkan kepada orang orang
yang sudah terbilang mampu dalam hal materi, secara fisik dan juga memiliki
kesungguhan dan keikhlasan untuk segera melaksanakan ibadah haji.
Penyelenggaraan ibadah haji di Indonesia telah diatur berdasarkan pada Undang
Undang Nomor 13 tahun 2008 Tentang Penyelenggaraan Ibadah Haji. Berpacu
kepada peraturan perundang-undangan tersebut, penyelenggaraan ibadah haji
adalah tugas negara dan telah menjadi tanggung jawab pemerintah yang sudah
berkoordinasi dengan instansi yang terkait dan juga memiliki kewajiban
memberikan pembinaan, pengarahan, pelayanan dan perlindungan yang sebaik-
baikya sehingga jamaah haji dapat menunaikan ibadah dengan ketentuan ajaran
agama Islam dan menjadi haji mabrur. Oleh karena itu sebagai negara muslim
terbanyak di dunia diperlukan Manajemen pelayanan yang baik untuk calon
jamaah haji. Mengingat makin tahun semakin banyak konsumen yang ingin
melaksanakan haji, kecepatan dalam melakukan sebuah pelayanan sangat penting
agar memudahkan para tamu Allah yang ingin melakukan pendaftaran,
pembatalan atau pelimpahan porsi haji. Dalam Penelitian ini peneliti
menggunakan metode Penelitian kualitatif dan jenis Penelitian deskriptif. Metode
kualitatif dilakukan karena peneliti yang akan banyak berperan dalam Pengabdian
ini. Dengan melakukan Observasi,Interview dan Dokumentasi. Jenis Pengabdian
deskriptif ditujukan agar pembaca dapat menggambarkan secara detail mengenai
Pelayanan Satu Atap di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jember.

Dari Penelitian ini layanan satu atap di seksi pelayanan haji dan umrah
Kankemenag Jember sudah cukup baik, Mengingat belum semua Kantor
Kementerian Agama di Kabupaten Jawa Timur atau di seluuh Kabupaten di
Indonesia belum mampu menjalankan pelayanan yang inovatif layaknya Kantor
Kementerian Agama Kabupaten Jember. Meskipun masih terdapat beberapa
kekurangan, tapi semua kekurangan tersebut tetap dapat ditangani secara
professional. Calon Jamaah masih terbilang jarang melakukan complain terhadap
pelayanan yang dilakukan oleh seksi penyelenggara haji dan umrah kantor
kementerian agama Kabupaten Jember. Banyak dari calon jamaah yang merasa
terbantu oleh pelayanan satu atap yang lebih memudahkan mereka dengan
mendekatkan jarak georafis instansi yang mereka butuhkan untuk mendaftar haji
dalam satu gedung.

Kata Kunci : Strategi Pelayanan Satu Atap, Kecepatan Pelayanan
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Konteks Penelitian

Haji merupakan salah satu ibadah pokok dari lima rukun islam .
Sebagaimana yang dapat kita ketahui rukun Islam yang kesatu adalah
membaca kalimat Syahadat atau bersaksi bahwa tiada tuhan selain Allah dan
bahwa Nabi Muhammad adalah Rasul Allah, mendirikan sholat, membayar
zakat,melakukan puasa ramadhan dan haji ke Baitullah bagi yang mampu
melakukannya®. Jadi haji merupakan rukun Islam yang kelima. Menurut
syara’ adalah pengertian haji adalah menuju Ka’bah untuk beribadah dengan
melakukan beberapa perbuatan yaitu ihram, wukuf, thawaf, sa’i, tahallul dan
menertibkannya.® Ibadah Haji adalah ibadah besar yang semua orang dapat
menunaikannya, karena ibadah haji memerlukan kekuatan fisik dan finansial
bagi muslim yang melaksanakannya. Oleh karena itu, Allah swt. Mewajibkan
kepada orang orang yang sudah terbilang mampu dalam hal materi, secara
fisik dan juga memiliki kesungguhan dan keikhlasan untuk segera
melaksanakan ibadah haji

Telah dijelaskan pula dalam al- Quran Surah Ali- Imran (3): 97

wws?wu\&% L.a\ o€ da3 ”/or,x’\,uz "“'"*\u
& Gl o2 B2 A 36 55 55 mu\ =

Artinya : Di sana terdapat tanda-tanda yang jelas, (di antaranya) magam
Ibrahim. Barangsiapa memasukinya (Baitullah) amanlah dia. Dan (di

antara) kewajiban manusia terhadap Allah adalah melaksanakan
ibadah haji ke Baitullah, yaitu bagi orang-orang yang mampu

2 Amir Syarifuddin, Garis-Garis Besar Figh, (Jakarta: Prenada Media Grub, 2010), him.
58.

® Direktorat Jenderal Bimbingan Masyarakat Islam dan Penyelenggara Haji, Figih Haiji,
(Jakarta: Departemen Agama Republik Indonesi 2001), him. 4.



mengadakan perjalanan ke sana. Barangsiapa mengingkari
(kewajiban) haji, maka ketahuilah bahwa Allah Mahakaya (tidak
memerlukan sesuatu) dari seluruh alam

Kegiatan ibadah biasanya dilakukan secara berulang ulang selama hidup
manusia, akan tetapi untuk ibadah haji berbeda, kewajiban melaksanakan
ibadah haji hanya sekali seumur hidup dan jika lebih dari satu kali hukumnya
adalah sunah. Umat manusia diwajibkannya melaksanakan haji untuk
memenuhi panggilan Allah untuk memperingati serangkaian kegiatan yang
telah dilakukan oleh Nabi Ibrahim sebagai penggagas syariat Islam®.

Penyelenggaraan ibadah haji di Indonesia telah diatur berdasarkan pada
Undang Undang Nomor 13 tahun 2008 Tentang Penyelenggaraan Ibadah Haji.
Berpacu kepada peraturan perundang-undangan tersebut, penyelenggaraan
ibadah haji adalah tugas negara dan telah menjadi tanggung jawab pemerintah
yang sudah berkoordinasi dengan instansi yang terkait dan juga memiliki
kewajiban memberikan pembinaan, pengarahan, pelayanan dan perlindungan
yang sebaik-baikya sehingga jamaah haji dapat menunaikan ibadah dengan
ketentuan ajaran agama Islam dan menjadi haji mabrur.”

Didalam Undang Undang Nomor 13 tahun 2008 terdapat tiga hal yang
harus dilakukan secara konsisten dan terus menerus oleh pemerintah,
Kementerian Agama sebagai yang mewakili pemerintahan yang memiliki
tanggung jawab dalam mengatur segala yang berkaitan-dengan pelaksanaan
ibadah haji, yaitu; Pertama, pembinaan yang mencakup bimbingan pra haji,

saat berlangsung dan paska haji. Ke-dua, pelayanan yang terdiri dari

* Amir Syarifuddin, Garis-Garis Besar Figh, (Jakarta: Prenada Media Grub, 2010), him.
60
® Undang-Undang Republik Indonesia No. 13 Tahun 2008 Tentang Penyelenggaraan

Ibadah Haji, Pasal 1 (2)



pelayanan administrasi, akomodasi, kesehatan, tranportasi, perlengkapan haji
dan sebagainya. Ke-tiga, adalah perlindungan yang meliputi keselamatan,
keamanan serta asuransi perlindungan dari pihak lain yang merugikan jamaah
haji®.

Berdasarkan penjelasan diatas, untuk melaksanakan tanggung jawab
tersebut maka diperlukan manajemen yang baik dan sudah terkonsep secara
matang untuk bisa mensukseskan penyelenggaraan ibadah haji secara efektif
dan efisien. Karena didalam ilmu manajemen terdapat beberapa fungsi
didalamnya, dan apabila dijalankan dengan baik maka akan menghasilkan
output yang baik pula. Fungsi-fungsi manajemen tersebut diantaranya
perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan dan pengawasan. Melalui
manajemen ibadah haji yang efektif dan efisien diharapkan dapat memberikan
kontribusi terhadap peningkatan kualitas pelayanan ibadah haji secara
keseluruhan.

Calon jamaah haji yang ingin melakukan pendaftaran haji, khususnya di
seluruh daerah Negara Indonesia. Mereka harus melakukan pendaftaran di
Kantor Kementerian Agama di daerah masing masing. Tujuan dilakukan
pendaftaran haji melalui Kantor Kementerian Agama di Kabupaten masing
masing adalah demi memudahkan sistem administrasi. Di Kantor Kementerian
Agama Kabupaten Jember memiliki beberapa Seksi, contohnya seperti Seksi
Pendma, Penyelenggaraan Haji dan Umrah, Bimas Islam, Pontren dan masih

banyak lagi seksi yang memiliki job desc yang beragam.

® Nur Laila Syarifah, Skripsi Manajemen Pelayanan Administratif Jamaah Haji di Kantor
Kementerian Agama Kabupaten Pati Tahun 2016, (Yogyakarta: UIN Sunan Kalijaga, 2016),
him.6.



Di Seksi Penyelenggara Haji Umrah Kantor Kementerian Agama
Kabupaten Jember atau yang biasa disebut Sie PHU memiliki kewenangan
untuk melayani pendaftaran haji, pembatalan haji, pelimpahan porsi haji,
penerbitan surat rekomendasi umrah, dll.

Prosedur dalam melakukan pendaftaran, pembatalan atau pelimpahan
porsi haji, para calon jamaah harus datang ke Kantor Kemenag Jember, yaitu
di Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah. Namun kebanyakan dari Calon
Jamaah Haji yang ingin mendaftar haji belum membuat tabungan haji.
Sebagian besar Calon Jamaah Haji datang ke Kantor Kementerian Agama
Kabupaten Jember dengan membawa uang tunai. Dalam kasus tersebut para
Staff Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah akan memberi instruksi untuk
pergi ke Bank Syari’ah terlebih dahulu untuk membuat Rekening Tabungan
Haji dan melakukan setoran awal. Setelah melakukan penyetoran awal
tabungan haji, Calon Jamaah Haji akan mendapat nomor validasi yang
kemudian dapat diproses untuk pendaftaran haji di Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah.

Dapat Kita lihat pada permasalahan diatas, memakan waktu yang cukup
lama karena Calon Jamaah Haji harus pergi menuju Cabang Bank Syari’ah
terlebih  dahulu untuk bisa melakukan pendaftaran haji. Hal ini dapat
mengurangi Kualitas Pelayanan yang dilakukan oleh Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah terutama dalam unsur kecepatan pelayanan. Mengingat
banyaknya jumlah konsumen (Calon Jamaah Haji) Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah sudah memiliki Strategi Pelayanan Satu Atap yang sangat

baik, yaitu sudah terdapat tiga Bank Syari’ah didalam gedung Seksi PHU.



Dengan begitu calon jamaah tidak perlu bolak-balik ke Bank Syari’ah lalu
kembali lagi ke Kankemenag. Selain itu disana juga sudah terdapat Spanduk
prosedur pendaftaran, pembatalan atau pelimpahan porsi haji. Staff dan
pegawai di Seksi PHU juga senantiasa membantu calon jamaah yang sedang
kebingungan dengan Profesional.

Dengan demikian peneliti mengambil judul ” Strategi Pelayanan Satu
Atap dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Calon Jamah Haji di Seksi
Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Kabupaten
Jember.”

. Fokus Penelitian
Berdasarkan latar belakang penelitian ini, peneliti merumuskan masalah

penelitian yaitu :

1. Bagaimana strategi pelayanan satu atap seksi penyelenggaraan haji dan
umrah Kementerian Agama Kabupaten Jember ?

2. Apa faktor pendukung dan faktor penghambat dalam pelayanan satu atap
penyelenggaraan haji dan umrah Kantor Kementerian Agama Kabupaten
Jember ?

3. Bagaimana evaluasi pelaksanaan pelayanan satu atap di  seksi
penyelenggaraan haji dan umrah Kantor Kementerian Agama Kabupaten
Jember ?

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, maka penelitian ini

dilakukan dengan tujuan sebagai berikut:



1. Untuk mengetahui model pelayanan satu atap seksi penyelenggaraan haji
dan umrah Kementerian Agama Kabupaten Jember.

2. Untuk menjelaskan apa saja faktor pendukung dan faktor penghambat
pelayanan satu atap Penyelenggaraan Haji dan Umrah Kantor Kementerian
Agama Kabupaten Jember.

3. Untuk mengetahui tentang evaluasi pelaksanaan pelayanan satu atap di
Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah Kantor Kementerian Agama
Kabupaten Jember.

D. Manfaat Penelitian
Manfaat yang penulis harapkan dari penelitian ini adalah sebagai
berikut:

1. Manfaat Teoritis

Hasil dari penelitian ini diharapkan bisa menambah dan
memberikan sumbangan berupa pengembangan ilmu Manajemen Dakwah
terutama didalam bidang manajemen pelayanan publik dan juga bisa
sebagai referensi bagi peneliti lain di masa mendatang

2. Manfaat Praktis
a. Bagi Pembaca

Manfaat yang bisa diambil dalam penelitian ini-yaitu pembaca
bisa mengetahui secara jelas mengenai pelayanan satu atap dan juga
dapat mengerti kekurangan dan- kelebihan dari pelayanan satu atap
yang dilakukan oleh Kementerian Agama Kabupaten Jember

b. Bagi Penulis

Hasil pada penelitian ini diharapkan bisa memberikan wawasan

dan pengetahuan lebih lanjut mengenai strategi pelayanan publik dan

juga kualitas pelayanan



c. Bagi Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jember
Hasil pada penelitian penelitian ini diharapkan dapat membantu
instansi sebagai sumber informasi dan bahan evaluasi untuk
memuaskan konsumen / jamaah haji di masa kini maupun di masa
mendatang
E. Definisi Istilah
Definisi istilah berisi tentang pengertian istilah-istilah penting yang
menjadi titik perhatian penelitin di dalam judul penelitian tujuannya agar
tidak terjadi kesalahpahaman terhadap makna istilah sebagaimana dimaksud
oleh peneliti’.
1. Strategi Pelayanan Satu Atap
Prioritas atau keseluruhan yang luas yang diambil oleh organisasi
merupakan sebuah strategi. Strategi merupakan berbagai pilihan untuk
mendapatkan cara terbaik mencapai misi sebuah organisasi®.
Dari pengertian strategi diatas, yang dimaksud dari strategi
Pelayanan satu atap adalah pelayanan yang melakukan peminimalan jarak
geografis antar fungsi terkait untuk meningkatkan efisiensi dan efektifitas,
yang secara langsung dapat mempersingkat waktu yang diperlukan untuk
melakukan pelayanan. Jadi strategi yang dimaksud pada penelitian ini
mengarah pada manajemen pelayanan publik khususnya Pelayanan Calon
Jamaah Haji di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jember tentang
peluangnya meningkatkan aspek strategi dalam layanan satu atap yang
akan menjadikan kekuatan atau bisa juga menjadi kelemahan dalam

melakukan sebuah pelayanan

’ Tim Penyusun, Pedoman Penulisan, 45
® Fandy Tjiptono, Strategi Bisnis (Yogyakarta: Andi, 2005) 38



2.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan sebuah tindakan yang dilakukan
dari awal sampai akhir dan direncanakan oleh direktur tertinggi lalu
dilaksanakan oleh karyawan terendah untuk memenuhi kebutuhan calon
atau pengguna barang dan jasa yang ditangani®. Kualitas pelayanan juga
dapat diartikan sebagai proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas
orang lain yang langsung diterima. Dengan kata lain dapat dikatakan
pelayanan merupakan tindakan yang dilakukan orang lain agar masing
masing memperoleh keuntungan yang di harapkan dan mendapat

kepuasan®®.

