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MOTTO 

 

 إِنَّ مَعَ الْعسُْرِ يسُْرًا 

“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan.”  

(QS. Alam Nasyrah: 6)1 

  

 
1 Al-Qur’an, 94:6. Terjemahan ayat Al-Qur’an di skripsi ini diambil dari Kementerian 

Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya, (Semarang: CV. Asy Syifa’, 1999), hlm. 1073. 
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ABSTRAK 

 

Siti Aminah (16240043). Manajemen Pelayanan Jemaah Haji Lanjut Usia 

oleh Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen Tahun 2019. Skripsi. Jurusan 

Manajemen Dakwah. Fakultas Dakwah dan Komunikasi. Universitas Islam Negeri 

Sunan Kalijaga Yogyakarta. 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh meningkatnya jumlah jemaah haji lanjut 

usia secara fluktuatif dari tahun 2015-2019. Kondisi jemaah haji lanjut usia pada 

umumnya mulai pelupa, mudah bingung, serta kondisi fisik yang mulai menurun 

seperti mudah lelah dan mudah terserang penyakit. Oleh karena itu, dibutuhkan 

manajemen pelayanan yang tepat dalam memberikan pelayanan kepada jemaah haji 

lanjut usia. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui manajemen pelayanan 

yang diterapkan oleh Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen dalam 

memberikan pelayanannya kepada jemaah haji lanjut usia pada tahun 2019. 

Penelitian ini menggunakan teori fungsi-fungsi manajemen oleh George R. Terry. 

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif, yaitu pengumpulan 

data melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi.subjek dalam penelitian ini 

adalah Kepala Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah, Staf Seksi Penyelenggaraan 

Haji dan Umrah, dan tiga jemaah haji lanjut usia Kabupaten Sragen. Objek dalam 

penelitian ini adalah manajemen pelayanan jemaah haji lanjut usia oleh Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Sragen. Teknik analisis data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. 

Teknik keabsahan data menggunakan triangulasi teknik pengumpulan data dan 

triangulasi sumber pengumpulan data.   

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa manajemen pelayanan jemaah haji 

lanjut usia yang di terapkan mulai dari pelayanan pendaftaran, pelayanan dokemen 

haji, pelayanan kesehatan, bimbingan manasik haji serta transportasi 

pemberangkatan dan pemulangan di Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Sragen belum prima. Hal tersebut terbukti dari kurangnya bimbingan manasik haji 

yang di rasakan jemaah haji lanjut usia, khususnya jemaah haji lanjut usia yang 

hanya mengikuti bimbingan manasik haji dari Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Sragen tanpa mengikuti bimbingan manasik haji dari Kelompok 

Bimbingan Ibadah Haji (KBIH). Dalam penerapan fungsi-fungsi manajemen, 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen melalui seksi penyelenggaraan haji 

dan umrah telah menerapkan fungsi-fungsi manajemen sesuai teori George R. Terry 

yang meliputi perencanaan, pengorganisasian, pengarahan dan pengawasan. Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Sragen dalam memberikan pelayanan kepada 

jemaah haji lanjut usia mengupayakan pemenuhan fasilitas berupa kursi roda dan 

mobil ambulan bagi jemaah haji lanjut usia yang membutuhkan fasilitas tersebut. 

Kementerian Agama Kabupaten Sragen mengupayakan mobil ambulan tersebut 

dengan sistem kerjasama/pinjam dengan instansi terkait 

 

Kata kunci: Manajemen Pelayanan, Jemaah Haji, Lanjut Usia 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Penegasan Judul 

Judul skripsi ini adalah “Manajemen Pelayanan Jemaah Haji Lanjut 

Usia oleh Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen Tahun 2019”. Untuk 

menghindari kesalahan penafsiran dalam penelitian ini, maka perlu ditegaskan 

pengertian dan maksud istilah-istilah yang terdapat dalam judul tersebut 

sebagai berikut: 

1. Manajemen Pelayanan 

Manajemen adalah sebuah proses yang khas, yang terdiri dari 

tindakan-tindakan perencanaan, pengorganisasian, penggerakan, dan 

pengawasan yang dilakukan untuk menentukan serta mencapai sasaran-

sasaran yang telah ditetapkan melalui pemanfaatan-pemanfaatan sumber 

daya manusia serta sumber-sumber lain.2   

Pelayanan adalah serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat 

mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi 

antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal yang disediakan oleh 

perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan 

permasalahan konsumen atau pelanggan.3 

 
2 George R. Terry, Prinsip-prinsip Manajemen  (Jakarta: Bumi Aksara, 2010), hlm. 9 

 
3 Ratminto dan Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan (Yogyakarta: Pustaka 

Pelajar, 2006), hlm. 2. 
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 Manajemen pelayanan adalah suatu proses penerapan ilmu dan seni 

untuk menyusun rencana, mengimplikasikan rencana, mengkoordinasikan 

dan menyelesaikan aktivitas-aktivitas pelayanan demi tercapainya tujuan-

tujuan pelayanan.4 

Dengan demikian, manajemen pelayanan adalah proses 

perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, dan pengawasan. Dalam 

penelitian ini, peneliti akan melakukan penelitian terkait manajemen 

pelayanan di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen dalam 

memberikan pelayanan kepada jemaah haji lanjut usia. 

2. Jemaah Haji  

Jemaah haji adalah Warga Negara Indonesia (WNI) yang beragama 

Islam dan telah mendaftarkan diri untuk menunaikan ibadah haji sesuai 

dengan persyaratan yang ditetapkan.5 

Dengan demikian, jemaah haji dalam penelitian ini adalah jemaah 

haji reguler yang telah mendaftarkan diri melalui Kemeneterian Agama 

untuk menunaikan ibadah haji. 

3. Lanjut Usia 

Lanjut usia merupakan kelompok orang yang sedang mengalami 

suatu proses perubahan secara bertahap dalam jangka waktu tertentu.6 

Menurut Peraturan Menteri Sosial Republik Indonesia No. 16 Tahun 2019 

 
4 Ibid, hlm. 4. 

 
5 Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 8 Tahun 2019 Tentang Penyelenggaraan 

Ibadah Haji, Bab 1 Tentang Katentuan Umum, Pasal 1 ayat 3.  

 
6 Fatmah, Gizi Usia Lanjut (Depok: Erlangga, 2010), hlm. 8. 
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tentang Standar Nasional Rehabilitasi Sosial menjelaskan bahwa yang 

dimaksud lanjut usia adalah seseorang baik wanita maupun laki-laki yang 

telah berusia 60 tahun keatas.7 Kategori usia dikeluarkan oleh Departemen 

Kesehatan Republik Indonesia tahun 2009 sebagai berikut:8 

a. Masa balita  : 0 – 5 tahun. 

b. Masa kanak-kanak : 6 – 11 tahun. 

c. Masa remaja awal : 12 – 16 tahun. 

d. Masa remaja akhir : 17 – 25 tahun. 

e. Masa dewasa awal : 26 – 35 tahun. 

f. Masa dewasa akhir : 36 – 45 tahun. 

g. Masa lanjut usia awal : 46 – 55 tahun. 

h. Masa lanjut usia akhir : 56 – 65 tahun. 

i. Masa manula  : 65 tahun ke atas.  

Dengan demikian, jemaah haji lanjut usia dalam penelitian ini 

adalah Warga Negara Indonesia (WNI) yang beragama Islam dan telah 

mendaftarkan diri untuk menunaikan ibadah haji sesuai dengan 

persyaratan yang ditetapkan yang berusia mulai 60 (enam puluh) tahun ke 

atas. 

  

 
7Peraturan Menteri Sosial Republik Indonesia Tentang Standar Nasional Rehabilitasi 

Sosial, Bab I Ketentuan Umum pasal 1 ayat (10). 

 
8 Sahat Sonang S, dkk, “Pengelompokan Jumlah Penduduk Berdasarkan Kategori Usia 

dengan Metode K-Means”, Jurnal Tekinkom, vol. 2:2 (Desember, 2019), hlm.167. 

. 
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4. Kementerian Agama Kabupaten Sragen 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen berada di tingkat 

kabupaten yang dipimpin oleh seorang kepala kantor, dengan seksi-seksi 

yang merupakan pelaksanaan teknis, diantaranya adalah Seksi 

Penyelenggara Haji dan Umrah.9 

Penelitian ini mengambil objek di Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Sragen yang berlokasi di Jalan Pemuda Nomor 08 Sragen, 

Kabupaten Sragen, Provinsi Jawa Tengah. 

B. Latar Belakang Masalah 

Manajemen merupakan langkah yang paling mendasar dalam 

menetapkan suatu pelayanan untuk memudahkan kinerja agar lebih efektif dan 

efisien dalam mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Salah satu tujuan 

manajemen pelayanan tersebut mampu memahami kebutuhan dan keinginan 

pelanggan,10 dalam hal ini adalah mampu memahami kebutuhan jemaah haji 

lanjut usia mulai dari pelayanan pendaftaran sampai pemberangkatan dan 

pemulangan ibadah haji. 

Ibadah haji merupakan rukun Islam kelima dan wajib dilaksanakan oleh 

umat islam yang mampu melaksanakannya. Mampu yang dimaksud adalah 

mampu secara fisik maupun mampu secara biaya. Kriteria mampu menurut 

Ulama Hanafiah adalah mampu melaksanakan haji yang meliputi kemampuan 

fisik dan mempunyai harta. Kemampuan fisik yang dimaksud adalah sehat 

 
9 Dokumentasi Lembaga 

 
10 Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service (Yogyakarta: Andi, 1997), hlm. 

128. 
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secara fisik, yang bersifat tidak wajib bagi orang yang sakit, tua renta/lanjut 

usia, dan orang buta. Adapun yang dimaksud mempunyai harta adalah 

mempunyai bekal dan kendaraan untuk nafkah keluarga yang ditinggal selama 

pergi haji, dan adanya kemampuan keamanan yaitu aman dalam perjalanan, 

khusus untuk wanita juga harus didampingi oleh mahramnya atau suaminya.11  

Penyelenggaraan haji reguler merupakan tanggung jawab pemerintah 

yang dilaksanakan oleh menteri melalui satuan kerja yang bersifat terstruktur 

di tingkat daerah,12 yang dalam pelaksanaannya adalah kementerian agama di 

tingkat kabupaten/kota. Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen berada 

di tingkat kabupaten, berperan penting dalam memberikan pelayanan kepada 

jemaah haji, mulai dari pendaftaran sampai pemberangkatan dan pemulangan 

ibadah haji. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara (MENPAN) 

Nomor 63 Tahun 2004 mengatur bahwa penyelenggara pelayanan wajib 

mengupayakan tersedianya sarana dan prasarana yang diperlukan serta 

memberikan akses khusus berupa kemudahan pelayanan bagi penyandang 

cacat, lanjut usia, wanita hamil, dan balita13. Berdasarkan Peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2004 tersebut, pelayanan 

terhadap lanjut usia merupakan pelayanan yang perlu diperhatikan secara 

 
11 Widyarini, “Penyelenggaraan Ibadah Haji bagi Lansia”, Jurnal Az-Zarqa’, Vol. 8, No.2 

(Desember, 2016), hlm. 221. 
 

12 Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 08 Tahun 2019 Tentang Penyelenggaraan 

Haji dan Umrah Bab III  Pasal 10 . 
 

