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ABSTRAK 

Yusrial Fauzi. 2019. Strategi Layanan Satu Atap Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan 

Di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto.Skripsi Manajemen Dakwah Fakultas 

Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya. 

 

 Fokus penelitian yang diteliti dalam penelitin ini adalah Strategi Layanan Satu Atap 

Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Di Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Mojokerto. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif. Jenis penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian deskriptif. Teknik pengumpulan data 

menggunakan teknik wawancara dan dokumentasi. Dalam pengumpulan data, peneliti 

menggunakan trianggulasi data dan meningkatkan ketekunan untuk menguji keabsahan data. 

Selanjutnya, peneliti memilah-milah data, menyajikan data, dan menganalisis data secara 

sistematis dibantu dengan diskusi dengan teman-teman sejawat. 

Penelitian ini menemukan, bahwa Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto 

menerapkan Layanan Satu Atap dengan melakukan beberapa hal, Penerapan Strategi di 

Layanan Satu Atap Pertama dengan Sosialisasi sebagai langkah awal, Kedua Sinergitas 

antara Instansi Kementerian Agama dengan Bank Penerima Setoran Ibadah Haji dan semua 

lini yang terkait, Ketiga Faktor Komunikasi juga di perlukan, karena tanpa adanya 

Komunikasi yang baik, maka proses Pelayanan akan menemukan jalan Buntu. Keempat 

Sumberdaya Manusia yang kompeten dan professional juga di butuhkan, agar terciptanya 

suasana kondusif dan cekatan. Kelima Infrastruktur juga berpengaruh dalam hal sarana 

prasarana,  tidak hanya gedung kantor, infrastruktur websiten jaringan stabil dari siskohat 

juga berpengaruh. Hasil penelitian ini juga merumuskan beberapa faktor pendukung yaitu, 

Regulasi dan Pendanaan. faktor pendukung  Pertama di dalam jalannya sebuah sistem adalah 

regulasi, oleh karena itu, regulasi pendaftaran layanan satu atap harus di jalankan oleh semua 

pihak, dari Kementerian Agama maupun dari Bank Penerima Setoran, semua langkah 

regulasi juga harus di awasi, Kedua Pendanaan seperti infrastruktur juga ditopang kedua 

Instansi, jika tidak maka semua pelayanan tidak bisa berjalan dengan cepat. Faktor yang 

menjadi penghambat adalah. Pertama Sumber Daya Manusia dari pihak BPS BPIH, 

dikarenakan kurangnya sumberdaya tersebut, jika terjadi penumpukan pendaftaran, maka 

BPS nya akan kurang sigap meng handle, sehingga membutuhkan waktu yang agak lama 

untuk menerbitkan validasi dari pihak BPS itu sendiri. Faktor penghambat Kedua adalah 

sarana prasarana yang bisa terjadi akibat ramainya arus lalu lintas transaksi pendaftaran haji 

di website pusat siskohat 

 

 

Kata Kunci : Strategi, Layanan Satu Atap, Kualitas Pelayanan. 
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1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 Haji merupakan ibadah yang selalu diimpikan oleh setiap orang muslim. 

Ibadah haji merupakan ibadah yang diwajibkan dan merupakan rukun Islam yang 

kelima.Haji merupakan ibadah yang identik dengan kisah Nabi Ibrahim. Dalam 

melaksanakan ibadah haji, orang muslim diharapkan dapat memenuhi syarat. 

Syarat tersebut yaitu mampu dalam hal fisik dan materi.Ibadah haji memiliki 

ketentuan dalam pelaksanaanya.Pelaksanaan ibadah haji dilakukan pada bulan 

Dzulhijjah. Pada bulan Dzulhijjah itulah puncak dari ibadah haji, yaitu 

pelaksanaan wukuf di Arafah. 

Indonesia merupakan negara dengan penduduk terbanyak yang  mayoritas 

agamanya adalah agama Islam. Oleh sebab itu, jumlah jama’ah haji di Indonesia 

semakin meningkat disetiap tahunnya.Hal tersebut dapat diketahui dari penelitian 

yang telah dilakukan oleh Badan Pusat Statistik pada tahun 2018. (Sumber :  

badan pusat statistik, 2018).
1
 Badan Pusat Statistik menyatakan, bahwa jumlah

penduduk Indonesia dengan berdasarkan hasil dari sensus penduduk mencapai 

261,9 juta jiwa. Jumlah tersebut telah bertambah sekitar 1,34% dari jumlah 

sebelumnya. Setiap orang muslim yang dapat melaksanakan ibadah haji 

merupakan suatu keberuntungan. Sehingga sangat di sayangkan jika dalam 

melaksanan ibadah haji tidak dikerjakan dengan sebaik mungkin dengan  penuh 

keikhlasan. 

1.Badan pusat statistik, 2018 
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Ibadah haji sebagai rukun Islam terakhir setelah syahadat, sholat, zakat, 

dan puasa telah termaktub dalam Q.s Ali Imron.  Berikut ini adalah firman Allah 

SWT mengenai perintah dalam mengerjakan ibadah haji : 

َ غٌَيٌِّ عَيِ  ِ عَلىَ الٌهبصِ حِحُّ الْبيَْتِ هَيِ اطْتطََبعَ إِليَْهِ طَبِيلًا وَهَيْ كَفزََ فئَىِه اللَّه وَلِِلّه

 الْعبَلوَِيي

Artinya: Mengerjakan haji adalah kewajiban manusia terhadap Allah, 

yaitu (bagi) siapa yang sanggup mengadakan perjalanan ke Baitullah. 

Barangsiapa mengingkari (kewajiban haji), maka sesungguhnya Allah 

Mahakaya (tidak memerlukan sesuatu) dari semesta alam (Ali Imran 

[3]:97).
2
 

 Pengaturan pelaksanaan ibadah haji bagi umat islam menjadi sangat 

penting di tengah banyaknya permasalahan terkait pelaksanaan penyelenggaraan 

ibadah haji, mulai dari proses pendaftaran haji dengan segudang pekerjaan rumah 

pemerintah dalam mensiasati membludaknya daftar tunggu calon jamaah haji 

yang setiap tahun meningkat, sampai dengan proses pemulangan dari Arab Saudi 

dengan jaminan keselamatan dari Negara kita sebagai operator penyelenggara 

haji. 

TAHUN JUMLAH 

2010 57 

2011 257 

2012 553 

2013 2132 

2014 2638 

2015 2452 

                                                             
2Al-Qur'an dan Terjemahannya. Departemen Agama RI. (Jakarta: Bumi Restu. 1976) 
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2016 2926 

2017 3241 

2018 2953 

TABEL 1.0Peningkatan Jamaah Haji dari Tahun ke Tahun
3
 

Menurut Kepala Seksi Haji Umrah Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Mojokerto, Mukti Ali, Mengatakan:  

“dari tahun ke tahun calon pendaftar haji di Kabupaten Mojokerto 

meningkat, maka kemenag berusaha membangun komunikasi dalam bentuk kerja 

sama dengan bank penerima setoran biaya penyelenggaraan ibadah haji atau yang 

disingkat dengan BPS BPIH. Lah tahun 2015 kalau gak salah pak dirjen nya pak 

jamil waktu itu sudah mencoba memblow up layanan satu atap dibeberapa 

provinsi. Namun hanya di jawa timur yang running menjalankan layanan satu atap 

adalah kemenag mojokerto.”
4
 

 Di Indonesia pelaksanaan penyelenggara ibadah haji berada dibawah 

Kementerian Agama Republik Indonesia, sebagai operator penyelenggara ibadah 

haji, tentunya mempunyai tugas maha penting, selain karena ibadah haji 

merupakan rukun wajib dalam islam, pelaksanaan ibadah haji juga mempunyai 

banyak rangkaian yang tentunya penting untuk menjadi perhatian serius 

pemerintah saat ini. 

 Bagi jamaah haji di Indonesia, pendaftaran untuk melaksanakan ibadah 

haji dilakukan melalui kantor Kementerian Agama Republik Indonesia di 

Kabupaten/Kota asal masing-masing calon jamaah haji. Hal ini berlaku untuk 

semua program haji. Karena pada dasarnya, mekanisme pendaftaran haji yang 

                                                             
3Arsip Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto 
4Informan 1 (10, Oktober 2019. Jam 10.00) 
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dilakukan oleh Kementerian Agama Republik Indonesia di maksudkan untuk 

menerbitkan dan memudahkan sistem administrasi yang akan di lakukan. 

 Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto mempunyai beberapa 

seksi, seksi-seksi tersebut masih berkaitan dengan ingin terwujudnya masyarakat 

Kabupaten Mojokerto yang taat beragama, rukun, cerdas, dan sejahtera lahir batin, 

maka pembagian tugas selalu dikerjakan bersama di Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Mojokerto. 

Seksi Penyelenggara Haji Umrah Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Mojokerto mempunyai kewenangan dalam pendaftaran haji, pembatalan haji, 

penerbitan surat rekomendasi umrah, dll. Seksi Penyelenggara haji umrah 

dibentuk untuk membantu Kementerian Agama dalam pelayanan haji dan umrah 

yang setiap tahunnya meningkat peminatnya. 

 Pendaftaran Calon ibadah haji di Kabupaten Mojokerto dari tahun ke 

tahun sangat meningkat drastis, dari sepuluh tahun kebelakang Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto mempunyai daftar kalkulasi sekitar 

dua puluh lima ribu pendaftar. Puncaknya terjadi pada tahun 2011 sampai dengan 

tahun 2013. 

 Setelah beberapa tahun kebelakang terjadi pembengkakan jumlah 

pendaftaran calon jamaah haji, maka Seksi Penyelenggara Haji Umrah dibawah 

naungan Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto ingin memberikan pelayanan 

yang lebih maksimal dan hemat waktu dalam pendaftaran haji, Maka dari itu, 

Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto ingin membuka layanan satu atap 
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untuk memobilisasi calon pendaftar haji. Menurut Purwadarminto, Layanan 

adalah menyediakan segala apa saja yang dibutuhkan oleh orang lain.
5
 

Sebelum Layanan Satu Atap      

Mengambil Formuir Pendaftaran dan Foto di Kemenag 

Membawa Formulir Ke Bank Penerima Setoran 

Membawa Berkas Validasi dari Bank ke Kemenag 

Entry Data di Kemenag untuk penerbitan nomor porsi 

(Estimasi Memerlukan Kurang Lebih 4 Jam) 

Layanan Satu Atap  

Langsung Ke Bank Penerima Setoran di Lingkungan Kemenag 

Membawa Validasi dan Entry Data Foto di Kemenag untuk penerbitan nomor 

porsi 

(Estimasi Memerlukan Kurang Lebih 1 Jam) 

 Islam sudah mengatur semua jalan kehidupan manusia, termasuk aktivitas 

pelayanan. Q.S Al-An’am ayat 143 yang berbunyi: 

مَ أمَِ  أىِْ اثٌْيَْيِ وَهِيَ الْوَعشِْ اثٌْيَْيِ قلُْ آلذهكَزَيْيِ حَزه ثوََبًيِتََ أسَْوَاجٍ هِيَ الضه

باشْتوََلتَْ عَليَْهِ أرَْحَبمُ الأًْثَ  ييَْيِ ًبَئِّوًُيِ بعِِلْنٍ إىِْ كٌُْتنُْ صَبدِقِييالأًْثيَيَْيِ أهَه  

Artinya: “Beritahukanlah kepadaku (berdasarkan pengetahuan) jika kamu 

memang orang-orang yang benar”.
6
 

                                                             
5Purwadarminto, Kamus Umum Bahasa Indonesia, (Jakarta, Balai Pustaka, 1996) 245 
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 Ayat tersebut mengajarkan kepada manusia, bahwa jika manusia hendak 

meyakinkan seseorang, maka ia harus meyakinkan berdasarkan kenyataan yang 

sesuai. Apabila dihubungkan dengan proses pelayanan, marketer harus 

memasarkan produknya sesuai keadaan yang nyata, tanpa menambahkan 

kelebihan lain yang bersifat menipu konsumen.  

Keinginan Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan calon jamaah haji diantaranya melobi beberapa 

Bank Syariah penerima Biaya Penyelenggara Ibadah Haji agar bisa menetap di 

halaman Kantor Kementerian Agama agar memudahkan calon jamaah haji yang 

ingin mendaftar langsung di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto 

tanpa harus kebingungan. 

ٌْهُ كُـزْبتَا هِيْ كُـزَةِ يوَْمِ  ْيبَ ، ًـَفهضَ اللهُ عَ هَيْ ًـَفهضَ عَيْ هُؤْهِيٍ كُـزْبتَا هِيْ كُزَةِ الدًُّ

ْيوََالْْخِزَةِ ، الْقِيبَهَتِ، وَهَيْ يظَهزَ عَلـَى هُـعْظِزٍ  ا، يظَهـزَ اللهُ عَليَْهِ فِـي الدًُّ  

“Barangsiapa yang melapangkan satu kesusahan dunia dari seorang 

Mukmin, maka Allâh melapangkan darinya satu kesusahan di hari 

Kiamat. Barangsiapa memudahkan (urusan) orang yang kesulitan, maka 

Allah Azza wa Jalla memudahkan baginya (dari kesulitan) di dunia dan 

akhirat.” (HR Muslim) 

 Layanan satu atap yaitu semua kebutuhan dalam pendaftaran haji sudah 

ada di lingkungan Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto, Kebutuhan 

yang harus di penuhi calon jamaah haji adalah membawa identitas diri, kemudian 

melunasi pembiayaan untuk mendapatkan porsi sebagai bukti estimasi waktu 

tunggu pemberangkatan dari calon jamaah haji tersebut, calon jamaah haji tidak 

perlu repot-repot dan bingung ketika mendaftar langsung, dikarenakan staff dari 

                                                                                                                                                                       
6Al-Qur'an dan Terjemahannya. Departemen Agama RI. (Jakarta: Bumi Restu. 1976) 
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Seksi Penyelenggara Haji Umrah Kabupaten Mojokerto mempunyai kehandalan 

dan Sikap Ramah dalam mengarahkan tamu Allah. 

 Kemudahan yang di dapatkan masyarakat Kabupaten Mojokerto bisa 

dirasakan oleh calon pendaftar haji, dikarenakan di lingkungan Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto sudah terdapat dua Bank Penerima 

Setoran Ibadah Haji yaitu bank Muamalat dan Bank Permata Syariah, Cetak Foto 

sudah terdapat pula di lingkungan Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Mojokerto, dan ada Koperasi yang siap melayani foto-copy berkas calon jamaah 

haji. Dengan adanya pelayanan ini, masyarakat Mojokerto tidak lagi bingung 

dalam pendaftaran haji.Dan oleh karena itu penulis ingin menggali informasi dan 

prosedur dari strategi Layanan Satu Atap Seksi Penyelenggaraan Haji Umrah. 

Banyaknya mitra bank syariah yang mulai berdiri dan bergerak di 

bidangpelayanan ibadah haji. Jumlah jama’ah haji di Indonesia sangat banyak. 

Antrian keberangkatan juga memerlukan waktu yang cukup lama. Saat ini, 

pelayanan satu atap calon jamaah haji memudahkan bagi orang awam, karena 

calon yang ingin membayar uang pertama tidak perlu keluar dari lingkungan 

instansti kementerian agama lagi, Dalam beberapa wilayah, ada banyak bank 

syariah yang siap bersaing dengan bank lain untuk memasarkan produk pelayanan 

jasanya. Karena beberapa alasan di atas, peneliti akan mengambil subjek 

penelitian di bidang produk layanan satu atap calon jamaah haji. 

Kualitas pelayanan sangat erat kaitannya dengan manajemen.Pelayanan 

yang telah dilakukan oleh kementerian agama kabupaten Mojokerto jika 

dihubungkan dengan manajemen, maka dapat diterapkan ke dalam fungsi 
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manajemen yaitu Actuating. Actuating adalah kegiatan yang menggerakkan 

seseorang dalam melakukan suatu pekerjaan sesuai tugasnya masing-masing 

dalam mencapai tujuan.
7
 Actuating dalam hal ini telah ditetapkan oleh 

kementerian agama kabupaten Mojokerto dengan baik melalui kerja sama antar 

lembaga yang terkait. Kemudian implementasi dari fungsi manajemen ini yaitu 

kementerian agama kabupaten Mojokerto berupaya untuk meningkatkan 

efektivitas dan efisiensi dalam memberikan pelayanan terbaik kepada tamu Allah 

yang akan melaksanakan ibadah haji. 

 Peneliti telah mengambil penelitian di Penyelenggara Haji Umroh Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto. Instansi tersebut berwenang dalam 

pendaftaran haji regular dan pengurusan rekomendasi umroh.Kantor Kementerian 

Agama Kabupaten Mojokerto berada di daerah Sooko tepatnya di Jl. R.A Basuni 

28 A Sooko, Mojokerto. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, fokus dalam penelitian ini adalah 

persoalan strategi pelayanan di Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Mojokerto. Ada beberapa Bank syariah yang menetap di halaman Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto, sehingga pelayanan ini nantinya akan 

bermanfaat untuk calon jamaah haji dan menarik konsumen atau calon jama’ah 

sebanyak-banyaknya. 

 

 

                                                             
7Andry Ferianto, Pengantar Manajemen. (Yogyakarta: Media Tera.20150) 46 
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B. Rumusan Masalah  

1. Bagaimana strategi layanan satu atap yang diterapkan oleh Penyelenggara 

Haji Umroh Kantor Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto? 

2. Apakah Faktor Pendukung dan Penghambat di Layanan Satu Atap 

Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk menggambarkan strategi layanan yang diterapkan oleh 

Penyelenggara Haji Umrah Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Mojokerto. 

2. Untuk menggambarkan Faktor Pendukung dan Faktor Penghambat di 

Layanan Satu Atap Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto.  

D. Manfaat Penelitian 

 Untuk Memperoleh gambaran singkat, dan bermanfaat bagi 

berbagai pihak, yaitu: 

1. Bagi Pembaca 

 Manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah pembaca 

dapat mengetahui tentang kualitas pelayanan dan ketersediaan fasilitas 

di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto, sehingga 

pembaca terutama konsumen dapat menilai dan merasakan kepuasan 

dari dua variabel tersebut. 

2. Bagi Penulis 
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 Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kesempatan 

untuk menambah pengetahuan dan wawasan dalam bidang strategi 

kualitas pelayanan. 

3. Bagi Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto 

 Hasil penelitian ini dapat dijadikan sumber informasi dalam usaha 

meningkatkan pelayanan supaya lebih memuaskan konsumen serta 

untuk mempertahankan tingkat layanan yang menguntungkan dimasa 

kini dan di masa mendatang demi kepuasan konsumen / jamaah. 

E. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan merupakan urutan sekaligus kerangka berfikir 

dalam penulisan skripsi, untuk lebih mudah memahami penulisan skripsi ini, 

maka disusunlah sistematika pembahasan, antara lain: 

BAB I:Pendahuluan 

Pada bab ini berisi tentang latar belakang permasalahan, kemudian berisikan 

tentang, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian. 

BAB II: Kajian Teori 

Bab ini merupakan bagian skripsi yang menekankan pada aspek teori dan riset 

terdahulu. Bab ini berisi tentang penelitian terdahulu dan kerangka teori. 

BAB III : Metode Penelitian 

Pada Bab III ini berisikan tentang metode penelitian yang menjelaskan tentang 

pendekatan dan jenis penelitian , wilayah penelitian, jenis dan sumber data, tahap-

tahap penelitian, teknik pengumpulan data, teknik analisis data. 

BAB IV : Hasil Penelitian 
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Bab ini merupakan inti dari penelitian. Kondisi riil di lapangan dan hasil 

penelitian akan dipaparkan dalam bab ini. Bab ini menyampaikan profil utuh dari 

obyek yang diteliti sekaligus permasalahan yang dihadapinya. Bab ini membahas 

tentang data-data yang terkait dengan rumusan masalah di antaranya gambaran 

umum objek penelitian, penyajian data, dan pembahasan hasil penelitian (analisis 

data) 

BAB V: Penutup  

Pada bab yang terakhir ini menjelaskan tentang kesimpulan.Bab ini merumuskan 

ulang dan menyimpulkan dari jawaban rumusan masalah penelitian dan saran atau 

rekomendasi praktis terkait dengan temuan penelitian dan juga penjelasan singkat 

tentang keterbatasan penelitian. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

A. Penelitian Terdahulu Yang Relevan 

Peneliti melihat dan meninjau beberapa karya-karya terdahulu yang 

memiliki kesamaan judul tentang kualitas pelayananguna untuk perbandingan 

dalam penelitian. Hal ini tidak lain untuk menyempurnakan penelitian sebelumnya 

yang terkait dengan tema yang sama, antara lain: 

Penelitian yang pertama 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 Strategik) dan (C.S. Hutasoit 

dalam buku Pelayanan Publik). Dari 2 teori tersebut di jelaskan bahwa kualitas 

pelayanan adalah 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. 
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 Penelitian yang Kedua oleh Dipo Khairul Islami dari Universitas Islam 

Negeri Jakarta jurusan Manajemen Dakwah, dengan judul “Strategi Peningkatan 

Kualitas Pelayanan Haji dan Umrah PT. Margi Suci Minarfa Jakarta Pusat” 

Jenis metode penelitian lapangan yang diambil oleh Dipo Khairul Islami dengan 

pendekatan kualitatif.Peneliti ini membahas tentang pelayanan yang berkualitas 

yang mampu menarik calon jamaah sehingga tujuan dari instansi tercapai, serta 

dapat memberikan kepuasan kepada jamaah yang ada di PT. Margi Suci Minarfa 

Jakarta Pusat. 

 Teori yang di pakai oleh peneliti ini tentang kualitas pelayanan yaitu teori 

dari(Kasmir dalam buku Etika Customer Service) yaitu cirri pelayanan yang baik 

yang dapat memberikan kepuasan kepada jamaah adalah memiliki karyawan yang 

professional, tersedia sarana prasarana yang baik, tersedia semua produk yang di 

inginkan, bertanggung jawab kepada semua jamaah dari awal hingga akhir, 

mampu melayani dengan cepat dan tepat, dan mampu berkomunikasi dengan 

jelas. 

 Penelitian yang Ketiga oleh Fatihatul Firda Muhimmah dari Universitas 

Islam Negeri Surabaya jurusan Manajemen Dakwah, dengan judul “Analisis 

Strategi Pelayanan Jamaah Ibadah Haji dan Umrah dalam Membangun Citra 

Positif pada PT. Ebad Alrahman Wisata” Jenis metode penelitian lapangan yang 

diambil oleh Fatihatul Firda Muhimmah dengan pendekatan kualitatif dengan 

metode deskriptif.Peneliti ini membahas tentang pelayanan yang dilakukan oleh 

customer service dalam melayani calon jamaah haji dan umrah dan 

mengidentifikasi secara mendalam. 
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 Teori yang di pakai oleh peneliti ini tentang kualitas pelayanan yaitu teori 

dari(Moenir yang mengutip George S. Odieme) yaitu suatu usaha atau proses 

yang menggunakan keahlihan dan teknik tepat maka dapat mengubah sesuatu 

yang berwujud maupun tidak berwujud menjadi sebuah jasa yang sangat 

bermanfaat bagi masyarakat. 

Penelitian yang Keempat oleh Puger Harjono dari Universitas Negeri 

Yogyakarta jurusan Pemasaran, dengan judul “Strategi Peningkatan Kualitas 

Pelayanan di Taman Pintar Yogyakarta” Jenis metode penelitian lapangandengan 

pendekatan kualitatif. Peneliti ini membahas tentang cara peningkatan pelayanan 

yang ada di Taman Pintar Yogyakarta sehingga pelanggan merasa puas dan tidak 

beralih ketempat pelayanan pariwisata yang lain. 

Penelitian yang Kelima oleh Robi Cahyadi Kurniawan, dari Universitas 

Lampung jurusan Ilmu Pemerintahan, dengan judul “Inovasi Kualitas Pelayanan 

Publik Pemerintah Daerah” Peneliti ini membahas tentang proses pengembangan 

kualitas pelayanan publik dengan sampel di Pemerintah Daerah Provinsi 

Lampung dan Kota Bandar Lampung. 

Penelitian yang Keenam oleh Dewi Maharani Purbasari, dari Akademi 

Perdagangan Catur Insan Cendikia, Jurusan Manajemen Bisnis, dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Pembelian 

Uang” Peneliti ini menggunakan metode pendekatan kuantitatif, dan membahas 

tentang  Pelayanan dan kepuasan dalam membeli uang. 
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Penelitian yang Ketujuh oleh Ratna Suminar, dari Universitas Pamulang, 

Jurusan Sekertari, dengan judul “Pelayanan Prima Pada Orang Tua Siswa Di 

Sempoa Siptc Paramount Summarecon” Peneliti ini apakah pelayanan yang 

diberikan di Sempoa Sip tc Paramount Summarecon sudah baik, dan apakah pihak 

instansi tersebut sudah memberikan prosedur pelayanan yang prima. 

Perbedaan dengan peneliti terdahulu yang diuraikan di atas, peneliti ini 

menekankan pada Strategi Layanan Satu Atap dalam Meningkatkan Kualitas 

Pelayanan Calon Jamaah Haji di Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Mojokerto. Hal tersebut bertujuan untuk mengetahui Strategi Layanan Pada 

Penerimaan Calon Jamaah Haji di Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Mojokerto. Penelitian terdahulu yang sudah diuraikan diatas untuk dijadikan 

sebagai bahan rujukan serta acuan dalam penelitian saat ini, sehingga hal tersebut 

dapat memberikan penguat dalam penelitian ini. Untuk lebih jelasnya perbedaan 

dan persamaan peneliti ini dengan penelitian terdahulu maka akan digambar 

dalam tabel sebagai berikut. 

Tabel 2.1 

Persamaan dan perbedaan penelitian 

No  Penelitian Terdahulu Perbedaan dan Persamaan 

1 Strategi Meningkatkan 

Kualitas Pelayanan Publik 

Pengujian Kendaraan 

Bermotor
8
. M. Hamdani 

Pratama 2015 

Perbedaan penelitian yang dilakukan oleh 

M. Hamdani Pratama dengan penelitian 

yang akan dilakukan oleh peneliti yaitu 

dalam objek atau tempat penelitiannya 

dan metode penelitian yang diambil, M. 

Hamdani Pratama mengambil metode 

penelitian kuantitatif, sedangkan peneliti 

                                                             
8M. Hamdani Pratama, Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan Publik Pengujian Kendaraan 
Bermotor (Universitas Airlangga: Skripsi 2015) 
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mengambil metode penelitian kualitatif. 

M. Hamdani Pratama meneliti tentang 

Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan 

Publik Pengujian Kendaraan Bermotor, 

sedangkan peneliti akan meneliti tentang 

Strategi Layanan Satu Atap dalam 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Calon 

Jamaah Haji di Kantor Kementerian 

Agama Kabupaten Mojokerto. 

Kesamaan dalam penelitian tersebut 

terletak dalam variabel penelitian, yaitu 

sama-sama membahas tentang Strategi 

Layanan. 

2 Strategi Peningkatan Kualitas 

Pelayanan Haji dan Umrah 

PT. Margi Suci Minarfa 

Jakarta Pusat.
9
 Dipo Khairul 

Islami 2014 

Perbedaan penelitian yang dilakukan Dipo 

Khairul Islami dengan penelitian yang 

akan dilakukan oleh peneliti yaitu dalam 

objek atau tempat penelitiannya. Dipo 

Khairul Islami meneliti tentang Strategi 

Peningkatan Kualitas Pelayanan Haji dan 

Umrah PT. Margi Suci Minarfa Jakarta 

Pusat sedangkan peneliti meneliti tentang 

Strategi Layanan Satu Atap dalam 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Calon 

Jamaah Haji di Kantor Kementerian 

Agama Kabupaten Mojokerto. 

Kesamaan dalam peneliti tersebut terletak 

pada variabelnya X yaitu (Strategi 

Layanan), di penelitian ini sama-sama 

membahas tentang Strategi Kualitas 

Pelayanan, dan sama sama menggunakan 

metode kualitatif. 

3 Analisis Strategi Pelayanan 

Jamaah Ibadah Haji dan 

Umrah dalam Membangun 

Citra Positif pada PT. Ebad 

AlrahmanWisata.
10

Fatihatul 

Firda Muhimmah 2018 

Perbedaan penelitian yang dilakukan 

Fatihatul Firda Muhimmah dengan 

penelitian yang akan dilakukan peneliti 

yaitu dalam objek atau tempat 

penelitiannya, Fatihatul Firda Muhimmah 

meneliti tentang Analisis Strategi 

Pelayanan Jamaah Ibadah Haji dan Umrah 

dalam Membangun Citra Positif pada PT. 

Ebad AlrahmanWisata, sedangkan peneliti 

akan meneliti tentang Strategi Layanan 

                                                             
9Dipo Khairul Islami, Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Haji dan Umrah PT. Margi Suci 
Minarfa Jakarta Pusat (Uin Jakarta: Skripsi,  2014) 
10Fatihatul Firda Muhimmah, AnalisisStrategi Pelayanan Jamaah Ibadah Haji dan Umrah 
dalamMembangun Citra Positif pada PT. Ebad Alrahman Wisata. (Uin Surabaya: Skripsi, 2018) 
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Satu Atap dalam Meningkatkan Kualitas 

Pelayanan Calon Jamaah Haji di Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten 

Mojokerto. 

Sedangkan untuk kesamaan dalam 

penelitian tersebut terletak dalam 

variabelnya, yang sama-sama membahas 

tentang Strategi Layanan dan 

Persamaannya yang lain adalah, Fatihatul 

Firda Muhimmah dan Peneliti sekarang 

sama-sama menggunakan penelitian 

kualitatif.. Kesamaan ini nantinya 

dijadikan sebagai bahan rujukan dalam 

memperkuat penelitian yang dilakukan 

peneliti saat ini. 

4 
 
 
 
 
 
 
 
 

Strategi Peningkatan Kualitas 

Pelayanan di Taman Pintar 

Yogyakarta.
11

Puger Harjono. 

2014 

Perbedaan penelitian yang dilakukan 

Puger Harjono dengan penelitian yang 

akan dilakukan oleh peneliti yaitu dalam 

objek atau tempat penelitiannya. Puger 

Harjono meneliti tentang Strategi 

Peningkatan Kualitas Pelayanan di Taman 

Pintar Yogyakarta sedangkan peneliti 

meneliti tentang Strategi Layanan Satu 

Atap dalam Meningkatkan Kualitas 

Pelayanan Calon Jamaah Haji di Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten 

Mojokerto. 

Kesamaan dalam peneliti tersebut terletak 

pada variabelnya X yaitu (Strategi 

Layanan), di penelitian ini sama-sama 

membahas tentang Strategi Kualitas 

Pelayanan, dan sama sama menggunakan 

metode kualitatif. 

5 Inovasi Kualitas Pelayanan 

Publik Pemerintah Daerah
12

 

Robi Cahyadi Kurniawan, 

2016 

Perbedaannya adalah variebel X nya, dan 

persamaan antara keduanya adalah 

variebel Y nya yang sama-sama 

Menggunakan Kualitas Pelayanan 

6 Pengaruh Kualitas Pelayanan 

dan Kepuasan Pelanggan 

Terhadap Pembelian Uang
13

 

Dewi Maharani Purbasari, 

Perbedaan adalah peneliti Dewi Maharani 

menggunakan pendekatan kuantitatif, dan 

peneliti yang sekarang adalah pendekatan 

dengan kualitatif. 

                                                             
11Puger Harjono,Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan di Taman Pintar Yogyakarta 
12Robi Cahyadi Kurniawan, Inovasi Kualitas Pelayanan Publik Pemerintah Daerah 
13

Dewi Maharani Purbasari, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap 

Pembelian Uang 
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2018 

7 Pelayanan Prima Pada Orang 

Tua Siswa Di Sempoa Siptc 

Paramount Summarecon
14

 

Ratna Suminar, 2018 

Penelitian ini sama-sama membahas 

tentang Kualitas Pelayanan, dan sama 

sama menggunakan metode kualitatif. 

 

 

B. Definisi Konsep 

 Pada penelitian ini peneliti menggunakan beberapa kata kunci sebagai 

acuan, yaitu: strategi, kualitas pelayanan. 

 1. Strategi 

  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 Strategosyang 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.
15

 

2. Kualitas Pelayanan 

Menurut Thomson P.S, kualitas pelayanan merupakan persepsi 

terhadap pembelian secara keseluruhan.
16

Kualitas pelayanan dapat 

diartikan sebagai upaya pemenuhan keinginan dan kebutuhan konsumen 

dengan ketetapan penyampaiannya agar mengimbangi keingiinan 

                                                             
14Ratna Suminar, Pelayanan Prima Pada Orang Tua Siswa Di Sempoa Siptc Paramount 
Summarecon 
15Setiawan Hari Purwono, Manajamen Strategi, (Jakarta: Lembaga Penerbit FEUI, 2001) 20 
16Thomson P.S, dkk, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Konsumen Pada Warung Ucok Durian 
Iskandar Muda Medan Terhadap Keputusan Pembelian, (Jurnal USU), hal.2 
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konsumen. Dimensi kualitas pelayanan dalam penelitian ini meliputi 

berwujud (tangible), kehandalan (reliability), ketanggapan 

(responsiveness), empati (emphaty) dan jaminan (assurance). 

Yang dimaksud dari Strategi Layanan Satu Atap dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan calon jamaah haji di Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto adalah semua yang dibutuhkan 

dalam rangka pendaftaran ibadah haji sudah tersedia di lingkungan Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto, kemudahan ini bisa dirasakan 

warga Kabupaten Mojokerto, karena di lingkungan instansi tersebut, sudah 

terdapat dua bank penerima setoran ibadah haji yaitu Bank Muamalat dan 

Bank Permata Syariah. 

C. Kajian Teori 

1. Strategi 

a). Pengertian Strategi 

 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 

Strategosyang 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. 
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 Strategi adalah prioritas atau keseluruhan yang luas yang diambil 

oleh organisasi: Strategi adalah pilihan pilihan tentang bagaimana cara 

terbaik untuk mencapai misi organisasi.
17

 

 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 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.
18

 

 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 mendatang.
19

 

 Sedangkan proses manajemen strategi sendiri terdiri atas tiga hal 

yaitu : Perumusan strategi, Penerapan Strategi, dan Penilaian Strategi. 

Perumusan strategi mencakup pengembangan visi dan misi, 
                                                             
17Fandy Tjiptono, Strategi Bisnis (Yogyakarta: Andi, 2005) 38 
18Ibid3 
19Agustinus Sri Wahyuni, Manajemen Strategik (Jakarta: Binarupa Aksara, 1996) 15 
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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 

khususnya Pelayanan Calon Jamaah Haji Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Mojokerto 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.
21

 

 

 

                                                             
20Hendrawan Supraktikno, Advanced Strategic (Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama, 2005) 8 
21Hendrawan Supraktikno, Advanced Strategic (Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama, 2005) 9 
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b) Strategi Peningkatan Pelayanan 

Biaya dalam mempertahankan pelanggan jauh lebih murah 

dibandingkan dengan biaya merebut pelanggan baru. Karena itu, mulai 

banyak perusahaan yang berusaha menekankan upaya memaksimalkan 

potensi penjualan masa depan bisnis pelanggan saat ini, berikut ini ada 

beberapa alternatif yang dapat di pilih:
22

 

1) Mempertahankan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi 

Banyak merk yang berhasil dibuat atau dibangun dipasar dengan 

memfokuskan strategi dan prgramnya untuk mempertahankan 

kepercayaan terhadap kualitas  produk yang superior. Loyalitas 

pelanggan tercipta manakala pelanggan membeli barang dan jasa 

dari sumber yang sama dari waktu ke waktu, Kepuasan pelanggan 

merupakan penyebab utama loyalitas, kepuasan  dan loyalitas akan 

semakin kuat apabila didukung pula dengan ekuitas merek yang 

kuat. Selain itu, merekrut Sumber Daya Manusia yang berkualitas 

sangat berpengaruh terhadap kepuasan, mulai dari service 

pelanggan, menjawab pertanyaan dengan tepat, ada beberapa 

contoh situasi yang dapat digunakan untuk menantang para 

kandidat yaitu: Seorang pelanggan menelepon dan mengatakan 

kalau mereka belum menerima produk yangdipesan.Apa yang akan 

dilakukannya? 

                                                             
22Ibid, 8 
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-Seorang pelanggankonsumen berjalan masuk dan berniat 

mengembalikan produk yang telah mereka beli beberapa bulan yang 

lalu (atau misal mengembalikan tiket). Bagaimana menangani situasi 

seperti ini?  

-Saat menerima telepon dari seorang pelanggan yang marah. 

Bagaimana cara menenangkan mereka?  

