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ABSTRAK

Hasriyanti, Manajemen Pelayanan Pegawai Terhadap Masyarakat pada
Kantor Kementerian Agama Kota Parepare.(dibimbing oleh Bapak H. Abd. Rahim
Arsyad selaku pembimbing I dan Bapak Iskandar selaku pembimbing I1)

Penelitian ini berfokus kepada:Manajemen Pelayanan Pegawai Terhadap
Masyarakat Kantor Kementerian Agama Kota Parepare, tujuan dari penelitian ini
untuk mengetahui Penerapan Pelayanan yang baik dan Proses Pelayanan yang
dilakukan pegawai terhadap masyarakat pada Kantor Kementerian Agama Kota
Parepare

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif yaitu penelitian
yang menghasilkan data berupa kata-kata atau tindakan baik secara lisan maupun
tertulis. Adapun tehnik analisis data yang digunakan yaitu analisis induktif. Untuk
menguji keabsahan data dilakukuansmelalui triangulasi, triangulasi yang digunakan
dalam penelitian ini adalah triangulasi data, triangulasi metode dan triangulasi teori.

Hasil penelitian menjukkan bahwa Pegawai sudah menerapkan pelayanan
yang baik terhadap masyarakat dan_menerapkan nilai-nilai budaya kantor dalam
memberikan suatu pelayanan. Agar pendekatan antara pegawai dengan masyarakat
lebih akrab dan masyarakat tidak malu bertanya ketika ingin meminta pertolongan.
Tetapi tidak semuanya pegawai ramah dalam melayani masyarakat karena sebagian
juga pegawai kurang disiplin dalam kinerja yang dilakukan sehingga berpengaruh
terhadap pelayanan yang diberikan terhadap masyarakat. Mengenal SOP ( standar
operasional prosedur) pegawai pada seksi Umum dan Bimas tidak menerapkan SOP
dan memang diseksi itu melayani seadanya saja tanpa adanya SOP yang diterapkan.
kecuali pada bagian seksi Haji dan Umrah sudah ada SOP yang diterapkan. Tetapi
sebagian besar juga masyarakat merasa puas dalam pelayanan yang diberikan dan
sudah menerapkan sistem pelayanan-yang baik:

Kata Kunci: Manajemen pelayanan pegawai
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Setiap organisasi mempunya patasan akan sumber daya manusia, uang

dan fisik untuk mencapai tuj ilan mencapai tujuan tergantung
pada tujuan tersebut 2N menentukar an dan efesiensi kegiatan-
kegiatan organisasi. Organisasi-organisasi tanpa manajemen akan menjadi kacau dan

bahkan ituasi tidak

normal : sasi se tera mengalami
kemund i aan yang membahayak isasi t manajmen
sangat embenahi organisasi nsi jadi baik.

ivite \ suatu Organisasi atau a aka jat berperan
dalam k an O asi. Pelayanan dalam organ usus da Kantor di

pat dan tepat. : kewajiban ya s dilakukan.

publik, pela in dari setiap itas efisiensi

dilakukan. S

erikan maka

at pelayanan ya

urusan agama dipisahkan dengan negara,negara tidak mencampuri urusan Agama.
Secara hisrtoris, lahirnya Kementrian Agama hanya diprakarsai oleh tokoh-tokoh

Islam, dimana sebelum kemerdekaan mereka telah membentuk

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



perserikatan/perkumpulan yang bernafaskan ajaran islam dan berjuang kearah
Indonesia merdeka.*
Manajemen dinyatakan sebagai seni karena keberhasilan manajer dalam

usahanya mencapai tujuan dengan bantuan bawahan, selain itu diperlukan

pemahaman dan pengalaman ilmu m men, kemampuan manajer mempengaruhi

bawahan dengan wibawa, pin orang. Dengan demikian
manajemen sebagai se emampuan prib jer untuk menarik perhatian

dan mempengaruhi ‘'orang lain sehingga mereka dengan se hati mau mengikuti

finisikan sebagai sejau : Jawai dalam
uai dengan kemampua Jalam upaya

|. Kemampuan seorang at pada saat

ikan tugasnya dengan wa a hasil yang

ra tentang pelaya pa i unya masih

banyak i yang belu n yang baik a tamu atau
3aik inst’knimni pedesaa k itu kita

A2 nia instansi

kita haru K3 ayanan 'y aik da Kan kepuasan kepada

masyarakat, sehingga dirinya merasa diperhatikan dan sangat dihargai
kedatangannya. Instansi kementrian agama yang terletak pada kota parepare jalan

sudirman, masing-masing karyawan menjalankan tugasnya masing-masing sesuali

Tim PPL IAIN Parepare (Kantor Kementerian Agama Kota Parepare, Thn 2018)
2 Agus Sabardi, Manajemen Pengantar (Yogyakarta, 2001), h. 3-5.
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dengan pembagian kerja. Dan tentunya kinerja pada bidang masing-masing sangat
berbeda dan beberapa mempunyai kemampuan yang dimilikinya. Dan bahkan ada
beberapa bidang yang kurang baik pelayanannya terhadap masyarakat.

Menurut Fandi Tjiptono, kepuasan masyarakat merupakan evaluasi purnabeli
dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan
masyarakat, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak memenuhi harapan.®
Menurut penulis apabila pelayanan yang diterima sesuai. dengan yang diharapkan,
maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Sebaliknya jika
pelayanan yang diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan, Maka kualitas
pelayanan pegawai itu di anggap buruk.

Selain itu, yang menjadikan daya tarik bagi penulis melakukan penelitian pada
Kantor [Kementrian Agama Kota Parepare. Instansi tersebut merupakan salah satu
instansi| yang terletak dikota parepare yang melakukan pembimbingan dan
pengelolaan Fungsi Administratif dari kegiatan keagamaan di Indonesia.Secara
personal, dalam penelitian ini, penulis.juga;sudah mengenal keadaan instansi ini dan
pernah PPL di instansi ini walaupun hanya satu bulan lamamnya. Berdasarkan hasil
observasi Awal penulis pada“bulan oktober 2018, dimana ada beberapa pegawai
melakukan pelayanan yang;kurang 'maksimal terhadap para masyarakat, pegawai
kurang memberikan sikap keramahan'dan komunikasi antara satu dengan yang lain
kurang lancar. Bahkan kinerja pegawat tersebut kurang disiplin karena sehingga dapat
mempengaruhi tingkat Pelayanan Terhadap Masyarakat, Sehingga penulis tertarik
untuk menjadikan bahan penelitian tersebut.Selain itu didukung oleh lokasi instansi

yang terletak dipusat Kota Parepare sehingga mudah dijangkau oleh penulis.

®Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa (Yogyakarta : Bayumedia 2011), hal. 433



Berdasarkan penjelasan diatas, dan melihat fenomena yang terjadi saat ini.
Dimana terdapat pada instansi baik negeri maupun swasta, yang melakukan
pelayanan yang kurang baik dan tidak memberikan senyuman dan keramahan kepada

masyarakat baik dalam segi sikap maupun perbuatan. Untuk itu seharusnya pegawai

memberikan manajemen pelayana jaik terhadap masyarakat atau para tamu

ketika mengunjungi instansi ai seharusnya mengerti dengan
teori manajemen ik ac arakat merasa dihargai
kedatangannya. sehingga pe penelitian mengenai manajemen
are. Di lihat
bermaksud

ai Terhadap

arkan elakang yang telah dikem , ma
merumuska i gai berikut:

mana Pener Pelayanan yang bz

ai Terhada i tor Kemente \gama Kota

=’ PAREPARE

t di Kantor

1.3 Tujuan Penelitian
Sesuai dengan permasalahan yang ada, maka tujuan yang ingin dicapai dalam

penelitian ini adalah:
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1.3.1 Untuk mengetahui penerapan manajemen pelayanan yang baik terhadap
masyarakat yang dilakukan oleh Pegawai Kantor Kementrian Agama Kota
Parepare

1.3.2 Untuk mengetahui proses pelayanan terhadap masyarakat yang dilakukan oleh

Pegawai Kantor Kementria Kota Parepare
1.4 Kegunaan penelitian
Penelitian ini p a dan bermanfaat bagi diri

sendiri. Maupun bac a pembaca, atau pihak |3 g berkepentingan, adapun

gai perkembangan ilmu umnya dan
men Dakwah, teruta

t dilakukan oleh pegaw. agama Kota

ngetahuan bagi p bahwasanya

ewujudkan t

kan penpnin Erpnl RLE‘I& dalam

esuai dengan

ran Sumber

manajemen
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BAB |1
TINJAUAN PENELITIAN

2.1. Tinjauan Penelitian Terdahulu

Dalam penelitian ini ntang manajemen pelayanan pegawai

terhadap masyarakat p a kota parepare , maka penulis

menggunakan be nsi sebagai ang berhubungan dengan
I antara lain:
slam Negeri
Manajemen
an Dana Haji (studi pa diri Cabang
kripsi ini disusun oleh ang menjadi
eneliti saudari Yuliana 2liti sekarang
skripsi saudari Yuliana | okus kepada
manajemen t ui pelayanan
bank syaria itian penulis
arakat. Pada
an terdahulu
manajemen
an kualitatif.

2.1.2 Penelitian yang dilakukan oleh Ahmad Nasoha Di Institut Agama Islam

Negeri Palangka Raya (IAIN) Pada Tahun 2012 yang berjudul “ Pengaruh

* Yuliana Ibrahim, Urgensi Manajemen Terhadap Pelayanan Dana Haji (studipada Bank
Syariah Mandiri Cabang Kota Parepare),Skripsi ini sarjana Fakultas Dakwah dan Komunikasi,
Parepare: 2018, Program Sarjana Institut Agama Islam Negeri.
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kualitas manajemen pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada Bank
Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya” penelitian ini merupakan
jenis penelitian kuantitatif deskriptif. Hasil dari peneletian ini menunjukkan

bahwa kualitas pelayanan memiliki hubungan terhadap loyalitas nasabah

975

dengan tingkat hubungan b yada kategori “kuat”.

2.1.3 lami dari jurusan Manajemen

Minarfa Jakarta Pusa an kualitas

pa kelemahan, kekuata uang dalam

egi peningkatan kualit; ana dan umrah.

nggunakan metode peneliti ripti atif dan hasil

u membuka

penelitian str s pelayanan

mitra usaha

an informasi dib vensi, memb

is dan mena p tahunnya.®

22 Tin coritis PAREPARE
y

2.2.1.

penelitian ini
menerapkan teori manajemen pelayanan (Management Service), penggunaan

manajemen pelayanan dalam penelitian ini dianggap penting dikarenakan yang

® Ahmad Naoha, Pengaruh Kualitas Manajemen Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah
Pada Bank Muamalat Palangka Raya, (Skripsi- IAIN Palangka Raya,2012)

®Difo Khairul Islami, Strategi peningkatan kulaitas pelayana haji dan Umrah PT. Margi
Suci Minarfa Jakarta Pusat, (Skripsi--UIN Hidayatullah, Jakarta, 2014).
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menjadi faktor keberhasilan suatu perusahaan dalam meningkatakan produktifitasnya
adalah dilihat presentasi peminatnya. Dalam proses perubahan kualitas pelayanan
tersebut diperlukan beberapa hal untuk menunjang prosesnya. Jenis kualitas yang baik

adalah jenis pelayanan yang memuaskan dan sesuai dengan pelayanan yang dapat

melampaui harapan. Jenis-jenis pels yang dapat diberikan berupa kemudahan,

kecepatan, kemampuan dan 3. ditunjukkan melalui sikap dan
tindakan langsung.

berasal dari kata a artinya menolong

idak dapat dipisahkan d
sar Bahasa Indonesia, tiga makna,
layani, Usaha melaya lain dengan
dan kemudahan yang dib dengan jual
anan adalah

a memenuhi

Kenyamanan masyarakat ' tergantung  dari karyawan  yang
melayani.Karyawan harus ramah, sopan dan menarik. Karyawan juga harus
mampu memikat dan mengambil hati masyarakat sehingga masyarakat mersa

senang.
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3. Bertanggung jawab

Tersedianya sarana dan prasarana yang baik.
Untuk melayani masyarakat salah satu yang sangat penting diperhatikan
disamping kualitas dan kuantitas sumber daya manusia adalah sarana dan

prasarana yang memiliki perusahaan. Peralatan dan fasilitas yang dimiliki seperti

ruang tunggu dan ruang penerim arus dilengkapi dengan sebagai fasilitas

sehingga membuat ma ang tersebut.

layani dari awal sampai
ggung jawab

suai - dengan

m memberikan pelay rakat sesuai

ah ditentukan dan ses diinginkan

yang sudah

juga harus cepat dan tanggap dalam 'memahami kegiatan masyarakat. Selain itu,
Masyarakat harus mampu berkomunikasi dengan bahasa yang jelas dan mudah

dimengerti.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE
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6. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik.
Tugas karyawan selalu berhubungan dengan masyarakat, karyawan perlu
mengetahui mengenai kemampuan dan pengetahuan untuk memahami masalah

masyarakat atau kemampuan dalam bekerja.

