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MOTTO 

 خيرالناس أنفعهم للناس

“Sebaik-baik manusia adalah yang paling bermanfaat bagi 

manusia lain” 

(HR. Thabrani dan Daruquthni)
1
 

                                                           
1
 https://www.risalahislam.com/2014/02/manusia-terbaik-paling-

bermanfaat-ramah.html?m=1 diakses pada tanggal 6 Februari 2019, pukul 
21:27 WIB 

https://www.risalahislam.com/2014/02/manusia-terbaik-paling-bermanfaat-ramah.html?m=1
https://www.risalahislam.com/2014/02/manusia-terbaik-paling-bermanfaat-ramah.html?m=1
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ABSTRAK 

 Mahendra Chafidzul Ulum (13240046), “Manajemen 

Pelayanan Jama’ah Haji Lanjut Usia oleh Kementerian Agama 

Kabupaten Sleman Tahun 2017”.  Skripsi, Jurusan Manajemen 

Dakwah, Fakultas Dakwah dan Komunikasi, Universitas Islam Negeri 

Sunan Kalijaga. 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui, mendeskripsikan, 

dan menganalisis aktivitas manajemen pelayanan kepada lanjut usia 

(LANSIA) yang diterapkan oleh Kementerian Agama Kabupaten 

Sleman pada tahun 2017. 

 Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif, subjek 

penelitian ini adalah kepala seksi penyelenggara haji dan umroh (PHU), 

pegawai penyelenggara haji dan umroh (PHU), dan jama’ah haji lanjut 

usia (LANSIA) tahun 2017. Pengumpulan data menggunakan metode 

observasi, wawancara, dan dokumentasi, peneliti merupakan instrument 

utama dalam melakukan penelitian yang dibantu oleh pedoman 

observasi, pedoman wawancara, dan pedoman dokumentasi, teknik 

yang dilakukan dalam analisis adata adalah deskriptif kualitatif dan 

menyajikan sesuai kejadian di lapangan, Triangulasi yang digunakan 

untuk keabsahan data menggunakan triangulasi sumber dan triangulasi 

teknik pengumpulan data. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa manajemen pelayanan 

jama’ah haji lanjut usia di Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Sleman belum prima. Hal ini terlihat pada adanya aktivitas manajemen 

pelayananan yang mendapatkan perlakuan yang sama  terhadap 

jama’ah haji umum atau lanjut usia,  di Kementerian Agama 
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Kabupaten Sleman pegawai memberikan pelayanan secara  sama 

terhadap jamaah  haji, baik itu jamaah tua, muda, kaya, miskin semua 

disamakan. Namun tetap harus ada nilai lebih dalam pelayanan 

kepada jama’ah haji lansia. Nilai lebih yang dimaksud seperti 

kesabaran lebih dalam memberikan pelayanan dan informasi terkait 

pendaftaran haji, pembatalan haji, bimbingan manasik haji, 

pembuatan paspor dan visa haji, pengecekan kesehatan dan lain 

sebagainya kepada jama’ah haji lanjut usia karena faktor kesehatan 

fisik yang sudah menurun dan melemah 

 Kata kunci : manajemen pelayanan, ibadah haji, lanjut usia 

(LANSIA) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Penegasan Judul 

1. Manajemen Pelayanan 

Secara etimologis, kata manajemen berasal dari bahasa 

Inggris, management, yang berarti ketatalaksanaan, tata 

pimpinan, dan pengelolaan
1
. Kata manajemen dalam Kamus 

Besar Bahasa Indonesia (KBBI) dimaknai sebagai proses 

pemakaian sumber daya secara efektif untuk mencapai sasaran 

yang telah ditentukan.
2

 Adapun secara terminologis, 

manajemen adalah sebagai suatu proses yang diterapkan oleh 

individu atau kelompok dalam upaya-upaya koordinasi untuk 

mencapai satu tujuan.
3
 Lebih lanjut, pengertian manajemen 

menurut George R. Terry sebagaimana dikutip oleh Rosady 

Ruslan menyebutkan manajemen merupakan proses yang khas, 

yang terdiri dari tindakan-tindakan perencanaan, 

pengorganisasian, penggerakan dan pengawasan yang 

dilakukan untuk menentukan sasaran-sasaran yang telah 

ditetapkan melalui pemanfaatan sumber daya manusia dan 

sumber daya lainnya.
4
 

                                                                 
1
 John M. Echols dan Hasan Shadily, Kamus Inggris-Indonesia, (Jakarta: PT. 

Gramedia, 1976), hlm. 372. 

2
 Pusat Bahasa Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa 

Indonesia (KBBI), (Jakarta: Pusat Bahasa, 2008), hlm. 909. 

3
 M. Munir dan Wahyu Illahi, Manajemen Dakwah, (Jakarta: Kencana Prenada 

Media Group, 2012), hlm. 9. 

4
 Rosady Ruslan, Manajemen Humas dan Manajemen Komunikasi, Konsepsi 

dan Aplikasi, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Rosada, 1998), hlm. 1. 
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Kata pelayanan dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia 

(KBBI) didefinisikan sebagai perihal atau cara untuk 

melayani.
5

 Adapun menurut H.A.S Moenir, pelayanan 

dimaknai sebagai kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau 

kelompok orang dengan landasan faktor material melalui 

sistem, prosedur, dan metode tertentu untuk memenuhi 

kepentingan orang lain sesuai dengan haknya.
6

 Definisi 

tersebut memberikan gambaran bahwa, pelayanan berlangsung 

secara rutin dan berkesinambungan, meliput seluruh aspek 

kehidupan yang ada dalam masyarakat. 

Adapun yang dimaksud manajemen pelayanan dalam 

penelitian ini adalah pengelolaan, pengaturan, dan 

pemanfaatan sumberdaya yang dilakukan oleh sebuah lembaga 

melalui proses perencanaan, pengorganisasian, penggerakan, 

dan pengawasan secara efektif dan efisien untuk mencapai 

tujuan tertentu. Dengan segala usaha penyediaan fasilitas 

dalam rangka mewujudkan kepuasan pada jamaah haji lanjut 

usia (lansia) sebelum dan sesudah menunaikan ibadah haji. 

2. Lanjut Usia (LANSIA) 

Berdasarkan Kamus Besar Bahasa Indonesia lanjut 

usia diartikan dengan “sudah berumur tua”.
7
 Menurut Undang-

undang RI No.13 Tahun 1998 tentang kesejahteraan lanjut usia, 

yang dimaksud lanjut usia adalah seseorang yang telah 

                                                                 
5
 Pusat Bahasa, Kamus Besar Bahasa, hlm. 826. 

6
 H.A.S. Moenir, Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia, (Jakarta: Bumi 

Aksara, 2010), hlm. 26.  

7
 Departemen Pendidikan dan Kebudayaan, Kamus Besar Bahasa Indonesia, 

(Jakarta: Balai Pustaka, 2005), hlm. 496. 
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mencapai usia 60 (enam puluh) tahun keatas.
8

 Sedangkan 

menurut Depkes RI Tahun 2009 adalah;
9
 

a. Masa Lansia Awal = 46 – 55 Tahun. 

b. Masa Lansia Akhir = 56 – 65 Tahun. 

c. Masa Manula      = 65 Tahun keatas. 

 Adapun yang dimaksud lanjut usia dalam penelitian 

ini adalah mereka yang melaksanakan ibadah haji ketika umur 

60 (enam puluh) tahun keatas, yang mana kemampuan jasmani 

mulai berkurang, seperti kesehatan yang mulai menurun dan 

serba keterbatasan tenaga baik mental maupun fisik. 

3. Ibadah Haji 

Ibadah haji adalah penyempurna dari rukun Islam yang 

kelima bagi kaum muslimin dan kewajiban ini berlaku 

sepanjang hidupnya. Ibadah ini memerlukan persyaratan-

persyaratan yang tidak dapat dipenuhi oleh setiap orang, 

sehingga kewajiban ini hanya berlaku bagi kaum muslimin 

yang memiliki kemampuan unruk melaksanakannya.
10

 

Arti kata haji berasal dari bahasa Arab  َّحَجا   –يَحُج   -حَج  

hajja-yahujju-hajjan, yang berarti qoshada, yakni bermaksud 

atau berkunjung. Dengan istilah agama, haji adalah sengaja 

berkunjung ke Baitullah Al-Haram (Kakbah) di Makkah Al-

Mukarromah untuk Allah Ta’ala sebagai ibadah dan 

persembahandari hamba kepada Tuhan, yang berupa Wukuf, 
                                                                 

8
 Undang-undang Republik Indonesia No.13 Tahun 1998 tentang Kesejahteraan 

Lanjut Usia, pasal 1 ayat (2). 

