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ABSTRAK

Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan haji, Kementerian Agama
mengembangkan Sistem Komputerisasi Haji Terpadu (SISKOHAT) sebagai upaya
digitalisasi dalam pengelolaan data dan informasi yang berhubungan dengan
penyelenggaraan ibadah haji. Penelitian ini bertujuan untuk untuk mengetahui
bagaimana efektivitas pelayanan prima pada Sistem Komputerisasi Haji Terpadu
(SISKOHAT) di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal.
Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan kualitatif, teknik
pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara dan observasi. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa efektivitas pelayanan prima pada Sistem
Komputerisasi Haji Terpadu (Siskohat) Di Kantor Kementerian Agama Mandailing
Natal sudah berjalan dengan baik walaupun belum optimal dikarenakan masih
menghadapi kendala berupa jaringan yang kurang stabil. Adapun hasil penelitian
dari kategorisasi menunjukkan bahwa Para staf sudah melayani pelanggan dengan
baik dan mampu menangani masalah yang muncul selama proses pendaftaran. Staff
sudah bersikap baik dalam melayani jamaah. Banyak jamaah merasa terbantu
karena staff ramah, cepat tanggap, dan informatif. Staff peduli pada keluhan jamaah
dan selalu siap membantu jika dibutuhkan. Mereka juga menjelaskan proses
pendaftaran dengan jelas. Staff memberi bantuan nyata kepada jamaah yang
mengalami kendala saat mendaftar. Staff bertanggung jawab atas seluruh proses
pendaftaran dan selalu konsisten membantu jamaah yang mengalami kesulitan

Kata Kunci : Efektivitas, Pelayanan Prima, Sistem Komputerisasi Haji Terpadu
(SISKOHAT)
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pelayanan publik adalah rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan
kebutuhan pelayanan sesua dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap
warga negara dan penduduk atas barang, jasa dan pelayanan administrasi yang
disediakan oleh oenyelenggara pelayanan publik. Pelayanan publik yang
berkualitas merupakan salah satu indikator penting dalam menilai kinerja suatu
instansi pemerintah.

Pemerintah dituntut untuk bisa memberikan pelayanan yang prima dan harus
bisa menyesuaikan dengan perkembangan teknologi agar bisa memberikan
pelayanan yang efektif dan efisien. Perkembangan teknologi membuat masyarakat
dapat terhubung satu sama lain dengan mudah dah diharapkan layanan publik dapat
dilaksanakan dengan memanfaatkan perkembangan teknologi tersebut.

Di Indonesia, Kementerian Agama memiliki tanggung jawab besar dalam
mengelola berbagai aspek keagamaan, termasuk penyelenggaraan ibadah haji.
Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat. Haji
merupakan salah satu rukun Islam yang wajib dilaksanakan bagi umat Muslim yang
mampu secara fisik, mental, dan finansial. Namun, dalam pelaksanaannya, ibadah
haji melibatkan proses administratif yang kompleks, mulai dari pendaftaran,
pengelolaan data calon jamaah haji, hingga penyiapan logistik dan akomodasi di

Arab Saudi.



Penyelenggaraan haji di Indonesia merupakan tugas yang kompleks, terutama
karena jumlah jamaah haji yang besar setiap tahunnya. Sebagai salah satu rukun
Islam, haji memiliki makna penting bagi umat Muslim, dan pemerintah, melalui
Kementerian Agama, bertanggung jawab untuk memastikan proses pendaftaran,
administrasi, dan pembekalan calon jamaah haji berjalan dengan baik. Maka untuk
mengelola proses yang kompleks ini, pemerintah Indonesia melalui Kementerian
Agama telah menerapkan Sistem Komputerisasi Haji Terpadu (SISKOHAT)
sebagai upaya untuk meningkatkan efektivitas pelayanan haji.

Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan haji, Kementerian Agama
mengembangkan Sistem Komputerisasi Haji Terpadu (SISKOHAT) sebagai upaya
digitalisasi dalam pengelolaan data dan informasi yang berhubungan dengan
penyelenggaraan ibadah haji. Dalam perkembangannya SISKOHAT secara
bertahap dan berkesinambungan di Kementerian Agama Kabupaten/Kota setiap
tahunnya mengalami peningkatan, tahun 2010 Kementerian Agama pusat
meluncurkan SISKOHAT versi terbarunya yaitu SISKOHAT Gen-1. Sebagai
penyempurna dari SISKOHAT Gen-1 Kementerian Agama meluncurkan
SISKOHAT Gen-2 pada tahun 2014. Sistem tersebut mempunyai fungsi yang lebih
komplek dalam peningkatan pelayanan penyelenggaraan ibadah haji secara online
dan realtime dengan jumlah BPS BPIH yang semakin bertambah.

Dalam perspektif administrasi publik, pelayanan prima bukan hanya tentang
efisiensi teknologi, tetapi juga tentang keadilan dan inklusivitas. Artinya,
SISKOHAT harus mampu memberikan akses yang setara kepada seluruh calon

jamaah haji, termasuk mereka yang berasal dari wilayah terpencil seperti



Mandailing Natal. Dalam konteks ini, peran petugas di tingkat lokal sangat krusial
sebagai jembatan antara teknologi dan masyarakat. Tanpa pendampingan yang
memadai, implementasi sistem ini berpotensi menciptakan kesenjangan pelayanan,
di mana hanya calon jamaah dengan literasi teknologi yang baik yang dapat
mengakses layanan secara optimal.

SISKOHAT dirancang untuk menyederhanakan berbagai proses administrasi,
mulai dari pendaftaran hingga pemantauan keberangkatan dan kepulangan jamaah
haji. Sistem ini diharapkan mampu meningkatkan efektivitas, efisiensi, dan akurasi
data, serta memudahkan koordinasi antara berbagai instansi terkait. Selain itu,
penerapan SISKOHAT juga bertujuan untuk meningkatkan transparansi dan
akuntabilitas dalam pelayanan haji, mengurangi risiko kesalahan data, dan
meminimalisir waktu tunggu yang seringkali menjadi kendala bagi calon jamaah.

Namun faktanya, di Kabupaten Mandailing Natal beberapa calon jemaah haji
seringkali menghadapi kendala seperti kesalahan data, dan kendala jaringan yang
menghambat akses data secara real-time. Meskipun SISKOHAT menawarkan
solusi berbasis teknologi, pemanfaatannya sering kali terkendala oleh minimnya
pelatihan teknis bagi petugas di tingkat daerah, termasuk di Mandailing Natal.
Sebagian besar calon jamaah haji juga berasal dari daerah pedesaan dengan akses
terbatas terhadap teknologi informasi, sehingga mereka memerlukan
pendampingan lebih dalam memahami proses berbasis komputerisasi ini.

Selain itu, faktor teknis seperti stabilitas jaringan internet di wilayah
Mandailing Natal juga menjadi hambatan. Sebagai daerah yang masih berkembang,

infrastruktur teknologi di Mandailing Natal belum merata, yang dapat



menyebabkan gangguan dalam pengoperasian SISKOHAT. Ini berdampak pada
lambatnya proses pendaftaran dan pengelolaan data, sehingga dapat menimbulkan
ketidakpuasan di kalangan calon jamaah haji.

Berdasarkan hal tersebut penulis tertarik untuk mengkaji lebih dalam melalui
proses penelitian dengan judul “Efektivitas Pelayanan Prima pada Sistem
Komputerisasi Haji Terpadu (SISKOHAT) di Kantor Kementerian Agama
Kabupaten Mandailing Natal”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan judul penelitian di atas, maka rumusan masalah penelitian adalah
bagaimana efektivitas pelayanan prima pada Sistem Komputerisasi Haji Terpadu
(SISKOHAT) di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal?
1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui efektivitas pelayanan
prima pada Sistem Komputerisasi Haji Terpadu (SISKOHAT) di Kantor
Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal.
1.4 Manfaat Penelitian

Suatu penelitian yang dilaksanakan selalu mengharapkan agar penelitian
tersebut dapat memberi manfaat. Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian
ini adalah:

1. Aspek Teoritis

Diharapkan penelitian ini dapat menambah ilmu pengetahuan dan juga
memperluas wawasan penulis, mengenai fungsi Sistem Komputerisasi

Haji Terpadu (SISKOHAT) dalam meningkatkan pelayanan prima.