7. Memahami kebutuhan masyaraka
Karyawan haru dengan kebutuhan masyarakat.

lari. Usaha memahami dan

daya manusia dan saran 3 y dimiliki.
2.2.1.2 an
itu pihak yang dapat m : inan tertentu

, baik berupa layanan d ediaan dan

han barang ( j
a layanan, y di
enerima berb

yanan, yPJAyanPmﬂiEikan ole dia layanan
]

ices).

t sebagai pe

ia layanan.

mengacu pada tujuan utama pelayanan, yaitu kepuasan pelanggan. Hal ini

sangat penting dilakukan karena tingkat kepuasan yang diperoleh para

"Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2005), h.186.
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11

pelanggan itu biasanya sangat berkaitan erat dengan standar kualitas barang
atau jasa yang mereka nikmati.?
2.2.1.3 Prinsip-prinsip Pelayanan

1. Kesederhanaan.

2. Kejelasan.
Kepastian waktu.
Akurasi.

Keamanan.

engan usaha,
in organisasi

engendalikan

Wwa Sasaran

. Manajemen

kinerja biasa berfokus pada Kkinerja 'dari suatu organisasi, atau proses untuk

Atep Adya Barata, Dasar-dasar Pelayanan Prima ( Cet. I1; Jakarta: Elex Media Komputind,
2004), h. 11

°Ajeng Kartini, Analisis Kualitas Pelayanan Jasa Internet Pada Plasa Telkom Group
Parepare Perspektif Etika Islam (Skripsi- IAIN Parepare ,2017)

10 Achmad S. Ruky, Sistem Manajemen Kinerja (Jakarta: Gramedia Perpustakaan Utama,
2001), h. 6
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menghasilkan produk layanan. Baik itu ditingkat organisasi ataupun individu, salah
satu fungsi dari manajemen adalah mengatur dan mengelola kinerja.
Berkut pengertian manajemen Kinerja menurut para pakar yang dihimpun oleh

Amstrong sebagai berikut™

a. Manajemen kinerja adalah ana untuk mendapatkan hasil lebih baik

dari organisasi, ti Kerangka kerja yang disepakati
dalam perencar sasaran dan ste

ek organisasi yang terikat
ngan tujuan

adalah memperbaiki efektivitas

emastikan perbaikan s alam kinerja

perencanaan

dan penil objektifitas

asi sekaligus ’Karena itu,

en kinerja it erja individu

erapa prinsip
yaitu : kejujuran, pelayanan, tanggung jawab, bermain, rasa kasihan, perumusan

tujuan, konsensus dan kerja sama berkelanjutan, komunikasi dua arah, umpan balik.

1 Wibowo, Manajemen Kinerja, Edisi Revisi (Cet. 4; Jakarta: Rajawali pers,2014), h.9
12 Surya Dharma Manajemen Kinerja; Falsafah Teori dan Penerapannya (Cet. 4
;Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2012) h. 18
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Dari beberapa pendapat mengenai prinsip dasar manajemen Kinerja penulis
mengambil prinsip dasar manajemen Kinerja menurut Wibowo sebagai pembahasan
mengingat pendapat ini lebih populer dikalangan mahasiswa belakangan ini yaitu.

1. Strategi

Manajemen bersifat strategi i membahas masalah kineja secara lebih

luas, lebih urgen, d njang. Perumusan vsi dan misi
organisasi aka irasi juan organisasi.

2. Holistik

dalam ruang

mpan balik,

review, evaluasi dan per

3.
merupakan proses V. buah  sistem
a me kan hubungan antara masu dan manfaat.
demikian, g didalamn g berkaitan
integrasi.
4,
usan dan
janisasi
5.

Perencanaan kinerja menyangkut pendefinisian tujuan dan sasaran oganisasi,
membangun strategi menyeluruh untuk mencapai tujuan tersebut, dan
mengembangkan hirearki perencanaan secara komprehensif  untuk

mengintegrasikan dan mengkordinasikan aktivitas. Perencanaan Kkinerja

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



14

bersangkutan dengan baik apa yang akan dilakukan maupun bagaimana hal
tersebut dilakukan.
. Umpan balik

Pelaksanaan manajemen kinerja memerlukan umpan balik terus-menerus.

Umpan balik memungkinka an dan pengetahuan yang diperoleh dari

pekerja oleh indivi emodifikasi tujuan organisasi.

Dengan demiki gunakan untuk meninjau

ygi.Untuk itu

ngetahui perkembanga

, target dan

Pengukuran perlu dila ahui apakah

berjalan sesuai den ah terdapat

rgani

an u

ang

aan

gan ,

dan apakah hasil akhir dip

kita tidak da pelaksanaan

sasaran yang telah nakan.

tujuan dan

individu,MtnoEerE dapat m
]

an.

Manajemen kinerja merupakan suatu proses yang sifatnya berlangsung secara
terus-menerus, berkelanjutan bersifat evolusioner, dimana Kkinerja secara

berharap selalu diperbaiki sehingga menjadi semakin baik.

13 Wibowo, Manajemen Kinerja, h.14
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10. Menciptakan budaya
Budaya merupakan kegiatan manusia yang sistematis diturunkan dari generasi
ke generasi melalui berbagai proses pembelajaran untuk menciptakan cara

hidup tertentu yang paling cocok dengan lingkunggannya.

11. Pengembangan
Kinerja dari organi petensi sumber daya manusia
ndividu mau
12.

yang jujur

13.
upakan prinsip dasar di
an menerima tanggun m pekerjaan

juan mereka, pekerja per j emperbaiki

terbuka dan
atasan dengan

bawahan.
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17.

Rasa kasihan
Rasa kasihan merupa

orang lain. Keb

16

Mengelola perilaku
Manajemen kinerja perlu memastikan bahwa individu terdorong berperilaku
dengan cara yang memungkinkan dan memperkuat hubungan kerja yang lebih

baik.

memahami dan empati terhadap

n rasa kasihan pada orang

merasa kasihan untuk d

ga atau organisasi.

2.2.3 T¢ isi gawai

Gie (19 ndefenisikan daan tertib d

ada den a senang hati.

sal dari bahasa Lat ang berarti

>, Ja plin itu sebenarnya difokus . The Liang

orang-orang

) dalam suatu org yang telah

nJ. SimaPINHEI‘FA(RE) menyat ahwa faktor-

Tingkat pengawasan
Tingkat pendidikan formal
Latihan-latihan (kursus, workshop, pendidikan non-degree)

Kompetensi (kapasitas, keterampilan)
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. Motivasi kerja (minat, semangat kerja)

. Mental (kepercayaan diri, karakter, moral)

. Kemampuan fisik karyawan

5
6
7. Kesehatan (kesehatan fisik dan psikir)
8
9

. Ketekunan (keseriusan dalam a, fokus dalam bekerja)

10. Ketenangan dalam be
11. Kemampuan m masalah

Berikut diure Ketekunan, dan

an pekerjaan karyawan mengetahui

n menaati dan mematuh g berlaku.
2.2.3.2
n ketaatan dalam melaks erja dikenal

disiplin Kkerj ap dan tingk nyata serta

absensi pada kegiatan kerja

disiplinan bu aktu saat c

an juga manaPnRRsEkan tuga

dan pulang.

fungsi yang
ika pegawai
pada dirinya,
maka pegawai tersebut dapat dikatakan berdisiplinan dan berdedikasi yang
tinggi.

Pada umumnya karyawan melakukan pekerjaan dengan penuh perhatian dan

patuh pada peraturan yang berlaku, namun disiplin karyawan kadang hilang jika tidak
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dilakukan pengawasan dengan baik, Ketidakdisiplinan yang sering dilakukan
karyawan antara lain:
1. Bekerja dengan santai

Sering mengobrol saat bekerja

Terlalu lama membaca berita berita elektronik)

Bermain handphone

© © N o g ~ N

nya, Yaitu
lukan untuk
asan dapat

atu kesalaha mengoreksi

apabila an kembali d¢ encana yang
telah di
perlu dalam
n dimaksud
agi dan dapat
mencari solusi yang lebih baik dalam hal penyelesaiannya.
2.2.3.3 Ketenangan dalam Bekerja.

Sugiarto  (2010:3)  mengemukakan  adanya  suasana  yang

terlindungi/ketenangan dalam bekerja akan memberi pengaruh yang cukup
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luas terhadap produktivitas. Dengan kata lain, semakin tinggi tingkat
ketenangan suasana dalam bekerja, Semakin mudah untuk berkonsentrasi yang
pada akhirnya mampu meningkatkan produktivitas kerja, suara musik yang

menyejukkan dengan volume rendah, juga akan menambah ketenangan dalam

bekerja dan pada akhirnya jug meningkatkan produktivitas kerja.

2.2.3.4 Ketekunan dalam kerj

oduktivitas adalah ketekunan dalam bekerja. Ketekunan

sumber dari

menggeluti
inggi juga produktivitas Jitekuni akan
yang baik dan berma yak. Bahkan

ang tinggi akan ma produktivitas

2.2.3.5

nyuluhan ini
anan masalah
disiplin yang akan muncul. Jika para pengawas tidak berupaya untuk

membantu karyawan, maka penciptaan disiplin ini tidak akan ada artinya.

¥Dr. Muhammad Busro, Teori-teori Manajemen Sumber Daya Manusia(Cet. 1 ;Jakarta:
Prenadamedia Group, 2018) h. 353,354,355.
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Manajemen juga tidak akan mendisiplinkan karyawan dengan tidak
wajarjika karyawan tersebut mendukung serikat pekerja atau mendukung
manajemen. Perlu diingat, cara mendisiplinkan karyawan yang tidak tepat

akan mengakibatkan konflik.™

2.2.3.1 Kedisiplinan Shalat
1. Pengertian Kedisiplinan
Kedisiplinan yaitu : kedisiplinan dan

Shalat. Kedisiplinan ari kata disiplin beraw: an berakhiran —an, yang

berarti atak dengan
maksud : i rol terhadap
kelakua an luar ataupun oleh ind
istilah disiplin oleh ikan yaitu
akan disiplin merupaka aan dengan

ng terhadap bentuk-bentu

an oleh ora kutan maup

iman Djojon alah suatu kondisi tercipta dan

demikian,

engan tata t

*Bydi W. Soetjipto, Paradigma Baru Manajemen Sumber Daya Manusia, (Cet.4; Jogjakarta:
Amara Books, 2003). h. 297

18 WJS. Purwadarminto, Kamus Umum Bahasa Indonesia, (Jakarta Balai Pustaka, 1984), him.
254

17 James Drever, Kamus Psikologi, (Jakarta: Bina Aksara, 1998), him 110.

'® Suharsimi Arikunto, Manajemen Pengajaran, (Jakarta: Rineka Cipta, 1993), him.114

19 Wardiman Djoponegoro (B.D Soemarno), Pelaksanaan Pedoman Disiplin Nasional dan
Tata Tertib sekolah, (Jakarta: CV. Mini Jaya Abadi, 1997), him.20.
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Sedangkan Shalat secara bahasa adalah do’a, sedangkan secara istilah adalah
ibadah yang tersusun dari beberapa perkataan dan perbuatan yang dimulai dari takbir
dan diakhiri dengan salam serta memenuhi beberapa syarat dan rukun yang telah

ditetapkan.?’Sementara menurut ulama tasawuf shalat adalah menghadap kalbu

kepada Allah SWT hingga itkan rasa takut kepadaNya, serta
menumbuhkan didalam hati saranNya serta kesempurnaan
kekuasaanNya.

hiddieqy Shalat adal hon kebajikan beberapa
. Memohon

yanjung dan

ukan sehari semalam li at maktubah

enjelaskan bahwa Sh hati dengan

Allah s¢ bada bentuk beberapa perka

ang dimulai

dengan dia dengan salam serta men

yang telah

h syara.”’Se t adalah beb capan atau

dan diakhiri

ng ulai dengan

da Allah, da

PARE

yang dengan

oleh PARE

-syarat yang

3 prinsipnya

dalam rangka

mendekatkan diri kepada Allah serta memohon atau berdo’a kepada-Nya. Perintah

20 gylaiman Rasjid, Figih Islam, (Bandung: Sinar Baru Algensindo, 2005), him.53
2! Hasbi Ash-Shiddieqy. Pengantar llmu Figih, (Jakarta: Mulya, 1996), him. 206
2Moh Rifa’I, Risalah Tuntunan Shalat Lengkap, (Semarang: Toha Putra, 1976), him. 34
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tersebut tidak boleh atau tidak ada alasan untuk meninggalkannya selama roh (nyawa)
masih dikandung badan.
Dengan demikian, kedisiplinan shalat adalah tepat waktu dalam melaksanakan shalat

lima waktu, sesuai dengan waktu dan peraturan yang sudah ditentukan oleh syariat

agama Islam yaitu ketika suara azan i_langsung melaksanakan shalat. Adapun

mulai shalat dzuhur (awa iderung matahari ke barat dari

pertengahan bayang-

. a da : . .