13  Ratminto dan Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 

2015), hlm. 27 
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khusus seperti memberikan kemudahan pelayanan serta mengupayakan 

tersedianya fasilitas bagi lanjut usia. 

 

Sumber: Dokumentasi Lembaga 

Berdasarkan data tersebut, jumlah jemaah haji lanjut usia dari tahun 

2015 sampai tahun 2019 mengalami kenaikan yang fluktuatif. Total jemaah 

haji lanjut usia Kabupaten Sragen tahun 2019 sebanyak 300 jemaah yang terdiri 

dari 273 jemaah haji usia 61 - 74 tahun dan 27 jemaah haji usia 75 tahun keatas. 

Kondisi jemaah haji lanjut usia pada umumnya mulai pelupa, mudah bingung, 

serta kondisi fisik yang mulai menurun seperti mudah lelah dan mudah 

terserang penyakit.14 Oleh karena itu, ibadah haji memerlukan pengelolaan 

khusus mengenai pelayanan yang diberikan kepada jemaah haji lanjut usia.  

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka perlu diadakan 

penelitian tentang “Manajemen Pelayanan Jemaah Haji Lanjut Usia oleh 

Kementerian Agama Kabupaten Sragen Tahun 2019” ditinjau dari teori George 

 
14 Fatmah, Gizi Usia Lanjut (Depok: Erlangga, 2010), hlm. 9. 
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R. Terry yang meliputi fungsi-fungsi manajemen, di antaranya adalah 

perencanaan, pengorganisasian, pengarahan dan pengawasan. 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian dari latar belakang tersebut, maka peneliti 

merumuskan pokok yang akan dibahas pada penelitian ini adalah “bagaimana 

manajemen pelayanan yang diterapkan oleh Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Sragen?” 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan dalam penelitian 

ini untuk mengetahui manajemen pelayanan yang diterapkan oleh Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Sragen dalam memberikan pelayanannya 

kepada jemaah haji lanjut usia pada tahun 2019, yang ditinjau dari fungsi-

fungsi manajemen. 

E. Manfaat Penelitian 

1. Secara Teoritis 

Penelitian ini diharapkan mampu menambah khasanah ilmu 

pengetahuan mengenai manajemen pelayanan, khususnya manajemen 

pelayanan kepada jemaah lanjut usia dalam pelaksanaan ibadah haji.  

2. Secara Praktis 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan sumbangan 

pemikiran terkait manajemen pelayanan yang diterapkan oleh Seksi 

Penyelenggaraan Haji dan Umrah sehingga dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan terhadap jemaah haji lanjut usia. 
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F. Kajian Pustaka  

Kajian Pustaka bertujuan untuk menunjukkan keaslian penelitian 

terdahulu. Maka untuk mempermudah pembahasan penelitian ini, penyusun 

menggunakan referensi dengan topik dari penelitian terdahulu, di antaranya 

sebagai berikut: 

Pertama, Ketiga, skripsi berjudul Manajemen Pelayanan Jamaah Haji 

Kementerian Agama Kabupaten Kendal Tahun 2015 oleh Joko Sulak Suwarno. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui manajemen pelayanan ibadah haji di 

Kementerian Agama Kabupaten Kendal serta untuk mengetahui kelebihan dan 

kekurangan manajemen pelayanan yang dilakukan oleh Kementerian Agama 

Kabupaten Kendal tahun 2015. Metode penelitian yang digunakan adalah 

metode deskriptif kualitatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kementerian 

Agama Kabupaten Kendal memberikan pelayanan yang cukup baik yang 

meliputi administrasi, bimbingan manasik, transportasi, akomodasi, konsumsi, 

dan kesehatan.15 

Kedua, skripsi berjudul Manajemen Pelayanan Jamaah Haji Lanjut 

Usia Oleh Kementerian Agama Kabupaten Sleman Tahun 2017 oleh Mahendra 

Chafidzul U’lum. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui, mendeskripsikan, 

dan menganalis aktivitas Manajemen Pelayanan Jemaah Haji Lanjut Usia 

(LANSIA) oleh Kementerian Agama Kabupaten Sleman Tahun 2017. Metode 

penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif kualitatif. Hasil penelitian 

 
15 Joko Sulak Suwarno, Manajemen Pelayanan Jamaah Haji Kementerian Agama 

Kabupaten Kendal Tahun 2015, Skripsi (Semarang: Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas 

Islam Negeri Walisongo Semarang, 2016). 
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menunjukkan bahwa manajemen pelayanan jemaah haji lanjut usia di Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Sleman belum prima. Hal ini terlihat pada 

aktivitas manajemen pelayanan yang mendapatkan perlakuan yang sama baik 

jemaah haji tua, muda, miskin semua disamakan. Namun tetap harus ada nilai 

lebih dalam pelayanan kepada jemaah haji lansia.16 

Ketiga, skripsi berjudul Manajemen Pelayanan Jamaah Haji di Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Banteang Tahun 2018 oleh Umar. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui manajemen pelayanan yang di terapkan di 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Banteang serta untuk mengetahui 

kelebihan dan kekurangan manajemen pelayanan haji di Kantor Kementerian 

Agama Kabupaten Banteang. Metode penelitian yang digunakan adalah 

metode kualitatif dengan pendekatan manajemen dan pendekatan sosiologi. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Banteang telah memberikan pelayanan yang cukup baik yang meliputi 

pelayanan administrasi, bimbingan manasik haji, transportasi dan akomodasi, 

konsumsi, dan kesehatan.17 

Keempat skripsi berjudul Manajemen Pelayanan Jamaah Haji di 

Kantor Kementerian Agama Kota Pagar Alam Provinsi Sumatera Selatan oleh 

Tira Wulani. Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan manajemen 

 
16 Mahendra Chafidzul Ulum, Manajemen Pelayanan Jamaah Haji Lanjut Usia oleh 

Kementerian Agama Kabupaten Sleman Tahun 2017, Skripsi (Yogyakarta: Fakultas Dakwah dan 

Komunikasi Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta, 2019). 

 
17 Umar, Manajemen Pelayanan Jamaah Haji di Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Banteang Tahun 2018, Skripsi (Makassar: Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam 

Negeri Alauddin Makassar, 2018) 
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pelayanan jemaah haji di Kantor Kementerian Agama Kota Pagar Alam 

Provinsi Sumatera Selatan serta untuk mendeskripsikan faktor pendukung dan 

penghambat manajemen pelayanan jemaah haji yang dilakukan oleh Kantor 

Kementerian Agama Kota Pagar Alam Provinsi Sumatera Selatan. Metode 

penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif kualitatif. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa manajemen pelayanan jemaah haji di Kantor 

Kementerian Agama Kota Pagar Alam dimulai dari aktivitas perencanaan, 

pengorganisasian, pelaksanaan, pengawasan, yang bekerjasama dengan 

Lembaga Pemerintahan yang membantu mensukseskan penyelenggaraan 

ibadah haji. Bentuk-bentuk pelayanan yang diberikan Kantor Kementerian 

Agama Kota Pagar Alam antara lain pelayanan pendaftaran haji, pembatalan 

haji, pengusulan jemaah haji lansia, penggabungan mahram yang mendaftar 

terpisah, bimbingan manasik haji, pembagian kelompok regu dan kelompok 

rombongan, serta pelayanan perlindungan jemaah haji. Adapun faktor 

penghambat yang di hadapi dapat diatasi dengan adanya faktor pendukung 

dalam memberikan pelayanan kepada calon jemaah haji.18 

Kelima, artikel berjudul “Manajemen Pelayanan Publik dalam 

Perspektif Islam (Studi di Rumah Sakit Ibnu Sina Kota Pekanbaru)” oleh 

Muhammad Rachmadi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penerapan 

nilai-nilai Islam dalam pelayanan publik di Rumah Sakit Ibnu Sina Kota 

Pekanbaru serta untuk mengetahui kualitas pelayanan publik di Rumah Sakit 

 
18 Tira Wulani, Manajemen Pelayanan Jamaah Haji di Kantor Kementerian Agama Kota 

Pagar Alam Provinsi Sumatera Selatan, Skripsi (Bengkulu: Fakultas Dakwah dan Komunikasi 

Institut Agama Islam Negeri Bengkulu, 2019). 
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Ibnu Sina Kota Pekanbaru serta untuk menegetahui kualitas pelayanan publik 

di Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Kota Pekanbaru. Metode penelitian yang 

digunakan adalah metode deskriptif dan kuantitatif. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Kota Pekanbaru telah 

melakukan penerapan nilai-nilai keislaman dan penerapan kualitas pelayanan 

masyarakat dalam implementasinya tergolong baik, dengan menggunakan 

metode kuantitatif terjadi hubungan yang positif, yaitu 0,458. Hal ini berarti 

semakin tingggi (baik) penerapan nilai-nilai Islam, maka akan semakin tinggi 

(baik) pula kualitas pelayanan.19 

Keenam, artikel berjudul “Kualitas Manajemen Publik (Studi 

Deskriptif tentang Kualitas Manajemen Pelayanan Publik Perijinan Surat 

Tanah Hijau di Surabaya)” oleh Ari Barokah Tussholiqah. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui kualitas manajemen pelayanan perijinan surat 

tanah hijau berdasarkan pelayanan publik di Badan Pelayanan Perijinan Tanah 

dan Bangunan di Surabaya. Metode penelitian yang digunakan adalah metode 

diskriptif kualitatif. Hasil penelitian menunjukkan dimensi yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah Total Quality Manajemen (TQM) yang meliputi 

dimensi integritas, dimensi sistem, dimensi komunikasi, dimensi operasional 

dan dimensi kebijakan.20 

 
19 Muhammad Rachmadi dan Muslim, “Manajemen Pelayanan Publik dalam Perspektif 

Islam (Studi di Rumah Sakit Ibnu Sina Kota Pekanbaru)”, Jurnal Juris, vol. 14:2 (Juli, 2015), hlm. 

45. 

 
20 Ari Barokah Tussahiliqah, “Kualitas Manajemen Pelayanan Publik (Studi Deskriptif 

tentang Manajemen Pelayanan Publik Perijinan Surat Tanah Hijau di Kota Surabaya)”, Jurnal 

Kebijakan dan Manajemen Publik, vol. 2:1 (Januari, 2014), hlm. 1. 
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Berdasarkan tinjauan pustaka yang telah dilakukan pada penelitian 

terdahulu, bahwa penelitian yang akan dilakukan berbeda dengan penelitian 

sebelumnya. Penelitian yang dilakukan yaitu membahas mengenai manajemen 

pelayanan jemaah haji lanjut usia oleh Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Sragen tahun 2019. Letak perbedaan penelitian terdapat pada lokasi dan subyek 

penelitian. 

