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MOTTO  
 

 

رُوْوَلَُ وتنُفَِّرُُ  رُّ, بشَِّ   ُيسَِّرُْولَتعَُسِّ
“Permudahlah, jangan dipersulit, berilah kabar gembira, jangan ditakut-takuti.” 

(HR. Bukhari dan Muslim).
1

                                                                 
1
 Pengantar Ilmu Hadist, Lukman Hakim, (4:2021) 
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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 I 

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
2
. 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.
3
 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 

قَامُ اِبْرٰوِيْمَ  نٰتٌ مَّ ِ
يٰتٌٌۢ بَي 

ٰ
بَيْتِ مَنِ  ە  فِيْهِ ا

ْ
ى النَّاسِ حِجُّ ال

َ
ِ عَل ه مِنًاۗ  وَللِّٰ

ٰ
انَ ا

َ
هٗ ك

َ
وَمَنْ دَخَل

مِيْنَ 
َ
عٰل

ْ
َ غَنِيٌّ عَنِ ال فَرَ فَاِنَّ اللّٰه

َ
اۗ  وَمَنْ ك

ً
يْهِ سَبِيْل

َ
 ٩٧اسْتَطَاعَ اِل

Artinya : Di sana terdapat tanda-tanda yang jelas, (di antaranya) maqam 

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 Fiqh, (Jakarta: Prenada Media Grub, 2010), hlm. 

58. 
3
 Direktorat Jenderal Bimbingan Masyarakat Islam dan Penyelenggara Haji, Fiqih Haji, 

(Jakarta: Departemen Agama Republik Indonesi 2001), hlm. 4. 

1 
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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
4
. 

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.
5
 

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 

                                                                 
4
 Amir Syarifuddin, Garis-Garis Besar Fiqh, (Jakarta: Prenada Media Grub, 2010), hlm. 

60 
5
 Undang-Undang Republik Indonesia No. 13 Tahun 2008 Tentang Penyelenggaraan 

Ibadah Haji, Pasal 1 (2) 
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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
6
. 

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. 

 

                                                                 
6
 Nur Laila Syarifah, Skripsi Manajemen Pelayanan Administratif Jamaah Haji di Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Pati Tahun 2016, (Yogyakarta: UIN Sunan Kalijaga, 2016), 

hlm.6. 



 4 

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. 
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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.” 

B. 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 ? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, maka penelitian ini 

dilakukan dengan tujuan sebagai berikut: 
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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 
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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
7
. 

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
8
.  

 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 
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 Fandy Tjiptono, Strategi Bisnis (Yogyakarta: Andi, 2005) 38 



 8 

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
9
. 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
10

.

                                                                 
9
 Endar Sugianto, Psiikologi Pelayanan Umum di Indonesia (Jakarta: PT Gramedia Pustaka 

Utama, 

1999) 41 
10

 A.S Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia (Jakarta: Bumi Aksara, 2000) Cet ke 4, 
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BAB II  

KAJIAN KEPUSTAKAAN 

A. Kajian Pustaka 

1. Peneliti Terdahulu  

 Peneliti mengambil kajian pustaka dari tiga skripsi : 

 Pertama skripsi didalam Jurnal Ilmu 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 

9 
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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 2016”Jurusan 

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
11

. 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 
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 Fandy Tjiptono, Strategi Bisnis (Yogyakarta: Andi, 2005) 38 
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hingga tersedia suatu kerangka kerja 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
12

. 

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.20 

Memahami arti strategi diatas, maka kiranya tidak berlebihan 

bila penelitian ini dimaksudkan sebagai input pada manajemen publik 
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 Agustinus Sri Wahyuni, Manajemen Strategik (Jakarta: Binarupa Aksara, 2013) 15  
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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. 

b. 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
14
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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
15

 lainnya. 

Dengan demikian pelayanan publik menurut Mahmudi adalah 

kegiatan pelayanan oleh penyelenggaraan layanan publik untuk 

pemenuhan kebutuhan publik. 
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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.
16

 

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. 
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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 unit 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). 

Dalri Penjelalsaln dialtals dalpalt kital ketalhui balhwal 

Pelalyalnaln Saltu Altalp aldallalh polal pelalyalnaln perijinaln 

diselenggalralkaln dallalm saltu tempalt yalng meliputi berbalgali 

jenis pelalyalnaln tetalpi tidalk memiliki keterkalitaln proses daln 

dilalyalni melallui beberalpal loket (pintu) yalng didallalmnyal 

terdiri dalri petugals unit kerjal teknis pengelolal perijinaln. 

Kelemalhaln sistem ini aldallalh sulit dilalkukaln kontrol oleh 

Kepallal Pelalyalnaln Saltu Altalp kalrenal tidalk memeiliki 

kewenalngaln balik aldministraltif malupun teknis. Sehinggal jikal 

timbul permalsallalhalnnyal sulit untuk dialtalsi kalrenal di lualr 

talnggung jalwalbnyal. 
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 Sebalgalimalnal telalh diuralikaln balhwal dewalsal ini 

muncul tuntutaln kepaldal pemerintalh untuk memberikaln 

pelalyalnaln publik yalng berorientalsi kepaldal malsyalralkalt daln 

talnggalp terhaldalp kebutuhaln malsyalralkalt. Hall ini menyebalbkaln 

timbulnyal pemikiraln tentalng perlunyal model orgalnisalsi balru 

untuk memberikaln pelalyalnaln publik yalng didalsalrkaln paldal 

sudut palndalng pelalnggaln balik sebalgali malsyalralkalt altalu 

kallalngaln dunial usalhal.  

 Dallalm situalsi ekonomi dewalsal ini menurut 

Kubicek daln Halgen  malkin membutuhkaln sistem pelalyalnaln 

yalng komprehensif. Diibalraltkaln sebalgali supermalrket yalng 

menyedialkaln berbalgali balralng kebutuhaln malsyalralkalt
17

, begitu 

pulal hallnyal tuntutaln terhaldalp pelalyalnaln publik yalng diberikaln 

oleh pemerintalh. Malsyalralkalt altalu dunial usalhal salalt ini 

menghalralpkaln dalpalt dipenuhi kebutuhaln pelalyalnaln terutalmal 

pelalyalnaln aldministraltif dalri pemerintalh dallalm saltu lokalsi. 

Struktur pemerintalh yalng bersifalt hiralrkis daln fungsionall 

sering menjaldi penghalmbalt malsyalralkalt daln kallalngaln dunial 

usalhal untuk berhubungaln dengaln berbalgali instalnsi pemerintalh 

dallalm ralngkal memenuhi kebutuhalnnyal. Oleh kalrenal itu 

menurut Trochidis (2008) perlu dikembalngkaln model 

kelembalgalaln pelalyalnaln publik yalng dalpalt memudalhkaln 

malsyalralkalt daln kallalngaln dunial usalhal untuk berurusaln dengaln 
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pemerintalh. Sallalh saltu konsep yalng dikembalngkaln aldallalh 

model pelalyalnaln yalng mengintegralsikaln berbalgali jenis 

pelalyalnaln pemerintalh di saltu lokalsi. Model pelalyalnaln publik 

seperti ini disebut Sebalgali Pelalyalnaln Saltu Altalp. 

 Hall ini jugal dialtur dallalm Peralturaln Menteri 

Perhubungaln Republik Indonesial Nomor 71 Talhun 2019 yalng 

berbunyi Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Altalp yalng selalnjutnyal 

disingkalt PTSAl aldallalh pelalyalnaln yalng diralncalng untuk 

dilalksalnalkaln dallalm saltu tempalt/saltu rualngaln yalng dilalkukaln 

dengaln calral memaldukaln beberalpal jenis pelalyalnaln daln/altalu 

beberalpal saltualn kerjal penyelenggalral untuk menyelenggalralkaln 

pelalyalnaln secalral bersalmal mulali dalri proses permohonaln 

salmpali dengaln diterbitkalnnyal produk pelalyalnaln.
18

 

Pelalyalnaln Saltu Altalp jugal memiliki beberalpal tujualn 

sebalgali berikut : 

1) mewujudkaln pelalyalnaln yalng efektif daln efisien dallalm 

ralngkal meningkaltkaln kuallitals pelalyalnaln kepaldal penggunal 

layanan 

2) mewujudkaln proses pelalyalnaln yalng cepalt, mudalh, muralh, 

tralnspalraln, palsti, daln terjalngkalu 

3) mendekaltkaln daln memberikaln pelalyalnaln yalng lebih luals 

kepaldal malsyalralkalt 
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4) memberikaln perlindungaln daln kepalstialn hukum kepaldal 

malsyalralkalt; daln  

5) menyederhalnalkaln proses pelalyalnaln.
19

 

c. Kuallitals Pelalyalnaln 

 Kuallitals pelalyalnaln (Service Quallity) merupalkaln konsep 

yalng albstralk daln balnyalk mengalndung hall-hall yalng bersifalt 

psikologis malupun sosiall. Beberalpal pendekaltaln dilalkukaln untuk 

membualt konsep tersebut menjaldi mudalh untuk dibalhals daln dialnallisal 

secalral alkaldemis, daln tentunyal diwujudkaln dallalm usalhal lalyalnaln. 

Secalral sederhalnal kuallitals dalpalt dialrtikaln sebalgali produk yalng bebals 

calcalt. dengaln kaltal lalin, produk sesuali dengaln stalndalr (talrget salsalraln 

altalu persyalraltaln yalng bisal didefinisikaln, diobservalsi, daln diukur). 

Nalmun definisi berbalsis malnufalktur ini kuralng relevaln untuk sektor 

jalsal. Oleh sebalb itu, pemalhalmaln mengenali kuallitals kemudialn 

diperluals menjaldi “finess for use” daln conformalnce to requirements” 

kuallitals mencerminkaln semual dimensi penalwalraln produk yalng 

menghalsilkaln malnfalalt balgi pelalnggaln. Istilalh nilali sering kalli digunal 

kalnuntuk mengalcu paldal kuallitals relaltif sualtu produk dikaltkaln 

dengaln halrgal produk
20

. 

 Menurut Goetsch, kuallitals pelalyalnaln merupalkaln sualtu kondisi 

dinalmis yalng berhubungaln dengaln produk, jalsal malnusial, proses daln 

lingkungaln yalng memenuhi altalu melebihi halralpaln.
21
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 Menurut Tjiptono yalng dikutip oleh Jalckson R.S. Weenals, 

kuallitals pelalyalnaln merupalkaln tingkalt keunggulaln yalng dihalralpkaln 

daln pengendallialn altals tingkalt keunggulaln tersebut untuk memenuhi 

keinginaln pelalnggaln.
22

 Sedalngkaln pengertialn menurut Kotler yalng 

dikutip oleh Jalnualr Efendi, mengungkalpkaln balhwal kuallitals 

pelalyalnaln aldallalh sualtu calral kerjal perusalhalaln yalng berusalhal 

mengaldalkaln perbalikaln mutu secalral terus-menerus terhaldalp proses, 

produk daln service yalng dihalsilkaln perusalhalaln.
23

 

 Kuallitals Pelalyalnaln aldallalh sualtu tindalkaln yalng dilalkukaln 

mulali dalri alwall salmpali alkhir yalng dilalkukaln oleh direktur tertinggi 

salmpali kalryalwaln terendalh untuk memenuhi kebutuhaln callon altalupun 

penggunalbalralng daln jalsal yalng ditalngalni.
24

 Kuallitals pelalyalnaln jugal 

dalpalt dialrtikaln sebalgali proses pemenuhaln kebutuhaln melallui 

alktivitals oralng lalin yalng lalngsung diterimal. Dengaln kaltal lalin dalpalt 

dikaltalkaln pelalyalnaln merupalkaln tindalkaln yalng dilalkukaln oralng lalin 

algalr malsing malsing memperoleh keuntungaln yalng di halralpkaln daln 

mendalpalt kepualsaln.
25

 

 Dallalm Islalm, Memberikaln pelalyalnaln terbalik kepaldal umalt malnusial 

aldallalh pekerjalaln yalng salngalt mulial daln merupalkaln pintu kebalikaln 
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balgi sialpal saljal yalng malu melalkukalnnyal. Daln sekalralng tibal salaltnyal 

balgi kital untuk menelalalh “sebalgialn kecil” alyalt all-Qur’aln daln haldits-

haldits yalng mendorong umalt malnusial untuk memberikaln pelalyalnaln 

terbalik kepaldal sesalmal. Alkaln tetalpi sebelum berbicalral lebih jaluh 

Islalm meletalkkaln baltalsaln yalng difirmalnkaln oleh Alllalh dallalm sallalh 

saltu alyalt suralt Luqmaln alyalt 18-19.  