18.52 a (waktunya dari terbit f i i i

atau p jaran islam sangat m knya untuk
i berbagai aspek baik d i

Terjemahannya :

sama panja gan benda itu atau pukul

Maka apabila kamu telah menyelesaikan shalat(mu), ingatlah Allah di waktu
berdiri, di waktu duduk dan di waktu berbaring. kemudian apabila kamu telah
merasa aman, Maka dirikanlah shalat itu (sebagaimana biasa). Sesungguhnya

2% Moh. Saifulloh Al Aziz, Figih Islam, (Surabaya: Terbit Terang, 2005). HIm. 165
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shalat itu adalah fardhu yang ditentukan waktunya atas orang-orang yang
beriman. (Q.S. An-nisa’/4/103).2*

Ayat diatas menunjukkan untuk berdisiplin dalam waktu ibadah shalat.
Termasuk didalamnya adalah amal perbuatan yang baik adalah shalat tepat waktu,

juga mentaati perintah Allah Swt, para rasul, para pemimpin termasuk perbuatan yang

beriman. Kedisiplinan shalat yang.t 1.melaksanakan tepat waktu, diharapkan

pegawai juga bisa dapat m orsinya dan menepati apa yang

dan lan . disiplin adalah kunc

, kar
enyelesaikan suatu pe an a
sesuai ii Sedangkan tujuan ial

nusia

penge min n mengembangkan anak menja
sahabat ga, dan warg

b. Disiplin Shal

utama atau sasara ari shalat adalah anusia yang

senantiasaAvRt EP A R E

T, ,

Terjemahannya :

“Sesungguhnya aku ini adalah Allah, tidak ada Tuhan (yang hak)Z selain Aku,
Maka sembahlah aku dan dirikanlah shalat untuk mengingat aku.”*

2 Al-Qur’an, Surat An-nisa’ Ayat 103, Yayasan Penyelenggara dan Penterjemah Al-Qur’an,
Al-Qur’an dan Terjemahnya, (Jakarta: Depag. RI, 1989), him. 138

2 Al-Qur’an, Surat Toha Ayat 14, Yayasan Penyelenggara dan Penterjemah Al-Qur’an, Al-
Qur’an dan Terjemahnya, (Jakarta: Depag. RI, 1989), him. 477
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Ingat terhadap Allah membuat manusia senantiasawaspada dan dengan
kewaspadaan itu akan senantiasa menghindari diri dari segala macam perbuatan keji
dan tercela.

Menurut Hasby Ash-Shiddieqy menyatakan bahwa tujuan dari pada shalat

lima waktu adalah untuk menegakke an-Nya, supaya kita dapat memakai hati,

lidah, anggota badan, sekali akan diri kepada Allah. Masing-

masing dari hati, angg

dah memperole dalam menghambakan diri

)a besarnya,

Jgi-tingginya
lah, mengingat kekuas rahmat dan
sebagai hamba-Nya.
t diantaranya :
a. uita uensi) dalam menjalankan s
adalah “be erus. Dalam

1igan dimana

t-sifat mulia

Perhatikan dalam menjalankan shalat
Perhatian adalah pendayagunaan kesadaran untuk menyertai sesuatu aktivitas.

Kartini Kartono menjelaskan “bahwa perhatian merupakan reaksi umum dari

%6 Hashi Ash-Shiddieqy, Pedoman Shalat, (Jakarta: Bulan Bintang, 1974), him. 58
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organisme kesadaran, yang menyebabkan bertambahnya aktivitas, daya
konsentrasi, dan pembatasan kesadaran terhadap suatu objek.?’
c. Semangat dalam melaksanakan shalat

Semangat artinya mendorong kekuatan badan untuk berkemampuan, bersikap,

berperilaku, bekerja dan Proses dan kegiatan shalat akan

berlangsung ptimal sikologis dan fisiologis sudah

hirat hanya dinimati ol ) dinamakan
muflihu : egrasi Budi Pekerti d idi yama Islam,

ari beberapa segi antara

a. p Bersih
atu cara unt ersih yang p ektif adalah
melaksanaka tur dan benar

b. asakan hidup

kesehat an beribadah
lah  dengan

memelihara
kesehatan tersebut.

c. Membina kedisiplinan

27 Kartini Kartono, Psikologi Umum, (Jakarta: Mandar Maju, 1996), him. 111
%8 Ahmad Syafi’l Mufid, et. al, Integrasi Budi Pekerti dalam Pendidikan Agama Islam,
(Jakarta: Yudistira, 2002), him.20-25

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



. Melatih kesabaran

26

Disiplin sangat penting dalam kehidupan manusia.orang yang disiplin akan
sukses dalam kehidupan, masyarakat yang disiplin akan mencerminkan
ketenangan dan ketentraman. Cara membina kedisiplinan adalah shalat secara

teratur, baik dan benar.

Manusia harus me ikap sabar. Shalat yang dilakukan

dengan baik d at melatih ke ng yang shalat harus sabar

jadi tenang,

a silaturahmi

ahkan umur menjadi pa

gan shalat, khususnya s
keji dan munkar

pikiran dengan khusuk ik ingg bahwa kita

berdialog den dan Penata a esta).

K

n yang men Hal tersebut

benar. Dengan cara shalat orang akan dapat memenuhi kebutuhan hidupnya

sekaligus menentramkan bathinnya.
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2.3 Tinjauan Konseptual
2.3.1 Pengertian Manajemen
Pengertian Manajemen hampir mempunyai konspepsi yang sama bahwa

manajemen adalah proses perencanaan, pelaksanaan, dan pengawasan terhadap

organisasi yang dilakukan secara be sama untuk mencapai tujuan organisasi.

Tidak berbeda secara subtans ajemen dalam rana publik maupun
bisnis.?
elsakan bahwa Manajemen
pengarahan
au maksud-
ajemen adalah suatu anya adalah

sedangkan pelaksana i nager  atau

men akan bahwa

dinyatakan s ilmu, karena

uan yang si s dan telah

tujuan dan menjadikan kerja sama itu berguna untuk kemanusiaan. Menurut Luther

Gulick, manajemen memenuhi syarat untuk disebut sebagai bidang pengetahuan,

2° Hayat, S.AP, Manajemen Pelayanan Publik, (Jakarta: Rajawali Pers, 2017),h.11
%0 George R.Terry ,Principles of Management, (Jakarta: Bumi Aksara,2008),h.1.
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karena telah dipelajari bertahun-tahun dan ilmu manajemen telah diatur menjadi
serangkaian teori-teori.*
Manajemen mempunyai tujuan tertentu dan tidak dapat dirabah. la berusaha

untuk mencapai hasil-hasil tertentu yang biasanya diungkapkan dengan istilah

“objectives” atau hal-hal yang Usaha-usaha kelompok itu memberi

sumbangannya kepada pen itu. Mungkin manajemen dapat

digambarkan sebagai ang nyata, kare dapat dilihat tetapi hanya

n suatu kondisi dina : ruh dengan

dan lingkungan yang ihi harapan.

n dapat diartikan seba kebutuhan

pelayanan suatu Jika jasa yang d atau yang

ai dengan ya

uaskan. pinnJE

ualitas pelay ipersepsikan

MthEebih rend

pada yang

di Indonesia,
yang mengatakan bahwa pelayanan ialah sebuah proses pemenuhan kebutuhan yang

melalui aktivitas orang lain secara langsung. (Moenir, 1992 : 16).

31 Agus Sabardi, Manajemen Pengantar,( Yogyakarta, 2001), h. 5
%2 Tjiptono Fandi, Strategi Pemasaran (Yogyakarta :Andi Ofset 2007), h. 123
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Dimana penekanan terhadap defenisi diatas ialah pelayanan yang diberikan
karena menyangkut segala usaha yang dilakukan oleh seseorang didalam rangka
untuk mencapai tujuan guna untuk bisa mendapatkan kepuasan didalam hal

pemenuhan kebutuhan.®

2.3.3 Manajemen Pelayanan
Al-Quran dan Al-Hac Ji_ umat muslim yang di dalamnya

terdapat perintah dan ya ij umat muslim. Didalamnya

Terjems

dalam urusan itu. :
bertawakkallah kepada AIIah
yang bertawakkal kepada-Nya.**

sungguhnya Allah menyukai orang-orang

*http://www.seputarpengetahuan.co.id/2016/10/pengertian-pelayanan-menurut-para-ahli-
lengkap.html. diakses pada tanggal 29 Januari 2019

% Adulmalik Abdulkarim Amrullah, Tafsir Al-Azhar, (Jakarta: Pustaka Panjimas. T.th), h.125.
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Ayat ini menyinggung kekhususan Rasul, yakni akhlak mulia beliau. Ayat ini
menyatakan, apa yang menyebabkan orang-orang Arab yang bersifat keras dan suka
perang berkumpul di sisimu dan beriman kepadamu adalah kelembutan akhlakmu.

Sekirannya kamu seperti mereka, maka tak seorangpun datang ke sisimu dan

merekapun yang beriman akan be g. darimu. Oleh karenanya, maafkanlah
ketidaktaatan mereka dala igfarlah untuk mereka. Meskipun
sebelum perang anda 3 an musyawarah ini gagal,

mereka dalam urusan

ntun untuk

agar orang lain mera Bila dalam

umen banyak pilihan, dak mampu

engan kelemah lemb : sumen akan

peru lain. Pelaku bisnis dalam ik yanan terus

jauh sikap as “hati_ dar iliki si aaf kepada

sebagai faktor pendukung peningkatan presentasi loyalitas masyarakat dan tentunya
penerapan manajemen yang baik dalam penentuan strategi yang tepat.

Dalam hadist Rasulullah Saw bersabda:

% Adulmalik Abdulkarim Amrullah, Tafsir Al-Azhar, h.135.
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Al Gash O8 Ea) 10 Al g agle i Lo d) Jsla)y Gl e ) )35 o 02
Gas b ola 2 K A &gl il (e OIS Gag dadal ol 15 Julh a1 a5l
alise g s lall ol 5y — (Al 2 KB AV 4 ll 5 U (e S

Terjemahannya:
Barang siapa yang beriman kepada
berkata yang baik-baik ata
Allah dan hari

tetangganya. Dan b

Allah dan hari akhir maka hendaknya ia
Dan barang siapa yang beriman kepada

a ia memuliakan (menghormati)
n kepada Allah dan hari akhir
). tamunya.(Bukhari no0.6018,

berkeyakinan bahwa

ibadahnya,

apakah mu tamunya
dengan pada dirinya walaupun ati tamu itu
a menyambutnya deng 3 kataan yang

akanan. Hendaklah ia ayanan yang
pa memaksakan diri. Be i Hadits ini
yampaikan pengajaran

muslim, a i arkan  ilmu,

orang yang b

muanya iMan]EF)laREtaan yang
y

n. Dan yang
terbaik di hadapan

orang y

®Al- Imam Zainuddin Ahmad, At-Tajrid ash-Sharib li Ahadits al-Jami’ ash-Shaih
Mukhtashar Shahih al-Bykhari, terj. Ahmad Ali, Hadits: Kitab Sahih Al Bukhari dan Muslim,
(Jakarta: Darul Hagq, t.th), h. 34.

¥Al- Imam Zainuddin Ahmad, At-Tajrid ash-Sharib li Ahadits al-Jami’ ash-Shaih
Mukhtashar Shahih al-Bykhari, terj. Ahmad Ali, Hadits: Kitab Sahih Al Bukhari dan Muslim, h.40.
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Secara umum landasan pelayanan yang baik ialah menolong orang lain.
Dalam islam pelayanan tidak hanya sekedar menolong, akan tetapi juga sebagai
ibadah kepada Allah Swt. Ketika pelayanan benar-benar diaplikasikan dalam

kehidupan bermasyarakat atau dunia bisnis maka akan menimbulkan efek yang baik

pula.
2.3.4 Pengertian Masyar
Masyarakat (s isti ah sekelompok orang yang
interaksi adalah antar u-individu yang berada
Jalam bahasa

atu jaringan

titas-entitas.®

buah komunitas yang i gantung satu

lah masyarakat diguna sekelompok
orang Y an dalam satu komunitas ter
skripsi ini a i enal “‘Manajemen an pegawai
arakat Pada epare” yang
bertitik dasan utama
menge I pakah sesuai
dengan ebagai wadah
dalam menyelesaikan problem yang terjadi dikalangan masyarakat itu sendiri dengan

menggunakan teori manajemen pelayanan dan pengaplikasiannya.

%830fyan, Pengertian Masyarakathttp://wikipedia.org/wiki/masyarakat,html. Diakses tanggal
4 januari 2016

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE


http://wikipedia.org/wiki/masyarakat,htmI

33

2.4.1 Bagan Kerangka Pikir

Manajemen Pelayanan Pegawai

Parepare

Kementerian Agama
Kota Parepare

Teori :

. Teori Manajemen 3. Teori Kedisiplinan Pegawai
Pelayanan(Manajemen Servis)
. Teori Sistem Manajemen

Kinerja

Terhadap Mayarakat
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METODE PENELITIAN
Metode penelitian adalah suatu cabang ilmu pengetahuan yang membicarakan

atau mempersoalkan mengenai cara-cara pelaksanaan penelitian yang meliputi

kegiatan-kegiatan ~ mencari,mencate uskan dan menganalisa sampai
menyusun laporannya berdas ejala ilmiah.

