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ABSTRAK 

 

ANALISIS MANAJEMEN PELAYANAN KESEHATAN JAMA’AH HAJI 

DALAM MENINGKATKAN SERVICE QUALITY DI DINAS KESEHATAN 

PROVINSI LAMPUNG 

 

 

Oleh: 

 

Ridho Afrian Mukminin 

NPM. 2003042005 

 

 Dinas Kesehatan Provinsi Lampung merupakan salah satu instansi yang 

berperan dalam penyelenggaraan ibadah haji di Provinsi Lampung. Dalam hal ini 

Dinas Kesehatan Provinsi Lampung bertugas memberikan pelayanan Kesehatan 

kepada jama‘ah haji di Provinsi Lampung. Namun, dalam proses pelaksanaannya 

masih di temukan berbagai kendala dalam proses pemberian pelayanan kepada 

jama‘ah haji Provinsi Lampung salah satu nya bertambahnya Tingkat kematian di 

tahun 2023 dibandingkan tahun sebelumnya. Hal tersebut dikarenakan adanya 

kenaikan biaya perjalanan ibadah haji (BIPIH) Sehingga, banyak jama‘ah haji 

yang tidak dapat melunasi biaya tersebut. Oleh karena itu jama‘ah yang dapat 

melunasinya maka, jama‘ah tersebut akan berangkat tanpa menerapkan status 

istithaah yang ketat. 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana manajemen 

pelayanan Kesehatan dalam menerapkan istithaah kepada jama‘ah haji yang ada 

di Provinsi Lampung. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif, 

kualitatif merupakan penelitian lapangan yang memiliki sifat deskriptif analisis 

yang menggambarkan secara jelas data yang diteliti. Sampel yang digunakan yaitu  

8 jama‘ah haji Provinsi Lampung Tahun 2023 dengan menggunakan Teknik 

pengambilan sampel yaitu snowball sampling. Pengumpulan data dilakukan 

dengan cara wawancara dan dokumentasi. Data yang diolah berupa naratif kata 

yang didapatkan dari hasil wawancara dan tidak menggunakan angka. 

 Berdasarkan penelitian ini diketahui bahwa Dinas Kesehatan Provinsi 

Lampung telah menerapkan 5 Dimensi Service Quality dalam memberikan 

pelayanannya kepada jama‘ah haji Provinsi Lampung. Kelima dimensi tersebut 

meliputi: Tangibles (Bukti Langsung), Reliability (Kehandalan), Responsiveness 

(Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), dan Emphaty (Empati) sehingga dapat 

memberikan pelayanan yang maksimal dan dapat meningkatkan service quality 

kepada jama‘ah haji Provinsi Lampung. Namun, ada beberapa hal yang menjadi 

kendala dan berada diluar kendali Dinas Kesehatan Provinsi Lampung. 

  

Kata Kunci : Service Quality, Manajemen, Kesehatan jama’ah haji 
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MOTTO 

 

يٰ ُّهٰا لَّذِينَٰٱ يَأٰٓ  ءٰامٰنُ وأاَ  
تُمَْ مٰا طيِّٰبٰٓتَِ مِن أنٰفِقُواَ  لْْٰرْضَِٱ مِّنَٰ لٰكُم أٰخْرٰجْنٰا وٰمَِّاأَ كٰسٰب ْ   َۖ  

لْْبِٰيثَٰٱ تٰ يٰمَّمُواَ  وٰلَٰ  أٰن إِلَّأَ بِ  اٰخِذِيهَِ وٰلٰسْتُم تنُفِقُونَٰ مِنْهَُ 
َۖ  فِيهَِ تُ غْمِضُواَ  عْلٰمُوأاَ ٱوَٰ   أٰنََّ 

للََّّٰٱ نِىَغَٰ  يدَ    حَِٰ
 

“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (dijalan Allah) Sebagian dari 

hasil usahamu yang baik-baik dan Sebagian dari apa yang kami keluarkan dari 

bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu 

menafkahkan daripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya 

melaikan dengan memicingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa Allah 