° Endar
Utama,
1999) 41

Sugianto, Psiikologi Pelayanan Umum di Indonesia (Jakarta: PT Gramedia Pustaka

19 A.S Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia (Jakarta: Bumi Aksara, 2000) Cet ke 4,
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BAB I1
KAJIAN KEPUSTAKAAN
A. Kajian Pustaka
1. Peneliti Terdahulu
Peneliti mengambil kajian pustaka dari tiga skripsi :

Pertama skripsi didalam Jurnal limu Pemerintahan Vol.3, No.1,
2015 yang ditulis oleh Muhammad Ali Yusni yang berjudul “Studi
Tentang Pelayanan Haji di Kementerian Agama Kota Samarinda”. SKirpsi
ini dirancang untuk membahas pelayanan yang diberikan oleh Kantor
Kementerian Agama Kota Samarinda dalam hal pelayanan haji apakah
sudah baik atau belum maksimal. Selain itu, pembahasan pokok dalam
skripsi ini yaitu untuk mengetahui upaya apa saja yang dilakukan
Kementerian Agama Kota Samarinda untuk meningkatkan kualitas
pelayanan prima khususnya pada penyelenggaraan ibadah haji di Kota
Samarinda.

Hasil temuan penulis di lapangan dapat diketahui bahwa
penyelenggaraan haji yang diberikan Kantor Kementerian Agama Kota
Samarinda dalam hal penyelenggaraa haji reguler dirasa sudah sangat baik.
Hal ini terbukti dengan sebagian besar jamaah haji dan calon jamaah haji
merasa aman dan nyaman dengan pelayanan yang diberikan pegawai seksi
penyelenggaraan haji. Artinya meskipun ada beberapa kendala dan
ketidakpuasan dari calon jamaah haji, namun mayoritas dari jamaah haji
sudah merasa dilayani dengan baik sesuai denga visi dan misinya. Menurut

analisis Penulis, perbedaan penelitian yang ditulis oleh Muhammad Ali
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Yusni dengan skripsi ini terdapat pada fokus kajian yang kedua, dimana
penelitian tersebut membahas mengenai upaya yang dilakukan
Kementerian Agama Kota Samarinda untuk meningkatkan kualitas
pelayanan prima khususnya pada penyelenggaraan ibadah haji di Kota
Samarinda. Sedangkan pada skripsi ini terfokus pada faktor pendukung
dan penghambat manajemen pelayaan jamaah haji di Kantor Kementerian
Agama Kabupaten Jember.

Kedua, skripsi yang disusun oleh Nur Laila Syarifah (2016),
dengan judul “Manajemen Pelayanan Administratif Jamaah Haji di
Kantor Kementerian Agama Kabuupaten Pati Tahun 2016Jurusan
Manajemen Dakwah, Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam
Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh
kendala yang ditemukan dalam pelayanan administratif di Kantor
Kementerian Agama Kabupaten Pati, sehingga tujuan penelitian ini untuk
mengetahui bagaimana manajemen pelayanan administratif jamaah haji di
Kantor Kementerian Agama Kabupaten Pati Tahun 2016.

Hasil penelitian yang didapat menunjukkan bahwa manajemen
pelayanan administratif jamaah haji di Kantor Kementerian Agama
Kabupaten Pati belum prima. Hal ini dapat dilihat' dengan adanya
aktivitasaktivitas dalam manajemen pelayanan administratif yang belum
dilaksanakan,  diantaranya:  perencanaan, pengorganisasian  dan
pengawasan masing-masing ada 2 aktifitas sedangkan koordinasi sudah
diterapkan dengan baik. Dalam perencanaan aktivitas yang belum

terpenuhi adalah penetapan tindakan dan priorotas pelaksanaan dan
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penetapan metode, aktivitas pengorganisasian yang belum terpenuhi
adalah memberikan wewenang kepada masing-masing pelaksana dan
menetapkan jalinan hubungan, aktivitas komando yang belum terlaksanan
adalah pembangunan dan peninngkatan pelaksanaan, aktivitas pelaksanaan
yang belum dilaksanakan adalah menetapkan standar dan membandingkan
pelaksanaa dengan standar. Inovasi dalam melakukan pelayanan
administratif seperti menggunakan sistem OSS (One Stop Service), belum
diterapkan di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Pati.

Perbedaan penelitian yang ditulis oleh Nur Laila Syarifah dengan
skripsi ini terdapat pada fokus kajian, dimana penelitian tersebut terfokus
hanya pada pelayanan administrasi jamaah haji. Sedangkan skripsi ini
membahas mengani manajemen pelayanan jamaah haji secara keseluruhan
yang terdiri dari prosedur pendaftaran haji , pembatalan dan pelimpahan
porsi haji.

Ketiga, Skripsi yang ditulis oleh M. Hamdani Pratama dari
Universitas Airlangga jurusan Ilmu Administrasi Negara, dengan judul
“Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan Publik Pengujian Kendaraan
Bermotor” Jenis metode penelitian lapangan yang diambil oleh M.
Hamdani Pratama dengan pendekatan kualitatif.Peneliti ini membahas
tentang pelayanan yang berkualitas yang mampu- menarik konsumen
sehingga tujuan dari instansi tercapai, serta dapat memberikan kepuasan
kepada konsumen yang ada di instansi pengujian kendaraan bermotor
Tandes, Surabaya. Teori yang di pakai oleh peneliti ini tentang kualitas

pelayanan yaitu teori dari (Crown Dirgantoro dalam buku Manajemen
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Strategik) dan (C.S. Hutasoit dalam buku Pelayanan Publik). Dari 2 teori
tersebut di jelaskan bahwa kualitas pelayanan segala bentuk aktivitas yang
dilakukan secara berkelanjutan dan berhubungan dengan produk, jasa,
manusia, proses dan lingkungan dalam upaya pemenuhan kebutuhan
masyarakat ~ sesuai permintaan dan tuntutan masyarakat
pada saat ini.
2. Kajian Teori
a. Strategi
Pengertian Strategi adalah Strategi berasal dari bahasa Yunani
Kuno yaitu “seni berperang” suatu strategi memiliki dasar dasar atau
skema untuk mencapai sasaran yang dituju, jadi pada dasarnya,
strategi merupakan alat untuk mencapai tujuan, Kata strategi berasal
dari kata Yunani, yaitu Strategos yang berarti memimpin, dalam
konteks awalnya strategi diartikan sebagai negeralship atau suatu
yang dilakukan oleh para jenderal dalam membuat rencana untuk
menaklukkan musuh dan memenangkan peperangan Strategi adalah
prioritas atau keseluruhan yang luas yang diambil oleh organisasi:
Strategi adalah pilihan pilihan tentang bagaimana cara terbaik untuk
mencapai misi organisasi*’. Sejalan dengan pemikiran diatas. Menurut
Piere Robinson, dalam Fandy Tjiptono, strategi memiliki arti sebagai
“game plan” suatu perusahaa, dimana sumber-sumber (baik
sumberdaya manusia maupun material atau uang) dialokasikan

melalui rencana yang telah diformulasikan dan desan sedemikian rupa

! Fandy Tjiptono, Strategi Bisnis (Yogyakarta: Andi, 2005) 38
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hingga tersedia suatu kerangka Kkerja yang memungkinkan
pengambilan keputusan yang bersifat manajerial. Suatu strategi juga
merupakan refleksi atau pencerminan daripada kesadaran organisasi
perusahaan dengan siap mereka bersaing dalam waktu kapanpun®?.

Strategi merupakan bagian akhir dari bentuk permata
pelayanan yang pada sisi pelanggan, misi, nilai, tujuan, dan strategi.
Untuk mengubah visi dan misi nilai nilai pelayanan yang diubah
menjadi kenyataan, pada saat tujuan pelayanan dan pelanggan, strategi
bisa juga di kategorikan sebagai ilmu pembuatan, penerapan, dan
evaluasi keputusan bersama-sama antar fungsi yang memungkinkan
sebuah organisasi mencapai tujuan di masa mendatang13.

Sedangkan proses manajemen strategi sendiri terdiri atas tiga
hal yaitu : Perumusan strategi, Penerapan Strategi, dan Penilaian
Strategi. Perumusan strategi mencakup pengembangan visi dan misi
identifikasi peluang dan ancaman eksternal suatu organisasi,
kesadaran akan kekuatan dan kelemahan internal, penetarapan strategi
bisa dari sosialisasi, komunikasi, penilaian. isu-isu perumusan strategi
mencakup penentuan bisnis apa yang akan dimasuki dan apa yang
akan dijalankan, bagaimana pengaloksian dana, dan perlukah ekspansi
atau diverifikasi operasi yang dilakukan, perlukah merger atau
pengabungan usaha untuk menghindari kerugian yang tidak diduga.2o

Memahami arti strategi diatas, maka kiranya tidak berlebihan

bila penelitian ini dimaksudkan sebagai input pada manajemen publik

12 1bid

13 Agustinus Sri Wahyuni, Manajemen Strategik (Jakarta: Binarupa Aksara, 2013) 15



14

khususnya Pelayanan Calon Jamaah Haji Kantor Kementerian Agama
Kabupaten Jember tentang peluangnya meningkatkan aspek strategi
dalam layanan satu atap yang akan menjadikan kekuatan ataupun bisa
menjadi kelemahan serta aspek-aspek yang menjadi peluang.

Banyak faktor yang mempengaruhi pelaksanaan strategi,
seperti faktor kepemimpinan, faktor komunikasi dalam sebuah
organisasi, faktor struktur organisasi, faktor konflik, sistem imbalan,
sistem kontrol, dan faktor sumber daya manusia sendiri dan yang
paling penting mampu bersinergitas satu sama lain, organisasi harus
memiliki komitmen yang tinggi untuk proses pembelajaran secara
terus menerus.

Pelayanan Satu Atap

Istilah pelayanan publik (public service) di Indonesia seringkali
disamakan dengan pelayanan umum atau pelayanan masyarakat.
Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam
rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan
perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas
barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh
penyelenggara pelayanan publik, dimana dikatakan bahwa ada empat
unsur dalam pelayanan public yaitu :

1) Penyedia layanan
2) Penerima layanan
3) Jenis layanan

4) Kepuasan pelanggan**

1 Adya Barata, Atep. , 2004. Dasar-Dasar Pelayanan Prima cet 2. Jakarta : PT Elex Media

Komputindo.
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Menurut Pasalong, pelayanan pada dasarnya didefinisikan
sebagai aktifitas seseorang, sekelompok dan/atau organisasi baik
secara langsung maupun tidak langsung untuk memenuhi kebutuhan.
Jadi dapat dikatakan bahwa dalam pelayanan terdapat dua aspek yaitu
seseorang/organisasi dan pemenuhan kebutuhan. Sesuai dengan
UndangUndang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik,
dimana disebutkan bahwa pelayanan publik adalah kegiatan atau
rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan
bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau
pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara
pelayanan publik. Jadi pelayanan publik berdasarkan Surat Keputusan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No: 63/KEP/M.PAN/7/2003
adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan
penerima pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan
perundang-undangan. Pernyataan ini menegaskan bahwa pemerintah
melalui instansi-instansi  penyedia layanan publik, mereka
bertanggung jawab memberikan layanan prima kepada masyarakat.
Masyarakat berhak untuk mendapatkan pelayanan yang terbaik dari
pemerintah karena masyarakat telah memberikan dananya dalam
bentuk pembayaran pajak, retribusi, dan berbagai pungutan®® lainnya.
Dengan demikian pelayanan publik menurut Mahmudi adalah
kegiatan pelayanan oleh penyelenggaraan layanan publik untuk

pemenuhan kebutuhan publik.

1> pasolong, Harbani. 2010. Teori Administrasi Publik, Alfabeta, Bandung.
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Menurut Moenir, dalam pelaksanaan suatu pelayanan publik,
terdapat beberapa faktor yang mendukung yaitu:

1. Kesadaran pegawai adanya kesadaran dari pegawai mengenai
tindakan terhadap tugas/pekerjaan yang menjadi tanggung
jawabnya, sehingga membawa pengaruh yang positif dan
menimbulkan pelayanan yang baik.

2. Adanya aturan dalam organisasi mutlak diperlukan agar organisasi
dan pekerjaan dapat berjalan teratur dan terarah.

3. Faktor organisasi yaitu merupakan pengaturan dan mekanism
pekerjaan (sistem, prosedur, dan metode) yang harus mampu
mengasilkan pelayanan yang memadai.

4. Faktor kemampuan dan keterampilan Dengan kemampuan dan
keterampilan yang memadai maka pelaksanaan tugas/pekerjaan
dapat dilakukan dengan baik, cepat dan memenuhi keinginan
semua pihak sehingga menimbulkan pelayanan yang memuaskan.

5. Faktor sarana pelayanan Adanya sarana pelayanan yang memadai
dan mencukupi sehingga tercipta efektifitas dan efesiensi suatu
pelayanan

Berdasarkan beberapa pengertian pelayanan publik di atas
dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik adalah proses
aktifitas/kegiatan pemberian layanan yang dilakukan oleh suatu
organisasi dalam upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat dalam
rangka mencapai tujuan tertentu.