2. Aspek Praktis
Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi mahasiswa
untuk penelitian selanjutnya.
1.5 Sistematika penulisan
Sistematika penulisan yang dilakukan secara sistematis logis dan konsisten
agar dapat melihat dan mengkaji penelitian ini secara teratur dan sistematis, maka
dibuat sistematika penulisan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
BAB I : PENDAHULUAN
Dalam bab ini yang akan diuraikan adalah latar belakang
masalah, perumusan masalah, tujuan dan manfaat penenlitian
BAB I1 : URATIAN TEORITIS
Dalam bab ini yang akan diuraikan adalah efektivitas,
pelayanan, palayanan prima, dan Sistem Komputerisasi Haji
Terpadu (SISKOHAT)
BAB II1 : METODE PENELITIAN
Dalam bab ini yang akan diuraikan adalah jenis penelitian,
kerangka konsep, defines konsep, kategorisasi penelitian,
narasumber, teknik pengumpulan data, teknik analisis data,
waktu dan lokasi penelitian.
BAB VI : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Dalam bab ini yang akan diuraikan adalah hasil data yang
diperoleh dari lapangan sehingga peneliti dapat memberikan

interpretasi atas permasalah yang akan diteliti.



BAB YV : PENUTUP
Dalan bab ini yang akan diuraikan adalah kesimpulan dan

saran dari hasil penelitian.



BAB II

URAIAN TEORITIS

2.1 Efektivitas

Menurut Irsan efektivitas adalah suatu pemanfaatan sumber daya, sarana dan
prasarana dalam jumlah yang secara sadar ditetapkan sebelumnya untuk
menghasilkan sejumlah barang atau jasa kegitan yang akan dijalankan oleh
seseorang atau suatu perusahaan (Opit et al., 2024).

Menurut Ravianto efektivitas adalah seberapa baik pekerjaan yang dilakukan,
sejauh mana orang menghasilkan keluaran sesuai dengan yang diharapkan. Artinya
apabila suatu pekerjaan dapat diselesaikan sesuai dengan perencanaan, baik dalam
waktu, biaya, maupun mutunya maka dapat dikatakan efektif (Putri et al., 2019).

Efektivitas adalah kemampuan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan
dengan tepat, dan mencakup pengukuran sejauh mana hasil yang dicapai sesuai
dengan sasaran yang diinginkan. Beberapa faktor yang mempengaruhi efektivitas
meliputi karakteristik organisasi, fitur lingkungan, karakteristik karyawan, dan
karakteristik manajemen.

Menurut Wiyono (2007:137) Efektivitas merupakan suatu kegiatan yang
dilaksanakan dan memiliki dampak serta hasil sesuai dengan yang diharapkan.
Sedangkan menurut Abdurrahmat (2003:92) Efektivitas adalah manfaat sumber
daya, sarana dan prasarana dalam jumlah tertentu yang secara sadar ditetapkan

sebelumnya.



Adapun indikator efektivitas kerja menurut (Hasibuan, 2007) adalah sebagai

berikut;

1.

Kualitas Kerja: Dari hasil penyelesaian tugas yang diberikan perusahaan
dengan memenuhi berbagai standar yang telah ditetapkan atau diinginkan
organisasi atau atasan

Kejelasan Tugas: Transparansi tugas dan tanggung jawab yang
dibebankan kepada pegawai beserta berbagai prosedur dan aturan yang
ditetapkan sehingga pegawai memahami apa yang harus dilakukan.

Tepat Waktu: Tugas yang diberikan berhasil diselesaikan tepat waktu oleh

pegawai sebelum deadline tugas berakhir.

. Pemanfaatan Waktu: Kemampuan pegawai dalam memanfaatkan waktu

kerja yang diberikan untuk melakukan berbagai hal — hal yang mendorong

pegawai untuk bekerja lebih efektif dan efisien.

. Ketelitian: Pegawai mampu bekerja dengan konsentrasi yang tinggi

sehingga menghasilkan ketelitian dalam bekerja untuk meminimalisir

kesalahan yang terjadi.

Dari penjelasan para ahli diatas, maka dapat disimpulkan efektivitas sebagai

kemampuan suatu individu atau organisasi untuk mencapai tujuan yang telah

ditetapkan dengan cara yang optimal, di mana pencapaian tersebut tidak hanya

diukur dari hasil akhir yang diperoleh, tetapi juga mempertimbangkan proses yang

digunakan dalam mencapai hasil tersebut, sehingga mencerminkan kemampuan

untuk melakukan hal yang benar dan memanfaatkan sumber daya secara efisien

untuk mencapai hasil yang diinginkan.



2.2 Pelayanan

Menurut Gronroos (2015) pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian
aktivitas yang bersifat tidak kasat mata atau tidak dapat diraba yang terjadi sebagai
akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal — hal yang
disediakan oleh perusahaan.

Menurut Ali & Saputra (2020) pelayanan yang optimal dalam penyelengaraan
pemerintahan merupakan wujud nyata dalam menciptakan pemerintahan yang baik
(good governance). Dengan demikian dibutuhkan tata Kelola yang baik dan benar
sehingga dapat menghasilkan pelayanan yang berkualitas.

Selain itu. Menurut Tjiptono (2019) pelayanan (service) bisa dipandang
sebagai sebuah system yang terdiri atas dua komponen utama, yakni service
operation yang kerap kali tidak nampak atau tidak diketahui pelanggan (back affice
atau backstage) dan service delivery yang biasanya tampak (visible) atau diketahui
pelanggan (sering disebut dengan front office atau fronstage).

Pelayanan yang optimal dalam suatu organisasi tidak akan terwujud tanpa
manajemen sumber daya manusia yang baik, karena MSDM mencakup proses
perencananan, pengorganisasian, pengarahan, dan pengendalia terhadap karyawan
untuk mencapai tujuan dari organisasi, tertutama dalam memberiakan pelayanan
kepada masyarakat. Menurut Ida Martinelli (2024) Manajemen Sumber Daya
Manusia (MSDM) merupakan kebijakan yang mengatur pegawai dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat dengan baik untuk mencapai tujuan dari

organisasi, pegawai, dan masyarakat.
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Prinsip Pelayanan Publik dalam menyelenggarakan suatu pelayanan publik

perlu dilakukan penerapan pelayanan yang merupakan bagian yang harus diberikan

kepada masyarakat dengan sebaik-baiknya. Dalam hal ini penyelenggaraan

pelayanan publik merupakan salah satu tugas yang dilaksanakan oleh pemerintah.

Sesuai dengan Keputusan Menteri Pemberdayaan Aparatur Negara (MENPAN)

Nomor 63 Tahun 2003 bahwa prinsip penyelenggaraan pelayanan publik adalah

sebagai berikut:

1.

Kesederhanaan, menyangkut tentang prosedur pelayanan publik yang
tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah dilaksanakan oleh

masyarakat.

. Kejelasan, mencangkup hal tentang persyaratan teknis dan administrasi

pelayanan publik, unit kerja pejabat yang berwenang dan bertanggung
jawab dalam memberikan pelayanan dan penyelesaian keluhan dalam
pelaksanaan pelayanan pubik, rincian biaya pelayanan publik dan tata cara

pembayaran.

. Kepastian waktu, yaitu penyelasaian dan pelaksanaan pelayanan publik

dapat diselesaikan dalam jangka waktu yang telah ditetapkan.
Keamanan, yaitu selama masyarakat dalam proses melakukan layanan
publik harus dapat menerima rasa aman dan kepastian hukum.
Tanggung Jawab, adalah pimpinan penyelenggaraan pelayanan publik
bertanggung jawab atas penyelenggaraan pelayanan dan penyelesaian

keluhan pelayanan publik. dalam pelaksanaan.
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6. Kelengkapan sarana dan prasana, yaitu tersedianya peralatan kerja dan
pendukung lainnya yang memadai untuk membantu menyelesaikan suatu
pelayanan publik.

7. Kemudahan akses, yaitu tempat dan lokasi serta saranan pelayanan yang
memadai dan mudah dijangkau oleh masyarakat dan memanfaatkan
teknologi yang ada.

8. Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan, yaitu pemberian pelayanan harus
bersikap disiplin, sopan santun, ramah, serta ikhlas dalam memberi
pelayanan.

9. Kenyamanan, yaitu lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, ruang
tunggu yang nyaman, bersih, rapi, serta disediakan fasilitas pendukung
seperti tempat parkir, toilet dan lainnya.