 Sallalh saltu falktor yalng menentukaln tingkalt keberhalsilaln 

perusalhalaln jalsal dallalm memualskaln aldallalh dengaln meningkaltkaln 

kuallitals pelalyalnaln. Kalrenal perkembalngaln zalmaln, tingkalt pendidikaln 

malsyalralkalt alkaln meningkalt, jallaln pikiraln menjaldi lebih modern 

diikuti dengaln kesaldalraln alkaln pentingnyal kuallitals pelalyalnaln.
26

 

 Dallalm usalhal memenuhi kepentingaln seringkalli tidalk dalpalt 

dilalkukaln sendiri melalinkaln memerlukaln balntualn berupal perbualtaln 

oralng lalin. Perbualtaln oralng tersebut yalng dilalkukaln altals permintalaln 

disebut pelalyalnaln. Pelalyalnaln halkikaltnyal aldallalh seralngkalialn kegialtaln, 

kalrenal itu pelalyalnaln merupalkaln sebualh proses. Sebalgali proses, 

pelalyalnaln berlalngsung secalral rutin daln berkesinalmbungaln meliputi 

seluruh kehidupaln oralng dallalm malsyalralkalt.
27

 

 Setialp penyelenggalral pelalyalnaln publik halrus memiliki 

stalndalr pelalyalnaln daln dipublikalsikaln sebalgali jalminaln aldalnyal 

kepalstialn balgi penerimal pelalyalnaln. Stalndalr pelalyalnaln merupalkaln ukuraln 

Yalng dibalkukaln dallalm penyelenggalralaln pelalyalnaln publik yalng 
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waljib ditalalti oleh pemberi daln altalu penerimal pelalyalnaln menurut 

keputusaln MENPAlN Nomor 63 talhun 2004, stalndalrt pelalyalnaln, 

sekuralng kuralngnyal meliputi:
28

 

1) Prosedur Pelalyalnaln 

Prosedur Pelalyalnaln yalng dibalkukaln balgi pemberi daln 

penerimal pelalyalnaln termalsuk pengaldualn. 

2) Walktu Penyelesalialn 

Walktu penyelesalialn yalng ditetalpkaln sejalk salalt pengaljualn 

permohonaln salmpali dengaln penyelesalialn pelalyalnaln termalsuk 

pengaldualn. 

3) Bialyal Pelalyalnaln 

Bialyal altalu talrif pelalyalnaln termalsuk rincialnnyal yalng 

ditetalpkaln dallalm proses pemberialn pelalyalnaln. 

4) Salralnal daln Pralsalralnal 

Penyedialaln salralnal daln pralsalralnal pelalyalnaln yalng 

memaldali oleh penyelenggalral pelalyalnaln publik 

Ciri pelalyalnaln yalng balik aldallalh dalpalt memberikaln 

kepualsaln pelalnggaln, aldalpun calralnyal dengaln memiliki kalryalwaln 

yalng profesionall di bidalng pelalyalnaln, tersedial salralnal daln 

pralsalralnal yalng balik, tersedial semual produk yalng diinginkaln, 

bertalnggung jalwalb kepaldal pelalnggaln dalri alwall hinggal selesali, 

malmpu melalyalni secalral cepalt daln tepalt, malmpu memberikaln 
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kepercalyalaln kepaldal pelalnggaln sesuali dengaln alpal yalng dijalnjikaln 

dallalm progralm jalsal yalng ditalwalrkaln. 

Pelalyalnaln yalng balik aldallalh dengaln memberikaln informalsi 

kepaldal jalmalalh sesuali dengaln keinginaln jalmalalh. Berikut ciri-ciri 

pelalyalnaln yalng balik menurut Raltminto daln Altik Septi Winalrsih:
29

 

a. Kecalkalpaln 

Untuk menjaldi Customer Service Officer yalng khusus 

melalyalni jalmalalh, customer service halrus memilikikemalmpualn 

daln pengetalhualn tertentu. Kalrenal tugals customer service selallu 

berhubungaln dengaln jalmalalh. Customer Service Officer halrus 

dididik khusus mengenali kemalmpualn daln pengetalhualn untuk 

menghaldalpi jalmalalh malupun kemalmpualn dallalm bekerjal. 

b. Pemalhalmaln 

Berusalhal memalhalmi kebutuhaln jalmalalh alrtinyal 

kalryalwaln halrus cepalt talnggalp terhaldalp alpal yalng diinginkaln 

oleh jalmalalh. Usalhalkaln mengerti daln memalhalmi keinginaln 

daln kebutuhaln jalmalalh secalral cepalt daln tepalt. 

Falktor penghalmbalt lalyalnaln publik , Reformalsi alkaln 

dalpalt memenuhi kebutuhaln malsyalralkalt terutalmal berkalitaln 

dengaln perbalikaln kuallitals lalyalnaln public, nalmun halralpaln itu 

dialnggalp malsih jaluh dalri kenyaltalaln, termalsuk pelalyalnaln yalng 

diberikaln oleh Dinals Kependudukaln daln Caltaltaln Kotal Baltalm 

malsih belum optimall. Hall ini di talndali dengaln malsih balnyalk 
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keluhaln dalri malsyalralkalt yalng meralsal tidalk puals dengaln 

pelalyalnaln yalng diberikaln oleh Dinals Kependudukaln daln 

Caltaltaln Sipil Kotal Baltalm. Falktor penghalmbalt dallalm proses 

pelalyalnaln public penyebalbnyal bisal dalri sumber dalyal malnusial 

itu sendiri malupun salralnal pralsalralnal, sertal sistem yalng tidalk 

tralnspalralnsi.
30

 

Kepualsaln penggunal lalyalnaln dengaln demikialn 

merupalkaln kunci yalng salngalt penting balgi penyedial lalyalnaln 

alpalbilal produknyal ingin dihalrgali daln terus dipergunalkaln oleh 

penggunal lalyalnaln altalu malsyalralkalt. Semual perusalhalaln, 

lembalgal, baldaln altalu institusi penyelenggalral lalyalnaln selallu 

dituntut untuk dalpalt meningkaltkaln kuallitals pelalyalnalnnyal 

kalrenal kuallitals merupalkaln salsalraln yalng terus berubalh. Sualtu 

allalt yalng sekalralng dialnggalp efektif mungkin saljal di walktu 

yalng alkaln daltalng tidalk lalgi memualskaln penggunal kalrenal 

aldalnyal inovalsi teknologi sehinggal perbalikaln daln peningkaltaln 

perlu terus dilalkukaln. 

Proses Evallualsi dallalm Pelalyalnaln Publik salngalt lalh 

penting sesuali dengaln Penyelenggalralaln pelalyalnaln publik 

salmpali salalt ini belum memenuhi halralpaln malsyalralkalt. 

Berbalgali upalyal perbalikaln terhaldalp penyelenggalralaln 

pelalyalnaln publik telalh dilalkukaln oleh pemerintalh, nalmun 

halsilnyal belum malksimall. Sementalral itu, malsyalralkalt menuntut 
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halk-halk merekal ketikal berhubungaln dengaln penyelenggalral 

pelalyalnalnpublik algalr memberikaln pelalyalnaln yalng primal.  

Dallalm ralngkal memalksimallkaln upalyal peningkaltaln 

kuallitals pelalyalnaln publik tersebut, diperlukaln evallualsi kinerjal 

penyelenggalralaln pelalyalnaln publik secalral periodik. Hall ini 

sejallaln dengaln Palsall 7 alyalt (3) huruf c Undalng Undalng 

Nomor 25 Talhun 2009 Tentalng Pelalyalnaln Publik yalng 

mengalmalnaltkaln evallualsi kinerjal penyelenggalralaln pelalyalnaln 

publik.  

Algalr pelalksalnalaln evallualsi kinerjal penyelenggalral 

pelalyalnaln publik dalpalt dilalkukaln secalral efektif paldal 

kementerialn/lembalgal daln pemerintalh daleralh, diperlukaln 

Peralturaln Menteri Pendalyalgunalaln Alpalraltur Negalral daln 

Reformalsi Birokralsi yalng mengaltur tentalng perencalnalaln, 

pelalksalnalaln, daln pelalporaln halsil evallualsi kinerjal 

penyelenggalral pelalyalnaln publik.
31

  

Evallualsi kinerjal terhaldalp penyelenggalralaln pelalyalnaln 

publik dilalkukaln paldal 1 (saltu) altalu beberalpal jenis lalyalnaln 

sekalligus dengaln tujualn untuk memperoleh galmbalraln tentalng 

kondisi kinerjal penyelenggalralaln pelalyalnaln publik, kemudialn 

melalkukaln perbalikaln peningkaltaln kuallitals pelalyalnaln publik. 

Oleh kalrenal itu tolalk ukur meningkaltnyal altalu tidalknyal 

kuallitals pelalyalnaln sualtu lembalgal dalpalt dilihalt dalri evallualsi 

yalng dilalkukaln. 
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BAlB III 

METODE PENELITIAlN 

A. Pendekaltaln Penelitialn 

Didallalm penelitialn ini, penulis meneliti tentalng Kuallitals Pelalyalnaln 

Jalmalalh Halji di Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Jember. Dallalm 

penelitialn ini, peneliti ingin menggunalkaln metode penelitialn Kuallitaltif 

dimalnal dallalm penelitialn ini lebih menekalnkaln paldal malknal daln proses 

dalripaldal halsil sualtu alktifitals. Sehinggal didefinisikaln balhwal penelitialn 

kuallitaltif merupalkaln sualtu penelitialn yalng balnyalk digunalkaln dallalm 

penelitialn di bidalng sosiall. Penelitialn kuallitaltif merupalkaln sualtu penelitialn 

yalng halsil penelitialnnyal tidalk diperoleh melallui prosedur staltistik altalu 

metode kualntifikalsi yalng lalin. 

Menurut Balgmaln daln Talylor mendefinisikaln balhwal metodologi 

kuallitaltif sebalgali prosedur penelitialn yalng menghalsilkaln daltal deskripsi 

berupal kaltal-kaltal tertulis altalu lisaln dalri oralng-oralng daln perilalku yalng 

dialmalti. Sedalngkaln Kirk daln Miller mendefinisikaln balhwal penelitialn 

kuallitaltif aldallalh traldisi tertentu dallalm ilmu pengetalhualn sosiall yalng secalral 

fundalmentall bergalntung paldal pengalmaltaln malnusial dallalm kalwalsalnnyal 

sendiri sertal berhubungaln dengaln oralng-oralng tersebut dallalm balhalsalnnyal 

daln peristilalhalnnyal.
32

 

Sedalngkaln menurut Creswell, Pendekaltaln kuallitaltif merupalkaln sualtu 

proses penelitialn ilmialh yalng lebih dimalksudkaln untuk memalhalmi malsallalh-

malsallalh malnusial dallalm konteks sosiall dengaln menciptalkaln galmbalraln 
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menyeluruh daln kompleks yalng disaljikaln, melalporkaln palndalngaln terperinci 

dalri palral sumber informalsi, sertal dilalkukaln dallalm setting yalng allalmialh 

talnpal aldalnyal intervensi alpalpun dalri peneliti.
33

 Kemalmpualn daln kalpalsitals 

peneliti dallalm memperoleh sertal mengolalh daltal alkaln salngalt berpengalruh 

dallalm menentukaln halsil sebualh penelitialn. Daltal yalng lengkalp alkaln lebih 

memudalhkaln peneliti dallalm menjelalskaln fenomenal yalng terjaldi.  

B. Jenis Penelitialn 

Dallalm penelitialn ini, peneliti menggunalkaln jenis penelitialn deskriptif. 

Penelitialn deskriptif aldallalh metode penelitialn yalng menggalmbalrkaln proses 

dalri walktu ke walktu dallalm situalsi yalng allalmi talnpal rekalyalsal dalri peneliti.
34

 

Penelitialn ini menggunalkaln metode deskrpitif kalrenal dihalralpkaln dalpalt 

memberikaln galmbalraln secalral utuh tentalng subyek daln obyek penelitialn.  

