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TINGKAT KEPUASAN JAMAAH CALON HAJI
TERHADAP PELAYANAN DI ASRAMA EMBARKASI HAJI 2012

ABSTRAK

Penelitian yang berjudul “Tingkat Kepuasan JamaalorCHaji Terhadap Pelayanan

Di Asrama Embarkasi Haji 2012” ini bertujuan untulengetahui tingkat kualitas pelayanan
haji yang mencakup layanan katering, kesehatarmadasi, keamanan, dan satgas. Selain
itu jJuga menganalisis kendala yang dihadapi olefitaPenyelenggara Ibadah Haji (PPIH)
Embarkasi Solo dalam memberikan pelayanan kepadaaja calon haji. Pendekatan yang
digunakan adalah kualitatif dengan menggunakan deetobservasi, wawancara, dan
dokumentasi. Hasil yang diperoleh dari peneliti@radalah tentang tingkat kepuasan jamaah
calon haji terhadap pelayanan PPIH Embarkasi St#cara garis besar, jamaah calon haji
sudah merasakan kepuasan terhadap pelayanan diaabggi ini, namun juga masih ada
beberapa persen jamaah calon haji yang sepenulelym imerasakan kepuasan. Temuan
penting berdasarkan data dan diskusi adalah demingleatkan kepuasan jamaah calon haji
terhadap pelayanan perlu adanya koordinasi damadera yang kompak dan professional
dari PPIH Embarkasi Solo serta perlu perbaikanatap sarana dan prasarana sehingga
jamaah calon haji bisa merasa nyaman dan khusyarmdpersiapan ibadah haji. Oleh karena
itu, PPIH Embarkasi Solo memperkuat peningkatanlittga pelayanan dengan prinsip
keterpaduan, adaptasi, rersponsif, dan wawasanggghlayanan haji dapat lebih efektif.

Kata kunci: kepuasan, pelayanan haji, kualitas

A. LATAR BELAKANG MASALAH

Penyelenggaraan ibadah haji bagi umat Islam Indansscara nasional merupakan
tugas dan tanggung jawab pemerintah yang dalanmihaiplementasinya menjadi tanggung
jawab Menteri Agama dengan dibantu oleh departenstahsi yang terkait. Untuk
kepentingan tersebut, Kementrian Agama melakukanordkoasi dengan pihak
departemen/instansi terkait guna memperoleh pokdiip kesepakatan yang berkaitan
dengan pelaksanaan penyelenggaraan ibadah haji 2812 M/1433 H, seperti halnya dalam
masa pemberangkatan dan masa pemulangan (PPIH, 2012

Kemenag telah menunjuk 12 tempat pemberangkatarpeiaulangan jamaah haji
di Tanah Air sebagai embarkasi/debarkasi, yaknadakMakasar, Medan, Surabaya, Banda
Aceh, Balikpapan, Bekasi, Batam, Banjarmasin, Ph#rg, Padang, dan Adisumarmo
Surakarta. Kementrian Agama membentuk Panitia Penggara Ibadah Haji (PPIH) sebagai
pelaksana operasional pemberangkatan dan pemulagigaetiap embarkasi/debarkasi.
Jumlah jamaah yang diberangkatkan makin meningkai thhun ke tahun, PPIH

berkewajiban untuk makin meningkatkan kualitas yst@an yang diberikan. Pemenuhan



harapan jamaah calon haji sebagai konsumen yamgdiedari berbagai daerah kabupaten
maupun propinsi, dan memiliki karakteristik budapng berbeda adalah merupakan suatu
tantangan bagi panitia.

Di sinilah peran pemerintah dalam membantu jamaagh umtuk mempersiapkan
segala kebutuhan selama melaksanakan ibadah tajgad didirikannya pemondo-kan
asrama bagi jamaah haji sebelum diberangkatkan dmahl Suci untuk beristirahat dan
mempersiapkan segala keperluan untuk melaksanb&dah haji.

Pemondokan haji merupakan salah satu aspek pedtf@m penyelenggaraan
ibadah haji. Pemondokan atau akomodasi haji dik@gidalam dua bagiarPertama
penyediaan tempat penginapan atau pengasramaagasgl@mampungan sementara pada
waktu jamaah haji berada di tempat embarkasi daeldarkasikedug pemondokan selama
berada di Arab Saudi.

Sebelum jamaah calon haji berangkat ke Tanah faugah calon haji ditempatkan
di asrama embarkasi, tentunya setelah ada pelegasakantor kementrian agama masing-
masing wilayah dengan disyaratkan membawa SPMAa(SRanggilan Masuk Asrama).
Asrama embarkasi adalah pelayanan satu atap, da sEmua perlengkapan jamaah calon
haji dibagikan. Seperti buku kesehatan, paspoangeidentitas, kartu jatah makan, dan uang
living cost

Selanjutnya adalah bagaimana pelayanan pemondakestaina embarkasi haji ini
menjadi tempat yang semaksimal mungkin dalam mek#emelayanan kepada jamaah
calon haji. Bukan tidak mungkin jika ada jamaahonahaji yang terlantar atau tidak
mendapatkan pelayanan untuk persiapan pemberangkatdanah Suci jika tidak adanya
sistem manajemen dan pengelolaan yang baik. Dagadepelayanan yang baik, maka
jamaah calon haji akan merasakan suatu kepuas&ipme&iada gading yang tak retak’.

Rust, Zahorik & Keiningham (1995, dalam Garbarindénson, 1999) menyatakan
bahwa pengukuran kepuasan konsumen semestinyaiski@mk pada pengukuran komponen
pembentuk kepuasan. Hal ini dapat mengidentifisapek-aspek yang memerlukan perhatian
khusus. Demikian pula kepuasan jamaah terhadapygrela yang diterimanya perlu
memperhatikan pula aspek persepsi jamaah. Jaméahhagi merupakan konsumen yang
merasakan dan terkena dampak langsung baik-buryeigganan.

Kepuasan masyarakat adalah tolok ukur untuk mekiialitas pelayanan. Pelayanan
yang berkualitas ditunjukkan dengan data indeksui&spn masyarakat. Data tersebut dapat

menjadi bahan penilaian terhadap unsur pelayanawg yaasih perlu perbaikan dan



mendorong unit penyelenggara pelayanan untuk mkaikgn kualitas pelayanan
(Kepmenpan Nomor 25 tahun 2004).

Kualitas pelayanan ditunjukkan dengan respon perg@maah calon haji. Kepuasan
jamaah haji selama transit di asrama haji adalpfatuutama dari pelayanan yang diberikan
oleh PPIH sebelum berangkat menuju ke tanah satday&nan yang diberikan di asrama haji
meliputi pelayanan kesehatan, pelayanan akomod@simanan, pengangkutan barang
(koper), dokumen (paspor, gelanglying cost dan Kkatering. Pelayanan kesehatan
dilaksanakan oleh kantor kesehatan pelabuhan daas dierkait. Pelayanan akomodasi
dilakukan pengelola asrama haji, keamanan olehi miein TNI setempat. Pelayanan
penerimaan dan pemberangkatan, dokumen pgbekalandilakukan oleh satuan tugas
(satgas) yang dibentuk oleh PPIH. Sedangkan pedaykatering dilakukan oleh perusahaan
penyedia jasa boga pemenang lelang (PPIH, 2012).

PPIH dalam rangka mengetahui kualitas layanan hdédagan meminta pendapat
jamaah tentang layanan yang telah mereka terimamseldi asrama haji. Pengukuran
dilakukan dengan instrumen yang dibuat dalam sHKalkert, dimana jamaah sebagai
responden tinggal memilih kesetujuan/ketidaksetuj@das pernyataan atau pertanyaan
mengenai kualitas jasa yang diberikan. Dengan mktak penelitian terhadap atribut-atribut
pembentuk kepuasan jamaah calon haji, PPIH dapagetehui kualitas pelayanan terhadap
jamaah calon haji. Ini akan bermanfaat bagi PPItukinmengetahui peran tiap-tiap unit
layanan sebagai indikator pembentuk kepuasan jamaah

Diharapkan dengan mengetahui tingkat kepuasan jamakn haji, pemerintah
semakin bisa meningkatkan kualitas pelayanannyadapamaah calon haji secara efektif
dan efisien sesuai harapan dan dalam memberikarakap terhadap jamaah calon haji.