Dari berbagai pendapat para ahli diatas, maka dapat disimpulkan bahwa
pelayanan adalah suatu tindakan atau proses yang dilakukan oleh individu atau
organisasi untuk memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Dalam konteks ini,
pelayanan mencakup berbagai aktivitas yang melibatkan interaksi langsung antara
penyedia layanan dan pelanggan, di mana penyedia berusaha untuk memberikan
pengalaman yang positif dan memuaskan. Pelayanan tidak hanya terbatas pada
penyampaian produk atau jasa, tetapi juga mencakup aspek-aspek seperti kualitas,
kecepatan, dan responsivitas terhadap permintaan pelanggan. Tujuan utama dari
pelayanan adalah untuk menciptakan nilai yang bermanfaat bagi pelanggan,
sehingga mereka merasa puas dan cenderung untuk kembali menggunakan layanan

tersebut di masa depan. Dengan demikian, pelayanan yang baik sangat penting
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dalam membangun hubungan yang kuat antara penyedia layanan dan pelanggan,

serta berkontribusi pada kesuksesan jangka panjang suatu organisasi.

2.3 Pelayanan Prima

Pelayanan prima bukanlah istilah baru dalam dunia kerja, baik yang bersifat
profit maupun non profit. Pelayanan prima merupakan terjemahan dari istilah
“excellent service” yang secara harfiah berarti pelayanan terbaik atau sangat baik.
Disebut sangat baik atau terbaik karena sesuai dengan standar pelayanan yang
berlaku atau dimiliki instansi pemberi layanan. Hakekat pelayanan public adalah
memberikan pelayanan prima kepada masyarakat yang merupakan perwujudan
kewajiban apratur pemerintah sebagai abdi masyarakat.

Menurut Daryanto & Setyobudi (2014) pelayanan prima adalah pelayanan
terbaik yang diberikan perusahaan untuk memenuhi harapan dan kebutuhan
pelanggan, baik pelanggan didalam perusahaan maupun pelanggan diluar
perusahaan.

Sedangkan Subadri menyatakan bahwa pelayanan prima artinya setiap
organisasi atau program yang ditawarkan instansi terkait harus memelihara
hubungan yang baik dengan pelanggan, demikian pula dalam memberikan layanan
harus maksimal (Lubis & Mahardika, 2024).

Menurut Barata (2014) pelayanan prima merupakan kepedulian kepada
pelanggan dengan memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan
pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan kepuaasannya, agar mereka selalu loyal

kepada organisasi atau perusahaan.
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Pelayanan prima adalah konsep yang mengacu pada penyediaan layanan yang
berkualitas tinggi dan memenuhi atau bahkan melebihi harapan pelanggan. Tujuan
utama dari pelayanan prima adalah untuk menciptakan kepuasan pelanggan yang
tinggi, yang pada gilirannya dapat meningkatkan loyalitas dan reputasi suatu
organisasi.

Pelayanan prima melibatkan berbagai elemen, termasuk kecepatan,
ketepatan, keramahan, dan kemampuan untuk memahami serta memenuhi
kebutuhan pelanggan. Selain itu, pelayanan prima juga mencakup pelatihan
karyawan untuk memberikan layanan yang konsisten dan berkualitas, serta
menciptakan lingkungan yang mendukung interaksi positif antara staf dan
pelanggan.

Organisasi yang menerapkan pelayanan prima biasanya memiliki sistem
umpan balik yang efektif untuk mendengarkan dan merespons masukan dari
pelanggan, sehingga mereka dapat terus meningkatkan kualitas layanan. Dengan
demikian, pelayanan prima bukan hanya tentang memenuhi kebutuhan pelanggan,
tetapi juga tentang menciptakan pengalaman yang menyenangkan dan berkesan
bagi mereka.

Menurut Daryanto  dalam (Suminar dan Apriliawati, 2017) tujuan
pelayanan prima yaitu :

1. Untuk memberikan pelayanan yang bermu-tu tinggi kepada pelanggan.

2. Untuk menimbulkan keputusan dari pihak pelanggan agar segera

membeli barang/jasa yang ditawarkan pada saat itu juga.
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3. Untuk menumbuhkan kepercayaan pelang-gan terhadap barang/jasa yang
ditawarkan.

4. Untuk menghindari terjadinya tuntutan - tuntutan yang tidak perlu
dikemudian hari terhadap produsen.

5. Untuk menciptakan kepercayaaan dan kepuasan kepada pelanggan.

6. Untuk mejaga  agar pelanggan merasa diperhatikan segala

kebutuhannya.

Dari berbagai pendapat ahli diatas, maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan
prima merupakan pelayanan dengan standar tinggi yang diberikan perusahaan atau

instansi untuk memenuhi kebutuhan pelanggan secara konsisten dan handal.

2.4 Sistem Komputerisasi Haji Terpadu (SISKOHAT)

Sistem Komputerisasi Haji Terpadu (SISKOHAT) merupakan salah satu
system E-Government yang telah ditetapkan oleh presiden pada tahun 2019, semua
system pelayanan diharuskan menggunakan pelayanan berbasis elektronik.
Sebelum SISKOHAT itu terbentuk, system pendaftraan haji dilakukan secara
manual yang masih menggunakan kertas, seiring berjalannya teknologi maka
ditemukanlah alat abntu dalam pengelolaan data untuk dijadikan informasi dalam
koordinasi dan pengambilan sebuah keputusan dalam pengelolaan ibadah haji
diseluruh Indonesia.

Menurut Mutmainnah (2011) Sistem Komputerisasi Haji Terpadu adalah
system untuk mengelola seluruh data haji di Indonesia yang sudah berbasis
teknologi informasi, yang bertugas mengatur oendaftaran, databse dokumen haji,

akuntasi BPIH, database transport haji, databse penempatan pemondokan jamaah,
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informasi publik, sistem informasi Kesehatan haji, dan database petugas haji. Dasar
pembentukan SISKOHAT berlandaskan pada Peraturan Menteri Agama (PMA)
nomor 42 tahun 2016 Bab V Direktorat Jenderal Penyelenggaraan Haji dan
Umrah Bagian Kedelapan pasal 368 sampai dengan pasal 383. Berdasarkan
regulasi inilah, menjadikan pengoperasian dan pengelolaan SISKOHAT melekat
secara permanen system pada struktur yang melayani penyelenggaraan ibadah haji
secara keseluruhan di pusat maupun di daerah termasuk Arab Saudi, karena para
pelakunya sebagai user SISKOHAT sama dengan yang bertanggung jawab
terhadap penyelenggaraan ibadah haji (Peraturan Menteri Agama, 2016).

Sistem komputerisasi Haji Terpadu (Siskohat) kini menjadi "jantung" bagi
pelayanan jemaah haji, karena seluruh proses pengolahan data untuk kepentingan
pembuatan paspor, penerbangan pemberangkatan dan pemulangan, perbankan dan
biodata calon jemaah haji mengacu kepada sistem komputer terpadu tersebut.
Hingga kini sistem tersebut secara bertahap mengalami penyempurnaan dan dapat
digunakan sebagai "cross check" data keuangan di bank penerima setoran (BPS)
dan jumlah data calon haji yang akan diberangkatan. Siskohat bukanlah sistem yang
baru karna ketika kita hitung sistem ini sudah berjalan kurang lebih 30 tahun di
seluruh kantor kementerian agama tingkat provinsi dan kabupaten/kota di
indonesia.

Dari penjelasan diatas maka dapat disimpulkan bahwa Sistem Komputerisasi
Haji Terpadu (SISKOHAT) merupakan sistem yang dirancang untuk mengelola
data dan informasi terkait ibadah haji secara terintegrasi dan efisien. Dengan

memanfaatkan teknologi informasi, Siskohat memfasilitasi pengelolaan data
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jemaabh haji, mulai dari pendaftaran hingga keberangkatan, sehingga meningkatkan
efisiensi dan transparansi dalam proses administrasi. Sistem ini juga mendukung
integrasi berbagai layanan terkait haji, seperti pengurusan visa dan penerbangan,
serta memberikan kemudahan akses bagi jemaah, termasuk mereka yang memiliki
disabilitas. Dengan demikian, Siskohat berperan penting dalam meningkatkan
kualitas pelayanan ibadah haji dan memastikan pengalaman yang lebih baik bagi

jemaabh.