 Jawaban yang diucapkan akan mempresentasikan beberapa hal 

mengenai diri calon pegawai. Pertama, akan memperoleh gambaran 

orientasi pelanggan yang mereka miliki. Kedua, akan mampu 

melihat seberapa yakinnya mereka dalam membuat keputusan. Dan 

ketiga, akan membuat pewawancara mampu memperkirakan 

keputusan tersebut. Proses ini akan memepermudah memilih siapa 

yang sesungguhnya tepat untuk bekerja dalam departemen 

pelayanan.
23

 

2) Relationship Marketing  

     Relationship Marketing dirancang untuk meningkatkan 

kemungkinan terjadinya bisnis ulangan melalui pengembangan 

hubungan yang sifatnya formal-interpersonal dengan pelanggan  

3) Produk Komplementer.  

      Produk komplementer merupakan salah satu bentuk strategi yang 

sering dirancang dan dipasarkan perusahaan dalam rangka 

mempertahankan pelanggan. Menambah jumlah relasi antara 

                                                             
23Susan M. Gage, Strategi Pelayanan Pelanggan, (Yogyakarta, ARGO Publisher : 2006), 15-16 
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perusahaan dan pelanggan dapat menyebabkan peralihan (switching) 

ke pemosok atau merek lain menjadi lebih mahal (baik secara 

ekonomis maupun psikologis) bagi pelanggan.  

     Strategi produk komplementer juga dimaksudkan untuk 

meningkatkan hubungan bisnis dengan pelanggan yang ada ada saat 

ini agar pembeli produk tambahan. Ada dua bentuk strategi produk 

komplementer:  

1) Bundling (sistem penjualan paket) dimana perusahaan menwarkan  

kombinasi spesifik dari berbagai produk yang dijual secara bersama, 

dengan harga yang lebih murah daripada bila produk  dijual secara 

terpisah. Contohnya : Paket Tour Wisata, paket pesta  pernikahan 

dan seterusnya.  

2) Selling System, yaitu merancang produk-produk yang saling 

kontimpatibel satu sama lain, sehingga kinerjanya dapat lebih bagus 

jiga digunakan bersama. Sebagai contoh, IBM merancang perangkat 

lunak untuk jaringan antar komputer IBM yang kinerjanya lebih baik 

dibandingkan perangkat lunak pesaing.  

2. Kualitas Pelayanan  

a) Pengertiian Kualitas Pelayanan  

     Kualitas pelayanan (Service Quality) merupakan konsep yang 

abstrak dan banyak mengandung hal-hal yang bersifat psikologis 

maupun sosial. beberapa pendekatan dilakukan untuk membuat 

konsep tersebut menjadi mudah untuk dibahas dan dianalisa secara 
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akademis, dan tentunya diwujudkan dalam usaha layanan.  Secara 

sederhana kualitas dapat diartikan sebagai produk yang bebas cacat. 

dengan kata lain, produk sesuai dengan standar (target sasaran atau 

persyaratan yang bisa didefinisikan, diobservasi, dan diukur). Namun 

definisi berbasis manufaktur ini kurang relevan untuk sektor jasa. 

Oleh sebab itu, pemahaman mengenai kualitas kemudian diperluas 

menjadi “finess for use” dan conformance to requirements” kualitas 

mencerminkan semua dimensi penawaran produk yang menghasilkan 

manfaat bagi pelanggan. Istilah nilai sering kali digunakan untuk 

mengacu pada kualitas relatif suatu produk dikatkan dengan harga 

produk.
24

 

Menurut Goetsch, kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi 

dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa manusia, proses dan 

lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.
25

 

Menurut Tjiptono yang dikutip oleh Jackson R.S. Weenas, kualitas 

pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan pelanggan.
26

 Sedangkan pengertian menurut Kotler yang 

dikutip oleh Januar Efendi, mengungkapkan bahwa kualitas 

pelayanan adalah suatu cara kerja perusahaan yang berusaha 

                                                             
24Dedi Adriana, dkk., Pemasaran Strategik (Yogyakarta: ANDI, 2008), h. 67. 
25Fandy Tjiptono, Total Quality Manajemen (Yogyakarta: Andi, 1994) 4 
26Jackson R.S. Weenas, Kualitas Produk, Harga, Promosi dan Kualitas Pelayanan Pengaruhnya 
Terhadap Keputusan Pembelian Spring Bed Comforta, Jurnal EMBA, Vol. 1, No.4, Desember 2013, 
hal.609 
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mengadakan perbaikan mutu secara terus-menerus terhadap proses, 

produk dan service yang dihasilkan perusahaan.
27

 

Kualitas Pelayanan adalah suatu tindakan yang dilakukan mulai 

dari awal sampai akhir yang dilakukan oleh direktur tertinggi sampai 

karyawan terendah untuk memenuhi kebutuhan calon ataupun 

penggunabarang dan jasa yang ditangani.
28

 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.
29

 

Dalam Islam, Memberikan pelayanan terbaik kepada umat 

manusia adalah pekerjaan yang sangat mulia dan merupakan pintu 

kebaikan bagi siapa saja yang mau melakukannya. Dan sekarang tiba 

saatnya bagi kita untuk menelaah “sebagian kecil” ayat al-Qur’an dan 

hadits-hadits yang mendorong umat manusia untuk memberikan 

pelayanan terbaik kepada sesama. Akan tetapi sebelum berbicara 

lebih jauh Islam meletakkan batasan yang difirmankan oleh Allah 

dalam salah satu ayat surat Luqman ayat 18-19: 

                                                             
27Januar EfendiPanjaitan, dkk, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasaan Pelanggan 
Pada JNE Cabang Bandung, DoReMa Jurnal Manajemen, Vol.11 No.2, September 2016, hal.266 
28Endar Sugianto, Psiikologi Pelayanan Umum di Indonesia (Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama, 
1999) 41 
29A.S Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia (Jakarta: Bumi Aksara, 2000) Cet  ke 4, 
hal 17 
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كََ رْخَدَّ انَِّاللهَلََيحُِبُّكُلَّمُخْتاَلٍفََۗ َلِلنَّاسِىَلَاتمَْشِفِىالْارَْضِمَرَحًاوَلاتَصَُعِّ

(۸۱َ)َۗ َخُىْرٍَ

اِنَّانَْكَرَالْاصَْىَاتِلصََىْتاُلْحَمِيْرَِۗ َوَاقْصِدْفِيْمَشْيِكَىَاغْضُضْمِنْصَىْتكََِ

(۸۱)  
Artinya: “Dan janganlah kamu memalingkan wajah dari 

manusia (karena sombong) dan janganlah berjalan di bumi 

dengan angkuh. Sungguh, Allah tidak menyukai orang-orang 

yang sombong dan membanggakan diri. Dan sederhanakanlah 

dalam berjalan dan lunakkanlah suaramu. Sesungguhnya 

seburuk-buruk suara ialah suara keledai.” (QS Al-Luqman 

[31]: ayat 18-19) 

 

Berdasarkan ayat al-qur’an diatas, pelayanan yang baik harus 

dilakukan pada segala kegiatan termasuk kegiatan ekonomi 

(bermuamalah). Salah satu faktor yang menentukan tingkat 

keberhasilan perusahaan jasa dalam memuaskan adalah dengan 

meningkatkan kualitas pelayanan. Karena perkembangan zaman, 

tingkat pendidikan masyarakat akan meningkat, jalan pikiran menjadi 

lebih modern diikuti dengan kesadaran akan pentingnya kualitas 

pelayanan.
30

 

Dalam usaha memenuhi kepentingan seringkali tidak dapat 

dilakukan sendiri melainkan memerlukan bantuan berupa perbuatan 

orang lain. Perbuatan orang tersebut yang dilakukan atas permintaan 

disebut pelayanan. Pelayanan hakikatnya adalah serangkaian kegiatan, 

karena itu pelayanan merupakan sebuah proses. Sebagai proses, 

                                                             
30Ernani Hadiyati, Analisis Kualitas Pelayanan dan Pengaruhnya Terhadap Loyalitas 
Pelanggan(Studi Kasus pada PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Lawang), Jurnal, Vol 2 No.2 
Juli-Desember 2010, hal.82 
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pelayanan berlangsung secara rutin dan berkesinambungan meliputi 

seluruh kehidupan orang dalam masyarakat.
31

 

Setiap penyelenggara pelayanan publik harus memiliki standar 

pelayanan dan dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi 

penerima pelayanan. Standar pelayanan merupakan ukuran Yang 

dibakukan dalam penyelenggaraan pelayanan publik yang wajib ditaati 

oleh pemberi dan atau penerima pelayanan menurut keputusan 

MENPAN Nomor 63 tahun 2004, standart pelayanan, sekurang 

kurangnya meliputi:
32

 

1) Prosedur Pelayanan  

 Prosedur Pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima    

pelayanan termasuk pengaduan. 

2) Waktu Penyelesaian 

Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan 

sampai dengan penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan. 

3) Biaya Pelayanan 

 Biaya atau tarif pelayanan termasuk rinciannya yang ditetapkan dalam 

proses pemberian pelayanan. 

4) Sarana dan Prasarana 

Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang memadai oleh 

penyelenggara pelayanan publik 

                                                             
31Moenir, Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia, (Jakarta : Bumi Aksara, 2010), 26 
32Nina Rahmayanti, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta : Graha Ilmu, 2013), 23 
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b) Ciri – Ciri Pelayanan Yang Baik 

     Ciri pelayanan yang baik adalah dapat memberikan kepuasan 

pelanggan, adapun caranya dengan memiliki karyawan yang profesional 

di bidang pelayanan, tersedia sarana dan prasarana yang baik, tersedia 

semua produk yang diinginkan, bertanggung jawab kepada pelanggan 

dari awal hingga selesai, mampu melayani secara cepat dan tepat, 

mampu memberikan kepercayaan kepadapelanggan sesuai dengan apa 

yang dijanjikan dalam program jasa yang ditawarkan. 

Pelayanan yang baik adalah dengan memberikan informasi kepada 

jamaah sesuai dengan keinginan jamaah. Berikut ciri-ciri pelayanan yang 

baik menurut Ratminto dan Atik Septi Winarsih:
33

 

1)  Kecakapan 

    Untuk menjadi Customer Service Officer yang khusus melayani 

jamaah, customer service harus memilikikemampuan dan 

pengetahuan tertentu. Karena tugas customer service selalu 

berhubungan dengan jamaah. Customer Service Officer harus dididik 

khusus mengenai kemampuan dan pengetahuan untuk menghadapi 

jamaah maupun kemampuan dalam bekerja. 

2) Pemahaman 

      Berusaha memahami kebutuhan jamaah artinya karyawan harus 

cepat tanggap terhadap apa yang diinginkan oleh jamaah. Usahakan 

                                                             
33

Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta :PT. Raja Grafindo Persada, 2005),  9 
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mengerti dan memahami keinginan dan kebutuhan jamaah secara 

cepat dan tepat. 

c) Faktor Penghambat Pelayanan Publik 

   Reformasi akan dapat memenuhi kebutuhan masyarakat 

terutama berkaitan dengan perbaikan kualitas layanan public, namun 

harapan itu dianggap masih jauh dari kenyataan, termasuk pelayanan 

yang diberikan oleh Dinas Kependudukan dan Catatan Kota Batam 

masih belum optimal. Hal ini di tandai dengan masih banyak keluhan 

dari masyarakat yang merasa tidak puas dengan pelayanan yang 

diberikan oleh Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Batam. 

Faktor penghambat dalam proses pelayanan public penyebabnya bisa 

dari sumber daya manusia itu sendiri maupun sarana prasarana, serta 

sistem yang tidak transparansi.
34

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

                                                             
34Riko Riyanda, Faktor Penghambat Kinerja Pelayanan Publik di Dinas Kependudukan dan Catatan 
Sipil Kota Batam (Universitas Putera Batam: Jurnal,  2017) 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Metode Penelitian 

1. Pendekatan dan Jenis Penelitian

       Penelitian ini menjelaskan tentang kualitas pelayanan calon jamaah 

haji di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto.Dalam 

penelitian ini peneliti menggunakan pendekatan kualitatif dimana dalam 

penelitian ini lebih menekankan pada makna dan proses daripada hasil 

suatu aktifitas. Sehingga didefinisikan bahwa penelitian kualitatif 

merupakan suatu penelitian yang banyak digunakan dalam penelitian di 

bidang sosial. Penelitian kualitatif merupakan suatu penelitian yang hasil 

penelitiannya tidak diperoleh melalui prosedur statistik atau metode 

kuantifikasi yang lain. 

Menurut Bagman dan Taylor mendefinisikan bahwa metodologi 

kualitatif sebagai prosedur penelitian yang menghasilkan data deskripsi 

berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang 

diamati. Sedangkan Kirk dan Miller mendefinisikan bahwa penelitian 

kualitatif adalah tradisi tertentu dalam ilmu pengetahuan sosial yang 

secara fundamental bergantung pada pengamatan manusia dalam 

kawasannya sendiri serta berhubungan dengan orang-orang tersebut dalam 

bahasannya dan peristilahannya.
35

Sedangkan menurut Creswell, Pendekatan kualitatif merupakan 

suatu proses penelitian ilmiah yang lebih dimaksudkan untuk memahami 

35Sudarto, Metodologi Penelitian Filsafat, (Jakarta : Raja Grafindo Persada, 1995), 62 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

32 
 

 
 

masalah-masalah manusia dalam konteks sosial dengan menciptakan 

gambaran menyeluruh dan kompleks yang disajikan, melaporkan 

pandangan terperinci dari para sumber informasi, serta dilakukan dalam 

setting yang alamiah tanpa adanya intervensi apapun dari peneliti.
36

 

Kemampuan dan kapasitas peneliti dalam memperoleh serta mengolah 

data akan sangat berpengaruh dalam menentukan hasil sebuah penelitian. 

Data yang lengkap akan lebih memudahkan peneliti dalam menjelaskan 

fenomena yang terjadi. Oleh karena itu, untuk mengetahui gambaran nyata 

tentang kualitas pelayanan calon jamaah haji di kantor kementerian agama 

kabupaten mojokerto maka peneliti menggunakan tipe deskriptif dalam 

penelitian ini. 

B. Lokasi Penelitian 

 Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto merupakan objek 

penelitian yang berlokasi di jalan RA.Basuni No 28A Sooko Mojokerto.Kantor 

Kementerian Agama Kab Mojokerto dipilih oleh peneliti sebagai objek peneliti 

karena peneliti ingin mengetahui kualitas pelayanan pada kantor tersebut. 

Selain itu, lokasi tersebut cukup efektif karena lokasi tersebut juga merupakan 

tempat praktik kerja profesi peneliti, sehingga penelitian tersebut dapat 

dilakukan secara mendalam dan dapat berjalan dengan efektif dan efisien. 

 Tidak hanya itu, peneliti juga tertarik meneliti tentang kualitas layanan 

satu atap yang berada di lingkungan kantor kementerian agama kabupaten 

mojokerto terkait pendaftaran calon jamaah haji. Penelitian ini dilakukan bukan 

                                                             
36Haris Herdiansyah, Metodologi Penelitian Kualitatif Untuk Ilmu-Ilmu Sosial, (Jakarta: Salemba 

Humanika, 2012), 8. 
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untuk membandingan antara pihak satu dengan lainnya, akan tetapi penelitian 

ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana kualitas layanan satu atap 

dilingkungan lembaga ini. 

C. Jenis dan Sumber Data 

1. Jenis data 

  Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 

kualitatif. Data kualitatif yaitu data yang tidak berupa angka-angka, 

melainkan diuraikan dalam bentuk kalimat.
37

 Adapun data kualitatif yaitu, 

Data tentang gambaran umum mengenai objek penelitian dan Data lain yang 

tidak berupa angka. Adapun jenis-jenis  data yang digunakan dalam 

penelitian ini dibagi menjadi dua macam, yaitu jenis data primer dan data 

sekunder. 

a) Data Primer 

 Jenis data primer dalam penelitian ini merupakan data yang 

diperoleh dari informan atau dari subjek penelitian.
38

Data primer 

dikumpulkan sendiri oleh peneliti langsung dari sumber pertama 

tentang kualitas pelayanan satu atap, baik melalui wawancara, 

observasi, maupun dokumentasi. Sumber data primer dalam penelitian 

ini adalah  kepala seksi, staff. 

 

 

                                                             
37Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif, Edisi Kedua, (Jakarta: Kencana, 2011),124. 
38Anwar, Metodologi Penelitian, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2007), 22. 
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b) Data Sekunder 

 Sedangkan data sekunder dalam penelitian merupakan  data yang 

berupa dokumen-dokumen atau literatur-literatur dari Badan Pusat 

Statistik (BPS), internet, surat kabar, jurnal dan lain sebagainya. 

Pengumpulan data sekunder dilakukan dengan mengambil atau 

menggunakanya sebagian/seluruhnya dari sekumpulan data yang telah 

dicatat atau dilaporkan.
39

 

 Kegiatan pengumpulan data adalah prosedur yang sangat penting 

dalam pendekatan kualitatif. Selain itu. Perencanaan teknik 

pengumpulan data juga menentukan kualitas dari suatu penelitian agar 

data yang diperoleh sesuai dengan permasalahan penelitian sehingga 

tujuan penelitian tercapai. 

2. Sumber Data 

   Sumber data untuk menghimpun data kualitatif ini, tidak sekedar 

manusia yang dapat menyatakan pendapat dengan mempergunakan kata 

(lisan dan tertulis), tetapi dapat pula dari sumber tertulis yang di 

interpretasikan.  Dengan ini, sumber data dalam penelitian ini dari peneliti 

sendiri sebagai instrument utama. 

a) Observasi 

Observasi adalah mengamati tingkah laku manusia sebagai 

peristiwa actual, yang memungkinkan kita memandang tingkah 

laku sebagai proses. Dalam melakukan observasi, peneliti berada di 

                                                             
39Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif, Edisi Kedua, (Jakarta: Kencana, 2011), 125. 
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dekat lokasi penelitian. Peneliti mendapat data melalui observasi 

yang dilakukan di penyelenggara haji dan umrah kantor 

kementerian agama kabupaten mojokerto. 

b) Dokumentasi  

 Dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data yang 

diperoleh melalui dokumen-dokumen dan cenderung menjadi data 

skunder. Pemakaian dokumentasi adalah mencari data mengenai 

hal-hal atau variabel yang berupa catatan, transkrip, buku, surat 

kabar, majalah, prasasti, notulen rapat, lengger, agenda, dan 

sebagainya.
40

 

3. Informan 

Informan adalah orang yang memberikan informasi tentang 

segala sesuatu yang berkaitan dengan fokus penelitian. Peneliti 

menentukan informan yang tepat untuk memperoleh data dalam 

penelitiannya. Peneliti mengajukan pertanyaan kepada informan 

terkait fokus penelitian yang diteliti. Pertanyaan yang diajukan 

oleh peneliti kepada informan bersifat tatap muka langsung. Data 

pertanyaan yang peneliti ajukan kepada informan adalah data 

pertanyaan terkait profil perusahaan, strategi, dan semua yang 

berkaitan dengan layanan satu atap. 