Sesuai Peraturan Pemerintah Nomor 96 tahun 2012, bahwa

dalam memberikan pelayanan publik wajib mengikuti standar
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pelayanan yang digunakan sebagai pedoman penyelenggaraan
pelayanan publik dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai
kewajiban dan janji penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka
pelayanan yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau, dan terukur.®
Guna memenuhi tuntutan masyarakat yang begitu tinggi
terhadap pelayanan publik, pemerintah telah melakukan berbagai
macam inovasi dalam bidang pelayanan. Baik pemerintah pusat
maupun pemerintah daerah terus berupaya meningkatkan kualitas
pelayanannya masing-masing. Bahkan pemerintah tidak segan-segan
memberikan penghargaan kepada instansi yang melakukan inovasi
pelayanan terbaik. Berikut beberapa pola pelayanan yang diberikan
pemerintah saat ini:
1. Pola Pelayanan Teknis Fungsional
Suatu pola pelayanan publik yang diberikan oleh suatu
instansi pemerintah sesuai dengan bidang tugas, fungsi dan
kewenangannya. Contoh pola pelayanan teknis fungsional yang
dapat kita lihat saat ini adalah pemungutan pajak yang dilakukan
oleh Kantor Pelayanan Pajak atau pengurusan izin berlayar oleh
kantor syahbandar. Kedua pelayanan tersebut masing-masing
dilakukan- oleh lembaga  yang - memang sesuai dengan
kewenangannya. Contoh lainnya adalah pengurusan sertfikat tanah

oleh kantor perwakilan BPN di tiap wilayah.

18 peraturan Pemerintah Nomor 96 tahun 2012



18

2. Pola Pelayanan Terpadu
Pola pelayanan terpadu merupakan suatu pola pelayanan
publik yang dilakukan secara terpadu oleh beberapa instansi yang
terkait sesuai dengan kewenangannya masing-masing. Pola
pelayanan terpadu yang ada di Indonesia dibagi menjadi dua yakni
Pelayanan Terpadu Satu Atap (PTSA) dan Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP). Penjelasan untuk kedua pelayanan tersebut
adalah sebagai berikut :
a. Pelayanan Terpadu Satu Atap (PTSA)

Merupakan pola pelayanan yang dilakukan secara
terpadu pada satu instansi pemerintah yang masih terkait sesuai
kewenangan masing-masing. Pola pelayanan jenis ini tidak
meleburkan kewenangan beberapa instansi yang ada di
dalamnya. Pegawai yang memberikan pelayanan masing-
masing mewakili instansi yang menugaskannya. Sebagai
contohnya adalah pengurusan perpanjangan STNK atau
pembayaran pajak kendaraan bermotor di. Kantor SAMSAT.
Unsur instansi yang ada di Kantor SAMSAT terdiri dari
Kepolisian, PT. Jasa Raharja dan Dinas Pendapatan Daerah.
Terkadang juga sudah - dilengkapi dengan Bank Daerah
setempat di mana Kantor SAMSAT itu berada.

b. Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP)
Merupakan pola pelayanan publik yang diberikan secara

tunggal oleh suatu wunit kerja pemerintah berdasarkan
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pelimpahan wewenang dari unit kerja pemerintah terkait
lainnya yang bersangkutan. Pola pelayanan jenis ini merupakan
salah satu bentuk kelembagaan Whole of Government
(WoG) yang lebih utuh, di mana pelayanan publik disatukan
dalam satu unit pelayanan saja, dan rantai izin sudah dipangkas
menjadi 1 (satu) saja. WoG merupakan sebuah pendekatan
penyelenggaraan pemerintahan yang menyatukan upaya-upaya
kolaboratif pemerintahan dari keseluruhan sektor dalam ruang
lingkup koordinasi yang lebih luas guna mencapai tujuan-
tujuan pembangunan kebijakan, manajemen program dan
pelayanan publik. Contoh pola pelayanan jenis ini adalah
pengurusan perizinan di Kantor Badan Koordinasi dan
Penanaman Modal (BKPM).

Dari Penjelasan diatas dapat kita ketahui bahwa
Pelayanan Satu Atap adalah pola pelayanan perijinan
diselenggarakan dalam satu tempat yang meliputi berbagai
jenis pelayanan tetapi tidak memiliki keterkaitan proses dan
dilayani melalui beberapa loket (pintu) yang didalamnya
terdiri dari petugas unit kerja teknis pengelola perijinan.
Kelemahan sistem ini adalah sulit dilakukan kontrol oleh
Kepala Pelayanan Satu Atap karena tidak memeiliki
kewenangan baik administratif maupun teknis. Sehingga jika
timbul permasalahannya sulit untuk diatasi karena di luar

tanggung jawabnya.
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Sebagaimana telah diuraikan bahwa dewasa ini
muncul tuntutan kepada pemerintah untuk memberikan
pelayanan publik yang berorientasi kepada masyarakat dan
tanggap terhadap kebutuhan masyarakat. Hal ini menyebabkan
timbulnya pemikiran tentang perlunya model organisasi baru
untuk memberikan pelayanan publik yang didasarkan pada
sudut pandang pelanggan baik sebagai masyarakat atau
kalangan dunia usaha.

Dalam situasi ekonomi dewasa ini menurut
Kubicek dan Hagen makin membutuhkan sistem pelayanan
yang komprehensif. Diibaratkan sebagai supermarket yang
menyediakan berbagai barang kebutuhan masyarakat'’, begitu
pula halnya tuntutan terhadap pelayanan publik yang diberikan
olen pemerintah. Masyarakat atau dunia usaha saat ini
mengharapkan dapat dipenuhi kebutuhan pelayanan terutama
pelayanan administratif dari pemerintah dalam satu lokasi.
Struktur pemerintah yang bersifat hirarkis dan fungsional
sering menjadi_penghambat masyarakat dan kalangan dunia
usaha untuk berhubungan dengan berbagai instansi pemerintah
dalam rangka memenuhi kebutuhannya. Oleh karena itu
menurut  Trochidis (2008) perlu dikembangkan model
kelembagaan pelayanan publik yang dapat memudahkan

masyarakat dan kalangan dunia usaha untuk berurusan dengan

7 Kubicek, H dan Hagen. 2001.0ne Stop Government in Europe: An Overview. University of
Bremen.
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pemerintah. Salah satu konsep yang dikembangkan adalah
model pelayanan yang mengintegrasikan berbagai jenis
pelayanan pemerintah di satu lokasi. Model pelayanan publik
seperti ini disebut Sebagai Pelayanan Satu Atap.

Hal ini juga diatur dalam Peraturan Menteri
Perhubungan Republik Indonesia Nomor 71 Tahun 2019 yang
berbunyi Pelayanan Terpadu Satu Atap yang selanjutnya
disingkat PTSA adalah pelayanan yang dirancang untuk
dilaksanakan dalam satu tempat/satu ruangan yang dilakukan
dengan cara memadukan beberapa jenis pelayanan dan/atau
beberapa satuan kerja penyelenggara untuk menyelenggarakan
pelayanan secara bersama mulai dari proses permohonan
sampai dengan diterbitkannya produk pelayanan.*®

Pelayanan Satu Atap juga memiliki beberapa tujuan
sebagai berikut :

1) mewujudkan pelayanan yang efektif dan efisien dalam
rangka meningkatkan kualitas pelayanan kepada pengguna
layanan

2) mewujudkan proses pelayanan yang cepat, mudah, murah,
transparan, pasti, dan terjangkau

3) mendekatkan dan memberikan pelayanan yang lebih luas

kepada masyarakat

'8 peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor 71 Tahun 2019 Pasal 1 Ayat 1
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4) memberikan perlindungan dan kepastian hukum kepada
masyarakat; dan
5) menyederhanakan proses pelayanan.*®
Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan (Service Quality) merupakan konsep
yang abstrak dan banyak mengandung hal-hal yang bersifat
psikologis maupun sosial. Beberapa pendekatan dilakukan untuk
membuat konsep tersebut menjadi mudah untuk dibahas dan dianalisa
secara akademis, dan tentunya diwujudkan dalam usaha layanan.
Secara sederhana kualitas .. diartikan sebagai produk yang bebas
cacat. dengan kata lain, produk sesuai dengan standar (target sasaran
atau persyaratan yang bisa didefinisikan, diobservasi, dan diukur).
Namun definisi berbasis manufaktur ini kurang relevan untuk sektor
jasa. Oleh sebab itu, pemahaman mengenai kualitas kemudian
diperluas menjadi “finess for use” dan conformance to requirements”
kualitas mencerminkan semua dimensi penawaran produk yang
menghasilkan manfaat bagi pelanggan. Istilah nilai sering kali diguna
kanuntuk mengacu pada kualitas relatif suatu produk dikatkan
dengan harga produk®.
Menurut Goetsch, . pelayanan merupakan suatu kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa manusia, proses dan

lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.?

19 peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor 71 Tahun 2019 Pasal 2
% Dedi Adriana, dkk., Pemasaran Strategik (Yogyakarta: ANDI, 2008), h. 67
2 Fandy Tjiptono, Total Quality Manajemen (Yogyakarta: Andi, 2009) 4
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Menurut Tjiptono yang dikutip oleh Jackson R.S. Weenas,
kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan
dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan pelanggan.?? Sedangkan pengertian menurut Kotler yang
dikutip oleh Januar Efendi, mengungkapkan bahwa kualitas
pelayanan adalah suatu cara kerja perusahaan yang berusaha
mengadakan perbaikan mutu secara terus-menerus terhadap proses,
produk dan service yang dihasilkan perusahaan.?

Kualitas Pelayanan adalah suatu tindakan yang dilakukan
mulai dari awal sampai akhir yang dilakukan oleh direktur tertinggi
sampai karyawan terendah untuk memenuhi kebutuhan calon ataupun
penggunabarang dan . yang ditangani.®* Kualitas pelayanan juga
dapat diartikan sebagai proses pemenuhan kebutuhan melalui
aktivitas orang lain yang langsung diterima. Dengan kata lain dapat
dikatakan pelayanan merupakan tindakan yang dilakukan orang lain
agar masing masing memperoleh keuntungan yang di harapkan dan
mendapat kepuasan.”®

Dalam Islam, ... pelayanan terbaik kepada umat manusia

adalah pekerjaan yang sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan

22 Jackson R.S. Weenas, Kualitas Produk, Harga, Promosi dan Kualitas Pelayanan Pengaruhnya
Terhadap Keputusan Pembelian Spring Bed Comforta, Jurnal EMBA, Vol. 1, No.4, Desember
2013,

hal.609

2 Januar EfendiPanjaitan, dkk, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasaan Pelanggan
Pada JNE Cabang Bandung, DoReMa Jurnal Manajemen, Vol.11 No.2, September 2016, hal.266
* Endar Sugianto, Psiikologi Pelayanan Umum di Indonesia (Jakarta: PT Gramedia Pustaka
Utama,

1999) 41

% A.S Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia (Jakarta: Bumi Aksara, 2000) Cet ke 4,
hal 17
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bagi siapa saja yang mau melakukannya. Dan sekarang tiba saatnya
bagi kita untuk menelaah “sebagian kecil” ayat al-Qur’an dan hadits-
hadits yang mendorong umat manusia untuk memberikan pelayanan
terbaik kepada sesama. Akan tetapi sebelum berbicara lebih jauh
Islam meletakkan batasan yang difirmankan oleh Allah dalam salah
satu ayat surat Lugman ayat 18-19.

Salah satu faktor yang menentukan tingkat keberhasilan
perusahaan jasa dalam memuaskan adalah dengan meningkatkan
kualitas pelayanan. Karena perkembangan zaman, tingkat pendidikan
masyarakat akan meningkat, jalan pikiran menjadi lebih modern
diikuti dengan kesadaran akan pentingnya kualitas pelayanan.?

Dalam usaha memenuhi kepentingan seringkali tidak dapat
dilakukan sendiri melainkan memerlukan bantuan berupa perbuatan
orang lain. Perbuatan orang tersebut yang dilakukan atas permintaan
disebut pelayanan. .. hakikatnya adalah serangkaian kegiatan,
karena itu pelayanan merupakan sebuah proses. Sebagai proses,
pelayanan berlangsung secara rutin dan berkesinambungan meliputi
seluruh kehidupan orang dalam masyarakat.?’

Setiap penyelenggara pelayanan publik harus memiliki
standar pelayanan dan dipublikasikan sebagai jaminan adanya
kepastian bagi penerima pelayanan. Standar ... merupakan ukuran

Yang dibakukan dalam penyelenggaraan pelayanan publik yang

% Ernani Hadiyati, Analisis Kualitas Pelayanan dan Pengaruhnya Terhadap Loyalitas
Pelanggan(Studi Kasus pada PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Lawang), Jurnal, Vol 2
No.2

Juli-Desember 2010, hal.82

2" Moenir, Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia, (Jakarta : Bumi Aksara, 2010), 26
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wajib ditaati oleh pemberi dan atau penerima pelayanan menurut
keputusan MENPAN Nomor 63 tahun 2004, standart pelayanan,
sekurang kurangnya meliputi:®
1) Prosedur Pelayanan
Prosedur Pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan
penerima pelayanan termasuk pengaduan.
2) Waktu Penyelesaian
Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat pengajuan
permohonan sampai dengan penyelesaian pelayanan termasuk
pengaduan.
3) Biaya Pelayanan
Biaya atau tarif pelayanan termasuk rinciannya yang
ditetapkan dalam proses pemberian pelayanan.
4) Sarana dan Prasarana
Penyedialaln sarana dan prasarana pelayanan yang
memadai oleh penyelenggara pelayanan publik
Ciri pelayanan yang baik adalah dapat memberikan
kepuasan pelalnggaln, adapun caranya dengan memiliki karyawan
yang profesional di bidang pelayanan, tersedia sarana dan
prasarana yang baik, tersedia semua produk yang diinginkan,
bertanggung jawab kepada pelanggan dari awal hingga selesai,

mampu melayani secara cepat dan tepat, mampu memberikan

%8 Nina Rahmayanti, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta : Graha llmu, 2013), 23
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kepercayaan kepada pelanggan sesuai dengan apa yang dijanjikan
dalam program jasa yang ditawarkan.

Pelayanan yang baik adalah dengan memberikan informasi
kepaldal jamaah sesuai dengan keinginan jamaah. Berikut ciri-ciri
pelayanan yang baik menurut Ratminto dan Atik Septi Winarsih:*®
a. Kecakapan

Untuk menjadi Customer Service Officer yang khusus
melayani jamaah, customer service harus memilikikemampuan
dan pengetahuan tertentu. Karena tugas customer service selalu
berhubungan dengan jamaah. Customer Service Officer harus
dididik khusus mengenai kemampuan dan pengetahuan untuk
menghadapi jamaah maupun kemampuan dalam bekerja.

b. Pemahaman

Berusaha memahami kebutuhan jamaah artinya
karyawan harus cepat tanggap terhadap apa yang diinginkan
oleh jamaah. Usahakan mengerti dan memahami keinginan
dan kebutuhan jamaah secara cepat dan tepat.