3.1 Jenis Penelitian

Berdasarkan ‘pada penelitian yang akan dite a penelitian ini termasuk

dalam merupakan
peneliti unit sosial
sedemi i jan baik dan
lengkap

, yang mana
peneliti a dilapangan
atau te lata tersebut
diolah

3.2 Lo

Sedang 2 bulan

Fokus penelitian merupakan pemusatan konsentrasi terhadap tujuan penelitian

yang sedang dilakukan. Fokus penelitian harus diungkapkan secara eksplisit untuk

mempermudah peneliti sebelum melaksanakan observasi.

34
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Fokus penelitian ini difokuskan kepada manajemen pelayanan pegawai
terhadap masyarakat, dan kinerja pegawai dalam melayani masyarakat yang ada di
Kantor Kementrian Agama Kota Parepare. dan dengan adanya manajemen pelayanan,

untuk mengetahui bagaimana pegawai dalam melakukan pelayanan yang baik atau

tidak kepada masyarakat di Kantor K ian Agama Kota Parepare.
3.4 Jenis Dan Sumber Date
3.4.1 Jenis Data

Jenis data yang digu adalah data kualitatif artinya

data vy ualitatif ini
i : alui ata a observasi,
analisis ncara. Bentuk lain peng data ( peroleh dari
i tau rekaman video.
3425S
pulan bukti atau fakta ya ump an disajikan

untuk t ertentu. Bers i ada dua yait primer dan

pun yang d primer adalah da g diperoleh

responden Iti. Adapun data yang
pegawaiMR(E P“ REI seksi Bi egawai seksi
eIy . Sedangkan

nstansi atau
kepustakaan.**Dan sekunder dapat diperoleh berbagai sumber seperti dokumentasi,

buku, laporan, jurnal dll.

**H. Moh. Pabundu Tika, Metodologi Riset Bisnis( Cet.1, Jakarta: PT Bumi Aksara,2006)h.
57
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3.5 Teknik Pengumpulan Data
3.5.1 Penelitian Kepustakaan (library Research)
Mengumpulkan beberapa literatur keperpustakaan dan buku-buku serta tulisan

karya ilmiah yang berhubungan dengan masalah yang diteliti. Dalam hal ini peneliti

akan menggunakan kutipan-kutipa i kemudian peneliti akan mencermati dan

mempelajari serta mengutip pendapat yang berkaitan dengan

judul dari permasalahz an dibahas dala ini.
Field Research)
n yaitu :

suatu bentuk kom i semacam

n memperoleh infor lah  sebuah
lebih sistematis.Dala

ilakukan secara verbal.Bias

orang yang

harus dapat

dikemukakan oleh Guba dan Lincoln antara lain sebagai berikut.
Mengonstruksimengenai orang, kejadian, kegiatan, organisasi, perasaan,
motivasi, tuntutan, kepedulian, dan lain-lain kebulatan.Merekonstruksikebulatan-

kebulatan tersebut sebagai hal yang dialami pada masa lalu, dan memproyeksikan
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kebulatan-kebulatan tersebut sebagai sesuatu yang telah diharapkan untuk dialami
pada masa yang akan datang.
Memverifikasi, mengubah, dan memperluas informasi yang diperoleh dari

orang lain (informan).Memverifikasi, mengubah, dan memperluas konstruksi yang

dikembangkan oleh peneliti sebagai ekan anggota.*’
2. Pengamatan/Observasi

Observasi ber 3 3 melihat, mengamati dan
memperhatikan secara
pemahaman

ermasalahan

peroleh dalam observa adalah data

ang subyek kaitannya d emen dalam

Kepercayaan Jamaah Haji

entasi adalah i dokumen-

pustaka seb

dokumentasi

“°Bagong Suyanto ,Metodologi Penelitian Sosial, (Jakarta : Kencana, 2007), h. 69.

“Burhan Bunging, Metode Penelitian Kualitatif, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2006),
h. 130.
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3.6  Teknik Analisis Data
Sebelum menganalisa data yang terkumpul, maka terlebih dahulu data tersebut
dioalah. Data kualitatif dengan cara menginterpretasikan kemudian mengumpulkan

dari buku-buku maupun dari hasil wawancara dan observasi, kemudian dilanjutkan

dengan memberikan gambaran m ata tersebut melalui hasil wawancara,
dengan pola pikir indukti ata yang terkumpul, peneliti
menempu cara:
3.6.1 Analisis Indu
-pertanyaan
yang m i a argumentasi
nyaan yang besifat u
elas.

eriksa keabsahan data i nalisis data
angg merupakan bentuk upaya data yang

a penelitian k anggulasi ya akan:

, Trianggulasi S i N informasi

i berbagai : Inya, selain

melalui asi terlibat

(partici tatan resmi,

catatan ‘ata asing cara itu
akan menghasilkan bukti atau data yang'berbeda, yang selanjutnya akan memberikan

pandangan (insights) yang berbeda pula mengenai fenomena yang diteliti. Berbagai

*Nur Hasanan,Analisis Data Dalam Penelitian Kualitatif Model Spradley / Studi
Etnografi,https://anannur.wordpress.com/2010/07/08/analisis-data-dalam-penelitian-kualitatif-model-
spradley-studi-etnografi/,(05 Januari 2017).
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pandangan itu akan melahirkan keluasan pengetahuan untuk memperoleh kebenaran
handal.
Kedua, Trianggulasi metode, dilakukan dengan cara membandingkan

informasi atau data dengan cara yang berbeda. Sebagaimana dikenal, dalam

penelitiankualitatif deskriftif digu ode wawancara, observasi, dan survei.

Untuk memperoleh kebe dal dan gambaran yang utuh

mengenai informasi eliti bisa me etode wawancara bebas

elain itu, peneliti jug gunakan informan yang

i perspektif

atau pa i i : i .Karena itu,
kan jika data atau info dari subjek

atau in iragukan kebenarannya. ika data itu
sudah j teks atau naskah/ tran sejenisnya,

akukan. Namun demikian, ainnya tetap

ri i ir penelitia tatif berupa

atement. | Si tersebut

van  untuk

asalkan peneliti mampu menggali pengetahuan teoritik secara mendalam atas hasil
analisis data yang telah diperoleh. Diakui tahap ini paling sulit sebab peneliti dituntut

memiliki expert judgement ketikamembandingkan hasil temuannya dengan
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perspektif tertentu, terlebih jika perbandingannya menunjukkan hasil yang jauh
berbeda.
Ketiga tringgulasi yang telah dijelaskan di atas, maka ditetapkan

semuatrianggulasi yang digunakan pada analisis penelitian. Dan penulis akan

menggunakan ketiga trianggulasi te

13l

PAREPARE
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian
4.1.1 Sejarah Berdirinya Kementerian Agama Kota Parepare

r 9

Diawal perkembangannya dataran tinggi yang sekarang ini, yang disebut Kota
- W
Parepare, dahulunya adalah meruEakan semak-semak belukar yang diselang selingi
.
oleh lubang-lubang tanah yang agak miring tempat tumbuhnya semak-semak tersebut
ég R

secara liar dan tidak teratur, mulai dari utara (cappa ujung) hingga kejurusan selatan
..

kota. Kemudian dengan melalui proses perkembangan sejarah sedemikian rupa
dataran itu dinamakan Kota parepare.‘ - .
I I

Lontara Kerajaan Suppa menyebutkan, sekitar abad XIV seorang anak Raja
I I

I I
suppa meninggalkan Istana dan pergi keselatan mendirikan wilayah tersendiri pada
I | h

tepian pantai karena hobbynya memancing. Wilayah itu kemudian dikenal sebagai
. i N .

kerajaan Soreang, kemudian satu lagi kerajaan berdiri sekitar abad XV yakni
I L - -
Kerajaan Bacukiki. Dalam satu kunjungan persahabatan Raja Gowa XI, Manrigau
H " AEN
Dg. Bonto Karaeng Tonapaalangga (1547-1566) berjalan-jalan dari kerajaan BacukiKki
A BNl AN

ke Kerajaan Soreang. Sebagai seorang Raja yang dikenal sebagai ahli strategi dan

pelopor pembangunan, Kerajaan Gowa tertarik dengan pemandangan yang indah

pada hamparan ini dan spontan menyebut “Bajiki Ni Pare” artinya “Baik dibuat
pelabuhan Kawasan ini”. Sejak itulah melekat nama “Parepare” Kota Pelabuhan.
Parepare akhirnya ramai dikunjungi ter1r'nrasuk orang-orang melayu yang yang dating
berdagang kekawasan Suppa.

Melihat posisi yang strategis sebagai pelabuhan yang terlindungi oleh tanjung

didepannya, serta memang sudah ramai dikunjungi orang-orang, maka Belanda 37

41
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pertama kali merebut tempat ini kemudian menjadikannya kota penting diwilayah
bagian tengah Sulawesi Selatan. Di sinilah Belanda bermarkas untuk melebarkan
sayapnya dan merambah seluruh dataran timur dan utara Sulawesi Selatan. Hal ini
yang berpusat di parepare untuk wilayah Ajatappareng.

Pada zaman Hindia Belanda, dijlz)ta Parepare, berkedudukan seorang Asisten

Residen dan seorang Controluratau Gezag Hebber sebagai Pimpinan Pemerintah
AT Y.

(Hindia Belanda), denﬁan status wilayah pemerintah iang dinamakan “Afdeling

Parepare” ianﬁ meliﬁuti, Onder Afdeling Barru, Onder Afdelinﬁ Sidenreng Rappang,

Onder Afdeling Enrekang, Onder Afdeling Pinrang dan Onder Afdeling Parepare.
[ . |

Pada setiap wilayah/Onder Afdeling berkedudukan Controluratau Gezeg

I I w | I

Hebber. Disamping adanya aparat pemerintah Hindia Belanda tersebut, struktur
| I I I

pemerintahan Hindia Belanda ini dibantu pula oleh aparat pemerintah raja-raja bugis,
I I

yaitu Arang Barru, Addatuang Sidenreng di Sidenreng Rappang, Arung Enrekang di
I I | I

Enrekang, Addatung Sawitto di Pinrang, sedangkan di parepare berkedudukan Arung

‘l
4

Mallusetasi. .‘.ﬂ
jalan hlng%pecahnya Peran% Dunia Il yaitu

pada saat terhapusnya Pemerintahan wg@ Belanda sekitar tahun 1942. Pada zaman

kemerdekaan Indone5|a tahun 1945, struktur J)emermtahan disesuaikan dengan

w

truktur pemerintahan ini, ber
"V 4

."II‘_I [US

undang-undang no. 1 tahun 1945 (Komite Nasional Indonesia). Dan selanjutnya

undang-undang Nomor 2 Tahun 1945, dimana struktur pemerintahannya juga
mengalami perubahan, yaitu di Daerah hanya ada Kepala Daerah atau Kepala
Pemerintahan Negeri (KPN) dan tidak ada lagi semacam Asisten Residen atau Ken
Karikan. Pada waktu status Parepare tetap menjadi Afdeling yang wilayahnya tetap

meliputi lima Daerah seperti yang disebutkan sebelumnya. Dan dengan keluarnya
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Undang-undang Nomor 29 Tahun 1959 tentang pembentukan dan pembagian
Daerah-daerah tingkatll dalam wilayah Propinsi Sulawesi Selatan, maka keempat
Onder Afdeling tersebut menjadi Kabupaten Tingkat II, yaitu masing-masing
Kabupaten Tingkat Il Barru, Sidenreng Rappang, Enrekang dan Pinrang, sedang

.
Parepare sendiri berstatus Kota Praja Tingkat Il Parepare. Kemudian pada tahun 1963
<.

istilah Kota Praja diganti menjadi Kota madya dan setelah keluarnya UU No.2 Tahun
AT Y.

1999 tentang Pemerintahan Daerah, maka status Kota madya berganti menjadi
r

“KOTA” samﬁai sekaranﬁ 1ni.

Kementerian Agama adalah Kementerian yang bertugas untuk

menyelenggarakan fungsi pemerintahan dalam pembimbingan dan pengelolaan fungsi
I . w

inginan dari

agama diberi perhatia rintah maka

ntah tanggal 3 januari 946 sebagai

ing sebagai

sikap umat

susnya uma tujuh kata
Jakarta, pn[ni P\AbRrEualankan islam bagi
Pada awal
lam saja,Hal

ini disebabkan oleh dua hal:
Secara realitas, hanya umat islam saja yang melaksanakan Kkegiatan
keagamaan yang ada kaitannya dengan negara, sedangkan agama lain menganggap

urusan agama dipisahkan dengan negara, negara tidak mencampuri urusan Agama.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



44

Secara hisrtoris, lahirnya Kementrian Agama hanya diprakarsai oleh tokoh-tokoh
islam, dimana  sebelum kemerdekaan mereka  telah membentuk
perserikatan/perkumpulan yang bernafaskan ajaran islam dan berjuang kearah

Indonesia merdeka.