D.  Tahapan Penelitian 

                                                             
40Suharsini Arikunto.  Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik. (Jakarta : Rineka Cipta, 

2006), 231 
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 Dalam tahap-tahap penelitian ini terdiri atas beberapa tahap, antara lain 

tahap pra lapangan dan tahap pekerjaan lapangan, sebagai berikut: 

1. Tahap Pra Lapangan  

   Tahap dimana ditetapkan apa saja yang harus dilakukan sebelum peneliti 

masuk ke lapangan obyek studi. Dalam hal ini ada beberapa tahap yang 

dilakukan peneliti pada masa tahap pra lapangan: 

a) Menyusun rancangan penelitian 

 Salah satu tahapan penting ialah menyusun rancangan penelitian. 

Isi rancangan penelitian tidak ada acuan, namun secara umum 

meliputi : latar belakang masalah, tinjauan pustaka, pemilihan 

lapangan penelitian, penentuan jadwa penelitian, penentuan alat 

penelitian, dan rancangan prosedur peneltian. 

b) Memilih Lapangan Penelitian 

 Untuk memilih lapangan penelitian, cara terbaik yang perlu 

diperhatikan dalam penentuan lapangan penelitian ialah dengan jalan 

mempertimbangkan teori substantive; pergi dan menjajaki lapangan 

untuk melihat. Keterbatasan geografis dan praktis seperti waktu, 

biaya, tenaga, perlu dijadikan pertimbangan dalam menentukan lokasi 

penelitan. 

c) Mengurus Perizinan  

  Dalam mengurus perizinan ini dicantumkan tujuan dan manfaat 

dari penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti. Dengan kata lain 

peneliti mencantumkan keinginannya untuk mengadakan peneletian. 
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Perizinan dilakukan dengan mengirimkan surat ke Bagian Humas 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto, yang ditanda 

tangani Dekan Fakultas Dakwah dan Komunikasi sebagai pengantar. 

d)  Menjajaki dan menilai keadaan lapangan  

 Maksud dan tujuan penjajakan dan penilaian lapangan adalah 

untuk mengenal segala unsur lingkungan fisik dan keadaan alam serta 

kehidupan sosial dan nilai budaya lainnya. 

e)  Memilih dan memanfaatkan informan 

 Memilih dan memanfaatkan informan, adalah berguna sekali dalam 

membantu proses penelitian yang dilakukan oleh peneliti. Informan 

adalah orang dari lokasi penelitian yang dianggap paling mengetahui 

dan bersedia untuk dijadikan sumber informasi bersedia bekerjasama, 

mau diajak diskusi dan membahas hasil penelitian dan memberikan 

petunjuk kepada siapa saja. Peneliti ini bisa menggali informasi lebih 

mendalam tentang masalah. 

f)  Menyiapkan perlengkapan penelitian 

 Penyiapan perlengkapan penelitian harus dilakukan segera 

mungkin, dengan harapan supaya kebutuhan dari peneliti dapat 

terpenuhi secara keseluruhan. Peneliti hendaknya menyiapkan tidak 

hanya perlengkapan fisik, yang penting ialah peniliti sejauh mungkin 

sudah menyiapkan segala alat dan perlengkapan penelitian yang 

diperlukan sebelum terjun ke dalam kancah penelitian. 
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g)  Persoalan etika penelitian 

 Etika merupakan hal yang paling berpengaruh dalam penelitian 

karena baik buruknya hasil penelitian ditentukan oleh faktor ini. Salah 

satu ciri utama dari penelitian kualitatif adalah peneliti sebagai alat 

mengumpulkan data. Hal itu dilakukan dalam pengamatan dan 

sebagainya. 

2. Tahap Pekerjaan Lapangan 

a) Memasuki lapangan 

Untuk memperoleh data dan informasi yang valid mengenai 

masalah yang berkaitan dengan strategi pelayanan, maka peneliti terjun 

ke lapangan yaitu Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto. 

b) Pengumpulan data 

Peneliti mengumpulkan dan menyusun hasil-hasil atau fakta-fakta 

yang sudah diperoleh selama penelitian di lapangan. Setelah 

pengumpulan data itu diperoleh, kemudian ada tahapan dalam 

mengerjakan laporan skripsi yaitu: 

E. Teknik Pengumpulan Data 

 Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling penting dalam 

melakukan penelitian. Teknik pengumpulan data terkait pula dengan kurun 

waktu berapa lama yang dibutuhkan dalam kegiatan penelitian. Hal tersebut 

digunakan untuk kegiatan pengumpulan data dan memformatnya menjadi inti 

sari penelitian. Sehingga pada tahap penelitian ini agar diperoleh data yang 
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valid dan bisa dipertanggungjawabkan, maka pengumpulan dapat  ini diperoleh 

melalui: 

1. Observasi 

 Observasi adalah mengamati tingkah laku manusia sebagai 

peristiwa actual, yang memungkinkan kita memandang tingkah laku 

sebagai proses. Dalam melakukan observasi, peneliti berada di dekat 

lokasi penelitian. Peneliti mendapat data melalui observasi yang dilakukan 

di Penyelenggara Haji Umrah Kantor Kementerian Agama Kab 

Mojokerto. 

2. Wawancara  

 Wawancara sebagai upaya mendekatkan informasi dengan cara 

bertanya langsung kepada informan. Tanpa wawancara, peneliti akan 

kehilangan informasi yang hanya dapat diperoleh dengan jalan bertanya 

langsung. Teknik wawancara ini diterapkan dalam upaya untuk 

memperoleh informasi dari narasumber tentang Strategi Layanan Satu 

Atap dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan. Wawancaraini 

menggunakan bentuk wawancara terstruktur yaitu dengan menyusun 

pedoman wawancara (guideline interview) secara terperinci dengan 

beberapa pertanyaan terbuka, seperti tentang bagaimana strategi pelayanan 

yang diterapkan, apakah penyediaan fasilitas berujung kepuasan pada 

jamaah, serta dokumen lain yang berhubungan dengan penelitian. Dengan 
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adanya pedoman wawancara , maka peneliti dapat memperoleh informasi 

yang lebih detail dan pembicaraan tidak kaku.
41

 

 Dengan melakukan wawancara, peneliti bisa mendapatkan 

beberapa data terkait dengan fokus penelitian. Adapun data yang berhasil 

diperoleh peneliti adalah sebagai berikut:  

a) Peneliti mendapatkan informasi apa itu Layanan Satu Atap. 

b) Peneliti mendapatkan informasi Strategi Penerapan di Layanan 

Satu Atap. 

c) Peneliti mendapatkan informasi Standart Penting di Layanan Satu 

Atap. 

d) Peneliti mendapatkan informasi Peran Layanan Satu Atap di 

Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto. 

e) Peneliti mendapatkan informasi Faktor Pendukung di Layanan 

Satu Atap. 

f) Peneliti mendapatkan informasi Faktor Penghambat di Layanan 

Satu Atap. 

g) Peneliti mendapatkan informasi Cara Menanggulangi Faktor 

Penghambat di Layanan Satu Atap. 

h) Peneliti mendapatkan informasi Penilaian Layanan Satu Atap. 

3. Dokumentasi  

 Dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data yang diperoleh 

melalui dokumen-dokumen dan cenderung menjadi data skunder. 

                                                             
41Masri Singarimbun dan Sofwan Efendi, Metode Penelitian Survei, (Jakarta : LP3S, 1989) 25 
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Pemakaian dokumentasi adalah mencari data mengenai hal-hal atau 

variabel yang berupa catatan, transkrip, buku, surat kabar, majalah, 

prasasti, notulen rapat, lengger, agenda, dan sebagainya.
42

 

F. Teknik Analisis Data 

Analisis data adalah proses mencari dan mengatur catatan yang 

diperoleh di lapangan. Peneliti menggunakan penelitian kualitatif dengan jenis 

penelitian deskriptif. Hasil penelitian ini hanya bersifat menggambarkan 

keadaan objek sesuai fokus penelitian. Peneliti menggunakan teknik analisis 

data kualitatif dalam penelitian ini. Model atau konsep teknik analisis data 

kualitatif yang dipakai peneliti adalah model teknik analisis data kualitatif 

menurut Miles dan Hubermen yang terdiri dari: 

1. Data reduction  

Data reduction dilakukan peneliti dengan cara merangkum data-data 

yang didapatkan dari penelitian, memilih hal-hal yang pokok, 

memfokuskan pada hal-hal yang penting, dan mencari tema serta polanya. 

Data-data yang sudah direduksi oleh peneliti mampu akan memberikan 

gambaran yang lebih jelas. Selain itu, reduksi data juga dapat dilakukan 

dengan memberikan kode pada aspek-aspek tertentu.
43

 

2. Data display  

Setelah data direduksi, peneliti kemudian mendisplaykan data-data 

yang diperoleh dari lapangan. Data display adalah data yang sudah 

                                                             
42Suharsini Arikunto.  Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik. (Jakarta : Rineka Cipta, 

2006), 231 
43

Sugiyono. 2014. Memahami Penelitian Kualitatif. Bandung: Alfabeta. Hal 247 
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diorganisir dan disusun dalam suatu pola hubungan, sehingga data tersebut 

akan semakin mudah dipahami. Peneliti mendisplaykan data dengan teks 

yang bersifat naratif.
44

 

3. Conclusions drawing  

Penarikan kesimpulan dan verifikasi merupakan bagian ketiga dari 

analisis data kualitatif menurut Miles dan Huberman. Peneliti meyimpulkan 

hasil penelitian sesuai dengan rumusan masalah di atas. Kesimpulan dalam 

penelitian kualitatif merupakan penemuan baru yang sebelumnya belum 

pernah ada. Penemuan tersebut dapat berupa deskripsi atau gambaran suatu 

objek menjadi jelas, hubungan kausal atau interaktif, dan hipotesis atau 

teori. 

G. Teknik Validitas Data 

 Validasi data merupakan keabsahan suatu data. Data yang telah terkumpul 

perlu dilakukan seleksi sebagai bahan masukan untuk penarikan kesimpulan. 

Dengan begitu, data yang salah akan menghasilkan kesimpulan yang salah. 

Sehingga data yang diperoleh selanjutnya dianalisa dengan tujuan 

menyederhanakan data ke dalam bentuk yang lebih mudah dibaca dan 

diinterpretasikan. Selain itu data diterjunkan dan dimanfaatkan agar dapat 

dipakai untuk menjawab masalah yang diajukan dalam penelitian.Agar 

diperoleh temuan dan interprestasi yang valid, maka perlu diteliti 

kredibilitasnya dengan menggunakan teknik berikut: 

 

                                                             
44

Ibid., hal. 249 
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1. Memperpanjang keikutsertaan 

 Hal ini dilakukan untuk memperkuat pengumpulan data, karena 

seorang peneliti yang menggunakan penelitian kualitatif perlu 

mengikutsertakan diri ke lapangan untuk mengetahui kejadian apa saja 

yang ada di lapangan, sehingga nantinya peneliti dapat memperoleh data 

yang kuat. Untuk lebih memvalidkan kembali data yang terkumpul dan 

dapat dipertanggungjawabkan, peneliti perlu kembali ke lapangan untuk 

melakukan pengamatan ulang dengan sumber data yang telah ditemui atau 

informan baru. Dengan begitu, peneliti dapat memperhatikan analisa yang 

mendasari aktivitas pelayanan di Penyelenggara Haji Umrah Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto sehari-hari. 

2. Triangulasi 

 Triangulasi adalah teknik pengumpulan data yang bersifat 

menggabungkan dari berbagai pengumpulan data dan sumber atau yang 

telah ada dan teknik ini berfungsi untuk menguji kredibilitas data. 

Triangulasi dapat dilakukan dengan beberapa cara di antaranya, triangulasi 

kejujuran peneliti, triangulasi dengan sumber data, triangulasi dengan 

metode, dan triangulasi dengan teori.
45

 

3. Ketekunan Pengamatan 

  Ketekunan pengamatan dimaksudkan untuk mencari dan 

menemukan ciri-ciri dan unsur-unsur dalam situasi yang sangat relevan 

dengan persoalan atau isu yang sedang dicari dan kemudian memusatkan 

                                                             
45Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif, Edisi Kedua, (Jakarta: Kencana, 2011),  264. 
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diri pada hal-hal tersebut. dengan begitu, kemudian peneliti mendiskusikan 

dengan orang-orang yang memiliki pandangan pengetahuan tentang 

permasalahan peneliti terlebih dahulu. Hal tersebut dilakukan oleh peneliti 

agar dapat merumuskan solusi terhadap kendala yang telah dihadapi dalam 

penerapan kualitas pelayanan. 
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BAB IV 

PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum 

1. Sejarah
46

Kementerian Agama merupakan Kementerian yang bertugas 

menyelenggarakan pemerintahan dalam bidang agama. Pembentukan 

Kementerian Agama pada waktu itu dipandang sebagai kompensasi atas 

sikap toleransi wakil-wakil islam. 

GAMBAR 4.1 LAMBANG KEMENTERIAN AGAMA 

Lamanya waitinglist keberangkatan jamaah haji regular, membuat 

Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto membuat perubahan 

kearah lebih baik dan terus dilakukan melalui sejumlah inovasi untuk 

menyuguhkan  produk layanan pada masyarakat yang bervariasi mulai 

dari layanan pencatatan pernikahan, hingga layanan pendaftaran haji 

yang menjadi barometer Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Mojokerto. Terkait yang satu ini, Layanan Satu Atap di Kemenag 

Kabupaten Mojokerto berinovasi menyederhanakan proses 

pendaftaran haji dengan lahirnya sebuah layanan satu atap ini. 

46Arsip Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto 2019 
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Merasa Belum cukup meringankan calon jamaah haji karena harus 

datang ke BPS BPIH yang tempatnya sebagian besar di wilayah Kota 

Mojokerto, maka Kemenag Kabupaten Mojokerto mencoba mengundang 

BPS BPIH untuk bersama sama memberi layanan di lingkungan Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto. 

Dengan terselenggaranya launching LSATAP Layanan Satu Atap 

bersama dengan Bank Permata Syariah, dan pada tahun 2016 juga 

terrealisasi bersama Bank Muamalat. 

Program Layanan Haji satu Atap di Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Mojokert ini menjadi pilot project Kantor Wilayah Kemenag 

Provinsi Jawa Timur. 

Dengan layanan satu atap ini bank membuka outlet dikantor 

Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto sehingga calon jamaah haji 

dapat melakukan pendaftaran haji sekaligus membuka rekening haji di 

lingkungan kemenag. 

Layanan Satu Atap ini merupakan tindaklanjut dari PMA Nomor 29 

tahun 2015 tentang Penyelenggara Ibadah Haji Reguler. Sebelumnya 

layanan satu atap ini sebanyak empat tahapan yaitu membuka rekening 

di bank yang sudah di tunjuk pemerintah, membawa buku rekening ke 

kemenag untuk mendapatkan spph, kembali lagi ke bank untuk 

mendapat porsi haji, kemudian membawa seluruh berkas ke kemenag 

kembali. Ini dinilai masih kurang efisien, sehingga PMA ini 
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menyederhanakan menjadi hanya dua tahapan, yaitu Caln jamaah haji 

cukup sekali ke BPS BPIH, sekali ke kemenag. 

Penyusunan Standart Operasional Prosedur ini bertempat di Villa 

Kebon Pakis. Kemenag mengadakan kegiatan Workshop Penyusunan 

Standar Operasional Prosedur pada hari Selasa – Rabu 07 s/d 08 April 

2015. 

Dalam sosialisasi tersebut Kepala seksi PHU mengajak kepada 

semua stakeholder yang ada memberikan pelayanan yang terukur dan 

berperan aktif dalam segala prosedur SOP tersebut.  

Seksi Penyelenggara Haji & Umrah merupakan organisasi 

pelayanan publik untuk Pendaftaran Haji, Pembatalan Haji, Konsultasi 

Haji, Pembuatan Surat Pengantar Umrah, Konsultasi Umrah, dan 

Konsultasi tentang Bimbingan Haji dan Umrah. Seksi Penyelenggara 

Haji & Umrah Kantor Kemenag Kabupaten Mojokerto pertama di 

Pimpin oleh Bapak Fatkhurrahman, beliau menjabat pada periode 

pertama sebagai Kepala Seksi setelah berdirinya Seksi Penyelenggara 

Haji & Umrah. Untuk saat ini, Kepala Seksi di Pimpin oleh Bapak Mukti 

Ali. 

Seksi Penyelenggara Haji & Umrah di bentuk dikarenakan untuk 

membantu Kementerian Agama dalam pelayanan Haji dan Umrah yang 

tiap tahun meningkat peminatnya. Dari tahun ke tahun, pendaftar Haji 

dan Umrah selalu meningkat. Karena sebelumnya tidak berdiri sendiri, 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

48 
 

 
 

maka Kementerian Agama Berinisiatif membentuk Ditjen 

Penyelenggara Haji & Umrah untuk melayani, membantu, dan 

mengarahkan para calon jamaah haji dari awal pendaftaran sampai 

pemulangan ibadah haji. 

Lamanya waitinglist keberangkatan jamaah haji regular, 

Kementerian Agama membuat sebuah kebijakan bagi jamaah haji lanjut 

usia (Lansia). Berdasarkan data yang dihimpun dari Sistem 

Komputerisasi Haji Terpadu (Siskohat) dimana jamaah haji regular 

dengan usia diatas 75 tahun dapat mengajukan keberangkatan haji, 

adapun syarat pengajuan pemberangkatan lansia adalah minimal 75 

tahun dan telah memiliki nomor porsi minimal 3 tahun. Adapula 

kebijakan penggabungan tetapi hanya segaris darah seperti suami, istri, 

anak kandung, orang tua dengan melampirkan akte nikah atau akte lahir, 

tetapi kebijakan tersebut tidak bisa langsung di terima, karena harus 

menunggu persetujuan dahulu dari pusat. 

2.  Lokasi Penelitian 

 Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto merupakan 

objek penelitian yang berlokasi di jalan RA.Basuni No 28A Sooko 

Mojokerto.Kantor Kementerian Agama Kab Mojokerto dipilih oleh 

peneliti sebagai objek peneliti karena peneliti ingin mengetahui kualitas 

pelayanan pada kantor tersebut. Selain itu, lokasi tersebut cukup efektif 

karena lokasi tersebut juga merupakan tempat praktik kerja profesi 
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peneliti, sehingga penelitian tersebut dapat dilakukan secara mendalam 

dan dapat berjalan dengan efektif dan efisien. 