BAB III

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan analisis kualitatif yaitu
cara pemecahan masalah yang diteliti dengan menggambarkab keadaan sekitar
dengan objek penelitian pada saat ini berdasarkan kenyataan. Menurut Moleong
(2014) metode kualitatif adalah prosedur penelitian yang menghasilkan data
deskriptif yakni ucapan, tulisan, atau prilaku yang dapat di amati dari orang-orang
(subjek itu sendiri) Data-data yang disampaikan adalah data sebenarnya atau
sebagaimana adanya (natural setting) dengan tidak dirubah dalam bentuk simbol -
simbol atau bilangan - bilangan (tidak ditransformasikan menjadi angka atau rumus
dan tidak di tafsirkan sesuai dengan ketentuan statistik/matematika).

Data deskriptif menurut Moleong (2014) dapat dilihat sebagai sebuah indikator
bagi norma — norma dan nilai — nilai kelompok serta kekuatan sosual lainnya yang
menyebabkan perilaku manusia itu sendiri. Penelitian ini dipilih karena bersifat
menyeluruh dan dinamis. Hal ini memiliki tujuan yang sama yaitu untuk melihat
bagaimana Efektivitas Pelayanan Prima Pada Sistem Kompiuterisasi Haji Terpadu
(SISKOHAT) Di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mnadailing Natal yang
merupakan suatu fenomena sosial dimana membutuhkan informasi secara
menyeluruh dan mendalam dari masing — masing informan kunci maupun utama

agar dapat dilihat dengan jelas apa yang sesungguhnya terjadi dilapangan.
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3.2 Kerangka Konsep
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Berdasarkan keterangan di atas dapat digambarkan kerangka konseptual

sebagai berikut :

Gambar 3.1
Kerangka Konsep

Pelayanan Prima Pada Sistem
Komputerisasi Haji Terpadu
(SISKOHAT) di Kantor
Kementerian Agama
Kabupaten Mandailing Natal

Pelayanan Prima, menurut
Barata (2011) yaitu

Kemampuan (Ability)
Perhatian (Attention)
Tindakan (Action)
Sikap (Attitude)
Tanggung Jawab
(Accountability)

M S

Mempermudah calon jamaah
haji dalam mengakses
informasi terkait pembinaan
dan penyelengaraan ibadah
haji di Indonesia dan Arab
Saudi

Meningkatkan kualitas
pelayanan dan kepercayaan
masyarakat serta
memberikan pelayanan
yang maksimal kepada
masyarakat
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3.3 Definisi Konsep

a. Efektivitas merupakan seberapa baik pekerjaan yang dilakukan, sejauh
mana orang menghasilkan keluaran sesuai dengan yang dihatapkan.
Artinya, apabila suatu pekerjaan dapat diselesaikan sesuai dengan
perencanaan, baik dalam waktu, biaya, maupun mutunya, maka dapat
dikatakan efektif.

b. Pelayanan adalah suatu tindakan atau proses yang dilakukan oleh individu
atau organisasi untuk memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan.

c. Pelayanan Prima adalah adalah kepedulian kepada pelanggan dengan
memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan
kebutuhan dan mewujudkan kepuasannya, agar mereka selalu loyal kepada
organisasi atau perusahaan.

d. Sistem Komputerisasi Haji Terpadu (SISKOHAT) adalah sistem untuk
mengolah seluruh data haji di Indonesia yang sudah berbasis teknologi
informasi, yang bertugas mengatur pendaftaran, database dokumen haji,
akuntansi BPIH, database transportasi haji, database penempatan
pemondokan jemaah, informasi publik, sistem informasi kesehatan haji,

dan database petugas haji.

3.4 Kategorisasi Penelitian

Kategorisasi penelitian menunjukkan bagaimana mengukur seuatu variabel
penelitian sehingga diketahui dengan jelas apa yang menjadi kategorisasi
penelitianpendukung untuk analisis dari variabel tersebut. Adapun kategorisasi

penelitian ini adalah :
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a. Adanya pengetahuan dan keterampilan tertentu yang mutlak diperlukan
untuk menunjang program pelayanan prima.

b. Adanya sikap atau perilaku yang harus ditonjolkan ketika menghadapi
pelanggan.

c. Adanya kepedulian penuh terhadap pelanggan, baik yang berkaitan dengan
kebutuhan maupun keinginan.

d. Adanya tindakan nyata yang harus dilakukan dalam memberikan layanan
kepada pelanggan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.

e. Adanya tanggung jawab sebagai suatu wujud keperdulian untuk

menghidari atau meminimalkan kerugian atau ketidakpuasan pelanggan.

3.5 Informan/Narasumber

Menurut Moleong (2014) informan penelitian adalah orang yang
dimanfaatkan untuk memberikan informasi tentang situasi dan kondisi latar
belakang penelitian. Narasumber atau informan merupakan individu yang berperan
penting dalam pengumpulan data yang akan diteliti. Mereka memiliki pemahaman
mendalam 25 mengenai masalah yang diteliti dan wawasan yang memadai. Untuk
memperoleh pelayanan dari narasumber, sebuah instansi perlu mengajukan surat
resmi, berupa permohonan atau permintaan narasumber. Surat ini kemudian akan
dicatat dalam buku surat masuk dan diteruskan kepada pimpinan untuk
mendapatkan disposisi terkait penunjukan narasumber.

Adapun yang menjadi narasumber pada penelitian ini, merupakan orang yang
memberikan informasi terkait penelitian dan orang yang mampu ataupun

mengetahui informasi tentang Pelayanan Prima Pada Sistem Komputerisasi Haji
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Terpadu (SISKOHAT) di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mandailing

Natal.

. Nama

Jenis Kelamin

Jabatan

. Nama

Jenis Kelamin

Jabatan

. Nama

Jenis Kelamin

Jabatan

. Nama

Jenis Kelamin

Pekerjaan

: Ibu Hj. Marhani Matondang, M.Si
: Perempuan

: Staff Penyusun Dokumen Haji

: Ibu Julianti Rukmana Lubis
: Perempuan

: Staff Pramubakti Kemenang Bagian SISKOHAT

: Bapak Suharno
: Laki - laki

: Jamaah Haji

: Ibu Sutri Rahayu
: Perempuan

: Jamaah Haji

3.6 Teknik Pengumpulan Data

Menurut Moleong (2014) teknik pengumpulan data adalah cara atau strategi

untuk mendapatkan data yang diperlukan untuk menjawab pertanyaan. Teknik

pengumpulan data bertujuan untuk memperoleh data dengan cara yang sesuai
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dengan penelitian sehingga peneliti akan memperoleh data yang lengkap baik

secara lisan maupun tertulis.

Dalam suatu penelitian, mengumpulkan data merupakan hal yang sangat

penting. Untuk memperoleh keterangan serta dari narasumber, maka peneliti

menggunakan teknik pengumpulan data sebagai berikut:

a.

Wawancara

Menurut Moleong (2017) wawancara adalah percakapan dengan maksud
tertentu, percakapan itu dilakukan oleh dua pihak yaitu pewawancara
yang mengajukan pertanyaan dan terwawancara yang memberikan
jawaban atas pertanyaan dan terwawancara yang memberikan jawaban
atas pertanyaan itu. Dalam penelitian, wawancara yang dilakukan oleh
peneliti adalah wawancara semi terstruktur.

Menurut Sugiyono (2017) wawancara semi terstruktur adalah teknik
wawancara dengan peneliti memberikan sederet pertanyaan kepada
narasumber dimana narasumber mulai diberikan sedikit ruang untuk
memvariasikan jawabannya dalam bentuk ide dan pendapat. Dalam
teknik ini peneliti harus menjadi pendengar yang baik sambal mencatat
jawaban dari narasumber (Kamaruddin et al., 2017).