9
 https://www.google.com/amp/s/yhantiarita.wordpres.com/2015/06/03/kategori-

umur-menurut-depkes/amp/ diakses pada tanggal 19 Februari, Pukul 15:55 WIB. 

10
 Djamaluddin Dimjati, Panduan Ibadah Haji & Umrah Lengkap Disertai 

Rahasia dan Hikmahnya, (Solo: PT. Era Adicitra Intermedia, 2011), hlm. 1. 

https://www.google.com/amp/s/yhantiarita.wordpres.com/2015/06/03/kategori-umur-menurut-depkes/amp/
https://www.google.com/amp/s/yhantiarita.wordpres.com/2015/06/03/kategori-umur-menurut-depkes/amp/
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Thawaf, Sa’i, dan amalan lainnya pada masa dan tempat 

tertentu, demi memenuhi panggilan Allah Ta’ala dengan 

mengharap ridha-Nya.
11

 

Adapun yang dimaksud ibadah haji dalam penelitian 

ini adalah ibadah penyempurna rukun Islam yang hanya di 

wajibkan sekali seumur hidup.Untuk itu jamaah agar 

menjalankan syarat wajib dan rukun haji dengan semaksimal 

mungkin dengan niat hanya untuk mendapatkan ridha dari 

Allah SWT. 

4. Kementerian Agama Kabupaten Sleman 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sleman 

terletak di Jln. Dr Radjimin, Dusun Ngemplak, Desa Tridadi, 

Kecamatan Sleman, Kabupaten Sleman, Provinsi DIY. 

Kementerian Agama merupakan instansi pemerintah 

yang memiliki organisasi besar yang secara herarki ada di 

tingkat pusat sampai dengan Kecamatan dan Madrasah Negeri 

sebagai pemberi layanan pendidikan. Kantor Kementerian 

Agama Kabupaten Sleman berada di tingkat Kabupaten yang 

dipimpin oleh seorang Kepala Kantor, dengan Seksi-seksi 

yang merupakan pelaksanaan teknis, di antaranya adalah Seksi 

Penyelenggara Haji dan Umrah. Kementerian Agama 

Kabupaten Sleman ini menjadi lokasi penelitian yang 

dilakukan oleh peneliti. 

Dengan demikian yang dimaksud judul penelitian ini 

“Manajemen Pelayanan Jamaah Haji Lanjut Usia (LANSIA) oleh 

Kementerian Agama Kabupaten Sleman Tahun 2017” adalah 

Bagaimana Manajemen Pelayanan Jamaah Haji Lanjut Usia 

                                                                 
11

 Ibid., hlm. 3.  
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(LANSIA) oleh Kementerian Agama Kabupaten Sleman Tahun 

2017? 

B. Latar Belakang Masalah  

Manajemen pelayanan merupakan hal yang paling 

mendasar untuk dilakukan karena dengan pelayanan yang baik 

akan semakin memudahkan jamaah haji untuk melaksanakan 

ibadah haji. Salah satu manajemen pelayanan yang perlu 

diperhatikan adalah pelayanan pada jamaah haji lanjut usia 

(LANSIA) oleh Kementerian Agama Kabupaten Sleman. Hal-hal 

yang perlu diperhatikan dalam manajemen pelayanan adalah 

menyediakan layanan administrasi, bimbingan manasik haji, 

akomodasi, transportasi, pelayanan kesehatan, keamanan dan yang 

di perlukan oleh jamaah haji. Kementerian Agama bertanggung 

jawab atas jamaah haji secara keseluruhan terutama bagi lansia. 

Kementerian Agama bertugas melayani jamaah haji sekaligus 

sebagai sebagai pusat informasi mengenai tata cara pendaftaran, 

kuota haji, pelatihan manasik haji dan sosialisasi mengenai 

undang-undang serta kebijakan yang menyangkut dengan 

penyelenggaraan ibadah haji. 

 Kuota jamaah haji Indonesia tahun ini berjumlah 221 ribu 

orang, terdiri dari 204 ribu jamaah haji reguler dan 17 ribu jamaah 

haji khusus. Kuota haji reguler terbagi menjadi dua, yaitu: 202.518 

untuk jamaah haji dan 1.482 untuk petugas haji daerah.Adapun 

profil jamaah haji Indonesia dari segi usia, yakni 0,1% (S.D. 20 

TH), 1,66% (21 S.D. 30 TH), 9,12% (31 S.D. 40 TH), 26,10% (41 

S.D. 50 TH), 34,70% (51-60), 20,43% (61 S.D. 70 TH), 3,26% (71 
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S.D. 74 TH), 4,56% (75 TH keatas).
12

 Jika di total jumlah jamaah 

haji Lanjut Usia (LANSIA) yang berusia 60 Tahun keatas yaitu 

28,25%, yang mana secara mental dan fisiknya sudah mulai 

menurun. Keputusan Menteri Pendayagunanaan Aparatur Negara 

(MENPAN) Nomor 63 Tahun 2004 juga mengatur bahwa 

penyelenggara pelayanan wajib mengupayakan tersedianya sarana 

prasarana yang diperlukan serta memberikan akses khusus berupa 

kemudahan pelayanan bagi penyandang cacat, lanjut usia, wanita 

hamil dan balita.
13

  

Pelaksanaan ibadah haji merupakan pelaksanaan yang 

memerlukan pelayanan dan kesanggupan yang lebih besar dari 

ibadah lainnya dalam ajaran Islam karena disamping ibadah ini 

merupakan ibadah yang berdimensi spiritualitas, haji juga 

merupakan ibadah yang berdimensi nilai-nilai sosial. Berbagai 

kebijakan dan aturan petunjuk operasional pelaksanaan pelayanan 

jamaah di tingkat provinsi sampai dengan tingkat kecamatan 

melalui Undang-undang Penyelenggaraan Ibadah Haji Nomor 13 

Tahun 2008.
14

 

Namun dalam pelaksanaannya, masih banyak ditemukan 

pelayanan ibadah haji di tingkat kabupaten/kota belum berjalan 

secara optimal terutama terhadap jamaah haji lanjut usia. 

                                                                 
12

 https://jpp.go.id/humaniora/sosial-budaya/308534-profil-jamaah-haji-2017-

haji-pertama-kali-dan-lulusan-sd 

13
Ratminto & Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan: Pengembangan 

Model Konseptual, Penerapan Citizen’s charter dan Standar Pelayanan Minimal, 

(Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2014), hlm. 27. 

14
 Dirjen Penyelenggara Haji dan Umrah, 100 Tanya Jawab Tentang Sistem 

Manajemen Mutu (SMM) ISO 9001:2008 Penyelenggara Ibdaha Haji, (Jakarta: 

Dirjen Penyelenggara Haji dan Umrah Kemenag RI, 2011), hlm. 25. 

https://jpp.go.id/humaniora/sosial-budaya/308534-profil-jemaah-haji-2017-haji-pertama-kali-dan-lulusan-sd
https://jpp.go.id/humaniora/sosial-budaya/308534-profil-jemaah-haji-2017-haji-pertama-kali-dan-lulusan-sd
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Kurangnya perhatian khusus dan pendampingan khusus oleh 

Kementerian Agama selaku penyelenggara haji di tingkat 

kabupaten/kota terhadap jamaah haji lanjut usia, yang mana 

jamaah tidak lagi seperti usia produktif, yang secara mental dan 

fisik sudah menurun. Memberikan buku panduan dan bimbingan 

ibadah haji ternyata belum membuat jamaah haji lansia menjadi 

mandiri, akibatnya ketika berada di Tanah Suci jamaah haji lansia 

masih merasa bingung, terutama jamaah haji lansia yang tanpa 

pendamping. 

Kementerian Agama merupakan instansi pemerintah yang 

memiliki organisasi besar yang secara hierarki ada di tingkat pusat 

sampai dengan Kecamatan dan Madrasah Negeri sebagai pemberi 

layanan pendidikan. Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Sleman berada di tingkat Kabupaten yang dipimpin oleh seorang 

Kepala Kantor, dengan Seksi-seksi yang merupakan pelaksanaan 

teknis, di antaranya adalah Seksi Penyelenggara Haji dan Umrah.
15

 

Kantor Kementrian Agama Kabupaten Sleman terletak di 

Jln. Dr Radjimin, Dusun Ngemplak, Desa Tridadi, Kecamatan 

Sleman, Kabupaten Sleman, Provinsi DIY. Kantor Kementerian 

Agama Kabupaten Sleman mempunyai tugas melaksanakan tugas 

dan fungsi Kementerian Agama dalam wilayah Kabupaten Sleman 

berdasarkan kebijakan Kepala Kantor Wilayah Kementerian 

Agama Provinsi. Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sleman 

dijadikan sebagai lokasi penelitian oleh peneliti, karena merupakan 

instansi pemerintah sebagai pemberi layanan, dalam hal ini adalah 

seksi Penyelenggara Haji dan Umrah. 