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis bermimatiku meneliti mengenai
pelayanan yang diberikan kepada jamaah calon damarHaji Donohudan Boyolali pada
Embarkasi Adisumarmo Surakarta dengan judumgkat Kepuasan Jamaah Calon Haji
Terhadap Pelayanan Di Asrama Embarkasi Haji Tahur@22”.

B. PERUMUSAN MASALAH

Berdasarkan latar belakang di atas, Maka penulismlmagasi rumusan masalah
dalam penelitian tentang kepuasan jamaah calon tedjiadap pelayanan di Asrama
Embarkasi Haji Solo sebagai berikut:

1. Bagaimana pelaksanaan pelayanan jamaah calonehnkgngsung?



2. Apa faktor pendukung dan faktor penghambat pelaearpelayanan kepada jemaah
calon haji?

3. Bagaimana langkah-langkah untuk meningkatkan kepugsmnaah calon haji terhadap
kualitas pelayanan?

C. TUJUAN PENELITIAN
Melalui kegiatan penelitian terhadap proses kegigialayanan terhadap jamaah
calon haji di Asrama Haji Embarkasi Adisumarmo Rarta ini diharapkan dapat:
1. Mengetahui pelaksanaan pelayanan jamaah calon haji.
2. Mengetahui faktor pendukung dan faktor penghamieddksanaan pelayanan kepada
jemaah calon haji.
3. Mengetahui langkah-langkah untuk meningkatkan kepugamaah calon haji terhadap
kualitas pelayanan.

D. SIGNIFIKANSI PENELITIAN
Penelitian ini memiliki signifikansi secara teaitlan praktis, di antaranya:
1. Teoritis
Menambah khazanah ilmu pengetahuan dalam mempeiofetmasi tentang
pelayanan-pelayanan yang diberikan kepada jamdaih kaji.
2. Praktis
a. Sebagai sumber evaluasi pemondokan Asrama Embaikagi Adisumarmo
Surakarta untuk bisa menjadi lebih baik dan lebianimgkatkan pelayanan. Dan
sebagai referensi untuk menjalankan manajemen lgdnilg efektif dan efisien agar
tidak terjadi penyimpangan dalam proses memberialayanan kepada jamaah
calon haji.
b. Sebagai salah satu sumber informasi bagi jamaah talji mengenai pelayanan yang
didapat selama berada di Pemondokan Asrama HajiaBaki Adisumarmo
Surakarta.

E. METODE PENELITIAN
1. Jenis Penelitian
Metode yang digunakan adalah jenis penelitian tatéli menurut Bogdan dan

Taylor yang dikutip oleh Lexy Moleong adalah selbageosedur penelitian yang



menghasilkan data deskriptif berupa kata-kataltertitau lisan dari orang dan perilaku

yang dapat diamati (Lexy, 2009: 4).

Informan

Pemilihan informan berdasarkan populasi penelifiain menjadikan Ketua,
Sekretaris PPIH, dan Seksi Bidang Bimbingan Hafagai informan. Penelitian ini
penetapan subjek penelitiannya menggunakan sarepetis adalah sampel dipilih
dengan kriteria tertentu, berdasarkan teori atanstkok operasional sesuai studi-studi
sebelumnya, atau sesuai tujuan pelenitian. Haldilikukan agar sampel sungguh-
sungguh mewakili atau bersifat representatif teapanomena yang dipelajari (Kristi
Poewandari, 2005: 102).

Subjek dalam penelitian ini adalah Panitia Penygara Ibadah Haji
Embarkasi Solo. Sedangkan Objek penelitian ini adglelaksanaan pelayanan pada
Embarkasi Solo.

Teknik Pengambilan Data

Dalam pengumpulan data pada penelitian ini dilakuk@nggunakan metode:

a. Pengamatan terlibat, yakni suatu kegiatan penguanpdimana para peneliti terlibat
langsung dalam proses kegiatan yang akan diteliti.

b. Wawancaraitterview), dilakukan terhadap panitia dan jamaah calondegma di
Asrama Haji Donohudan Boyolali Embarkasi Adisumar®uvakarta.

c. Dokumentasi, dilakukan dengan cara mengumpulkawelgar dokumen (arsip-arsip,
catatan, buku, surat kabar, majalah, dan agenday yala kaitannya dengan
instrumen kepuasan jamaah haji terhadap kualitdaygiean di Asrama Haji
Donohudan Boyolali Embarkasi Adisumarmo Surakarta.

Teknik Analisis Data

Analisis data adalah proses mencari dan menyustarsssistematis data yang
diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan dokumentasi dengan cara
mengorganisasikan data ke dalam kategori, menjahat& dalam unit-unit, melakukan
sintesa, menyusun ke dalam pola, memilih mana pe@mging dan yang dipelajari, dan
membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami oléhseirdiri maupun orang lain
(Sugiyono, 2006: 244).

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitia adalah teknik analisis
data dengan model interaktif, yang terdiri dari drapa komponen analisis, yaitu:

pengumpulan data, reduksi data, penyajian datapeaarikan kesimpulan/verifikasi.



F. KAJIAN TEORI
1. Perseps Kepuasan Kualitas Jasa

Persepsi, menurut Rakhmat Jalaludin (1998), adpkigalaman tentang suatu
objek, peristiwa, atau hubungan-hubungan yang diperdengan menyimpulkan informasi
dan menafsirkan pesan. Atkinson dan Hilgard (199@® mengemukakan bahwa persepsi
adalah bagaimana kita mengintegrasikan sensasiakegarceptobyek, proses dimana kita
menafsirkan dan mengorganisasikan pola stimulndéhgkungan.

Gibson & Donely (1994, dalam Gibson,1986) menjedaskahwa persepsi adalah
proses pemberian arti terhadap lingkungan olehasgoindividu. Karena persepsi berkaitan
dengan cara mendapatkan pengetahuan khusus temegdjan pada saat tertentu, maka
persepsi bisa terjadi kapan saja saat stimulus gezakkan indera. Dalam hal ini, persepsi
mencakup penerimaan stimul(isputs), pengorganisasian stimulus, dan penerjemahan atau
penafsiran stimulus yang telah diorganisasi dertgaia yang dapat mempengaruhi perilaku
dan membentuk sikap, sehingga orang dapat cendenemafsirkan perilaku orang lain
sesuai dengan keadaannya sendiri. Sedangkan NEA®9) mengemukakan persepsi adalah
pengalaman yang membutuhkan interpretasi dari semsesar yang berupa pengalaman
langsung dan mendasar akibat dari stimulus fistkeméu. Antara individu satu dengan
lainnya mempunyai keragaman persepsi. Pengalamandiwujudkan dalam bentuk
interpretasi yang berupa penilaian.

Adapun kualitas dimulai dari kebutuhan konsumen Harakhir pada konsumen
(Kotler, 1996). Ini mempunyai arti citra kualitagadah tidak berdasarkan sudut pandang
penyedia jasa, melainkan dilihat dari sudut pandkogsumen. Dalam perspektibtal
quality managemenkualitas bukan hanya menekankan aspek hasil sejainkan juga
meliputi proses, lingkungan, dan manusia. Goetsbavis (1994, dalam Tjiptono 2006)
menyatakan bahwa kualitas merupakan suatu kondisgy ylinamis, berhubungan dengan
produk, jasa, manusia, dan lingkungan yang memeatahimelebihi harapan.