Instansi Kementerian Agame pertama dibentuk diKota Parepare adalah

Kantor Urusan Agama Kab ewilayahi lima kewedanan yaitu:
Parepare, Barru, Pinrg tanggal 16 juni 1951, ini
Ambo Dalle. Kemenag
jabat kepala
Kantor
berdiri

1

) dari mulai

n Ambo Dalle

H. Ali Yapie 1959-1960)
. Abduh Pabbajah 1961-1966)
. Yusuf Ham 1966-1972)

bdul KadiP A R E P A R(E2-1976)

2
3
4
5
6
7
8
9

10 Drs. H. Samaun Samad (1982-1990)
11 Drs. H. Abd. Gaffar Rahman (1990-1995)
12 Drs. H. Hasby Saraka/Pjs.

13 Drs. K.H. M. Arief Fasieh (1995-2000)
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14 H. Marzuki Majdid/Pjs (2005-2008)
15 Drs. H. Hamka, M.Ag/Pjs (2000-2004)
16 Drs. H, Alwy Mansyur. M.Pd.| (2005-2008)
17 Drs. H. Hamka, M.Ag/Pjs (2009)

18 Dr. H. Safaruddin, M.Ag (2009-2015)

19 Dr. H. Husain Abd 015-2018)
20 Drs. H. Iskand .Pd/PIt

s Usman, S.Ag.,Ma/Plt (

or 09 Tahun 2005 te gas, fungsi,
kerja kementrian Nega
Nomor 62 Tahun 20 rian Agama

antu presiden dalam men gian urusan

) penetapan

ihwa, kantor

4.1.2.1. Visi Kantor Kementerian Agama Kota Parepare
"Terwujudnya masyarakat Indonesia yang taat beragama, rukun, cerdas, dan sejahtera
lahir batin dalam rangka mewujudkan Indonesia yang berdaulat, mandiri dan

berkepribadian berlandaskan gotong royong.
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4.1.2.2. Misi Kantor Kementerian Agama Kota Parepare

1.
2.
3.

Meningkatkan Pemahaman dan Pengamalan Ajaran Agama
Memantapkan Kerukunan Intra dan Antar Umat Beragama

Menyediakan Pelayanan Kehidupan Beragama yang Merata dan

Berkualitas.
Meningkatkan Pem:e Pengelolaan  Potensi Ekonomi

Keagamaan.

anggaran lbadah Haji de Berkualitas dan

iri Agama,

Pada Satuan Pendid Pendidikan

kelola Pemerintahan i ntabel dan

Parepare
repare

S lainnya

Pembinaan administrasi
6.  Pembinaan administrasi informasi keagamaan dan kehumasan

7. Pembinaan administrasi kerununan hidup umat beragama
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4.1.3.2 Program bimbingan masyarakat Islam
1.  Pengelolaan dan pembinaan pembedayaan wakafPengelolaan dan
pembinaan pemberdayaan zakat

2. Pengelolaan dan pembinaan penerangan agama Islam

3. Pengelolaan urusan ag dan pembinaan syariah

4, Dukungan aan tugas teknis lainnya bimas
4.1.3.3 am pendidikan Islam
dikan agama
akses, mutu, kesejah pendidikan

am

akses, mutu, kesejaht RA/BA dan
Dukungan : is lainnya
pendidikan Is

Program pen

PenonasH g RUEP A R E

Adapun struktur organisasi Kementerian Agama Kota Parepare sebagai
berikut:

1 Kepala Kantor : H. Abdul Gaffar, S.Ag.,MA.

2 Tata Usaha : Drs. H. Muh. Amin, MA.
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Seksi Bimas Islam : H. Taufik Thahir, S.Ag.,MM.

Seksi Peny. Haji dan Umrah  : Dra. H. Hasha, MA.

Seksi Pendidikan Madrasah ~ : Dr. Muhammad Idris Usman, S.Ag.,MA.
Seksi Pendidikan Agama Islam : H. Hasan Basri, S.Ag.,SH.,MA.

Seksi PD & Pontren

Lo N o o1 b~ W

Penyelenggara Syari sman, S.Hut.

4.2 Penerapan Ma

Dalam proses

an tersebut diperlukan menunjang

ng baik adalah jenis uaskan dan

ng dapat melampaui ha ayanan yang
emudahan, kecepatan, ke : mahtamahan
an melalui si

d i esuai dengan

asi tentunya
al khususnya
terhadap karyawannya itu sendiri, agar'karyawan memberikan pelayanan yang baik
terhadap masyarakat atas ilmu yang dimiliki dan bimbingan dari pimpinan itu sendiri.

Hal ini selaras dengan apa yang disampaikan oleh H.Muh.Amin selaku Kasubag di
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Kementerian Agama Kota Parepare dalam petikan wawancaranya, ia menjelaskan

sebagai berikut:

“Adapun aturan yang diberikan kepada pegawai yaitu melakukan study
banding dari hari yang lalu dan untuk hari kedepannya, serta diadakannya
laporan kegiatan harian (LKH) untuk mencatat laporan apa saja yg dilakukan,
dan kalau ada hal yang bisa. dibagi dengan staf yang lainnya harus
disampaikan dan tidak boleh segan-segan untuk membaginya. Artinya, semua
harus saling membimbing satu sama-lain, bimbing teman ketika melihat
mereka butuh bimbingan, karena terkadang mereka malu untuk meminta
bantuan dan bimbingan.*

Berdasarkan fapa yang disampaikan dapat ditarik kesimpulan bahwa
manajemen pelayanan bukan hanya diperuntukkan untuk sekedar melayani
masyarakat yang tengah membutuhkan, akan ‘tetapi sistem manajemen yang ada
tersebut pula diperuntukkan khusus ‘kepada pegawai sehingga dalam melayani
masyarakat mereka dapat bekerja maksimal, berpedoman pada aturan yang ada agar
tercapai hasil maksimal, seperti melakuakan evaluasi kinerja dari hari sebelumnya
dengan Kinerja sekarang, membuat laporan kegiatan harian dan saling me mbantu satu
sama lain, sehingga tercipta keseimbangan kerja dan pelayanan yang prima.

Peranan pimpinan perusahaan atau instansi dinilai sangat urgen, hal tersebut
disebabkan karena pimpinan bukan hanya berperan sebagai sosok yang senantiasa
memberikan arahan dan perintah tetapi‘pimpinan pula berfungsi untuk mengambil
keputusan, menerapkan_kebijakan: serta’ memberikan: sangsi_kepada bawahannya
ketika ada perilaku yang menyimpang dalam penerapan umum aturan perusahaan.
Sistem manajemen langsung pula ‘diawasi oleh pimpinan terhadap Kkinerja

bawahannya, hal itu dilakukan agar dapat memberikan pelayanan yang sesuai dengan

*3H.Muh.Amin, selaku KASUBBAG di Kementerian Agama Kota Parepare, Wawancara pada
tanggal 04 Juli 2019.
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harapan masyarakat. Hal tersebut selaras dengan hasil wawancaranya, adapun

penjelasannya sebagai berikut:

“Sebenarnya semua pegawai sudah melakukan pelayanannya dgn baik dan
Kinerjanya pun memuaskan akan tetapi ada sebagian yang tidak seratus persen
memenuhi anjuran yang kita inginkan karena faktor-faktor tertentu, contohnya
orang yang dilayani juga biasa tidak mampu perlihatkan sebuah sikap yang
baik dan bijak sementara diasmenuntut untuk dilayani dengan baik. Tetapi
saya menghimbau kepada seluruh staf dan karyawan bagaimanapun modelnya
orang yang dilayani tetaplah berusaha untuk senang, ceria, dan memberikan
yg terbaik kepada.mereka. Sementara kebijakan yang saya terapkan senantiasa
memberikan bimbingan dan pembinaan. Pola-polanya adalah adakan
pertemuan atau meeting, sampaikan ketika apel pulang, dan berbagi informasi
pada staf terhadap kinerja-kinerja mereka. dan secara garis besar pegawai
sudah menaati aturan yg saya buat.**

Kesimpulan dari hasil wawancara tersebut adalah, pada hakikatnya aturan
yang dibuat dan dianjurkan oleh pimpinan untuk dilaksanakan oleh seluruh staf dan
karyawannya sudah dilaksanakan secara baik, akan tetapi ada beberapa hal yang
dianggap kurang memberikan kepuasan terhadap pelayanan hal tersebut diakibatkan
oleh perilaku kurang baik yang dilakukan oleh masyarakat sehingga pelayanan yang
dilakukan oleh karyawan pun kurang baik, akan tetapi pimpinan instansi memberikan
arahan agar setiap pelayanan dalam bentuk apapun harus dilakukan secara baik,
menjunjung tinggi sopan santun-dan tata krama.

4.2.1 Manajemen Kinerja Pegawai

Manajemen_ kinerja~ adalah “aktivitas  untuk “memastikan bahwa sasaran
organisasi telah dicapai secara konsisten dalam cara-cara yang efesien. Manajemen
kinerja biasa berfokus pada Kkinerja® dari suatu organisasi, atau proses untuk
menghasilkan produk layanan. Secara garis besar kinerja pegawai mengacu pada

standar kerja organisasi atau perusahaan yang diawasi langsung oleh pimpinan. Dari

**H.Muh.Amin. selaku KASUBBAG di Kementerian Agama Kota Parepare, Wawancara pada
tanggal 04 Juli 2019.
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penjabaran sebelumnya dan hasil wawancara yang dilakukan oleh penulis telah
diuraikan tentang mekanisme manajemen pelayanan dan menurut hemat penulis
bahwa kinerja pegawai senantiasa diarahkan untuk memudahkan pelayanan agar
efektif dan efesien.

Sementara kinerja pegawai yang terfokus pada pelayanan kepada masyarakat
harus menekankan pada beberapa aspek yang sesuai-dengan aturan organisasi seperti
kejujuran, tanggung jawab, bersahaja dan etika sopan santun agar kepuasan terhadap
pelayanan dapat dicapai dengan maksimal. Hal tersebut sesuai dengan apa yang
disampaikan oleh Responden selaku pegawail pada seksi Bimas di Kementrian Agama
Kota Parepare dalam petikan wawancaranya, adapun pernyataan yang disampaikan

sebagai berikut:

“Bentuk penerapan pelayanan ternadap masyarakat itu dilayani dengan penuh
etika, sesuai dengan etika yang ada dikantor, kalau ada'tamu yang datang
harus dipenuhi kebutuhannya sesuai dengan bidang Kita. Terus prinsip-prinsip
yang diterapkan dalam melayani yaitu melayani dengan setulus hati. Sejauh
ini masyarakat belum ada yang mengeluh dalam pelayanan yang kami
dilakukan. Layanilah sesuai kebutuhan yang diinginkan oleh para tamu atau
masyarakat. Cara menerapkan pelayanan yang sesuai ciri-Cirl pelayanan yang
baik itu yakni kita harus tahu dulu fokusnya apa, misalnya tamu itu minta
kebutuhan apa berikanlah apa yg mereka butuhkan dan yg diinginkan kalau
Kita tidak sesuaikan maka mereka itu pasti tidak merasa puas dan disitulah
mereka merasa tidak sepenuhhati dilayani.®

Hemat penulis dari penjelasan hasil'wawancara-diatas adalah kinerja pegawai
senantiasa diusahakan dan diselaraskan, dengan kebutuhan masyarakat sebab apabila
pegawal tidak mampu menyesuaikan-dengan kebutuhan masyarakat maka pelayanan
tersebut dianggap tidak memuaskan dan tentu saja akan mendapat komplain dan

kritikan dari masyarakat yang dilayani. Hal itu tentu saja akan berimbas pada teguran

*Rifdaningsih, selaku Pegawai BIMAS pada Kementrian Agama Kota Parepare, Wawancara
pada tanggal 04 juli 2019
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dari pimpinan akan kurangnya pelayanan. Etika adalah hal yang mesti didahulukan
dalam pelayanan dan dilakukan dengan setulus hati. Serta sebelum melayani, pegawai
tentu saja harus mengetahui terlebih dahulu apa fokus persoalan yang ingin
diselesaikan agar dapat mengetahui kebutuhan pihak yang ingin dilayani dan
memberikan pelayan sesuai yang diinginkan.sehingga tercapai pelayan maksimal dan
memuaskan. Karena sebagian pegawai juga kurang maksimal dalam Kinerja yang
dilakukan seperti halnya yang dikatakan oleh bapak H.TaufikThahir selaku ketua

BIMAS dari hasil wawancaranya yaitu:

“Ada juga salah satu pegawai yg kinerjanya kurang baik tidak memahami
situasi jam kantor tetapi dia harus diberikan bimbingan agar tdk mengulangi
kebiasaanya itu”

Dari hasil wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa setiap pegawai wajib
diberikan bimbingan oleh atasannya karena ketika mereka tidak diberikan arahan
yang baik oleh atasan maka mereka juga acuh tak acuh dengan pekerjaannya. Oleh
karena itu, ketika salah satu pegawai yang kurang baik dalam kinerjanya maka tugas
dari atasan untuk memberikan bimbingan-atau arahan agar mereka merasa dipeduli
merasa ' dihargai atas kehadirannya. Yang lebih utama lagi yaitu ikhlas dalam
mengerjakan pekerjaan agar berdampak baik terhadap masyarakat atau para tamu
dalam pelayanan yang dilakukan. Meskipun. diakui=bahwa masih ada pula dari
beberapa pegawai yang tidak disiplin akan tetapi melalui kerjasama yang baik serta
sikap saling membantu sehingga bimbingan 1tu diarahkan agar pegawai yang lalai
tersebut tidak mengulangi lagi kebiasaan tersebut. Hal ini tentu saja sebuah tampilan
yang harus dipuji dan dikembangkan. Hal tersebut selaras dengan hasil wawancara

salah satu masyarakat yang dilayani adapun penjelasannya sebagai berikut:

**H.Taufik Thahir, Selaku Kepala Seksi di Kementrian Agama Kota Parepare, pada tanggal
04 juli 2019
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“Pelayanannya baik dan orang-orang disana atau pegawai yang ada pada
kantor ini mereka terbuka terhadap tamu. Cara komunikasinya sopan dan
santun, Dan pegawai juga bertanggung jawab dalam setiap tugas yang
diberikan dan setiap apa yang saya butuhkan mereka bertanggung jawab dan
juga memberikan saya pelayanan yang baik.*’

Kesimpulan dari hasil wawancara tersebut adalah pegawai sudah termasuk
melakukan Kinerja yang baik sesuai dengan teori yang saya pakai yaitu salah satunya
bertanggung jawab, mampu.berkomunikasi yang baik, cepat dan tepat terbuka
terhadap semua masyarakat dilayani. Kita bisa lihat bahwa kinerja yang dilakukan
pegawai tidak membeda-bedakan agamanya apakah dari orang yang berada, karena
pegawai melakukan pelayanan secara ikhlas dan bertanggung jawab. Serta mereka
memperlihatkan cara berkomunikasiyang baik terhadap masyarakat.