Faktor penghambat layanan publik , Reformasi akan
dapat memenuhi kebutuhan masyarakat terutama berkaitan
dengan perbaikan kualitas layanan public, namun harapan itu
dianggap masih jauh dari kenyataan, termasuk pelayanan yang
diberikan oleh Dinas Kependudukan dan Catatan Kota Batam

masih belum optimal. Hal ini di tandai dengan masih banyak

2% Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta :PT. Raja Grafindo Persada, 2005), 9
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keluhan dari masyarakat yang merasa tidak puas dengan
pelayanan yang diberikan oleh Dinas Kependudukan dan
Catatan Sipil Kota Batam. Faktor penghambat dalam proses
pelayanan public penyebabnya bisa dari sumber daya manusia
itu sendiri maupun sarana prasarana, serta sistem yang tidak
transparansi.*

Kepuasan pengguna layanan dengan demikian
merupakan kunci yang sangat penting bagi penyedial layanan
apabila produknya ingin dihargai dan terus dipergunakan oleh
pengguna layanan atau masyarakat. Semua perusahaan,
lembaga, badan atau institusi penyelenggara layanan selalu
dituntut untuk dalpalt meningkatkan kualitas pelayanannya
karena kualitas merupakan sasaran yang terus berubah. Suatu
alat yang sekarang dianggap efektif mungkin saja di waktu
yang akan datang tidak lagi memuaskan pengguna karena
adanya inovasi teknologi sehingga perbaikan dan peningkatan
perlu terus dilakukan.

Proses Evaluasi dalam Pelayanan Publik sangat lah
penting sesuai dengan Penyelenggaraan pelalyalnaln publik
sampai. saat ini. belum memenuhi harapan masyarakat.
Berbagai upaya perbaikan terhadap  penyelenggaraan
pelayanan publik telah dilakukan oleh pemerintah, namun

hasilnya belum maksimal. Sementara itu, masyarakat menuntut

% Riko Riyanda, Faktor Penghambat Kinerja Pelayanan Publik di Dinas Kependudukan dan
Catatan Sipil Kota Batam (Universitas Putera Batam: Jurnal, 2017
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hak-hak mereka ketika berhubungan dengan penyelenggara
pelayananpublik agar memberikan pelayanan yang prima.

Dalam rangka memaksimalkan upaya peningkatan
kualitas pelayanan publik tersebut, diperlukan evaluasi kinerja
penyelenggalralaln pelayanan publik secara periodik. Hal ini
sejalan dengan Palsall 7 ayat (3) huruf ¢ Undang Undang
Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik yang
mengamanatkan evaluasi kinerja penyelenggaraan pelayanan
publik.

Agar pelalksalnalaln evaluasi kinerja penyelenggara
pelayanan publik dapat dilakukan secara efektif pada
kementerian/lembaga dan pemerintah daerah, diperlukan
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokralsi yang mengatur tentang perencanaan,
pelaksanaan, dan pelaporan hasil evaluasi Kkinerja
penyelenggara pelayanan publik.®

Evaluasi kinerja terhadap penyelenggaraan pelayanan
publik dilakukan pada 1 (satu) atau beberapa jenis layanan
sekaligus dengan tujuan untuk memperoleh gambaran tentang
kondisi kinerja penyelenggaraan pelayanan publik, kemudian
melakukan perbaikan peningkatan kualitas pelayanan publik.
Oleh karena itu tolak ukur meningkatnya atau tidaknya
kualitas pelayanan suatu lembaga dapat dilihat dari evaluasi

yang dilakukan.

' Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik
Indonesia Nomor 1 Tahun 2015



BAB Il
METODE PENELITIAN
A. Pendekatan Penelitian

Didalam penelitian ini, penulis meneliti tentang Kualitas Pelayanan
Jamaah Haji di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jember. Dalam
penelitian ini, peneliti ingin menggunakan metode penelitian Kualitatif
dimana dalam penelitian ini lebih menekankan pada makna dan proses
daripada hasil suatu aktifitas. Sehingga didefinisikan bahwa penelitian
kualitatif merupakan suatu penelitian yang banyak digunakan dalam
penelitian di bidang sosial. Penelitian kualitatif merupakan suatu penelitian
yang hasil penelitiannya tidak diperoleh melalui prosedur statistik atau
metode kuantifikasi yang lain.

Menurut Bagman dan Taylor mendefinisikan bahwa metodologi
kualitatif sebagai prosedur penelitian yang menghasilkan data deskripsi
berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang
diamati. Sedangkan Kirk dan Miller mendefinisikan bahwa penelitian
kualitatif adalah tradisi tertentu dalam ilmu pengetahuan sosial yang secara
fundamental bergantung pada pengamatan manusia dalam kawasannya
sendiri serta berhubungan dengan orang-orang tersebut dalam bahasannya
dan peristilahannya.*

Sedangkan menurut Creswell, Pendekatan kualitatif merupakan suatu
proses penelitian ilmiah yang lebih dimaksudkan untuk memahami masalah-

masalah manusia dalam konteks sosial dengan menciptakan gambaran

%2 Sudarto, Metodologi Penelitian Filsafat, (Jakarta : Raja Grafindo Persada, 1995), 62
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menyeluruh dan kompleks yang disajikan, melaporkan pandangan terperinci
dari para sumber informasi, serta dilakukan dalam setting yang alamiah
tanpa adanya intervensi apapun dari peneliti.** Kemampuan dan kapasitas
peneliti dalam memperoleh serta mengolah data akan sangat berpengaruh
dalam menentukan hasil sebuah penelitian. Data yang lengkap akan lebih
memudahkan peneliti dalam menjelaskan fenomena yang terjadi.
B. Jenis Penelitian

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan jenis penelitian deskriptif.
Penelitian deskriptif adalah metode penelitian yang menggambarkan proses
dari waktu ke waktu dalam situasi yang alami tanpa rekayasa dari peneliti.*
Penelitian ini menggunakan metode deskrpitif karena diharapkan dapat
memberikan gambaran secara utuh tentang subyek dan obyek penelitian.

Dengan begitu, jelas bahwa menggunakan pendekatan penelitian
kualitatif dan jenis penelitian deskriptif tersebut, penulis ingin mengetahui
dan menggambarkan proses manajemen pelayanan jamaah haji di Kantor
Kementerian Agama Kabupaten Jember. Selain itu, dengan pendekatan ini
diharapkan dapat diungkapkan situasi dan permasalahan yang dihadapi
dalam pelaksanaan pelayanan haji dibawa naungan Kantor Kementerian
Agama Kabupaten Jember.

C. Lokasi Penelitian
Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jember adalah objek

penelitian yang bertempat di jalan KH Wachid Hasyim No.1, Kebondalem,

% Haris Herdiansyah, Metodologi Penelitian Kualitatif Untuk llmu-llmu Sosial, (Jakarta: Salemba
Humanika, 2012), 8

% Farida Nugrahani, Metode Penelitian Kualitatif: Dalam Penelitian Pendidikan
Bahasa...him. 32.
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Kepatihan, Kecamatan Kaliwates Jember. Peneliti memilih Kantor
Kementerian Agama Kabupaten Jember sebagai objek peneliti karena
peneliti ingin mengetahui lebih  lanjut kualitas pelayanan pada seksi
penyelenggaraan haji dan umrah . Selain itu, peneliti memilih Kantor
Kementerian agama Kabupaten Jember sebagai tempat penelitian karena
tempat tersebut juga sebagai tempat Praktik Pengalaman Lapangan (PPL)
peneliti, Sehingga akan lebih mudah dalam hal perizinan dan saat penelitian
nantinya. Peneliti juga tertarik untuk meneliti Pelayanan Satu Atap tentang
Pendaftaran, Pembatalan dan juga Pelimpahan porsi haji. Penelitian ini
dilakukan bukan untuk membandingkan dengan lembaga lain, tetapi ingin
meneliti tentang Pelayanan Satu Atap yang dilakukan di lembaga ini.
D. Subjek Penelitian

Subjek penelitian adalah sumber informan yang disebut dengan
informan. Informan adalah orang yang memberikan informasi tentang
masalah penelitian.®® Pemilihan subyek atau informan yang dilakukan dalam
penelitian ini yaitu dengan menggunakan teknik purposive sampling.
Purposive sampling digunakan oleh seorang peneliti untuk memilih responden
dengan menggunakan penilaiannya sendiri untuk tujuan tertentu. Dalam
penelitian ini yang akan dijadikan informan adalah sebagai berikut:
1. Bapak Akhmad Musta’in Billah (Kepala Seksi Penyelenggaraan Haji dan

Umrah)

2. Ibu Mukaromah (Staff Costumer Service Seksi Penyelenggaraan Haji dan

Umrah)

% Sandu Siyoto, Dasar Metodelogi Penelitian,, 75
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3. Bapak Subhan Aidiy (Operator SISKOHAT Seksi Penyelenggaraan Haji
dan Umrah)
4. Bapak Ahmad Chosairi (Calon Jamaah Haji Pengguna Layanan)
E. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data adalah langkah yang penting dalam suatu
penelitian. Teknik pengumpulan data juga terkait dengan seberapa kurun
waktu yalng diperlukan dalam melakukan penelitian. Hal ini diperlukan
untuk mendapatkan data yang terdapat di lapangan untuk dikemas menjadi
sebuah penelitian. Pada tahap ini agar bisa mendapatkan data yang valid dan
dapat dipertanggungjawabkan, peneliti menggunakan beberapa teknik :
1. Observasi
Observasi yang dimaksud adalah mengamati tingkah laku manusia
sebagai peristiwa actual, dan memungkinkan kita memandang sebuah
tingkah laku sebagai proses. Ketika melakukan observasi, peneliti harus
berada di lokasi penelitian. Peneliti diharapkan mendapatkan data saat
melakukan observasi di Penyelenggara Haji Umrah Kantor Kementerian
Agama Kab Jember
2. Wawancara
Wawancara dilakukan ~dalam penelitian kali ini untuk
mendapatkan data langsung dari informan. Banyak infomasi yang hanya
bisa didapat dari wawancara langsung. Teknik wawancara ini
dipergunakan untuk memperoleh sumber data tentang Strategi Pelayanan
Satu Atap dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan. Wawancara kali ini

menggunakan bentuk wawancara terstruktur yaitu dengan menyusun
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pedoman wawancara (guideline interview) secara terperinci dengan

beberapa pertanyaan terbuka, seperti tentang bagaimana strategi

pelayanan yang diterapkan, apakah penyediaan fasilitas berujung

kepuasan pada jamaah, serta dokumen lain yang berhubungan dengan

penelitian. Dengan adanya pedoman wawancara, maka peneliti dapat

memperoleh informasi yang lebih detail dan pembicaraan tidak kaku.*®

Dengan melakukan wawancara, peneliti bisa mendapatkan

beberapa data terkait dengan fokus penelitian. Adapun data yang berhasil

diperoleh peneliti adalah sebagai berikut:

a. Peneliti mendapatkan informasi apa itu Layanan Satu Atap.

b. Peneliti mendapatkan informasi Strategi Penerapan di Layanan Satu
Atap.

c. Peneliti mendapatkan informasi Standart Layanan Satu Atap di
Kementerian Agama Kabupaten Jember.

d. Peneliti mendapatkan informasi Faktor Pendukung di Layanan Satu
Atap.

e. Peneliti mendapatkan informasi Faktor Penghambat di Layanan Satu
Atap.

f.. Peneliti mendapatkan informasi Cara Menanggulangi Faktor
Penghambat di Layanan Satu Atap.

g. Peneliti mendapatkan informasi Penilaian Layanan Satu Atap

% Masri Singarimbun dan Sofwan Efendi, Metode Penelitian Survei, (Jakarta : LP3S, 1989) 25
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3. Dokumentasi
Dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data yang diperoleh
melalui dokumen-dokumen dan cenderung menjadi data skunder.
Pemakaian dokumentasi adalah mencari data mengenai hal-hal atau
variabel yang berupa catatan, transkrip, buku, surat kabar, majalah,
prasasti, notulen rapat, lengger, agenda, dan sebagainya.*’
F. Analisis Data
Analisis data adalah proses mencari dan mengatur catatan yang diperoleh
di lapangan. Peneliti menggunakan penelitian kualitatif dengan jenis
penelitian deskriptif. Hasil penelitian ini hanya bersifat menggambarkan
keadaan objek sesuai fokus penelitian. Peneliti menggunakan teknik analisis
data kualitatif dalam penelitian ini. Model atau konsep teknik analisis data
kualitatif yang dipakai peneliti adalah model teknik analisis data kualitatif
menurut Miles dan Hubermen yang terdiri dari:
1. Data reduction
Data reduction dilakukan peneliti dengan cara merangkum data-
data yang didapatkan dari penelitian, memilih hal-hal yang pokok,
memfokuskan pada hal-hal yang penting, dan mencari tema serta polanya.
Data-data yang sudah direduksi oleh peneliti mampu akan memberikan
gambaran yang lebih jelas. Selain itu, reduksi data juga dapat dilakukan

dengan memberikan kode pada aspek-aspek tertentu.®

%7 Suharsini Arikunto. Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik. (Jakarta : Rineka Cipta,
2006), 231
% Sugiyono. 2014. Memahami Penelitian Kualitatif. Bandung: Alfabeta. Hal 247
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2. Data display
Setelah data direduksi, peneliti kemudian mendisplaykan data-data
yang diperoleh dari lapangan. Data display adalah data yang sudah
diorganisir dan disusun dalam suatu pola hubungan, sehingga data
tersebut akan semakin mudah dipahami. Peneliti mendisplaykan data
dengan teks yang bersifat naratif.*°
3. Conclusions drawing
Penarikan kesimpulan dan verifikasi merupakan bagian ketiga dari
analisis data kualitatif menurut Miles dan Huberman. Peneliti
meyimpulkan hasil penelitian sesuai dengan rumusan masalah di atas.
Kesimpulan dalam penelitian kualitatif merupakan penemuan baru yang
sebelumnya belum pernah ada. Penemuan tersebut dapat berupa deskripsi
atau gambaran suatu objek menjadi jelas, hubungan kausal atau interaktif,
dan hipotesis atau teori.
G. Keabsahan Data
Setelah data terkumpul, selanjutnya data tersebut perlu di uji
keabsahannya.Dalam pengecekan data, peneliti menggunakan teknik
pemeriksaan keabsahan data triangulasi. Triangulasi diartikan sebagai
pengecekan data dari berbagai sumber dengan berbagai cara, dan berbagai
waktu. Jenis triangulasi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu triangulasi
sumber data dan triangulasi metode.
Menurut Patto triangulasi dengan sumber data berarti membandingkan

dan mengecek baik derajat kepercayaan suatu informasi melalui waktu dan

% Ibid., hal. 249
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alat yang berbeda.* Jadi, triangulasi dengan sumber data yaitu mengecek
data dari sumber yang beragam yang masih terkait satu sama lain .Dengan
menggunakan teknik ini peneliti dapat meneliti dengan cara melihat,
memahami dan membandingkan pendapat Kepala Seksi Penyelenggara Haji
dan Umrah dengan staf-nya, serta pendapat jamaah haji yang satu dengan
jamaah haji yang lainnya. Dengan hal ini, peneliti dapat mengetahui
pendapat antara informan yang satu dengan informan yang lainnya, sehingga
dapat memperjelas fakta yang sesungguhnya.