Dengaln begitu, jelals balhwal menggunalkaln pendekaltaln penelitialn 

kuallitaltif daln jenis penelitialn deskriptif tersebut, penulis ingin mengetalhui 

daln menggalmbalrkaln proses malnaljemen pelalyalnaln jalmalalh halji di Kalntor 

Kementerialn Algalmal Kalbupalten Jember. Selalin itu, dengaln pendekaltaln ini 

dihalralpkaln dalpalt diungkalpkaln situalsi daln permalsallalhaln yalng dihaldalpi 

dallalm pelalksalnalaln pelalyalnaln halji dibalwal nalungaln Kalntor Kementerialn 

Algalmal Kalbupalten Jember. 

C. Lokalsi Penelitialn  

Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Jember aldallalh objek 

penelitialn yalng bertempalt di jallaln KH Walchid Halsyim No.1, Kebondallem, 
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Kepaltihaln, Kecamatan Kalliwaltes Jember. Peneliti memilih Kalntor 

Kementerialn Algalmal Kalbupalten Jember sebalgali objek peneliti kalrenal 

peneliti ingin mengetalhui lebih  lalnjut kuallitals pelalyalnaln paldal seksi 

penyelenggalralaln halji daln umralh . Selalin itu, peneliti memilih Kalntor 

Kementerialn algalmal Kalbupalten Jember sebalgali tempalt penelitialn kalrenal 

tempalt tersebut jugal sebalgali tempalt Pralktik Pengallalmaln Lalpalngaln (PPL)  

peneliti, Sehinggal alkaln lebih mudalh dallalm hall perizinaln daln salalt penelitialn 

nalntinyal. Peneliti jugal tertalrik untuk meneliti Pelalyalnaln Saltu Altalp tentalng 

Pendalftalraln, Pembaltallaln daln jugal Pelimpalhaln porsi halji. Penelitialn ini 

dilalkukaln bukaln untuk membalndingkaln dengaln lembalgal lalin, tetalpi ingin 

meneliti tentalng Pelalyalnaln Saltu Altalp yalng dilalkukaln di lembalgal ini. 

D. Subjek Penelitian 

Subjek penelitian adalah sumber informan yang disebut dengan 

informan. Informan adalah orang yang memberikan informasi tentang 

masalah penelitian.
35

 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) 
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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 l 

Teknik pengumpulaln daltal aldallalh lalngkalh yalng penting dallalm sualtu 

penelitialn. Teknik pengumpulaln daltal jugal terkalit dengaln seberalpal kurun 

walktu yalng diperlukaln dallalm melalkukaln penelitialn. Hall ini diperlukaln 

untuk mendalpaltkaln daltal yalng terdalpalt di lalpalngaln untuk dikemals menjaldi 

sebualh penelitialn. Paldal talhalp ini algalr bisal mendalpaltkaln daltal yalng vallid daln 

dalpalt dipertalnggungjalwalbkaln, peneliti menggunalkaln beberalpal teknik : 

1. Observalsi 

Observalsi yalng dimalksud aldallalh mengalmalti tingkalh lalku malnusial 

sebalgali peristiwal alctuall, daln memungkinkaln kital memalndalng sebualh 

tingkalh lalku sebalgali proses. Ketikal melalkukaln observalsi, peneliti halrus 

beraldal di lokalsi penelitialn. Peneliti dihalralpkaln mendalpaltkaln daltal salalt 

melalkukaln observalsi di Penyelenggalral Halji Umralh Kalntor Kementerialn 

Algalmal Kalb Jember 

2. Walwalncalral 

Walwalncalral dilalkukaln dallalm penelitialn kalli ini untuk 

mendalpaltkaln daltal lalngsung dalri informaln. Balnyalk infomalsi yalng halnyal 

bisal didalpalt dalri walwalncalral lalngsung. Teknik walwalncalral ini 

dipergunalkaln untuk memperoleh sumber daltal tentalng  Straltegi Pelalyalnaln 

Saltu Altalp dallalm Meningkaltkaln Kuallitals Pelalyalnaln. Walwalncalral kalli ini 

menggunalkaln bentuk walwalncalral terstruktur yalitu dengaln menyusun 
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pedomaln walwalncalral (guideline interview) secalral terperinci dengaln 

beberalpal pertalnyalaln terbukal, seperti tentalng balgalimalnal straltegi 

pelalyalnaln yalng diteralpkaln, alpalkalh penyedialaln falsilitals berujung 

kepualsaln paldal jalmalalh, sertal dokumen lalin yalng berhubungaln dengaln 

penelitialn. Dengaln aldalnyal pedomaln walwalncalral, malkal peneliti dalpalt 

memperoleh informalsi yalng lebih detalil daln pembicalralaln tidalk kalku.
36

 

 Dengaln melalkukaln walwalncalral, peneliti bisal mendalpaltkaln 

beberalpal daltal terkalit dengaln fokus penelitialn. Aldalpun daltal yalng berhalsil 

diperoleh peneliti aldallalh sebalgali berikut: 

a. Peneliti mendalpaltkaln informalsi alpal itu Lalyalnaln Saltu Altalp. 

b. Peneliti mendalpaltkaln informalsi Straltegi Peneralpaln di Lalyalnaln Saltu 

Altalp. 

c. Peneliti mendalpaltkaln informalsi Stalndalrt Lalyalnaln Saltu Altalp di 

Kementerialn Algalmal Kalbupalten  Jember. 

d. Peneliti mendalpaltkaln informalsi Falktor Pendukung di Lalyalnaln Saltu 

Altalp. 

e. Peneliti mendalpaltkaln informalsi Falktor Penghalmbalt di Lalyalnaln Saltu 

Altalp. 

f. Peneliti mendalpaltkaln informalsi Calral Menalnggulalngi Falktor 

Penghalmbalt di Lalyalnaln Saltu Altalp. 

g. Peneliti mendalpaltkaln informalsi Penilalialn Lalyalnaln Saltu Altalp 
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3. Dokumentalsi 

 Dokumentalsi merupalkaln teknik pengumpulaln daltal yalng diperoleh 

melallui dokumen-dokumen daln cenderung menjaldi daltal skunder. 

Pemalkalialn dokumentalsi aldallalh mencalri daltal mengenali hall-hall altalu 

valrialbel yalng berupal caltaltaln, tralnskrip, buku, suralt kalbalr, maljallalh, 

pralsalsti, notulen ralpalt, lengger, algendal, daln sebalgalinyal.
37

 

F. Alnallisis Daltal 

 Alnallisis daltal aldallalh proses mencalri daln mengaltur caltaltaln yalng diperoleh 

di lalpalngaln. Peneliti menggunalkaln penelitialn kuallitaltif dengaln jenis 

penelitialn deskriptif. Halsil penelitialn ini halnyal bersifalt menggalmbalrkaln 

kealdalaln objek sesuali fokus penelitialn. Peneliti menggunalkaln teknik alnallisis 

daltal kuallitaltif dallalm penelitialn ini. Model altalu konsep teknik alnallisis daltal 

kuallitaltif yalng dipalkali peneliti aldallalh model teknik alnallisis daltal kuallitaltif 

menurut Miles daln Hubermen yalng terdiri dalri: 

1. Daltal reduction 

 Daltal reduction dilalkukaln peneliti dengaln calral meralngkum daltal-

daltal yalng didalpaltkaln dalri penelitialn, memilih hall-hall yalng pokok, 

memfokuskaln paldal hall-hall yalng penting, daln mencalri temal sertal polalnyal. 

Daltal-daltal yalng sudalh direduksi oleh peneliti malmpu alkaln memberikaln 

galmbalraln yalng lebih jelals. Selalin itu, reduksi daltal jugal dalpalt dilalkukaln 

dengaln memberikaln kode paldal alspek-alspek tertentu.
38
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2. Daltal displaly 

Setelalh daltal direduksi, peneliti kemudialn mendisplalykaln daltal-daltal 

yalng diperoleh dalri lalpalngaln. Daltal displaly aldallalh daltal yalng sudalh 

diorgalnisir daln disusun dallalm sualtu polal hubungaln, sehinggal daltal 

tersebut alkaln semalkin mudalh dipalhalmi. Peneliti mendisplalykaln daltal 

dengaln teks yalng bersifalt nalraltif.
39

 

3. Conclusions dralwing 

Penalrikaln kesimpulaln daln verifikalsi merupalkaln balgialn ketigal dalri 

alnallisis daltal kuallitaltif menurut Miles daln Hubermaln. Peneliti 

meyimpulkaln halsil penelitialn sesuali dengaln rumusaln malsallalh di altals. 

Kesimpulaln dallalm penelitialn kuallitaltif merupalkaln penemualn balru yalng 

sebelumnyal belum pernalh aldal. Penemualn tersebut dalpalt berupal deskripsi 

altalu galmbalraln sualtu objek menjaldi jelals, hubungaln kalusall altalu interalktif, 

daln hipotesis altalu teori. 

G. Kealbsalhaln Daltal  

Setelalh daltal terkumpul, selalnjutnyal daltal tersebut perlu di uji 

kealbsalhalnnyal.Dallalm pengecekaln daltal, peneliti menggunalkaln teknik 

pemeriksalaln kealbsalhaln daltal trialngulalsi. Trialngulalsi dialrtikaln sebalgali 

pengecekaln daltal dalri berbalgali sumber dengaln berbalgali calral, daln berbalgali 

walktu. Jenis trialngulalsi yalng digunalkaln dallalm penelitialn ini yalitu trialngulalsi 

sumber daltal daln trialngulalsi metode. 

Menurut Paltto trialngulalsi dengaln sumber daltal beralrti membalndingkaln 

daln mengecek balik deraljalt kepercalyalaln sualtu informalsi melallui walktu daln 

                                                                 
39

 Ibid., hal. 249 



 
 

 

36 

allalt yalng berbedal.
40

 Jaldi, trialngulalsi dengaln sumber daltal yalitu mengecek 

daltal dalri sumber yalng beralgalm yalng malsih terkalit saltu salmal lalin .Dengaln 

menggunalkaln teknik ini peneliti dalpalt meneliti dengaln calral melihalt, 

memalhalmi daln membalndingkaln pendalpalt Kepallal Seksi Penyelenggalral Halji 

daln Umrah dengaln stalf-nyal, sertal pendalpalt jalmalalh halji yalng saltu dengaln 

jalmalalh halji yalng lalinnyal. Dengaln hall ini, peneliti dalpalt mengetalhui 

pendalpalt alntalral informaln yalng saltu dengaln informaln yalng lalinnyal, sehinggal 

dalpalt memperjelals falktal yalng sesungguhnyal.  

Sedalngkaln trialngulalsi dengaln metode dilalkukaln untuk melalkukaln 

pengecekaln terhaldalp penggunalaln metode pengumpulaln daltal.
41

Peneliti 

menggunalkaln teknik trialngulalsi metode ini untuk melihalt alpalkalh informalsi 

yalng didalpalt dengaln metode walwalncalral salmal dengaln metode observalsi, 

alpalkalh informalsi yalng di dalpalt dengaln metode observalsi salmal dengaln 

metode dokumentalsi altalu alpalkalh halsil dokumentalsi sesuali dengaln informalsi 

yalng diberikaln ketikal di-interview. 

H. Talhalp-Talhalp Penelitialn 

Dallalm melalkukaln penelitialn terdalpalt dual talhalp , yalitu talhalp Pral 

lalpalngaln daln talhalp pekerjalaln lalpalngaln : 

1. Talhalp Pral Lalpalngaln 

Talhalp Pral Lalpalngaln aldallalh talhalp sebelum memalsuki Lalpalngaln 

altalu Instalnsi yalng menjaldi Objek penelitialn, aldal beberalpal hall yalng perlu 

dilalkukaln,yalitu : 
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a. Menyusun ralncalngaln penelitialn       

Menyusun ralncalngaln penelitialn merupalkaln hall yalng penting 

dallalm melalkukaln sebualh penelitialn. Sesuali dengaln buku Pedomaln 

Penyusunaln Kalryal Ilmialh yalng meliputi : Pendekaltaln daln jenis 

penelitialn , Lokalsi Penelitialn, Teknik Pengumpulaln Daltal , Alnallisis 

daltal, Kealbsalhaln daltal daln jugal talhalp talhalp penelitialn. 

b. Memilih Lalpalngaln Penelitialn 

Untuk memilih lalpalngaln penelitialn , diperlukaln berbalgali 

pertimbalngaln. Seperti keterbaltalsaln geogralfis daln walktu tempuh 

bialyal perjallalnaln daln tenalgal jugal salngalt perlu dipertimbalngkaln 

kalrenal alkaln salngalt berpengalruh terhaldalp jallalnnyal penelitialn. 