Secara umum pengertian kepuasan konsumen atauak@imsan konsumen
merupakan perbedaan antara haragapgctations dan kinerja yang dirasakapefceived
performancg Sehingga dapat dikatakan bahwa kepuasan konsberamti kinerja suatu
barang/jasa sekurang-kurangnya sama dengan yan@rapkan. Kotler (1996)
mengemukakan bahwa tingkat kepuasan adalah:

“Satisfaction is a person’s feelings of pleasured@apointment resulting from
comparing a product’s percieved performance (orcoute) in relation to his or her
expectations.”



Artinya, kepuasan adalah perasaan senang atau &eseseorang yang muncul
setelah membandingkan antara persepsi/kesannyadégrikinerja (atau hasil) suatu produk
dan harapan-harapannya. Kepuasan seorang pembmiisutken) setelah melakukan
pembelian tergantung pada kesesuaian antara préstagroduk yang dibeli dengan harapan
dari pembelian tersebut.

Terhadap penyedia jasa konsumen akan membandipgkayanan yang dirasakan
(perceived servicgsdengan yang diharapkarexpected servicegs Jika pelayanan yang
dirasakan berada dibawah yang diharapkan, makaultisiumtu ketidakpuasaan pelanggan
dan rasa kepercayaan pelanggan terhadap penyesha n@njadi berkurang (hilang).
Sebaliknya jika pelayanan yang dirasakan samalekéiu besar dari yang diharapkan, maka
pelanggan merasa puas (Tjiptono, 2006).

Dengan demikian, persepsi kepuasan jamaah caloadagah pengalaman subjektif
jamaah calon haji berupa perasaan senang kargomentdrinya harapan-harapannya yang
diberikan oleh pemerintah sebagai penyelenggadafibhaji.

Agar pelayanan dapat memuaskan jamaah calon hag d#dayani, maka yang
bertugas melayani harus memenuhi empat kriterialp@{essel Nogi, 2007: 208), yaitu:

a) Tingkah laku yang sopan;

b) Cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengagasmgaseharusnya diterima oleh
orang yang bersangkutan;

¢) Waktu menyampaikan yang tepat;

d) Keramahtamahan.

Terdapat lima sumber kualitas yang dijumpai (Tjimtcdalam Hessel Nogi, 2007:

209), yaitu:

1) Program, kebijakan, dan sikap yang melibatkan kot dari manajemen puncak;

2) Sistem informasi yang menekankan ketepatan, bai& paktu maupun detail;

3) Desain produk yang menekankan keandalan dan peanaakstensif produk sebelum
dilepas ke pasar.

4) Kebijakan produksi dan tenaga kerja yang menekapkaalatan yang terpelihara dengan
baik, pekerja yang terlatih dengan baik, dan perenpenyimpangan secara tepat;

5) Manajemen vendor yang menekankan kualitas sebagaia umum.

Menurut Tjiptono (Hessel Nogi, 2007: 209), padangipnya, konsep kualitas
memiliki dua dimensi, yaitu dimensi produk dan dirsiehubungan antara produk dan
pemakai. Dimensi produk memandang kualitas baraay jdsa dari perspektif derajat

konformitas dengan spesifikasinya, yaitu perspekiiilg memandang kualitas dari sosok



yang dapat dilihat, kasat mata, dan dapat diidkasikan melalui pemeriksaan dan
pengamatan. Sedangkan perspektif hubungan antaedgaipdan pemakai merupakan suatu
karakteristik lingkungan dimana kualitas produk labdadinamis, sehingga produk harus
disesuaikan dengan tuntutan perubahan dari penmkdiuk. Untuk menjamin kualitas,

barang, dan jasa yang cacat tidak dijual, namuaukalasin memungkinkan akan dilakukan
perbaikan.

Oleh karenanya, organisasi penghasil barang daa fesus memperhatikan
perkembangan yang terjadi di luar organisasaingeera khususnya perkembangan pada diri
pelanggan merupakan variabel penentu untuk merajdmarang dan jasa yang dihasilkan.
Maka, keberhasilan suatu organisasi lebih ditemtudah kemampuannya dalam mengelola
sistem eksternalnya dari pada sistem internalnyghin§ga, marketing dan purchasing
menjadi unsur dominan dalam organisasi yang meiagahlik. Hal ini diperkuat oleh
pendapat Peter dan Waterman bahwa organisasi yksgssselalu memperhatikan keadaan
di luarnya.

Selanjutnya, Norman (Hessel Nogi, 2007: 210) selsdnidn eksplisit mengutarakan
dalam bidang pelayanan, bahwa manajemen hubungmani@elanggan merupakan sesuatu
yang sangat krusial dalam suatu organisasi:

Given that client is both a consumer ang a produdbee management of the
company-client interface becomes extremely imporaad a delicate task for any
service organization. Interface design is a crusatiable, which determines much
of the strategic positioning of the company, andas profound organizational
consequences.

Kualitas pelayanan masyarakat mempunyai mihlic accountability yakni setiap
warga mempunyai hak untuk mengevaluasi kualitagsypelan yang mereka terima. Sangat
sulit untuk menilai kualitas suatu pelayanan tanpeampertimbangkan peran masyarakat
sebagai penerima pelayanan. Evaluasi yang berasalpdngguna pelayanan merupakan
elemen pertama dalam analisis kualitas pelayandmikptElemen kedua dalam analisis
adalah kemudahan suatu pelayanan untuk diken&idedielum, dalam proses, atau setelah
pelayanan itu diberikan.

Untuk menilai kualitas pelayanan, masing-masingalpihyaitu produsen dan
konsumen, mempunyai kemampuan dan kepentinganbernbgda. Dari penelitian Mallucio
(Hessel Nogi, 2007: 211) terhadap pekerjaan sabi@dmerika, ditemukan bukti empiris
bahwa bagi para pekerja, isi interaksi pada talegd aangat signifikan, lebih abadi dalam

memori daripada proses. Sedangkan bagi para kg terjadi adalah sebaliknya.



Adapun dasar untuk menilai suatu kualitas pelayas®salu berubah dan berbeda.
Apa yang dianggap sebagai suatu pelayanan yangdgas saat ini tidak mustahil dianggap
sebagai sesuatu yang tidak berkualitas pada saat Ign. Maka, kesepakatan terhadap
kualitas sangat sulit untuk dicapai.

Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikasrdpb manfaat, di antaranya
hubungan perusahaan dengan pelanggannya menjatbiar memberikan dasar yang baik
bagi pembelian ulang, mendorong terciptanya Iogslipelanggan, membentuk suatu
rekomkendasi dari mulut ke muluv@rd of mouth yang menguntungkan bagi perusahaan,
reputasi perusahaan menjadi semakin baik di mdéam@gan, serta laba yang diperoleh akan
meningkat (Tjiptono dalam Hessel Nogi, 2007: 211).

Berdasarkan uraian di atas, maka konsep kepuasasmala calon haji terhadap

pelayanan di asrama embarkasi haji ini dapat dipada gambar berikut:

Tujuan Kebutuhan dan
Pemondokan di Keinginan
Asrama Haji Jamaah Calon

Haji

Pelayanan yang
diberikan

Nilai Pelayanan
bagi Jamaah
Calon Haji

Kebutuhan dan
Keinginan
Jamaah Calon

Haji

Tingkat
Kepuasan
Jamaah Calon
Haji

Diagram 2.1. konsep kepuasan pelanggan

Kualitas berhubungan erat dengan kepuasan jamaadilitd6 memberikan suatu
dorongan kepada jamaah untuk menjalin hubungan geatgdengan Panitia Penyelenggara
Ibadah Haji (PPIH). lkatan ini memungkinkan PPIH madami harapan dan kebutuhan
jamaah. Dengan demikian PPIH dapat meningkatkamdsgm jamaah calon haji dengan

memaksimalkan pengalaman yang menyenangkan danninamikan atau meniadakan



pengalaman yang kurang menyenangkan. Sehingga daapyamaah akan tercipta karena
kualitas pelayanan yang memuaskan (Tjiptono, 2006).

Jadi kepuasan jamaah calon haji adalah total penilaecara menyeluruh dari
persepsi jamaah calon haji sebagai pengalamandodientang keunggulan suatu pelayanan
yang telah diterimanya yang memenuhi atau meldiaifapan jamaah.