G. Kerangka Teori 

1. Tinjauan tentang Manajemen 

a. Pengertian Manajemen  

Manajemen dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) 

dimaknai sebagai proses pemakaian sumber daya secara efektif untuk 

mencapai sasaran yang telah ditentukan21. Pengertian manajemen 

adalah sebuah proses yang khas, yang terdiri dari tindakan-tindakan 

perencanaan, pengorganisasian, penggerakan, dan pengawasan yang 

dilakukan untuk menentukan serta mencapai sasaran-sasaran yang telah 

di tetapkan melalui pemanfaatan pemanfaatan sumber daya manusia 

serta sumber-sumber lain.22  

  

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

 
22 George R. Terry, Dasar-Dasar Manajemen (Jakarta: Bumi Aksara, 1992), hlm. 10. 
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b. Fungsi-fungsi Manajemen: 

Fungsi manajemen menurut George R. Terry adalah: 

1) Perencanaan (Planning) 

Perencanaan adalah menetapkan pekerjaan yang harus 

dilaksanakan oleh kelompok untuk mencapai tujuan yang telah 

ditetapkan. Perencanaan mencakup kegiatan pengambilan 

keputusan, dalam pengambilan keputusan diperlukan kemampuan 

untuk mengadakan visualisasi rencana ke depan guna merumuskan 

suatu pola dari himpunan tindakan di masa depan.23 

Perencanaan merupakan dasar dari fungsi-fungsi manajemen 

untuk mengetahui sasaran-sasaran yang dibutuhkan serta cara untuk 

mencapai suatu tujuan.  Perencanaan merupakan suatu pendekatan 

yang terorganisir untuk menghadapi permasalahan-permasalahan di 

masa yang akan datang serta mengembangkan rancangan kegiatan 

untuk suatu tindakan yang dilakukan di masa yang akan datang. 

2) Pengorganisasian (Organizing) 

Pengorganisasian adalah keseluruhan proses yang mencakup 

komponen-komponen kegiatan yang dibutuhkan untuk mencapai 

tujuan ke dalam kelompok-kelompok, membagi tugas kepada 

seorang manager untuk mengadakan pengelompokan tersebut, serta 

menetapkan wewenang di antara kelompok atau unit-unit organisasi. 

Pengorganisasian berhubungan erat dengan manusia, sehingga 

 
23 George R. Terry, Prinsip-prinsip Manajemen  (Jakarta: Bumi Aksara, 2010), hlm. 9 
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pencaharian dan penugasannya ke dalam unit-unit organisasi 

dimasukkan sebagai bagian dari unsur organizing. Pengorganisasian 

melahirkan peranan kerja dalam struktur formal dan dirancang untuk 

memungkinkan manusia bekerja sama secara efektif guna mencapai 

tujuan bersama.  

3) Pengarahan (Actuating) 

Pengarahan mencakup kegiatan yang dilakukan seorang 

manager untuk mengawali dan melanjutkan kegiatan yang 

ditetapkan oleh unsur perencanaan dan pengorganisasian agar 

tujuan-tujauan dapat tercapai. Pengarahan juga mencakup penetapan 

dan pemuasan kebutuhan manusiawi dari pegawai-pegawainya, 

memberi penghargaan, memimpin, mengembangkan dan memberi 

kompensasi kepada pegawai. 

4) Pengawasan (Controlling) 

Pengawasan mencakup kelanjutan tugas untuk melihat 

kegiatan-kegiatan dilakukan sesuai rencana. Pelaksanaan kegiatan 

dievaluasi dan penyimpangan-penyimpangan yang tidak diinginkan 

diperbaiki agar tujuan-tujuan dapat tercapai dengan baik dengan cara 

mengadakan perbaikan yang meliputi merubah rencana dan tujuan 

dan mengatur kembali tugas-tugas atau merubah wewenang. 

2. Tinjauan Tentang Pelayanan: 

a. Pengertian Pelayanan: 

Pengertian pelayanan dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia, 

pelayanan adalah menolong menyediakan segala yang diperlukan orang 
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lain seperti tamu atau pembeli.24 Pengertian pelayanan adalah suatu 

aktivitas yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi akibat adanya 

interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang 

disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan untuk memecahkan 

permasalahan konsumen atau pelanggan.25 

Pengertian pelayanan yang dimaksud dalam penelitian ini 

adalah aktivitas dalam memberikan pelayanan kepada jemaah haji 

lanjut usia mulai dari pendaftaran hingga pemberangkatan yang 

dilakukan oleh Kementerian Agama Kabupaten Sragen demi 

tercapainya tujuan pelayanan. 

b. Bentuk-Bentuk Layanan 

Layanan umum yang dilakukan tidak terlepas dari tiga macam 

bentuk layanan. Ketiga bentuk layanan tersebut tidak berdiri sendiri, 

melainkan berkombinasi. Adapun bentuk layanan tersebut sebagai 

berikut:26 

1) Layanan dengan Lisan 

Layanan dengan lisan dilakukan oleh petugas-petugas di 

bidang hubungan masyarakat bidang layanan informasi, dan 

bidang-bidang lain yang tugasnya memberikan penjelasan atau 

 
24 Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia (Jakarta: Balai 

Pustaka, 2002), hlm. 445. 

 
25 Ibid, hlm. 2  

 
26 H.A.S Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia (Jakarta: Bumi Aksara, 

2006), hlm 190. 
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keterangan kepada yang memerlukan. Adapun syarat-syarat yang 

harus dipenuhi oleh pelaku layanan antara lain: 

a) Memahami masalah-masalah yang termasuk dalam bidang 

tugasnya. 

b) Mampu memberikan penjelasan yang diperlukan dengan 

lancar, singkat, dan jelas. 

c) Bertingkah laku sopan dan ramah-tamah. 

2) Layanan Melalui Tulisan 

Layanan melalui tulisan merupakan bentuk layanan yang 

paling menonjol dalam pelaksanaan tugas. Pada dasarnya, 

layanan melalui tulisan merupakan layanan yang cukup efisien 

terutama bagi layanan jarak jauh karena faktor biaya. Agar 

layanan dalam bentuk tulisan dapat memuaskan pihak yang 

dilayani, faktor yang harus diperhatikan adalah faktor kecepatan, 

baik dalam pengolahan masalah maupun dalam proses 

penyelesaiannya. Layanan tulisan terdiri dari dua golongan, 

antara lain: 

a) Layanan berupa petunjuk/informasi yang ditujukan pada 

orang-orang yang berkepentingan, agar memudahkan 

mereka dalam berurusan dengan instansi/lembaga 

b) Layanan berupa reaksi tertulis atas permohonan, laporan, 

keluhan, pemberian/penyerahan, pemberitahuan dan 

sebagainya.  
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3) Layanan Berbentuk Perbuatan 

Layanan dalam bentuk perbuatan di kehihidupan sehari-hari 

tidak terhindar dari layanan lisan, sehingga antara layanan 

berbentuk perbuatan dan layanan lisan sering bergabung. Hal ini 

disebabkan karena hubungan lisan paling banyak dilakukan 

dalam hubungan pelayanan secara umum. Tujuan utama layanan 

benbentuk perbuatan adalah mendapatkan pelayanan dalam 

bentuk perbuatan, bukan sekedar penjelasan dan kesanggupan 

secara lisan.  

c. Bentuk Pelayanan Pemerintah terhadap Jemaah Haji  

Bentuk pelayanan pemerintah dalam penyelenggaraan 

ibadah haji sebagai berikut: 

1. Pendaftaran Haji 

Pendaftaran haji reguler berdasarkan Undang-Undang 

Republik Indonesia Nomor 8 Tahun 2019 Tentang 

Penyelenggaraan Ibadah haji dan Umrah sebagai berikut: 

a) Pendaftaran jemaah haji reguler dilakukan sepanjang tahun 

dan dilayani setiap hari kerja sesuai dengan dengan prosedur 

dan persyaratan yang ditetapkan oleh Menteri. 

b) Pendaftaran dilakukan di kantor kementerian agama 

kabupaten/kota domisili jemaah haji. 

c) Pendaftaran dilakukan berdasarkan prinsip pelayanan sesuai 

dengan nomor urut pendaftaran. 
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d) Nomor urut pendaftaran digunakan sebagai dasar pelayanan 

pemberangkatan jemaah haji. 

e) Pemberangkatan jemaah haji berdasarkan nomor urut 

pendaftaran, dikecualikan bagi jemaah haji lanjut usia. 

f) Ketentuan lebih lanjut mengenai pemberangkatan jemaah 

haji berdasarkan nomor urut pendaftaran dan pengecualian 

pemberangkatan bagi jemaah haji lanjut usia diatur dengan 

peraturan menteri. 

 Pendaftaran haji regular berdasarkan Peraturan Menteri 

Agama (PMA) Nomor 13 Tahun 2018 pasal 3 sebagai berikut: 

a) Pendaftaran haji dilakukan setiap hari kerja sepanjang tahun, 

yang dapat dilakukan di Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten/Kota tempat domisili pada Kartu Tanda Penduduk 

calon jemaah haji. 

b) Calon jemaah haji membuka tabungan haji dan melakukan 

setoran awal Biaya Penyelenggaraan Ibadah Haji (BPIH) ke 

rekening Badan Pengelola Keuangan Haji (BPKH) sebesar 

Rp.25.000.000,- melalui BPS BPIH untuk mendapatkan 

nomor validasi. 

c) Pendaftaran haji wajib dilakukan oleh calon jemaah haji untuk 

pengambilan foto dan sidik jari. 

d) Calon jemaah haji yang pernah menunaikan ibadah haji dapat 

melakukan pendaftaran haji setelah 10 tahun sejak 

menunaikan ibadah haji yang terakhir. 
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e) Ketentuan pendaftaran tidak bberlaku bagi pembimbing 

ibadah. 

f) Ketentuan lebih lanjut mengenai pendaftaran haji bagi 

pembimbing ibadah ditetappkan dengan Keputusan Direktur 

Jenderal.  

Persyaratan pendaftaran calon jemaah haji berdasarkan 

Peraturan Menteri Agama Nomor 13 Tahun 2018 sebagai berikut: 

a) Beragama Islam 

b) Berusia paling rendah 12 tahun pada saat mendaftar 

c) Memiliki KTP yang masih berlaku sesuai dengan domisili 

atau bukti identitas lain yang sah 

d) Memiliki Kartu Keluarga (KK)  

e) Memiliki akta kelahiran atau kutipan akta nikah ataupun 

ijazah 

f) Memiliki tabungan atas nama calon jemaah haji yang 

bersangkutan pada BPS BPIH.27 

2. Pelayanan Dokumen Perjalanan Haji 

a) Paspor Haji 

Pembuatan paspor jemaah haji dapat dimulai setelah 

dikeluarkannya daftar nominasi calon jemaah haji yang berhak 

berangkat pada tahun berjalan, termasuk calon jemaah haji 

cadangan. Penyelesaian dokumen paspor dilakukan secara 

 
27 Noor Hamid, Manajemen Haji dan Umrah: Mengelola Perjalanan Tamu Allah ke Tanah 

Suci, (Yogyakarta: Semesta Aksara, 2020), hlm. 143.  
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bertahap mulai dari kementerian kabupaten/kota, kantor wilayah 

kementerian agama provinsi dan kementerian agama pusat. 

Ketentuam penyelesaian dokumen paspor jemaah haji sebagai 

berikut: 

1) Jemaah haji dapat mengurus penerbitan paspor secara 

kolektif maupun mandiri. 

2) Jemaah haji yang mengurus penerbitan paspor secara kolektif 

menyerahkan persyaratan ke kantor kementerian agama 

kabupaten/kota sesuai peraturan undang-undang yang 

berlaku. 

3) Pencantuman nama jemaah haji pada Formulir Permohonan 

Dokumen Imigrasi (PERDIM II) paling sedikit terdiri dari 3 

kata. Apabila nama jemaah haji kurang dari 3 kata, maka 

ditambahkan dengan nama ayah atau nama kakek. 

4) Jemaah haji yang berdomisili di wilayah jarak tempuhnya 

jauh dari kantor imigrasi, dapat melakukan pengurusan 

paspornya melalui layanan Mobile Unit penerbitan paspor 

sesuai dengan ketersediaan peralatan yang ada.   