Maha Kaya lagi Maha Terpuji.” QS. Al-Baqarah (Ayat 267) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Ibadah haji merupakan salah satu ibadah wajib bagi umat islam dan 

termasuk kedalam rukun islam. Peningkatan jumlah jama‘ah haji yang ada 

diindonesia semakin lama semakin meningkat dengan pesat, sehingga hal 

tersebut dapat memperlambat atau menjadi penghalang untuk menunaikan 

ibadah haji. Faktor lain yang dapat menjadi penghalang para jama‘ah dalam 

menunaikan ibadah haji adalah faktor Kesehatan. Oleh karena itu setiap 

jama‘ah haji harus memiliki kemampuan fisik yang memadai atau memiliki 

kebugaran yang baik. Ibadah haji sebagai rukun islam kelima merupakan 

kewajiban bagi umat islam karena allah SWT telah berfirman dalam surah ali-

imron ayat 97:  

َمَّقَٰ َبٰ يِّنٰٓت  َعٰلٰىَٱلنَّاسَِحِجَُّفِيهَِءٰايٰٓت ٌۢ كَٰانَٰءاٰمِنًاََۗوٰللَِِّّ وٰمٰنَدٰخٰلٰهۥُ امَُإِبْ رٰٓهِيمََٰ 
لٰمِيَٰ َٰغٰنِىَعٰنَِٱلْعٰٓ كَٰفٰرَٰفإِٰنََّٱللَّّ وٰمٰن  ٱلْبٰ يْتَِمٰنَِٱسْتٰطاٰعَٰإلِيْٰهَِسٰبِيلًًََ 

 

Artinya: Dan diantara kewajiban manusia terhadap allah adalah 

melaksanakan ibadah haji ke baitullah, yaitu bagi orang-orang 

yang mampu mengadakan perjalanan kesana. Barang siapa 

mengingkari (kewajiban) haji, maka ketahuilah bahwa allah maha 

kaya (tidak memerlukan sesuatu) dari seluruh alam.  

 

Ayat diatas menjelaskan bahwa kewajiban haji bagi orang-orang yang 

sanggup mengadakan perjalanan ke baitullah yaitu mampu dalam pembiayaan, 

Kesehatan jasmani dan Rohani. Kemampuan jasmani dan Rohani merupakan 

salah satu syarat kelayakan untuk beribadah haji (istitha‘ah) berdasarkan 
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pemeriksaan Kesehatan sebagai bagian dari penyelenggaraan suatu perjalanan 

ibadah haji sebagaimana terdapat dalam pemenkes No. 15 Tahun 2016 tentang 

istithaah Kesehatan jama‘ah haji. 

Berdasarkan Permenkes No 15 Tahun 2016 dijelaskan bahwa 

Pemeriksaan Kesehatan tersebut meliputi 3 tahap pemeriksaan. Tahap Pertama 

dilakukan oleh panitia penyelenggara Kesehatan haji kabupaten atau kota 

dipuskesmas atau rumah sakit pada saat jama‘ah haji melakukan pendaftaran 

untuk mendapatkan nomor porsi. Tahap Kedua, dilakukan saat pemerintah 

telah menentukan kepastian keberangkatan Jemaah haji pada tahun berjalan. 

Tahap ketiga, dilakukan oleh PPIH Embarkasi Bidang Kesehatan diembarkasi 

pada saat jama‘ah haji menjelang keberangkatan.
1
 

Pelayanan Kesehatan adalah bagian dari pelayanan Kesehatan yang 

tujuan utamanya adalah untuk meningkatkan Kesehatan dan mencegah 

penyakit dengan sasaran utamanya yaitu Masyarakat. Karena ruang lingkup 

pelayanan Kesehatan Masyarakat menyangkut kepentingan Masyarakat 

banyak, maka peran pemerintah dalam pelayanan Kesehatan kepada 

Masyarakat cukup besar.
2
 

Dalam penyelenggaraan pelayanan Kesehatan haji memerlukan tenaga 

Kesehatan dalam jumlah, jenis, kualifikasi yang sesuai, dan diharapkan 

mampu memberikan kinerja secara optimal dalam menekan angka kesakitan 

(morbiditas) dan angka kematian (mortalitas) pada jamaah haji. Selain 

terdapat masalah terkait pengelolaan pelayanan Kesehatan, ditemukan pula 

                                                           
1
 ―Peraturan Menteri Kesehatan No. 15 Tahun 2016,‖ Pasal 5-6. 