Berkaitan dengan kualitas, diyakini bahwa harapamaph mempunyai peranan
yang besar dalam menentukan kualitas pelayanarahbédji, karena pada dasarnya ada
hubungan yang erat antara penentuan kualitas pelaydan kepuasan jamaah. Karena
jamaah adalah orang yang menerima hasil pelaya®did, fnaka hanya jamaahlah yang
dapat menentukan kualitasnya seperti apa dan lraayeka pula yang dapat menyampaikan
apa dan bagaimana kebutuhan mereka. Harapan jameasébut umumnya meliputi
kebutuhan pribadi, pengalaman masa lampau, rekamseddri mulut ke mulut, dan iklan.

Zeithaml melakukan penelitian khusus dalam selgsa jdan mengemukakan bahwa
harapan pelanggan terhadap kualitas suatu jasgel@yanan terbentuk oleh beberapa faktor
berikut (Hessel Nogi, 2007: 213-214):

1) Enduring Service Intensifiers
Faktor ini merupakan faktor yang bersifat stabil nod@ong pelanggan untuk
meningkatkan sensitivitasnya terhadap jasa.

2) Personal Need
Kebutuhan yang dirasakan seseorang mendasar bagjakteraannya juga sangat
menentukan harapannya.

3) Transitory Service Intensifiers
Faktor ini merupakan faktor individual yang bersis@mentara (jangka pendek) yang
meningkatkan sensitivitas pelanggan terhadap jasa.

4) Perceived Service Alternatives
Merupakan persepsi pelanggan terhadap tingkatdeeajat pelanggan perusahaan lain
yang sejenis.

5) Self Perceived Role
Faktor ini adalah persepsi pelanggan tentang tingkau derajat keterlibatan dalam
mempengaruhi jasa yang diterimanya.

6) Situational Factor
Faktor situasional terdiri atas segala kemungkiesrg bisa mempengaruhi kinerja jasa,
yang berada di luar kendali penyedia jasa.

7) Explicit Service Promises
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Faktor ini merupakan pernyataan (secara persomaal abnpersonal) oleh organisasi
tentang jasanya kepada pelanggan.

8) Implicit Service Promises
Faktor ini menyangkut petunjuk yang berkaitan dengasa yang memberikan
kesimpulan bagi pelanggan tentang jasa bagaimang gaharusnya dan yang akan
diberikan.

9) Word of mouti{Rekomendasi/saran dari orang lainj)
Word of mouthmerupakan pernyataan (secara personal atau nonpgrsgang
disampaikan oleh orang lain selain organisseivice providerkepada pelanggan.

10) Past Experience
Pengalaman masa lampau meliputi hal-hal yang thfaajari atau diketahui pelanggan
dari yang pernah diterimanya di masa lalu.

Pernyataan di atas menunjukkan bahwa harapan jacaah haji menjadi latar
belakang penialian kualitas pelayanan. Dalam kenkefpuasan jamaah, harapan merupakan
perkiraan atau keyakinan jamaah tentang apa yamg lditerima. Pengertian ini didasarkan
pada pandangan bahwa harapan merupakan stand#@kspreelain itu harapan menjadi
standar ideal.

Sementara itu, kualitas pelayanan telah menjadk tpgng semakin vital bagi para
peneliti perhajian. Hal ini didorong oleh kompetigbal dan kecenderungan-kecenderungan
yang berubah dalam cara hidup masyarakat. Kuagl#ésyanan lebih sering dikenal sebagai
strategi pemasaran yang kemungkinan dapat digunaiteh PPIH dalam mencapai
diferensiasi pelayanan, nilai jamaah, dan kepugsaraah. PPIH yang berkualitas adalah
mereka yang mampu terus-menerus menyediakan pemgalpelayanan yang memuaskan
terhadap jamaah selama periode waktu yang lama.

Menurut Hart, kualitas suatu jasa adalah perbedagara jasa yang disediakan dan
yang diharapkan oleh pelanggan. Dalam hal ini péml tentang kualitas jasa ditentukan
oleh pengguna jasa. Parasuraman seperti yangigatadam jurnalnya, menyebutkan bahwa
mutu yang dirasakan adalah penilaigndgmen} konsumen tentang keunggulan atau
superioritas suatu kesatuaanfjty). Pengertian mutu di sini adalah bahwa mutu mesapa
suatu bentuk sikap, dan berkaitan tetapi tidak sdemman kepuasan yang juga dihasilkan
oleh suatu perbandingan antara harapan dan persapsing kinerja. Menurut Johns,
kepuasan ditentukan oleh harapan dan persepsi kemsuSelanjutnya, Parasuraman
mengatakan, “Kualitas jasa telah dikonseptualisasikebagai perbedaan antara harapan

pelanggan dan kinerja aktual dari penyedia jasar{Teap).” (Hessel Nogi, 2007: 215-216)
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Dalam mendefinisikan pelayanan yang berkualitas bdberapa karakterisktik
tambahan yang patut diperhitungkan pula. Di antarada delapan dimensi (Garvin dalam
Hessel Nogi, 2007: 216), yaitu:

1) Kinerja (performance)karakteristik pokok dari produk misalnya kecepatpmmlah
penumpang yang dapat diangkut, kemudahan dan kemgrmdalam mengemudi, dan
sebagainya;

2) Ciri-ciri atau keistimewaan tambahaffeatures), yaitu karakteristik sekunder atau
pelengkap, misalnya kelangkapan interior dan eksteepertidashboard, AC, sound
system, door lock system, power steeritagy sebagainya.

3) Kehandalalreliability), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan gagal
dipakai;

4) Kesesuaian dengan spesifikasi, yaitu sejauh mamatekstik desain dan operasi
memenuhi standar yang telah ditetapkan sebelunMisalnya standar keamanan dan
emisi terpenuhi.

5) Daya tahan, berkaitan dengan berapa lama suatwlkpampat digunakan. Dimensi ini
mencakup unsur teknis maupun unsur ekonomis.

6) Kemampuan melayanfservicebility), meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan,
mudah direparasi, serta penanganan yang memuaskan.

7) Estetika(esthetic)yaitu daya tarik produk terhadap panca indera, Imysabentuk fisik
kamar pemondokan yang menarik, model desain ydistilkarwarna dan sebagainya.

8) Kualitas yang dipersepsikafperceived quality)yaitu citra dan reputasi produk serta
tanggung jawab perusahaan terhadapnya.

Ada beberapa pakar yang melakukan penelitian khtesdeadap beberapa jenis
pelayanan dan berhasil mengidentifikasi sepulutofakkama yang menentukan kualitas jasa.
Kesepuluh faktor tersebut meliputi (Hessel NogD2®15-216):

1) Reliability, mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kefperformance)dan
kemampuan untuk dipercay@ependabiliy).Hal ini berarti perusahaan memberikan
jasanya secara tapat semenjak saat pertagtd the first time).Selain itu juga berarti
bahwa perusahaan yang bersangkutan memenuhi janjmisalnya menyampaikan
jasanya sesuai dengan jadwal yang disepakati.

2) Responsivenesgaitu kemauan atau kesiapan para petugas haji umamkberikan jasa
yang dibutuhkan jamaah.

3) Competenceartinya setiap petugas dalam memiliki ketrampilan gengetahuan yang

dibutuhkan agar dapat memberikan pelayanan tertentu
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4) Accessmeliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui. Haberarti lokasi fasilitas
pelayanan yang mudah dijangkau, waktu menunggu yalad terlalu lama, saluran
komunikasi panitia haji yang dihubungi, dan laiimla

5) Courtesy,meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian,kdaamahan yang dimiliki
para petuga haji.

6) Communicationartinya memberikan informasi kepada jamaah dalamadsmyang dapat
mereka pahami serta setia mendengarkan saran érakgamaah.

7) Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitaencakup nama petugas
haji, reputasi, karakteristik pribadi petugas hgin interaksi dengan jamaah.

8) Security, yaitu aman dari bahaya, resiko, atau keragu-ragdepek ini meliputi
keamanan secara fisigphysical safety),keamanan finansia(financial safety),dan
kerahasiaafconfidentiality).

9) Undersinding/Knowing the customgsitu usaha untuk memahami kebutuhan jamaah.

10) Tangibles,yaitu bukti fisik dari pelayanan, bisa berupa itasl fisik, peralatan yang
digunakan, representasi fisik dari pelayanan.

Sementara itu menurut Kasmir (2005: 186) bahwaypekn yang berkualitas
memiliki syarat harus tersedianya karyawan yang, harsedianya sarana dan prasarana yang
baik, bertanggung jawab kepada setiap jamaah seyak hingga selesai, mampu melayani
secara cepat dan tepat, mampu berkomunikasi, nkempéhgetahuan dan kemampuan yang
baik dan berusaha memahami kebutuhan jamaah.

Tersedianya petugas haji yang baik bisa mempengdeihyamanan jamaah.
Petugas haji harus ramah, sopan, dan menarik. rbpigg itu, petugas harus tetap tanggap,
pandai berbicara, menyenangkan, serta pintar. Bethgji harus mampu memikat dan
mengambil hati jamaah sehingga jamaah semakiniterta

Tersedianya sarana dan prasarana yang baik kaesta gasarnya jamaah ingin
dilayani secara prima. Untuk melayani jamaah, sa&h yang paling penting diperlukan di
samping kualitas dan kuantitas sumber daya maadsiah sarana dan prasarana yang ada di
Pemondokan Asrama Haji. Peralatan dan fasilitag ydimiliki seperti kamar mandi dan
ruang istirahat harus dilengkapi berbagai fasilgehingga membuat jamaah nyaman atau
betah.

Bertanggung jawab kepada setiap jamaah sejak angdd selesai, sebab dengan
begitu jamaah akan merasa puas terhadap pelayananny

Mampu melayani secara cepat dan tepat sesuai poskth undang-undang.

Layanan yang diberikan sesuai dengan jadwal unékenpman tertentu dan tidak membuat
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kesalahan dalam arti pelayanan yang diberikan tieskiai dengan standar undang-undang
dan keinginan jamaabh.

Petugas haji harus mampu berkomunikasi dengangzaik jamaah. Petugas harus
dengan cepat memahami keinginan jamaah. Selain paéiugas haji harus mampu
berkomunikasi dengan bahasa yang jelas dan mudaénderti, dan tidak menggunakan
istilah-istilah yang sulit untuk dimengerti.

Karena petugas haji berhubungan dengan manusiaa makeka harus memiliki
pengetahuan dan kemampuan yang baik. Kemampuarm dakkerja akan mampu
mempercepat pekerjaan sesuai dengan waktu yamgudkiéan.

Panitia haji harus berusaha memahami kebutuharajarsecara cepat dan tanggap.

Petugas haji yang lambat akan membuat jamaah lari.

G. HASIL PENELITIAN
1. Pelaksanaan Pelayanan Jamaah Calon Haji di Asrama Embarkasi Haji Solo

Untuk memenuhi kebutuhan hidupnya manusia berudadi, melalui aktivitas
sendiri maupun secara tidak langsung melalui d@k8vbrang lain. Aktivitas adalah suatu
proses penggunaan akal, pikiran, pancaindera, dggota badan dengan atau tanpa alat
bantu yang dilakukan oleh seseorang untuk mendapatsuatu yang diinginkan baik dalam
bentuk barang maupun jasa. Proses pemenuhan kaehutuialui aktivitas orang lain yang
langsung atau tidak langsung inilah yang dinamadaayanan (Moenir, 2006: 16).

Keberadaan asrama haji adalah merupakan salah ssa&ma pelayanan yang
mempunyai peranan dan fungsi sangat penting bagu#ehan pengaturan pelayanan jamaah
calon haji menjelang keberangkatan ke Arab Saudipona pada saat kepulangan dari Arab
Saudi. Karena selain sebagai tempat pemulihan &&seldan istirahat setelah melakukan
perjalanan dari daerah asal masing-masing jugagaeb@mpat perlengkapan semua
dokumen perjalanan.

Dalam pelaksanaan pelayanan terhadap jamaah cajpnPhnitia Penyelenggara
Ibadah Haji (PPIH) Embarkasi Solo menerapkan konseggncanaan guna memberikan
pembinaan pelayanan dan perlindungan yang seb#ikyaamelalui sistem dan manajemen
penyelenggaraan yang baik, agar pelaksanaan itbexjiadlapat berjalan dengan aman, tertib,
lancar, dan nyaman. Pernyataan tersebut sesuaméujgan didirikannya asrama haji.

Pemberian pelayanan atau jasa yang baik pada jacadéah haji akan memberikan
kepuasan kepada para jamaah calon haji. Pada g&lakan menciptakan loyalitas terhadap

staf PPIH yang bersangkutan. Bila pelayanan atsa yang diterima sesuai dengan yang
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diharapkan maka kualitas pelayanan atau jasa @n dipersepsikan baik dan memuaskan.
Sebaliknya bila pelayanan atau jasa yang diterghélrendah dari yang diharapkan maka
kualitas pelayanan atau jasa itu akan dipersep$idark.

Pelaksanaan operasional haji merupakan tugas maasiang melibatkan berbagai
unsur dan departemen serta lembaga dan instangi tgakait, mulai dari tingkat pusat
sampai ke tingkat daerah.

a. Jamaah Calon Haji di Asrama Embarkasi Haji Solo

Jumlah jamaah calon haji yang berangkat pada t#0&? berdasarkan jenis
kelamin, tingkat pendidikan, usia, dan pekerjagratidilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 4.1. Data Jamaah Calon Haji Provinsi Jawa Tgah 2012 M Berdasarkan Jenis

Kelamin
NO PROFIL JUMLAH PROSENTASE (%)
1 PRIA 14.020 47,49
2 WANITA 15.498 52,51
TOTAL 29.518 100

Berdasarkan jenis kelamin, jamaah calon haji yaeguipkat pada tahun ini yang
berada di pemondokan asrama haji donohudan adakiHaki berjumlah 14.020 dan
perempuan berjumlah 15.498 yang memang perlu matidappelayanan.

Tabel 4.2. Data Jamaah Calon Haji Provinsi Jawa Tgath 2012 M Berdasarkan Tingkat

Pendidikan
NO PROFIL JUMLAH | PROSENTASE (%)

1 | SEKOLAH DASAR 10.46V7 35,46
2 | SEKOLAH MENENGAH PERTAMA 3.444 11,67
3 | SEKOLAH MENENGAH ATAS 6.66( 22,56
4 | SARJANA MUDA 2.620 8,88
5 | SARJANA S1 5.463 18,51
6 | SARJANA S2 83b 2,83
7 | SARJANA S3 28 0,09
8 | LAIN LAIN 1 0,00

TOTAL 29.518 100

Sementara banyaknya jamaah calon haji wilayah Jaermgah pada tahun ini
berdasarkan tingkat pendidikan dapat dilihat padeeltdi atas, dimana tingkat pendidikan
yang dimiliki dari masing-masing jamaah calon Hagirbeda-beda. Jadi, sebisa mungkin

pelayanan yang diberikan kepada mereka itu semma.sa
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Tabel 4.3. Data Jamaah Calon Haji Provinsi Jawa Tgeth 2012 M Berdasarkan Usia

NO PROFIL JML PROSENTASE (%)
1 | 0O TAHUN S/D 10 TAHUN 0 0,00
2 | 11 TAHUN S/D 20 TAHUN 44 0,15
3 | 21 TAHUN S/D 30 TAHUN 549 1,86
4 | 31 TAHUN S/D 40 TAHUN 13.056 44,23
5 | 41 TAHUN S/D 50 TAHUN 8.197 27,77
6 |51 TAHUN S/D 60 TAHUN 317 1,06
7 | 61 TAHUN S/D 70 TAHUN 5.751 19,48
8 | 71 TAHUN S/D 80 TAHUN 1.394 4,72
9 | 81 TAHUN S/D 90 TAHUN 193 0,65
10 | 91 TAHUN LEBIH 22 0,07
TOTAL 29.518 100,00

Kalau dilihat dari segi umurpun, bahwasanya lel@hylak jamaah calon haji yang
berangkat pada usia antara 31 sampai 40 tahun. mainpada usia tersebut, memang
merupakan tanggung jawab yang besar.