5) Jemaah haji yang mengurus penerbitan paspor secara 

mandiri, melampirkan persyaratan rekomendasi untuk pergi 

haji dari kantor kementerian agama kabupaten/kota dan 

fotocopy setoran awal atau pelunasan BPIH.28 

 
28 Ibid., hlm. 185. 
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b) Visa Haji 

Visa haji merupakan dokumen resmi yang di keluarkan oleh 

Kedutaan Besar Arab Saudi di Indonesia yang diperlukan untuk 

masuk ke Negara Arab Saudi dalam periode waktu tertentu 

selama musim haji. Visa haji diserahkan kepada jemaah haji di 

embarkasi oleh petugas.29  

3. Pelayanan Kesehatan 

Tujuan penyelengggaraan kesehatan haji sebagaimana tertuang 

dalam Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 62 Tahun 2018 Tentang 

Penyelenggaraan Kesehatan Haji sebagai berikut: 

a) Mencapai kondisi istithaah kesehatan jemaah haji  

b) Mengendalikan faktor risiko kesehatan haji 

c) Menjaga jemaah haji dalam kondisi sehat selama di Indonesia, 

selama perjalanan, dan di Arab Saudi 

d) Mencegah terjadinya transmisi penyakit menular yang mungkin 

terbawa keluar dan atau masuk oleh jemaah haji 

e) Memaksimalkan peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan 

kesehatan haji 

Untuk mencapai kondisi istithaah kesehatan jemaah haji, 

dilakukan pemerikasaan dan pembinaan kesehatan sebelum berangkat 

ke Tanah Suci. Tahapan pemeriksaan dan pembinaan kesehatan 

jemaah haji diatur dalam Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 15 

 
29 Ibid., hlm. 250. 
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Tahun 2016 Tentang Istithaah Kesehatan Jemaah Haji. Istithaah 

kesehatan bagi jemaah haji adalah rumusan kriteria jemaah haji untuk 

memenuhi syarat kesehatan dalam mengikuti perjalanan ibadah haji 

secara mandiri, tidak membahayakan keselamatan diri sendiri dan 

orang lain. 

Tahapan pemeriksaan dan pembinaan kesehatan haji yaitu 

pemeriksaan kesehatan tahap pertama yang dilakukan di 

puskesmas/klinik, pembinaan masa tunggu, pemeriksaan kesehatan 

tahap kedua di rumah sakit kabupaten/kota, pembinaan masa 

keberangkatan, serta pemeriksaan kesehatan tahap ketiga yang 

diselenggarakan oleh Panitia Penyelenggara Ibadah Haji (PPIH) 

embarkasi bidang kesehatan.30 

4. Bimbingan Manasik Haji 

Pelaksanaan bimbingan manasik haji bagi jemaah haji secara 

langsung diberikan dalam bentuk tatap muka dan secara teknis diatur 

dalam Keputusan Direktur Jenderal Penyelenggaraan Haji dan Umrah 

(Dirjen) tentang Pedoman Pelaksanaan Bimbingan Manasik Haji 

Terpadu oleh kantor kementerian agama kabupaten/kota dan Kantor 

Urusan Agama (KUA) kecamatan dengan ketentuan sebagai berikut: 

a) Bimbingan manasik haji dilaksanakan sebanyak 10 kali 

pertemuan dengan rincian 8 kali oleh KUA kecamatan dan 2 kali 

oleh kantor kementerian agama kabupaten/kota. 

 
30 Ibid., hlm. 155 
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b) Khusus wilayah DKI Jakarta, Jawa Barat, Jawa Tengah dan Jawa 

Timur dilakukan sebanyak 8 kali pertemuan dengan rincian 6 kali 

pertemuan oleh KUA kecamatan dan 2 kali oleh kantor 

kementerian agama kabupaten/kota. 

c) Bimbingan manasik haji untuk ketua regu dan ketua rombongan 

dilaksanakan sebanyak 2 kali pertemuan di kantor kementerian 

agama kabupaten/kota.31 

5. Pelayanan Transportasi 

a) Transportasi Pemberangkatan  

Penyediaan transportasi jemaah haji dari daerah asal ke 

embarkasi menjadi tanggung jawab pemerintah daerah yang di 

bebankan pada anggaran pendapatan dan belanja negara. 

Pelayanan transportasi wajib memperhatikan aspek keamanan, 

keselamatan, kenyamanan, efisiensi serta melaksanakannya 

sesuai ketentuan peraturan undang-undang. Pelayanan 

pemberangkatan jemaah haji dari kantor kementerian agama 

kabupaten/kota melalui kendaraan bus yang di koordinasikan 

oleh kementerian agama kabupaten/kota. Penyediaan transportasi 

pemberangkatan haji di bebankan pada anggaran pendapatan dan 

belanja daerah.32  

  

 
31 Noor Hamid, Manajemen Bimbingan Haji dan Umrah (Yogyakarta: Semesta Aksara, 

2020), hlm. 112.  

 
32 Ibid., hlm 231. 
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b) Pelayanan Transportasi di Embarkasi 

Pelayanan pembernagkatan jemaah haji di embarkasi 

meliputi transportasi menuju bandara, pemberian boarding pass, 

pembagian seat dan pelayanan barang bawaan. Pelepasan 

pemberangkatan haji dilakukan oleh pejabat di daerah masing-

masing, yaitu gubernur/wakil gubernur atau bupati/walikota 

setempat.33 

c) Transportasi Pemulangan 

Pemulangan jemaah haji ditentukan sesuai jadwal dan kloter 

yang telah ditetapkan dengan prinsip awal bil awal atau akhir bil 

akhir pemulangan jemaah haji gelombang 1 melalui Bandara 

KAAIA Jeddah dan tiba di Indonesia lebih awal. Sedangkan 

jemaah haji gelombang 2 seluruhnya melalui Bandara AMAA 

Madinah ke seluruh debarkasi haji di Indonesia. Jemaah haji 

gelombang 2 terlebih dahulu akan diberangkatkan ke Madinah 

untuk melaksanakan Shalat Arba’in dan ziarah.34 

6. Pelayanan Akomodasi 

Pelayanan akomodasi diberikan selama 1 hari (1x24 jam) 

menjelang keberangkatan jemaah haji ke Arab Saudi. Sumber biaya 

berasal dari nilai manfaat setoran awal BPIH. Pelayanan akomodasi 

jemaah haji dilakukan di 13 asrama haji embarkasi yaitu Pondok Gede 

 
33 Ibid., hlm. 252. 

 
34 Ibid., hlm 286. 
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Jakarta, Banda Aceh, Medan, Padang, Batam, Palembang, Solo, 

Surabaya, Banjarmasin, Balikpapan, Makassar, Bekasi, dan 

Lombok.35 

7. Penyediaan Konsumsi 

Penyediaan layanan katering bagi jemaah haji di asrama haji 

merupakan perusahaan jasa boga yang memenuhi persyaratan dan 

diseleksi menggunakan ketentuan pengadaan barang/jasa pemerintah 

yang proses pengadaannya dilaksanakan Unit Layanan Pengadaan 

(ULP) pada kantor wilayah kementerian agama provinsi setempat 

dimana embarkasi berada. Pelayanan katering harus memenuhi 

standar gizi, menu kesehatan, kebersihan dan keamanan. Mekanisme 

pelayanan konsumsi di embarkasi diatur oleh Panitia Penyelenggara 

Ibadah Haji (PPIH) embarkasi.36 . 

3. Tinjauan Ibadah Haji 

a. Pengertian Ibadah Haji  

   Ibadah haji merupakan rukun Islam kelima bagi orang Islam yang 

mampu untuk melaksanakan serangkaian ibadah tertentu di Baitullah, 

masyair, serta tempat, waktu, dan syarat tertentu.37  Secara etimologi, 

haji berasal dari Bahasa Arab “al-hajju” yang berarti ziarah 

berkunjung. Sedangkan secara terminologi, haji adalah berziarah atau 

 
35 Ibid., hlm. 247. 

 
36 Ibid., hlm. 248. 
 
37 Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 8 Tahun 2019 Tentang Penyelenggaraan 

Ibadah Haji dan Umrah, Bab I Ketentuan Umum. Pasal 1 Ayat (1).  
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berkunjung ke Baitullah (Ka’bah) Makkah al Mukarramah untuk 

beribadah kepada Allah SWT dengan melakukan ihram, wukuf di 

Arafah, mabit di Muzdalifah dan Mina, tawaf, sa’i, dan tahallul demi 

memenuhi panggilan Allah SWT dan mengharap ridla-Nya. 

Hukum haji wajib bagi setiap umat islam yang dilakukan sekali 

seumur hidup bagi orang-orang yang telah memenuhi syarat-syaratnya. 

Selanjutnya, ibadah haji yang dilakukan kedua atau seterusnya 

hukumnya sunnah. Ibadah haji dilaksanakan di bulan haji (Dzulhijjah) 

pada saat jemaah haji wukuf di Padang Arafah pada hari Arafah tanggal 

8 Dzulihijjah, hari Nahr tanggal 10 Dzulhijjah dari hari-hari tasyriq 

tanggal 11, 12 dan 13 Dzulhijjah.38 

b. Macam-Macam Haji dan Cara Melaksanakan Haji 

Macam-macam haji berdasarkan cara melaksanakan haji sebagai 

berikut: 

1) Haji Ifrad  

 Secara etimologi, ifrad dalam Bahasa Arab berarti 

menyendirikan. Secara terminologi, haji ifrad adalah 

melaksanakan haji tanpa melaksanakan umrah atau melaksanakan 

haji terlebih dahulu baru kemudian melaksanakan umrah setelah 

selesai melaksanakan haji tanpa dikenakan dam. Pelaksanaan haji 

 
38 Noor Hamid, Manajemen Haji dan Umrah: Mengelola Perjalanan Tamu Allah ke Tanah 

Suci (Yogyakarta: Semesta Aksara, 2020), hlm. 46. 

 



27 
 

 

dengan cara ifrad dapat dilakukan mendekati hari wukuf  kurang 

lebih 5 hari sebelum pelaksanaan wukuf di Arafah.39 

2) Haji Qiran  

Secara etimologi, qiran dalam Bahasa Arab berarti berteman 

atau bersamaan. Secara terminologi, haji qiran adalah 

melaksanakan haji dan umrah secara bersamaan dengan sekali niat 

untuk dua ibadah, tetapi diharuskan membayar dam (ketentuan 

Syariah). Pelaksanaan haji qiran dapat dipilih bagi jemaah haji 

karena sesuatu hal tidak dapat melaksanakan umrah sebelum dan 

sesudah hajinya, termasuk diantaranya jemaah haji yang masa 

tinggal di Makkah sangat terbatas.40 

3) Haji Tamattu’ 

Secara etimologi, tamattu’ dalam Bahasa Arab berarti 

bersenang-senang. Secara terminologi, haji tamattu’ adalah 

melaksanakan umrah terlebih dahulu pada bulan-bulan haji lalu 

melakukan tahallul, kemudian melaksanakan ihram dari Makkah 

atau sekitarnya pada tanggal 8 Dzulhijjah (hari Tarwiyah) atau 

tanggal 9 Dzulhijjah tanpa harus kembali lagi dari miqat semula. 