2
 Dedi Alamsyah, SKM, Manajemen Pelayanan Kesehatan, 21–22. 
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masalah yang berasal dari tingkat sosial ekonomi rendah. Namun faktor 

terpenting terkait masalah pengelolaan pelayanan Kesehatan haji adalah dari 

segi tenaga Kesehatan itu sendiri.
3
 Pemeriksaan Kesehatan kepada jamaah haji 

dilakukan oleh kementerian Kesehatan. Dalam penelitian yang dilakukan oleh 

peneliti kali ini pemeriksaan Kesehatan yang dilakukan oleh dinas Kesehatan 

Provinsi Lampung. 

Berdasarkan Hasil Survei yang peneliti lakukan bahwa jumlah jama‘ah 

haji tahun 2022 dan 2023 di Provinsi Lampung dijelaskan pada tabel dibawah 

ini: 

Tabel 1.1 

Jumlah jama’ah haji di Provinsi Lampung 

No Tahun Jumlah 

1. 2022 3.198 Jama‘ah 

2.  2023 7.050 Jama‘ah 

 Sumber : Data Dinas Kesehatan Provinsi Lampung. 

Berdasarkan tabel diatas tahun 2022 Provinsi Lampung 

memberangkatkan sejumlah 3.198 jama‘ah haji dengan presentase sebanyak 

64% jama‘ah haji memenuhi syarat istithaah yang telah ditentukan sedangkan 

terdapat 36% jama‘ah haji memenuhi syarat istithaah tetapi dengan 

pendampingan.  

Berdasarkan Permenkes No. 15 Tahun 2016 pasal 10 dijelaskan bahwa  

jama‘ah haji yang ditetapkan memenuhi syarat istithaah Kesehatan Haji 

                                                           
3
 Pratiwi, Witcahyo, and Herawati, ―Manajemen Pelayanan Kesehatan Jamaah Haji Di 

Puskesmas Kalisat Kabupaten Jember.‖ 
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merupakan jama‘ah haji yang memiliki kemampuan mengikuti proses ibadah 

haji tanpa bantuan obat, alat, dan orang lain dengan Tingkat kebugaran 

kategori cukup. 

Selanjutnya, pada pasal 11 dijelaskan bahwa jama‘ah haji ditetapkan 

memenuhi syarat istithaah haji dengan pendampingan merupakan jama‘ah haji 

dengan kiteria yaitu : berusia 60 tahun atau lebih dan jama‘ah yang menderita 

penyakit tertentu  yang tidak masuk dalam kiteria tidak memenuhi syarat 

istithaah sementara dan tidak memenuhi syarat istithaah. 

Pada pasal 12 dijelaskan bahwa jama‘ah haji yang ditetapkan tidak 

memenuhi syarat istithaah Kesehatan haji dengan sementara, merupakan 

jama‘ah haji dengan kiteria, yaitu : tidak memiliki sertifikat vaksin 

internasional (ICV) yang sah, menderita pennyakit tertentu yang berpeluang 

untuk sembuh, antara lain: Tuberkolosis sputum BTA positif, diabetes melitus 

tidak terkontrol, hipertiroid, HIV-AIDS dengan diare kronik, stoke akut, 

pendarahan saluran cerna, dan anemia gravis, serta Hamil yang diprediksi usia 

kehamilannya pada saat keberangkatan kurang dari 14 minggu atau lebih dari 

26 minggu. 

