DAFTAR ISI

ABST RAK e I
LEMBAR PERSETUIJUAN ...ttt I
LEMBAR PENGESAHAN. ..ottt iii
LEMBAR PERNYATAAN. ..ottt WY
MOTTO HIDUP......c ottt sre e nrae e nnae e Y
KATA PENGANTAR ...ttt e e Vi
DAFTAR ISt ns viii
DAFTAR GAMBAR ...ttt Xi
RIWAYAT HIDUP.......oooiiiiiiii ittt e e snaaae e Xii
BAB | PENDAHULUAN ....ooo et 1
A. Latar Belakang Penelitian............ccccoovoiiiieie i 1

B. FOKUS PeNElITIAN .....cveiiiiiiiiiiciese e 4

C. TUujuan Penelitian ... 5

D. Kegunaan Penelitian ... 6

E. Landasan PemiKiran..........cccoooiiiiiiiiieieeseee e 7

F. Langkah Langkah Penelitian...........ccccccooeiiiiiiicieec e 17
BAB T KAJIAN PUSTAKA ...ttt 25
A. Optrimalisasi Pelayanan............cccooiiiiiiiieeee e 25

1. Pengertian OptimaliSasi ........cccooveieririiiriiieee e 25

2. Pengertian Pelayanan ............cccooveviiiiiicce e 25

a. Layanan dengan liSan ..........cccccoeveiieieiie s 27

b. Layanan dengan tuliSan ..........ccooceveiiienininienese e 28

c. Layanan dengan perbuatan...........ccccoceviiiiiniiiinen e, 29

3. TUJUAN Pelayanan .........ccoveieieiiinieiese e 30

4. Dimensi Pelayanan..........ccccooueiiieiiiiiic et 31

A TaNGIDEL ... 31

D, REHADIIILY ..o 31

viii



C. RESPONSIVINESS ..ottt 32

. ASSUFANCE ..ottt sttt snee e 32
5. Faktor faktor pelayanan..........ccccccovveveieiiicic e 32
a. Nilai Kerja (Work Values).........cccocvevviiieieeieie e 32
b. Semangat kerja (Work Spirit).........ccccooviiiiiiiiicceee, 36
c. Keteramilan Berkomunikasi dengan Konsumen (Communication
SKIIS) vttt 37
d. Penguasaan Teknologi Informasi (Technological Skills)............... 38
6. Jenis JeniS PElAYANAN .........ccciiiiiiiiiieie e 38
a. Pelayanan AdmINISIIaST ........cccoeieiininininieee e, 39
b. Pelayanan Barang.........c.cccocveveiiiieeie e 39
C. Pelayanan Jasa..........ccoeieeiiiiieiic i 39
SRR ET I, 4 A T N 40
1. Pengertian Haji.....cooeiiiiiinieieieie st 40
A RUKUN N@JIcuviviiiecie et 41
B, Wajib Naji e 42
2. Syarat syarat Wajib Naji ..c......ccoviieiiiiiini e 43
3. Macam mMacam NAJi ........ciiirieiiiie it 43
4. Dalil kewajiban haji ........cccoveieiieieciice i 44
C. KBPUASAN......ceiiiiiiieiiie ettt ettt e e nnes 46
1. Pengertian KePUASAN ........cccviieriiieiesie st 46
2. Mengukur kepuasan pelanggan...........cooeiiririninienene e 47
3. Faktor faktor mempengaruhi kepuasan pelanggan ............cccccccvvvennenee. 49
BAB 111 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .......ccoociiiiiiee e, 52
A. Gambaran Umum Objek Penelitian..............cccoveiiiiiiiiicice e, 52
1. Sejarah berdirinya PHU Kementerian Agama Kabupaten Bandung ...52
2. Visi dan misi PHU Kementerian Agama Kabupaten Bandung ........... 54
3. Struktur Kementerian Agama Kabupaten Bandung............cc.cceovevnen. 56



4. Tugas dan fungsi Kementerian agama Kabupaten Bandung ............... 57
5. Struktur PHU Kementerian Agama Kabupaten Bandung.................... 58
6. Tata cara pendaftaran Haji .........cccccoeveieeieiiie i 59
7. Rangkaian rangkaian kegiatan penyelenggaraan haji ............c.c.c.c...... 61
8. Pembinaan Jamaah Haji .........cccooiiiiiiiiiiiie e, 69
9. S8SArAN PrOGIaM .....c.eiiieiiieriiieesti ettt 69
10. Sasaran KeGIatan...........cccueveiieieeieiie s esre et se e sre e e e nne s 70
B. Hasil PeNelitian.........ccccoieiiiiiiiicce s 73
1. Tangible (Wujud) fasilitas pelayanan yang ada di seksi Penyelenggara
Haji dan Umrah (PHU) Kementrian Agama Kabupaten Bandung ......73
2. Realibility (Kehandalan atau kemampuan) petugas ibadah haji dalam
melayani para jamaah.............cccoveiieiiiie i 77
3. Responsiveness (Ketanggapan) seksi Penyelenggara Haji dan Umrah
(PHU) dalam membantu menyediakan pelayanan secara sigap terhadap
PAra JAMAAN ..o e 84
4. Assurance (Jaminan) yang di sediakan oleh Penyelenggar Haji dan Umroh
(PHU) Kementrian Agama Kabupaten Bandung terhadap para jamaah
.............................................................................................................. 88
C. Pembahasan Hasil Penelitian ............cccviiinininininieen e, 90
1. Tangible (Wujud) fasilitas pelayanan yang ada di seksi Penyelenggara
Haji dan Umrah (PHU) Kementrian Agama Kabupaten Bandung ... 90
2. Realibility (Kehandalan atau kemampuan) petugas ibadah haji dalam
melayani para jamaah...........cccocvoveiiiiecie s 91
3. Responsiveness (Ketanggapan) seksi Penyelenggara Haji dan Umrah
(PHU) dalam membantu menyediakan pelayanan secara sigap terhadap
PATa JAMAAN .....eviiieeiieie e 92
4. Assurance (Jaminan) yang di sediakan oleh Penyelenggar Haji dan Umroh

(PHU) Kementrian Agama Kabupaten Bandung terhadap para jamaah



BAB IV SIMPULAN DAN SARAN ...ttt 95

AL SIMPUIAN L 95
B. SAKAN ..o s 97
DAFTAR PUSTAKA . ..ottt e e e eenes 98
LAMPIRAN. ..ottt e s e e nnbe e e e e annnees 100

Xi



DAFTAR GAMBAR
Gambar 3.1 Struktur Kementerian Agama Kabupaten Bandung 56

Gambar 3.2 Struktur PHU Kementerian Agama Kabupaten Bandung 58

xii