Selama jeda tahallul tersebut, jemaah haji dapat bersenang-senang 

karena tidak dalam keadaan ihram dan tidak kena larangan ihram, 

tetapi dikenakan dam. Haji dengan cara tamattu’ merupakan 

 
39 Ibid., hlm. 71. 
 
40 Ibid., hm. 72 
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mengerjakan umrah terlebih dahulu baru mengerjakan haji dan 

wajib membayar dam nusuk (membayar dam bukan karena 

pelanggaran).41 

c. Syarat Haji 

   Syarat haji antara lain sebagai berikut: 

1) Beragama Islam. 

2) Baligh (dewasa). 

3) Aqil (berakal sehat). 

4) Merdeka. 

5) Istitha’ah (mampu).42 

d. Rukun Haji 

    Rukun dalam mengerjakan ibadah haji antara lain sebagai berikut: 

1) Ihram. 

2) Wukuf di Arafah. 

3) Thawaf Ifadlah. 

4) Sa’i. 

5) Bercukur. 

6) Tertib. 

   Apabila salah satu syarat haji tidak terpenuhi, maka gugur 

kewajiban berhaji bagi seseorang.43 

 
41 Ibid., hlm. 74 

 
42 Ibid., hlm 5 

 
43 Moh. Romzi Al-Amiri Mannan, Tuntunan Praktis Ibadah Haji dan Umroh (Manasik), 

(Yogyakarta: Pustaka Ilmu, 2012), hlm. 5. 
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e. Wajib Haji 

 Wajib haji adalah sebagai berikut: 

1) Niat ihram dari miqat. 

2) Bermalam di Muzdalifah. 

3) Menginap di Mina. 

4) Melontar Jumrah Ula, Jumrah Wustha dan Jumrah Aqabah.. 

5) Tidak melakukan perbuatan yang diharamkan pada waktu umrah. 

6) Thawaf wada’ bagi yang akan meninggalkan Makkah.44 

f. Sunnah Haji 

 Sunnah mengerjakan ibadah haji antara lain: 

1) Memotong kuku, mandi, memakai minyak rambut, menisir rambut, 

dan memakai wangi-wangian. 

2) Thawaf Qudum bagi yang melaksanakan haji ifrod, berlari-lari 

kecil pada pelaksanaan thawaf dan sa’i (bagi laki-laki). 

3) Memperbanyak membaca dzikir, doa, wirid, sholawat, dan amalan 

lainnya.45                              

H. Metode Penelitian 

1. Jenis Peneltian  

Penelitian ini termasuk penelitian lapangan (field research), yaitu 

kegiatan penelitian di lingkungan tertentu untuk mengadakan pengamatan 

dan memperoleh data. Penelitian ini dilakukan di Seksi Penyelenggaraan 

 
44 Ibid., hlm 6. 

 
45 Ibid., hlm 7. 
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Haji dan Umrah (PHU) Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen. 

Jenis penelitian ini menggunakan jenis deskriptif-kualitatif.46 

2. Subyek dan Obyek Penelitian 

Subyek penelitian identik dengan data primer yaitu data yang 

diperoleh secara langsung dari sumber data dari hasil penelitian lapangan. 

Untuk mendapat data primer ini, peneliti mengadakan observasi 

(pengamatan) serta wawancara kepada Kepala Seksi Penyelenggara Haji 

dan Umrah (PHU), staf Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah, dan 3 

(tiga) jemaah haji lanjut usia Kabupaten Sragen. 

Obyek penelitian identik dengan data sekunder yang menjadi titik 

fokus penelitian adalah manajemen pelayanan jamaah haji lanjut usia oleh 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen. 

3. Metode Pengumpulan Data 

Metode yang digunakan untuk mengumpulkan data dalam 

penelitian ini adalah: 

a. Wawancara  

Wawancara merupakan salah satu metode pengumpulan data 

dengan cara komunikasi, yakni melalui kontak langsung maupun tidak 

langsung. Komunikasi tersebut dapat dilakukan secara langsung 

maupun tidak langsung47. Untuk mendapatkan data-data yang valid dan 

sah, maka peneliti melakukan wawancara langsung dengan informan 

 
46 Sugiyono, Metode Penelitian Kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfa Beta, 2016), hlm. 8.  

 
47Adi Rianto, Metode Penelitian Sosial: Berbagi Alternatif Pendekatan  (Jakarta: Granit, 

2004), hlm. 72. 
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atau narasumber, yakni narasumber yang berkaitan dengan obyek 

penelitian yaitu melakukan wawancara dengan Kepala Seksi 

Penyelenggara Haji dan Umrah, Staf Seksi Penyelenggaraan Haji dan 

Umrah, serta 3 (tiga) jemaah haji lanjut usia Kabupaten Sragen. 

Wawancara ini berkaitan dengan manajemen pelayanan jamaah haji 

lanjut usia yang telah menunaikan ibadah haji tahun 2019. 

b. Dokumentasi 

Data yang diperoleh dari metode ini berupa literatur yang 

mendukung dan berhubungan dengan studi ini48. Dalam penelitian ini, 

dokumentasi diperoleh dari arsip kegiatan manajemen pelayanan, dan 

data dari Seksi Penyelenggara Haji dan Umrah. Data tersebut dapat 

berupa catatan, buku, surat kabar, majalah, foto-foto pelaksanaan 

ibadah haji, dan lain sebagainya yang mendukung dan berkaitan dengan 

obyek penelitian tersebut. 

c. Observasi 

Observasi merupakan kegiatan pengamatan dan pencatatan 

dengan sistem terhadap fenomena-fenomena yang diselidiki.49 Jenis 

observasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah observasi non 

partisipan, sehingga peneliti tidak terlibat langsung dalam kegiatan-

kegiatan yang dilakukan sebjek yang diobservasi. Peneliti akan 

mengamati situasi dan kondisi, serta hal-hal yang berkaitan dengan 

 
48Bagong Suryanto Sutinah, Metode Penelitian Sosial: Berbagai Alternatif Pendekatan 

(Jakarta: Kencana, 2011), hlm. 186. 

 
49Sutrisno Hadi, Metodologi Research Jilid II (Yogyakarta: Adi Offiset, 1991), hlm. 122. 
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manajemen pelayanan di Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Sragen.  

4. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

analisis interaktif model Miles dan Hubberman sebagaimana yang dikutip 

oleh Sugiyono sebagai berikut:50 

a. Reduksi Data  

Reduksi data yaitu merangkum, memilih hal-hal yang pokok, 

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

dan membuang yang tidak perlu. 

b. Penyajian Data  

Penyajian data disajikan dalam bentuk uraian singkat, bagan, 

hubungan antar kategori, flowchart dan sejenisnya. 

c. Penarikan Kesimpulan 

Kesimpulan dalam penelitian ini berupa deskripsi atau gambaran 

obyek yang sebelumnya masih gelap, sehingga setelah diteliti menjadi 

jelas. Kesimpulan dapat berupa hubungan kausal atau interaktif, 

hipotesis atau teori. 

I. Teknik Keabsahan Data 

Teknik keabsahan data yang dilakukan peneliti dalam penelitian ini 

menggunakan metode triangulasi. Metode triangulasi adalah teknik 

pengumpulan data yang bersifat menggabungkan dari berbagai teknik 

 
50 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif-Kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfa-Beta, 

2016), hlm. 246-252 
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pengumpulan data dan sumber data yang telah ada51. Jenis triangulasi yang 

digunakan peneliti dalam uji keabsahan data adalah triangulasi sumber data dan 

triangulasi teknik. 

Gambar 1.2 Triangulasi Teknik Pengumpulan Data 

 

 

 

 

Triangulasi teknik yaitu teknik pengumpulan data yang berbeda-beda 

untuk mendapatkan data dari sumber yang sama. Peneliti menggunakan 

obsersevasi partisipatif, wawancara mendalam, dan dokumentasi untuk sumber 

data yang sama secara serempak.52 

Triangulasi sumber data yaitu dengan cara mencari data dari sumber yang 

beragam yang masih terkait satu sama lain53 dengan kata lain, triangulasi 

sumber data adalah teknik pengumpulan data dari sumber yang berbeda-beda 

dengan teknik yang sama.54 

  

 
51 Sugiono, Metode Penelitian Kuantitatif, kualitatif, dan R & D, (Bandung: Alfabeta, 

2016), hlm. 241. 

 
52 Ibid., hlm 241. 

 
53 Djaman, Metode Penelitian Kualitatif (Yogyakarta: LKIS, 2007), hlm. 99. 

 
54 Sugiono, Metode Penelitian Kuantitatif, kualitatif, dan R & D  (Bandung: Alfabeta, 

2016), hlm. 241. 
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Gambar 1.3 Triangulasi Sumber Pengumpulan Data 

 

 

 

 

 

 

 

J. Sistematika Pembahasan 

Laporan hasil penelitian dituangkan dalam bentuk karya ilmiah yaitu 

skripsi dengan sistematika sebagai berikut: 

BAB I Pendahuluan. Bab ini memuat Penegasan Judul, Latar Belakang, 

Rumusan Masalah, Tujuan Penelitian, Manfaat Penelitian, Kajian Pustaka, 

Kerangka Teori, Metode Penelitian, dan Sistematika Pembahasan. 

BAB II Gambaran Umum Lokasi Penelitian. Berisi tentang deskripsi 

obyek penelitian yang meliputi: Sejarah Berdirinya Kantor Kementerian 

Agama Kabupaten Sragen, Letak Geografis Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Sragen, Profil Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen, 

Sarana dan Prasarana, dan Gambaran Umum Seksi Penyelenggaraan Haji dan 

Umrah (PHU),  

BAB III Hasil Penelitian dan Pembahasan. Bab ini berisi tentang 

penjelasan pokok-pokok yang akan dibahas, penerapan manajemen pelayanan 

di Seksi Penyelenggaraan Ibadah Haji dan Umrah (PHU) pada Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Sragen terhadap jemaah haji lanjut usia. 

Kepala Seksi 

Penyelenggara Haji dan 

Umrah 

Jemaah Haji 

Lanjut Usia 

Staf Seksi 

Penyelenggaraan 

Haji dan Umrah 
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BAB IV Penutup. Bab ini berisi kesimpulan penelitian, saran-saran yang 

dipandang perlu serta kata penutup. Pada bagian akhir skripsi ini akan 

dicantumkan pula daftar pustaka serta lampiran lampiran
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BAB IV 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan tentang manajemen 

pelayanan jemaah haji lanjut usia oleh Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Sragen tahun 2019, dapat disimpulkan bahwa manajemen 

pelayanan jemaah haji lanjut usia yang di terapkan mulai dari pelayanan 

pendaftaran, pelayanan dokumen haji, pelayanan kesehatan, bimbingan 

manasik haji serta transportasi pemberangkatan dan pemulangan di Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Sragen belum prima. Hal tersebut terbukti 

dari kurangnya bimbingan manasik haji yang di rasakan jemaah haji lanjut 

usia, khususnya jemaah haji lanjut usia yang hanya mengikuti bimbingan 

manasik haji dari Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen tanpa 

mengikuti bimbingan manasik haji dari Kelompok Bimbingan Ibadah Haji 

(KBIH). Dalam penerapan fungsi-fungsi manajemen, Kantor Kementerian 

Agama Kabupaten Sragen melalui seksi penyelenggaraan haji dan umrah 

telah menerapkan fungsi-fungsi manajemen sesuai teori George R. Terry 

yang meliputi perencanaan, pengorganisasian, penggerakan, dan 

pengawasan. Selain itu, Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Sragen dalam memberikan pelayanan 

kepada jemaah haji lanjut usia mengupayakan pemenuhan fasilitas berupa 

kursi roda dan mobil ambulan bagi jemaah haji lanjut usia yang 

membutuhkan fasilitas tersebut. Kementerian Agama Kabupaten Sragen 
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mengupayakan mobil ambulan tersebut dengan sistem kerjasama/pinjam 

dengan instansi terkait.  