                                                                 
15

 Seksi Penyelenggara Haji dan Umrah Kementerian Agama Kabupaten Sleman 

DIY. 



8 
 

 
 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka peneliti 

sangat tertarik untuk meneliti tentang “Manajemen Pelayanan 

Jamaah Haji Lanjut Usia (LANSIA) oleh Kementerian Agama 

Kabupaten Sleman Tahun 2017”. 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut diatas, maka peneliti 

merumuskan sebagai berikut, yaitu : Bagaimana Menejemen 

Pelayanan Jamaah Haji Lanjut Usia (LANSIA) oleh Kementerian 

Agama Kabupaten Sleman Tahun 2017 (mulai dari pelayanan 

pendaftaran sampai dengan pemberangkatan)?. 

D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui, 

mendeskripsikan, dan menganalisis aktivitas Menejemen 

Pelayanan Jamaah Haji Lanjut Usia (LANSIA) oleh 

Kementerian Agama Kabupaten Sleman Tahun 2017. 

2. Kegunaan Penelitian 

a. Secara Teoritis 

Penelitian ini diharapkan akan menambah khasanah ilmu 

pengetahuan dalam memperoleh informasi tentang 

pelayanan-pelayanan yang diberikan ketika melaksanakan 

ibadah haji. 

b. Secara Praktis 

1. Bagi Peneliti 

Peneliti dapat menambah pengetahuan dan 

memperluas wawasan keilmuan manajemen pelayanan 

jamaah haji khususnya jamaah haji Lanjut Usia (LANSIA) 

oleh Kementerian Agama Kabupaten Sleman. 
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2. Bagi Jurusan 

Menjadikan acuan maupun referensi pembelajaran 

bagi jurusan, sebagai bentuk pembelajaran agar 

kedepannya menjadi lebih baik. 

3. Bagi Lembaga 

Hasil penelitian ini menjadi bahan acuan serta saran 

untuk meningkatkan manajemen pelayanan agar menjadi 

lebih baik lagi. 

E. Kajian Pustaka 

Pertama, Skripsi berjudul “Manajemen Pelayanan 

Kelompok Bimbingan Ibadah Haji Muslimat NU Darul Qur’an 

Gunung Kidul Yogyakarta” oleh Anwar Zuhri, Jurusan 

Manajemen Dakwah, Fakultas Dakwah dan Komunikasih, UIN 

Sunan Kalijaga Yogyakarta. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis dan mendeskripsikan proses manajemen pelayanan 

KBIH Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul periode tahun 

2012. Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif-

kualitatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dalam pelaksaan 

pelayanan, memanfaat fungsi-fungsi manajemen yang meliputi 

Planning, Organizing, Actuating, dan Controlling (POAC).
16

 

Kedua, Skripsi yang berjudul “Manajemen Pelayanan 

Calon Jamaah Haji (Studi Kasus Panitia Penyelenggara Ibadah 

Haji Embarkasi Solo Of City Musim Haji Tahun 2015)” oleh Ragil 

Purnomo, Jurusan Manajemen Dakwah, Fakultas Dakwah dan 

Komunikasi, UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta. Penelitian ini 

                                                                 
16

 Anwar Zuhri, Manajemen Pelayanan Kelompok Bimbingan Ibadah Haji 

Muslimat NU Darul Qur’an Gunung Kidul, Yogyakarta, (Yogyakarta, Tidak 

Diterbitkan, 2014). 
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bertujuan untuk mengetahui bagaimana proses manajemen 

pelayanan yang dilakukan oleh PPIH dalam memberikan 

pelayanan kepada semua calon jamaah haji di embarkasi, sehingga 

jamaah haji merasa puas dan nyaman dalam beristirahat dan 

menyelesaikan semua dokumen-dokumen perjalanannya. Metode 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif-kualitatif. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa manajemen pelayanan calon 

jamaah haji (PPIH Embarkasi SOC Solo pada Musim Haji Tahun 

2015) belum mengalami kendala-kendala yang signifikan dalam 

memberikan pelayanan kepada calon jamaah haji, karena dalam 

memberikan pelayanan kepada calon jamaah haji pihak PPIH 

sudah bekerja sama dengan pihak-pihak terkait yang menunjang 

dalam memberikan pelayanan kepada calon jamaah haji, sehingga 

lebih terstruktur, efisien, efektif, dan sesuai dengan tujuan yang 

sudah ditetapkan oleh PPIH.
17

 

Ketiga, Skripsi yang berjudul “Manajemen Pelayanan 

Bimbingan Manasik Haji oleh Kantor Urusan Agama (KUA) 

Kecamatan Pakem Kabupaten Sleman” oleh Ari Saputra, Jurusan 

Manajemen Dakwah, Fakultas Dakwah dan Komunikasi, UIN 

Sunan Kalijaga Yogyakarta. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui, mendeskripsikan, dan menganalisis aktivitas 

manajemen pelayanan bimbingan manasik Haji yang diterapkan 

oleh KUA Kecamatan Pakem Kabupaten Sleman. Metode yang 

digunakan dalam penelitian adalah deskriptif-kualitatif. Hasil 

penelitian yang didapat meunjukkan bahwa perencanaan 

                                                                 
17

Ragil Purnomo, Manajemen Pelayanan Calon Jamaah Haji (Studi Kasus 

Panitia Penyelenggara Ibadah Haji Embarkasi Solo Of City Musim Haji Tahun 2015), 

(Yogyakarta, Tidak Diterbitkan, 2015). 
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dilakukan dengan penyusunan-penyusunan kinerja sesuai SOP, 

kerjasama yang sinergi dengan instansi dan lembaga terkait di 

Kecamatan Pakem. Pengorganisasian dilakukan dengan 

mengeluarkan surat keputusan struktur kepanitiaan manasik haji, 

peserta, materi, dan pembimbing manasik haji KUD Kecamatan 

Pakem. Penggerakan dilakukan melalui komando dari atas 

kebawah yakni melalui kurikulum dan silabus manasik haji yang 

telah ditetapkan. Bentuk pelayanan dilakukan secara lisan, tulisan 

serta perbuatan. Akan tetapi dalam pelaksanaan pelayanan 

bimbingan manasik haji masih didapati belum adanya sertifikasi 

pembimbing oleh Kementerian Agama setempat, masih minimnya 

sosialisasi permasalahan haji pada calon jamaah haji terkait 

informasi-informasi terkini yang selalu mengalami perubahan dan 

perkembangan setiap tahunnya. Pengawasan dilakukan secara 

internal dan didapati bahwa penyampaian materi manasik haji 

terlalu monolog, serta keterbatasn sarana dan prasarana pragaan 

bimbingan manasik haji.
18

 

Dari kajian diatas dapat ditegaskan bahwa judul penelitian 

“Manajemen Pelayanan Jamaah Haji Lanjut Usia (LANSIA) oleh 

Kementerian Agama Kabupaten Sleman Tahun 2017” belum 

pernah diteliti. 

 

 

 

 

                                                                 
18

 Ari Saputra, Manajemen Pelayanan Bimbingan Manasik Haji oleh Kantor 

Urusan Agama (KUA) Kecamatan Pakem Kabupaten Sleman, (Yogyakarta: Tidak 

Diterbitkan, 2017). 
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F. Kerangka Teori 

1. Tinjauan Tentang Manajemen Pelayanan 

a. Pengertian Manajemen Pelayanan 

Secara etimologis, kata manajemen berasal dari 

bahasa Inggris, management, yang berarti ketatalaksanaan, 

tata pimpinan, dan pengelolaan.
19

 Kata manajemen dalam 

Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) dimaknai sebagai 

proses pemakaian sumber daya secara efektif untuk 

mencapai sasaran yang telah ditentukan.
20

 Adapun secara 

terminologis, manajemen adalah sebagai suatu proses yang 

diterapkan oleh individu atau kelompok dalam upaya-upaya 

koordinasi untuk mencapai satu tujuan.
21

 Lebih lanjut, 

pengertian manajemen menurut George R. Terry 

sebagaimana dikutip oleh Rosady Ruslan menyebutkan 

manajemen merupakan proses yang khas, yang terdiri dari 

tindakan-tindakan perencanaan, pengorganisasian, 

penggerakan dan pengawasan yang dilakukan untuk 

menentukan sasaran-sasaran yang telah ditetapkan melalui 

pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber daya 

lainnya.
22

 

Kata pelayanan dalam Kamus Besar Bahasa 

Indonesia (KBBI) didefinisikan sebagai perihal atau cara 

                                                                 
19

 Shadily, Kamus Inggris-Indonesia, hlm. 372. 