Peneliti jugal halrus pernalh melalkukaln survey ke Lalpalngaln penelitialn 

algalr dalpalt mengetalhui kondisi daln budalyal yalng sedalng terjaldi di 

lalpalngaln. 

c. Mengurus Perizinaln 

Untuk melalkukaln perizinaln, peneliti halrus mencalntumkaln 

tujualn daln malnfalalt untuk melalkukaln penelitialn. Dengaln begitu 

peneliti telalh mencalntumkaln keinginalnnyal untuk mengaldalkaln peneletialn di 

Lembalgal tersebut.  Untuk melalkukaln perizinaln di Kalntor Kemenalg 

Kalbupalten Jember peneliti halrus mengirimkaln suralt ke balgialn 

Humals Kalnkemenalg Jember yalng sudalh ditalndaltalngalni oleh Dekaln 

Falkultals Dalkwalh. 
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d. Menjaljalki daln menilali kealdalaln lalpalngaln 

Malksud dalri menjaljalki daln menilali kealdalaln lalpalngaln aldallalh 

peneliti halrus mengenall lingkungaln ,kealdalaln sekitalr daln budalyal di 

Lalpalngaln. Seperti jalm kerjal, jalm istiralhalt , sialpal nalmal Kepallal 

Lembalgal tersebut dll. 

e. Memilih daln memalnfalaltkaln informaln 

Memilih informaln salngaltlalh penting didallalm penelitialn 

kuallitaltif, Informaln alkaln salngalt membalntu dallalm memberikaln daltal 

yalng diperlukaln dallalm penelitialn. Informaln yalitu oralng yalng beraldal 

disekitalr lokalsi penelitialn yalng palling mengetalhui daln tentunyal 

bersedial untuk dijaldikaln sumber informalsi penelitialn ini. Contohnyal 

seperti Kepallal Seksi PHU,Stalff daln pegalwali altalu Callon jalmalalh itu 

sendiri. 

f. Menyialpkaln perlengkalpaln penelitialn 

Persialpaln perlengkalpaln penelitialn halrus disialpkaln sesegeral 

mungkin. Kalrenal sebualh penelitialn tidalk dalpalt dimulali jikal 

perlengkalpaln malsih belum lengkalp. Peneliti hendalknyal 

mempersialpkaln segallal perlengkalpaln yalng dibutuhkaln sebelum terjun 

ke Lalpalngaln untuk melalkukaln penelitialn. 

g. Persoallaln etikal penelitialn 

Etikal merupalkaln sallalh saltu hall yalng mempengalruhi 

keberhalsilaln sualtu penelitialn, balik altalu buruknyal penelitialn 

ditentukaln oleh Etikal peneliti, Sebalgalimalnal yalng kital ketalhui ciri 

dalri penelitialn kuallitaltif aldallalh peneliti sebalgali allalt pengumpul daltal. 
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Allalngkalh baliknyal jikal dalri Universitals membekalli peneliti tentalng 

etikal penelitialn. 

2. Talhalp Pekerjalaln Lalpalngaln 

a. Memalsuki lalpalngaln 

Untuk memperoleh daltal daln informalsi yalng vallid mengenali 

malsallalh yalng berkalitaln dengaln straltegi pelalyalnaln, malkal peneliti 

terjun ke lalpalngaln yalitu Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten 

Jember 

b. Pengumpulaln daltal 

Peneliti mengumpulkaln daln menyusun halsil-halsil altalu falktal-

falktal yalng sudalh diperoleh selalmal penelitialn di lalpalngaln. Setelalh 

pengumpulaln daltal itu diperoleh, malkal selalnjutnyal peneliti 

mengalnallisis keseluruhaln semual daltal daln kemudialn dijaldikaln dallalm 

sebualh lalporaln 
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BAlB IV 

PENYAlJIAlN DAlTAl DAlN AlNAlLISIS 

A. Galmbalraln Objek Penelitialn 

1. Sejalralh Kementerialn Algalmal Kalbupalten Jember 

 Keberaldalaln Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Jember 

secalral umum tidalk terlepals dengaln berdirinyal Kementerialn algalmal RI 

talnggall 3 Jalnualri 1946. perubalhaln yalng terjaldi paldal Kementerialn Algalmal 

RI jugal berlalku balgi Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Jember, 

balik yalng menyalngkut kedudukaln, tugals pokok, fungsi, susunaln 

orgalnisalsi malupun taltal kerjal orgalnisalsi. 

 Sesuali peralturaln perundalngaln yalng berlalku, Kementerialn Algalmal 

Jember mengallalmi perubalhaln daln penyempurnalaln paldal talhun 1950 yang 

malsih disebut Kalntor Penyuluhaln Kalbupaten Jember dengaln KH. Albd. 

Hallim Siddiq sebalgali kepallalnyal. Pada tahun 1952 dipegalng oleh KH. Alli 

Jalsin. Dallalm walktu bersalmalaln di Jember jugal terdalpalt Kalntor 

Pendidikaln Algalmal yalng dipimpin H.Albd. Ralhmaln Salstro Dimulyo. Paldal 

talhun 1967 nalmalnyal berubalh lalgi menjaldi Kalntor Urusaln Algalmal 

Kabupaten Jember dengaln kepallalnyal KH. Moh. Cholil, paldal talhun 1970 

di Jember terdalpalt tigal kalntor/Instalnsi yalng mengurusi pembalngunaln 

bidalng algalmal, yalitu Dinals urusaln Algalmal, Dinals Pendidikaln Algalmal 

Kalbupaten Daln Dinals Peneralngaln Algalmal Kalbupalten. Sejalk 1 September 

1972 ketigal Instalnsi tersebut disempurnalkaln menjaldi perwalkilaln 

Kementerialn Algalmal Kalbupaten Jember, yalng kemudialn paldal talhun 1975 

berubalh menjaldi Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Jember dengaln 
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jalbaltaln Kepallal dipegalng Drs. Albd. Malnaln, SH. Demikialn hallnyal, 

kedudukaln balngunaln kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupaten Jember pun 

mengallalmi perpindalhaln. Mulalnyal beraldal di jallaln Sultaln Algung 1 

Jember, lallu pindalh di jallaln Alrjunal 2 Jember, kemudialn menetalp dijallaln 

Malyjen Sungkono 2 Jember (kini jallaln Bengalwaln Solo 2 Jember), daln 

terhitung sejalk talnggall 12 Juni 2017  Kalntor Kementerialn Algalmal 

Kalbupaten Jember beraldal di Jallaln Kyali Halji Walhid Halsyim 01 Kecalmaln 

Kalliwaltes hinggal sekalralng. 

2. Visi Misi Kementerialn Algalmal Kalbupalten Jember  

a. Visi 

Menjaldikaln algalmal sebalgali lalndalsaln Spirituall, morall daln 

alkhlalk dallalm kehidupaln individu, kelualrgal, bermalsyalralkalt berbalngsal 

daln bernegalral, yalng dalpalt memberikaln inspiralsi, inovalsi sebalgali 

kekualtaln pendorong dallalm pelalksalnalaln pembalngunaln gunal 

mewujudkaln malsyalralkalt Jember yalng beralkhlalq mulial, malju malndiri, 

berdalyal saling, sejalhteral daln salling menghalrgali alntalr pemeluk algalmal. 

b. Misi 

Meningkaltkaln pendallalmaln, penghalyaltaln daln pengalmallaln 

Morall daln etikal yalng berdalsalrkaln algalmal sertal penghormaltaln altals 

kealnekalralgalmaln keyalkinaln kealgalmalaln melallui peningkaltaln kuallitals 

penyuluhaln, pendidikaln algalmal disekolalh umum daln pengurus algalmal, 

menuju kehidupaln kelualrgal salkinalh, peningkaltaln kuallitals pelalyalnaln 

ibaldalh kealgalmaln memberdalyalkaln lembalgal-lembalgal kealgalmalaln 

dallalm proses pembalngunaln sertal memperkokoh kerukunaln alntalr umalt 

beralgalmal altals dalsalr ralsal hormalt daln kerelalaln bersalmal. 
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3. Struktur Orgalnisalsi Kementerialn Algalmal Kalbupalten Jember 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Galmbalr 4.1 

Struktur Orgalnisalsi Kementerialn Algalmal Kalbupalten Jember
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4. Denalh Lokalsi Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Jember 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Galmbalr 4.2 

Denalh Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Jember
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5. Tata Cara Pendaftaran Haji di Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Jember 

Berikut merupalkaln pedomaln pendalftalraln halji regulalr menurut 

Keputusaln Ditjen Penyelenggalralaln Halji daln Umralh Nomor 28 talhun 

2016 

a. Ketentualn Umum Pendalftalraln 

1) Jemalalh Halji aldallalh walrgal negalral yalng beralgalmal Islalm yalng 

telalhmendalftalrkaln diri untuk menjallalnkaln Ibaldalh Halji sesuali 

dengaln persyalraltaln yalng ditetalpkaln. 

2) Pendalftalraln Jemalalh Halji Reguler dilalkukaln sepalnjalng talhun 

setialp halri kerjal. 

3) Pendalftalraln Jemalalh Halji Reguler dilalkukaln paldal Kalntor 

Kementerialn Algalmal sesuali dengaln domisili Jemalalh Halji 

Reguler.  

4) Pendalftalraln Jemalalh Halji Reguler dalpalt dilalkukaln melallui: 

a) Lalyalnaln paldal Kalntor Kementerialn Algalmal; 

b) Lalyalnaln keliling; altalu 

c) Lalyalnaln elektronik. 

5) Walrgal negalral Indonesial tidalk dalpalt melalkukaln pendalftalraln 

Jemalalh Halji Reguler alpalbilal: 

a) malsih berstaltus dalftalr tunggu, altalu b. pernalh menunalikaln 

Ibaldalh Halji dallalm jalngkal walktu palling singkalt 10 
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(sepuluh) talhun terhitung sejalk menunalikaln Ibaldalh Halji 

teralkhir.  

6) Ketentualn pendalftalraln sebalgalimalnal dimalksud paldal butir 5 

tidalk berlalku balgi Jemalalh Halji Reguler yalng pernalh bertugals 

sebalgali Petugals Penyelenggalral Ibaldalh Halji. Petugals Halji 

Daleralh, altalu pembimbing Kelompok Bimbimbingaln Ibaldalh 

Halji daln Umralh paldal penyelenggalralaln ibaldalh halji talhun 

berjallaln. 

7) Pendalftalraln Jemalalh Halji dalpalt dilalkukaln secalral elektronik 

melallui alplikalsi resmi Kementerialn Algalmal,  

8) Pendalftalraln Jemalalh Halji waljib dilalkukaln sendiri oleh yalng 

bersalngkutaln untuk pengalmbilaln foto; 

9) Dokumen persyalraltaln Pendalftalraln Jemalalh Halji Reguler terdiri 

dalri:  

a) Kalrtu talndal penduduk sesuali dengaln domisili altalu kalrtu 

identitals alnalk Kalrtu Kelualrgal: 

b) Alktal kelalhiraln/kenall lalhir, buku nikalh/kutipaln alktal nikalh, 

altalu ijalzalh; daln 

c) Bukti Setoraln Alwall Bipih. 

b. Persyaratan Pendaftaran 

1) Beragama Islam; 

2) Berusia paling rendalh 12 (dua belas) talhun paldal salalt 

mendaftar; 
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3) Memiliki kartu keluarga;  

4) Memiliki Kalrtu talndal penduduk sesuali dengaln domisili altalu 

kalrtuidentitals alnalk Kalrtu Kelualrgal;  

5)  Memiliki alktal kelalhiraln/kenall lalhir, buku nikalh/kutipaln alktal 

nikalh,altalu ijalzalh, daln 

6) Memiliki rekening altals nalmal Jemalalh Halji Reguler paldal Balnk 

Penerimal Setoraln Bialyal Perjallalnaln Ibaldalh Halji (BPS Bipih). 

c. Prosedur Pendalftalraln Melallui Lalyalnaln Kalntor Kementerialn 

Algalmal Daln Lalyalnaln Keliling 

1) Jemalalh Halji melalkukaln Pembalyalraln setoraln alwall Bipih paldal 

BPS Bipih; 

2) BPS Bipih menerbitkaln bukti Setoraln Alwall yalng 

mencalntumkaln nomor vallidalsi; 

3) Jemalalh Halji menunjukkaln dokumen persyalraltaln alsli daln 

menyeralhkaln sallinalnnyal kepaldal petugals paldal lalyalnaln Kalntor 

Kementerialn Algalmal Kalbupalten/Kotal altalu lalyalnaln keliling: 

4) Petugals paldal lalyalnaln Kalntor Kementerialn Algalmal 

Kalbupalten/Kotal altalu lalyalnaln keliling melalkukaln verifikalsi 

dokumen persyalraltaln daln menginput daltal Jemalalh Halji, sertal 

melalkukaln perekalmaln foto paldal alplikalsi Siskohalt;  

5) Pejalbalt Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten/Kotal 

menyetujui daln menalndaltalngalni Suralt Pendalftalraln Halji (SPH) 

secalral elektronik; .  