Sedangkan triangulasi dengan metode dilakukan untuk melakukan
pengecekan terhadap penggunaan metode pengumpulan data.*Peneliti
menggunakan teknik triangulasi metode ini untuk melihat apakah informasi
yang didapat dengan metode wawancara sama dengan metode observasi,
apakah informasi yang di dapat dengan metode observasi sama dengan
metode dokumentasi atau apakah hasil dokumentasi sesuai dengan informasi
yang diberikan ketika di-interview.

H. Tahap-Tahap Penelitian
Dalam melakukan penelitian terdapat dua tahap , yaitu tahap Pra
lapangan dan tahap pekerjaan lapangan :
1. Tahap Pra Lapangan
Tahap Pra Lapangan adalah tahap sebelum memasuki Lapangan
atau Instansi yang menjadi Objek penelitian, ada beberapa hal yang perlu

dilakukan,yaitu :

“0 Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif, (Jakarta: Fajar Interpratama Offset, 2011),
him.264
! Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif, him.265
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a. Menyusun rancangan penelitian
Menyusun rancangan penelitian merupakan hal yang penting
dalam melakukan . penelitian. Sesuai dengan buku Pedoman
Penyusunan Karya llmiah yang meliputi : Pendekatan dan jenis
penelitian , Lokasi Penelitian, Teknik Pengumpulan Data , Analisis
data, Keabsahan data dan juga tahap tahap penelitian.
b. Memilih Lapangan Penelitian
Untuk memilih lapangan penelitian , diperlukan berbagai
pertimbangan. Seperti keterbatasan geografis dan waktu tempuh
biaya perjalanan dan tenaga juga sangat perlu dipertimbangkan
karena akan sangat berpengaruh terhadap jalannya penelitian.
Peneliti juga harus pernah melakukan survey ke Lapangan penelitian
agar dapat mengetahui kondisi dan budaya yang sedang terjadi di
lapangan.
c. Mengurus Perizinan
Untuk melakukan perizinan, peneliti harus mencantumkan
tujuan dan manfaat untuk melakukan penelitian. Dengan begitu
peneliti telah _.. keinginannya untuk mengadakan peneletian di
Lembaga tersebut. Untuk melakukan perizinan di Kantor Kemenag
Kabupaten Jember peneliti harus mengirimkan surat ke bagian
Humas Kankemenag Jember yang sudah ditandatangani oleh Dekan

Fakultas Dakwah.
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d. Menjajaki dan menilai keadaan lapangan
Maksud dari menjajaki dan menilai keadaan lapangan adalah
peneliti harus mengenal lingkungan ,keadaan sekitar dan budaya di
Lapangan. Seperti jam kerja, jam istirahat , siapa nama Kepala
Lembaga tersebut dll.
e. Memilih dan memanfaatkan informan
Memilih informan sangatlah penting didalam penelitian
kualitatif, Informan akan sangat membantu dalam memberikan data
yang diperlukan dalam penelitian. Informan yaitu orang yang berada
disekitar lokasi penelitian yang paling mengetahui dan tentunya
bersedia untuk dijadikan sumber informasi penelitian ini. Contohnya
seperti Kepala Seksi PHU,Staff dan pegawai atau Calon jamaah itu
sendiri.
f. Menyiapkan perlengkapan penelitian
Persiapan perlengkapan penelitian harus disiapkan sesegera
mungkin. Karena sebuah penelitian tidak dapat dimulai jika
perlengkapan = masih. belum = lengkap. Peneliti ~ hendaknya
mempersiapkan segala perlengkapan yang dibutuhkan sebelum terjun
ke Lapangan untuk melakukan penelitian.
g. Persoalan etika penelitian
Etika merupakan salah satu hal yang mempengaruhi
keberhasilan suatu penelitian, baik atau buruknya penelitian
ditentukan oleh Etika peneliti, Sebagaimana yang kita ketahui ciri

dari penelitian kualitatif adalah peneliti sebagai alat pengumpul data.
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Alangkah baiknya jika dari Universitas membekali peneliti tentang
etika penelitian.
2. Tahap Pekerjaan Lapangan
a. Memasuki lapangan
Untuk memperoleh data dan informasi yang valid mengenai
masalah yang berkaitan dengan strategi pelayanan, maka peneliti
terjun ke lapangan yaitu Kantor Kementerian Agama Kabupaten
Jember
b. Pengumpulan data
Peneliti mengumpulkan dan menyusun hasil-hasil atau fakta-
fakta yang sudah diperoleh selama penelitian di lapangan. Setelah
pengumpulan data itu diperoleh, maka selanjutnya peneliti
menganalisis keseluruhan semua data dan kemudian dijadikan dalam

sebuah laporan



BAB IV

PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS
A. Gambaran Objek Penelitian
1. Sejarah Kementerian Agama Kabupaten Jember

Keberadaan Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jember
secara umum tidak terlepas dengan berdirinya Kementerian agama RI
tanggal 3 Januari 1946. perubahan yang terjadi pada Kementerian Agama
RI juga berlaku bagi Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jember,
baik yang menyangkut kedudukan, tugas pokok, fungsi, susunan
organisasi maupun tata kerja organisasi.

Sesuai peraturan perundangan yang berlaku, Kementerian Agama
Jember mengalami perubahan dan penyempurnaan pada tahun 1950 yang
masih disebut Kantor Penyuluhan Kabupaten Jember dengan KH. Abd.
Halim Siddiq sebagai kepalanya. Pada tahun 1952 dipegang oleh KH. Ali
Jasin. Dalam waktu bersamaan di Jember juga terdapat Kantor
Pendidikan Agama yang dipimpin H.Abd. Rahman Sastro Dimulyo. Pada
tahun 1967 namanya berubah lagi menjadi Kantor Urusan Agama
Kabupaten Jember dengan kepalanya KH. Moh. Cholil, pada tahun 1970
di Jember terdapat tiga kantor/Instansi yang mengurusi pembangunan
bidang agama, yaitu Dinas urusan Agama, Dinas Pendidikan Agama
Kabupaten Dan Dinas Penerangan Agama Kabupaten. Sejak 1 September
1972 ketiga |Instansi tersebut disempurnakan menjadi perwakilan
Kementerian Agama Kabupaten Jember, yang kemudian pada tahun 1975

berubah menjadi Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jember dengan

40
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jabatan Kepala dipegang Drs. Abd. Manan, SH. Demikian halnya,
kedudukan bangunan kantor Kementerian Agama Kabupaten Jember pun
mengalami perpindahan. Mulanya berada di jalan Sultan Agung 1
Jember, lalu pindah di jalan Arjuna 2 Jember, kemudian menetap dijalan
Mayjen Sungkono 2 Jember (Kkini jalan Bengawan Solo 2 Jember), dan
terhitung sejak tanggal 12 Juni 2017 Kantor Kementerian Agama
Kabupaten Jember berada di Jalan Kyai Haji Wahid Hasyim 01 Kecaman
Kaliwates hingga sekarang.
2. Visi Misi Kementerian Agama Kabupaten Jember
a. Visi
Menjadikan agama sebagai landasan Spiritual, moral dan
akhlak dalam kehidupan individu, keluarga, bermasyarakat berbangsa
dan bernegara, yang dapat memberikan inspirasi, inovasi sebagai
kekuatan pendorong dalam pelaksanaan pembangunan guna
mewujudkan masyarakat Jember yang berakhlaq mulia, maju mandiri,
berdaya saing, sejahtera dan saling menghargai antar pemeluk agama.
b. Misi
Meningkatkan —pendalaman, penghayatan dan pengamalan
Moral dan etika yang berdasarkan agama serta penghormatan atas
keanekaragaman keyakinan keagamaan melalui peningkatan kualitas
penyuluhan, pendidikan agama disekolah umum dan pengurus agama,
menuju kehidupan keluarga sakinah, peningkatan kualitas pelayanan
ibadah keagaman memberdayakan lembaga-lembaga keagamaan
dalam proses pembangunan serta memperkokoh kerukunan antar umat

beragama atas dasar rasa hormat dan kerelaan bersama.
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3. Struktur Organisasi Kementerian Agama Kabupaten Jember

Gambar 4.1
Struktur Organisasi Kementerian Agama Kabupaten Jember*

4. Denah Lokasi Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jember

Gambar 4.2
Denah Kantor Kementerian Agama. Kabupaten Jember*

*2 Sumber : Kemenagjember.id
3 Sumber : Instagram.com/kemenagjember
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5. Tata Cara Pendaftaran Haji di Kantor Kementerian Agama

Kabupaten Jember

Berikut merupakan pedoman pendaftaran haji regular menurut
Keputusan Ditjen Penyelenggaraan Haji dan Umrah Nomor 28 tahun
2016
a. Ketentuan Umum Pendaftaran

1) Jemaah Haji adalah warga negara yang beragama Islam yang
telahmendaftarkan diri untuk menjalankan Ibadah Haji sesuai
dengan persyaratan yang ditetapkan.

2) Pendaftaran Jemaah Haji Reguler dilakukan sepanjang tahun
setiap hari kerja.

3) Pendaftaran Jemaah Haji Reguler dilakukan pada Kantor
Kementerian Agama sesuai dengan domisili Jemaah Haji
Reguler.

4) Pendaftaran Jemaah Haji Reguler dapat dilakukan melalui:

a) - Layanan pada Kantor Kementerian Agama;
b) Layalnaln keliling; altalu
c) Lalyanan elektronik.

5) Warga negara Indonesia tidak dapat melakukan pendaftaran
Jemaah Haji Reguler apabila:

a) masih berstatus daftar tunggu, atau b. pernah menunaikan

Ibadah Haji dalam jangka waktu paling singkat 10
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(sepuluh) tahun terhitung sejak menunaikan Ibadah Haji
terakhir.

6) Ketentuan pendaftaran sebagaimana dimaksud pada butir 5
tidak berlaku bagi Jemaah Haji Reguler yang pernah bertugas
sebagai Petugas Penyelenggara Ibadah Haji. Petugas Haji
Daerah, atau pembimbing Kelompok Bimbimbingan lbadah
Haji dan Umrah pada penyelenggaraan ibadah haji tahun
berjalan.

7) Pendaftaran Jemaah Haji dapat dilakukan secara elektronik
melalui aplikasi resmi Kementerian Agama,

8) Pendaftaran Jemaah Haji wajib dilakukan sendiri oleh yang
bersangkutan untuk pengambilan foto;

9) Dokumen persyaratan Pendaftaran Jemaah Haji Reguler terdiri
dari:

a) Kartu tanda penduduk sesuai dengan domisili atau kartu
identitas anak Kartu Keluarga:
b) Akta kelahiran/kenal lahir, buku nikah/kutipan akta nikah,
atau ijazah; dan
c) Bukti Setoran Awal Bipih.
b. Persyaratan Pendaftaran
1) Beragama Islam;
2) Berusia paling rendah 12 (dua belas) tahun pada saat

mendaftar;
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4)

5)

6)
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Memiliki kartu keluarga;

Memiliki Kartu tanda penduduk sesuai dengan domisili atau
kartuidentitas anak Kartu Keluarga;

Memiliki akta kelahiran/kenal lahir, buku nikah/kutipan akta
nikah,atau ijazah, dan

Memiliki rekening atas nama Jemaah Haji Reguler pada Bank

Penerima Setoran Biaya Perjalanan Ibadah Haji (BPS Bipih).

Prosedur Pendaftaran Melalui Layanan Kantor Kementerian

Agama Dan Layanan Keliling

1)

2)

3)

4)

5)

Jemaah Haji melakukan Pembayaran setoran awal Bipih pada
BPS Bipih;

BPS Bipih menerbitkan bukti Setoran Awal yang
mencantumkan nomor validasi;

Jemaah Haji menunjukkan dokumen persyaratan asli dan
menyerahkan salinannya kepada petugas pada layanan Kantor
Kementerian Agama Kabupaten/Kota atau layanan keliling:
Petugas = pada layanan Kantor Kementerian Agama
Kabupaten/Kota atau layanan keliling melakukan verifikasi
dokumen persyaratan dan menginput data Jemaah Haji, serta
melakukan perekaman foto pada aplikasi Siskohat;

Pejabat Kantor Kementerian Agama Kabupaten/Kota
menyetujui dan menandatangani Surat Pendaftaran Haji (SPH)

secara elektronik; .
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6) Jemaah haji menerima Surat Pendaftaran Haji (SPH)
sebagaimana format terlampir;

7) Alur prosedur pendaftaran melalui layanan Kantor
Kementerian Agama Kabupaten/Kota dan layanan keliling

Prosedur pendaftaran melalui layanan elektronik

1) Jemaah Haji melakukan Pembayaran setoran awal Bipih pada
BPS Bipih;

2) BPS Bipih menerbitkan bukti Setoran Awal yang
mencantumkan nomor validasi;

3) Jemaah Haji melakukan registrasi pada aplikasi mobile Haji
Pintar,

4) Jemaah Haji melakukan registrasi dengan menginput nomor
validasi dan Nomor Induk Kependudukan (NIK):

5) Jemaah Haji melakukan unggah foto diri, foto KTP, dan foto
diri beserta KTP, serta dokumen persyaratan pada aplikasi;

6) Petugas Kantor Kementerian Agama Kabupaten/Kota
melakukan verifikasi dokumen persyaratan pendaftaran;

7) Pejabat Kantor Kementerian ~Agama Kabupaten/Kota
menyetujui dan menandatangani Surat Pendaftaran Haji (SPH)
secara elektronik;

8) Dalam hal kelengkapan data dan unggahan dokumen
persyaratan tidak terlihat jelas atau terdapat kesalahan

unggahan, petugas Kantor Kementerian Agama
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Kabupaten/Kota mengembalikan pengajuan pendaftaran
kepada Jemaah Haji untuk diperbaiki;

Dalam hal dokumen persyaratan pendaftaran tidak sesuai
dengan.peraturan perundang-undangan yang berlaku maka
petugas Kantor Kementerian Agama Kabupaten/Kota dapat

menolak pendaftaran Jemaah Haji;

10) Jemaah Haji menerima Surat Pendaftaran Haji (SPH) melalui

aplikasi haji pintar dan/atau email pendaftar,

11) Alur prosedur pendaftaran melalui layanan elektronik

Ketentuan Lain-Lain

1)

2)

3)

4)

Pendaftaran Jemaah Haji dinyatakan selesai setelah yang
bersangkutan mendapatkan SPH.