B. Saran  

Adapun saran terhadap pelayanan yang diberikan kepada jemaah haji 

lanjut usia di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen sebagai 

berikut: 

1. Menyediakan kotak survey kepuasan jemaah haji terhadap pelayanan 

yang diberikan Staf Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Sragen.  

2. Membuat Standar Operasional Procedure (SOP) pelayanan jemaah haji 

lanjut usia 

3. Menambah fasilitas bagi jemaah haji lanjut usia seperti kursi roda, kursi 

prioritas lansia pada ruang tunggu pendaftaran haji. 

4. Memberikan prioritas pelayanan kepada jemaah haji lanjut usia seperti 

jalur khusus bagi jemaah haji lanjut usia yang berusia minimal 75 tahun 

untuk diberikan prioritas pelayanan sehingga jemaah haji lanjut usia 

tidak menunggu terlalu lama. 

5. Memberikan pelatihan-pelatihan staf Seksi Penyelenggaraan Haji dan 

Umrah untuk meningkatkan kualitas staf dalam memberikan pelayanan. 
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PEDOMAN WAWANCARA 

“Manajemen Pelayanan Jemaah Haji Lanjut Usia 

Oleh Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen Tahun 2019” 

 

Nama    :  

Jabatan   : Kepala Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umroh 

Hari/Tanggal Wawancara :  

Pukul    :  

 

 

Pertanyaan: 

 

1. Apakah sebelum pelaksanaan pelayanan ibadah haji dimulai, sudah melakukan 

perencanaan? Apa saja perencanaan tersebut? 

2. Bagaimana pengorganisasian yang dilakukan PHU dalam memberikan 

pelayanan kepada jemaah haji lanjut usia? 

3. Bagaimana pengarahan dilakukan kepada staf dalam memberikan pelayanan? 

4. Bagaimana proses pengawasan yang dilakukan pimpinan kepada staf PHU 

Kementerian Agama Kabupaten Sragen dalam memberikan pelayanan jemaah 

haji lansia?  

5. Bagaimana prosedur pelayanan yang diberikan kepada jemaah haji lansia dari 

mulai pendaftaran sampai pemberangkatan? 

6. Apakah ada evaluasi yang dilakukan PHU terhadap pelayanan jemaah haji 

lanjut usia? 
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PEDOMAN WAWANCARA 

“Manajemen Pelayanan Jemaah Haji Lanjut Usia 

Oleh Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen Tahun 2019” 

 

Nama    :  

Jabatan   : Staf Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umroh  

Hari/Tanggal Wawancara :  

Pukul    :  

Tempat   :  

 

 

 

Pertanyaan: 

1. Bagaimana pelayanan bimbingan manasik haji yang di lakukan Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Sragen? 

2. Bagaimana pelayanan paspor yang dilakukan Kementerian Agama Kabupaten 

Sragen? 

3. Bagaimana pelayanan kesehatan yang dilakukan Kementerian Agama 

Kabupaten Sragen? 

4. Bagimana penyediaan transportasi pemberangkatan haji? 

5. Adakah evaluasi terhadap pelayanan? 

6. Bagaimana SOP pelayanan terhadap jemaah haji di Kementerian Agama 

Kabupaten Sragen? 

7. Bagaimana alur pembatalan haji? 

8. Bagaimana alur pelimpahan porsi haji? 

9. Bagaimana alur pendaftaran haji? 

 

  



97 
 

 

PEDOMAN WAWANCARA 

“Manajemen Pelayanan Jemaah Haji Lanjut Usia 

Oleh Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen Tahun 2019” 

 

Nama    :  

Usia     :  

Pekerjaan   : Jemaah Haji Lanjut Usia 

Hari/Tanggal Wawancara :  

Pukul    :  

Tempat   :  

 

 

Pertanyaan: 

 

1. Bagaimana tanggapan bapak/ibu terhadap pelayanan pendaftaran yang 

diberikan Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kantor Kementerian 

Agama Kabupaten Sragen? 

2. Menurut bapak/ibu, bagaimana tanggapan bapak mengenai bimbingan manasik 

haji oleh Kementerian Agama Kabupaten Sragen? 

3. Bagaimana tanggapan bapak/ibu mengenai pelayanan transportasi yang 

diberikan Kemenag Sragen untuk jemaah haji lansia? 

4. Bagaimana tanggapan bapak mengenai proses pemeriksaan kesehatan yang 

diberikan Kemenag Sragen untuk jemaah haji lansia? 

5. Bagaimana tanggapan bapak mengenai pelayanan pembuatan pasport yang 

diberikan Kemenag Sragen untuk jemaah haji lansia? 
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HASIL WAWANCARA 

“Manajemen Pelayanan Jemaah Haji Lanjut Usia 

Oleh Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen Tahun 2019” 

 

Nama    : Kuri Ilmiyati, SH, MM 

Jabatan   : Kepala Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umroh 

Hari/Tanggal Wawancara : Selasa, 26 Oktober 2020 

Pukul    : 13.00 WIB 

 

 

Pertanyaan: 

 

7. Apakah sebelum pelaksanaan pelayanan ibadah haji dimulai, sudah melakukan 

perencanaan? Apa saja perencanaan tersebut? 

“Sudah. Perencanaannya ya meliputi itu, penyediaan sarana dan 

prasarana penunjang pelayanan yang meliputi itu, ruang tunggu, 

ruang seksi PHU yang nyaman untuk staf maupun jemaah haji yg 

foto siskohat atapun konsul sama pak fandi itu, yang terkait 

pembatalan, pelimpahan. Terus selain itu ya penyediaan alat 

elektronik untuk entry data dan siskohat.” 

 

8. Bagaimana pengorganisasian yang dilakukan PHU dalam memberikan 

pelayanan kepada jemaah haji lanjut usia? 

“Itu saya kira sesuai dengan prosedur. Sama. Pengorganisasiannya 

ya sama, selama sesuai dengan prosedur, ya itu yang harus 

dijalankan. Karna di PHU ini kan ada personal yang menangani 

sendiri. Untuk yang pendaftaran mungkin si A, yang pembatalan si 

B, untuk yang foto siskohat itu sistem. Sesuai dengan uraian 

tugasnya masing-masing. Kalau saya kan tugasnya memantau, 

kemudian mengevaluasi, memimpin rapat, dsb.” 

 

9. Bagaimana proses pengarahan program-program dan layanan yang 

dilakukan Penyelenggara Haji dan Umroh? 

“……….Tapi karna nggak ada orang yang harus di bagi ya, 

berapapun adanya orang ya kita harus bisa maksimal. Ternyata 

inshaAllah bisa jalan. Mas fandi ya paspor, kemudian pelayanan 

pelimpahan porsi, penerima konsultasi. Nah kemudian ini foto 

siskohat ya, itu sudah ada Mas Tikno ya. Kalau Mbak Giyanti 

kebetulan megang DIPA lah, DIPA itu masalah sirkulasi haji, 

kegiatan haji. Terus kalau yang masalah pendaftaran-pembatalan itu 
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alhamdulillah semua dengan kondisi berapapun adanya staf ya harus 

kita handle harus kita selesaikan. Tapi kalau pas jemaah haji 

pemberangkatan itu kita sampai lembur jam dua malam sampai 

nggak pulang kita. Kita lembur paspor itu. Kita lembur paspor 

jumlah 1000 lebih itu masing-masing harus ditulis tangan, kemudian 

di stikeri, kemudian di sampulin, maasing-masing dengan jumlah 

dan masing-asing bank di pilah-pilah itu sangat memakan waktu. Ya 

idealnya staf itu banyak. Tapi ya belum tentu kalau banyak itu cepet 

selesai, tapi kalau sedikit, cermat dan mereka sudah paham dengan 

tugasnya ya nggak masalah” 

 

 

10. Apakah SDM/karyawan yang ada sudah cukup untuk menggerakkan 

program program dan layanan serta fasilitas yang ada? 

“Belum. Tapi karna nggak ada orang yang harus di bagi ya, 

berapapun adanya orang ya kita harus bisa maksimal. Ternyata 

inshaAllah bisa jalan. ….” 

 

11. Bagaimana proses pengawasan yang dilakukan pimpinan kepada staf PHU 

Kementerian Agama Kabupaten Sragen dalam memberikan pelayanan 

jemaah haji lansia?  

“Pengawasan secara langsung kami secara langsung. Kemudian 

pengawasan nggak langsung kami musti melihat berapa jumlah satu 

hari pelayanan kepada jemaah itu ada datanya karna setiap 

pelayanan  itu kita data dalam satu tulisan meskipun di dalam 

komputer itu juga sudah ada. Musti kami breafing, untuk kami 

tanyakan pelayanannya sudah berapa, jadi kami ada breafing staf. 

Breafing sesuai kebutuhan. Kalau ada hal-hal yang mendesak, 

kemudian ada yang harus segera kita pikirkan ya kita breafing. 

Kalau bisa kita tunda eee tidak secara resmi hanya dialog biasa ya 

itu harus kita selesaikan langsung Pengawasan secara langsung kami 

melihat. ikut di dalam di mbak giyanti itu. Oh ini jemaah hajinya 

dari mana? saya tanya langsung. Saya tahu langsung dengan orang-

orang jemaah nya. Jadi pelayanan langsung jemaahnya. Ini udah 

atau belum? Kenapa kok belum? Oh kendala satu  persyaratan tidak 
dikumpul. Lalu kalau mereka memenuhi syarat ya kita selesaikan” 
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12. Bagaimana pelayanan kesehatan yang diberikan Kemenag bagi jemaah 

haji lanjut usia? 

“Sesuai dengan peraturan per Undang-Undangan yang ada jika ada 

prioritas untuk lansia ya tetep kita sampaikan dan kita berikan suatu 

pelayanan mungkin dari sisi kesehatan dari Dinas Kesehatan kan 

disitu pelayanan yang membutuhkan suatu fasilitas ya tetep kita 

upayakan dipenuhi. Misalnya untuk lansia butuh fasilitas kursi 

roda ya kita penuhi, untuk peminjaman kursi roda. Misalnya butuh 

ambulan ya nanti kita fasilitasi untuk kerjasama dengan pihak BKK 

pinjam ambulan seperti itu. Terus untuk semua pendaftaran itu 

sama kita layani sesuai dengan prosedur 

 

 

13. Bagaimana pelayanan penyediaan transportasi yang diberikan Kemenag 

bagi jemaah haji lanjut usia? 

“Kami mengupayakan pemenuhan fasilitas. Biasanya kalau sepuh-

sepuh berangkat haji ya, dari sini ke embarkasi, itu kan butuh satu 

tempat yang tidak bareng-bareng di bis itu ya. Karna memang 

kondisinya yang sudah sepuh, itu kita pinjamkan ambulan untuk 

biar merasa nyaman andaikan tidak bisa melakukan sendiri ya kita 

cariikan kita upayakan untuk bisa melaksanakan ibadahnya” 

 

14. Apakah ada evaluasi yang dilakukan PHU terhadap pelayanan jemaah haji 

lanjut usia? 