3. Visi & Misi 

I. VISI : “Terwujudnya Masyarakat Kabupaten Mojokerto Yang 

Taat Beragama, Rukun, Cerdas, dan Sejahtera Lahir Batin Dalam 

Rangka Mewujudkan Kabupaten Mojokerto Yang Sejahtera dan 

Berperikemanusiaan Berlandaskan Gotong Royong" 

II. MISI : Untuk Mewujudkan Visi Tersebut Maka Misi Yang di 

Emban Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto Adalah 

a) Meningkatkan Pemahaman Dan Pengalaman Ajaran Agama. 

b) Memantapkan Kerukunan Intra Dan Antar Umat Beragama. 

c) Menyediakan Pelayanan Kehidupan Beragama Yang Merata 

Dan Berkualitas. 

d) Meningkatkan Pemanfaatan Dan Kualitas Pengelolaan Potensi 

Ekonomi Keagamaan. 

e) Mewujudkan Penyelenggaraan Ibadah Haji Dan Umrah Yang 

Berkualitas Dan Akuntabel. 

f) Meningkatkan Akses Dan Kualitas, Pendidikan Umum, 

Pendidikan Agama dan Keagamaan.\ 
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4. Struktur Organisasi 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto Mojokerto 

mempunyai bebrapa struktur organisasi dan beberapa seksi yaitu Seksi 

Bag TU dan Kepegawaian, Seksi Pendidikan Madrasah, Seksi Pendidikan 

Pondok Pesantren, Seksi Pendidikan Agama Islam, Seksi Penyelenggara 

Haji & Umrah, Seksi Bimbingan Masyarakat Islam, dan Penyelenggara 

Syariah. Beberapa Seksi juga mempunyai kewenangan masing-masing 

dibawah arahan kepala seksi yang diatur oleh Kementerian Agama 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

51 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

TABEL 4.1 Struktur Organisasi Beserta Kepala Organisasi Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto 

Terkait Tentang ingin Terwujudnya Masyarakat Kabupaten 

Mojokerto Yang Taat Beragama, Rukun, Cerdas, dan Sejahtera Lahir 

Batin Dalam Rangka Mewujudkan Kabupaten Mojokerto Yang Sejahtera 

dan Berperikemanusiaan Berlandaskan Gotong Royong. Maka Pembagian 

Tugas selalu dikerjakan Bersama sama demi terwujudnya cita cita dan 

impian Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto. 

KEPALA KA.KEMENAG 

KAB. MOJOKERTO 

DRS. BAROZY, M.Pd,I 

KASUBAG TU 

Drs. Mahmud Fauzi, 

MM 

Kasi Pendma 

M. ZAINUL TAMAM, S.Ag, MPd.i 

Kasi PD 

Pondtren 

Drs. Nur Rokhmad, 

MM 

Kasi PAIS 

Drs. Mustain, 

M.Pd,i 

Penyelenggara Syariah 

AMA NOOR FIKRY. 

S.Ag. MM 

Kasi Bimas 

Islam 

Drs. Abd Aziz, M.Pd,i 

Kasi PHU 

Mukti Ali, S.Ag, 

MM 

KELOMPOK JABATAN 

FUNGSIONAL 
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Dari tahun ke tahun, pendaftar Haji dan Umrah selalu meningkat. 

Karena sebelumnya tidak berdiri sendiri, maka Kementerian Agama 

Berinisiatif membentuk Ditjen Penyelenggara Haji & Umrah untuk 

melayani, membantu, dan mengarahkan para calon jamaah haji dari awal 

pendaftaran sampai pemulangan ibadah haji. Adapun beberapa nama 

Kepala dan Staff Penyelenggara Haji dan Umrah : 

TABEL 4.2 Nama Kepala Seksi dan Staff yang bertugas di Seksi 

Penyelenggara Haji dan Umrah Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Mojokerto. 

5. Operasional 

  Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto Mempunyai 

beberapa SDM yang berwawasan tinggi dan berpendidikan  tinggi, 

Menejemen Operasional di Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Mojokerto khususnya Penyelenggara Haji dan Umrah sangat baik dari jam 

NO NAMA    NIP    JABATAN 

1.      Drs. Barozy. M.Pd.I         196411071992011001          Kepala Kantor 

2.      Mukti Ali, S.Ag, MM         197904292000031001          Kepala Seksi PHU 

3.      Ruba’iyah, M.Pd.I          197804192003122002          Penyusun Dokumen Haji 

4.      Yusuf Effendi. S.Kom         198404022010011012          Penyusun Laporan Keuangan 

5.      Kuswinarti, S.AB          198103112005102002          Penyusun Laporan Keuangan 

6.      Andy Syamsul Bahtiar, SE         197907162007011021          Pengelola Pelayanan 

7.      Sri Wulyosari          196903288007012022          Pengadministrasi 

8.      Roichanah, SE 
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kerja, kerjasama, hingga semua alur pelayanan yang di kelola oleh seksi 

Penyelenggara Haji dan Umrah, ada ebeberapa indikator sistem jam kerja 

di Kantor Kemeneterian Agama Kabupaten Mojokerto : 

   TABEL 4.3 Jam Kerja 

Setiap Staff dan Pejabat di Kantor Kementerian Agama Kab 

Mojokerto selalu melaksanakan Apel Pagi Tiap jam 07.30 s/d 08.00 

Wib, Kegiatan tersebut dilaksanakan tiap hari senin s/d kamis, adapun 

setiap jumat para staff dan pegawai melakukan senam dan olahraga 

ringan di jam 07.30. adapun beberapa kegiatan yang dilakukan oleh 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto. 

  Manajamen Operasional di Penyelenggara Haji Umrah Kemenag 

Mojokerto sudah terkoordinir dengan baik, setiap staff dan pegawai 

mempunyai kewenangan masing masing dalam melayani tiap calon 

jamaah haji dan umrah, adapun beberapa pelayanan yang siap dilayani 

oleh tiap staff dan pegawai PHU Kemenag Mojokerto 

Selain Poin Poin diatas, ada beberapa tabel poin yang 

menggambarkan tentang Budaya Kerja di dalam Penyelenggaraan Haji 

dan Umrah Kab Mojokerto, 

Hari Kerja   Jam Kerja   Jam Istirahat 

Senin s/d Kamis           08.00 s/d 16.00   12.00 s/d 13.00 

      Jum`at            08.00 s/d 16.30   11.30 
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5 BUDAYA KERJA 

KANTOR KEMENTERIAN AGAMA KAB MOJOKERTO 

INTEGRITAS 

PROFESIONALITAS 

INOVASI 

TANGGUNG JAWAB 

KETELADANAN 

TABEL 4.4Budaya Kerja 

Budaya Kerja tersebut selalu dijunjung tinggi oleh tiap staff dan 

kepala seksi demi tercapainya pelayanan publik yang maksimal, Budaya 

Kerja ini mendukung adanya umpan ballik yang jujur diatas semua 

bentuk komunikasi lainnya, setiap seorang staff perlu meningkatkan 

performa, sikap-sikap poin budaya kerja wajib di pegang oleh tiap staff 

di PHU kemenag untuk tercapainya pelayanan yang bebas, dan sepenuh 

hati yang sudah di atur Undang-Undang. 

Terkait Layanan Satu Atap di Lingkungan Kementerian Agama 

Kabupaten Mojokerto, sudah terdapat Bank Penerima Setoran Ibadah 

Haji yaitu Bank Muamalat Syariah dan Bank Permata Syariah.di 

Mojokerto sudah terdapat 10 Lebih bank Penerima Setoran Ibadah Haji 

yang berbasis Syariah, Tetapi dengan adanya Layanan Satu Atap ini 

sangat Memudahkan Calon jamaah haji. Adapun Prosedur tentang 

Pendaftaran Ibadah Haji di Lingkungan Kementerian Agama Kab 
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Mojokerto. Alur Pendaftaran Ibadah Haji tersebut sudah ditetapkan 

secara bersama sama, yaitu 

 

GAMBAR 4.3 ALUR PENDAFTARAN PERGI HAJI 

Adapun Terkait Pendaftaran Ibadah Haji Kantor Kementerian 

Agama Kabupaten Mojokerto terkait pelayanan satu atap adalah seperti 

berikut : 

1. Membawa Berkas Foto Copy KTP, KK, AKTE / IJAZAH / 

BUKU NIKAH 

2. Membawa Pas Foto Backround Putih dengan ketentuan wajah 

80 % dengan ukuran 3 x 6 (15 lembar) dan 4 x 6 (10 lembar) 

*Foto Harap dilebihkan karena saat pelunasan menggunakan 

foto yang sama 

3. Membawa Uang Tunai Rp.25.000.000 
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Setelah semua berkas sudah disiapkan, calon jamaah akan 

diarahkan menuju Bank Penerima Setoran untuk Mendapatkan Validasi 

yang nantinya akan digunakan sebagai bahan pertimbangan untuk 

mendapatkan Porsi untuk mendapatkan Porsi atau Surat Pendaftaran 

Pergi Haji atau disebut SPPH, calon jamaah akan mendapatkan sedikit 

pengarahan tentang terbitnya SPPH tersebut,diantaranya : 

1. Calon Jamaah diharapkan menyimpan baik baik dokumen SPPH 

yang nantinya akan digunakan sebagai bukti pelunasan. 

2. Semua biaya sudah termasuk semua kebutuhan di tanah suci dan 

semua pembimbingan dari pemerintah daerah yang terkait 

3. Tiap ingin cek estimasi berangkat bisa di website kemenag.go.id 

atau download aplikasi Haji Pintar yang sudah terdapat di Play 

Store 

4. Setiap jamaah mendapatkan nomor telepon Kantor Kementerian 

Agama Kabupaten Mojokerto guna ingin mendapatkan informasi 

terkait Haji dan Umrah atau ingin berkonsultasi. 

B. Penyajian Data  

 Peneliti mengumpulkan informasi atau data penelitian melalui observasi, 

wawancara, dan dokumentasi. Peneliti menyajikan datapenelitian sebagai 

berikut: 
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1. Pengertian Dasar Layanan Satu Atap di Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Mojokerto 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto memiliki sebuah 

Layanan Satu Atap untuk memudahkan masyarakat Kabupaten Mojokerto 

dalam pelayanan pendaftaran haji, dalam arti masyarakat tidak perlu 

kesusahan dalam menjangkau semua instansi yang diperlukan, Berikut 

adalah pernyataan informan: 

“Layanan satu atap itu adalah eeeee pola komunikasi antar 

duainstansi yang berbeda dalam mencapai visi bersama untuk 

mencapai layanan masyarakat secara optimal.”. (I1)
47

 

“didalam sebuah lingkungan sudah terdapat beberapa instansi yang 

keperluannya adalah memudahkan masyarakat”. (I2)
48

 

“Menurut saya sih Layanan Satu Atap itu ya pelayanan yang 

tujuannya memudahkan pendaftaran para calon jamaah haji.” (I3)
49

 

“Hmmm kalau menurut saya sih intinya system pelayanan 

pendaftaran haji yang hanya punya dua tahap, gak perlu bolak-

balik ngurus peradministrasian yang bikin pusing. Calon jamaah 

haji jadi dimudahkan dan merasa nyaman. Begitu…”. (I4)
50

 

Menurut informan di atas,Layanan Satu Atap bisa dikatakan 

memudahkan oleh semua informan, karena di dalam satu lingkungan 

instansi tersebut sudah terdapat beberapa pihak terkait yang siap melayani 

administrasi pendaftaran haji. Akan tetapi diperlukan komunikasi antar 

Instansi terkait agar terwujudnya tujuan bersama, pola komunikasi tersebut 

dibangun agar masyarakat bisa menikmati kemudahan layanan 

tersebut.Berikut pernyataan informan: 

“Nah pola komunikasi itulah yang dibangun sedemikian rupa agar 

masyarakat dapat menikmati kemudahan layanan satu atap ini”.(I1) 

“Ya sebuah wadah dalam sebuah instansi yang didalamnya ada 

beberapa pihak yang saling berkomunikasi terkait dalam satu 

tujuan bersama”.(I2) 

“Disini sudah ada beberapa instansi yang berkomunikasi sehingga 

calon jamaah haji jadi dimudahkan dan merasa nyaman”.(I4) 

                                                             
47 Informan 1: Bapak Mukti Ali (Selasa, 08 Oktober 2019 Pukul 10.00 WIB) 
48 Informan 2: Bapak Yusuf Efendy (Kamis, 10 Oktober 2019 Pukul 13.30) 
49 Informan 3: Ibu Winarti (Kamis, 10 Oktober 2019 Pukul 14.10) 

50 Informan 4: Bapak Andi (Jumat, 11 Oktober 2019 Pukul 13.00) 
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Menurut informan di atas,Untuk menjalankan komunikasi tersebut, 

Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto menggandeng beberapa Bank 

Penerima Setoran agar mau menetap di lingkungan Kementerian Agama 

Kabupaten Mojokerto. Untuk urusan Layanan Satu Atap, Kementerian 

Agama Kabupaten Mojokerto adalah yang paling running di Jawa Timur. 

“Kemenag berusaha membangun komunikasi dalam bentuk kerja 

sama dengan bank penerima setoran biaya penyelenggaraan ibadah 

haji atau yang disingkat dengan BPS BPIH. Lah tahun 2015 kalau 

gak salah pak dirjen nya pak jamil waktu itu sudah mencoba 

memblow up layanan satu atap dibeberapa provinsi. Namun hanya 

di jawa timur yang running menjalankan layanan satu atap adalah 

kemenag mojokerto”.(I1)
51

 

Menurut informan di atas, Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Mojokerto adalah yang paling running di Jawa Timur. Dalam Arti, 

Kementerian Agama yang paling tercepat menanggapi dan melaksanakan 

Layanan tersebut di Jawa Timur setelah mendapat informasi dari Dirjen 

Penyelenggara Haji Umrah Pusat. 

2. Strategi Penerapan Layanan Satu Atap 

Untuk Menerapkan strategi, Layanan Satu Atap Kementerian 

Agama Kabupaten Mojokerto menerapkan pola Sosialisasi, Sinergitas, 

terhadap Calon jamaah haji. 

1. Sosialisasi 

 Sosialisasi merupakan strategi yang diperlukan dalam 

pelaksaan Layanan satu atap ini, ada beberapa sosialisasi yang 

sudah dilaksanakan, sehingga masyarakat mengetahui dengan 

adanya layanan satu atap ini. Berikut adalah pernyataan informan: 

“Pihak kementerian agama memberikan data-data yang valid 
terkait penduduk, atau potensi potensi lain peluang-peluang 

tersebut dipresentasikan kepada BPS dalam rangka 

mengajak atau membentuk layanan satu atap bersama 

instansi tersebut, di depan kantor haji juga sudah ada banner 

layanan satu atap” (I1)
52

 

                                                             
51 Informan 1: Bapak Mukti Ali (Selasa, 08 Oktober 2019 Pukul 10.00 WIB) 
52 ibid 
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“streginya semisalnya ada keinginan dari berbagai pihak 

terkait adanya kemudahan dalam membantu  masyarakat, 

seperti di lihat atau di audit dulu sebuah peristiwa apakah 

layak atau perlu di berdirikannya sebuah layanan satu atap.”. 

(I2)
53

 

“strateginya ada sosialisasi iklan di TV9 dan Radio 

lokal,untuk aspek meningkatkan hubungan baik dengan 

calon jamaah haji kita juga mengarahkan calon jamaah haji 

yang ingin mendaftar”. (I3)
54

 

“Sosialisasi, komunikasi, pembinaan hampir semuanya 

dibantu samaBPS. Menjaga dan mertahanin keefisienan 

program. Program tetap efisien sama dengan Kualitas 

Pelayanan stabil”. (I4)
55

 

Menurut informan di atas,Untuk mewujudkan hal-hal 

tersebut, dua instansi yaitu Bank Penerima Setoran dan 

Kementerian Agama akan menerapkan strategi sosialisasi agar 

masyarakat yang masih awam mendapatkan kemudahan dalam 

pendaftaran. Menurut Pengamatan yang dilakukan penulis, 

Sebelum perumusan Layanan satu atap ini, pihak Kemenag 

mengundang beberapa Instansi yang di perlukan untuk pendaftaran 

ibadah haji, dan melakukan perumusan bersama-sama membuat 

Standar Operasional prosedur yang nantinya akan dibuat 

standarisasi setiap calon jamaah haji yang akan melakukan 

pendaftaran. 

Adapun sebelum mensosialisasikan, Kemenag Mojokerto 

mengacu pada PMA tahun 2015 tentang layanan satu atap ini 

sehingga setiap stakeholder ingin memberikan pelayanan yang 

lebih baik lagi. 

Menurut informan 1, sosialisasi sudah dilakukan dengan 

cara memasang banner didepan gedung haji, agar msyarakat tahu 

tentang adanya layanan satu atap Sedangkan menurut informan 3, 

                                                             
53 Informan 2: Bapak Yusuf Efendy (Kamis, 10 Oktober 2019 Pukul 13.30) 
54 Informan 3: Ibu Winarti (Kamis, 10 Oktober 2019 Pukul 14.10) 
55 Informan 4: Bapak Andi (Jumat, 11 Oktober 2019 Pukul 13.00) 
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sosialisasi sudah di laksanakan dengan media promosi melalui Tv 

lokal dan Radio lokal.  

2. Sinergitas 

Sinergitas adalah sebuah hubungan baik antar instansi agar 

menuju misi bersama.Sinergitas diperlukan karena, agar seluruh 

elemen layanan di kementerian agama ini semuanya saling terkait 

dan saling mensupport.Jikatanpa itu pasti ada kendala. Berikut 

pernyataan informan: 

“Pelayanan satu atap di kementerian agama ini telah 

membangun sinergitas secara menyeluruh, sehingga seluruh 

elemen layanan di kementerian agama ini semuanya saling 

terkait”.(I1) 

“Seperti harus bersinergi antar tiap pelayanan di dalam sebuah 

wadah tadi atau setiap lingkungan harus saling kompak dalam 

mengerjakansetiap tugas masing-masing yang 

dibebankan”.(I2) 

“Seluruh sistematika yang berhubungan langsung dengan 

calon jamaah haji, itu dibantu oleh BPS”.(I3) 

 

Menurut informan di atas, sinergitas antar instansi diperlukan 

agar jalannya sebuah pelayanan menjadi stabil, sinergitas sangat di 

perlukan agar setiap pelayanan di lingkungan tersebut berjalan baik 

dan calon jamaah haji merasa nyaman. Dengan sedemikian rupa dan 

secara dinamis pola-pola sinergitas tersebut membentuk berbagai 

unsur strategi pelayanan kepada masyarakat, sehingga masyarakat 

ketika menginginkan atau membutuhkan layanan haji tidak ada 

kesulitan. 