Jemaah Haji yang melakukan pendaftaran secara elektronik
akan mendapatkan informasi status Pendaftaran Jemaah Haji
dari Kantor Kementerian Agama Kabupaten/Kota maksimal 3
(tiga) hari kerja. melalui aplikasi dan/atau email pendaftar
yang sudah didaftarkan pada saat registrasi.

Bagi Jemaah Haji yang membutuhkan SPH, dapat meminta
cetak ulang: kepada petugas Kantor Kementerian Agama
Kabupaten/Kota sesuai domisili.

SPH yang tidak terdapat foto wajib dilakukan proses foto

ulang.
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B. Penyajian Data dan Analisis

Penyajian data dan analisis memuat tentang uraian data dan temuan
yang diperoleh dengan menggunakan metode dan prosedur yang diuraiakan
seperti pada bab Ill. Uraian ini terdiri atas deskripsi data yang disajikan
dengan topik sesuai dengan pertanyaan-pertanyaan penelitian. Hasil analisis
data merupakan temuan penelitian yang disajikan dalam bentuk pola, tema,
kecenderungan, dan motif yang muncul dari data. Di samping itu, temuan
dapat berupa penyajian kategori, sistem klasifikasi, dan tipologi.**

Penelitian ini dilakukan pada bulan Maret tahun 2022 di Kantor
Kementerian Agama Kabupaten Jember. Penelitian ini dimulai dengan
melakukan observasi yang dilakukan oleh peneliti. Dengan mengamati
kondisi di sekitar gedung PLHUT (Pusat Layanan Haji dan Umah Terpadu)
dan melihat proses pendaftaran haji secara langsung dan lebih detail.

Dalam penelitian ini, peneliti melakukan wawancara kepada Bapak
kepala seksi penyelenggara haji dan umrah, beberapa staff dan kepada calon
jamaah haji. Kemudian data berupa gambar juga sudah di ambil untuk
mempermudah mendeskripsikan penelitian yang sedang dilakukan saat ini.

Peneliti Telah Melakukan pengumpulan beberapa data Observasi
Interview dan Dokumentasi di Seksi Penyelenggara Haji dan Umrah, Data
penelitian dan analisis akan disajikan oleh peneliti sebagai berikut :

1. Strategi Pelayanan Satu Atap Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah
Kemenag Jember
Seksi Penyelenggara Haji dan Umrah memiliki sebuah Gedung

tersendiri yang bernama Pusat Layanan Haji dan Umrah Terpadu

* Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya llmiah, 94
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(PLHUT) yang didalamnya terdapat sebauh Pelayanan Satu Atap dimana
dalam satu gedung terdapat tiga Bank Syari’ah atau BPS (Bank Penerima
Setoran) diantaranya Bank Muamalat , Bank Sinamas dan Permata Bank.
Biasanya Masyarakat yang belum mempunyai tabungan haji langsung
diarahkan untuk membuat tabungan terlebih dahulu. Berikut menurut
informan :

“Layanan satu atap itu layanan pendaftaran haji, dimana seorang

calon jamaah haji itu hanya datang sekali di tempat ini dan

diproses langsung dari BPS terus ke kita setelah itu selesai. Itulah
memang satu atap , jadi nggak usah wira wiri jamaah dalam satu
gedung”45

“Pelayanan satu atap itu ada dua atau lebih lembaga yang saling

tidak berkaitan tetapi bisa melayani jamaah dan tujuannya sama

memberi pelayanan publik ke jamaah*®”

“Ya biasanya jamaah kalo kesini belum ke Bank, belum nabung

tapi bawa uang yo langsung diarahkan kesini. Disini ada bank

silahkan pilih salah satu yang disukai*’”

Menurut informan diatas Pelayanan Satu atap merupakan
pelayanan antar dua lembaga atau lebih untuk melakukan pelayanan
bersama dalam satu tempat atau satu gedung demi mewujudkan tujuan
bersama.

Dari penjelasan informan, Pelayanan Satu Atap di Seksi
Penyelenggaraan Haji dan Umrah dapat mempermudah Calon Jamaah
yang ingin mendaftar haji. Karena kebanyakan dari calon jamaah yang

ingin mendaftar haji belum memiliki atau membuat tabungan haji di Bank

Syari’ah. Dengan adanya pelayanan satu atap yang telah bekerja sama

4 Akhmad Mustain Billah, wawancara, Jember, 4 Maret 2022
6 Mukaromah, wawancara, Jember, 4 Maret 2022
*" Subhan Aidiy, wawancara, Jember, 4 Maret 2022
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dengan tiga Bank Syari’ah, Calon jamaah tidak perlu menuju cabang Bank
Syari’ah diluar area Kemenag Jember. Cukup menyetorkan uang tunai
kepada Bank Penerima Setoran (BPS) , lalu pembuatan tabungan haji akan
segera diproses. Setelah itu Calon Jamaah akan mendapatkan bukti setoran
awal BPIH yang selanjutnya akan diproses oleh staff di bagian

penyelenggara haji dan umrah

Gambar 4.3
Bank Syari’ah di Dalam Gedung PLHUT*®

Selain itu, untuk menerapkan pelayanan satu atap di Kantor
Kementerian Agama Kabupaten Jember, Seksi Penyelenggara Haji dan
Umrah memiliki beberapa strategi, yaitu strategi Sosialisasi dan kerja
sama antar Instansi. Berikut pernyataan informan :

“Ya awalnya kita melakukan sosialisasi dulu ke masyarakat , dari
sosial media , terus pake spanduk spanduk biasanya di KUA
Kecamatan. Jadi masyarakat bisa tau kalau disini ada Bank jadi

gak perlu wira wiri tinggal langsung kesini, tapi wes banyak yang
ngerti kok masyarakat itu”*

*® Pusat Layanan Haji dan Umrah Terpadu,”Bank Syari’ah di Dalam Gedung PLHUT”, 4 maret
2022
* Akhmad Mustain Billah, wawancara, Jember, 7 Maret 2022
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“Dalam penerapannya di pelayanan satu atap itu perlu kerja sama
yang bagus. Antar pegawai haji sama pegawai bank nya, terus
juga sesama pegawai haji kayak atasan sama bawahan itu harus
saling bisa koordinasi”*

“Penerapan pelayanan satu atap itu harus saling support dan
kompak untuk menjalankan tugas yang sama,demi keuntungan
bersama juga™®!

Terdapat dua strategi yang dilakukan Seksi Penyelenggara Haji dan
Umrah untuk penerapan Layanan Satu Atap. Yang pertama, adalah proses
sosialisasi. Proses sosialisasi yang dilakukan ditujukan agar Masyarakat
atau Calon jamaah yang ingin mendaftar haji tahu bahwa di dalam
layanan satu atap di Pusat Layanan Haji dan Umrah Terpadu sudah
terdapat Bank Syari’ah. Proses sosialisasi ini dilakukan dengan dua cara.

Pertama melalui media sosial , dan yang kedua melalui spanduk yang

diletakan di Kantor Urusan Agama Kecamatan.

Gambar 4.4
Spanduk Pendaftaran & Pelimpahan Haji

%0 Mukaromah, wawancara, Jember, 7 Maret 2022
> Subhan Aidiy, wawancara, Jember, 7 Maret 2022
52 KUA Kecamatan Ranuyoso,”Spanduk Pendaftaran & Pelimpahan Haji”,4 Agustus 2022



52

Strategi penerapan yang kedua yaitu adalah Kerjasama antara
Pegawai Bank Syari’ah dan Staff PHU. Kerjasama diperlukan agar tujuan
bersama bisa tercapai, dan calon jamaah juga merasa puas dengan
pelayanan yang dirasakan. Kerjasama juga di perlukan antar Staff PHU
dengan pimpinan atau Kepala Seksi PHU. Selain membuat pekerjaan lebih
nyaman, suasana lingkungan kerja juga akan lebih baik.

Didalam melakukan pelayanan satu atap, terdapat beberapa standar
yang harus dimiliki oleh sebuah instansi. Berikut merupakan standar
penting yang diperlukan menurut penjelasan informan :

a. Sumber Daya Manusia

“SDM itu sangat berperan penting dalam melakukan pelayanan,
karena sebagai otaknya”>*

“Ya staff nya disini sudah sangat berpengalaman entah itu
Pegawai Haji atau Costumer Service Bank Syari’ah-nya’>*

Menurut informan diatas standar penting dalam pelayanan satu
atap yaitu Sumber Daya Manusia. Manusia merupakan unsur penting
didalam pelayanan satu atap ini, karena yang menjalankan pelayanan
itu _sendiri adalah manusia atau staff itu sendiri. Staff Seksi
Penyelenggaraan Haji_dan Umrah dan Pegawai bank syari’ah itu
sendiri- juga harus ‘memiliki skill yang bagus dalam melakukan

pelayanan dan tentunya juga sudah berpengalaman di bidangnya.

58 Akhmad Mustain Billah, wawancara, Jember, 7 Maret 2022
% Mukaromah, wawancara, Jember, 7 Maret 2022
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Gambar 4.5
Bagian Pelayanan Pendaftaran Haji>

Gambar 4.6
Rualng Foto Biometrik>®

b. Infrastruktur
“Sandar nya itu juga merupakan Infrastruktur Pembangunan

Pusat Layanan Haji dan Umrah Terpadu (PHLHUT) sesuai

dengan arahan dari Dirjen PHU di kemenag pusat™>’

Pelayanan Satu Atap juga membutuhkan dukungan infrastruktur
berupa bangunan PLHUT, karena gedung ini berfungsi sebagai tempat
pelayanan haji dan umrah di seluruh Kabupaten Jember. Gedung

PLHUT juga telah memenuhi standar yang sudah ditetapkan oleh

Dirjen Penyelenggara Haji dan Umrah.

% Pusat Layanan Haji dan Umrah Terpadu,” Bagian Pelayanan Pendaftaran Haji”, 7 maret 2022
*® pysat Layanan Haji dan Umrah Terpadu,” Ruang Foto Biometrik”, 7 maret 2022
*" Akhmad Mustain Billah, wawancara, Jember, 5 Maret 2022
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Gambar 4.7
Tampak Luar Gedung Pusat Layanan Haji dan Umrah Terpadu
(PLHUT)*®
2. Faktor Pendukung dan Faktor Penghambat Pelayanan Satu atap di
Kementerian Agama Kabupaten Jember
Dalam melaksanakan pelayanan satu atap pasti terdapat faktor
yang mendukung pelayanan satu atap tersebut. Berikut penjelasan dari
informan :
“Kalau faktor pendukung mungkin karena ini anjuran dari Dirjen
PHU dari kementerian agama pusat, jadi sekitar lima tahun
kedepan semua kabupaten bisa mempunyai gedung PLHUT*
Faktor pendukung diadakannya pelayanan satu atap dikarenakan
anjuran dari Kementerian Agama Pusat. Hal ini dilakukan agar
pelayanan haji menjadi lebih baik. Tidak hanya di Kabupaten Jember ,
tapi di beberapa Kabupaten lain juga demikian.
Informan juga menyebutkan terdapat beberapa faktor penghambat

didalam ‘menjalankan pelayanan satu atap. Terdapat dua faktor

penghambat yaitu dari Kurangnya Sumber daya Manusia.

% Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jember,” Tampak Luar Gedung Pusat Layanan Haji dan
Umrah Terpadu (PLHUT)”, 7 maret 2022
%% Akhmad Mustain Billah, wawancara, Jember, 5 Maret 2022
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“Kalo menurut saya yang menjadi penghambat biasanya di BPS-
nya itu kalau pas rame antrinya bisa memakan waktu lama mas,
soalnya yang jaga di Outlet-nya biasanya cuma 2 orang”®

Menurut informan tersebut, salah satu faktor penghambat dalam
menjalankan pelayanan satu atap di kementerian agama kabupaten
jember adalah kurangnya tenaga dari pegawai bank syari’ah . Sehingga
ketika terdapat sejumlah calon jamaah haji yang hendak mendaftar secara
bersamaan , menimbulkan antrian yang cukup panjang.

Faktor penghambat yang kedua yaitu dari sarana dan prasarana itu
sendiri. Berikut penjelasan dari beberapa informan :

“Waktu listrik padam biasanya pelayanan kita terpaksa berhenti,
karena kita belum mempunyai genset”®

“Biasanya aplikasi SISKOHAT itu eror waktu ada maintenance,
tapi biasanya sebelum ada maintenance selalu ada pemberitahuan
dulu dari pusat®

“Kalo siang siang biasanya SISKOHAT lemot soalnya banyak
yang akses mungkin”®

Menurut beberapa informan diatas masih ada beberapa faktor yang
menjadi penghambat didalam menjalankan pelayanan satu atap. Yang
pertama ketika secara tiba tiba terjadi mati listrik, pelayan secara
terpaksa berhenti sementara dikarenakan seksi penyelenggara haji dan
umrah masih belum mempunyai Genset untuk cadangan listrik jika terjadi

mati listrik yang tidak diduga.

8 Akhmad Mustain Billah, wawancara, Jember, 14 Maret 2022
81 Akhmad Mustain Billah, wawancara, Jember, 14 Maret 2022
82 Mukaromah, wawancara, Jember, 14 Maret 2022

% Subhan Aidiy, wawancara, Jember, 14 Maret 2022
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Faktor penghambat yang lain yaitu aplikasi Sistem Informasi dan
Komputerisasi Haji Terpadu (SISKOHAT) ketika dioperasikan terkadang
terjadi eror ketika sedang ada maintenance dari Kantor Wilayah
Kementerian Agama.