4.2.2 Bentuk Pelayanan Pegawai

Pelayanan pegawai dalam sebuah organisasi atau perusahaan adalah hal yang
menentukan keberlangsungan sebuah produk. Hal itu tentu saja karena kualitas
pelayanan yang baik akan meningkatkan minat masyarakat terhadap suatu
organiasasi. Tingkat kepuasan-layanan adalah-hal-yang menjadi prioritas perusahaan,
bukan hanya untuk menciptakan citra yang baik terhadap perusahaan akan tetapi juga
untuk menghindari komplain-komplain dari pihak yang dilayani agar stabilitas
produk perusahaan dapatydipertahankan:dan dikembangkan.

Bentuk pelayanan perusahaan tentu berbeda-beda, hal itu karena orientasi
kerja dan bidang apa yang ditangani oleh perusahaan tersebut juga berbeda-beda.
Sama halnya dengan isi penelitian ini karena penulis mengarahkan penelitiannya pada
salah satu instansi atau perusahaan di kota Parepare yakni Kementrian Agama maka

yang akan dijabarkan oleh penulis berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pun

*"Hasmiah, Selaku masyarakat Kota Parepare, Wawancara pada tanggal 19 Juli 2019.
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terkait dengan hal-hal yang bersifat keagamaan seperti persoalan majelis taklim,
muballig, rekomendasi KUA, pembangunan tempat ibadah dam masih banyak lagi
bukan tentang pelayanan yang bersifat umum.

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis dapat dikatakan
bahwa bentuk pelayanan di Kementrian Agama Kota Parepare ini tidak dilakukan
secara serta merta, ada yang-membutuhkan rekomendasi dan ada pula yang tidak, ada
yang membutuhkan persetujuan dan lain-lain. Hal tersebut selaras dengan apa yang
disampaikan oleh salah satu responden yang diwawancarai dalam penelitian penulis,

adapun petikan wawancaranya sebagai berikut:

D1 BIMAS 'ini ada beberapa yang terkait tentang pelayanan yang pertama
rekomendasi majelis taklim, majelis taklim merekomendasikan contoh ketika
butuh bantuan, karena ada khusus bantuan dari profesi daerah, kedua
pelayanan terkait dengan muballig atau pengurus masjid, muballig harus
menyampaikan sesuatu hal didepan ummat itu untuk memberikan kesejukan,
memberikan motivasi ibadah bukan sebaliknya memberatkan jamaah atau
menyusahkan jamaah, pokoknya kalau pengurus masjid bagaimana saya bisa
membantu penanganan disana. Prinsip-prinsip dalam pelayanan yaitu
memberikan yang terbaik terhadap majelis taklim maupun penguus masjid
dan muballig. Pokoknya disini pegawai memberikan pelayanan yg baik
terhadap masyarakat, sopan_ santun;=ramah dan memahami kebutuhan
masyarakat.*

Dari hasil wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa bentuk pelayanan yang
dilakukan oleh pegawai di Kementrian'Agama memang bervariasi tetapi semuanya
selalu merujuk pada_hal-hal’ yang ‘bersifat keagamaan. Pada saat melayani prinsip
yang dilakukan oleh pegawai adalah pemberian pelayanan prima dalam bentuk
apapun dan tetap memperhatikan norma-norma yang ada seperti sikap sopan santun,
ramah dan memahami kebutuhan masyarakat dan menunjukkan Kkinerja yang

memuaskan. Begitupun dengan atasan selalu memberikan bimbingan kepada

*8H.Taufik Thahir, Selaku Kepala Seksi di Kementrian Agama Kota Parepare, pada tanggal
04 juli 2019
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bawahannya agar bawahannya dapat memberikan pelayanan yang baik terhadap

masyarakat sehingga apa yang masyarakat butuhkan pegawai mampu memahami

segala kebutuhannya dan dapat memberikan bantuan dengan ikhlas.

Kebutuhan akan pelayanan yang baik tentu adalah harapan masyarakat yang

mengadukan perkara mereka pada sebuah perusahaan, tetapi pihak perusahaan pula

tidak langsung menyelesaikan perkara yang diadukan sebelum terlebih dahulu

memahami duduk perkara masyarakat yang ingin dilayani tersebut seperti yang

disampaikan oleh salah satu responden melalui petikan wawancaranya, yakni sebagai

berikut:

4.3

“Bentuk penerapan yang diterapkan terhadap masyarakat yaitu pertama kita
harus terlebih dahulu bertanya kepada tamu atau masyarakat apa
kebutuhannya kalau misalkan mereka ingin kebidang haji dan umrah atau
bidang lain kita arahkan kesana. Terus bentuk-bentuk pelayanan yang baik
terhadap masyarakat yaitu dilayani dengan baik dan sesuai dengan
kebutuhannya, misalnya ingin membangun masjid, karena kebetulan disini
pelayanannya tentang kemasjidan atau yang ingin membangun masjid. Dan
prinsip-prinsip yang diterapkan yaitu yang jelasnya ingin dilayani apa-apa
kebutuhannya, dan pengaruh kualitas pelayannya yang diterapkan pegawai
terhadap masyarakat itu sangat berpengaruh karena kita harus melayaninya
dengan sopan santun dantbaik, ramah-dan memberikan komunikasi yang baik
dengan masyarakat. Ciri-ciri. pelayanan yang baik itu kita harus melayani
dengan baik sesuai dengan.kebutuhannya. Misalnya ingin membangun masjid
Kita harus menjelaskan. cara-caranya dan harus memberikan persetujuan
warga, minta KTP warga dan lain-lain: Dan kelengkapan berkasnya harus
dilengkapi terlebih dulu.™

Proses Pelayanan Pegawal Terhadap Masyarakat di Kantor Kementerian
Agama Kota Parepare

Kualitas pelayanan sangat menentukan tingkat kepuasan suatu Kinerja,

pelayanan yang baik dan penerapan kedisplinan adalah hal yang mesti diterapkan

dalam sebuah organisasi sehingga sasaran organisasi dapat dicapai dengan efektif dan

*9Anita Mustafa, Selaku Pegawai Bidang Syariah di Kementrian Agama Kota Parepare, pada

tanggal 8 juli 2019
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efisien. Kedisiplinan sebagai kepatuhan dan ketaatan dalam melaksanakan kegiatan
kerja diwujudkan dalam sikap dan tingkah laku nyata serta tingkat absensi pada saat
melaksankan kegiatan kerja.

Kedisiplinan bukan hanya diartikan ketepatan waktu saat datang ataupun
pulang dari tempat Kkerja, sebab hal yang.demikian adalah suatu hal yang mesti
dilakukan oleh semua elemen yang ada dalam organisasi sebagai bentuk efisiensi
waktu dan yang demikian itu terjabarkan dalam sistem. manajemen yang terarah.
Kedisiplina dalam hal ini lebih diartikan sebagai bentuk pelaksanaan tugas dan fungsi
yang diemban dalam sebuah jabatan. Pegawai yang mampu melaksanakan seluruh
tugas dan fungsi yang melekat pada dirinya, yang demikian itulah yang disebut
sebagai| pegawai yang memiliki tingkat kedisiplinan dan dedikasi yang tinggi.
Kedisiplinan dalam' pelayanan ntentu memiliki efek signifikan terhadap kualitas
pelayanan, hal ini selaras dengan apa yang disampaikan oleh salah satu responden
melalui’ wawancara yang dilakukan oleh peneliti, sebagaimana yang disampaikan

dalam petikan wawancaranya sebagai-berikut:

“Pelayanan yang dilakukan.oleh pegawai yakni dengan penuh tanggung jawab
sesual dengan visi dan misi kantor Kementerian Agama Kota Parepare, salam
dan sapa serta senyum dalam melayani masyarakat berdasarkan nilai-nilai
budaya kerja kantor Kementerian Agama Kota Parepare dengan pelayanan
yang bersifat terbukasagarsmudahmdiketalmai dan dipahami oleh masyarakat,
tidak berbelit belit, mudah“dilaksanakan: secara=cepat dan tepat. Hal demikian
dicapai dari bentuk kedisiplinan kerja dalam pelayanan dan apabila ada
pegawai yang tidak mematuhi hal yang demikian maka rekan kerja yang lain
menasehati atau memberikan peringatan dengan baik agar tidak berpengaruh
kepada rekan kerja lainnya atau kepada masyarakat”.’

Sebagaimana yang dikatakan oleh salah satu pegawai dalam petikan

wawancaranya yaitu:

°Bulgis, Selaku Kepala Seksi Umum di Kementrian Agama Kota Parepare, Wawancara pada
tanggal 17 Juli 2019.
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“Kedisiplinan sangat mempengaruhi kinerja pegawai karena pelayanan tidak
akan baik ketika pegawai itu sendiri tidak mematuhi kedisiplinan kantor jika
ada salah satu pegawai yang begitu kita harus menasehati atau memberikan
peringatan dengan baik agar tidak berpengaruh kepada rekan kerja lainnya

atau kepada masyarakat.”

5

Hasil wawancara diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas pelayanan

pegawai terhadap masyarakat sangat.-menentukan kepuasan pelayanan. Pelayanan

harus dilakukan dengan penuh tanggung jawab, penerapan etika dan nilai-nilai

budaya yang ada agar pekerjaan dapat dilaksanakan secara cepat dan tepat, dengan

sikap terbuka dan mudah dipahami serta tingkat disiplin yang tinggi. Karena pegawai

yang tidak disiplin akan mempengaruhi kualitas pelayanan masyarakat itu sendiri.

Sehingga atasan akan memberr~bimbingan atau arahan dengan baik kepada

bawahannya agar merubah sikap sehingga menciptakan Kinerja yang optimal dan

berpangaruh positif terhadap pelayanan yang dilakukan terhadap masyarakat. Adapun

nilai-nilal budaya kerja yang diterapkan pegawai pada kantor Kementerian Agama

Kota Parepare yaitu sebagaimana yang disampaikan dalam petikan wawancara salah

satu pegawal Umum sebagaiberikut:

*Nilai-nilai budaya kerja Kementerian Agama Kota Parepare

1.

Integritas

Intergritas dimaknai sebagai keselarasan antara hati, pikiran, perkataan,
dan perbuatan yang baik dan benar.

Profesional

Profesional” diartikan- bekerja secara “disiplin, kompeten, dan tepat
waktu dengan hasil terbaik.Profesional mencerminkan kompetensi dan
keahlian. Dengan demikian PNS dilingkungan Kementerian Agama bisa
terus meningkatkan profesionalitas mereka, sehingga dapat mengemban
amanahnya dengan baiki guna memperoleh proses dan hasil yang
optimal

Inovasi

Diartikan sebagai menyempurnakan yang sudah ada dan mengkreasi hal
baru yang lebih baik.Dalam praktiknya terkadang dalam bekerja
seseorang terjebak pada rutinitas; datang, absen, kerja dan

> Bulgis, Selaku Kepala Seksi Umum di Kementrian Agama Kota Parepare, Wawancara pada
tanggal 17 Juli 2019.
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pulang.Akibatnya banyak pegawai yang kerjanya monoton.Maka nilai
inovasi diperlukan untuk melakukan hal — hal baru yang bermanfaat
bagi masyarakat

4. Tanggung jawab
Tanggung jawab dapat diartikan bekerja secara tuntas dan konsekuen
terhadap semua pekerjaan

5. Keteladanan
Keteladanan dimaknai menjadi contoh yang baik bagi orang lain.
Kementerian Agama yang-tugas pokoknya mengurus tentang agama
selalu dijadikan teladan dan contoh. Masyarakat akan selalu menilai,
mulai dari pekerjaan, cara bicara, cara berpakaian dan semuanya’’.