“dengan cara sinergitas atau membangun sinergi yang mana 

membangun kerjasama tidak hanya dengan BPS saja ya mas 

namun membangun sinergitas dengan seksi-seksi lain atau 

dengan ruang-ruang lain yang memiliki fungsi berbeda”.(I1) 

menurut informan 1, tidak ada hanya antar instansi, antar seksi 

di Kementerian Agama juga di perlukan, misalnya saja sinergitas 

dengan seksi umum yang melayani cap stempel. Dan beberapa seksi-
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seksi lain yang terdapat di Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Mojokerto. 

Sinergitas yang dimaksud adalah setiap ada calon jamaah yang 

ingin mendaftar haji, pihak pihak saling membantu, contohnya saja 

jika ada calon pendaftar haji kebingungan, maka pihak kemenag akan 

mengantarkan mereka ke tempat bank, biasanya calon jamaah haji 

bebas memilih Bank Permata, Bank Muamalat, dan Bank Mega 

Syariah, setelah di antarkan petugas kemenag, calon jamaah haji akan 

di bimbing oleh BPS untuk menyetorkan uang dan mendapatkan 

validasi, setelah mendapatkan berkas validasi maka calon jamaah haji 

akan di bombing oleh petugas BPS untuk menuju ke tempat PHU, 

setalah sampai di Kemenag akan mengentry data dan akan 

mendapatkan nomor pursi, nantinya lembar 1 akan diserahkan ke 

calon jamaah haji, lembar 2 ke BPS dan lembar 3 untuk kemenag. 

3. Standart Penting Menjalankan Layanan Satu Atap 

Standart Penting Layanan Satu Atap  di Lingkungan Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto adalah komunikasi, 

komunikasi diperlukan agar sebuah layanan berjalan dengan baik dan 

stabil, komunikasi antar instansi juga diperlukan agar jalannya sebuah 

pelayanan tidak buntu: 

1. Komunikasi 

Komunikasi diperlukan antar instansi agar tidak terjadi 

miss, dalam arti, komunikasi harus benar-benar berjalan, jika 

komunikasinya saja tidak berjalan, maka layanan tersebut akan 

menemui jalan buntu. Berikut adalah pernyataan informan: 

“Standart penting untuk menjadi layanan satu atap itu yang 

pertama adalah komunikasi”.(I1) 

“Standart kesiapan kedua belah pihak ya dalam menjalin 

komunikasi”.(I2) 
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“Seperti adanya kerjasama dan komunikasi yang baik dengan 

pihak BPS yang merupakan mitra dari Kemenag sendiri”.(I3) 

“pastinya tentang kerjasama dan campur tangan antara 

Kemenag dengan mitra daninstansi-instansiterkait kesiapan 

untuk pemenuhan kebutuhan bersama”.(I4) 

 

Menurut informan di atas, informan 1, 2, dan 3 memaparkan 

bahwa sebuah layanan tidak akan berjalan dengan baik apabila 

komunikasi antar kedua belah pihak tidak berkomunikasi dengan 

baik, berbeda dengan informan 4 yang menjelaskan kerjasama antar 

pihak terkait sangat perlu ditumbuhkan agar semua pelayanan 

berjalan dengan baik, tanpa campur tangan kerjasama yang baik maka 

pelayanan tersebut tidak akan berjalan baik.  

2. Infrastruktur 

Infrastruktur juga di perlukan dalam standart penting layanan 

haji umrah, jika sebuah pelayanan tidak mempunyai infrastruktur 

bangunan yang memadai, maka layanan tersebut akan amburadul. 

Berikut adalah pernyataan informan: 

“Yang kedua layanan satu atap juga tidak akan bisa berjalan 

manakala infrastruktur layanan tidak disiapkan oleh kedua 

belah pihak”.(I1) 

 

Menurut informan di atas, Informan 1 menjelaskan bahwa 

infrastruktur merupakan standart penting karena jika layanan itu akan 

berdiri dan tidak ada infrastruktur yang memawadai, maka layanan itu 

akan berjalan sesuai harapan. Misalnya infrastruktur ruang pelayanan 

haji, ruang pelayanan umrah, ruang tunggu, hingga infrastruktur 

penunjang seperti toilet, koperasi, dll. 

3. Sumber Daya Manusia 

Sumber Daya Manusia yang tinggi dan kompeten adalah salah 

satu standart penting, dalam arti jika Sumber Daya Manusia tersebut 

bisa menyelesaikan dengan cepat tetapi tidak meninggalkan 
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keramahan dan kesopanan, maka masyarakat akan antusias dan 

nyaman dengan pelayanan yang di tawarkan. Berikut adalah 

pernyataan informan: 

“Kemudian yang ketiga layanan satu atap tidak akan terwujud 

manakala SDM nya tidak ada. Terwujudnya layanan satu atap 

juga atas dasar adanya SDM yang kompeten dan professional. 

Contohnya seperti adanya teller, customer service, marketing, 

dan lain-lain”.(I1) 

 

Menurut Informan 1 diatas, sebuah layanan tidak berjalan bila 

tidak memenuhi standart penting, salah satu standart penting adalah 

Sumber Daya Manusia, bila Sumber Daya Manusia tersebut cekatan, 

berkompeten dan professional, maka layanan satu atap ini akan 

menumbuhkan rasa percaya dan animo masyarakat yang ingin 

mendaftar. 

4. Peran Layanan Satu Atap Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan 

Peran Layanan Satu Atap di Kantor Kementerian Agama sudah 

sangat baik, jika sebelumnya masyarakat harus melalui beberapa tahap, 

maka dengan adanya pola Layanan Satu Atap ini masyarakat sudah di 

mudahkan karena sistem yang sudah di sederhanakan oleh pemerintah. 

Tidak hanya itu, pemerintah menggadeng Bank Penerima Setoran agar 

bisa melayani lebih maksimal di lingkungan instansi tersebut. Berikut 

adalah pernyataan informan: 

“layanan satu atap ini sudah dinikmati oleh masyarakat dengan 

beberapa pola yang lebih disederhanakan oleh pemerintah. Sebelum 

adanya layanan satu atap ini, masyarakat harus melakukan empat 

tahapan dalam melaksnakan pendaftaran haji”.(I1) 

“karena perannya sudah sangat vital dalam memudahkan masyarakat 

bila ingin mendaftar haji tanpa berbelit-belit seperti itu”(I2) 

“Layanan Satu Atap itu perannya ya untuk memudahkan para 

pendaftar jamaah haji, intinya adanya upaya komitmen untuk lebih 

memaksimalkan dan mempermudah pelayanannya, juga sebagai 

persiapan peningkatan kuota haji dan umrah”.(I3) 

“Layanan Satu Atap sendiri itu ya meringankan dan mempercepat 

proses penerimaan calon jamaah haji”.(I4) 
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Menurut Informan diatas, Inti dari pemaparan diatas adalah peran 

layanan satu atap di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto 

sudah termasuk upaya peningkatan kualitas pelayanan.Karena yang dahulu 

mempunyai banyak tahapan, kini sudah di sederhanakan oleh pemerintah, 

tetapi tidak semua Kabupaten atau Kota melaksanakan layanan satu atap 

ini. 

“Sebelum adanya layanan satu atap ini, masyarakat harus melakukan 

empat tahapan dalam melaksnakan pendaftaran haji.”.(I1) 

 

Untuk informan 1 menjeleskan bahwa upaya layanan satu atap ini 

adalah merincikan beberapa tahapan yang harus dilalui oleh calon jamaah 

haji, yang dulunya memakai 4 tahapan, tetapi dengan adanya layanan satu 

atap ini hanya tinggal 2 tahapan. Dengan itu masyarakat akan merasa tidak 

bingung jika harus mengikuti beberapa tahapan  saja yang harus dilalui. 

5. Faktor Pendukung Layanan Satu Atap 

Untuk membuat sebuah layanan yang dinamis, maka diperlukan 

sebuah faktor pendukung, misalnya regulasi dan pendanaan, maka setiap 

faktor pendukung mempunyai kepentingan masing-masing 

1. Regulasi 

Regulasi sendiri mempunyai banyak artian, akan tetapi, regulasi 

yang berjalan di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto ini 

adalah sebuah sistem yang berjalan dari pendaftar ke bank kemudian 

membawa berkas setoran ke Kementerian Agama. Berikut adalah 

pernyataan informan: 

“tidak kalah pentingnya adalah regulasi juga merupakan faktor 

pendukung dari pelayanan satu atap ini mas. Karena adanya 

regulasi dapat memungkinkan untuk dilakukannya pelayanan 

satu atap ini”.(I1) 
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Untuk informan 1 menjelaskan bahwa, regulasi merupakan 

faktor pendukung di dalam jalannya sebuah sistem, oleh karena itu, 

regulasi pendaftaran layanan satu atap harus di jalankan oleh semua 

pihak, dari Kementerian Agama maupun dari Bank Penerima 

Setoran, semua langkah regulasi juga harus di awasi, jika tidak maka 

calon jamaah haji akan merasa kebingungan dan sistem layanan tidak 

akan berjalan sesuai regulasi yang berlaku. 

2. Pendanaan 

Pendanaan merupakan langkah awal untuk tercetusnya layanan 

satu atap, layanan satu atap ini juga merupakan hasil kerjasama 

antara Kementerian Agama dengan beberapa Bank Penerima 

Setoran, sehingga untuk pendanna sendiri di tanggung bersama-

sama, tetapi untuk calon jamaah haji sendiri, pendanaan merupakan 

langkah awal jika ingin mendapatkan nomor porsi atau nomor 

antrian keberangkatan. Berikut adalah pernyataan informan: 

“dalam segi pendanaan yang cukup agar seluruh program dan 

kegiatan administrative dapat berlangsung dengan baik”.(I3) 

“dana ya dari pembayaran outlet bank sama forum BPS. Karena 

kan bukan dari pemerintah, Pembayaran, otlet bank, 

komunikasi, sosialisasi, itu dibantu BPS. Dukungan program 

dari berbagai bank juga termasuk hal yang penting sih”.(I4) 

Menurut Pernyataan informan diatas, Informan 3 lebih 

menekankan tentang pendanaan untuk admistrasi dan sarana prasana. 

Yang nantinya pendanaan tersebut akan di tanggung bersama-sama 

demi kepentingan bersama. Sedangkan untuk informan 4 lebih 

menekankan tekan pendanaan dari jamaah haji itu sendiri yang 

nantinya akan di setorkan dulu ke Bank Penerima Setoran kemudian 

berkas-berkasnya dibawa ke Kementerian Agama untuk 

mendapatkan nomor porsi haji. 
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6. Faktor Penghambat Layanan Satu Atap 

Faktor Penghambat di dalam Layanan Satu Atap sendiri ada beberapa 

penghambat yaitu Sumber Daya Manusia dan Sarana Prasarana. Adapun 

beberapa faktor penghambat yang lebih terperinci sebagai berikut: 

1. Sumber daya Manusia 

Sumberdaya Manusia sendiri merupakan orang yang bertugas 

melayani semua kebutuhan di Layanan Satu Atap, bukan hanya dari 

Kementerian Agama, tetapi adapula yang dari pihak Bank Penerima 

Setoran yang siap melayani semua kebutuhan calon jamaah haji. 

Berikut adalah pernyataan informan: 

“faktor-faktor yang menjadi penghambat dan yang paling 

dirasakan masyarakat ini yasdm-nya bps bpih itu kurang mas 

sehingga ketika ada pelayanan yang bersamaan lebih dari tiga 

orang itu saja sudah butuh waktu yang sangat lama”.(I1) 

Dari Pernyataan informan diatas, maka faktor yang menjadi 

penghambat adalah Sumber Daya Manusia dari pihak BPS BPIH 

dikarenakan kurangnya sumberdaya tersebut, jika terjadi penumpukan 

pendaftaran, maka BPS nya akan kurang sigap meng handle, sehingga 

membutuhkan waktu yang agak lama untuk menerbitkan validasi dari 

pihak BPS BPIH itu sendiri. 

2. Sarana Prasarana 

Sarana Prasarana di Layanan Satu Atap bukan hanya mencakup 

meja, kursi, ac, tetapi sarana prasaranayang paling penting adalah 

komputer, website haji, dan listrik, karena di dalam pendaftaran haji 

langsung di entry di web resmi siskohat yang merupakan website untuk 

mengeluarkan nomor porsi jamaah itu sendiri, akan tetapi, jika salah 

satu dari itu ada yang bermasalah maka proses akan berhenti sejenak. 

“seperti jaringan error atau off dari website pusat buat entry 

data itu mengganggu kegiatan kita, atau ketika listrik mati 
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sih jadi kegiatan kita off karena kita belum mempunyai 

sebuah genset besar.”(I2) 

“masih sering sekali terjadi gangguan teknis. Jaringannya 

disini suka gangguan. Mungkin bisa dari komputernya 

sendiri atau mungkin juga gangguan dari pusat yang sedang 

melakukan proses transaksi terkadang pendataan error 

meskipun tidak lama”.(I4) 

Dari pernyataan diatas, Informan 2 lebih menekankan pada 

jaringan dari pusat yang di buat untuk entry data jamaah haji 

beberapakali mengalami gangguan atau troubledan juga ketika listrik 

mati maka kegiatan layanan satu atap akan sedikit tergangu, 

sedangkan untuk informan 4 juga menekankan hal yang sama dengan 

informan 2, akan tetapi informan tersebut menyebut, meskipun terjadi 

gangguan atau error system itu tidak memakan waktu yang lama. 

7. Cara Menanggulangi Penghambat di Layanan Ssatu Atap 

 Beberapa faktor penghambat yang sudah di jelaskan seperti di atas 

adalah Sumber daya Manusia dan Sarana Prasarana, namun sumber 

daya manusia di layanan satu atap relatif dari BPS atau dari Bank 

Penerima Setoran, untuk sarana prasarananya meliputi jaringan website, 

dan kekuatan listrik mati. 

1. Sumber daya Manusia 

  Sumberdaya manusia di Kementerian Agama Kabupaten 

Mojokerto dirasah sudah memuaskan, sehingga tidak perlu untuk 

dilakukan penambahan, akan tetapi perlu ditingkatkan evaluasi antar 

Sumber daya manusia di kementerian agama, untuk Sumberdaya 

manusia di Bank Penerima Setoran yang perlu di tambah sdmnya, 

Berikut adalah pernyataan informan: 

“faktor penghambat bisa jadi di sdmnya BPS itu kurang, 

sehingga ada pelayanan anu apaa yang membutuhkan 

waktu yang lama karena sdmnya kurang di BPS BPIH, 
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karena untuk menerbitkan membutuhkan cs dan apabila 

ada penambahan sdm maka akan lebih baik”.(I1) 

Menurut Informan diatas, untuk menanggulangi faktor 

penghambat itu, akan lebih baik lagi jika dari pihak BPS BPIH 

menambahkan sdm yang semula hanya 1 sdm menjadi 2 sdm di 

bagian pelayanan pendaftaran ibadah haji. Untuk sdm dari 

kementerian agama sendiri tidak ada problem karena sdm sudah 

menempati bidang  masing-masing 2 orang. 

2. Sarana Prasarana 

 Untuk menanggulangi sarana prasarana, pihak kementerian 

agama selalu melakukakan hal refresh apabila jaringan siskohat 

pusat sedang mengalami gangguan, dan inilah pernyataan 

informan: 

“Kalau buat jaringan yang sering gangguan, tapiii 

penanggulangannya ya dengan cara diberlakukannya 

pengecekan serta peningkatan system secara berkala supaya 

pelayanan yang diberikan juga makin baik dan proses yang 

dilakukan juga bisa berjalan lancar.”(I4) 

Menurut Informan diatas, untuk menanggulangi system 

yang sedang bermasalah adalah dengan cara diberlakukan 

pengecekan secara berkala, sehingga tidak menggangu aktivitas 

pelayanan yang begitu signifikan, biasanya pengecekan dilakukan 

dengan cara merefresh beberapa kali website pusat tersebut karena 

arus transaksi yang sangat padat. 