Meskipun terdapat beberapa hambatan dalam menjalankan
pelayanan satu atap di seksi penyelenggara haji dan umrah . Para
pegawai seksi penyelenggara haji dan umrah memiliki beberapa cara
penyelesaian yang akan dijelaskan oleh beberapa informan berikut :

“Untuk SDM BPS kita sudah sampaikan untuk menambah

anggota yang di cabang Kemenag ini”*®*

“Biasanya kalo ada calon Jamaah saya suruh cari Bank yang sepi

aja, biar ndak usah antri”®

Perihal kurangnya pegawai bank syari’ah di cabang Kemenag
Kabupaten jember, dari pihak seksi penyelenggara haji dan umrah sudah
menyampaikan agar bisa menambah personil di cabang tersebut. Selain
itu, juga ada alternatif lain jika terdapat lumayan banyak antrean di outlet
Bank Syari’ah. Para staff seksi PHU biasanya lebih menyarankan untuk
memilih antrean yang lebih sedikit pengunjungnya, demi kelancaran
pelayanan haji.

Dalam mengatasi masalah sarana dan prasarana. Berikut ini
pernyataan dari informan :

“Rencananya sudah mau beli Genset kok, terus kita biasanya juga
berkomunikasi sama pihak PLN kalau mau ada pemadaman”®

8 Mukaromah, wawancara, Jember, 14 Maret 2022
% Subhan Aidiy, wawancara, Jember, 14 Maret 2022
% Akhmad Mustain Billah, wawancara, Jember, 14 Maret 2022
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“Kalau mau ada Maintenance dari pusat biasanya kami diberitahu
terlebih dahulu, jadi bisa antisipasi kedepannya”®’

“Sudah biasa lemot soalnya lalu lintas di SISKOHAT seluruh
indonesia itu padat,tinggal di refresh langsung kembali normal”®

Sebelum ada pemadaman bergilir biasanya pihak Kantor
kementerian agama melakukan komunikasi dengan pihak PLN , jadi bisa
melakukan antisipasi terlebih dahulu.

Untuk mengatasi masalah website SISKOHAT yang eror
dikarenakan sedang dilakukan maintenance, biasanya dari kementerian
agama pusat melakukan konfirmasi terlebih dahulu. Jadi , untuk pelayanan
calon jamaah bisa di pending terlebih dahulu.

Karena padatnya lalu lintas di website SISKOHAT , sering terjadi
lemot di saat menjalankan pelayanan di seksi penyelenggara haji dan
umrah. Dengan melakukan refresh pada website, maka fungsi akan
menjadi normal kembali.

3. Evaluasi Pelaksanaan Pelayanan Satu Atap di Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah di Kementerian Agama Kabupaten Jember

Penilaian merupakan faktor yang penting dalam menentukan
berhasil atau tidaknya pelayanan satu atap yang telah dilakukan oleh seksi
penyelenggara haji dan umrah kantor kementerian agama Kabupaten
Jember.

“Menurut saya sih mas sudah cukup optimal pelayanan satu atap

disini, meskipun masih ada kekurangan tapi masih bisa diatasi”®

%7 Mukaromah, wawancara, Jember, 14 Maret 2022
% Subhan Aidiy, wawancara, Jember, 14 Maret 2022
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“Saya sebagai Calon Jamaah merasa cukup terbantu. Dulu sebelum
gedung ini dibangun Calon Jamaah itu banyak yang masih
bingung belum buat tabungan haji. Kalo sekarang enak sudah
langsung satu tempat”’

“Sudah cukup maksimal, 4arang ada calon jamaah yang complain
masalah pelayanan kami”"*

Menurut semua informan diatas, penilaian untuk layanan satu atap
di seksi pelayanan haji dan umrah Kankemenag Jember sudah cukup baik.
Meskipun masih terdapat beberapa kekurangan, tapi semua kekurangan
tersebut tetap dapat ditangani.

Calon Jamaah masih terbilang jarang melakukan complain
terhadap pelayanan yang dilakukan oleh seksi penyelenggara haji dan
umrah kantor kementerian agama Kabupaten Jember. Banyak dari calon
jamaah yang merasa terbantu oleh pelayanan satu atap yang lebih
memudahkan mereka dengan mendekatkan jarak georafis instansi yang
mereka butuhkan untuk mendaftar haji dalam satu gedung.

C. Pembahasan Temuan
Berdasarkan paparan data yang telah disajikan dan dilakukan analisis,
maka dilakukan pembahasan terhadap hasil temuan dalam bentuk intrpretasi
dan diskusi dengan teori-teori yang ada serta relevan dengan topik penelitian.
Pembahasan Penelitian disesuaikan dengan fokus penelitian yang terdapat
dalam skripsi ini, guna mempermudah dalam menjawab pertanyaan yang ada

dalam penelitian. Adapun pembahasan ini adalah sebagai berikut:

% Akhmad Mustain Billah, wawancara, Jember, 17 Maret 2022
" Ahmad Chosairi, wawancara, Jember, 12 Juli 2022
™ Subhan Aidiy, wawancara, Jember, 17 Maret 2022
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1. Strategi Pelayanan Satu Atap di Seksi Penyelenggara Haji dan
Umrah Kemenag Jember

Pelayanan Satu Atap yang diterapkan pada Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah Kementerian Agama Kabupaten Jember dilakukan di ..
gedung tersendiri yang bernama Gedung Pusat Layanan Haji dan Umrah
Terpadu (PLHUT). Dalam bangunan ini terdapat tiga Outlet Bank
Syari’ah yang diantaranya .. Bank Muamalat , Bank Sinarmas dan
Permata Bank. Dalam melakukan pendaftaran haji, Calon Jamaah harus
melakukan Setoran Awal ke Bank Penerima Setoran (BPS). Jika Calon
Jamaah sudah melakukan setoran awal ke Bank Penerima Setoran, Calon
Jamaah akan mendapatkan Bukti Setoran Awal BPIH.

Namun, kebanyakan dari calon jamaah yang ingin mendaftar haji
belum memiliki atau membuat tabungan haji di Bank Syari’ah. Dengan
adanya .. satu atap yang telah bekerja sama dengan tiga Bank Syari’ah,
Calon jamaah tidak perlu menuju cabang Bank Syari’ah diluar area
Kemenag Jember. Cukup menyetorkan uang tunai kepada Bank Penerima
Setoran (BPS) , lalu pembuatan tabungan haji akan segera diproses.
Setelah itu Calon Jamaah akan mendapatkan bukti setoran awal BPIH
yang selanjutnya akan diproses oleh staff di bagian penyelenggara haji
dan umrah. Oleh karena itu, pelayanan satu atap merupakan pelayanan
antar dua lembaga atau lebih untuk melakukan pelayanan bersama dalam
satu tempat demi mewujudkan tujuan bersama yaitu meningkatkan

kualitas pelayanan.
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Menurut Baskoro Wicaksono dalam jurnal yang berjudul Sistem
Operasional Unit Pelayanan Terpadu Satu Atap ( UPTSA ) Sebagai
Modal Pelayanan Sipil Dinas Perizinan Pemerintah Kota Yogyakarta,
Sistem birokratisasi juga menjadi alasan mengapa dalam banyak hal
pelayanan publik justru merugikan publik itu sendiri. Proses yang terlalu
berbelitbelit, banyaknya pintu yang harus dilalui untuk satu persoalan saja
menjadi alasan mengapa selama ini urusan pelayanan publik justru tidak
mampu menjadi pelayan yang baik untuk masyarakat.’

Dalam menerapkan pelayanan satu atap yang baik, seksi
penyelenggaraan haji dan umrah kantor kementerian agama kabupaten
jember melakukan beberapa tahapan agar pelayanan satu atap dapat
berjalan seperti saat ini yaitu :

a. Sosialisasi.

Proses sosialisasi yang dilakukan ditujukan agar Masyarakat
atau Calon jamaah yang ingin mendaftar haji tahu bahwa di dalam
layanan satu atap di Pusat Layanan Haji dan Umrah Terpadu sudah
terdapat Bank Syari’ah. Proses sosialisasi ini dilakukan dengan dua
cara. Pertama melalui media sosial , dan yang kedua melalui spanduk
yang diletakan di Kantor Urusan Agama Kecamatan.

b. Kerjasama dengan Bank Syari’ah

Strategi penerapan yang kedua yaitu adalah Kerjasama antara

Pegawai Bank Syari’ah dan Staff PHU. Kerjasama diperlukan agar

"2 Wicaksono Baskoro, Sistem Operasional Unit Pelayanan Terpadu Satu Atap ( UPTSA ) Sebagai
Modal Pelayanan Sipil Dinas Perizinan Pemerintah Kota YogyakartaJurnal, Juli-Desember 2010,
hal.8
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tujuan bersama bisa tercapai, dan calon jamaah juga merasa puas
dengan pelayanan yang dirasakan. Kerjasama juga di perlukan antar
Staff PHU dengan pimpinan atau Kepala Seksi PHU. Selain membuat
pekerjaan lebih nyaman, Suasana lingkungan kerja juga akan lebih
baik.

Temuan tersebut juga sesuai dengan teori dari Kasmir dalam
buku Etika Costumer Service yaitu ciri pelayanan yang baik yang
dapat memberikan kepuasan kepada jamaah adalah memiliki
karyawan yang professional, tersedia sarana prasarana yang baik,
tersedia semua produk yang di inginkan, bertanggung jawab kepada
semua jamaah dari awal hingga akhir, mampu melayani dengan cepat
dan tepat, dan berkomunikasi dengan baik.”®

Dalam skripsi yang ditulis Fatihatul Firda Muhimmah dalam
skripsi Strategi Pelayanan Jamaah Haji. Strategi merupakan suatu cara
dimana sebuah lembaga organisasi akan mencapai tujuannya. Dalam
pengaplikasiannya, strategi membutuhkan peran banyak orang dan
membutuhkan kerjasama tim untuk mencapai tujuan dengan optimal

Didalam melaksanakan pelayanan satu atap terdapat beberapa
standar penting . Pelayanan dapat dikatakan baik apabila sudah sesuai
dengan standar pelayanan yang berlaku atau dimiliki oleh instansi

yang memberikan pelayanan.”

® Kasmir dalam buku Etika Customer Service

™ Fatihatul Firda Muhimmah, AnalisisStrategi Pelayanan Jamaah Ibadah Haji dan Umrah
dalamMembangun Citra Positif pada PT. Ebad Alrahman Wisata. (Uin Surabaya: Skripsi, 2018)

> Kepmenpan No. 63/2003. KepMen PAN 63/2003. Tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan
Pelayanan Publik.
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1. Sumber Daya Manusia

Sumber daya manusia yang menjalankan pelayanan satu atap.
Manusia merupakan unsur penting didalam pelayanan satu atap ini.
Karena yang menjalankan pelayanan itu sendiri adalah manusia atau
staff itu sendiri. Staff PHU dan Pegawai bank syari’ah itu sendiri juga
harus memiliki skill yang bagus dalam melakukan pelayanan. Dan
tentunya juga sudah berpengalaman di bidangnya.

2. Infrastruktur

Pelayanan Satu Atap juga membutuhkan dukungan
infrastruktur berupa bangunan PLHUT. Karena gedung ini berfungsi
sebagai tempat pelayanan haji dan umrah di seluruh Kabupaten
Jember. Gedung PLHUT juga telah memenuhi standar yang sudah
ditetapkan oleh Dirjen Penyelenggara Haji dan Umrah.

Seperti yang dikemukakan oleh Werther dan Davis (1996)
menyatakan bahwa sumber daya manusia adalah pegawai yang siap,
mampu, dan siaga dalam mencapai tujuan organisasi.”® Standar
pelayanan adalah tolak ukur yang dipergunakan sebagai pedoman
penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan
sebagai kewajiban dan janji penyelenggara kepada masyarakat dalam
rangka pelayanan yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau, dan

teratur.”’

"6 Werther, William B. & Keith Davis. 1996. Human Resources And Personal Management.Edisi
kelima. New York: McGraw-Hill
" Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik
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2. Faktor Pendukung dan Faktor Penghambat dalam Pelayanan Satu

Atap di Seksi Penyelenggara Haji dan Umrah Kemenag Jember

Dalam menjalankan pelayanan satu atap, Seksi penyelenggara
haji dan umrah kantor kementerian agama Kabupaten Jember selalu
terdapat beberapa faktor penunjang dan juga faktor penghambat. Karena
tidak ada pelayanan yang benar benar sempurna dan pasti juga terdapat
faktor pendukung yang menunjang berjalannya pelayanan satu atap
tersebut.

Faktor pendukung diadakannya pelayanan satu atap dikarenakan
anjuran dari Kementerian Agama Pusat. Hal ini dilakukan agar
pelayanan haji menjadi lebih baik. Tidak hanya di Kabupaten Jember ,
tapi di beberapa Kabupaten lain juga demikian. Program ini dinamakan
Revitalisasi yang memiliki tujuan :

a. Memenuhi kebutuhan standar sarana dan prasarana pusat layanan haji
dan umrah terpadu.

b. Memberikan pelayanan satu atap secara professional dan terintegrasi
atas penyelenggaraan ibadah haji reguler, haji khusus, dan umrah
terkait proses/informasi pendaftaran, pembatalan, pelunasan BPIH,
konsultasi dan bimbingan.

c. Mewujudkan hak-hak masyarakat berupa pelayanan, pembinaan, dan
pelindungan kepada Jemaah Haji dan Umrah oleh Aparatur Sipil

Negara Kementerian Agama dan pihak-pihak terkait.”®

"8 Keputusan Dirjen Penyelenggaraan Haji dan Umrah Nomor 105 Tahun 2021 BAB 1 Poin B
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Pembangunan gedung PLHUT untuk memudahkan masyarakat
dengan melakukan pelayanan satu atap merupakan anjuran dari Direktur
Jenderal Penyelenggaraan Haji dan Umrah Kementerian Agama Pusat.
Hal ini juga terulis dalam Keputusan Dirjen Penyelenggaraan Haji dan
Umrah Nomor 105 Tahun 2021. Kementerian Agama melalui Direktorat
Jenderal Penyelenggaraan Haji dan Umrah melalui program Revitalisasi
dan Pembangunan Pusat Layanan Haji dan Umrah Terpadu terus
melakukan peningkatan layanan publik dengan menyediakan sarana dan
prasarana yang representatif.”®

Selain terdapat faktor pendukung dalam menjalankan pelayanan
satu atap, Seksi penyelenggara haji dan umrah kantor kementerian agama
Kabupaten Jember juga memiliki faktor yang menjadi penghambat dalam
melakukan pelayanan. Faktor penghambat yang pertama yaitu kurangnya
tenaga dari Bank Penerima Setoran Syari’ah. Hanya terdapat dua orang
yang standby untuk melayani calon jamaah haji yang ingin melakukan
setoran awal dan membuat rekening haji. Sehingga ketika kondisi kantor
ramai, antrian akan memakan waktu yang lama dan menghambat
pelayanan.