20
 Pusat Bahasa. Kamus Besar Bahasa, hlm. 909. 

21
 M. Munir. Manajemen Dakwah, hlm. 9. 

22
 Ruslan, Manajemen Humas, hlm. 1. 
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untuk melayani.
23

 Adapun menurut H.A.S Moenir, pelayanan 

dimaknai sebagai kegiatan yang dilakukan oleh seseorang 

atau kelompok orang dengan landasan faktor material 

melalui sistem, prosedur, dan metode tertentu untuk 

memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya.
24

 

Definisi tersebut memberikan gambaran bahwa, pelayanan 

berlangsung secara rutin dan berkesinambungan, meliput 

seluruh aspek kehidupan yang ada dalam masyarakat. 

b. Tujuan Manajemen Pelayanan 

Menurut Kotler dalam Fajar Laksana, pada dasarnya 

pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang 

ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak memiliki kepemilikan 

apapun.
25

 Adapun Fandy Tjiptono di dalam bukunya 

“Prinsip-Prinsip Total Quality Service”, mengungkapkan 

bahwa tujuan manajemen pelayanan tidak terlepas dari tiga 

kunci dalam memberikan layanan pelanggan yang unggul, 

pertama, kemmpuan memahami kebutuhan dan keinginan 

pelanggan. Kedua, pengembangan data yang lebih akurat 

daripada pesaing (mencakup data kebutuhan dan keinginan 

setiap segmen pelanggan dan peubahan kondisi persaingan). 

                                                                 
23

 Pusat Bahasa, Kamus Besar Bahasa, hlm. 826. 

24
 Moenir, Manajemen Pelayanan Umum, hlm. 26.  

25
 Fajar Laksana, Manajemen Pemasaran : Pendekatan Praktis, (Yogyakarta: 

Graha Ilmu, 2008), hlm. 85. 
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Ketiga, pemanfatan informasi-informasi yang diperoleh dari 

riset pasar dalam pengembangan Relationship Marketing.
26

 

c. Aktivitas Manajemen Pelayanan 

Aktivitas manjemen yang dimaksud dalam uraian ini 

ialah aktivitas yang dilakukan oleh manajemen dalam rangka 

pencapaian tujuan yang telah ditetapkan. Uraian dari segi 

aktivitas ini diambil karena disinilah letak dinamikanya 

manajemen, terutama jika dihubungkan dengan kegiatan 

pelayanan. Arti aktivitas menurut George S. Odiorne 

sebagaiman dikutip oleh H.A.S Moenir menyebutkan 

aktivitas adalah usaha atau proses dengan menggunakan 

keahlian dan teknik yang dapat mengubah bahan menjadi 

sesuatu, baik dalam wujud barang maupun jasa yang 

bermanfaat. Aktivitas manajemen pelayanan yang menonjol 

di antara aktivitas-aktivitas manajemen yang dilakukan 

adalah sebagai berikut:
27

 

1) Menetapkan Bentuk dan Sasaran pelayanan 

Tujuan organisasi yang telah ditetapkan bersamaan 

dengan pembentukan organisasi dijalankan sesuai tujuan 

bersama. Tujuan organisasi seringkali bersifat ideal dalam 

arti tidak dalam bentuk nyata dan sulit untuk digambarkan. 

Mengenai sasaran dalam bentuknya lebih nyata sehingga 

dapat diukur daripada maksud dan misi. 

 

 

                                                                 
26

 Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service, (Yogyakarta : 

Andi,1997), hlm. 128. 

27
 Moenir, Manajemen Pelayan Umum, hlm. 164. 
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2) Menetapkan teknik Pencapaian  

Aktivitas manajemen kedua yaitu menetapkan cara 

bagaimana yang tepat untuk mencapai tujuan organisasi. 

Dalam hal ini termasuk menetapkan teknik pencapaian, 

prosedur dan metode. Guna menetapkan cara ini 

hendaknya melalui penelitian dan percobaan, sehingga 

dapat ditemukan cara yang paling tepat untuk keadaan 

waktu itu, aman dan efisien di antara beberapa alternatif 

cara. Khusus dalam tugas pelayanan soal prosedur dan 

metode harus benar-benar menjadi perhatian manjemen, 

karena ini akan menentukan kualitas dan kecepatan dalam 

pelayanan, baik pelayanan manual maupun pelayanan 

menggunakan peralatan. 

3) Melaksanakan Kegiatan 

Pelaksanaan kegiatan hal penting yang harus 

diperhatikan bahwa manajemen harus senantiasa siap 

memecahkan setiap masalah yang timbul dan sekaligus 

memutuskan. Ini merupakan kegiatan kunci manajemen 

pada segala tingkat. Keputusan yang diambil oleh pelaku 

manjemen hendaknya benar-benar dapat memecahkan 

persoalan dalam pelaksanaannya, dan mampu memenuhi 

tujuan manajemen yang terkandung dalam ini masalah. 

Adapun kegiatan pelayanan di Kementrian Agama 

Kabupaten Sleman adalah: 

a. Pendaftaran Haji 

1) Sistem pendaftaran dibuat lebih efektif sehingga 

mempermudah calon jamaah haji dalam melakukan 

proses pendaftaran. 
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2) Proses pendaftaran dilakukan 2 tahap yaitu 

Pembukaan Rekening Tabungan Haji dan proses 

SPPH. Proses SPPH tersebut meliputi: 

a) Jangka waktu penyelesaian pendaftaran minimal 

1 (satu) hari kerja. 

b) Minimal usia pendaftaran haji 12 tahun. 

c) Bagi Calon Haji yang sudah pernah menunaikan 

ibadah haji dapat melakukan pendaftaran lagi 

 setelah 10 tahun sejak menunaikan ibadah haji 

terakhir. 

b. Pembatalan Haji 

1) Proses pembatalan haji reguler dilakukan di 

Kankemenag Kab/Kota 

2) Proses pembatalan haji reguler dilakukan secara 

berjenjang dari Kankemenag Kab/Kota, Kanwil 

kemudian Direktur Pelayanan Haji Dalam Negeri 

Dirjen PHU kemenag RI 

3) Jangka waktu penyelesaian pembatalan setoran awal 

atau setoran lunas BPIH regular adalah 11 (sebelas 

hari kerja), dengan ketentuan waktu proses sebagai 

berikut: 

a) Kantor Kankemenag Kab/Kota selama 3 (tiga) 

hari. 

b) Direktorat Pelayanan Haji Dalam Negeri sel;ama 

3 (tiga) hari kerja. 

c) Direktorat Pengelolaan Dana Haji selama 3 (tiga) 

hari kerja. 
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d) Bank Penerima setoran (BPS) BPIH selama 2 

(dua) hari kerja. 

c. Bimbingan Manasik Haji 

1) Jamaah haji yang telah mendapatkan kuota tahun 

berjalan akan mendapatkan Buku Paket Bimbingan 

Manasik Haji, terdiri dari: 

a) Tuntunan Manasik Haji dan Umrah. 

b)  Do’a dan Dzikir Manasik Haji dan Umrah. 

2) Bentuk bimbingan diberikan dalam 2 sistem yaitu 

kelompok dan massal. 

3) Sistem bimbingan kelompok dilakukan di 

Kecamatan oleh KUA Kecamatan. 

4) Sistem bimbingan massal dilaksanakan di 

Kabupaten/Kota oleh Kantor Kemeterian Agama 

Kabupaten/Kota. 

d. Pembuatan Paspor dan Visa Haji 

Peraturan Direktur Jenderal Imigrasi No. IMI-

1081.IZ.03.10 Tahun 2011 tanggal 20 Mei 2011 tentang 

penerbitan paspor biasa bagi calon jamaah haji; 

1) Calon jamaah haji adalah warga negara 

indonesia yang beragama islam dan telah 

mendaftarkan diri untuk menunaikan ibadah 

haji termasuk petugas haji yang telah 

memenuhi persyaratan tertentu dan ditunjuk 

kementerian agama untuk membantu jamaah 

haji dalam menunaikan ibadah haji. 

2) Paspor RI bagi calon jamaah haji adalah 

paspor biasa 48 halaman. 
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3) Dalam hal paspor telah dimiliki calon jamaah 

haji dan masih berlaku paling sedikit 6 bulan 

terhitung pada saat hari keberangkatan, dapat 

dipergunakan untuk kegiatan ibadah haji. 