“Ya evaluasinya apa ya? ya kecuali evaluasinya terhadap staf.. kalau 

evaluasi terhadap pelayanan ya nggak ada. Evaluasi terhadap staf itu 

ya, apakah pelayanan kepada jemaah sudah maksimal? Sudah 

selesai belum? Kalau rekomendasi kok belum selesai itu mungkin 

kendalanya apa? Yang mestinya hari itu oh ternyata 

kepala/pimpinan yang harusnya tapak asmo mungkin tidak ditempat 

atau mungkin itu yang paling urgent ya, tapi pada prinsipnya secara 

semuanya ada ditempat ya pada hari itu juga selesai. Evaluasinya 

terhadap staf ya. Nanti kalau lebih jelasnya nanti tanya pak fandi ya 

evaluasinya terhadap jemaah ada nggak” 
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HASIL WAWANCARA 

“Manajemen Pelayanan Jemaah Haji Lanjut Usia 

Oleh Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen Tahun 2019” 

 

Nama    : Bapak Fandi Adia Tama, SE 

Jabatan   : Staf Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umroh  

      Bidang Penyusun Informasi Haji 

Hari/Tanggal Wawancara : Jum’at, 30 Oktober 2020 

Pukul    : 14.00 WIB 

Tempat   : Ruang Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah  

 

 

 

Pertanyaan: 

1. Bagaimana pelayanan bimbingan manasik haji yang di lakukan Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Sragen? 

“Kalau untuk tingkat kabupaten itu dilakukan 2 kali berurutan, itu 

biasanya 2 bulan sebelum pemberangkatan di Gedung IPHI 

kabupaten Sragen yang dilakukan massal. Untuk materi bimbingan 

meliputi kebijakan penyelenggaraan ibadah haji, kesehatan haji, 

manasik haji berbasis qolbu. Manasik haji berbasis qolbu itu 

maksudnya manasik yang tidak mementingkan ibadah-ibadah 

spiritual tetapi ada ibadah-ibadah lain yang dalam hal ini bisa 

dikerjakan. Kadang ibadah itu kan Taunya hanya individu antara 

manussia dengan Tuhan, padahal yang lain kan membantu orang 

lain dan sebagainya itu kan juga termasuk ibadah yang masuk ibadah 

sosial. Nah itu kan yang abaikan oleh jemaah kan yang perlu 

ditekankan ya disini dengan manaik berbasis qolbu untuk mengetuk 

pintu hatinya jemaah untuk saling mebantu dan menolong. Untuk 

metode bimbingan manasik itu berupa penyampaian materi berupa 

ceramah dan tanya jawab itu 2 kali pertemuan ditingkat kabupaten. 

Untuk manasiknya ditingkat kecamatan itu 6 kali. Itu metodenya ada 

tanya jawab, ceramah dan praktek. Kalau disini hanya tanya jawab 

dan ceramah, tidak ada praktek.” 

 

2. Apakah penyampaian materi bimbingan manasik haji yang diberikan Kemenag 

sudah efekif bagi? 

“Sebenernya semuanya efektif, tergantung bagaimana cara 

peenyampaiannya. Kalau lansia itu pada prinsipnya yang penting 
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bisa berangkat. Jadi manasik itu seolah olah dianggap yang penting 

melu. Padahal itu bekal untuk perjalanan selama haji.” 

 

3. Bagaimana pelayanan paspor yang dilakukan Kementerian Agama Kabupaten 

Sragen? 

“Untuk pelayanan dokumen kementerian agama hanya membantu 

jemaah untuk dibuatkan paspor haji di kantor imigrasi. Dari 

Kemanag akan dibuatkan rekomendasi pada jemaah yang membuat 

paspor baru/perpanjang paspor. Setelah itu kemenag akan 

meneyerahkan seluruh berkas pengajuan. Dari imigrasi setelah 

menerima berkas pengajuan dari kemenag akan di verifikasi. Setelah 

di verifikasi nanti Kantor Imigrasi akan membuat jadwal 

pengambilan foto dan sidik jari. Untuk pelaksanaan pelayanan 

paspor itu H- 6 bulan sebelum keberangkatan.” 

 

4. Bagaimana pelayanan kesehatan yang dilakukan Kementerian Agama 

Kabupaten Sragen? 

“Kita hanya sebatas membantu Dinas Kesehatan dalam hal 

pemberian data terkait dengan data jemaah yang diberangkatkan.” 

 

5. Bagimana penyediaan transportasi pemberangkatan haji? 

 

“Untuk di Kabupaten Sragen transportasinya sudah diberikan oleh 

Pemerintah Daerah” 

 

6. Bagaimana SOP pelayanan terhadap jemaah haji di Kementerian Agama 

Kabupaten Sragen? 

 

“Ya SOP nya kalau secara umum ya kaya pendaftaran kan itu 

idealnya jemaah datang ke Kementerian Agama itu sudah terlayani 

semua hal mulai dari buka tabungan haji nya, itu sudah dilayani 

disini. Setelah membuka tabungan haji, jamaah menyetorkan 

setoran awal 25 juta itu, nah nanti bank akan memproses untuk 

mendapatkan nomor validasi, setelah jemaah mendapatkan nomor 

validasi, datang ke bagian pendaftaran, setelah ke pendaftaran untuk 

diverifikasi kelengkapan berkasnya, seteleh dinyatakan lengkap, 

masuk ke ruang sidik jari ruang biometric, setelah sidik jari dan 

biometric jemaah akan mendapatkan no porsi, setelah itu jemaah 

diperbolehkan pulang, menunggu antrean yang sudah ada. SOP nya 

seperti itu yang ideal untuk pelayanan pendaftaran.” 
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7. Bagaimana alur pembatalan haji? 

 

“Alurnya hampir sama. Ahli waris mengajukan permohonan untuk 

pembatalan porsi jemaah yang wafat atau sesuatu hal. Dengan 

syarat-syarat yang sudah ditentukan. Setelah datanya lengkap, 

petugas dari Kemenag akan menverifikasi dan membuatkan surat 

pengantar  ke Direktur Pelayanan Haji Dalam Negeri daam hal ini 

Subdit Pendaftaran untuk dibatalkan porsinya. Setelah itu Subdit 

Pendaftaran akan membuat surat untuk dikirim ke BPKH. setelah itu 

BPKH akan memberikan surat pengantar ke bank yang ada untuk 

mentransfer yang diajukan untuk melakukan pencairan BPKH. Itu 

untuk yang pembatalan baik yang meninggal atau yang sesuatu hal.” 

 

8. Bagaimana alur pelimpahan porsi haji? 

 

“Kalau pelimpahan porsi, ahli waris datang ke Kemenag 

Kabupaten/Kota untuk mengajukan permohonan pelimpahan porsi 

wafat/sakit permanent dengan membawa persyaratan yang sudah 

ditentukan. Terus Kemenag akan menverifikasi kelangkapan berkas, 

kalau sudah lengkap Kemenag akan mengajukan surat permohonan 

ke Kantor Wilayah Provinsi Jawa Tengah. Setelah itu Kanwil 

Provinsi  Jawa Tengah dalam hal ini bidang PHU mengajukan surat 

ke Pusat dimintakan blokir. Setelah blokir terbuka, bidang PHU 

akan membuat jadwal pemanggilan jemaah untuk dilakukan 

perubahan data dan pengambilan biometric di Kanwil Provinsi Jawa 

Tengah, setelah itu selesai setelah mendapatkan Nomor Porsi yang 

baru. Itu kalau pelimpahan alurnya seperti itu” 
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HASIL WAWANCARA 

“Manajemen Pelayanan Jemaah Haji Lanjut Usia 

Oleh Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen Tahun 2019” 

 

Nama    : Siti Rofiah, SE 

Jabatan   : Staf Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah bagian  

      Pendaftaran dan Dokumen Haji 

Hari/Tanggal Wawancara : Jum’at, 30 Oktober 2020 

Pukul    : 11.00 WIB 

Tempat   : Ruang Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah 

bagian Pendaftaran 

 

 

Pertanyaan: 

 

1. Bagaimana alur pendaftaran haji? 

 

“Yang pertama ya tentunya harus memenuhi persyaratan. Syarat-

syarat pendaftaran haji. Persyaratannya ini  pergi ke bank. Bank nya 

harus bank yang Syariah. Bank apa saja boleh tapi asal yang Syariah. 

Selesai dari bank terus ke Kemenag ke PTSP. Terus di proses di 

PTSP, terus ke bagian haji. Di sini terus saya periksa dulu, terus baru 

di entry. Dan yang di entry harus foto, foto Siskohat. Dan orang yang 

di foto harus datang langsung. Tidak boleh kirim foto/di wakilkan. 

Terus batas minimal usia pendaftaran 12 tahun. Untuk batasan 

maksimalnya, tidak ada batasan. Selesai di foto Siskohat, baru tanda 

tangan, dapat nomor porsi, nomor porsi yang mengeluarkan 

Kemenag, terus tanda tangan selesai asal sudah keluar nomor 

porsinya. Sudah selesai. Terus tinggal menunggu keberangkatan. 

Disini tidak ada. Tapi biasanya jemaah haji lansia didampingi dari 

keluarga. Ya gimana ya, ya secara umum ya sama seperti jemaah 

usia produktif. Karna yang mendampingi keluarga biasanya. Kalau 

untuk pengajuan mulai tahun ini sudah secara sistem yang 

menentukan. Kalau 2019 lalu masih bisa mngajukan 

pemberangkatan.” 
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HASIL WAWANCARA 

“Manajemen Pelayanan Jemaah Haji Lanjut Usia 

Oleh Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen Tahun 2019” 

 

Nama    : Supar 

Usia     : 61 Tahun 

Pekerjaan   : Pensiunan Kepala Sekolah  

Hari/Tanggal Wawancara : Sabtu, 31 Oktober 2020 

Pukul    : 09.30 WIB 

Tempat   : Perumnas Gemolong No 80 RT. 10 RW. 01  

      Gemolong, Gemolong 

 

 

Pertanyaan: 

 

 

1. Bagaimana tanggapan bapak terhadap pelayanan pendaftaran haji? 

 

“Kalau menurut saya ya pelayanannya dari pendaftaran nya ya, 

alhamdulillah dipermudah mbak ” 

  

2. Bagaimana tanggapan bapak terhadap pelayanan bimbingan mansik haji? 

“Kalau saya kan ini manasiknya ikut KBIH Muhammadiyah juga ya, 

kalau dari Kemenagnya kan ini, hanya beberapa kali, 2 kali kalau 

nggak salah. Itu manasiknya 1 bulan sebelum pemberangkatan. 

Kalau manasik itu ya kalau hanya mengandalkan dari Kemenag ya, 

masih bingung ya. Apalagi buat yang lansia yang baru pertama kali 

naik haji seperti saya.” 

 

3. Bagaimana tanggapan bapak mengenai pelayanan Kesehatan yang dilakukan 

Kemenag Sragen? 

“Saya dulu periksanya di Puskesmas Gemolong mbak, jadi itu 

Kemenag Sragen memberikan jadwal pemeriksaannya melalui SMS. 

Hari ini no porsi sekian, sampai sekian ke Rumah Sakit atau 

Puskesmas mana. Itu di hubungi dari Kemanag Sragen”. 
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4. Bagaimana tanggapan bapak mengenai pelayanan paspor haji yang dilakukan 

Kemenag Sragen? 