Perihal kurangnya pegawai bank syari’ah di cabang Kemenag
Kabupaten jember, dari pihak seksi penyelenggara haji dan umrah sudah
menyampaikan agar bisa menambah personil di cabang tersebut. Selain
itu, juga ada alternatif lain jika terdapat lumayan banyak antrean di outlet

Bank Syari’ah. Para staff seksi PHU biasanya lebih menyarankan untuk

¥ Keputusan Dirjen Penyelenggaraan Haji dan Umrah Nomor 105 Tahun 2021 BAB 1 Poin A
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memilih antrean yang lebih sedikit pengunjungnya, demi kelancaran
pelayanan haji.

Temuan ini sesuai dengan teori menurut Handoko bahwa
manajemen sumber daya manusia adalah penarikan, seleksi,
pengembangan, pemeliharaan, dan penggunaan sumber daya manusia
untuk mencapai tujuan, baik tujuan individu maupun tujuan organisasi.®

Faktor penghambat yang selanjutnya yaitu ketika secara tiba tiba
terjadi mati listrik, pelayan secara terpaksa berhenti sementara
dikarenakan seksi penyelenggara haji dan umrah masih belum
mempunyai Genset untuk cadangan listrik jika terjadi mati listrik yang
tidak diduga. Akan tetapi pihak seksi penyelenggaraan haji dan umrah
sudah bekerja sama dengan PLN jika akan terjadi pemadaman, akan
diberi informasi sebelumnya, Jadi pihak seksi penyelenggaraan haji dan
umrah bisa melakukan antisipasi terlebih dahulu.

Faktor penghambat yang lain yaitu aplikasi Sistem Informasi dan
Komputerisasi Haji Terpadu (SISKOHAT) ketika dioperasikan terkadang
terjadi eror ketika sedang ada maintenance dari Kantor ' Wilayah
Kementerian Agama.

Untuk mengatasi-- masalah website  SISKOHAT yang eror
dikarenakan sedang dilakukan maintenance, biasanya dari kementerian
agama pusat melakukan konfirmasi terlebih dahulu. Jadi , untuk
pelayanan calon jamaah bisa di pending terlebih dahulu.

Karena padatnya lalu lintas di website SISKOHAT , sering terjadi

lemot di saat menjalankan pelayanan di seksi penyelenggara haji dan

% Handoko. T.H., 2009,” Manajemen Edisi 2”. BPFE, Yogyakarta
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umrah. Dengan melakukan refresh pada website, maka fungsi akan
menjadi normal kembali.

Evaluasi Pelaksanaan Pelayanan Satu Atap di  Seksi
Penyelenggaraan Haji dan di Umrah Kantor Kementerian Agama
Kabupaten Jember

Penilaian merupakan hal yang penting untuk menentukan berhasil
atau tidaknya dalam menjalankan pelayanan publik. Kepuasan pengguna
layanan merupakan kunci yang sangat penting bagi penyedia layanan
apabila produknya ingin dihargai dan terus dipergunakan oleh pengguna
layanan atau masyarakat. Semua perusahaan, lembaga, badan atau
institusi penyelenggara layanan selalu dituntut untuk dapat meningkatkan
kualitas pelayanannya karena kualitas merupakan sasaran yang terus
berubah. Suatu alat yang sekarang dianggap efektif mungkin saja di
waktu yang akan datang tidak lagi memuaskan pengguna karena adanya
inovasi teknologi sehingga perbaikan dan peningkatan perlu terus
dilakukan.

Proses Evaluasi dalam Pelayanan Publik sangat lah penting sesuai
dengan Penyelenggaraan pelayanan publik sampai saat ini_belum
memenuhi harapan masyarakat. Berbagai upaya perbaikan terhadap
penyelenggaraan pelayanan publik telah dilakukan oleh pemerintah,
namun hasilnya belum maksimal. Sementara itu, masyarakat menuntut
hak-hak  mereka ketika  berhubungan dengan penyelenggara

pelayananpublik agar memberikan pelayanan yang prima.
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Dalam rangka memaksimalkan upaya peningkatan kualitas
pelayanan publik tersebut, diperlukan evaluasi kinerja penyelenggaraan
pelayanan publik secara periodik. Hal ini sejalan dengan Pasal 7 ayat (3)
huruf ¢ Undang Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan
Publik yang mengamanatkan evaluasi kinerja penyelenggaraan pelayanan
publik.

Agar pelaksanaan evaluasi kinerja penyelenggara pelayanan
publik dapat dilakukan secara efektif pada kementerian/lembaga dan
pemerintah daerah, diperlukan Peraturan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi yang mengatur tentang
perencanaan, pelaksanaan, dan pelaporan hasil evaluasi Kkinerja
penyelenggara pelayanan publik.®

Evaluasi kinerja terhadap penyelenggaraan pelayanan public
dilakukan pada 1 (satu) atau beberapa jenis layanan sekaligus dengan
tujuan untuk memperoleh gambaran tentang kondisi kinerja
penyelenggaraan pelayanan publik, kemudian melakukan perbaikan
peningkatan kualitas pelayanan publik. Oleh karena itu tolak ukur
meningkatnya atau tidaknya kualitas pelayanan suatu lembaga dapat
dilihat dari evaluasi atau Penilaian yang dilakukan.

Penilaian untuk layanan satu atap di seksi pelayanan haji dan
umrah Kankemenag Jember sudah cukup baik, Mengingat belum semua

Kantor Kementerian Agama di Kabupaten Jawa Timur atau di seluuh

8 Pperaturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik
Indonesia Nomor 1 Tahun 2015
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Kabupaten di Indonesia belum mampu menjalankan pelayanan yang
inovatif layaknya Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jember.
Meskipun masih terdapat beberapa kekurangan, tapi semua kekurangan
tersebut tetap dapat ditangani secara professional.

Calon Jamaah masih terbilang jarang melakukan complain
terhadap pelayanan yang dilakukan oleh seksi penyelenggara haji dan
umrah kantor kementerian agama Kabupaten Jember. Banyak dari calon
jamaah yang merasa terbantu oleh pelayanan satu atap yang lebih
memudahkan mereka dengan mendekatkan jarak georafis instansi yang
mereka butuhkan untuk mendaftar haji dalam satu gedung.

Dalam Teori yang dikemukakan oleh Hendrawan, Sedangkan
proses manajemen strategi sendiri terdiri atas tiga hal yaitu : Perumusan
strategi, Penerapan Strategi, dan Penilaian Strategi.®?

Tentu saja dengan adanya pelayanan satu atap kita sebagai
manusia harus mempermudah urusan orang lain. Termasuk dalam perihal
ibadah haji. Dalam islam, pada Hadist riwayat Muslim Nabi Muhammad
SAW Bersahda :

i VG50 6 Al e B e (0 G il i ol G
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Artinya: “Sampaikanlah kabar gembira dan janganlah menakut-nakuti,
serta permudahlah dan janganlah mempersulit.” (H.R Muslim)

82 Hendrawan Supraktikno, Advanced Strategic (Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama, 2005) 8



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

1. Strategi pelayanan satu atap adalah pelayanan antar dua lembaga atau
lebih untuk melakukan pelayanan bersama dalam satu tempat demi
mewujudkan tujuan bersama yaitu meningkatkan kualitas pelayanan.
Pelayanan satu atap yang telah bekerja sama dengan tiga Bank Syari’ah,
Calon jamaah tidak perlu menuju cabang Bank Syari’ah diluar area
Kemenag Jember, Cukup menyetorkan uang tunai kepada Bank Penerima
Setoran (BPS) , lalu pembuatan tabungan haji akan segera diproses.
Setelah itu Calon Jamaah akan mendapatkan bukti setoran awal BPIH
yang selanjutnya akan diproses oleh staff di bagian penyelenggara haji
dan umrah.

2. Faktor pendukung diadakannya pelayanan satu atap dikarenakan anjuran
dari Kementerian Agama Pusat. Hal ini dilakukan agar pelayanan haji
menjadi .. baik. Juga terdapat beberapa faktor penghambat yaitu kurangnya
tenaga di BPS yang mengakibatkan antrean, Pelayanan terhenti jika terjadi
listrik padam dan aplikasi SISKOHAT yang terkadang mengalami eror
atau lambat.

3. Penilaian untuk layanan satu atap di seksi pelayanan haji dan umrah
Kankemenag Jember sudah cukup baik, Mengingat belum semua Kantor
Kementerian Agama di Kabupaten Jawa . atau di seluuh Kabupaten di

Indonesia belum mampu menjalankan pelayanan yang inovatif layaknya
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Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jember. Meskipun masih terdapat
beberapa kekurangan, tapi semua kekurangan tersebut tetap dapat
ditangani secara professional. Calon Jamaah masih terbilang jarang
melakukan complain terhadap pelayanan yang dilakukan oleh seksi
penyelenggara haji dan umrah kantor kementerian agama Kabupaten
Jember.
B. Saran
1. Untuk Kementerian Agama Kabupaten Jember

Dalam menghadapi masalah berhentinya pelayanan dikarenakan
listrik padam. Alangkah baiknya Kantor Kementerian Agama
Kabupaten Jember mempersiapkan genset besar agar bisa tetap
melayani masyarakat.

Jika memungkinkan Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah
Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jember menambah kerjasama
dengan Bank Syari’ah lebih banyak lagi. Selain menambah pilihan
calon jamaah yang ingin membuka tabungan haji, Juga dapat
mempercepat proses antrian dikarenakan lebih banyak tempat yang
tersedia

2. Untuk Bank Syari’ah di Gedung PLHUT

Akan lebih baik jika pada Cabang Bank Syari’ah yang berada di
Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jember bias menambah personil
yang melayani Calon Jamaah Haji. Jadi, ketika banyak konsumen dapat

mengurangi antrean. Pelayanan juga menjadi lebih baik.
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Lampiran 2 : Pedoman Observasi

PEDOMAN OBSERVASI

STRATEGI PELAYANAN SATU ATAP DALAM MENINGKATKAN

KUALITAS PELAYANAN CALON JAMAAH HAJI DI SEKSI

PENYELENGGARAAN HAJI DAN UMRAH (PHU) KEMENTERIAN

AGAMA KABUPATEN JEMBER

Dalam Pengamatan (Observasi) yang dilakukan oleh peneliti di Kantor

Kementerian Agama Kabupaten Jember pada Tanggal 2 Maret 2022 Terdapat

Beberapa Aspek yang harus diperhatikan :

A. Tujuan

Untuk Mendapatkan Informasi Secara Langsung tentang Pelayanan

Satu Atap di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jember, Baik secara fisik

maupun non-fisik.

B. Aspek yang Diamati

.,

2.

8

Alamat atau Lokasi Penelitian

Lingkungan Kerja di Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah
Bank Syari’ah Penerima Setoran

Proses Pendaftaran Haji Secara Lengkap

Fasilitas yang Dimiliki

Aktifitas para pegawai

Aplikasi Sistem Informasi Manajemen Haji (SISKOHAT)

Siapa Saja yang Berperan dalam Pelayanan Calon Jamaah Haji



Lampiran 3 : Pedoman Wawancara

PEDOMAN WAWANCARA

STRATEGI PELAYANAN SATU ATAP DALAM MENINGKATKAN
KUALITAS PELAYANAN CALON JAMAAH HAJI DI SEKSI
PENYELENGGARAAN HAJI DAN UMRAH (PHU) KEMENTERIAN
AGAMA KABUPATEN JEMBER

A. Subjek Wawancara

Kepala Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah

Customer Service Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah
Operator Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah

Calon Jamaah Haji (Pengguna Layanan)

A

B. Pertanyaan Wawancara
1. Untuk Mengetahui Strategi Pelayanan Satu Atap Seksi

Penyelenggaraan Haji dan Umrah Kemenag Jember.
a. Apa itu Pelayanan Satu Atap?

b. Bagaimana Penerapan Pelayanan Satu Atap?
c. Bagaimana Standar pada Pelayanan Satu Atap?

2. Untuk Menjelaskan Apa Saja Faktor Pendukung dan
Faktor Penghambat Pelayanan Satu Atap Penyelenggaraan
Haji dan Umrah Kemenag Jember.

a. Apa Saja Faktor Pendukung pada Pelayanan Satu Atap?

b. Apa Saja Faktor Penghambat pada Pelayanan Satu Atap?

c. Bagaimana Cara Menanggulangi  Faktor Penghambat
Tersebut?

3. Untuk Mengetahui Tentang Evaluasi Pelaksanaan
Pelayanan Satu Atap di Seksi Penyelenggaraan Haji dan di
Umrah Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jember.

a. Bagaimana Penilaian Terhadap Pelayanan Satu Atap di

Kantor Kementerian Agama Kabupeten Jember?



Lampiran 4 : Foto/Dokumentasi

LAMPIRAN FOTO DOKUMENTASI

PE!VELEIGGARAAH HAJI DAN UMRAH
PUSKT. LAYANAN HAJI DAR. UMRAH - TERPADU

LAKARTORKEMENTERIAN . AGAMA
ST AE KRB UPATEN JEMBER

Tampak Luar Gedung Pusat
Layanan Haji dan Umrah Terpadu

Lepnnnnnni

Tempat Pendaftaran Haji
Pengecekan Berkas

Tempat Pendaftaran Haji
Tempat Foto Biometrik



Proses interview
Bapak Musta’in (Kepala Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah)

Proses interview
Ibu Mukaromah (Customer Service Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah)

Proses interview
Bapak Subhan (Operator Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah)

Proses interview
Bapak Chosairi (Calon Jamaah Haji/Pengguna Layanan)
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: Surat Permohonan Izin Tempat Penelitian
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MUHAMMAD, S.Sos., M.Pd.|

Assalamu’alaikum Wr. Wb.

Dengan ini kami memohon dengan hormat agar mahasiswa
berikut :

Nama : Ramdhani Rizgi Aziz
NIM : D20184038
Fakultas : Dakwah

Program Studi  : Manajemen Dakwah
Semester : VIII (delapan)

Dalam rangka penyelesaian / penyusunan skripsi, yang
bersangkutan mohon dengan hormat agar diberi ijin mengadakan
penelitian / riset selama + 30 hari di lembaga yang Bapak/lbu
pimpin.

Penelitian yang akan dilakukan berjudul “Strategi Pelayanan
Satu Atap dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Calon Jamaah
Haji di Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umroh (PHU) Kementerian
Agama Kabupaten Jember tahun 2022"

Demikian atas perkenan dan kerjasama Bapak/lbu, kami
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Wassalamu’alaikum Wr.Whb.
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Nama : Ramdhani Rizqi Aziz
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