Tabel 4.4. Data Jamaah Calon Haji Provinsi Jawa Tgath 2012 M Berdasarkan

Pekerjaan

NO PROFIL JUMLAH | PROSENTASE (%)
1 | PEG. NEGERI SIPIL 6.204 21,02
2 | TNI/POLRI 250 0,85
3 | PEDAGANG 3.9238 13,29
4 | PETANI 5.11% 17,33
5 | PEGAWAI SWASTA 6.542 22,16
6 | IBURUMAH TANGGA 4.433 15,02
7 | PELAJAR/MAHASISWA 174 0,59
8 | PEG. BUMN/BUMD 550 1,86
9 | PENSIUNAN 2.32Y 7,88

TOTAL 29.518 100

Dari tingkat pekerjaan yang dimiliki oleh jamaatorahaji berbeda-beda, tapi yang
paling banyak adalah pegawai swasta sebesar 22,16%.

Memberikan pelayanan kepada jamaah calon haji yamyahnya tidak sedikit,
tentunya tidak mudah. Oleh karenanya PPIH memanmlgk@mina yang baik dan benar dalam
proses pemberian pelayanan. Dengan pemberian palaysang baik, diharapkan jamaah
calon haji akan mendapatakan kepuasan dan kenyardatean melaksanakan ibadah haji.

Peningkatan pelayanan haji merupakan salah satas tugemerintah yang

pelaksanaan tugasnya dibebankan kepada Kementm@ama dalam hal ini Direktorat
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Jenderal Bimbingan Masyarakat Islam dna PenyeleaggaHaji. Usaha-usaha yang telah
dilakukan Pemerintah antara lain membangun asraagiabhik di setiap Provinsi tempat
embarkasi maupun di setiap Ibu Kota Provinsi Ttarsi berarti asrama haji itu milik
pemerintah yang harus dikelola dengan sebaik-bailagar pada saat musim haji asrama itu
dapat digunakan oleh para jamaah calon haji datamdiki yang baik dan siap pakai.

b. Pelayanan Katering

Pelayanan katering atau konsumsi kepada jamaam dadgi di Asrama Haji
Donohudan merupakan salah satu tugas penyelendgajia daerah. Dalam rangka
meningkatkan pelayanan katering kepada jamaah d¢wpnpanitia pengadaan barang atau
jasa katering telah menetapkan nilai nominal urdislya konsumsi jamaah calon haji, dan
sepenuhnya mengacu pada Ketetapan Dirjen Penyeler@ygHaji dan Umrah Kementrian
Agama. Selain itu, panitia juga menetapkan stangiemu makanan yang dikonsumsi oleh
jamaah calon haji dengan mengacu pada Angka Keewkupizi (AKG) berdasarkan
penilaian Ditjen Bina Gizi Masyarakat Kementriansibatan.

Peneliti melihat bahwa pengaturan dalam memberp@ayanan katering sudah
maksimal, dimulai dari penetapan perusahaan yasagpldibekerjasama dengan BPAH,
tentunya dengan pengaturan makanan yang akarkdisagrutama lauk dan pauk yang akan
disediakan untuk jamaah calon haiji.

Kemudian panitia juga menyiapkan tempat pelaksapatayanan jasa katering di
lingkungan asrama haji dan mengawasi kinerja pbassa katering serta membuat teguran
atau diskualifikasi terhadap rekanan perusahaaeriRgtyang dianggap telah menyalahi dan
melanggar ketentuan dan peraturan yang berlaksrdivea haji, agar terpenuhi ketentuan-
ketentuan yang berlaku, misalnya:

a. Satu jam sebelum jadwal makan, seluruh makanars lsaidah siap.

b. Segera melakukan tindakan antisipasi terhadap kgkmem kekurangan makanan yang
disajikan atau terjadi keracunan makanan bagi jamabon haji.

c. Menyiapkan dan menata peralatan makan dan minuok gaida jamaah calon haiji.

d. Setiap ruang makan, meja, dan kursi harus dalardigiobersih, terbebas dari serangga,
binatang, dan bau yang tidak sedap karena akan ergjapihi selera makan para jamaah

calon haji.

c. Pelayanan Kesehatan
Pemeriksaan kesehatan jamaah calon haji dilaksandk#&uskesmas dan Dinas

Kesehatan. Pemeriksaan juga dilaksanakan di laisarat yang telah ditunjuk Dinas
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Kesehatan. Setelah melalui pemeriksaan laboratoditemukan penyakit tertentu, seperti

jantung, paru-paru, maka jamaah calon haji disaaflerobat ke dokter spesialis.

Pelayanan kesehatan ini sebenarnya lebih mudaksdilakan melalui kerjasama
dengan KBIH. Pada umumnya KBIH sering mengumpullanaah calon haji, sehingga
melalui kesempatan itu petugas dapat terlibat mek@e pelayanan kesehatan melalui
penyuluhan-penyuluhan kesehatan.

Secara umum jenis pelayanan yang diberikan petkgpada jamaah calon haji
antara lain:

a. Promosi kesehatan tentang makanan, meningitisyaksinasi.

b. Rawat jalan atau pelayanan tindakan terhadap kelkbsehatan para jamaah calon haji.

c. Rawat inap di rumah sakit termasuk rumah sakit alids dengan seluruh pelayanan
gratis.

Pelayanan kesehatan yang diadakan Asrama Haji Ddaoh ini bertujuan
memberikan pelayanan kesehatan kepada jamaah d#gin dengan cara meneliti
kelengkapan atau kebenaran isi buku kesehatan fjaoad@n haji dan melengkapinya apabila
ada kekurangan.

Untuk jamaah calon haji yang ditetapkan rawat ioégh dokter maka petugas
pelayanan kesehatan juga melaksanakan kegiatapabenliklinik yang dibuka selama 24
jam, melaksanakan pelayanan rawat jalan, pengolsdea observasi.

Pelayanan kesehatan yang diberikan di asramadmgjidses sebagai berikut:

a. Jamaah calon haji diperiksa kartu kesehatannyangrasasing apabila di dalam buku
tertulis bahwa jamaah calon haji mempunyai penyigkientu, maka jamaah calon haji
itu akan dilakukan pemeriksaan selanjutnya.

b. Selain jamaah calon haji diperiksa kartu kesehgmnpetugas juga memperhatikan dari
fisik luarnya.

c. Apabila jamaah calon haji diketahui mempunyai pé&itytertentu, maka akan diperiksa
kembali oleh petugas, apabila diharuskan dirawdtan@maah calon haji dirawat terlebih
dahulu.

Hal yang terpenting dalam pelayanan kesehatan dalah pemeriksaan untuk
jamaah calon haji wanita. Di sini pada wanita dig tentang kehamilan karena tidak
diperbolehkan menunaikan ibadah haji bagi jamadbnchaji wanita yang terbagi dua
bagian, yaitu:

a. Wanita hamil muda, yaitu usia hamil pertama sampaiggu ke 16, sekitar bulan

pertama sampai bulan ketiga. Ini tidak diperbolehkiengan alasan pada umumnya
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wanita hamil mengalami mabuk dan muntah yang diséénogan mual-mual. Kondisi ini
tentu tidak memungkinkan jamaah calon haji untukksimal menunaikan ibadah haji,
bahkan dimungkinkan mengganggu jamaah calon hajiya.

b. Wanita hamil tua, yaitu usia kehamilan 8 bulan tas ayaitu usia minggu ke 29 sampai
dengan minggu ke 36. Karena para wanita pada umaimmglahirkan pada bulan ke 9,
atau bahkan tidak menutup kemungkinan para waniahirkan pada bulan ke 8. Oleh
karena itu jamaah calon haji yang usia kehamilan®yaulan dan seterusnya tidak
diperbolehkan menunaikan ibadah haji karena dikidweat akan melahirkan di Arab
Saudi.