Observasi

Menurut Creswell (2015) observasi adalah teknik pengumpulan data
dengan cara melihat langsung peristiwa dari perilaku subjek penelitian

atau situasi pada tempat terjadi peristiwa (Kamaruddin et al., 2017).
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c¢. Studi Kepustakaan
Studi kepustakaan yaitu pengumpulan data yang diperoleh dari buku —
buku, karya ilmiah, pendapat ahli yang memiliki relevansi dengan
masalah yang akan diteliti.
3.7 Teknik Analisis Data
Menurut Susan Stainback (dalam Sugiyono, 2017) mengemukakan bahwa,
analisis data merupakan hal yang kritis dalam proses penelitian kualitatif. Analisis
digunakan untuk memahami hubungan konsep dalam data sehingga hipotesis dapat
dikembangkan dan dievaluasi. Tujuan dari analisis ini adalah agar peneliti dapat
memahami kasus yang sedang diteliti dengan lebih baik dan menyajikannya sebagai
hasil yang berguna bagi orang lain. Untuk mendapatkan pemahaman yang lebih
mendalam, analisis ini harus dilanjutkan dengan mencari arti yang lebih dalam.
1. Reduksi Data
Data yang diperoleh di lapangan cukup banyak jumlahnya, oleh karena
perlu dicatat secara teliti dan rinci. Untuk itu perlu dilakukanya analisis
data melalui reduksi data. Mereduksi data berarti merangkum, memilih
hal - hal yang pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting, mencari
tema dan polanya serta, menghilangkan yang tidak. Dengan demikian
data yang telah direduksi akan memberikan gambaran yang lebih jelas
dan mempermudah dalam pengumpulan data selanjuinya.
2. Pengajian Data
Data yang telah tersusun akan memberikan kemungkinan adanya

penarikankesimpulan dan pengambilan Tindakan. Adapun bentuk yang
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biasa digunakan pada data kualitatif terdahulu yakni dalam bentuk
naratif. Tujuan dari penyajian data ini adalah untuk meningkatkan
pemahaman peneliti tentang kasus yang sedang diteliti serta
menyajikannya sebagai temuan yang bermanfaat bagi orang lain. Untuk
mendalami pemahaman tersebut, analisis perlu dilanjutkan dengan upaya
mencari makna yang lebih dalam.
3. Penarikan Kesimpulan

Dalam penarikan kesimpulan pada penelitian ini akan di mengungkap
beberapa hal makna dari data yang telah dikumpulkan. Dari data tersebut
akan diperoleh kesimpulan yang tentatif, kabur, kaku, dan meragukan,
sehingga perlu adanya verifikasi dalam kesimpulan tersebut. Verifikasi
dilakukan dengan melihat kembali reduksi data ataupun display data

sehingga kesimpulan yang diambil tidak menyimpang.

3.8 Lokasi dan Waktu Penelitian

Adapun yang menjadi lokasi penelitian ini adalah Kantor Kementerian
Agama Kabupaten Mandailing Natal, Komplek Perkantoran Payaloting,
Kecamatan Panyabungan, Kabupaten Mandailing Natal, Sumatera Utara. Dengan

perkiraan waktu penelitian mulai dari bulan November 2024 sampai dengan bulan

Juli 2025.
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Gambar 3.2

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal

Sumber: data wawancara 2025

3.9 Deskripsi Ringkasan Objek Penelitian

Penelitian ini berfokus pada efektivitas pelayanan prima pada Sistem
Komputerisasi Haji Terpadu (Siskohat) Di Kantor Kementerian Agama Mandailing
Natal. Siskohat merupakan sistem untuk mengelola seluruh data haji di Indonesia
yang sudah berbasis teknologi informasi, yang bertugas mengatur pendaftaran,
database dokumen haji, akuntasi BPIH, database transport haji, databse penempatan
pemondokan jamaah, informasi publik, sistem informasi Kesehatan haji, dan
database petugas haji. Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal berperan
sebagai wadah yang menampung segala urusan terkait kegamaan yang ada di
kabupaten Mandailing Natal. Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mandailing

Natal bertujuan untuk memberikan gambaran menyeluruh mengenai peran, fungsi,
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dan layanan yang disediakan oleh instansi ini dalam konteks pelayanan publik di
bidang keagamaan. Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal
memiliki tanggung jawab yang luas, mencakup pengelolaan urusan keagamaan,
pengawasan terhadap kegiatan keagamaan, serta penyuluhan dan pendidikan agama
bagi masyarakat. Sebagai lembaga pemerintah yang berfokus pada urusan
keagamaan, kantor ini berperan penting dalam menjaga kerukunan antarumat
beragama, memfasilitasi kegiatan keagamaan, dan memberikan bimbingan kepada
masyarakat dalam menjalankan ajaran agama.

Dari penelitian ini, diharapkan dapat diperoleh gambaran tentang sejauh mana
keefektivan program pelayanan prima pada Sistem Komputerisasi Haji Terpadu
(SISKOHAT) di Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal. Temuan dari
penelitian ini juga dapat menjadi bahan evaluasi untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik, serta untuk melihat seberapa efektif penggunaan SISKOHAT di

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal.

3.9.1 Visi dan Misi Kementerian Agama

VISI

“Kementerian Agama yang profesional dan andal dalam membangun
masyarakat yang saleh, moderat, cerdas dan unggul untuk mewujudkan
Indonesia maju yang berdaulat, mandiri, dan berkepribadian berdasarkan
gotong royong”.

MISI

1. Meningkatkan kualitas kesalehan umat beragama;

2. Memperkuat moderasi beragama dan kerukunan umat beragama;
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3. Meningkatkan layanan keagamaan yang adil, mudah dan merata;

4. Meningkatkan layanan pendidikan yang merata dan bermutu;

5. Meningkatkan produktivitas dan daya saing pendidikan;

6. Memantapkan tata kelola pemerintahan yang baik (Good

Governance).

Gambar 3.3 Struktur Organisasi

Kabupaten Mandailing Natal

Kepala Kantor Kementerian Agama
H. Maranaik Hasibuan, S.Ag, MA

Kantor Kementerian Agama

Kepala Sub Bagian Tata Usaha

H. Armen Rahmad Hasibuan,S.Ag, M.I.LKom

Penyelengara Zakat dan Wakaf
Drs. Yahyamansyah

Kasi Pendidikan Diniyah dan Pondok Pesantren
H. Ikhwan Siddiq, S.Ag, MM

Kasi Pendidikan Agama Islam
Drs. Yahyamansyah Nasution

Kasi Bimbingan Agama Islam
H. Ahmad Zainul Khobir, S.Ag, MM

Kasi Penyelengara Kristen
Juliana Hutagalung, S.PAK

Kasi Penyelengara Il{aii dan Umroh
H. Irfansyah Nasution, S.Ag, MM

Kayawan/Staff Kantor Kementerian Agama Islam
Kabupaten Mnadailing Natal




BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian
Bab ini berisi tentang cara menyajikan data yang didapat dari penelitian

dilapangan dengan pendekatan kualitatif. Data dikumpulkan melalui tanya jawab
atau wawancara dengan narasumber. Sehingga dapat memberikan pemahaman
yang lebih jelas dan memungkinkan penarikan kesimpulan. Peneliti mengumpulkan
data di lapangan dengan melakukan wawancara langsung kepada narasumber di
Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mandailiang Natal terkait dengan
Efektivitas Pelayanan Prima Pada Sistem Komputerisasi Haji Terpadu (Siskohat)
Di Kantor Kementerian Agama Mandailing Natal.
4.1.1 Adanya pengetahuan dan keterampilan tertentu yang mutlak

diperlukan untuk menunjang program pelayanan prima

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari Rabu tanggal 28 Mei
tahun 2025 pada pukul 13.30 WIB dengan Ibu Hj. Marhani Matondang, M.Si
sebagai Staff Penyelenggara Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama
Kabupaten Mandailing Natal, beliau menyatakan bahwa;

“Tentu saja ada beberapa pengetahuan dan keterampilan yang sangat
penting untuk menunjang program Siskohat. Seperti kemampuan dalam teknologi
informasi sangat krusial. Dengan adanya sistem informasi yang terintegrasi,
petugas dapat mengelola data jamaah haji dengan lebih efisien. Ini termasuk
pemahaman tentang perangkat lunak yang digunakan dalam Siskohat serta

kemampuan untuk mengatasi masalah teknis yang mungkin muncul.”

29
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Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari Rabu tanggal 28 Mei
tahun 2025 pada pukul 13.50 WIB dengan Ibu Julianti Rukmana Lubis sebagai staff
Pramubakti Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal, beliau menyatakan
bahwa;

“Manajemen data merupakan salah satu keterampilan yang tidak kalah
penting. Dalam program Siskohat, pengumpulan, pengolahan, dan analisis data
jamaah haji harus dilakukan dengan akurat dan tepat waktu. Oleh karena itu,
pengetahuan tentang basis data dan teknik analisis data sangat diperlukan untuk

memastikan bahwa informasi yang disajikan dapat diandalkan.’