Kemudian, pada pasal 13 dijelaskan bahwa jama‘ah haji yang tidak 

memenuhi syarat istithaah Kesehatan haji merupakan jama‘ah haji dengan 

keriteria yaitu : Kondisi klinis yang dapat mengancam jiwa, antara lain: 

penyakit paru obstruksi kronis (PPOK) derajat IV, gagal jantung stadium IV, 

Chronic Kidney Disease Stadium IV dengan peritoneal dialysis/hemodialis 
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regular, AIDS stadium  IV dengan infeksi oportunistik, dan stroke 

haemorhagic luas.
4
 

Sedangkan pada tahun 2023 memberangkatkan sebanyak 7.050 

jama‘ah dengan status istithaah dapat dilihat pada Tabel dibawah ini: 

Tabel 1.2 

Presentase Istithaah Jama’ah Haji Provinsi Lampung Tahun 2023 

No. Kriteria Presentase 

1. Memenuhi Syarat Istithaah Jama‘ah 

Haji 

49 % 

2. Memenuhi Syarat Istithaah Jama‘ah 

Haji dengan Pendampingan. 

50,78 % 

3. Tidak Memenuhi Syarat Istithaah 

Jama‘ah Haji. 

0,14 % 

4. Tidak Memenuhi Syarat Istithaah 

Jama‘ah Haji Untuk Sementara 

0,8 % 

  Sumber : Data Dinas Kesehatan Provinsi Lampung. 

Pada Tabel diatas dapat dijelakan bahwa dari Jumlah jama‘ah tahun 

2023 sebanyak 7.050 jama‘ah dan terdapat 49% Memenuhi Syarat Istithaah 

jama‘ah Haji, 50,78% memenuhi syarat istithaan jama‘ah haji dengan 

pendampingan, 0,14% tidak memenuhi syarat istithaah jama‘ah haji, dan 0,8% 

tidak memenuhi syarat istithaah jama‘ah haji untuk sementara. 

                                                           
4
 ―Peraturan Menteri Kesehatan No. 15 Tahun 2016,‖ Pasal 10-13. 
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Berdasarkan hasil survei juga ditemukan bahwa Tingkat kematian 

jama‘ah haji di Provinsi Lampung Meningkat dari Tahun ke Tahun. Hal 

Tersebut dapat dilihat dari tabel berikut: 

Tabel 1.3 

Tingkat Kematian Jama’ah Haji Provinsi Lampung 

No Tahun Jumlah 

1. 2021 0 Jama‘ah 

2. 2022 5 Jama‘ah 

3. 2023 28 Jama‘ah 

Sumber : Data Dinas Kesehatan Provinsi Lampung. 

Pada tabel diatas dapat dilihat  bahwa jumlah atau tingkat kematian 

yang dialami oleh jama‘ah asal Provinsi Lampung Mengalami Peningkatan 

dari rentang waktu Tahun 2021 (0 Jiwa), Tahun 2022 (5 Jiwa), dan Tahun 

2023 (28 Jiwa). 

Berdasarkan Wawancara yang Peneliti lakukan ditemukan persoalan 

bahwa status Istithaah Kesehatan jama‘ah haji sangat penting dan memiliki 

pengaruh terhadap Tingkat kematian jama‘ah haji yang ada di Provinsi 

Lampung. Hal ini juga diperkuat dengan Ibu Noviani, SKM. M.Epid selaku 

pegawai Dinas Kesehatan Provinsi Lampung. Beliau menjelaskan bahwa 

rendahnya status istithaah yang terjadi pada tahun 2023 disebabkan karena 

perubahan Biaya Perjalanan Ibadah haji (BIPIH) Pada tahun tersebut, 

sehingga pemeriksaan kesehatnnya berjalan tidak terlalu ketat.
5
 Perubahan 

                                                           
5
 Noviani, Wawancara Mengenai Pelayanan Kesehatan Dinas Kesehatan Provinsi 

Lampung, Tanggal 9 November 2023. 
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Biaya Perjalanan Ibadah Haji (BIPIH) yang terjadi ini menyebabkan 

kurangnya persiapan yang dilakukan oleh panitia penyelenggara perjalanan 

ibadah haji dalam memberikan atau melakukan pemeriksaan Kesehatan 

kepada jama‘ah haji. Tetapi berdasarkan hasil wawancara dengan bapak Tigoh 

Sanjaya, SST, M.Ling selaku staf bidang penyelenggaraan ibadah haji 

dikatakan bahwa pemeriksaan Kesehatan yang dilakukan sudah semaksimal 

mungkin dan sudah sesuai SOP yang berlaku akan tetapi jumlah kematian 

pada tahun 2023 meningkat. 