Adapun kegiatan yang dilaksanakan dalam pelayaresehatan mengenai hal
tersebut di atas yaitu dengan adanya pemeriksaboral@rium dilaksanakan apabila
mendapatkan rujukan dari tim dokter pemeriksaanrakituk pemeriksaan tes kehamilan
bagi wanita pasangan usia subur yang ada indigasuéi hasil anmnesa dokter).

Dan hal ini terbukti adanya penemuan jamaah cadginianita yang ketahuan hamil
sehingga tidak jadi diberangkatkan.

Dari pengamatan peneliti, secara umum persepsiglamalon haji terhadap kualitas
pelayanan kesehatan tentang berbagai pokok pemthasaberikut: (1) prosedur pelayanan
yang diberikan petugas, (2) waktu pelayanan, (3)gapan petugas, (4) keramahan petugas,
(5) kesungguhan petugas, (6) kemudahan dalam mgkaarlpelayanan, rata-rata adalah
sudah baik.

d. Pelayanan Akomodasi

Maksud pelayanan akomodasi bagi jamaah calon ldglah bagaiaman PPIH
memberikan pelayanan akomodasi berupa persiapamarkédur yang terdiri dari tempat
tidur, almari pakaian, kipas angin atau AC, dan &amandi/WC. Pelayanan akomodasi ini
merupakan pelayanan yang cukup penting karenartwigirikannya asrama embarkasi haji
ini adalah sebagai tempat beristirahat dari daeedal masing-masing sebelum
diberangkatkan ke Arab Saudi.

Di Gedung Madinah ada 3 lantai yang terdiri damtda | ada 40 kamar tidur untuk
80 orang dengan 40 kamar mandi. Lantai Il ada 38akaidur untuk 400 orang dengan 79
kamar mandi dan 1 mushola. Sedangkan lantai Ill 3&l&amar tidur untuk 393 orang
dengan 79 kamar mandi dan 1 mushola.

Di Gedung Mekkah terdapat 3 lantai yang terdirii ¢kmtai | ada 38 Kamar untuk

393 orang dengan 79 kamar mandi dan 1 mushola.abtail II ada 38 kamar untuk
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menampung 393 orang dengan 79 kamar mandi dan Hotau®an di lantai 11l juga ada 38
kamar untuk menampung 393 orang dengan 79 kamatian 1 mushola.

Di Gedung Shafa ada 2 lantai. Lantai | ada 8 katidar untuk 28 orang dengan 9
kamar mandi. Lantai 1l ada 8 kamar tidur untuk 2éng dengan 9 kamar mandi. Semua
kamar tidur dilengkapi dengakir Conditioner(AC).

Apabila dari segi pelayanan tempat tidur dan kamandi tidak memuaskan, maka
istirahatnya juga akan terganggu. Seperti suasamakyang tidak nyaman dan kamar mandi
yang kurang memadai yang akan menyebabkan anityniga ini membuat jamaah calon
haji tidak bisa nyaman istirahatnya.

Sarana dan fasilitas yang tersedia di Asrama Erakatiaji Solo ini mempunyai
kelengkapan yang beragam, meskipun ada pelayangpateyang menurut peneliti belum
memuaskan. Sejauh ini ketidaknyamannya terletala gegkurang bersihan kamar saja.
Sejauh ini hanya ini yang didapatkan peneliti selgmenelitian berlangsung. Dan terkait
dengan pelayanan akomodasi ini, PPIH harus sesamalakukan koordinasi dengan Badan
Pelaksana Asrama Haji (BPAH) Donohudan selaku mhaysarana dan prasarana asrama
haji.

Pada pelayanan akomodasi ini, yang peneliti pawuatadalah: (1) ketersediaan air
(bak mandi/MCK), (2) kebersihan kamar dan kamar dnar3) penerangan lampu
kamar/dalam asrama, (4) kenyamanan bangsal tenmghat {5) penerangan lampu di
lingkungan asrama, (6) suasana kamar, dan (7) si&ber ruang makan. Dengan
memperhatikan hal-hal di atas, jamaah calon haalsumerasa cukup puas, sebab masih
adanya fasilitas yang perlu adanya peningkatanitkgalagi. Seperti aroma kamar mandi

yang tidak sedap, kondisi air yang terkadang malegt,lain sebagainya.

e. Pelayanan Keamanan

Keamanan, yaitu rasa aman dari bahaya, resiko,katagu-raguan (rasa kawatir).
Aspek ini meliputi aspek fisik, finansial, dan keasiaan. Jaminan keamanan yang terkendali
akan membuat kepuasan terhadap jamaah calon haji.

Pada pelayanan keamanan ini pihak PPIH Embarkdsi t8@h membentuk dua
kelompok pengamanan asrama, yaitu:
a. Kelompok pengamanan ke dalam pada semua gedunggegienginapan menjadi

tanggung jawab satpam PPIH.

b. Kelompok pengamanan luar dan Gedung Serba Gunadi¢apggung jawab polisi.
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Bidang keamanan membuat tupoksi pengaturan tugaggotm kelompok
pengamanan atau satpam dalam pengamanan selurpiekamsrama haji, kemudian satpam
yang ada dibagi ke dalam 3 regu dimana setiap yegorelaksanakan tugas 1x12 jam sesuai
jadwal yang telah ditentukan.

Pelayanan keamanan ini dilakukan dengan melakukajagaan, pengawasan, dan
patroli terhadap seluruh objek instalasi di linggan asrama haji agar tercipta suasana
lingkungan yang tetap kondusif. Dan apabila terjagiakan yang mengganggu keamanan
dan ketertiban yang meresahkan jamaah calon hajkanpetugas PPIH akan melakukan
tindakan represif. Selain itu juga, petugas PPIHamahal pelayanan keamanan ini
melakukan koordinasi dengan aparat keamanan setetapamelaporkan segala tindakan
yang melanggar kaidah hukum yang terjadi di linglamasrama haji.

Dengan pengaturan pelayanan keamanan ini, jaméah lzaji merasa aman karena
di setiap gedung dan dilorong-lorong jalan sudabndpatkan petugas-petugas yang berjaga
demi keamanan di lingkungan Asrama Embarkasi Hap.S

Pelayanan keamanan yang diperhatikan oleh peadhiiah masalah: (1) keamanan
barang bawaan di dalam kamar, (2) keamanan didimggn asrama, (3) kekhawatiran barang
bawaan dalam kamar, (4) keramahan/sikap petugasdem, dan (5) pengamanan dalam
gedung.

Dari sinilah peneliti melihat bahwa keamanan diaksa Embarkasi Haji Solo cukup

memuaskan, baik, dan bisa dipertanggungjawabkan.

f. Pelayanan Satgas

Petugas haji merupakan icon terpenting didalam neeikdn pelayanan kepada
jamaah calon haji. Satgas di dalam memberikan peley kepada jamaah hendaknya
memperhatikan hal-hal berikut, yakni (1) kesopang), keramahan, (3) kerapian, (4)
Kesigapanresponsivg (5) Tanggung jawab, (6) Kemampuan satgas.

Berdasarkan distribusi jawaban yang pernah ditanygbeneliti, bahwa persepsi
jamaah calon haji tentang sikap/kinerja pelayarages berada pada kategori “Baik”, hal ini
disebabkan karena dari pelayanan melakukan sesngad prosedur yang telah ditetapkan.