Persayaratan pengajuan permohonan paspor RI 

bagi calon jamaah haji; 

a) Kartu Tanda Penduduk (KTP) yang masih 

berlaku. 

b) Kartu Keluarga (KK). 

c) Akte/Surat kelahiran atau surat nikah atau 

ijazah atau surat keterangan Kepala Kantor 

Kementerian Agma di 

Provinsi/Kabupaten/Kota setempat yang berisi 

Identitas jamaah haji. 

d) Surat rekomendasi Kepala Kantor 

Kementerian Agama di Kabupaten/Kota 

setempat. 

e) Paspor lama (Bagi yang telah memiliki paspor 

untuk pengajuan penggantian). 

f) Bagi Calon Jamaah Haji yang bekerja sebagai 

PNS, karyawan BUMN, dan karyawan Swasta 

tidak perlu melampirkan rekomendasi dari 

pimpinan. 

Dirjen Penyelenggaraan Haji dan Umrah 

Kementrian Agama RI menyatakan prosedur pengurusan 

visa haji sekarang harus berdasarkan urutan kloternya. 

Tujuannya ialah guna memastikan para jamaah haji yang 

masuk dalam kelompok terbang awal, visanya dapat keluar 
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lebih dahulu atau cepat diterbitkan. Sejak 2 tahun lalu, 

Pemerintah Arab Saudi telah menerapkan sistem e-hajj 

berbasis aplikasi elektronik. Proses penerbitan visa hanya 

bisa dilaksanakan setelah aplikasi permohonan visa dari 

Pemerintah Indonesia ke Kementrian Haji Arab Saudi 

dikirim. Beberapa syarat dalam pengajuan aplikasi 

permohonan visa haji di antaranya yaitu penjelasan tentang 

jaminan konsumsi, akomodasi, dan transportasi selama 

jamaah haji berada di tanah suci. Bila sudah disetujui 

barulah visa haji dapat dicetak di Kedutaan Arab Saudi di 

Indonesia.
28

 

e. Pelayanan Kesehatan 

Jamaah haji yang telah terdaftar dan kuotanya 

masuk dalam urutan berangkat pada tahun berjalan, 

diberikan pembinaan kesehatan kebugaran sebagai 

persiapan pelaksanaan haji di Arab Saudi yang sangat 

membutuhkan kesehatan dan kebugaran yang prima. 

Pembinaan kesehatan ini diberikan oleh Dinas Kesehatan 

Kabupaten/Kota bekerja sama dengan Puskesmas 

Kecamatan. 

4) Mengendalikan Kegiatan 

Aktivitas mengendalikan pelaksanaan kegiatan 

harus selalu dilakukan sejak permulaan sampai 

berakhirnya kegiatan itu pada tahap-tahap tertentu. 

Meskipun aktivitas mengendalikan ini ditujukan pada 

kegiatan, namun karena yang menjalankan kegiatan itu 

pada dasarnya manusia maka kegiatan pengendalian pada 

                                                                 
28

 http://www.madinah-iman.com/tata-cara-mengurus-visa-haji-dan-umrah/ 
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dasarnya mengendalikan manusianya. Agar manusia dapat 

dikendalikan ke arah tujuan bersama oleh manajemen 

maka syarat utamanya adalah dewasa dalam pekerjaan. 

5) Mengevaluasi Pelaksanaan Kegiatan 

Kegiatan manjemen untuk mengevaluasi 

pelaksanaan kegiatan pekerjaan bukanlah kegiatan 

terakhir dalam rangkaian kegiatan manajemen, karena 

manajemen merupakan suatu lingkaran yang selalu 

bergerak dari satu kegiatan ke kegiatan yang lain tanpa 

ada kesempatan berhenti, karena terhentinya suatu 

kegiatan akan mempengaruhi kegiatan yang lain yang 

akhirnya seluruh gerakan akan terhenti. Hasil evaluasi 

akan kembali ke kegiatan pertama, kedua, ketiga, atau 

keempat baik secara terpisah maupun bergabung sebagai 

umpan balik (feedback), yang akan berguna untuk 

peninjauan kembali atau perbaikan terhadap penjabaran 

objek, cara penyampaian sasaran, pelaksaannya, 

pengendalian kegiatan, dan cara mengevaluasi setiap 

kegiatan yang dilakukan. 

2. Ibadah Haji 

a. Pengertian Ibadah Haji 

Ibadah haji adalah penyempurna dari rukun islam yang 

kelima bagi kaum Muslimin dan kewajiban ini berlaku 

sepanjang hidupnya. Ibadah ini memerlukan persyaratan-

persyaratan yang tidak dapat dipenuhi oleh setiap orang, 

sehingga kewajiban ini hanya berlaku bagi kaum Muslimin 

yang memiliki kemampuan unruk melaksanakannya.
29

 

                                                                 
29

 Djamaluddin Dimjati, Panduan Ibadah Haji, hlm. 1. 
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Arti kata haji berasal dari bahasa Arab  َّحَجا   –يَحُج   -حَج  

hajja-yahujju-hajjan, yang berarti qoshada, yakni bermaksud 

atau berkunjung. Dalam istilah agama, haji ialah sengaja 

berkunjung ke Baitulloh Al-Haram (Kakbah) di Makkah Al-

Mukarromah untuk melakukan rangkaian amalan yang telah 

diatur dan ditetapkan oleh Allah Ta’ala sebagai ibadah dan 

persembahan dari hamba kepada Tuhan, yang berupa Wukuf, 

Thowaf, Sa’i, dan amalan lainnya pada masa dan tempat 

tertentu, demi memenuhi panggilan Allah Ta’ala dengan 

mengharapkan ridho-Nya.
30

 

b. Syarat Wajib Haji 

Seseorang berkewajiban melaksanakan ibadah haji 

apabila telah memenuhi syarat-syarat sebagai berikut:
31

 

 

1. Islam, bagi yang bukan islam tidak wajib. 

2. Dewasa atau baligh, bagi anak-anak tidak wajib. 

3. Berakal sehat, bagi orang gila tidak wajib. 

4. Merdeka, bagi budak tidak wajib. 

5. Mampu, dengan persyaratan sebagai berikut: 

a) Mengerti cara pelaksanaan haji. 

b) Sehat jasmani dan rohani. 

c) Cukup bekal untuk perjalanan haji dan nafkah yang 

cukup bagi keluarga yang ditinggalkan. 

d) Tidak berhalangan untuk berhaji, seperti ditahan atau 

larangan dari pemerintah yang zalim. 

e) Tersedianya prasaana kendaraan. 

                                                                 
30
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31
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f) Waktu memungkinkan (pendaftaran belum tutup).  

6. Aman perjalanan. Dalam situasi perang dan kekacauan 

tidak wajib. 

G. Metode Penelitian 

1. Jenis Penelitian 

Dalam melakukan penelitian ini, penulis menggunakan 

jenis penelitian kualitatif (field research). Peneltian kulitatif 

adalah prosedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif 

berupa ucapan, tulisan dan perilaku yang diamati orang-orang 

(subjek) itu sendiri.
32

 

2. Subjek dan Objek Penelitian 

Subjek dan objek dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Subjek penelitian identik dengan data primer yaitu data 

yang diperoleh secara langsung dari sumber data atau dari 

hasil penelitian lapangan. Untuk mendapat data primer ini, 

Peneliti mengadakan observasi (pengamatan) serta 

wawancara kepada Kepala Seksi Penyelenggara Haji dan 

Umrah (PHU) dan pegawai Penyelenggara Haji dan Umrah 

(PHU), dan beberapa jamaah haji Lansia Kabupaten Sleman. 

b. Objek penelitian identik dengan data sekunder yang menjadi 

titik fokus penelitian adalah manajemen pelayanan jamaah 

haji lansia oleh Kementrian Agama Kabupaten Sleman. 

 

 

                                                                 
32
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3. Metode Pengumpulan Data 

 Untuk mendapatkan hasil penelitian yang tepat, maka  

metode penelitian yang digunakan  dalam  mengumpulkan data 

adalah: 

a. Observasi  

 Obsevasi berarti pengamatan, adapun metode 

observasi adalah cara memperoleh data dengan 

menggunakan indera, terutama pengelihatan dan 

pendengaran.
33

  

b. Wawancara 

 Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan 

data apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari informan 

lebih mendalam.
34

 Dengan cara berdialektika secara 

langsung dengan informan atau subjek penelitian, hal ini 

memudahkan peneliti untuk menggali data. 

c. Dokumentasi  

 Dokumen merupakan catatan peristiwa yang sudah 

berlalu. Dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar, atau 

karya-karya monumental dari seseorang. 