Hal ini selaras:dengan apa yang disampaikan-oleh salah satu responden
melalui wawancara yang dilakukan oleh peneliti, sebagaimana yang disampaikan

dalam petikan wawancaranya sebagai berikut:

PBila nilai-nilai Budaya Kerja Kementerian Agama diterapkan maka
pelayanan kepada masyarakat akan semakin baik”.”

Hasil wawancara diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa pegawai harus
menerapkan nilai-nilai budaya kerja kementerian agama dalam melakukan pelayanan
terhadap masyarakat maupun tamu yang berkunjung pada kantor tersebut. Kelima
nilai-nilal budaya kerja yaitu Integritas, profesional, inovasi, tanggung jawab dan
keteladanan adalah sikap yang harus dimiliki setiap orang dalam bekerja, dengan
adanya sikap tersebut seseorang/dapat bekerja dengan baik dan mampu berprestasi
serta mampu meningkatkan kinerja seseorang, dalam lingkup Kementerian Agama
sikap tersebut dijadikan sebagai pedoman bagiisetiap lembaga yang berada dibawah
naungan Kementerian Agama, pegawai. tersebut memakai kelima nilai-nilai budaya
kerja tersebut dalam melakukan pelayanan kepada masyarakat agar masyarakat

merasa puas dalam pelayanan yang diberikan.

*?Bulqish, Selaku Kepala Seksi Umum di Kementerian Agama Kota Parepare, Wawancara
pada tanggal 17 juli 2019

> Nursyamsi Hamzah, Selaku Pegawai pada Seksi Umum di Kementerian Agama Kota
Parepare, Wawancara tanggal 03 juli 2019
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Kepuasan pelayanan jalas mempengaruh produktifitas organisasi agar hal-hal
yang ingin dicapai oleh organisasi dapat direalisasikan. Budaya kerja yang baik,
perencanaan dan evaluasi kinerja tentu hal yang harus diperhatikan agar kepuasan
pelayanan dapat dicapai dengan maksimal. Adapun proses pelayanan pada seksi haji
dan umrah Seperti yang disampaikan oleh pegawai di haji dan umrah, dalam petikan

wawancaranya yaitu:

“Proses bentuk Pelayanan yang kami berikan kepada masyarakat berupa
Pelayanan pendaftaran haji, Pelayanan jemaah tahun daftar tunggu, dan
Pelayanan dokumen bagi daftar jadi jemaah haji”54

Selain bentuk proses pelayanan pegawai yang diberikan kepada masyarakat
pada seksi haji dan umrah, sebagaimana hasil wawancara oleh pegawai seksi haji dan

umrah yaitu:

“Pelayanan harus memberikan service excelant (pelayanan terbaik) kepada
jemaah haji/masyarakat berupa ramah, sopan santun, berkomunikasi dengan
baik, memahami kebutuhan jemaah/masyarakat dan memberikan informasi
yang dibutuhkan, semua staf pada seksi haji dan umrah berusaha memberikan
pelayanan yang sebaik-baiknya kepada setiap jemaah/masyarakat yang datang
keruangan seksi haji_dan umrah dan yang demikian sangat berpengaruh
terhadap masyarakat.”

Hasil wawancara diatas jelas menyatakan bahwa kualitas pelayanan sangat
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepusan masyarakat sebagai pihak yang
dilayani, oleh karena itugsetiap pegawaigharus memberikan pelayanan yang sebaik-
baiknya agar kepuasanwpelayanan»dapatgtercapaindengansbaik. Proses pelayanan
pegawal yang diberikan kepada masyarakat/jemaah haji dan umrah harus bisa memahi
k bebutuhan masyarakat, ketika masyarakat membutuhkan sesuatu pegawai harus bisa

memahami kebutuhan masyarakat itu sendiri agar masyarakat merasa puas dalam

**Eka Parawati, Selaku Pegawai Seksi Haji dan Umrah di Kementrian Agama Kota Parepare,
Wawancara pada tanggal 10 Juli 2019.

°Eka Parawati, Selaku Pegawai Seksi Haji dan Umrah di Kementrian Agama Kota Parepare,
Wawancara pada tanggal 10 Juli 2019.



60

pelayanan yang diberikan dan dapat mempercepat proses pengurusannya. Adapun

bentuk penerapan proses pelayanannya yaitu dari hasil wawancaranya adalah:

“Pelayanan kepada calon jamaah haji/masyarakat baik kepada yang belum
mendaftar haji, jemaah daftar waiting dan list haji serta jemaah
haji/masyarakat yang akan berangkat tahun berjalan (daftar haji).”

Demikian pula yang disampikan oleh responden yang lain dari hasil
wawancara yang dilakukan oleh peneliti, adapun petikan wawancaranya sebagai

berikut:

“ketika saya dalam proses pelayanan, saya datang hanya dipersilahkan masuk
terus disambut dan dilayani dengan baik dan pegawai juga disini bertanggung
jawab_dalam pelayanannya terutama dalam_pengurusan _berkas dan kalau ada
kesalahan berkas pasti kami dihubungi dan kami tidak dipersulit dan ditangani
dengan baik dan tepat. Saya juga puas dalam pelayanannya karena pegawai
pada sekst haji dan umrah ini menjunjung tinggi kejujuran karena tidak ada
yang pake sogok sogokan, dan kemunikasi mereka terhadap saya juga baik,
ramah dan sopan dan pelayanannya diseksi ini juga sudah cukup baik menurut
saya karena setiap ada kekurangan pasti mereka meladeni kami dengan cepat
dan tepat. Mereka menyambut saya dengan kata ibu ada perlu apa? ada yang
bisa kami bantu? Dan saya rasa saya cukup puas dalam pelayanannya karena
saya juga tidak pernah menunggu lama dalam pelayanannya bahkan ruangan
itu juga tidak pernah kosong kecuali jam istirahat. >

Dalam proses pelayanan pada seksi haji dan umrah ini, pegawai memberikan
pelayanan sesuai dengan | kebutuhan _masyarakat itu sendiri. Bahkan, Kketika
masyarakat datang mereka sudah-di sambut dengan hangat dan dipersilahkan duduk
kemudian memberikan komunikasi yang sopan dan santun, sekiranya pegawai
memang harus melakukan pelayanan seperti itu bertanggung jawab dan jujur dalam
melayani sehinggga proses pengurusannya berjalan dengan lancar. Sama halnya yang

dikatakan masyarakat fainnya dengan-hasil wawancaranya yaitu:

“Pelayanan yang saya rasakanan yaitu pelayanannya baik tidak ada prosedur
yang dilakukan pokoknya harus memenuhi persyaratan misalnya Kkita
membawa berkas dan itu langsung diterima yang penting berkasnya lengkap

*°Eka Parawati, Selaku Pegawai Seksi Haji dan Umrah di Kementrian Agama Kota Parepare,
Wawancara pada tanggal 10 Juli 2019.

"Hj. Mas Intang, Selaku Masyarakat pada Seksi Haji dan Umrah di Kementrian Agama Kota
Parepare, Wawancara pada tanggal 10 Juli 2019.
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dan memenuhi tanggung jawabnya dengan baik sarana prasarananya juga
lumayan dan pegawai juga menjunjung tinggi kejujuran dan selalu
dikonsultasikan ketika ada lagi informasi di whatsap mereka jugga ramah dan
pelayanannya juga maksimal dibandingkan kantor-kantor lain.”

Berdasarkan pada hasil wawancara di atas dapat dideskripsikan bahwa proses
pelayanan pegawai pada haji dan umrah tidak ada prosedur yang dilakukan hanya
saja ketika masyarakat datang harus memenuhi aturan yang diberikan misalnya harus
terlebih dahulu melengkapi berkasnya sebelum datang kekantor. Dan sudah
kewajiban seorang pegawal untuk mengubungi masyarakat ketika salah satu berkas
yang ditanganigbelumslengkap:

Proses pelayanan pada seksi manajemen haji dan umrah yaitu melengkapi
berkas sebelum datang kekantor, kemudian pegawal memberikan pelayanan yang
hangat dan disambut dengan baik kedatangan masyarakat itu, pegawai pada seksi ini
juga memahami kebutuhan masyarakatnya sendiri dan tidak segan-segan memberikan
bantuan dan arahan ketika masyarakat itu butuh bantuan atau belum memahami cara
penadaftaran haji. Selain pada haji dan umrah, Adapun proses pelayanan yang

dilakukan pada seksi Umum sebagaimana yang dikatakan salah satu pegawai yaitu :

“bentuk pelayanan terhadap masyarakat adalah yaitu dengan pelayanan
prima/pelayanan secara’ maksimal sesuai dengan visi misi pada kantor
kementerian agama kota parepare.”

Bentuk pelayanan-yang dilakaukan' pada seksi: umum yaitu pelayanan yang
bersifat terbuka pada semua masyarakat. Bentuk pelayanan yang dilakukan pada seksi
ini yaitu bentuk Tayanan lisan maupun tulisan. Layanan tulisan ada dua jenis yaitu

layanan dalam bentuk petunjuk yang harus dan perlu diketahui umum dan dalam

**Muh. Amir Hafid, Selaku Masyarakat pada Seksi Haji dan Umrah di Kementrian Agama
Kota Parepare, Wawancara pada tanggal 08 Juli 2019.

**Nursyamsi Hamzah, Selaku Pegawai pada Seksi Umum di Kementerian Agama Kota
Parepare, Wawancara tanggal 03 juli 2019



62

bentuk surat menyurat. Layanan bentuk surat menyurat hendaknya mengikuti
pedoman yang tata persuratan yang baik bersifat umum maupun khusus. Disini
pegawai melayani masyarakat dengan terbuka sesuai dengan aturan Visi Misi kantor
yang diterapkan dalam melakukan suatu Pelayanan. Sebagaimana yang dikatakan oleh

salah satu pegawai dengan hasil wawancaranya yaitu:

“Pelayanan bersifat .terbuka agar mudah diketahui dan dipahami oleh
masyarakat, tidak berbelit belit, mudah dilaksanakan secara cepat dan ‘[epat.”60

Masyarakat sebagai pihak yang ingin memperoleh pelayanan tentunya
mendambakan pelayanan yang baiksdansmemuaskan. Dan tidak dipersulit untuk
melakukan prosedur dalam pelayanan, tetapi pada seksi umum tidak ada yang sulit
untuk dilakukan masyarakat dalam hal“pelayanannya. Sebagaimana yang dikatakan

oleh salah satu responden yaitu:

‘Pelayanannya baik dan orang-orang disana atau pegawal yang ada pada
kantor ini mereka terbuka terhadap tamu. Masalah prosedur saya hanya
mengikut pada aturan-aturan misalnya saya ingin mengambil surat izin
penelitian aturannya harus dibawah ke seksi umum terlebih dahuly.”"

Setiap masyarakat yang datang.pastinya akan senang jika mendapat pelayanan
yang baik karena kepercayaan masyarakat akan semakin tinggi apabila masyarakat
mendapatkan pelayanan yang baik dan merasa akan pelayanan tersebut. Aturan-
aturan dibuat memang untuk/dipatuhi dan-siapa yang melanggar aturan tersebut akan
berdampak negatif kepada dirinya 'sendiri. Masyarakat harus terlebih dahulu
mengetahut aturan-aturan atau perlengkapan persuratan sebelum melakukan tahap
selanjutnya. Tetapi pegawai pada seksi'umum ini selalu memberikan arahan ketika

salah satu masyarakat yang belum mengerti aturan yang harus dilengkapi terutama

**Bulgish, Selaku Kepala Seksi Umum di Kementerian Agama Kota Parepare, Wawancara
pada tanggal 17 juli 2019

*"Hasmiati, Selaku masyarakat pada Seksi Umum di Kementerian Agama Kota Parepare,
Wawancara pada tanggal 19 juli 2019
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dalam hal persuratan. Sebagaimana yang dikatakan responden oleh hasil

wawancaranya yaitu:

“Saya juga merasa puas dengan pelayanan yang ada dan saya juga merasa puas
dgn fasilitas yang diberikan misalnya saya masuk kantor ada ruang tunggunya
kemudian pada saat menghadap saya dilayani dengan baik. Fasilitasnya
memadai. Pegawai juga memberikan komunikasi yang baik juga memberikan
pelayanan yang tepat dan cepat salah satunya pada saat saya memasukkan
surat mereka langsung memberikan informasi atau prosedur selanjutnya
bahkan memberikan saya pendapat agar surat saya cepat diproses.”®

Berdasarkan pada hasil wawancara di atas disimpulkan bahwa selain hanya
melayani dengan baik, pegawai disini juga memberikan arahan atau petunjuk dengan
baik kepada masyarakat apabila masayarakat bingung dalam proses pemberkasannya.
Kualitas pelayanan pegawai yang baik juga memberikan dampak yang baik kepada
yang dilayani, kepuasan dari masyarakat tercapai apabila masyarakat merasa apa yang
diinginkannya terpenuhi dengan maksimal. Apalagi dalam melayani hal persuratan
tentunya tidak akan mudah dalam prosesnya karena pasti ada tahap selanjutnya yang
akan dilakukan sampai selesai.