Sikap yang ditunjukkan oleh satgas haji ini mer@gwakentuk implementasi dari
kriteria pokok yang harus dimiliki oleh petugasdagn (Munir, 1992: 200), yakni:

a) Tingkah laku yang sopan
b) Cara menyampaikan sesuatu berkaitan dengan apasghagusnya diterima oleh orang

yang bersangkutan
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c) Waktu menyampaikan tepat, dan
d) Keramahtamahan

Secara garis besar mengenai persepsi jamaah cagioteimadap pelayanan secara
umum dalam memberikan pelayanan selama di Asrainth ukur dengan 2 indikator, yaitu
(1) rasa puas jamaah, (2) kesesuaian antara hadapakenyataan pelayanan yang diterima
di asrama haji. Berikut hasil wawancara kepada gmtalon haji tentang persepsi mereka.

Tabel 4.5. Rata-rata Persepsi Kepuasan Jamaah Cdtai

Kategori Frekuensi Rata2
No Indikator
1 2 %

1 | Tidak Puas/sesuai 0 2 0,3|%

2 | Kurang Puas/sesuai 4 5 1,1%

3 | Cukup Puas/sesua 206 205 52,4 %
4 | Puas/sesuai 161 148 39,4 %
5 | Sangat Puas/sesuai 7 16 2,9 %

*) Tidak menjawab 14 16 3,8 %

Diskripsi distribusi jawaban responden di atas, umgukkan bahwa rata-rata
kepuasan jamaah adalah cukup baik atau jamaaharf&akup Puas/Cukup Sesuai” dengan
pelayanan PPIH. Hal ini terbukti jamaah yang menypurpersepsi "cukup puas/cukup
sesuai” mencapai jumlah tertinggi, yakni 52,4%. pula yang merasa “Puas/Sesuai”
mencapai 39,4%.

Berdasarkan deskripsi distribusi jawaban respompadela tabel di atas, jamaah calon
haji mempunyai persepsi yang “Cukup Puas” atau saer&dCukup Sesuai” terhadap
pelayanan yang diberikan PPIH Embarkasi Solo sekdinfsrama. Hal itu terbukti jamaah
calon haji yang mempunyai persepsi bahwa pelaygaaitia adalah “Cukup Puas” atau
merasa “Cukup Sesuai” adalah 52,4%, meskipun yasgyatakan “Puas” 39,4%. Dan pada

tahun mendatang perlu ditinggkatkan.
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2. Faktor Pendukung Dan Penghambat Pelaksanaan Pelayanan Kepada Jamaah
Calon Haji
a. Faktor Pendukung

Faktor pendukung dalam memberikan pelayanan adadmya koordinasi dan
kerjasama yang baik serta penuh dengan rasa tagg@wab pada masing-masing
petugas/panitia, maupun dari instansi-instansiafiertalam pelaksanaan pelayanan kepada
jamaah calon haji, sehingga pelayanan berjalanatebgik.

Selain itu juga dikarenakan adanya sarana danrparesgang mendukung sehingga
jamaah calon haji merasa puas dan siap untuk raeRgh ibadah haji. Petugas haji
professional, terampil, cekatan, dan disiplin jukiat berpartisipasi dalam kelancaran dan
kesuksesan dalam pelaksanan pelayanan ini.

b. Faktor Penghambat

Faktor penghambat yang dirasakan oleh panitia hdakasih banyaknya keluarga
jamaah calon haji yang ingin menjenguk atau menengaamaah calon haji ketika sudah
berada di asrama haji. Kemudian panitia embarkasninuat peraturan mengenai hal tata
tertib pengunjung untuk menjenguk jamaah calon pajiaturan tersebut untuk memberikan
kenyamanan terhadap jamaah calon haji sehinggaafaroalon haji tidak terganggu dan
dapat beristirahat. Namun, masih ada beberapa ppmguberusaha untuk masuk menemani
jamaah calon haji. Hal ini dikarenakan ada pihdiakiyang mengambil kesempatan dari
kondisi tersebut.

H. KESSMPULAN
Setelah melakukan kajian dalam penelitian berjudihgkat Kepuasan Jamaah

Calon Haji Terhadap Pelayanan Di Asrama Embarkagi B012” maka dapat ditarik

kesimpulan sebagai berikut:

1. Pelayanan tehdapat jamaah calon haji di Asrama Ewa&iaHaji Solo berjalan sesuai
dengan landasan kerja penyelenggaraan ibadah drajuishrah, dan untuk memberikan
kepuasan terhadap jamaah calon haji dilakukanaseggngan visi dan misi yang telah
ditentukan. Dengan bersumber Undang-undang No. 4aBunt 2008 tentang
penyelenggaraan ibadah haji, selain itu juga bempat pada buku operasional
pemberangkatan jamaah calon haji Asrama Embarkagi $dlo. Dengan ini secara
umum jamaah calon haji telah merasakan cukup meémnagrhadap pelayanan yang
telah diberikan oleh Panitia Penyelenggara Ibadgh(RPIH) Embarkasi Solo.
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Dengan demikian dalam melaksanakan pelayanan tgh@adnaah calon haji, Panitia

Penyelenggara Ibadah Haji (PPIH) Embarkasi Sohtberhasil memberikan pelayanan

dengan baik dan disesuaikan dengan Undang-undamgbgau. Bentuk pelayanan yang

dilakukan oleh Panitia Penyelenggara Ibadah HaRIKIP Embarkasi Solo adalah
pelayanan Katering, Pelayanan Kesehatan, Pelayskamodasi, Pelayanan Kemanan,
dan Pelayanan Satgas.

Kesuksesan pelayanan Pelayanna kepada jamaah legliodipengaruhi oleh panitia

yang mampu bekerjasama dan koordinasi, juga adaayana dan prasarana yang

mendukung.

Selain faktor pendukung, ternyata ada juga fakémghambat pelayanan kepada jamaah

calon haji meskipun hal itu tidak terlalu signifikayaitu masih adanya keluarga jamaah

calon haji yang ingin menjenguk atau menemani jdntadon haji ketika sudah berada

di asrama haji.

Langkah-langkah yang dilakukan Panitia Penyelerytfaadah Haji (PPIH) Embarkasi

Solo untuk memberikan kepuasan terhadap jamaah bajoyaitu:

a) Jangka Panjang, mempersiapkan sumber daya manugdesgional, memperketat
sistem pengawasan, mempereiddturrahmi dengan jamaah calon haji, melakukan
promosi dan sosialisasi, serta membuat jaringaerriat demi mempermudah
informasi.

b) Janka Pendek, memantau kebutuhan jamaah calon rhajgkukan riset terus-
menerus, memahami kebutuhan jamaah calon haji, ohekesn kerjasama antar
petugas Panitia Penyelenggara Ibadah Haji (PPIH)aEkasi Sol.

Sebagai penutup laporan penelitian ini, akan dis@kap saran dan rekomendasi:
Persepsi jamaah calon haji terhadap pelayanan réinfss Embarkasi Haji Solo cukup
baik, namun perlu diperhatikan terus kendala-kengahg akan mempengaruhi aktivitas
dalam memberikan pelayanan, khususnya pada bag&aasional, sehingga tidak terjadi
kendala yang signifikan.

Panitia Penyelenggara Ibadah Haji (PPIH) Embargat harus melakukan koordinasi

dan kerjasama yang baik dengan Badan Pelaksananadtaji (BPAH) Donohudan

agar memiliki sarana dan prasarana yang memadaiunya tanpa memutuskan
kreativitas dari PPIH Embarkasi Solo untuk terusmdwasi. Oleh sebab itu kemajuan
iimu pengetahuan harus diimbangi pula oleh kre@vidari para pengurusnya untuk

terus memberikan yang terbaik.
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3. Faktor penghambat dan faktor pendukung perusahg@amisasi merupakan barometer
untuk mencapai suatu tujuan yang telah ditetapkamuaa oleh pihak pengelola,
tentunya harus memperhatikan apa saja yang mefghtlir tersebut, karena hal ini
dapat mempengaruhi tingkat keberhasilan suatu @eaas/organisasi dari segi
pelayanan.
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