 Hasil penenelitian dari observasi atau wawancara, 

akan lebih kredibel/dapat dipercaya kalau didukung oleh 

sejarah pribadi. Hasil penelitian juga akan semakin kredibel 

                                                                 
33
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apabila di dukung oleh foto-foto atau karya tulis akademik 

dan seni yang telah ada.
35

 

 

4. Teknik Analisis Data 

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan Teknik 

Analisis Data kualitatif, Analisis Data adalah mengurai atau 

menjelaskan data sehingga berdasarkan yang ada dapat ditarik 

pengertian-pengertian dan kesimpulan-kesimpulan.
36

 Analisis 

data dilakukan berdasarkan pada penelitian lapangan yang 

kemudian dianalisis hasil data tersebut. 

5. Teknik Pengecekan Keabsahan Data 

Pengecekan keabsahan data yang dilakukan peneliti 

dalam penelitian ini sebagai alat untuk pengecekan  keabsahan  

data yaitu menggunakan metode triangulasi.  Triangulasi  

adalah  pengecekan  data   dari berbagai sumber dengan 

berbagai cara dan waktu.
37

  Jenis Triangulasi terdiri dari 

triangulasi sumber data yaitu dengan cara mencari data dari 

sumber yang beragam yang masih terkait satu sama lain.
38

 

Selanjutnya triangulasi metode, triangulasi teori, dan triangulasi 

Peneliti.
39
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Peneliti melakukan pengecekan dengan menggunakan 

triangulasi sumber data dan triangulasi metode. Hal ini 

bertujuan untuk memperoleh data yang valid dan dapat 

dipertanggungjawabkan. Adapun pengecekan data 

menggunakan triangulasi metode adalah sebagai berikut:   

 

Bagan 1.1 Triangulasi Metode Pengumpulan Data 

Pengecekan data dengan triangulasi metode diperoleh 

dari metode wawancara, observasi dan dokumentasi yang akan 

dibandingkan hasilnya.
40

 Adapun pengecekan data 

menggunakan triangulasi sumber adalah sebagai berikut:    

 

 

Bagan 1.2 Triangulasi Sumber Pengumpulan Data 

Triangulasi dengan sumber data dilakukan dengan 

pengecekan derajat kepercayaan beberapa sumber data, melalui 

metode yang sama.  Hal ini peneliti mengecek derajat 

kepercayaan sumber dengan hasil informan yang berbeda-beda. 

                                                                 
40
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BAB IV 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Dari hasil penelitian yang peneliti lakukan di Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Sleman tentang “Manajemen 

Pelayanan Jama’ah Haji lanjut usia di Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Sleman”, maka dapat disimpulkan bahwa manajemen 

pelayanan jama’ah haji lanjut usia di Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Sleman belum prima. Hal ini terlihat pada adanya 

aktivitas manajemen pelayananan yang mendapatkan perlakuan 

yang sama  terhadap jamaah haji umum dan terhadap jamaah lanjut 

usia,  di Kementerian Agama Kabupaten Sleman pegawai 

memberikan pelayanan secara  sama terhadap jamaah  haji, baik itu 

jamaah tua, muda, kaya, miskin semua disamakan. Namun tetap 

harus ada nilai lebih dalam pelayanan kepada jama’ah haji lansia. 

Nilai lebih yang dimaksud seperti kesabaran lebih dalam 

memberikan pelayanan dan informasi terkait pendaftaran haji, 

pembatalan haji, bimbingan manasik haji, pembuatan paspor dan 

visa haji, pengecekan kesehatan dan lain sebagainya kepada 

jama’ah haji lanjut usia karena faktor kesehatan fisik yang sudah 

menurun dan melemah. 

B. Saran  

1. Meningkatkan mutu pelayanan jamaah haji lanjut usia terutama 

pada pendaftaran calon jamaah haji dan fasilitas yang 

menunjang staf dalam menjalankan tugasnya. 
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2. Membuat Kebijakan dan Standart Operasional Prosedure (SOP) 

pelayanan kepada jamaah haji lanjut usia untuk meningkatkan 

pelayanan yang lebih baik kepada jamaah haji lanjut usia. 

3. Pengembangan Sumber Daya Manusia (SDM) yang mampu 

memberikan pelayanan berkualitas kepada jamaah haji lanjut 

usia. 

4. Memprioritaskan pelayanan kepada jamaah haji lanjut usia 

sesuai dengan kondisi fisik jamaah haji lanjut usia.  

5. Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sleman membuat 

standarisasi prestasi dengan memberi penghargaan dan 

hukuman serta sanksi berdasarkan penilaian kinerja tugas dan 

uraian tugas. Dengan ketentuan; 

 Melaksanakan Tugas 100 % = Sangat Memuaskan. 

 Melaksanakan Tugas  80 % = Memuaskan. 

 Melaksanakan Tugas  60 % = Cukup Memuaskan. 

 Melaksanakan Tugas  40 % = Kurang Memuaskan. 

 Melaksanakan Tugas  20 % = Tidak Memuaskan. 

Sehingga gaji karyawan berbanding lurus dengan 

penghargaan, hukuman, dan sanksi. 
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INTERVIEW  

 

Narasumber  : Bp. H. Ujang Sihabudin,.S.Ag,.M.Si 

Jabatan   : Kepala Seksi Penyelenggara Haji Umroh 

Pada hari/tanggal  : Rabu, 14 Februari 2018 

Waktu : 09.30 WIB 

Tempat  : Ruang Kepala Seksi Penyelenggara Haji Umroh 

 

A : Bagaimana Manajemen Pelayanan yang diberikan oleh 

Kementerian Agama kepada jama’ah haji LANSIA? 

B  : Baik. Kaitannya dengan pelayanan pada lansia memang ada 

pelayanan dengan skala prioritas. Disaat ada kuota tambahan lansia 

diberi porsi khusus tentunya dengan ada prosedur. Prosedur salah 

satunya adalah minimal setelah 3 tahun pendaftaran. yang kedua umur 

75 tahun boleh mengajukan. Tiap tahun banyak yang mengajukan 

karena nanti umurnya yang paling tua akan terseleksi dengan 

sendirinya. Terus dan yang daftarnya paling lama kemudian lansia 

nantinya dalam pelaksanaannya mendapatkan pelayanan pendampingan 

yang khusus terutama dari muhrim. Yang jelas nantinya dalam satu 

regu ada yang bisa dimintai tolong karena tidak semua lansia butuh 

pendampingan, masih ada lansia yang semangat dan sehat. Jadi pada 

kondisi-kondisi tertentu ada lansia yang butuh pendampingan khusus, 

baik dari petugas kloter maupun dari sesama jama’ah dalam satu regu. 

Kalau pendaftaran kita standart SOP sama, jama’ah yang berangkat 

kesini tidak bisa di wakilkan. Seperti biasanya jama’ah datang kesini 

karena kita sekarang sudah memberlakukan pelayanan terpadu, artinya 



jama’ah haji yang akan mendaftar haji tidak perlu bolak balik tiga kali 

datang ke Kemenag seperti dulu. Ke puskesmas dulu terus kesini lagi, 

ke Bank dulu terus kesini lagi, kalau sekarang Bank sudah ada disini. 

Jadi ini memudahkan lansia untuk tidak terkuras wira wiri kesini. 

Datang langsung ke Kemenag diuruskan di Bank disini, Bank BPS 

(Bank Penerima Setoran Haji), BPH, dan beberapa Bank. Kemudian 

dari Bank ke bagian SISKOHAT untuk validasi itu. Jadi ada 

kemudahan-kemudahan itu.  Bank memang di tunjuk oleh Kemenag, 

dari pusat sudah ada Bank-bank Syari’ah. Kalau sekarang 

pemikirannya pembayaran haji itu harus di Bank Syari’ah. Ada banyak 

Bank, kalau disini ada 5 Bank yang ikut pelayanan terpadu. Ada Bank 

Syaria’ah Niaga, kemudian ada CIMB, kemudian Panin, kemudian 

Bank Muamalah, kemudian Bank Mandiri Syari’ah, kemudian ada BRI 

Syari’ah. Sebetulnya disini ada banyak karena tempatnya yang tidak 

memungkinkan, hanya ada beberapa Bank saja. Karena tidak semua 

jama’ah kesini, tapi mereka ke Bank yang tidak disini tapi sudah biasa 

menerima setoran haji. Kita sudah biasa menyiapkan ini, meskipun 

jama’ah haji sudah kadung (terlanjur) buka rekening. 

A  : Bagaimana pelayanan pendaftaran jama’ah haji lansia? 

B  : Untuk persyaratan pendaftaran ada seperti, KTP, KK, Buku 

Nikah, Akte atau Surat tanda lahir, atau Ijazah yang wajib buku nikah, 

KTP, KK. Karena belum ada cek kesehatan, kalau dulu ada sekarang 

gak ada. Nanti cek kesehatannya kalau sudah mau berangkat. Untuk 

masa tunggu kalau sekarang sampai 22 tahun, sehingga kalau sudah 

dikategorikan lansia oleh haji sudah 75 tahun. Bisa di bayangkan kalau 

daftar umur 75 tahun, jadi hampir 100 tahun baru bisa berangkat, itu 

tidak memungkinkan. Jadi kalau misal kategori lansia menurut kamus 

itu 60 tahun, itu masih bisa memungkinkan. 