Selanjutnya, berdasarkan wawancara yang dilakukan pada hari Kamis
tanggal 29 Mei tahun 2025 pada pukul 10.00 WIB dengan Bapak Suharno sebagai
masyarakat, beliau menyatakan bahwa;

“Keterampilan dalam pelayanan publik juga harus dimiliki oleh petugas
vang terlibat dalam program ini. Mereka harus mampu berkomunikasi dengan baik
dan memberikan informasi yang jelas kepada jamaah haji. Hal ini penting untuk
meningkatkan kepuasan jamaah dan memastikan bahwa mereka mendapatkan
layanan yang optimal selama proses ibadah haji.”

Selanjutnya, berdasarkan wawancara yang dilakukan pada hari Kamis
tanggal 29 Mei 2025 pada pukul 10.30 WIB dengan Ibu Sutri Rahayu sebagai
masyarakat, beliau menyatakan bahwa;

“Menurut saya, salah satu keterampilan yang harus staff miliki adalah
komunikasi. Karena kami tentunya sangat awam dengan tata cara pendaftaraan
haji ini. Sehingga kami tentu saja akan banyak bertanya kepada staff yang
bertugas”

Dari hasil penelitian ditemukan bahwa, kemampuan staff dalam melayani
pelanggan sudah berjalan dengan baik, staff mampu menangani kendala ataupun

masalah yang terjadi ketika proses pendaftaran berjalan.
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4.1.2 Adanya sikap atau perilaku yang harus ditonjolkan ketika menghadapi
pelanggan
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari rabu tanggal 28 Mei
tahun 2025 pada pukul 13.30 WIB dengan Ibu Hj. Marhani Matondang, M.Si
sebagai Staff Penyelenggara Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama
Kabupaten Mandailing Natal, beliau menyatakan bahwa;

“Menurut saya, sikap ramah dan sopan adalah yang paling utama. Ketika
berhadapan dengan jamaah haji, mereka sering kali merasa cemas dan
membutuhkan dukungan. Dengan bersikap ramah, kita bisa menciptakan suasana
vang lebih nyaman bagi mereka”

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari Rabu tanggal 28 Mei
tahun 2025 pada pukul 13.50 WIB dengan Ibu Julianti Rukmana Lubis sebagai staff
Pramubakti Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal, beliau menyatakan
bahwa;

‘Komunikasi yang baik juga tidak kalah penting. Kita harus mampu
menjelaskan prosedur dan memberikan informasi yang jelas kepada jamaah.
Terkadang, mereka memiliki banyak pertanyaan, dan kita harus siap menjawabnya

dengan baik agar tidak ada kebingungan.’

Selanjutnya, berdasarkan wawancara yang dilakukan pada hari Kamis
tanggal 29 Mei tahun 2025 pada pukul 10.00 WIB dengan Bapak Suharno sebagai
masyarakat, beliau menyatakan bahwa;

“Responsif terhadap pertanyaan dan keluhan kami juga sangat penting.

Ketika kami mengajukan pertanyaan, kami berharap petugas bisa cepat tanggap

’

dan memberikan jawaban yang memuaskan.’
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Selanjutnya, berdasarkan wawancara yang dilakukan pada hari Kamis
tanggal 29 Mei tahun2025 pada pukul 10.30 WIB dengan Ibu Sutri Rahayu sebagai
masyarakat, beliau menyatakan bahwa;

“Kesabaran dari petugas sangat kami hargai. Dalam situasi yang
mungkin membuat kami stres, petugas yang sabar dan tidak terburu-buru dalam
menjawab pertanyaan kami akan membuat pengalaman kami lebih baik.”

Dari hasil penelitian ditemukan bahwa, staff sudah menunjukkan sikap
yang baik dalam melayani pelanggan/jamaah. Banyak jamaah yang sangat terbantu

dengan adanya staff yang sangat ramah dan cekatan serta informatif.

4.1.3 Adanya kepedulian penuh terhadap pelanggan, baik yang berkaitan
dengan kebutuhan maupun keinginan
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari Rabu tanggal 28 Mei
tahun 2025 pada pukul 13.30 WIB dengan Ibu Hj. Marhani Matondang, M.Si
sebagai Staff Penyelenggara Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama
Kabupaten Mandailing Natal, beliau menyatakan bahwa;

“Selama proses pendaftaran, kami memastikan bahwa semua informasi yang
dibutuhkan jamaah tersedia dengan jelas. Kami juga memberikan pelatihan kepada
petugas untuk melayani jamaah dengan ramah dan responsif. Jika ada keluhan
atau pertanyaan, kami berusaha untuk memberikan solusi secepat mungkin. Kami
juga mengadakan sesi tanya jawab di setiap lokasi pendaftaran untuk

mendengarkan langsung keinginan dan kebutuhan jamaah.”

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari Rabu tanggal 28 Mei
tahun 2025 pada pukul 13.50 WIB dengan Ibu Julianti Rukmana Lubis sebagai staff
Pramubakti Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal, beliau menyatakan

bahwa;
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“Kami berusaha untuk memberikan pelayanan yang optimal dengan
menyediakan sistem pendaftaran yang mudah diakses. Kami juga mengadakan
sosialisasi di berbagai daerah untuk menjelaskan proses pendaftaran dan
menjawab pertanyaan jamaah. Selain itu, kami menyediakan layanan konsultasi
melalui call center dan media sosial untuk membantu jamaah yang membutuhkan
informasi lebih lanjut.”

Selanjutnya, berdasarkan wawancara yang dilakukan pada hari Kamis
tanggal 29 Mei tahun 2025 pada pukul 10.00 WIB dengan Bapak Suharno sebagai
masyarakat, beliau menyatakan bahwa;

“Pada saat melakukan proses pendaftaran saya mendapati beberapa
kemdala. Namun, petugas Kemenag sangat responsif dalam memberikan bantuan.
Saya juga menghargai adanya informasi yang jelas mengenai biaya dan prosedur,
yvang membuat saya lebih siap.”

Selanjutnya, berdasarkan wawancara yang dilakukan pada hari Kamis
tanggal 29 Mei tahun 2025 pada pukul 10.30 WIB dengan Ibu Sutri Rahayu sebagai
masyarakat, beliau menyatakan bahwa;

“Pengalaman saya dalam pendaftaran haji sangat positif. Prosesnya cukup
mudah, dan petugas Kemenag sangat membantu. Mereka menjelaskan semua
langkah dengan jelas dan menjawab semua pertanyaan saya. Saya merasa
didengarkan, terutama ketika saya menyampaikan keinginan untuk mendapatkan

informasi lebih lanjut tentang akomodasi selama di Makkah.”

Dari hasil penelitian ditemukan bahwa, staff sangat peduli dengan semua
keluhan jamaah. Staff akan membantu jika jamaah memang memerlukan bantuan.
Dan staff juga berinisiatif untuk menjelaskan semua proses pendaftaran secara rinci

kepada pelanggan/jamaah.



34

4.1.4 Adanya tindakan nyata yang harus dilakukan dalam memberikan
layanan kepada pelanggan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari Rabu tanggal 28 Mei

tahun 2025 pada pukul 13.30 WIB dengan Ibu Hj. Marhani Matondang, M.Si
sebagai Staff Penyelenggara Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama
Kabupaten Mandailing Natal, beliau menyatakan bahwa;

“Karena Siskohat hanya bisa di akses oleh kami para staff terkait, kami
memiliki tanggung jawab untuk tidak menyebarluaskan password serta isi data diri
jamaah.”

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari rabu tanggal 28 Mei
tahun 2025 pada pukul 13.50 WIB dengan Ibu Julianti Rukmana Lubis sebagai staff
Pramubakti Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal, beliau menyatakan
bahwa;

“Kami berusaha untuk selalu mendengarkan keluhan para jamaah, dan
membantu semisal ada hal yang kurang mereka mengerti.”