8. Penilaian Terhadap Layanan Satu Atap saat ini 

 Penilaian juga bisa dikatakan faktor paling akhir dan penting, 

karena faktor penilaian merupakan faktor untuk mengukur suatu system 

itu sudah berjalan dengan baik atau malah tidak baik. Berikut adalah 

pernyataan informan: 
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“Layanan satu atap itu masih perlu di sempurnakan lagi saya 

kira, seiring kebijakan kemenag terkait ptsp,proses layanan 

satu atap itu masih belum terkontrol”.(I1) 

“Menurut saya pribadi sih mas sudah sangat bagus, karena niat 

antusias masyarakat kabupaten Mojokerto sendiri yang sangat 

tinggi, dan tingkat pelayanan yang sudah bagus di semua lini, 

mungkin ya perlu sedikit di poles lagi dengan beberapa Sdm 

nya dari beberapa pihak terkait.”(I2) 

“program ini sudah sangat maksimalkarena minimalnya 

jumlah kritikan dan atau segala bentuk complain dari sisi para 

pendaftar jamaah haji.”.(I3) 

“Sudah maksimal sih mas hmm calon jamaah haji juga merasa 

puas dengan pelayanan yang kita berikan”.(I4) 

 Menurut Pernyataan diatas, Informan 1 menekankan bahwa 

layanan satu atap ini perlu di maksimalkan, mulai dari SDM dari BPS, 

maupun dari segi layanan satu atap yang tidak terkontrol, menurut 

informan 2, pelayanan di layanan satu atap sudah sangat baik, tinggal 

sdmnya saja di berikan evaluasi sedikit, menurut infroman 3, layanan 

satu atap ini sudah sangat baik dan maksimal karena jumlah kritikan 

yang masuk masih sangat sedikit, sehingga bisa dijadikan tolak ukur,  

C. Analisis  Data 

1. Pengertian Dasar Layanan Satu Atap di Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Mojokerto 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto memiliki sebuah 

Layanan Satu Atap untuk memudahkan masyarakat Kabupaten Mojokerto 

dalam pelayanan pendaftaran haji, dalam arti masyarakat tidak perlu 

kesusahan dalam menjangkau semua instansi yang diperlukan, Berikut 

adalah pernyataan informan: 

“Layanan satu atap itu adalah eeeee pola komunikasi antar 

duainstansi yang berbeda dalam mencapai visi bersama untuk 

mencapai layanan masyarakat secara optimal.”. (I1) 

“didalam sebuah lingkungan sudah terdapat beberapa instansi yang 

keperluannya adalah memudahkan masyarakat”. (I2) 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

70 
 

 
 

“Menurut saya sih Layanan Satu Atap itu ya pelayanan yang 

tujuannya memudahkan pendaftaran para calon jamaah haji.” (I3) 

“Hmmm kalau menurut saya sih intinya system pelayanan 

pendaftaran haji yang hanya punya dua tahap, gak perlu bolak-balik 

ngurus peradministrasian yang bikin pusing. Calon jamaah haji jadi 

dimudahkan dan merasa nyaman. Begitu…”. (I4) 

Menurut informan di atas, Layanan Satu Atap bisa dikatakan 

memudahkan oleh semua informan, karena di dalam satu lingkungan 

instansi tersebut sudah terdapat beberapa pihak terkait yang siap 

melayani administrasi pendaftaran haji. Akan tetapi diperlukan 

komunikasi antar Instansi terkait agar terwujudnya tujuan bersama 

Menurut Teori Kotler yang dikutip oleh Januar Efendi, 

mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan adalah suatu cara kerja 

perusahaan yang berusaha mengadakan perbaikan mutu secara terus-

menerus terhadap proses, produk dan service yang dihasilkan 

perusahaan.
56

 

 Menurut Bobi Segara dalam Skripsi Pelayanan Prima, Pelayanan 

Prima berorientasi pada keuasan pengguna pelayanan, dan kuncinya 

penanganan secara professional, oleh karena itu diperlukan SDM agar 

kepuasan tetap terjaga. Berbeda dengan Pelayanan Satu Atap, yaitu pola 

pelayanan umum yang dilakukan secara terpadu pada suatu tempat oleh 

beberapa instansi pemerintah sesuai kewenangannya.
57

 

Dalam hal ini, teori yang dikemukakan oleh Kotler, Bob Segara 

dan data yang dikemukakan oleh informan ditemukan, setiap perusahaan 

ingin meningkatkan mutu pelayanan, sehingga Kantor Kementerian 

Agama Kabupaten Mojokerto meningkatkan pelayanan pendaftaran 

ibadah haji dengan menyederkan pelayanan produk dan servis yang 

dihasilkan. 

                                                             
56Januar EfendiPanjaitan, dkk, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasaan Pelanggan 
Pada JNE Cabang Bandung, DoReMa Jurnal Manajemen, Vol.11 No.2, September 2016, hal.266 
57Bob Segara, Pelayanan Prima 
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Akan tetapi diperlukan komunikasi antar Instansi terkait agar 

terwujudnya tujuan bersama, pola komunikasi tersebut dibangun agar 

masyarakat bisa menikmati kemudahan layanan tersebut. Berikut 

pernyataan informan: 

“Nah pola komunikasi itulah yang dibangun sedemikian rupa agar 

masyarakat dapat menikmati kemudahan layanan satu atap ini”.(I1) 

“Ya sebuah wadah dalam sebuah instansi yang didalamnya ada 

beberapa pihak yang saling berkomunikasi terkait dalam satu 

tujuan bersama”.(I2) 

“Disini sudah ada beberapa instansi yang berkomunikasi sehingga 

calon jamaah haji jadi dimudahkan dan merasa nyaman”.(I4) 

Menurut informan di atas, Untuk menjalankan komunikasi 

tersebut, Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto menggandeng 

beberapa Bank Penerima Setoran agar mau menetap di lingkungan 

Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto. Untuk urusan Layanan Satu 

Atap, Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto adalah yang paling 

running di Jawa Timur. 

Teori dari (Kasmir dalam buku Etika Customer Service) yaitu 

cirri pelayanan yang baik yang dapat memberikan kepuasan kepada 

jamaah adalah memiliki karyawan yang professional, tersedia sarana 

prasarana yang baik, tersedia semua produk yang di inginkan, 

bertanggung jawab kepada semua jamaah dari awal hingga akhir, 

mampu melayani dengan cepat dan tepat, dan berkomunikasi dengan 

baik.
58

 

Dalam hal ini, Teori yang dikemukakan oleh Kasmir, dan data 

yang dikemukakan oleh informan,  Layanan satu atap sudah memenuhi 

kriteria dari pembentukan layanan satu atap yang merujuk dari teori 

Kasmir dalam buku Etika Customer service, sehingga layanan tersebut 

bisa berjalan dengan baik. 

                                                             
58Kasmir dalam buku Etika Customer Service 
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“Kemenag berusaha membangun komunikasi dalam bentuk kerja 

sama dengan bank penerima setoran biaya penyelenggaraan ibadah 

haji atau yang disingkat dengan BPS BPIH. Lah tahun 2015 kalau 

gak salah pak dirjen nya pak jamil waktu itu sudah mencoba 

memblow up layanan satu atap dibeberapa provinsi. Namun hanya 

di jawa timur yang running menjalankan layanan satu atap adalah 

kemenag mojokerto”.(I1) 

Menurut informan di atas, Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Mojokerto adalah yang paling running di Jawa Timur. Dalam Arti, 

Kementerian Agama yang paling tercepat menanggapi dan 

melaksanakan Layanan tersebut di Jawa Timur setelah mendapat 

informasi dari Dirjen Penyelenggara Haji Umrah Pusat. 

2. Strategi Penerapan Layanan Satu Atap 

Untuk Menerapkan strategi, Layanan Satu Atap Kementerian 

Agama Kabupaten Mojokerto menerapkan pola Sosialisasi, Sinergitas, 

terhadap Calon jamaah haji. 

a) Sosialisasi 

Sosialisasi merupakan strategi yang diperlukan dalam 

pelaksaan Layanan satu atap ini, ada beberapa sosialisasi yang sudah 

dilaksanakan, sehingga masyarakat mengetahui dengan adanya 

layanan satu atap ini.Berikut adalah pernyataan informan: 

“Pihak kementerian agama memberikan data-data yang valid 

terkait penduduk, atau potensi potensi lain peluang-peluang 

tersebut dipresentasikan kepada BPS-BPIH dalam rangka 

mengajak atau membentuk layanan satu atap bersama instansi 

tersebut, di depan kantor haji juga sudah ada banner layanan 

satu atap” (I1) 

“streginya semisalnya ada keinginan dari berbagai pihak 

terkait adanya kemudahan dalam membantu  masyarakat, 

seperti di lihat atau di audit dulu sebuah peristiwa apakah 

layak atau perlu di berdirikannya sebuah layanan satu atap.”. 

(I2) 

“strateginya ada sosialisasi iklan di TV9 dan Radio 

lokal,untuk aspek meningkatkan hubungan baik dengan calon 

jamaah haji kita juga mengarahkan calon jamaah haji yang 

ingin mendaftar”. (I3) 
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“Sosialisasi, komunikasi, pembinaan hampir semuanya 

dibantu sama BPS. Menjaga dan mertahanin keefisienan 

program. Program tetap efisien sama dengan Kualitas 

Pelayanan stabil”. (I4) 

Menurut informan di atas, Untuk mewujudkan hal-hal 

tersebut, dua instansi yaitu Bank Penerima Setoran dan Kementerian 

Agama akan menerapkan strategi sosialisasi agar masyarakat yang 

masih awam mendapatkan kemudahan dalam pendaftaran. Menurut 

informan 1, sosialisasi sudah dilakukan dengan cara memasang 

banner didepan gedung haji, agar msyarakat tahu tentang adanya 

layanan satu atap.  

 Dalam teori yang dikemukakan oleh Hendrawan supratikto, 

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.
59

 

Dari hal tersebut, teori yang dikemukakan oleh Hendrawan 

dan data yang sudah diungkapkan oleh informan ditemukan, sebuah 

layanan tidak akan berjalan dengan baik apabila tidak dijalankan 

sebuah sosialisasi, sosialisasi yang dijalankan oleh Layanan Satu 

Atap Sendiri adalah Sebagai awalnya kemenag mengajak beberapa 

instansi untuk pendaftaran calon jamaah haji bersama sama 

membahas dan merumuskan beberapa prosedur Layanan Satu Atap 

Bersama beberapa instansi terkait seperti halnya BPS BPIH dan 

Koperasi. 

b) Sinergitas 

Sinergitas adalah sebuah hubungan baik antar instansi agar 

menuju misi bersama. Sinergitas diperlukan karena, agar seluruh 

                                                             
59Hendrawan Supraktikno, Advanced Strategic (Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama, 2005) 8 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

74 
 

 
 

elemen layanan di kementerian agama ini semuanya saling terkait 

dan saling mensupport.Jikatanpa itu pasti ada kendala. Berikut 

pernyataan informan: 

“Pelayanan satu atap di kementerian agama ini telah 

membangun sinergitas secara menyeluruh, sehingga seluruh 

elemen layanan di kementerian agama ini semuanya saling 

terkait”.(I1) 

“Seperti harus bersinergi antar tiap pelayanan di dalam sebuah 

wadah tadi atau setiap lingkungan harus saling kompak dalam 

mengerjakan setiap tugas masing-masing yang 

dibebankan”.(I2) 

“Seluruh sistematika yang berhubungan langsung dengan 

calon jamaah haji, itu dibantu oleh BPS”.(I3) 

Menurut informan di atas, sinergitas antar instansi diperlukan 

agar jalannya sebuah pelayanan menjadi stabil, sinergitas sangat di 

perlukan agar setiap pelayanan di lingkungan tersebut berjalan baik 

dan calon jamaah haji merasa nyaman. Dengan sedemikian rupa dan 

secara dinamis pola-pola Sinergitas tersebut membentuk berbagai 

unsur strategi pelayanan kepada masyarakat, sehingga masyarakat 

ketika menginginkan atau membutuhkan layanan haji tidak ada 

kesulitan. 

Dalam Teori Hendrawan Banyak faktor yang mempengaruhi 

pelaksanaan, 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
60

. 

Menurut Fatihatul Firda Muhimmah dalam skripsi Strategi 

Pelayanan Jamaah Haji, strategi merupakan suatu cara dimana 

                                                             
60Hendrawan Supraktikno, Advanced Strategic (Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama, 2005) 9 
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sebuah lembaga organisasi akan mencapai tujuannya. Dalam 

pengaplikasiannya, strategi membutuhkan peran banyak orang dan 

membutuhkan kerjasama tim untuk mencapai tujuan dengan 

optimal.
61

 

Dari hal tersebut,teori yang dikemukakan oleh Hendrawan, 

Fatihatul Firda, dan data yang sudah diungkapkan oleh informan 

ditemukan, agar menuju hubungan baik antar instansi, dan menuju 

misi yang sama, maka diperlukan sinergitas yang tinggi antar kedua 

instansi, Kantor Kementerian Agama sudah melaksanakan hal-hal 

tersebut dengan Bank Penerima Setoran. Sinergitas yang dimaksud 

adalah setiap ada calon jamaah yang ingin mendaftar haji, pihak 

pihak saling membantu, contohnya saja jika ada calon pendaftar haji 

kebingungan, maka pihak kemenag akan mengantarkan mereka ke 

tempat bank, biasanya calon jamaah haji bebas memilih Bank, 

Kemudian Pihak BPS BPIH juga akan membantu dan membimbing 

calon jamaah haji, hingga di antarkan ke PHU. 

3. Standart Penting Menjalankan Layanan Satu Atap 

Standart Penting Layanan Satu Atap  di Lingkungan Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto adalah komunikasi, 

komunikasi diperlukan agar sebuah layanan berjalan dengan baik dan 

stabil, komunikasi antar instansi juga diperlukan agar jalannya sebuah 

pelayanan tidak buntu: 

a) Komunikasi 

Komunikasi diperlukan antar instansi agar tidak terjadi miss, dalam 

arti, komunikasi harus benar-benar berjalan, jika komunikasinya saja 

tidak berjalan, maka layanan tersebut akan menemui jalan buntu. Berikut 

adalah pernyataan informan: 

                                                             
61Fatihatul Firda Muhimmah, AnalisisStrategi Pelayanan Jamaah Ibadah Haji dan Umrah 

dalamMembangun Citra Positif pada PT. Ebad Alrahman Wisata. (Uin Surabaya: Skripsi, 2018) 
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“Standart penting untuk menjadi layanan satu atap itu yang pertama 

adalah komunikasi”.(I1) 

“Standart kesiapan kedua belah pihak ya dalam menjalin 

komunikasi”.(I2) 

“Seperti adanya kerjasama dan komunikasi yang baik dengan pihak 

BPS yang merupakan mitra dari Kemenag sendiri”.(I3) 

“pastinya tentang kerjasama dan campur tangan antara Kemenag 

dengan mitra daninstansi-instansiterkait kesiapan untuk pemenuhan 

kebutuhan bersama”.(I4) 

Menurut informan di atas, informan 1, 2, dan 3 memaparkan bahwa 

sebuah layanan tidak akan berjalan dengan baik apabila komunikasi antar 

kedua belah pihak tidak berkomunikasi dengan baik, berbeda dengan 

informan 4 yang menjelaskan kerjasama antar pihak terkait sangat perlu 

ditumbuhkan agar semua pelayanan berjalan dengan baik, tanpa campur 

tangan kerjasama yang baik maka pelayanan tersebut tidak akan berjalan 

baik.  

Dalam Teori Hendrawan Banyak faktor yang mempengaruhi 

pelaksanaan, 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.
62

 

Dari hal tersebut, Teori yang dikemukakan oleh Hendrawan dan 

data yang sudah diungkapkan oleh informan ditemukan, Layanan satu 

atap sudah melaksanakan standart penting sebuah layanan, karena sudah 

menjalankan beberapa pokok komunikasi antar dua lembaga agar tidak 

terjadinya missdalam hal pelayanan satu atap pendaftaran ibadah haji. 

 

                                                             
62Hendrawan Supraktikno, Advanced Strategic (Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama, 2005) 9 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

77 
 

 
 

b) Infrastruktur 

Infrastruktur juga di perlukan dalam standart penting layanan haji 

umrah, jika sebuah pelayanan tidak mempunyai infrastruktur bangunan 

yang memadai, maka layanan tersebut akan amburadul. Berikut adalah 

pernyataan informan: 

“Yang kedua layanan satu atap juga tidak akan bisa berjalan 

manakala infrastruktur layanan tidak disiapkan oleh kedua belah 

pihak”.(I1) 

Menurut informan di atas, Informan 1 menjelaskan bahwa 

infrastruktur merupakan standart penting karena jika layanan itu akan 

berdiri dan tidak ada infrastruktur yang memawadai, maka layanan itu 

akan berjalan sesuai harapan. Misalnya infrastruktur ruang pelayanan 

haji, ruang pelayanan umrah, ruang tunggu, hingga infrastruktur 

penunjang seperti toilet, koperasi, dll. 

Menurut Teori dari Nina Ramayanti, menurut keputusan MENPAN 

Nomor 63 tahun 2004, standart pelayanan, sekurang kurangnya meliputi 

:
63

Prosedur Pelayanan,  Waktu Penyelesaian,  Biaya Pelayanan, Sarana 

dan Prasarana. 

Menurut Ririn Indah Saputri dalam skripsi Pelayanan Prima 

Pendaftaran Haji adalah kegiatan yang merencanakan, mengorganisir, 

menggerakkan, serta mengendalikan proses standar pelayanan yang 

memuaskan agar mencapai tujuan.
64

 

Dari hal tersebut,teori yang dikemukakan oleh Nina dan data yang 

sudah diungkapkan oleh informan ditemukan, standart penting sebuah 

pelayanan adalah sarana prasarana, pihak Kementerian Agama Kabupaten 

Mojokerto sudah memberikan sarana prasana yang terbaik agar layanan 

satu atap ini bisa berjalan dengan baik dan lancar tanpa adanya kendala. 

                                                             
63Nina Rahmayanti, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta : Graha Ilmu, 2013), 23 
64Ririn Indah Saputri, Pelayanan Prima Pendaftaran Haji di Kantor Kementerian Agama 
Kabupaten Demak,(Demak: Skripsi) 2018) 
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c) Sumber Daya Manusia 

Sumber Daya Manusia yang tinggi dan kompeten adalah salah satu 

standart penting, dalam arti jika Sumber Daya Manusia tersebut bisa 

menyelesaikan dengan cepat tetapi tidak meninggalkan keramahan dan 

kesopanan, maka masyarakat akan antusias dan nyaman dengan 

pelayanan yang di tawarkan. Berikut adalah pernyataan informan: 

“Kemudian yang ketiga layanan satu atap tidak akan terwujud 

manakala SDM nya tidak ada. Terwujudnya layanan satu atap 

juga atas dasar adanya SDM yang kompeten dan professional. 

Contohnya seperti adanya teller, customer service, marketing, 

dan lain-lain”.(I1) 

Menurut Informan 1 diatas, sebuah layanan tidak berjalan bila tidak 

memenuhi standart penting, salah satu standart penting adalah Sumber 

Daya Manusia, bila Sumber Daya Manusia tersebut cekatan, 

berkompeten dan professional, maka layanan satu atap ini akan 

menumbuhkan rasa percaya dan animo masyarakat yang ingin 

mendaftar. 

Menurut Teori dari Nina Ramayanti, menurut keputusan MENPAN 

Nomor 63 tahun 2004, standart pelayanan, sekurang kurangnya meliputi 

:
65

Prosedur Pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima 

pelayanan harus benar-benar seimbang 

Dari hal tersebut, teori yang dikemukakan oleh Nina dan data yang 

sudah diungkapkan oleh informan ditemukan, sesuai dengan teori yang 

dikemukakan oleh Nina bahwa sebuah standart penting dari SDM dan 

Jamaah, dikarenakan apabila tidak ada SDM yang berkompeten, maka 

layanan akan menemui jalan buntu dan tidak bisa berjalan sebuah layanan 

tersebut. 