A  : Bagaimana pelayanan pembatalan jama’ah haji lansia? 

B  : Untuk jama’ah haji yang tidak bisa berangkat, karena faktor lansia 

sudah tidak memungkinkan. Sudah menyatakan istitho’ah sebagaimana 

Permenkes No. 15 tahun 2016. Kaitannya dengan istitho’ah, sebab 

syarat istitho’ah menjadi prasyarat bagi jam’ah haji yang melunasi 

BPIH. Jadi kalau tidak dinyatakan  tidak istitho’ah, maka dia tidak bisa 

berangkat, tidak bisa melunasi. Ini sudah jalan kalau untuk pembatalan. 

Diajukan pembatalan sesuai aturan yang sekarang, karena sekarang ada 

peraturan peralihan dari Kemenag dengan BPKH (Badan Pengeluaran 

Keuangan Haji). Jadi pembatalan sekarang ada 2 pintu, yang pertama, 

diproses melalui pintu Kemenag 5 hari kemudian dari Kemenag ke 

BPKH 5 hari , jadi 10 hari sudah cair. Prosesnya mengajukan kesini 

untuk pembatalan, sehingga uang cepat kembali. Ada prosedur disini 

nanti diambil persyaratannya, syarat-syaratnya apa saja lampiran-

lampiran terkait pembatalan, pokoknya nanti syarat-syarat pembatalan 

apa, pendaftaran apa, penggabungan lansia dengan anaknya, atau lansia 

menarik anaknya. 

A : Apakah Sebelum pelaksanaan pelayanan ibadah haji dimulai pihak 

Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) sudah melakukan 

perencanaan? 

B  : Kami punya program kerja yang harus dilaksanakan, baik program 

kerja yang bersifat rutin maupun program kerja baru dan belum 

terlaksana, program kerja diawal kita rancang secara garis besarnya 

dulu, nanti kalau mau menjelang baru kita rapatkan secara detail. 

perencanaan kan ya pasti ada, kalau gak ada perencanaan arahnya 

kemana gak jelas. Apa yang ingin dicapai pun tidak ada. Perencanaan 

nya disini secara keseluruhan tujuannya agar bisa memberikan 

pelayanan seoptimal mungkin dan memuaskan 



A  : Mengapa harus ada perencanaan yang baik? 

B : Perencanaan itu perlu dan manfaat sekali bisa menjadikan 

pembelajaran agar lebih baik lagi, perbaikan terhadap kendala yang 

terjadi biar tidak terulang kemudian, para pegawai mendapatkan tugas 

yang pas agar mereka tidak kesulitan nantinya dan nanti juga 

pengawasannya enak. 

A : Bagaimana pengorganisasian yang dilakukan PHU dalam 

memberikan pelayanan kepada jam’ah? 

B  : Dalam memberikan pelayanan dapat dicapai berkat adanya 

koordinasi dan kerjasama yang baik dan dengan penuh rasa tanggung 

jawab oleh para staff seksi PHU dan ini harus sesuai dengan posisi-

posisi penugasan masing-masing. sehingga dalam memberikan 

pelayanan kepada jamaah haji bisa optimal. Maka dari itu 

pengorganisasian dan sekaligus menyusun staff dalam pelayanan 

administratif jamaah haji sangat penting demi terlaksananya pelayanan 

yang maksimal dan sesuai dengan prosedur yang sudah di tetapkan. 

A  : Bagaimana proses controling yang dilakukan? 

B  : Pengendalian nya nanti lewat laporan harian, nyetornya satu bulan 

sekali. Nanti kalau ada yang ganjal kalau menurut saya kinerja nya 

kurang sesuai atau kurang maksimal nanti  mereka saya panggil secara 

personal di ruangan ini untuk di mintai alasan kenapa kok seperti ini, 

dan lain-lainnya. Atau kalau ada pengaduan yang tidak mengenakkan 

dari pihak luar tentang pelayanan kepada jama’ah haji umum atau 

lansia nanti saya tanya langsung ke mereka dengan ngobrol santai lah, 

kok bisa seperti itu. Biasanya jika menghadapi jama’ah haji lansia 

harus lebih sabar dan pelan-pelan karena yah itu, fisik nya kan sudah 



tidak muda lagi jadi yah harus serba sabar dalam memberikan 

pelayanan nya. 

A : Apakah ada evaluasi yang dilakukan PHU terhadap pelayanan 

Jama’ah haji terutama terkait LANSIA? 

B  : Evaluasi  itu wajib mas, kami inginkan yang terbaik untuk 

pelayanan kepada jama’ah haji baik untuk umum ataupun lansia. 

pengontrolan atau pengecekan lpj bulanan tentu kita tindak lanjuti 

untuk mengetahui kurangnya kami dimana dan bagaimana menetapkan 

solusi yang pas terkait kekurangan kami dalam hal pelayanan. 

Terutama pelayanan untuk jama’ah haji lansia karena kondisi kesehatan 

tidak semuda dulu maka kita pun harus lebih sabar dalam 

mendampinginya dari pra pemberangkatan dan saat pelaksanaan. 

Pokonya harus lebih ekstra dalam memberikan pelayanan kepada 

jama’ah haji lansia baik kesehatan, pengetahuan, mental dan lain-

lainnya. Kalau setiap tahunnya kami pun mengadakan evaluasi rutin 

yang mencakup seluruhnya mas, globat atau umum. Secara umum 

pelayanan ibadah haji baik kepada jama’ah haji umum atau lansia 

telah berjalan dengan lancar dan baik, tetapi kami masih memiliki 

catatan-catatan kekurangan terkait pendaftaran, pemberangkatan serta 

pemulangan 

 

Sekian dan Terimakasih 

 

 

 

 



 

INTERVIEW 

 

Narasumber  : Ibu Eka Putri Evriyanti,.S.E,  

Jabatan   : Bidang Pembinaan Haji dan Umroh 

Pada hari/tanggal  : Jum’at, 16 Februari 2018 

Waktu : 10.00 WIB 

Tempat  : Ruangan Penyelenggara Haji Umroh 

 

A : apakah ada pembekalan sebelum memberikan pelayanan kepah 

jama’ah haji? 

B  : Kalau perencanaan yang menyinggung SDM, kami para staf sudah 

dipersiapkan mas, kami dikasih pembekalan atau training. dikasih 

materi, pengarahan tentang bagaimana memberikan pelayanan 

nantinya. Kurang lebih 2 bulan mas. 

A  : Apakah penggerakan di manajemen PHU ada Bu? 

B  : Ada sih seperti halnya Briefing. Briefing yang setiap hari sebelum 

bekerja kayak di bank-bank itu gak ada, tapi kalau ada acara besar 

seperti sosialisasi yang di Masjid Kemenag kemarin itu ada briefing 

walaupun ya sebentar, kira-kira 30 menit an lah. 

A  : Bagaimana proses controlling yang dilakukan PHU? 

B  : Pengawasan dan pengontrolan dilakukan langsung oleh Bapak 

Kasi dengan mengumpulkan laporan pertanggung jawaban setiap 1 

bulan sekali, tapi juga kadang Bapak Kasi ikut nimbrung sambil 

ngobrol-ngobrol atau sharing saat kita lagi kerja, lagi melayani jamaah 



seperti ini. Kadang Bapak tanya ada masalah enggak?, apa kendalanya 

sejauh ini?, tanya itu biasanya trus kalau ada masalah ya dicari 

solusinya bareng-bareng kadang Bapak bilang piye yo apik e?. Ngobrol 

biasa santai koyok ngene. 

 

A : seperti apa manajemen pelayanan kesehatan yang dilakukan PHU? 

B  : Biasanya kita ada cek kesehatan untuk jama’ah haji lansia ,Cuma 

nanti ada yang beresiko risti (resiko tinggi) biasanya ada yang 50 

kebawah itu tidak risti sekali itu nanti dari pihak puskesmas itu 

mendata jama’ah yang yang risti atau tidak. Risti itu biasanya  

pemeriksaannya lebih dalam panjanglah ada mungkin rongsennya atau 

cek penyakit dalamya banyak beda dengn yg tidak risti, itu tindak 

lannjutnya nanti bisa sebelum berangkat sudah bisa ditangani dulu, 

paling nggak kalaupun sakit bisa disembuhkan atau dalam perawatan 

karena itu nanti menentukan berangkat atau tidaknya jama’ah, jadi 

kalau jama’ah lansia selama ini selama itu tidak cuci darah masih bisa 

berangkat, karena sudah dirawat sebeum masa keberangkataan, 

sebenarnya itu aja sih, kalau kemarin Cuma pendampingan apakah dia 

itu didampingi oleh keluarganya atau sendiri, kalau yag sendiri itu kan 

kalau jama’ah lansianya sehat kan gak masalah toh dia juga bisa jalan 

semua bisa sendiri, yang jadi masalah kalau dia sakit dan tidak ada 

pendamping itu yang menjadi perhatian husus dari petugas, karena 

petugas juga terbatas. 