“Sama seperti cek kesehatan tadi ya, diberitahu melalui SMS kalau 

tanggal sekian nanti jadwalnya bikin paspor haji. Itu saya 

berangkatnya rombongan ya, karna saya tadi ikut KBIH 

Muhammadiyah ya, bikin paspornya ya bareng-bareng sama 

rombongan dari KBIH Muhammadiyah, jadi nggak langsung 1 

rombongan dari KBIH Muhammadiyah Sragen itu berangkatnya 

bareng. Jadi pemberitahuannya jadwalnya dari Kemenag, 

berangkatnya bareng rombongan dari KBIH Muhammadiyah yang 

pada waktu itu jadwalnya sama.” 

 

5. Bagaimana tanggapan bapak mengenai pelayanan transportasi haji yang 

diberikan Kemenag Sragen? 

“Dulu saya naik bis rombongan klotter 3 kalau nggak salah. itu yang 

lansia diarahkan untuk duduk di kursi bagian depan, jadi kalau yang 

saya rasakan itu kayak yang lansia itu seperti di prioritaskan” 
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HASIL WAWANCARA 

“Manajemen Pelayanan Jemaah Haji Lanjut Usia 

Oleh Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen Tahun 2019” 

 

Nama    : Wagiyem 

Usia    : 60 Tahun 

Hari/Tanggal Wawancara : Sabtu, 31 Oktober 2020 

Pukul    : 11.30 WIB 

Tempat   : Gemolong RT. 10 RW. 01 Gemolong, Gemolong 

 

 

Pertanyaan: 

 

1. Bagaimana tanggapan ibu terhadap pelayanan yang diberikan Penyelenggaraan 

Haji dan Umrah (PHU) Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen? 

“Pas saya daftar haji itu petugasnya ramah mbak, dibantu proses 

pendaftarannya sampai selesai…” 

 

2. Bagaimana tanggapan ibu mengenai manasik haji yang oleh Kementerian 

Agama Kabupaten Sragen? 

“Manasik nya itu 2 kali sebelum berangkat kalau nggak salah. 

Menurut saya ya, masih belum paham itu tentang bacaan-bacaan dan 

dzikirnya…”  

 

3. Bagaimana tanggapan ibu mengenai pelayanan kesehatan yang dilakukan 

Kemenag Sragen? 

“Dulu saya dihubungi melalui SMS dari Kemenag Sragen kalau hari 

jadwal saya untuk cek kesehatan di RSUD dr. Soeratno Gemolong.” 

 

4. Bagaimana tanggapan ibu mengenai pelayanan paspor haji yang dilakukan 

Kemenag Sragen? 

“Dulu kan saya nama lengkapnya di KTP sama di buku nikah itu 

berbeda kan. Nah itu kan di betulin ya. Ngurus sana-sini. Sampai 

akhirnya bisa sesuai dengan buku nikah itu prosesnya ribet ya, tapi 

alhamdulillah dari pihak Kemenagnya juga memberi arahan, kalau 

kita belum jelas tanya lagi di jelasin sampai detail banget, dibantu 

penyelesaiannya sampai akhirnya jadi itu paspornya mbak. Dulu 

malah saya berangkat nya sendiri mbak, nggak bareng-bareng” 
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5. Bagaimana tanggapan ibu mengenai pelayanan transportasi yang diberikan 

Kemenag Sragen untuk jemaah haji lansia? 

“Transportasinya bus mbak, yang lansia suruh duduk di depan biar 

nggak suk-sukan biar kalau ada apa-apa lebih cepat penanganannya. 

Tapi kalau untuk yang sepuh dulu ada yang naiknya ambulan mbak”  
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HASIL WAWANCARA 

“Manajemen Pelayanan Jemaah Haji Lanjut Usia 

Oleh Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen Tahun 2019” 

 

Nama    : Sarmi Harjo 

Usia     : 72 Tahun 

Hari/Tanggal Wawancara : Selasa, 03 November 2020 

Pukul    : 18.45 WIB 

Tempat   : Pijilan, Jambanan, Sidoharjo, Sragen 

 

 

Pertanyaan: 

 

1. Menawi tanggapanipun simbah dhumateng pelayanan haji saking Kemenag 

Sragen pripun nggih mbah? (Bagaimana tanggapan nenek terhadap pelayanan 

yang diberikan Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kantor Kementerian 

Agama Kabupaten Sragen?) 

“Kulo daftar haji tahun 2019 niku di daftarne puthu ku nduk, kulo 

ki mung manut. Petugase yo ramah nduk, mernahke kon iki, kon iki. 

Diewangi petugase ngasi rampung nduk” (saya daftar haji tahun 

2019 itu didaftarkan cucu saya mbak. Saya itu hanya ngikut. 

Petugasnya ya ramah mbak, mengarahkan disuruh itu, disuruh itu. 

Dibantu petugasnya sampai selesai mbak) 

 

2. Menawi bimbingan manasik haji nipun saking Kemenag Sragen, kadhos 

pundi mbah? (kalau bimbingan manasik haji dari Kemenag Sragen 

bagaimana nek? 

 

““Nek kulo ki pokokmen iso mangkat wis alhamdulillah nduk. Ra 

apal bacaan e yo sing penting bismillah. Hla yo piye yo nduk, wong 

wis sepuh ki arep ngapalne-ngapalne yo wis susah, senajan wis melu 

manasik e, hla yo piye meneh wong ra apal. Iku ki aku ming melu 

manasik ping 2 opo 3 ngono nduk ning Kemenag” (kalau saya itu 

pokoknya bisa berangkat sudah alhamdulillah mbak, nggak hafal 

bacaan nya ya yang penting bismillah, mau gimana lagi ya mbak, 

sudah tua itu mau menghafalkan ya sudah susah, walaupun sudah 

ikut manasiknya, ya mau gimana lagi namanya juga nngak hafal. Itu 

saya cuma ikut manasiknya 2 atau 3 kali gitu mbak di Kemenag 

nya).” 
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3. Menawi tanggapanipun simbah dhumateng pelayanan kesehatan saking 

Kemenag Sragen mbah? (kalau tanggapan nenek mengenai pelayanan 

kesehatan diberikan Kemenag Sragen nek? 

“Ndek ben rono yo langsung di perikso ning Puskesmas. Pas kui aku 

isih ethes, dadi ra perlu kursi roda. Tapi pomone butuh, yo di 

golekne. Tapi aku ra butuh wong aku ki isih ethes yo senajan koyo 

ngene ki.” (Dulu ke sana ya langsung di periksa di Puskesmas. Saat 

itu aku masih bugar, jadi nggak perlu kursi roda. Tapi seumpama 

butuh ya di carikan. Tapi aku nggak butuh karna aku itu masih 

bugar ya walaupun kaya begini tuh) 
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4. Menawi tanggapanipun simbah dhumateng pelayanan paspor haji saking 

Kemenag punopo nggih mbah? (Kalau tanggapan nenek terhadap pelayanan 

paspor haji dari Kemenag apa ya nek?) 

“Kulo ndek ben niku di kandani puthu ku, mbah sesuk gawe paspor 

haji ning Solo, nglumpuk e ning Kemenag Sragen. Alhamdulillah 

banget nduk, di gampangne gawe paspor e, di prenahne soko wong 

Kemenag e.” (saya dulu itu di bilangin cucu ku, mbah besok bikin 

paspor haji di Solo, ngumpulnya di Kemenag Sragen. Alhamdulillah 

banget mbak dipermudah bikin paspornya, diarahkan dari petugas 

Kemenag nya). 

 

5. Menawi tanggapanipun simbah dhumateng pelayanan transportasi haji saking 

Kemenag Sragen punopo nggih mbah? (Kalau tanggapan nenek terhadap 

pelayanan paspor haji dari Kemenag  Sragen apa ya nek?) 

“Ndek ben ki aku numpak bis nduk. Jane yo ono ambulan. Jare 

kanggo sing sepuh. Tapi aku wegah nduk, penak numpak bis. 

Ndekben aku kon lungguh ning ngarep nduk. Ben yen ono opo-opo 

luwih gampang le nangani” (dulu saya naik bus mbak, sebenarnya 

ya ada mobil ambulan, katanya buat yang tua, tapi saya nggak mau 

nduk, enak naik bis. Dulu saya duduk di bagian depan, biar kalau ada 

apa-apa cepet menanganinya) 
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Lampiran 1 

Sarana dan Prasarana Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen 

Pada Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah 

 

 
Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen 

 

 
Tempat Pendaftaran Haji 
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Papan Informasi dan Ruang Tunggu  Pendaftaran Haji 

 

 

Ruang Tunggu Pendaftaran Haji 
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Lampiran 2 

Pelayanan Calon Jemaah Haji di Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen 

 

 

Pelayanan Entry Data Jemaah di Siskohat 

 

 

Pelayanan Pembatalan Haji 
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Pelayanan Pelimpahan Porsi 
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Lampiran 3 

Dokumentasi Penyelenggaraan Ibadah Haji Tahun 2019 

 

Calon Jemaah Haji Mengikuti Bimbingan Manasik Tingkat Kabupaten di Gedung 

PPIH Sragen 

 

 

Pemberangkatan Jemaah Haji Menuju Asrama Haji Donohudan Boyolali 
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Pemeriksaan Kesehatan oleh petugas di Embarkasi Haji 

 

 

Pemulangan Jemaah Haji dari Debarkasi Menuju Kabupaten Sragen 
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Lampiran 4 

Dokumentasi Penelitian Pasca Wawancara di Seksi Penyelenggaraan Haji 

dan Umrah Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen 

 

 

Foto bersama Kepala Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah  

(Alm) Ibu Kuri Ilmiyati SH, MM 

 

 

Foto bersama Staf Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah 

Ibu Siti Rofiah, SE 
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Foto bersama Staf Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah 

 Bapak Fandi Adia Tama, SE 
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Lampiran 5 

Dokumentasi Pasca Wawancara dengan Jemaah Haji Lanjut Usia  

 

Foto bersama Bapak Supar 

 

 

Foto bersama Ibu Wagiyem 
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Foto bersama Nenek Sarmi Harjo 
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Lampiran 6 

Surat Keterangan Penelitian 
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Lampiran 7 

Sertifikat - Sertifikat
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126 
 

 

 



127 
 

 

 



128 
 

 

 

 

 

 



129 
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

 

 

Nama    : Siti Aminah 

Tempat dan Tanggal Lahir : Sragen, 27 Juli 1996 

Alamat    : Ngroto RT. 003 RW. 001 Peleman, Gemolong,  

      Sragen 

No. HP/WA   : 08883990007 

E-mail    : sitiamiinah2707@gmail.com 

Riwayat Pendidikan  : 

1. SDN Peleman 2 (2003 – 2009) 

2. SMP MTA Gemolong (2009 – 2012) 

3. SMA Muhammadiyah Mlati (2012 – 2015) 

4. UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta (2016 – 2021) 

Pengalaman Magang/PKL: 

1. Kantor Kementerian Agama Kota Yogyakarta bagian Tata Usaha – Umum 

(01 Oktober 2019 – 01 November 2019) 

2. Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sragen bagian Penyelenggaraan 

Haji dan Umrah (16 Oktober 2020 – 15 Desember 2020) 

Pengabdian: 

1. KKN UIN Sunan Kalijaga di Desa Tangkisan 3, Hargomulyo, Kokap, 

Kulonprogo (2019) 
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