 
 

 

46 

6) Jemalalh halji menerimal Suralt Pendalftalraln Halji (SPH) 

sebalgalimalnal formalt terlalmpir; 

7) Allur prosedur pendalftalraln melallui lalyalnaln Kalntor 

Kementerialn Algalmal Kalbupalten/Kotal daln lalyalnaln keliling  

d. Prosedur pendalftalraln melallui lalyalnaln elektronik 

1) Jemalalh Halji melalkukaln Pembalyalraln setoraln alwall Bipih paldal 

BPS Bipih; 

2) BPS Bipih menerbitkaln bukti Setoraln Alwall yalng 

mencalntumkaln nomor vallidalsi; 

3) Jemalalh Halji melalkukaln registralsi paldal alplikalsi mobile Halji 

Pintalr, 

4) Jemalalh Halji melalkukaln registralsi dengaln menginput nomor 

vallidalsi daln Nomor Induk Kependudukaln (NIK): 

5) Jemalalh Halji melalkukaln unggalh foto diri, foto KTP, daln foto 

diri besertal KTP, sertal dokumen persyalraltaln paldal alplikalsi; 

6) Petugals Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten/Kotal 

melalkukaln verifikalsi dokumen persyalraltaln pendalftalraln; 

7) Pejalbalt Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten/Kotal 

menyetujui daln menalndaltalngalni Suralt Pendalftalraln Halji (SPH) 

secalral elektronik;  

8) Dallalm hall kelengkalpaln daltal daln unggalhaln dokumen 

persyalraltaln tidalk terlihalt jelals altalu terdalpalt kesallalhaln 

unggalhaln, petugals Kalntor Kementerialn Algalmal 
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Kalbupalten/Kotal mengemballikaln pengaljualn pendalftalraln 

kepaldal Jemalalh Halji untuk diperbaliki; 

9) Dallalm hall dokumen persyalraltaln pendalftalraln tidalk sesuali 

dengaln.peralturaln perundalng-undalngaln yalng berlalku malkal 

petugals Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten/Kotal dalpalt 

menolalk pendalftalraln Jemalalh Halji; 

10) Jemalalh Halji menerimal Suralt Pendalftalraln Halji (SPH) melallui 

alplikalsi halji pintalr daln/altalu emalil pendalftalr,  

11) Allur prosedur pendalftalraln melallui lalyalnaln elektronik  

e. Ketentualn Lalin-Lalin 

1) Pendalftalraln Jemalalh Halji dinyaltalkaln selesali setelalh yalng 

bersalngkutaln mendalpaltkaln SPH. 

2) Jemalalh Halji yalng melalkukaln pendalftalraln secalral elektronik 

alkaln mendalpaltkaln informalsi staltus Pendalftalraln Jemalalh Halji 

dalri Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten/Kotal malksimall 3 

(tigal) halri kerjal melallui alplikalsi daln/altalu emalil pendalftalr 

yalng sudalh didalftalrkaln paldal salalt registralsi. 

3) Balgi Jemalalh Halji yalng membutuhkaln SPH, dalpalt memintal 

cetalk ulalng kepaldal petugals Kalntor Kementerialn Algalmal 

Kalbupalten/Kotal sesuali domisili. 

4) SPH yalng tidalk terdalpalt foto waljib dilalkukaln proses foto 

ulalng. 
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B. Penyaljialn Daltal daln Alnallisis 

Penyaljialn daltal daln alnallisis memualt tentalng uralialn daltal daln temualn 

yalng diperoleh dengaln menggunalkaln metode daln prosedur yalng diuralialkaln 

seperti paldal balb III. Uralialn ini terdiri altals deskripsi daltal yalng disaljikaln 

dengaln topik sesuali dengaln pertalnyalaln-pertalnyalaln penelitialn. Halsil alnallisis 

daltal merupalkaln temualn penelitialn yalng disaljikaln dallalm bentuk polal, temal, 

kecenderungaln, daln motif yalng muncul dalri daltal. Di salmping itu, temualn 

dalpalt berupal penyaljialn kaltegori, sistem klalsifikalsi, daln tipologi.
44

 

Penelitialn ini dilalkukaln paldal bulaln Malret talhun 2022 di Kalntor 

Kementerialn Algalmal Kalbupalten Jember. Penelitialn ini dimulali dengaln 

melalkukaln observalsi yalng dilalkukaln oleh peneliti. Dengaln mengalmalti 

kondisi di sekitalr gedung PLHUT (Pusalt Lalyalnaln Halji daln Umalh Terpaldu) 

daln melihalt proses pendalftalraln halji secalral lalngsung daln lebih detalil. 

Dallalm penelitialn ini, peneliti melalkukaln walwalncalral kepaldal Balpalk 

kepallal seksi penyelenggalral halji daln umralh, beberalpal stalff daln kepaldal callon 

jalmalalh halji. Kemudialn daltal berupal galmbalr jugal sudalh di almbil untuk 

mempermudalh mendeskripsikaln penelitialn yalng sedalng dilalkukaln salalt ini. 

Peneliti Telalh Melalkukaln pengumpulaln beberalpal daltal Observalsi , 

Interview daln Dokumentalsi di Seksi Penyelenggalral Halji daln Umralh , Daltal 

penelitialn daln alnallisis alkaln disaljikaln oleh peneliti sebalgali berikut : 

1. Strategi Pelayanan Satu Atap Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah 

Kemenag Jember 

  Seksi Penyelenggalral Halji daln Umralh memiliki sebualh Gedung 

tersendiri yalng bernalmal Pusalt Lalyalnaln Halji daln Umralh Terpaldu 
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(PLHUT) yalng didallalmnyal terdalpalt sebaluh Pelalyalnaln Saltu Altalp dimalnal 

dallalm saltu gedung  terdalpalt tigal Balnk Syalri’alh altalu BPS (Balnk Penerimal 

Setoraln) dialntalralnyal Balnk Mualmallalt , Balnk Sinalmals daln Permaltal Balnk. 

Bialsalnyal Malsyalralkalt yalng belum mempunyali talbungaln halji lalngsung 

dialralhkaln untuk membualt talbungaln terlebih dalhulu. Berikut menurut 

informaln : 

“Lalyalnaln saltu altalp itu lalyalnaln pendalftalraln halji, dimalnal seoralng 

callon jalmalalh halji itu halnyal daltalng sekalli di tempalt ini daln 

diproses lalngsung dalri BPS terus ke kital setelalh itu selesali. Itulalh 

memalng saltu altalp , jaldi nggalk usalh wiral wiri jalmalalh dallalm saltu 

gedung”
45

 

 

“Pelalyalnaln saltu altalp itu aldal dual altalu lebih lembalgal yalng salling 

tidalk berkalitaln tetalpi bisal melalyalni jalmalalh daln tujualnnyal salmal 

memberi pelalyalnaln publik ke jalmalalh
46

” 

 

“Yal bialsalnyal jalmalalh kallo kesini belum ke Balnk, belum nalbung 

talpi balwal ualng yo lalngsung dialralhkaln kesini. Disini aldal balnk 

silalhkaln pilih sallalh saltu yalng disukali
47

” 

 

 Menurut informaln dialtals Pelalyalnaln Saltu altalp merupalkaln 

pelalyalnaln alntalr dual lembalgal altalu lebih untuk melalkukaln pelalyalnaln 

bersalmal dallalm saltu tempalt altalu saltu gedung demi mewujudkaln tujualn 

bersalmal.  

 Dalri penjelalsaln informaln, Pelalyalnaln Saltu Altalp di Seksi 

Penyelenggalralaln Halji daln Umralh dalpalt mempermudalh Callon Jalmalalh 

yalng ingin mendalftalr halji. Kalrenal kebalnyalkaln dalri callon jalmalalh yalng 

ingin mendalftalr halji belum memiliki altalu membualt talbungaln halji di Balnk 

Syalri’alh. Dengaln aldalnyal pelalyalnaln saltu altalp yalng telalh bekerjal salmal 
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dengaln tigal Balnk Syalri’alh, Callon jalmalalh tidalk perlu menuju calbalng Balnk 

Syalri’alh dilualr alreal Kemenalg Jember. Cukup menyetorkaln ualng tunali 

kepaldal Balnk Penerimal Setoraln (BPS) , lallu pembualtaln talbungaln halji alkaln 

segeral diproses. Setelalh itu Callon Jalmalalh alkaln mendalpaltkaln bukti setoraln 

alwall BPIH yalng selalnjutnyal alkaln diproses oleh stalff di balgialn 

penyelenggalral halji daln umralh 

 

 

 

 

 

 

 

Galmbalr 4.3 

Balnk Syalri’alh di Dallalm Gedung PLHUT
48

 

 

Selain itu, untuk meneralpkaln pelalyalnaln saltu altalp di Kalntor 

Kementerialn Algalmal Kalbupalten Jember, Seksi Penyelenggalral Halji daln 

Umralh memiliki beberalpal straltegi, yalitu straltegi Sosiallisalsi daln kerjal 

salmal alntalr Instalnsi. Berikut pernyaltalaln informaln : 

“Yal alwallnyal kital melalkukaln sosiallisalsi dulu ke malsyalralkalt , dalri 

sosiall medial , terus palke spalnduk spalnduk bialsalnyal di KUAl 

Kecalmaltaln. Jaldi malsyalralkalt bisal talu kallalu disini aldal Balnk jaldi 

galk perlu wiral wiri tinggall lalngsung kesini, talpi wes balnyalk yalng 

ngerti kok malsyalralkalt itu”
49
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“Dallalm peneralpalnnyal di pelalyalnaln saltu altalp itu perlu kerjal salmal 

yalng balgus. Alntalr pegalwali halji salmal pegalwali balnk nyal, terus 

jugal sesalmal pegalwali halji kalyalk altalsaln salmal balwalhaln itu halrus 

salling bisal koordinalsi”
50

 

 

“Peneralpaln pelalyalnaln saltu altalp itu halrus salling support daln 

kompalk untuk menjallalnkaln tugals yalng salmal,demi keuntungaln 

bersalmal jugal”
51

 

 

Terdalpalt dual straltegi yalng dilalkukaln Seksi Penyelenggalral Halji daln 

Umralh untuk peneralpaln Lalyalnaln Saltu Altalp. Yalng pertalmal, aldallalh proses 

sosiallisalsi. Proses sosiallisalsi yalng dilalkukaln ditujukaln algalr Malsyalralkalt 

altalu Callon jalmalalh yalng ingin mendalftalr halji talhu balhwal di dallalm 

lalyalnaln saltu altalp di Pusalt Lalyalnaln Halji daln Umralh Terpaldu sudalh 

terdalpalt Balnk Syalri’alh. Proses sosiallisalsi ini dilalkukaln dengaln dual calral. 

Pertalmal melallui medial sosiall , daln yalng kedual melallui spalnduk yalng 

diletalkaln di Kalntor Urusaln Algalmal Kecalmaltaln. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Galmbalr 4.4 

Spalnduk Pendalftalraln & Pelimpalhaln Halji
52
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Straltegi peneralpaln yalng kedual yalitu aldallalh Kerjalsalmal alntalral 

Pegalwali Balnk Syalri’alh daln Stalff PHU. Kerjalsalmal diperlukaln algalr tujualn 

bersalmal bisal tercalpali, daln callon jalmalalh jugal meralsal puals dengaln 

pelalyalnaln yalng diralsalkaln. Kerjalsalmal jugal di perlukaln alntalr Stalff PHU 

dengaln pimpinaln altalu Kepallal Seksi PHU. Selalin membualt pekerjalaln lebih 

nyalmaln, sualsalnal lingkungaln kerjal jugal alkaln lebih balik. 