Selanjutnya, berdasarkan wawancara yang dilakukan pada hari Kamis tanggal
29 Mei tahun 2025 pada pukul 10.00 WIB dengan Bapak Suharno sebagai
masyarakat, beliau menyatakan bahwa;

“Ketika melakukan pendaftaran dan saya merasa kurang faham dengan
penjelasan staff, mereka dengan sabar membantu menjelaskan ulang hal tersebut”

Selanjutnya, berdasarkan wawancara yang dilakukan pada hari Kamis
tanggal 29 Mei tahun 2025 pada pukul 10.30 WIB dengan Ibu Sutri Rahayu sebagai
masyarakat, beliau menyatakan bahwa;

“Disaat saya melakukan pendaftaran haji, ternyata nomor validasi yang

dikeluarkan oleh bank tempat saya mendaftar sama dengan orang lain. Staff
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langsung dengan sigap membantu konfirmasi dengan bank terkait dan memberikan
penjelaskan kepada pada bahwa itu buisa ditangani dengan mudah.”

Dari hasil penelitian ditemukan bahwa, staff sudah melakukan tindakan nyata
berupa bantuan kepada pelanggan/jamaah yang memiliki kendala disaat proses

pendaftaran.

4.1.5 Adanya tanggung jawab sebagai suatu wujud keperdulian untuk
menghidari atau meminimalkan Kkerugian atau Kketidakpuasan
pelanggan.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari Rabu tanggal 28 Mei
tahun 2025 pada pukul 13.30 WIB dengan Ibu Hj. Marhani Matondang, M.Si
sebagai Staff Penyelenggara Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama
Kabupaten Mandailing Natal, beliau menyatakan bahwa;

“Tanggung jawab Kementerian Agama dalam pelayanan haji sangat penting.
Kami harus memastikan bahwa semua aspek ibadah haji, mulai dari pendaftaran
hingga pelaksanaan, berjalan dengan baik. Ini termasuk memberikan informasi
vang jelas kepada jamaah mengenai biaya, prosedur, dan persyaratan yang harus

’

dipenuhi. Dengan transparansi ini, diharapkan jamaah tidak merasa dirugikan.’

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari Rabu tanggal 28 Mei
tahun 2025 pada pukul 13.50 WIB dengan Ibu Julianti Rukmana Lubis sebagai staff
Pramubakti Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal, beliau menyatakan
bahwa;

“Menurut saya, kami sebagai staff harus bertanggung jawab penuh terhadap
jamaah, mulai dari pendaftaran, pembinaan, hingga pelaksanaan haji. Kami akan
melakukan semua sebaik dan semaksimal mungkin untuk meminimalkan

ketidakpuasan jamaah.”
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Selanjutnya, berdasarkan wawancara yang dilakukan pada hari Kamis tanggal
29 Mei tahun 2025 pada pukul 10.00 WIB dengan Bapak Suharno sebagai
masyarakat, beliau menyatakan bahwa;

“Saya pernah mengalami kendala disaat melakukan pendaftaran haji. Saya
merasa sangat terbantu dengan staff yang sangat cekatan dan informatif terkait
apa saja yang harus saya lakukan terkait kendala tersebut.”

Selanjutnya, berdasarkan wawancara yang dilakukan pada hari Kamis tanggal
29 Mei tahun 2025 pada pukul 10.30 WIB dengan Ibu Sutri Rahayu sebagai
masyarakat, beliau menyatakan bahwa;

“Sejauh ini pelayanan yang dilakukan di Kementerian Agama Kabupaten
Mandailing Natal selalu bagus dan staff yang bertugas sangat informatif terkait
berbagai informasi yang belum saya ketahui.”

Dari hasil penelitian ditemukan bahwa, staff selalu bertanggung jawab
penuh atas setiap proses pendaftaran, dan selalu konsisten untuk membantu

jamaah yang kesulitan dalam prosesnya.
4.2 Pembahasan

Pada bagian ini, hasil data yang dikumpulkan akan dianalisis dengan tetap
merujuk pada interpretasi data yang relevan dengan fokus penelitian. Semua data
yang disajikan secara lengkap selama proses penelitian, termasuk wawancara
dengan narasumber terkait dengan masalah yang ingin dijawab, akan
dipertimbangkan, yaitu tentang Efektivitas Pelayanan Prima Pada Sistem
Komputerisasi Haji Terpadu (Siskohat) Di Kantor Kementerian Agama Kabupaten
Mandailing Natal. Bertdasarkan hal tersebut penulis melakukan berdasarkan

wawancara yang penulis lakukan.



37

4.2.1 Pengetahuan dan keterampilan tertentu yang mutlak diperlukan untuk
menunjang program pelayanan prima

Menurut Barata (2011) Kemampuan adalah penguasaan pengetahuan dan
keterampilan yang diperlukan untuk menunjang pelayanan prima. Kemampuan
staff dalam melayani pelanggan/jamaah sangat penting untuk menunjang program
pelayanan prima di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mandailing Natal.
Kemampuan staf Kementerian Agama dalam melayani jamaah haji meliputi
berbagai aspek penting guna memastikan pelayanan yang berkualitas dan
memenuhi kebutuhan para calon haji. Mereka harus memiliki kemampuan
administratif yang baik untuk mengurus dokumen, pendaftaran, dan verifikasi data
dengan cermat serta cepat, mengingat banyaknya jumlah jamaah. Selain
itu, kemampuan komunikasi yang jelas dan sopan sangat diperlukan agar dapat
memberikan informasi yang tepat dan mudah dipahami oleh jamaah dari berbagai
latar belakang.

Staf pelayanan haji juga dituntut memiliki kemampuan manajemen untuk
mengatur logistik, akomodasi, dan transportasi secara efisien selama perjalanan
ibadah haji. Kemampuan adaptasi dan penyelesaian masalah (problem-solving)
juga penting untuk menghadapi berbagai situasi tak terduga, seperti perubahan
jadwal atau kondisi darurat.

Selain keterampilan teknis, kemampuan interpersonal dan empati sangat
dibutuhkan karena staf harus memahami kebutuhan emosional dan spiritual jamaah,
terutama dalam situasi yang melelahkan. Dengan memadukan berbagai

kemampuan ini, staf Kemenag dapat memberikan pelayanan yang optimal, mulai
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dari proses persiapan hingga kepulangan jamaah, sehingga ibadah haji berjalan

lancar dan memberikan pengalaman yang bermakna.

4.2.2 Sikap atau perilaku yang harus ditonjolkan ketika menghadapi
pelanggan

Menurut Barata (2011) Sikap adalah perilaku yang harus ditunjukkan ketika
berhadapan dengan pelanggan. Untuk melakukan pelayanan prima terhadap
pelanggan, sikap merupakan salah satu indikator yang sangat penting. Dengan
menunjukkan sikap yang baik, maka pelanggan akan merasa pelayanan yang
diberikan akan terasa memuaskan.

Sikap staf dalam melayani jamaah haji di Kementerian Agama harus
mencerminkan profesionalisme, empati, dan dedikasi yang tinggi. Staf diharapkan
untuk selalu bersikap ramah dan sopan, memberikan informasi yang jelas dan
akurat, serta siap membantu jamaah dalam setiap kebutuhan mereka selama proses
haji.

Selain itu, staf juga perlu menunjukkan kesabaran dan pengertian, terutama
ketika menghadapi situasi yang mungkin membuat jamaah merasa cemas atau
bingung. Komunikasi yang baik dan responsif sangat penting untuk memastikan
bahwa jamaah merasa diperhatikan dan dihargai.

Dengan sikap yang positif dan proaktif, staf dapat menciptakan pengalaman
haji yang menyenangkan dan bermakna bagi jamaah, serta membantu mereka
menjalankan ibadah dengan lancar dan khusyuk. Melalui pelayanan yang baik, staf
Kementerian Agama berkontribusi pada keberhasilan pelaksanaan ibadah haji dan

kepuasan jamaah.
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4.2.3 Kepedulian penuh terhadap pelanggan, baik yang berkaitan dengan
kebutuhan maupun keinginan

Menurut Barata (2011) Perhatian adalah menunjukkan rasa kepedulian
terhadap pelanggan, baik itu yang berkaitan dengan kebutuhan, keinginan serta
akan kritik dan saran. Untuk menunjang program pelayanan prima, staff diharuskan
memiliki perhatian yang tinggi terhadap pelanggan/jamaah baik yang berkaitan
dengan kebutuhan maupun dengan keinginan jamaah.