A  : Bagaimana aktivitas pengendalian manajemen pelayanan yang 

dilakukan oleh PHU? 

B : Pengendaliannya lewat pengontrolan atau pengecekan lpj bulanan. 

Pak Ujang selalu meminta lpj harus tepat waktu. Pokoknya di awal 



bulan. Kalau kita siapapun belum mengumpulkan mesti langsung 

ditanya terus, suruh cepet selesaikan. Kalau ada pekerjaan yang 

menurut pak ujang di laporan itu salah kita langsung dipanggil 

keruangan pak ujang untuk ditanyai. 

 

Sekian dan Terimakasih 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



INTERVIEW 

 

Narasumber  : Bpk. Wahyu Agus Susantio,  

 

Jabatan   : Bidang Pengolah Data Penyelenggaraan Haji 

dan Umroh 

Pada hari/tanggal  : Jum’at, 16 Februari 2018 

Waktu : 10.30 WIB 

Tempat  : Ruangan Penyelenggara Haji Umroh 

 

A : Bagaimana pembagian wewenang dan tanggung jawab kepada 

para staf untuk memberikan pelayanan yang baik? 

B  : Penentuan tugas dan bagiannya yang menetukan kepala kantor 

dengan koordinasi dengan kepala kantor. Penentuan bagian 

berdasarkan keahlian dan pengalamannya. Kenapa seperti itu, ya agar 

kita bisa menguasai bidang yang sudah diamanahkan, dan kita juga bisa 

maksimal dalam menyelesaikan pekerjaan.” 

 

Sekian dan Terimakasih 

 

 

 

 

 



INTERVIEW 

 

Narasumber  : Drs. Ahmad Fauzi, MSi  

 

Jabatan   : Pembimbing Manasik Haji KUA Kecamatan 

Ngemplak 

Pada hari/tanggal  : Senin, 19 Februari 2018 

Waktu : 09.00 WIB 

Tempat  : Kantor KUA Kecamatan Ngemplak 

 

A  : Metode apa saja yang dipakai dalam bimbingan Manasik Haji 

kepada jamah haji LANSIA? 

B : Metode ceramah, menerangkan secara lisan atas bahan 

pembelajaran kepada sekelompok pendengar untuk mencapai tujuan 

pembelajaran tertentu dalam jumlah yang relative besar. Metode 

ceramah, Pemateri dapat mendorong timbulnya inspirasi bagi 

pendengarnya, dalam hal ini manasik haji metode ceramah selalu 

menjadi unggulan para pembimbing dalam menjelaskan atau 

menerangkan materi tentang haji, Metode Tanya jawab pembimbing 

dan calon jamaah haji lansia, agar mereka tidak tergantung pada 

keaktifan pembimbing manasik haji Metode ini merupakan strategi 

untuk mengukur sejauh mana pemahaman calon jamaah haji lansia 

terhadap materi manasik haji yang disampaikan oleh pembimbing, serta 

dapat meningkatkan respon calon jamaah haji lansia.  

A  : Metode apa yang efektif dalam bimbingan Manasik Haji untuk 

jamah haji LANSIA? 



B  : Dalam bimbingan manasik haji, menurut saya metode simulasi 

merupakan metode yang tepat untuk jama’ah haji lansia karena metode 

ini mengkondisikan keadaan pada saat berhaji seperti melaksanakan 

rukun haji dan wajib haji. Karena metode ini sangat membantu Jama’ah 

haji lansia dalam menambah pengetahuan serta dapat mempunyai 

gambaran apa saja yang akan dilakukan selama di tanah suci. 

A  : Apakah ada bimbingan massal yang dilakukan? 

B : Bentuk bimbingan massal dilaksanakan di Masjid Agung Sleman 

serta saat setelah memasuki pemondokan Asrama haji Donohudan Jawa 

Tengah. Bimbingan massal ini dilakukan sebanyak 2 (dua) kali 

pertemuan. Adapun metode yang digunakan dalam bimbingan massal 

ini hampir sama dengan metode yang dipakai oleh bentuk bimbingan 

kelompok yang telah disebutkan sebelumnya. Metode bimbingan 

massal hanya menggunakan metode ceramah, Tanya jawab dan diskusi. 

Dikarenakan bentuk bimbingan massal ini merupakan bentuk 

bimbingan umum yang dilaksanakan oleh penyelenggara manasik haji 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sleman. 

 

 

Sekian dan Terimakasih 

 

 

 

 

 



INTERVIEW 

 

Narasumber  : Mardi Paryono Wiryo Dikromo 

 

Jabatan   : Jama’ah Haji Lansia 

Pada hari/tanggal  : Minggu, 25 Februari 2018 

Waktu : 10.00 WIB 

Tempat  : Ngangkruk Rt 01 Rw 04, Caturharjo Sleman 

 

A : Bagaimana tanggapan bapak terhadap pelaksanaan pelayanan yang 

diberikan Penyelenggara Haji dan Umrah (PHU) Sleman? 

B :  menurut bapak pelayanannya sudah baik ko, yang sudah tua 

didahulukan dalam mengurus ini itu, maklum lah yah dek bapak kan 

sudah tidak muda lagi tenaga juga tidak sekuat dulu waktu muda jadi 

yah yang ngurus juga paham kalau yang tua harus didahulukan dari 

yang lebih muda hehe.. pendaftaran ngurus berkas juga tidak ribet, 

sesuai. Pokoknya apik de.  

A : Bagaimana harapan bapak kedepannya, untuk Penyelenggara Haji 

dan Umrah (PHU) Sleman dalam pelaksanaan pelayanan kepada 

jama’ah haji lansia? 

B  : lebih ditingkatkan lagi saja pelayanannya kepada jama’ah haji 

lansia nya karena yah itu kalau sudah masalah umur itu udah ga bisa 

bohong lagi untuk staminanya dek 

 

Sekian dan Terimakasih 



INTERVIEW 

 

Narasumber  : Mochamad Kasir Sumari B.Sc. Se. M.Si 

 

Jabatan   : Jama’ah Haji Lansia 

Pada hari/tanggal  : Sabtu, 24 Februari 2018 

Waktu : 16.00 WIB 

Tempat  : Nanggulan Rt. 12 Rw. 18, Maguwoharjo, 

Depok 

 

A  : Bagaimana tanggapan bapak terhadap pelaksanaan pelayanan 

yang diberikan Penyelenggara Haji dan Umrah (PHU) Sleman? 

B : pelayanan yang diberikan sudah cukup maksimal baik ketika saya 

mengurus pendaftaran termasuk berkas-berkas yang harus disiapkan 

pun tidak jlimet, stafnya juga paham akan tugas dan fungsinya. Akhlak 

dan adabnya pun baik kepada orang yang lebih tua. 

A  : Bagaimana harapan bapak kedepannya, untuk Penyelenggara Haji 

dan Umrah (PHU) Sleman dalam pelaksanaan pelayanan kepada 

jama’ah haji lansia? 

B  : Harapannya PHU Sleman  lebih meningkatkan kualitasnya lagi 

dalam hal pelayanan kepada jama’ah haji lansia 

 

Sekian dan Terimakasih 

 

 



INTERVIEW 

 

Narasumber  : Rapinah Martodiharjo Kertonadi 

 

Jabatan   : Jama’ah Haji Lansia 

Pada hari/tanggal  : Sabtu, 24 Februari 2018 

Waktu : 10.00 WIB 

Tempat  : Ngebel Gede Rt.10 Rw.34, Sardonoharjo, 

Ngaglik 

 

A  : Bagaimana tanggapan ibu terhadap pelaksanaan pelayanan yang 

diberikan Penyelenggara Haji dan Umrah (PHU) Sleman? 

B : apik le, ga aneh-aneh, orang-orangnya juga baik di PHU sleman, 

santun dan mudah senyum 

A  : Bagaimana harapan ibu kedepannya, untuk Penyelenggara Haji 

dan Umrah (PHU) Sleman dalam pelaksanaan pelayanan kepada 

jama’ah haji lansia? 

B  : Harapan ibu yah gitu terus saja, ga usah aneh-aneh. Dipermudah 

urusan ini itunya. Terutama yang tua-tua 

 

Sekian dan Terimakasih 
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