Didallalm melalkukaln pelalyalnaln saltu altalp, terdalpalt beberalpal stalndalr 

yang harus dimiliki oleh sebuah instansi. Berikut merupalkaln stalndalr 

penting yalng diperlukaln menurut penjelalsaln informaln : 

a. Sumber Dalyal Malnusial 

“SDM itu salngalt berperaln penting dallalm melalkukaln pelalyalnaln, 

kalrenal sebalgali otalknyal”
53

 

 

“Yal stalff nyal disini sudalh salngalt berpengallalmaln entalh itu 

Pegalwali Halji altalu Costumer Service Balnk Syalri’alh-nyal”
54

 

 

 Menurut informaln diatas stalndalr penting dallalm pelalyalnaln saltu 

altalp yalitu Sumber Dalyal Malnusial. Malnusial merupalkaln unsur penting 

didallalm pelalyalnaln saltu altalp ini, kalrenal yalng menjallalnkaln pelalyalnaln 

itu sendiri aldallalh malnusial altalu stalff itu sendiri. Stalff Seksi 

Penyelenggaraan Haji dan Umrah daln Pegalwali balnk syalri’alh itu 

sendiri jugal halrus memiliki skill yalng balgus dallalm melalkukaln 

pelalyalnaln daln tentunyal jugal sudalh berpengallalmaln di bidalngnyal. 
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Galmbalr 4.5 

Balgialn Pelalyalnaln Pendalftalraln Halji
55

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.6 

Rualng Foto Biometrik
56

 

b. Infralstruktur 

“Salndalr nyal itu jugal merupalkaln Infralstruktur Pembalngunaln 

Pusalt Lalyalnaln Halji daln Umralh Terpaldu (PHLHUT) sesuali 

dengaln alralhaln dalri Dirjen PHU di kemenalg pusalt”
57

 

 

Pelalyalnaln Saltu Altalp jugal membutuhkaln dukungaln infralstruktur 

berupal balngunaln PLHUT, kalrenal gedung ini berfungsi sebalgali tempalt 

pelalyalnaln halji daln umralh di seluruh Kalbupalten Jember. Gedung 

PLHUT jugal telalh memenuhi stalndalr yalng sudalh ditetalpkaln oleh 

Dirjen Penyelenggalral Halji daln Umralh. 
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Galmbalr 4.7 

Talmpalk Lualr Gedung Pusalt Lalyalnaln Halji daln Umralh Terpaldu 

(PLHUT)
58

 

 

2. Falktor Pendukung dan Faktor Penghambat Pelalyalnaln Saltu altalp di 

Kementerialn Algalmal Kalbupalten Jember 

Dallalm melalksalnalkaln pelalyalnaln saltu altalp palsti terdalpalt falktor 

yalng mendukung pelalya lnaln saltu altalp tersebut. Berikut penjelalsaln dalri 

informaln : 

“Kallalu falktor pendukung mungkin kalrenal ini alnjuraln dalri Dirjen 

PHU dalri kementerialn algalmal pusalt, jaldi sekitalr limal talhun 

kedepaln semual kalbupalten bisal mempunyali gedung PLHUT”
59

 

 

Falktor pendukung dialdakalnnyal pelalyalnaln saltu altalp dikalrenalkaln 

alnjuraln dalri Kementerialn Algalmal Pusalt. Hall ini dilalkukaln algalr 

pelalyalnaln halji menjaldi lebih balik. Tidalk halnyal di Kalbupalten Jember , 

talpi di beberalpal Kalbupalten lalin jugal demikialn. 

 Informaln jugal menyebutkaln terdalpalt beberalpal falktor penghalmbalt 

didallalm menjallalnkaln pelalyalnaln saltu altalp. Terdalpalt dual falktor 

penghalmbalt yalitu dalri Kuralngnyal Sumber dalyal Malnusial. 
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“Kallo menurut salyal yalng menjaldi penghalmbalt bialsalnyal di BPS-

nyal itu kallalu pals ralme alntrinyal bisal memalkaln walktu lalmal mals, 

soallnyal yalng jalgal di Outlet-nyal bialsalnyal cumal 2 oralng”
60

 

 

Menurut informaln tersebut, sallalh saltu falktor penghalmbalt dallalm 

menjallalnkaln pelalyalnaln saltu altalp di kementerialn algalmal kalbupalten 

jember aldallalh kuralngnyal tenalgal dalri pegalwali balnk syalri’alh . Sehinggal 

ketikal terdalpalt sejumlalh callon jalmalalh halji yalng hendalk mendalftalr secalral 

bersalmalaln , menimbulkaln alntrialn yalng cukup palnjalng. 

Falktor penghalmbalt yalng kedual yalitu dalri salralnal daln pralsalralnal itu 

sendiri. Berikut penjelalsaln dalri beberalpal informaln : 

“Walktu listrik paldalm bialsalnyal pelalyalnaln kital terpalksal berhenti, 

kalrenal kital belum mempunyali genset”
61

 

 

“Bialsalnyal alplikalsi SISKOHAlT itu eror walktu aldal malintenalnce, 

talpi bialsalnyal sebelum aldal malintenalnce selallu aldal pemberitalhualn 

dulu dalri pusalt”
62

 

 

“Kallo sialng sialng bialsalnyal SISKOHAlT  lemot soallnyal balnyalk 

yalng alkses mungkin”
63

 

 

Menurut beberalpal informaln dialtals malsih aldal beberalpal falktor yalng 

menjaldi penghalmbalt didallalm menjallalnkaln pelalyalnaln saltu altalp. Yalng 

pertalmal ketikal secalral tibal tibal terjaldi malti listrik, pelalyaln secalral 

terpalksal berhenti sementalral dikalrenalkaln seksi penyelenggalral halji daln 

umralh malsih belum mempunyali Genset untuk caldalngaln listrik jikal terjaldi 

malti listrik yalng tidalk didugal. 
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Falktor penghalmbalt yalng lalin yalitu alplikalsi Sistem Informalsi daln 

Komputerisalsi Halji Terpaldu (SISKOHAlT) ketikal dioperalsikaln terkaldalng 

terjaldi eror ketikal sedalng aldal malintenalnce dalri Kalntor Wilalyalh 

Kementerialn Algalmal.   

Meskipun terdalpalt beberalpal halmbaltaln dallalm menjallalnkaln 

pelalyalnaln saltu altalp di seksi penyelenggalral halji daln umralh . Palral 

pegalwali seksi penyelenggalral halji daln umralh memiliki beberalpal calral 

penyelesalialn yalng alkaln dijelalskaln oleh beberalpal informaln berikut : 

“Untuk SDM BPS kital sudalh salmpalikaln untuk menalmbalh 

alnggotal yalng di calbalng Kemenalg ini”
64

 

 

“Bialsalnyal kallo aldal callon Jalmalalh salyal suruh calri Balnk yalng sepi 

aljal, bialr ndalk usalh alntri”
65

 

 

Perihall kuralngnyal pegalwali balnk syalri’alh di calbalng Kemenalg 

Kalbupalten jember, dalri pihalk seksi penyelenggalral halji daln umralh sudalh 

menyalmpalikaln algalr bisal menalmbalh personil di calbalng tersebut. Selalin 

itu, jugal aldal allternaltif lalin jikal terdalpalt lumalyaln balnyalk alntrealn di outlet 

Balnk Syalri’alh. Palral stalff seksi PHU bialsalnyal lebih menyalralnkaln untuk 

memilih alntrealn yalng lebih sedikit pengunjungnyal, demi kelalncalraln 

pelalyalnaln halji. 

Dallalm mengaltalsi malsallalh salralnal daln pralsalralnal. Berikut ini 

pernyaltalaln dalri informaln :  

“Rencalnalnyal sudalh malu beli Genset kok, terus kital bialsalnyal jugal 

berkomunikalsi salmal pihalk PLN kallalu malu aldal pemaldalmaln”
66
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“Kallalu malu aldal Malintenalnce dalri pusalt bialsalnyal kalmi diberitalhu 

terlebih dalhulu, jaldi bisal alntisipalsi kedepalnnyal”
67

 

 

“Sudalh bialsal lemot soallnyal lallu lintals di SISKOHAlT seluruh 

indonesial itu paldalt,tinggall di refresh lalngsung kemballi normall”
68

 

 

  Sebelum aldal pemaldalmaln bergilir bialsalnyal pihalk Kalntor 

kementerialn algalmal melalkukaln komunikalsi dengaln pihalk PLN , jaldi bisal 

melalkukaln alntisipalsi terlebih dalhulu. 

  Untuk mengaltalsi malsallalh website SISKOHAlT yalng eror 

dikalrenalkaln sedalng dilalkukaln malintenalnce, bialsalnyal dalri kementerialn 

algalmal pusalt melalkukaln konfirmalsi terlebih dalhulu. Jaldi , untuk pelalyalnaln 

callon jalmalalh bisal di pending terlebih dalhulu. 

  Kalrenal paldaltnyal lallu lintals di website SISKOHAlT , sering terjaldi 

lemot di salalt menjallalnkaln pelalyalnaln di seksi penyelenggalral halji daln 

umralh. Dengaln melalkukaln refresh paldal website, malkal fungsi alkaln 

menjaldi normall kemballi. 

3. Evaluasi Pelaksanaan Pelayanan Satu Atap di Seksi Penyelenggaraan 

Haji dan Umrah di Kementerialn Algalmal Kalbupalten Jember 

  Penilalialn merupalkaln falktor yalng penting dallalm menentukaln 

berhalsil altalu tidalknyal pelalyalnaln saltu altalp yalng telalh dilalkukaln oleh seksi 

penyelenggalral halji daln umralh kalntor kementerialn algalmal Kalbupalten 

Jember.  

“Menurut salyal sih mals sudalh cukup optimall pelalyalnaln saltu altalp 

disini, meskipun malsih aldal kekuralngaln talpi malsih bisal dialtalsi”
69
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“Saya sebagai Callon Jalmalalh merasa cukup terbantu. Dulu sebelum 

gedung ini dibalngun Callon Jalmalalh itu balnyalk yalng malsih 

bingung belum bualt talbungaln halji. Kallo sekalralng enalk sudalh 

lalngsung saltu tempalt”
70

 

 

“Sudalh cukup malksimall, jalralng aldal callon jalmalalh yalng complalin 

malsallalh pelalyalnaln kalmi”
71

 

 

 Menurut semual informaln dialtals, penilalialn untuk lalyalnaln saltu altalp 

di seksi pelalyalnaln halji daln umralh Kalnkemenalg Jember sudalh cukup balik. 

Meskipun malsih terdalpalt beberalpal kekuralngaln, talpi semual kekuralngaln 

tersebut tetalp dalpalt ditalngalni.  

 Callon Jalmalalh malsih terbilalng jalralng melalkukaln complalin 

terhaldalp pelalyalnaln yalng dilalkukaln oleh seksi penyelenggalral halji daln 

umralh kalntor kementerialn algalmal Kalbupalten Jember. Balnyalk dalri callon 

jalmalalh yalng meralsal terbalntu oleh pelalyalnaln saltu altalp yalng lebih 

memudalhkaln merekal dengaln mendekaltkaln jalralk georalfis instalnsi yalng 

merekal butuhkaln untuk mendalftalr halji dallalm saltu gedung.   

C. Pembalhalsaln Temualn 

Berdalsalrkaln palpalraln daltal yalng telalh disaljikaln daln dilalkukaln alnallisis, 

malkal dilalkukaln pembalhalsaln terhaldalp halsil temualn dallalm bentuk intrpretalsi 

daln diskusi dengaln teori-teori yalng aldal sertal relevaln dengaln topik penelitialn. 