Perhatian staf dalam melayani jamaah haji di Kementerian Agama sangat
penting untuk memastikan pengalaman ibadah haji yang lancar dan memuaskan.
Staf diharapkan untuk memberikan layanan yang ramah, responsif, dan profesional,
sehingga jamaah merasa diperhatikan dan dihargai selama proses perjalanan haji
mereka.

Mereka harus siap menjawab pertanyaan, memberikan informasi yang akurat,
dan membantu jamaah dalam mengatasi berbagai tantangan yang mungkin
dihadapi, baik sebelum keberangkatan maupun selama berada di Tanah Suci. Selain
itu, perhatian terhadap kebutuhan khusus jamaah, seperti lansia atau mereka yang
memiliki keterbatasan fisik, juga menjadi prioritas agar semua jamaah dapat
menjalankan ibadah dengan nyaman.

Dengan memberikan perhatian yang maksimal, staf Kementerian Agama
tidak hanya membantu jamaah dalam aspek logistik, tetapi juga menciptakan
suasana yang mendukung spiritualitas dan kekhusyukan ibadah haji. Hal ini
diharapkan dapat meningkatkan kepuasan jamaah dan memperkuat citra positif

Kementerian Agama sebagai penyelenggara ibadah haji.
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4.2.4 Tindakan nyata yang harus dilakukan dalam memberikan layanan
kepada pelanggan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan

Menurut Barata (2011) Tindakan adalah tindakan nyata yang ditunjukan
untuk memberikan layanan terhadap pelanggan. Ketika melakukan proses
pendaftaran tentunya tidak semua berjalan lancar, namun dengan adanya bantuan
staff, semua kendala yang terjadi bisa di atasi dengan baik.

Tindakan staf dalam melayani jamaah haji di Kementerian Agama
(Kemenag) mencakup berbagai aspek penting untuk memastikan pengalaman haji
yang lancar dan memuaskan. Staf bertanggung jawab untuk memberikan informasi
yang jelas dan akurat mengenai prosedur haji, termasuk pendaftaran, persyaratan
dokumen, dan jadwal keberangkatan.

Mereka juga membantu jamaah dalam proses administrasi, seperti pengisian
formulir dan pengumpulan dokumen, serta memberikan bimbingan mengenai tata
cara pelaksanaan ibadah haji. Selain itu, staf Kemenag berperan dalam memberikan
dukungan emosional dan spiritual kepada jamaah, membantu mereka merasa
nyaman dan siap secara mental untuk menjalani perjalanan suci ini.

Selama masa keberangkatan dan kepulangan, staf memastikan bahwa semua
kebutuhan jamaah terpenuhi, mulai dari transportasi hingga akomodasi. Mereka
juga siap memberikan bantuan darurat jika diperlukan, serta menjawab pertanyaan
atau mengatasi masalah yang mungkin timbul selama perjalanan. Dengan tindakan
yang profesional dan penuh empati, staf Kemenag berkomitmen untuk memberikan
pelayanan terbaik kepada jamaah haji, sehingga mereka dapat menjalankan ibadah

dengan khusyuk dan penuh makna.
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4.2.5 Tanggung jawab sebagai suatu wujud keperdulian untuk menghidari
atau meminimalkan kerugian atau ketidakpuasan pelanggan.

Menurut Barata (2011) Tanggung jawab adalah tindakan yang dilakukan
untuk meminimalisir atau menghindari kerugian karena sebagai wujud kepedulian
terhadap pelanggan. Sebagai bentuk kepedulian, staff memiliki tanggung jawab
penuh untuk menghindari serta meminimalkan kerugian ataupun ketidak puasann
pelanggan/jamaah. Pada saat pengisian data diri jamaah di siskohat, staff
bertanggung jawab untuk tidak membocorkan password serta isi data diri jamaah
yang ada di dalamnya.

Tanggung jawab staf dalam melayani jamaah haji di Kementerian Agama
(Kemenag) mencakup berbagai aspek penting untuk memastikan pengalaman haji
yang lancar dan memuaskan. Staf bertugas memberikan informasi yang akurat dan
jelas mengenai prosedur haji, termasuk persyaratan pendaftaran, jadwal
keberangkatan, dan tata cara pelaksanaan ibadah.

Selain itu, mereka juga bertanggung jawab untuk membantu jamaah dalam
menyelesaikan dokumen yang diperlukan, seperti paspor dan visa, serta
memberikan bimbingan mengenai kesehatan dan keselamatan selama perjalanan.
Staf diharapkan untuk bersikap ramah dan responsif terhadap pertanyaan atau
keluhan jamaah, serta memberikan dukungan emosional dan spiritual yang
diperlukan.

Selama pelaksanaan ibadah haji, staf juga memiliki tanggung jawab untuk
memastikan bahwa semua fasilitas dan layanan yang disediakan berjalan dengan

baik, termasuk akomodasi, transportasi, dan makanan. Mereka harus siap
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menghadapi situasi darurat dan memberikan bantuan yang diperlukan untuk
menjaga keselamatan dan kenyamanan jamaah.

Dengan demikian, tanggung jawab staf dalam melayani jamaah haji di
Kemenag sangat krusial untuk menciptakan pengalaman haji yang positif dan
memenuhi harapan jamaah dalam menjalankan ibadah suci ini.

Berdasarkan hasil penelitian terhadap keseluruhan kategorisasi yang
dilakukan oleh peneliti dapat disimpulkan bahwa efektivitas pelayanan prima pada
Sistem Komputerisasi Haji Terpadu (Siskohat) Di Kantor Kementerian Agama
Mandailing Natal sudah berjalan dengan baik dan optimal walaupun masih ada

kendala berupa jaringan yang kurang stabil.



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa efektivitas pelayanan
prima pada Sistem Komputerisasi Haji Terpadu (Siskohat) Di Kantor Kementerian
Agama Mandailing Natal sudah berjalan dengan baik walaupun belum optimal,
berdasarkan kesimpulan kategorisasi penelitian yaitu:

1. Kemampuan staff dalam melayani pelanggan sudah berjalan dengan
baik, staff mampu menangani kendala ataupun masalah yang terjadi
ketika proses pendaftaran berjalan.

2. Staff sudah menunjukkan sikap yang baik dalam melayani
pelanggan/jamaah. Banyak jamaah yang sangat terbantu dengan
adanya staff yang sangat ramah dan cekatan serta informatif

3. Staff sangat peduli dengan semua keluhan jamaah. Staff akan
membantu jika jamaah memang memerlukan bantuan. Dan staff juga
berinisiatif untuk menjelaskan semua proses pendaftaran secara rinci
kepada pelanggan/jamaah.

4. Staff sudah melakukan tindakan nyata berupa bantuan kepada
pelanggan/jamaah yang memiliki kendala disaat proses pendaftaran.

5. Staff selalu bertanggung jawab penuh atas setiap proses pendaftaran,
dan selalu konsisten untuk membantu jamaah yang kesulitan dalam

prosesnya.
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5.2 Saran
Berdasarkan penelitian diatas maka ada beberapa saran ataupun
rekomendasi yang disarankan peneliti diantaranya sebagai berikut:
1. Kementerian Agama perlu mengadakan pelatihan berkala bagi petugas
haji untuk meningkatkan pemahaman mereka tentang SISKOHAT.
2. Staff perlu melakukan pengecekan sistem secara berkala, untuk

meminimalisir kendala berupa jaringan yang sering terjadi.
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3, Adanya kepedulian penub terhadap pelanggan, baik yang
berkaitan dengan kebutuhan maupun keinginan
a. Bognimana Kantor Kementerin Agama memastikan bahwa
informasi mengenai SISKOHAT mudah diakses oleh calon jamah
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SISKOHAT?
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layanan kepada pelanggan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan
a. Bagnimana prosedur stndar pelayanan ying diterapkan dilam
BISKOHATY
b. Bagatmana cars memastikan bahwa informusi yong diberikan
kepada jamash baji dkurat dan transparan’?
. Apikah ada kendala dalam prosedur pelayanan bagi?

5, Adunya tanggung jawab sehagal suatu wujud keperdulion untuk
menghldari atan meminimalkan kerugian atsu ketidokpuasan
pelanggan
o Bagaimuna prosedur pencatutan dan peluporin data jamaah haji
dlirn sistem SISKOHAT agar dapat dipertunggungjawablan?

b, Apakah instans merespon setiap keluhinn dan permasalabun calon
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