4. Peran Layanan Satu Atap Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan 
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 Peran Layanan Satu Atap di Kantor Kementerian Agama sudah sangat 

baik, jika sebelumnya masyarakat harus melalui beberapa tahap, maka 

dengan adanya pola Layanan Satu Atap ini masyarakat sudah di mudahkan 

karena sistem yang sudah di sederhanakan oleh pemerintah. Tidak hanya itu, 

pemerintah menggadeng Bank Penerima Setoran agar bisa melayani lebih 

maksimal di lingkungan instansi tersebut. Berikut adalah pernyataan 

informan: 

“layanan satu atap ini sudah dinikmati oleh masyarakat dengan 

beberapa pola yang lebih disederhanakan oleh pemerintah. Sebelum 

adanya layanan satu atap ini, masyarakat harus melakukan empat 

tahapan dalam melaksnakan pendaftaran haji”.(I1) 

“karena perannya sudah sangat vital dalam memudahkan masyarakat 

bila ingin mendaftar haji tanpa berbelit-belit seperti itu”(I2) 

“Layanan Satu Atap itu perannya ya untuk memudahkan para pendaftar 

jamaah haji, intinya adanya upaya komitmen untuk lebih 

memaksimalkan dan mempermudah pelayanannya, juga sebagai 

persiapan peningkatan kuota haji dan umrah”.(I3) 

“Layanan Satu Atap sendiri itu ya meringankan dan mempercepat 

proses penerimaan calon jamaah haji”.(I4) 

Menurut Informan diatas, Inti dari pemaparan diatas adalah peran 

layanan satu atap di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto sudah 

termasuk upaya peningkatan kualitas pelayanan.Karena yang dahulu 

mempunyai banyak tahapan, kini sudah di sederhanakan oleh pemerintah, 

tetapi tidak semua Kabupaten atau Kota melaksanakan layanan satu atap ini. 

Menurut Teori dari Nina Ramayanti, menurut keputusan MENPAN 

Nomor 63 tahun 2004, standart pelayanan, sekurang kurangnya meliputi:
66

 

Waktu Penyelesaian, waktu penyelesaian yang di tetapkan dari tahapan 

sejak saat pengajuan permohonan sampaidengan pennyelesaian pelayanan 

Dari hal tersebut, teori yang dikemukakan oleh Nina dan data yang 

sudah diungkapkan oleh informan ditemukan, Layanan satu atap ini 

                                                             
66Nina Rahmayanti, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta : Graha Ilmu, 2013), 23 
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memudahkan dan mempercepat tahapan yang biasanya melalui banyak 

tahapan, kini hanya 2 tahapan saja, Teori yang dikemukakan oleh Nina sama 

dengan pendapat yang dikemukan oleh informan dengan kemudahan dan 

kecepatan waktu pendaftaran haji terkait layanan satu atap. 

5. Faktor Pendukung Layanan Satu Atap 

 Untuk membuat sebuah layanan yang dinamis, maka diperlukan sebuah 

faktor pendukung, misalnya regulasi dan pendanaan, maka setiap faktor 

pendukung mempunyai kepentingan masing-masing 

 

a) Regulasi 

Regulasi sendiri mempunyai banyak artian, akan tetapi, regulasi 

yang berjalan di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto ini 

adalah sebuah sistem yang berjalan dari pendaftar ke bank kemudian 

membawa berkas setoran ke Kementerian Agama. Berikut adalah 

pernyataan informan: 

“tidak kalah pentingnya adalah regulasi juga merupakan faktor 

pendukung dari pelayanan satu atap ini mas. Karena adanya regulasi 

dapat memungkinkan untuk dilakukannya pelayanan satu atap 

ini”.(I1) 

Untuk informan 1 menjelaskan bahwa, Regulasi merupakan faktor 

pendukung di dalam jalannya sebuah sistem, oleh karena itu, regulasi 

pendaftaran layanan satu atap harus di jalankan oleh semua pihak, dari 

Kementerian Agama maupun dari Bank Penerima Setoran, semua 

langkah regulasi juga harus di awasi, jika tidak maka calon jamaah haji 

akan merasa kebingungan dan sistem layanan tidak akan berjalan sesuai 

regulasi yang berlaku. 

Menurut Teori dari Ratminto, Berikut ciri-ciri pelayanan yang baik 

menurut Ratminto,  Untuk menjadi Customer Service Officer yang 
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khusus melayani jamaah, customer service harus memilikikemampuan 

dan pengetahuan tertentu. Karena tugas customer service selalu 

berhubungan dengan jamaah. Customer Service Officer harus dididik 

khusus mengenai kemampuan dan pengetahuan untuk menghadapi 

jamaah maupun kemampuan dalam bekerja.
67

 

Dari hal tersebut, teori yang dikemukakan oleh Ratminto, 

Customer Service di perlukan agar regulasi yang berjalan bisa sesuai 

dengan apa yang di harapkan, misalnya saja alur pendaftaran pergi haji, 

maka customer service wajib mengarahkan calon jamaah haji dengan 

cekatan. 

6. Faktor Penghambat Layanan Satu Atap 

Faktor Penghambat di dalam Layanan Satu Atap sendiri ada beberapa 

penghambat yaitu Sumber Daya Manusia dan Sarana Prasarana. Adapun 

beberapa faktor penghambat yang lebih terperinci sebagai berikut: 

a) Sumber daya Manusia 

Sumberdaya Manusia sendiri merupakan orang yang bertugas 

melayani semua kebutuhan di Layanan Satu Atap, bukan hanya dari 

Kementerian Agama, tetapi adapula yang dari pihak Bank Penerima 

Setoran yang siap melayani semua kebutuhan calon jamaah haji. 

Berikut adalah pernyataan informan: 

“faktor-faktor yang menjadi penghambat dan yang paling 

dirasakan masyarakat ini ya SDM-nya BPS BPIH itu kurang 

mas sehingga ketika ada pelayanan yang bersamaan lebih dari 

tiga orang itu saja sudah butuh waktu yang sangat lama”.(I1) 

Dari Pernyataan informan diatas, maka faktor yang menjadi 

penghambat adalah Sumber Daya Manusia dari pihak BPS BPIH, 

dikarenakan kurangnya sumberdaya tersebut, jika terjadi penumpukan 

pendaftaran, maka BPS nya akan kurang sigap meng handle, sehingga 

                                                             
67Ratminto 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

82 
 

 
 

membutuhkan waktu yang agak lama untuk menerbitkan validasi dari 

pihak BPS itu sendiri. 

    Mengutip Jurnal dari  Riko, Faktor penghambat dalam proses 

pelayanan publik penyebabnya bisa dari sumber daya manusia itu 

sendiri maupun sarana prasarana, serta sistem yang tidak transparansi
68

 

    Dari hal tersebut,teori yang dikemukakan oleh Riko, sebuah 

faktor penghambat terdiri dari beberapa faktor, salah satu faktornya 

ialah SDM itu sendiri. menurut informan, Kurangnya SDM dari pihak 

BPS membuat jamaah terlalu lama menunggu karena harus menunggu 

validasi dari kantor cabang dulu, sehingga tidak dapat langsung 

mendapat nomor validasi. 

b) Sarana Prasarana 

Sarana Prasarana di Layanan Satu Atap bukan hanya mencakup 

meja, kursi, ac, tetapi sarana prasaranayang paling penting adalah 

komputer, website haji, dan listrik, karena di dalam pendaftaran haji 

langsung di entry di web resmi siskohat yang merupakan website untuk 

mengeluarkan nomor porsi jamaah itu sendiri, akan tetapi, jika salah 

satu dari itu ada yang bermasalah maka proses akan berhenti sejenak. 

“seperti jaringan error atau off dari website pusat buat entry data 

itu mengganggu kegiatan kita, atau ketika listrik mati sih jadi 

kegiatan kita off karena kita belum mempunyai sebuah genset 

besar.”(I2) 

“masih sering sekali terjadi gangguan teknis. Jaringannya disini 

suka gangguan. Mungkin bisa dari komputernya sendiri atau 

mungkin juga gangguan dari pusat yang sedang melakukan 

proses transaksi terkadang pendataan error meskipun tidak 

lama”.(I4) 

Menurut Dipo Khairul Islami, dalam wawancara Skripsi, dalam 

faktor penghambat suatu perusahaannya ialah satu satunya sarana 

prasarana, yaitu pemesanan tiket yang lambat, ruang parkir yang 

                                                             
68Riko Riyanda, Faktor Penghambat Kinerja Pelayanan Publik di Dinas Kependudukan dan Catatan 
Sipil Kota Batam (Universitas Putera Batam: Jurnal,  2017) 
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terbatas dan Minarfa Tour dan Travel Belum memberikan 

jaminanpelayanan kepada semua produknya.
69

 

Dari pernyataan diatas,Informan Dipo menekankan penghambat 

dalam perusahaannya adalah sarana prasarana seperti parkir yang sangat 

terbatas dan sistem pelayanannya yang lambat. Sedangan dalam 

informan penulis, yaitu informan 2 lebih menekankan pada jaringan 

dari pusat yang di buat untuk entry data jamaah haji beberapakali 

mengalami gangguan atau troubledan juga ketika listrik mati maka 

kegiatan layanan satu atap akan sedikit tergangu, sedangkan untuk 

informan 4 juga menekankan hal yang sama dengan informan 2, akan 

tetapi informan tersebut menyebut, meskipun terjadi gangguan atau 

error system itu tidak memakan waktu yang lama. 

7.  Cara Menanggulangi Penghambat di Layanan Ssatu Atap 

Beberapa faktor penghambat yang sudah di jelaskan seperti di atas adalah 

Sumber daya Manusia dan Sarana Prasarana, namun sumber daya manusia 

di layanan satu atap relatif dari BPS atau dari Bank Penerima Setoran, untuk 

sarana prasarananya meliputi jaringan website, dan kekuatan listrik mati. 

a) Sumber daya Manusia 

 Sumberdaya manusia di Kementerian Agama Kabupaten 

Mojokerto dirasah sudah memuaskan, sehingga tidak perlu untuk 

dilakukan penambahan, akan tetapi perlu ditingkatkan evaluasi antar 

Sumber daya manusia di kementerian agama, untuk Sumberdaya 

manusia di Bank Penerima Setoran yang perlu di tambah sdmnya, 

Berikut adalah pernyataan informan: 

“faktor penghambat bisa jadi di SDM nya BPS itu kurang, 

sehingga ada pelayanan anu apaa yang membutuhkan waktu yang 

                                                             
69Dipo Khairul Islami, Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Haji dan Umrah PT. Margi Suci 

Minarfa Jakarta Pusat (Uin Jakarta: Skripsi,  2014) 
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lama karena sdmnya kurang di BPS BPIH, karena untuk 

menerbitkan membutuhkan CS dan apabila ada penambahan SDM 

maka akan lebih baik”.(I1) 

Menurut Informan diatas, untuk menanggulangi faktor 

penghambat itu, akan lebih baik lagi jika dari pihak BPS BPIH 

menambahan sdm yang semula hanya 1 SDM menjadi 2 SDM di bagian 

pelayanan pendaftaran ibadah haji. Untuk SDM dari kementerian 

agama sendiri tidak ada problemkarena sdm sudah menempati bidang  

masing-masing 2 orang. 

   Menurut Teori dari Riko, Faktor penghambat dalam proses 

pelayanan publik penyebabnya bisa dari Sumber Daya Manusia itu 

sendiri maupun sarana prasarana, serta sistem yang tidak transparansi.
70

 

 Dari hal tersebut, Teori yang dikemukakan oleh Riko, sebuah 

faktor penghambat terdiri dari beberapa faktor, salah satu faktornya 

ialah SDM itu sendiri. menurut informan, Kurangnya SDM dari pihak 

BPS membuat jamaah terlalu lama menunggu karena harus menunggu 

validasi dari kantor cabang dulu, sehingga tidak dapat langsung 

mendapat nomor validasi, Jika untuk menanggulangi system error, 

pihak kemenag hanya memerlukan merefreshcomputer, dikarenakan 

biasanya hanya padatnya lalu lintas di website pendaftaran haji. 

 

8.  Penilaian terhadap Layanan Satu Atap saat ini 

  Penilaian juga bisa dikatakan faktor paling akhir dan penting, karena 

faktor penilaian merupakan faktor untuk mengukur suatu system itu sudah 

berjalan dengan baik atau malah tidak baik. Berikut adalah pernyataan 

informan: 

“Layanan satu atap itu masih perlu di sempurnakan lagi saya kira, 

seiring kebijakan kemenag terkait PTSP,proses layanan satu atap 

itu masih belum terkontrol”.(I1) 

                                                             
70Riko Riyanda, Faktor Penghambat Kinerja Pelayanan Publik di Dinas Kependudukan dan Catatan 
Sipil Kota Batam (Universitas Putera Batam: Jurnal,  2017) 
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“Menurut saya pribadi sih mas sudah sangat bagus, karena niat 

antusias masyarakat kabupaten Mojokerto sendiri yang sangat 

tinggi, dan tingkat pelayanan yang sudah bagus di semua lini, 

mungkin ya perlu sedikit di poles lagi dengan beberapa Sdm nya 

dari beberapa pihak terkait.”(I2) 

“program ini sudah sangat maksimalkarena minimalnya jumlah 

kritikan dan atau segala bentuk complain dari sisi para pendaftar 

jamaah haji.”.(I3) 

“Sudah maksimal sih mas hmm calon jamaah haji juga merasa 

puas dengan pelayanan yang kita berikan”.(I4) 

  Menurut Pernyataan diatas, Informan 1 menekankan bahwa 

layanan satu atap ini perlu di maksimalkan, mulai dari SDM dari BPS, 

maupun dari segi layanan satu atap yang tidak terkontrol, menurut informan 

2, pelayanan di layanan satu atap sudah sangat baik, tinggal sdmnya saja di 

berikan evaluasi sedikit, menurut infroman 3, layanan satu atap ini sudah 

sangat baik dan maksimal karena jumlah kritikan yang masuk masih sangat 

sedikit, sehingga bisa dijadikan tolak ukur. 

  Dalam Teori yang dikemukakan oleh Hendrawan, Sedangkan 

proses manajemen strategi sendiri terdiri atas tiga hal yaitu : Perumusan 

strategi, Penerapan Strategi, dan Penilaian Strategi.
71

 

  Dari hal tersebut,teori yang dikemukakan olehHendrawam, Faktor 

strategi penilaian merupakan faktor paling penting dalam layanan satu atap, 

karena para informan mengklaim bahwa layanan yang mereka laksanakan 

sudah berjalan dengan maksimal, akan tetapi menurut informan 1, layanan 

ini perlu sedikit di sempurnakan, karena layanan satu atap ini masih belum 

terkontrol. 

                                                             
71Hendrawan Supraktikno, Advanced Strategic (Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama, 2005) 8 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Penerapan Strategi di Layanan Satu Atap adalah dengan Sosialisasi 

sebagai langkah awal, dan Sinergitas antara Instansi Kementerian Agama 

dengan Bank Penerima Setoran Ibadah Haji dan semua lini yang terkait, 

Faktor Komunikasi juga di perlukan, karena tanpa adanya Komunikasi yang 

baik, maka proses Pelayanan akan menemukan jalan Buntu. Sebagai awalnya 

dua instansi mensosialisasikan Layanan Satu Atap Bersama beberapa instansi 

terkait seperti halnya BPS BPIH dan Koperasi. Untuk Sinergitas antar kedua 

belah pihak sudah sangat tinggi, dari saat menjalankan system, ketika didalam 

system Sinergitas yang dimaksud adalah setiap ada calon jamaah yang ingin 

mendaftar haji, pihak pihak saling membantu, contohnya saja jika ada calon 

pendaftar haji kebingungan, maka pihak kemenag akan mengantarkan mereka 

ke tempat bank, sebaliknya  pihak BPS BPIH juga akan membimbing calon 

jamaah haji. Dan dari luar systemnya terlhat dari kebersamaan saat contohnya 

buka puasa bersama, ketika itu penulis juga ikut dalam sinergitas itu. 

Regulasi dan Pendanaan merupakan faktor pendukung di dalam 

jalannya sebuah sistem, oleh karena itu, regulasi pendaftaran layanan satu 

atap harus di jalankan oleh semua pihak, dari Kementerian Agama maupun 

dari Bank Penerima Setoran, semua langkah regulasi juga harus di awasi, 

Pendanaan seperti infrastruktur juga ditopang kedua Instansi, jika tidak maka 

semua pelayanan tidak bisa berjalan dengan cepat. Faktor yang menjadi 
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penghambat adalah Sumber Daya Manusia dari pihak BPS BPIH, 

dikarenakan kurangnya sumberdaya tersebut, jika terjadi penumpukan 

pendaftaran, maka BPS nya akan kurang sigap meng handle, sehingga 

membutuhkan waktu yang agak lama untuk menerbitkan validasi dari pihak 

BPS itu sendiri. Adapula Faktor penghambat lainnya adalah sarana prasarana 

yang bisa terjadi akibat ramainya arus lalu lintas transaksi pendaftaran haji di 

website pusat siskohat. 

B. Saran 

  Dalam menghadapi masalah yang dihadapi, Penyelenggara Haji 

dan Umrah Kemenag Mojokerto sebaiknya segera melakukan perbaikan 

dalam sistem komputerisasi yang kadangterjadi erroragar tidak menghambat 

dalam penyelesaian tugas. Mengenai tentang transformasi tentang pegawai, 

penyelenggara haji umrah seharusnya menambah pegawai agar tidak terjadi 

penumpukan saat banyaknya calon jamaah haji saat mendaftar dihari yang 

sama. 

  Terkait kurang meratanya informasi tentang Layanan satu atap, 

alangkah lebih baiknya jika Layanan satu atap lebih di informasikan lebih 

dengan media massa, cetak, ataupun media online, karena layanan satu atap 

ini lebih memudahkan terkait pelayanan publik dan sangat memudahkan 

masyarakat kabupaten Mojokerto dalam melaksanakan pendaftaran ibadah 

haji. Ataupun dengan memasang banner di tempat keramaian agar lebih bisa 

di lihat warga Kabupaten Mojokerto. 
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  Dalam pengarsipan dokumen baru, lebih baik dokumen yang baru 

diarsip di taruh tempat yang tidak menggangu pandangan mata dari calon 

jamaah haji, adapun tata letak alat tulis kantor lebih baik jika di tempatkan 

pada tempatnya agar terlihat tertata dan tertib dalam melayani calon jamaah 

haji kabupaten Mojokerto, untuk penataan ruang pelayanan sudah sangat 

dan memudahkan calon jamaah haji dan umrah. 

C. Keterbatasan Peneliti 

Terdapat keterbatasan peneliti dalam penelitian ini, yaitu peneliti 

belum bisa melihat secara langsung proses Layanan Satu Atap di Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Mojokertodari awal sampai akhir secara 

detail dan lengkap. Peneliti berharap untuk peneliti yang meneliti tentang 

Layanan Satu Atap  selanjutnya bisa melihat proses pelaksanaan pelayanan 

hubungan terhadap calon jama’ah haji di Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Mojokerto secara langsung. 
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