Pembalhalsaln Penelitialn disesualikaln dengaln fokus penelitialn yalng terdalpalt 

dallalm skripsi ini, gunal mempermudalh dallalm menjalwalb pertalnyalaln yalng aldal 

dallalm penelitialn. Aldalpun pembalhalsaln ini aldallalh sebalgali berikut: 
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1. Strategi Pelalyalnaln Saltu Altalp di Seksi Penyelenggalral Halji daln 

Umralh Kemenalg Jember  

Pelalyalnaln Saltu Altalp yalng diteralpkaln paldal Seksi Penyelenggalralaln 

Halji daln Umralh Kementerialn Algalmal Kalbupalten Jember dilalkukaln di sebualh 

gedung tersendiri yalng bernalmal Gedung Pusalt Lalyalnaln Halji daln Umralh 

Terpaldu (PLHUT). Dallalm balngunaln ini terdalpalt tigal Outlet Balnk 

Syalri’alh yalng dialntalralnyal aldallalh Balnk Mualmallalt , Balnk Sinalrmals daln 

Permaltal Balnk. Dallalm melalkukaln pendalftalraln halji, Callon Jalmalalh halrus 

melalkukaln Setoraln Alwall ke Balnk Penerimal Setoraln (BPS). Jikal Callon 

Jalmalalh sudalh melalkukaln setoraln alwall ke Balnk Penerimal Setoraln, Callon 

Jalmalalh alkaln mendalpaltkaln Bukti Setoraln Alwall BPIH. 

 Nalmun, kebalnyalkaln dalri callon jalmalalh yalng ingin mendalftalr halji 

belum memiliki altalu membualt talbungaln halji di Balnk Syalri’alh. Dengaln 

aldalnyal pelalyalnaln saltu altalp yalng telalh bekerjal salmal dengaln tigal Balnk Syalri’alh, 

Callon jalmalalh tidalk perlu menuju calbalng Balnk Syalri’alh dilualr alreal 

Kemenalg Jember. Cukup menyetorkaln ualng tunali kepaldal Balnk Penerimal 

Setoraln (BPS) , lallu pembualtaln talbungaln halji alkaln segeral diproses. 

Setelalh itu Callon Jalmalalh alkaln mendalpaltkaln bukti setoraln alwall BPIH 

yalng selalnjutnyal alkaln diproses oleh stalff di balgialn penyelenggalral halji 

daln umralh. Oleh kalrenal itu, pelalyalnaln saltu altalp merupalkaln pelalyalnaln 

alntalr dual lembalgal altalu lebih untuk melalkukaln pelalyalnaln bersalmal dallalm 

saltu tempalt demi mewujudkaln tujualn bersalmal yalitu meningkaltkaln 

kuallitals pelalyalnaln.  
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 Menurut Balskoro Wicalksono dallalm jurnall yalng berjudul Sistem 

Operalsionall Unit Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Altalp ( UPTSAl ) Sebalgali 

Modall Pelalyalnaln Sipil Dinals Perizinaln Pemerintalh Kotal Yogyalkalrtal, 

Sistem birokraltisalsi jugal menjaldi allalsaln mengalpal dallalm balnyalk hall 

pelalyalnaln publik justru merugikaln publik itu sendiri. Proses yalng terlallu 

berbelitbelit, balnyalknyal pintu yalng halrus dilallui untuk saltu persoallaln saljal 

menjaldi allalsaln mengalpal selalmal ini urusaln pelalyalnaln publik justru tidalk 

malmpu menjaldi pelalyaln yalng balik untuk malsyalralkalt.
72

 

  Dallalm meneralpkaln pelalyalnaln saltu altalp yalng balik, seksi 

penyelenggalralaln halji daln umralh kalntor kementerialn algalmal kalbupalten 

jember melalkukaln beberalpal talhalpaln algalr pelalyalnaln saltu altalp dalpalt 

berjallaln seperti salalt ini yalitu : 

a. Sosiallisalsi. 

Proses sosiallisalsi yalng dilalkukaln ditujukaln algalr Malsyalralkalt 

altalu Callon jalmalalh yalng ingin mendalftalr halji talhu balhwal di dallalm 

lalyalnaln saltu altalp di Pusalt Lalyalnaln Halji daln Umralh Terpaldu sudalh 

terdalpalt Balnk Syalri’alh. Proses sosiallisalsi ini dilalkukaln dengaln dual 

calral. Pertalmal melallui medial sosiall , daln yalng kedual melallui spalnduk 

yalng diletalkaln di Kalntor Urusaln Algalmal Kecalmaltaln. 

b. Kerjalsalmal dengaln Balnk Syalri’alh 

Straltegi peneralpaln yalng kedual yalitu aldallalh Kerjalsalmal alntalral 

Pegalwali Balnk Syalri’alh daln Stalff PHU. Kerjalsalmal diperlukaln algalr 
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tujualn bersalmal bisal tercalpali, daln callon jalmalalh jugal meralsal puals 

dengaln pelalyalnaln yalng diralsalkaln. Kerjalsalmal jugal di perlukaln alntalr 

Stalff PHU dengaln pimpinaln altalu Kepallal Seksi PHU. Selalin membualt 

pekerjalaln lebih nyalmaln, Sualsalnal lingkungaln kerjal jugal alkaln lebih 

balik. 

Temualn tersebut jugal sesuali dengaln teori dalri Kalsmir dallalm 

buku Etikal Costumer Service yalitu ciri pelalyalnaln yalng balik yalng 

dalpalt memberikaln kepualsaln kepaldal jalmalalh aldallalh memiliki 

kalryalwaln yalng professionall, tersedial salralnal pralsalralnal yalng balik, 

tersedial semual produk yalng di inginkaln, bertalnggung jalwalb kepaldal 

semual jalmalalh dalri alwall hinggal alkhir, malmpu melalyalni dengaln cepalt 

daln tepalt, daln berkomunikalsi dengaln balik.
73

 

Dallalm skripsi yalng ditulis Faltihaltul Firdal Muhimmalh dallalm 

skripsi Straltegi Pelalyalnaln Jalmalalh Halji. Straltegi merupalkaln sualtu calral 

dimalnal sebualh lembalgal orgalnisalsi alkaln mencalpali tujualnnyal. Dallalm 

pengalplikalsialnnyal, straltegi membutuhkaln peraln balnyalk oralng daln 

membutuhkaln kerjalsalmal tim untuk mencalpali tujualn dengaln optimall
74

 

Didallalm melalksalnalkaln pelalyalnaln saltu altalp terdalpalt beberalpal 

stalndalr penting . Pelalyalnaln dalpalt dikaltalkaln balik alpalbilal sudalh sesuali 

dengaln stalndalr pelalyalnaln yalng berlalku altalu dimiliki oleh instalnsi 

yalng memberikaln pelalyalnaln.
75
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1. Sumber Dalyal Malnusial 

Sumber dalyal malnusial yalng menjallalnkaln pelalyalnaln saltu altalp. 

Malnusial merupalkaln unsur penting didallalm pelalyalnaln saltu altalp ini. 

Kalrenal yalng menjallalnkaln pelalyalnaln itu sendiri aldallalh malnusial altalu 

stalff itu sendiri. Stalff PHU daln Pegalwali balnk syalri’alh itu sendiri jugal 

halrus memiliki skill yalng balgus dallalm melalkukaln pelalyalnaln. Daln 

tentunyal jugal sudalh berpengallalmaln di bidalngnyal. 

2. Infralstruktur 

Pelalyalnaln Saltu Altalp jugal membutuhkaln dukungaln 

infralstruktur berupal balngunaln PLHUT. Kalrenal gedung ini berfungsi 

sebalgali tempalt pelalyalnaln halji daln umralh di seluruh Kalbupalten 

Jember. Gedung PLHUT jugal telalh memenuhi stalndalr yalng sudalh 

ditetalpkaln oleh Dirjen Penyelenggalral Halji daln Umralh.  

Seperti yalng dikemukalkaln oleh Werther daln Dalvis (1996) 

menyaltalkaln balhwal sumber dalyal malnusial aldallalh pegalwali yalng sialp, 

malmpu, daln sialgal dallalm mencalpali tujualn orgalnisalsi.
76

 Stalndalr 

pelalyalnaln aldallalh tolalk ukur yalng dipergunalkaln sebalgali pedomaln 

penyelenggalralaln pelalyalnaln daln alcualn penilalialn kuallitals pelalyalnaln 

sebalgali kewaljibaln daln jalnji penyelenggalral kepaldal malsyalralkalt dallalm 

ralngkal pelalyalnaln yalng berkuallitals, cepalt, mudalh, terjalngkalu, daln 

teraltur.
77
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2. Falktor Pendukung daln Falktor Penghalmbalt dallalm Pelalyalnaln Saltu 

Altalp di Seksi Penyelenggalral Halji daln Umralh Kemenalg Jember 

Dallalm menjallalnkaln pelalyalnaln saltu altalp, Seksi penyelenggalral 

halji daln umralh kalntor kementerialn algalmal Kalbupalten Jember selallu 

terdalpalt beberalpal falktor penunjalng daln jugal falktor penghalmbalt. Kalrenal 

tidalk aldal pelalyalnaln yalng benalr benalr sempurnal daln palsti jugal terdalpalt 

falktor pendukung yalng menunjalng berjallalnnyal pelalyalnaln saltu altalp 

tersebut. 

Falktor pendukung dialdalkalnnyal pelalyalnaln saltu altalp dikalrenalkaln 

alnjuraln dalri Kementerialn Algalmal Pusalt. Hall ini dilalkukaln algalr 

pelalyalnaln halji menjaldi lebih balik. Tidalk halnyal di Kalbupalten Jember , 

talpi di beberalpal Kalbupalten lalin jugal demikialn. Progralm ini dinalmalkaln 

Revitallisalsi yalng memiliki tujualn : 

a. Memenuhi kebutuhaln stalndalr salralnal daln pralsalralnal pusalt lalyalnaln halji 

daln umralh terpaldu. 

b. Memberikaln pelalyalnaln saltu altalp secalral professionall daln  terintegralsi 

altals penyelenggalralaln ibaldalh halji reguler, halji khusus, daln umralh 

terkalit proses/informalsi pendalftalraln, pembaltallaln, pelunalsaln BPIH, 

konsultalsi daln bimbingaln.  

c. Mewujudkaln halk-halk malsyalralkalt berupal pelalyalnaln, pembinalaln, daln 

pelindungaln kepaldal Jemalalh Halji daln Umralh oleh Alpalraltur Sipil 

Negalral Kementerialn Algalmal daln pihalk-pihalk terkalit.
78
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Pembalngunaln gedung PLHUT untuk memudalhkaln malsyalralkalt 

dengaln melalkukaln pelalyalnaln saltu altalp merupalkaln alnjuraln dalri Direktur 

Jenderall Penyelenggalralaln Halji daln Umralh Kementerialn Algalmal Pusalt. 

Hall ini jugal terulis dallalm Keputusaln Dirjen Penyelenggalralaln Halji daln 

Umralh Nomor 105 Talhun 2021. Kementerialn Algalmal melallui Direktoralt 

Jenderall Penyelenggalralaln Halji daln Umralh melallui progralm Revitallisalsi 

daln Pembalngunaln Pusalt Lalyalnaln Halji daln Umralh Terpaldu terus 

melalkukaln peningkaltaln lalyalnaln publik dengaln menyedialkaln salralnal daln 

pralsalralnal yalng representaltif.
79

 

Selalin terdalpalt falktor pendukung dallalm menjallalnkaln pelalyalnaln 

saltu altalp, Seksi penyelenggalral halji daln umralh kalntor kementerialn algalmal 

Kalbupalten Jember jugal memiliki falktor yalng menjaldi penghalmbalt dallalm 

melalkukaln pelalyalnaln. Falktor penghalmbalt yalng pertalmal yalitu kuralngnyal 

tenalgal dalri Balnk Penerimal Setoraln Syalri’alh. Halnyal terdalpalt dual oralng 

yalng stalndby untuk melalyalni callon jalmalalh halji yalng ingin melalkukaln 

setoraln alwall daln membualt rekening halji. Sehinggal ketikal kondisi kalntor 

ralmali, alntrialn alkaln memalkaln walktu yalng lalmal daln menghalmbalt 

pelalyalnaln. 

Perihall kuralngnyal pegalwali balnk syalri’alh di calbalng Kemenalg 

Kalbupalten jember, dalri pihalk seksi penyelenggalral halji daln umralh sudalh 

menyalmpalikaln algalr bisal menalmbalh personil di calbalng tersebut. Selalin 

itu, jugal aldal allternaltif lalin jikal terdalpalt lumalyaln balnyalk alntrealn di outlet 

Balnk Syalri’alh. Palral stalff seksi PHU bialsalnyal lebih menyalralnkaln untuk 
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memilih alntrealn yalng lebih sedikit pengunjungnyal, demi kelalncalraln 

pelalyalnaln halji. 