Setiap pegawai tentunya berbeda-beda carakinerja yang dilakukan khususnya
dalam melakukan pelayanan. Tentunya, salah satu dari mereka masing-masing
mempunyai cara kerja mereka tersendiri dan cara berhadapan ataupun berkomunikasi
langsung dengan masyarakat pastinyagberbedasdan= masing-masing mempunyai
karakter atau sifatwyanguberbeda=beda, .Danmmelayanivsesuair dengan kebutuhan
masyarakat itu sendiri. Seperti dalam halnya pada seksi haji dan umrah melayani
tentang pendaftaran haji dll, seksi umum melayani persuratan dll, dan kali ini penulis
akan membahas proses pelayanan pegawai terhadap masyarakat pada seksi Bimas.

Sebagaimana dalam kutipan hasil wawancaranya yaitu:

®2Hasmiati, Selaku masyarakat pada Seksi Umum di Kementerian Agama Kota Parepare,
Wawancara pada tanggal 19 juli 2019
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“Pelayanan terhadap masyarakat itu dilayani dgn penuh etika, sesuai dgn etika
yg ada dikantor kalau ada tamu yg datang harus dipenuhi kebutuhannya sesuai
dgn bidang kita. Terus prinsip2 yg diterapkan dim melayani yaitu melayani
dgn setulus hati. Sejauh ini masyarakat belum ada yg mengeluh dim
pelayanan yg dilakukan, Layanilah sesuai kebutuhan yg diinginkan oleh para
tamu atau masyaraka‘c.”63

Pelayanan yang dilakukan pada seksi bimas ini terhadap masyarakat yaitu
dengan melayani penuh etika sesuai etika yang dipakai dikantor. masyarakatnya
dilayani sesuai dengan kebutuhan yang diinginkan dan sejauh ini belum ada
masyarakat yang pernah mengeluh atas pelayanan yang dilakukan pada seksi ini
karena merekasmemberikanspelayanan denganssetulusshatizbukanskarenasterpaksa atau
memandang perbedaan tetapi mereka melayani dengan ikhlas.

Sebagaimana yang dikatakan ‘salah satu responden dalam petikan

Wawancaranya yaitu:

‘pelayanan yang dilakukan oleh pihak seksi bimas islam dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat sangat baik dan disambut dengan hangat serta
pelayarg?n yang dilakukan dengan cara melayani masyarakat dengan satu
pintu.”

Sebagaimana juga yang..dikatakan.salah satu pegawai dalam petikan

wawancaranya yaitu:

“Selama pelayanan yang saya rasakan .tadi itu sudah bagus dan dilayani
dengan baik, disambut dengan baik kemudian apa’ yang ditanyakan
disampaikan dengan _baik sama_pegawainya. Saya juga nyaman karena
komunikasinya baitk . 'dan “pegawainya juga termasuk sopan dalam
menyampaikan beberapa hal, mereka juga sangat welcome. Dan saya kira
pegawainya juga professional dalam melaksanakan tugasnya. pelayanannga
juga sangat cepat karena saya hanya menunggu sekitar 15 menit saja disitu.”®

831 Taufik Thahir, Selaku Kepala Seksi di Kementrian Agama Kota Parepare, pada tanggal 4
juli 2019

*Sirajuddin, Selaku masyarakat Kota Parepare, Wawancara pada tanggal 17 Juli 2019.

®*Hasmiah Abdullah, Selaku Kepala Seksi di Kementrian Agama Kota Parepare, pada tanggal
04 juli 2019
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Dari hasil wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa memberikan pelayanan
yang baik dan komunikasi yang baik kepada masyarakat akan mempengaruhi
kepuasan masyarakat itu sendiri mereka merasa lebih dihargai, Apalagi ketika datang

sudah diberikan sambutan yang baik dan berbicara dengan sopan, tentunya

masyarakat akan merasa nyaman den layanan yang diberikan. Bahkan dmereka

hanya menunggu dalam we ah salah satu pembuktian bahwa

pelayanan secara cep at akan berdan <epada masyarakat karena

tidak terlalu lama menunggu dan itu sudah kewajiban seorang pegawai bekerja secara

sasaran pelayanan ad yang harus

rakat juga sama halnya ganisasi. Hal

enentukan, organisasi y. perikan citra

akat tentu akan memperol nb n begitupun

sebalik i si untuk me simpati dan

stansi  yang
KUA), Madrasah
dan lain-lain jelas sangat memperhatikan kepuasan pelayanan terhadap masyarakat,
hal demikian dikarenakan pelayanan yang dilakukan langsung bersentuhan dengan
masyarakat secara umum. Sebagai instansi tentu yang diharapkan adalah kesan positif

dari masyarakat sehingga integritas dan citranya pun meningkat. Beberapa pandangan
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dari pihak masyarakat sebagai sasaran pelayanan, berdasarkan hasil wawancara yang

dilakukan kepada masyarakat, seperti yang diuraikan sebagai berikut:

“Sejauh dari apa yang saya alami, pegawai pada seksi bimas islam sangat teliti
dan profesional dalam mengemban dan menjalankan tugas sebagai pegawai
pada seksi bimas islam ini dan dari segi sarana dan prasarana dalam melayani
masyarakat ya sudah cukup baik.namun belum sampai pada tahap memuaskan
sebab masih ada sektor-sektor yang perlu dibenahi dan diperbaiki dalam
melayani masyarakat tersebut.”*®

Sebagai masyarakat atau orang yang dilayani tentu akan memberikan penilaian
terhadap suatu organisasi atau instansi tertentu dari apa yang mereka alami langsung
atau yang disaksikannya secara langsung pula. Apa yang disampaikan dalam
lingkungan masyarakat adalah“informasi dan komunikasi yang akan berpengaruh
terhadap masyarakat lainnya. Bila informasi yang disampaikan bersifat positif maka
apa yang dijadikan objek informasi pun akan mendapatkan kesan positif dan begitu
pula sebaliknya. Dan memang pegawai harus proffesional dalam melakukan kinerja
untuk mencapai peningkatan kinerja yang baik dan mempengaruhi pelayanan terhadap

masyarakat.

“Pelayanan yang saya rasakan selama ini saya rasa sudah bagus semua tidak ada
neko-nekonya dan tidak ada prosedur yang dilakukan saya juga dilayani dengan
sopan dan bertanggung jawab penuh malahan mereka duluan yang menghubungi
saya ketika berkas saya belum lengkap dan saya juga sudah cukup puas dalam sarana
dan prasarana,dan juga jujur dan mengerti apa yang saya butuhkan dan bisa
memenuhi kebutuhamsaya éontohnyamerekaimenghubungi saya melalui whatsapp
karena berkas saya‘belum Iengkap.”67

Hal ini sejalan apa yang dikatakan oleh Responden lain dalam petikan

wawancaranya yaitu:

“Pegawai mampu memahami kebutuhan pada saat memberikan pelayanan
contohnya pada saat saya meminta data mereka memberikan apa yg saya
butuhkan dan juga pelayanan yg mereka berikan sudah maksimal. Menurut
saya pelayanan yang ada dikantor ini sangat baik karena mereka terbuka

*®Sirajuddin, Selaku masyarakat Kota Parepare, Wawancara pada tanggal 17 Juli 2019.
*"Dinar, Selaku masyarakat Kota Parepare, Wawancara pada tanggal 08 Juli 2019.
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dengan tamu dan memberikan respon yg baik ramah terhadap apa yg Kita
berikan dan saya kira pelayanan yg ada dikantor kementerian agama cukup
sangat baik.”

Cara berkomunikasi juga memiliki efek signifikan terhadap masyarakat, dan
model komunikasi yang dilakukan oleh pegawai harus dengan etika dan nilai-nilai
yang baik, komunikasi yang monoton-cenderung akan dianggap sebagai komunikasi
yang tidak efektif. Tetapi perlu pula diperhatikan bahwa tidak semua masyarakat

akan menerima gaya komunikasi yang sama.

“Selama saya dilayani disini khususnya pada seksi syariah bahkan pada seksi
lain_saya dilayani dengan baik karena saya kasih masuk surat pembangunan
masjid dan dilayani dengan baik dan orang disini melayani dengan sepenuh
jiwa, ikhlas sesuai dengan pelayanannya disini betul-betul saya rasakan, dan
saya juga disini diberikan‘arahan dan petunjuk sesuai dengan aturan yang ada.
Dan semua yang dilayani termasuk saya, transparansi tidak ada macam-
macam dan layanan terbuka tidak seperti kantor lain biasa ada sekat-sekatnya
kalau pada kantor ini tidak ada dan disini terbuka. Dan pada kantor ini juga
lebih dia hitungkan kedepannya yakni akhiratnya daripada yang lainnya. Saya
salut pelayanan ini dan saya juga dilayani tadi tidak cukup lima menit selesali
semua dan pelayanannya betul-betul prima dan ikhlas' beramal dia juga
membantu kita apa yang Kkita butuhkan. Pesan saya untuk pegawai-pegawai
pada kantor ini saya merasa puas tolong dipertahankan kalau bisa
ditingkatkan.”®®

Secara garis besar dapat dikatakan bahwa pelayanan yang dilakukan oleh
pegawai sudah sangat memberikan kepuasan terhadap masyarakat, hal tersebut
selaras 'darli apa yang disampaikan oleh"responden dari hasil wawancara yang
dilakukan oleh peneliti, /‘penerapan | manajemen,. peningkatan kinerja dan

mendahulukan kualitas pelayanan sudah dilakukan dengan sangat efektif.

*®Hasmiati, Selaku masyarakat pada Seksi Umum di Kementerian Agama Kota Parepare,
Wawancara pada tanggal 19 juli 2019

%°Suryatno, selaku masyarakat Kota Parepare, Wawancara pada tanggal 10 Juli 2019.



BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian serta pembahasan dari skripsi penulis yang

berjudul “Manajemen Pelaya erhadap Masyarakat Pada Kantor

Kementerian Agama Ko pada Bab IV, maka penulis
dapat mengambil ke hir, yaitu sebagai

5.11

ra tamu ke : usahaan itu
-orang yang mengelola
elayanan yang dilakuke masyarakat
karena memberikan p uka kepada

u para tamu. Memang seharus rakat yang

api pegawai
antor kementerian aga parepare sudah me n pelayanan
aik,soanBaAsRuEﬁ*B Eam mem pelayanan.
ersebut tidak
memberikan pelayanan yang balk. Bahkan pegawai juga sudah menerapkan
manajemen kinerja, Khususnya pada seksi haj idan umrah ketika masyarakat
datang ruangan itu tidak pernah kosong kecuali jam istirahat. Maka dari itu

beberapa masyarakat sudah puas dalam pelayanan yang dilakukan. Yang

paling penting itu pegawai pada kantor kementerian agama telah menerapkan
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nilai-nilai budaya kerja kantor dalam pelayanannanya vyaitu Integritas,
Profesional, Inovasi, Tanggung jawab dan Keteladanan.
Adapun Proses Pelayanan Pegawai Terhadap Masyarakat yang dimana

Kualitas pelayanan sangat menentukan tingkat kepuasan suatu Kinerja,

pelayanan yang baik dan p kedisplinan adalah hal yang mesti

diterapkan dalam seh asaran organisasi dapat dicapai

masyarakat
eh kesan buruk dan beg erbagai cara

isasi untuk mendapat si positif dari

rupa pelayanan yang ang bersifat

mpengaruhi masyarakat, j

masyarakat sehingga proses Pelayanan yang diterapakn tekesan baik dimata
Masyarakat, dan Masyarakat juga sudah cukup puas dalam Pelayanan ini.
Apa yang dibutuhkan akan dibantu dengan semampu pegawai, diarahkan

dengan baik oleh pegawai, bahkan diberikan bimbingan ketika belum
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mengetahui apa-apa saja yang saja yang ingin diketahui. Dalam melakukan
proses pelayanan, masyarakat menerima pelayanan dengan baik sesuai dengan
kebutuhan dan pada bidang masing-masing, dari ketiga bidang tersebut yaitu

Haji dan Umrah,Umum dan Bimas, dari apa yang penulis teliti dan melihat

dari pendapat masyarakat b etiga bidang tersebut telah melakukan

pelayanan yang bai nelayani dan pada seksi Umum
mereka melay: i prins 3udaya Kantor. Dan proses

0 masyarakat dan dimata

terhadap
kat.
pen emukakan kesimpulan aka t ini penulis
beb ran sebagai harapan yan icape igus sebagai
lam unan skripsi ini sebagai ber

Parepare

anan lebih di kan lagi dan

lagi masyarakat yang bingung mencari ruangan yang akan didatangi.
2. Masyarakat pada Kantor Kementerian Agama Kota Parepare
Masyarakat harus sabar ketika proses pelayanan karena bukan hanya satu atau

dua orang yang dilayani tetapi mereka juga melayani yang lain. Agar proses
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pelayanan berjalan dengan lancar seharusnya masyarakat bertanya ketika tidak

memahami sesuatu agar tidak bingung sendiri.

13l

PAREPARE
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