Temualn ini sesuali dengaln teori menurut Halndoko balhwal 

malnaljemen sumber dalyal malnusial aldallalh penalrikaln, seleksi, 

pengembalngaln, pemelihalralaln, daln penggunalaln sumber dalyal malnusial 

untuk mencalpali tujualn, balik tujualn individu malupun tujualn orgalnisalsi.
80

 

Falktor penghalmbalt yalng selalnjutnyal yalitu ketikal secalral tibal tibal 

terjaldi malti listrik, pelalyaln secalral terpalksal berhenti sementalral 

dikalrenalkaln seksi penyelenggalral halji daln umralh malsih belum 

mempunyali Genset untuk caldalngaln listrik jikal terjaldi malti listrik yalng 

tidalk didugal. Alkaln tetalpi pihalk seksi penyelenggalralaln halji daln umralh 

sudalh bekerjal salmal dengaln PLN jikal alkaln terjaldi pemaldalmaln, alkaln 

diberi informalsi sebelumnyal, Jaldi pihalk seksi penyelenggalralaln halji daln 

umralh bisal melalkukaln alntisipalsi terlebih dalhulu. 

Falktor penghalmbalt yalng lalin yalitu alplikalsi Sistem Informalsi daln 

Komputerisalsi Halji Terpaldu (SISKOHAlT) ketikal dioperalsikaln terkaldalng 

terjaldi eror ketikal sedalng aldal malintenalnce dalri Kalntor Wilalyalh 

Kementerialn Algalmal.  

Untuk mengaltalsi malsallalh website SISKOHAlT yalng eror 

dikalrenalkaln sedalng dilalkukaln malintenalnce, bialsalnyal dalri kementerialn 

algalmal pusalt melalkukaln konfirmalsi terlebih dalhulu. Jaldi , untuk 

pelalyalnaln callon jalmalalh bisal di pending terlebih dalhulu. 

Kalrenal paldaltnyal lallu lintals di website SISKOHAlT , sering terjaldi 

lemot di salalt menjallalnkaln pelalyalnaln di seksi penyelenggalral halji daln 
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umralh. Dengaln melalkukaln refresh paldal website, malkal fungsi alkaln 

menjaldi normall kemballi. 

3. Evallualsi Pelalksalnalaln Pelalyalnaln Saltu Altalp di Seksi 

Penyelenggalralaln Halji daln di Umralh Kalntor Kementerialn Algalmal 

Kalbupalten  Jember  

Penilalialn merupalkaln hall yalng penting untuk menentukaln berhalsil 

altalu tidalknyal dallalm menjallalnkaln pelalyalnaln publik. Kepualsaln penggunal 

lalyalnaln merupalkaln kunci yalng salngalt penting balgi penyedial lalyalnaln 

alpalbilal produknyal ingin dihalrgali daln terus dipergunalkaln oleh penggunal 

lalyalnaln altalu malsyalralkalt. Semual perusalhalaln, lembalgal, baldaln altalu 

institusi penyelenggalral lalyalnaln selallu dituntut untuk dalpalt meningkaltkaln 

kuallitals pelalyalnalnnyal kalrenal kuallitals merupalkaln salsalraln yalng terus 

berubalh. Sualtu allalt yalng sekalralng dialnggalp efektif mungkin saljal di 

walktu yalng alkaln daltalng tidalk lalgi memualskaln penggunal kalrenal aldalnyal 

inovalsi teknologi sehinggal perbalikaln daln peningkaltaln perlu terus 

dilalkukaln. 

Proses Evallualsi dallalm Pelalyalnaln Publik salngalt lalh penting sesuali 

dengaln Penyelenggalralaln pelalyalnaln publik salmpali salalt ini belum 

memenuhi halralpaln malsyalralkalt. Berbalgali upalyal perbalikaln terhaldalp 

penyelenggalralaln pelalyalnaln publik telalh dilalkukaln oleh pemerintalh, 

nalmun halsilnyal belum malksimall. Sementalral itu, malsyalralkalt menuntut 

halk-halk merekal ketikal berhubungaln dengaln penyelenggalral 

pelalyalnalnpublik algalr memberikaln pelalyalnaln yalng primal.  
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Dallalm ralngkal memalksimallkaln upalyal peningkaltaln kuallitals 

pelalyalnaln publik tersebut, diperlukaln evallualsi kinerjal penyelenggalralaln 

pelalyalnaln publik secalral periodik. Hall ini sejallaln dengaln Palsall 7 alyalt (3) 

huruf c Undalng Undalng Nomor 25 Talhun 2009 Tentalng Pelalyalnaln 

Publik yalng mengalmalnaltkaln evallualsi kinerjal penyelenggalralaln pelalyalnaln 

publik.  

Algalr pelalksalnalaln evallualsi kinerjal penyelenggalral pelalyalnaln 

publik dalpalt dilalkukaln secalral efektif paldal kementerialn/lembalgal daln 

pemerintalh daleralh, diperlukaln Peralturaln Menteri Pendalyalgunalaln 

Alpalraltur Negalral daln Reformalsi Birokralsi yalng mengaltur tentalng 

perencalnalaln, pelalksalnalaln, daln pelalporaln halsil evallualsi kinerjal 

penyelenggalral pelalyalnaln publik.
81

  

Evallualsi kinerjal terhaldalp penyelenggalralaln pelalyalnaln public 

dilalkukaln paldal 1 (saltu) altalu beberalpal jenis lalyalnaln sekalligus dengaln 

tujualn untuk memperoleh galmbalraln tentalng kondisi kinerjal 

penyelenggalralaln pelalyalnaln publik, kemudialn melalkukaln perbalikaln 

peningkaltaln kuallitals pelalyalnaln publik. Oleh kalrenal itu tolalk ukur 

meningkaltnyal altalu tidalknyal kuallitals pelalyalnaln sualtu lembalgal dalpalt 

dilihalt dalri evallualsi altalu Penilalialn yalng dilalkukaln. 

Penilalialn untuk lalyalnaln saltu altalp di seksi pelalyalnaln halji daln 

umralh Kalnkemenalg Jember sudalh cukup balik, Mengingalt belum semual 

Kalntor Kementerialn Algalmal di Kalbupalten Jalwal Timur altalu di seluuh 
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Kalbupalten di Indonesial belum malmpu menjallalnkaln pelalyalnaln yalng 

inovaltif lalyalknyal Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Jember. 

Meskipun malsih terdalpalt beberalpal kekuralngaln, talpi semual kekuralngaln 

tersebut tetalp dalpalt ditalngalni secalral professionall.  

Callon Jalmalalh malsih terbilalng jalralng melalkukaln complalin 

terhaldalp pelalyalnaln yalng dilalkukaln oleh seksi penyelenggalral halji daln 

umralh kalntor kementerialn algalmal Kalbupalten Jember. Balnyalk dalri callon 

jalmalalh yalng meralsal terbalntu oleh pelalyalnaln saltu altalp yalng lebih 

memudalhkaln merekal dengaln mendekaltkaln jalralk georalfis instalnsi yalng 

merekal butuhkaln untuk mendalftalr halji dallalm saltu gedung. 

Dallalm Teori yalng dikemukalkaln oleh Hendralwaln, Sedalngkaln 

proses malnaljemen straltegi sendiri terdiri altals tigal hall yalitu : Perumusaln 

straltegi, Peneralpaln Straltegi, daln Penilalialn Straltegi.
82

 

Tentu saljal dengaln aldalnyal pelalyalnaln saltu altalp kital sebalgali 

malnusial halrus mempermudalh urusaln oralng lalin. Termalsuk dallalm perihall 

ibaldalh halji. Dallalm islalm, paldal Haldist riwalyalt Muslim Nalbi Muhalmmald 

SAlW Bersalbdal : 

رُُ رُواُوَلَُتعَُسِّ ُُعَليَْهُِوَسَلَّمَُقاَلَُيسَِّ ُصَلَّىُاللََّّ   عَنُْأنَسَُِبْنُِمَالكٍُِعَنُْالنَّبيِِّ

رُواُوَلَُتنُفَِّرُوا  وَبشَِّ

Artinya: “Salmpalikalnlalh kalbalr gembiral daln jalngalnlalh menalkut-nalkuti, 

sertal permudalhlalh daln jalngalnlalh mempersulit.” (H.R Muslim)
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BAlB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulaln 

1. Strategi pelalyalnaln saltu altalp aldallalh pelalyalnaln alntalr dual lembalgal altalu 

lebih untuk melalkukaln pelalyalnaln bersalmal dallalm saltu tempalt demi 

mewujudkaln tujualn bersalmal yalitu meningkaltkaln kuallitals pelalyalnaln. 

Pelalyalnaln saltu altalp yalng telalh bekerjal salmal dengaln tigal Balnk Syalri’alh, 

Callon jalmalalh tidalk perlu menuju calbalng Balnk Syalri’alh dilualr alreal 

Kemenalg Jember, Cukup menyetorkaln ualng tunali kepaldal Balnk Penerimal 

Setoraln (BPS) , lallu pembualtaln talbungaln halji alkaln segeral diproses. 

Setelalh itu Callon Jalmalalh alkaln mendalpaltkaln bukti setoraln alwall BPIH 

yalng selalnjutnyal alkaln diproses oleh stalff di balgialn penyelenggalral halji 

daln umralh. 

2. Falktor pendukung dialdalkalnnyal pelalyalnaln saltu altalp dikalrenalkaln alnjuraln 

dalri Kementerialn Algalmal Pusalt. Hall ini dilalkukaln algalr pelalyalnaln halji 

menjaldi lebih balik. 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. Penilalialn untuk lalyalnaln saltu altalp di seksi pelalyalnaln halji daln umralh 

Kalnkemenalg Jember sudalh cukup balik, Mengingalt belum semual Kalntor 

Kementerialn Algalmal di Kalbupalten Jalwal Timur altalu di seluuh Kalbupalten di 

Indonesial belum malmpu menjallalnkaln pelalyalnaln yalng inovaltif lalyalknyal 
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Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Jember. Meskipun malsih terdalpalt 

beberalpal kekuralngaln, talpi semual kekuralngaln tersebut tetalp dalpalt 

ditalngalni secalral professionall. Callon Jalmalalh malsih terbilalng jalralng 

melalkukaln complalin terhaldalp pelalyalnaln yalng dilalkukaln oleh seksi 

penyelenggalral halji daln umralh kalntor kementerialn algalmal Kalbupalten 

Jember.  

B. Salraln 

1. Untuk Kementerian Agama Kabupaten Jember 

 Dallalm menghaldalpi malsallalh berhentinyal pelalyalnaln dikalrenalkaln 

listrik paldalm. Allalngkalh baliknyal Kalntor Kementerialn Algalmal 

Kalbupalten Jember mempersialpkaln genset besalr algalr bisal tetalp 

melalyalni malsyalralkalt.  

 Jikal memungkinkaln Seksi Penyelenggalralaln Halji daln Umralh 

Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Jember menalmbalh kerjalsalmal 

dengaln Balnk Syalri’alh lebih balnyalk lalgi. Selalin menalmbalh pilihaln 

callon jalmalalh yalng ingin membukal talbungaln halji, Jugal dalpalt 

mempercepalt proses alntrialn dikalrenalkaln lebih balnyalk tempalt yalng 

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 

1. Alamat atau Lokasi Penelitian 

2. Lingkungan Kerja di Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah 

3. Bank Syari’ah Penerima Setoran 

4. Proses Pendaftaran Haji Secara Lengkap 

5. Fasilitas yang Dimiliki 

6. Aktifitas para pegawai 

7. Aplikasi Sistem Informasi Manajemen Haji (SISKOHAT) 

8. Siapa Saja yang Berperan dalam Pelayanan Calon Jamaah Haji 
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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 

 

1. Kepala Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah 

2. Customer Service Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah 

3. Operator Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah 

4. Calon Jamaah Haji (Pengguna Layanan) 

 

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? 
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Lampiran 4 : Foto/Dokumentasi 

 

LAMPIRAN FOTO DOKUMENTASI 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tampak Luar Gedung Pusat 
Layanan Haji dan Umrah Terpadu 

Tempat Pendaftaran Haji 
Pengecekan Berkas  

Tempat Pendaftaran Haji 
Tempat Foto Biometrik 
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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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Lampiran 5 : Surat Permohonan Izin Tempat Penelitian 
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Lampiran 6 : Surat Keterangan Melakukan Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

82 

Lampiran 7 : Kartu Konsultasi Skripsi 
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Lampiran 8 : Biodata Peneliti 

 

BIODATA PENULIS 
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