Berdasarkan wawancara peneliti dengan jamaah haji asal Kab. 

Lampung Timur yaitu bapak Yudi Fitri Handoko dan ibu Mira Komala Sari 

beliau menjelaskan bahwa untuk pemeriksaan yang diberikan saat di tanah air 

sudah baik. Akan tetapi, masalah terjadi Ketika pelaksanaan ibadah haji di 

tanah suci. Beliau menuturkan bahwa terlalu banyaknya jama‘ah lansia 

sehingga membuat petugas Kesehatannya sendiri kualahan dalam menangani 

jamaah lansia tersebut. Kemudian, terjadinya banyak jamaah yang kekurangan 

cairan hingga jamaah tersebut mengalami pingsan. Kurangnya pantauan dan 

pendampingan kepada jamaah lansia juga yang menyebabkan hal itu terjadi. 

Bahkan menurut penuturan beliau jamaah lansia tersebut hanya dititip titipkan 

dengan jamaah lain karena tidak adanya pendampingan dari keluarga.
6
 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas peneliti tertarik untuk 

meneliti persoalan terkait dengan Manajemen Pelayanan Kesehatan Jama‘ah 

Haji Dalam Meningkatkan Service Quality Di Dinas Kesehatan Provinsi 

                                                           
6
 Mira Komala Sari, Hasil wawancara dengan jamaah haji asal Kab. Lampung Timur Ibu 

Mira Komala Sari. 
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Lampung. Hal itu didasari dengan adanya kesenjangan Dimana pelayanan 

pemeriksaan kesehatan yang diberikan sudah baik dan sesuai SOP serta 

Peraturan yang berlaku. Akan tetapi Tingkat kematian pada tahun 2023 

mengalami peningkatan.  

 

B. Pertayaan Penelitian 

Bagaimana manajemen pelayanan Kesehatan jama‘ah haji Dalam 

Meningkatkan Service Quality di Dinas Kesehatan Provinsi Lampung? 

 

C. Tujuan dan manfaat penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Untuk menganalisis bagaimana manajemen pelayanan Kesehatan 

dalam menerapkan istithaah kepada jama‘ah haji yang ada di Provinsi 

Lampung. 

2. Manfaat Penelitian 

a. Secara teoristis 

Hasil dari penelitian ini dapat dipergunakan sebagai bahan 

referensi dan infomasi bagi peneliti selanjutnya mengenai manajemen 

pelayanan Kesehatan yang dilakukan oleh praktisi Kesehatan. 

b. Secara Praktis 

Hasil penelitian ini juga dapat dijadikan sebagai masukan 

kepada pihak terkait seperti dinas Kesehatan, pemerintah dan pembaca 

agar lebih meningkatkan pelayanannya. 
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D. Penelitian Relevan 

1. Skripsi FIMA AMANDA FITRI Mahasiswi Program Studi Manajemen 

Dakwah Fakultas Dakwah IAIN Purwokerto yang Berjudul ―Manajemen 

Pelayanan Kesehatan di Dinas Kesehatan Kabupaten Purbalingga Tahun 

2018‖ Hasil penelitian tersebut dijelaskan bahwa manajemen pelayanan 

Kesehatan di Dinas Kesehatan Kabupaten Purbalingga meliputi fungsi 

manajemen yaitu perencanaan dalam pelayanan Kesehatan, menetapkan 

metode dan lain sebagainya. Sedangkan untuk aspek Kesehatan yang 

dilayani dinas Kesehatan Kabupaten Purbalingga meliputi pemeriksaan 

fisik dari kepala hingga perut, pemeriksaan laboratorium mencakup ter 

darah, urin, tes kehamilan, tes kebugaran jasmani dan vaksinasi haji.
7
 

Terdapat beberapa persamaan dan perbedaan antara penelitian sebelumnya 

dan penelitian yang dilakukan oleh penulis. Persamaanya adalah berfokus 

pada pemberian pelayanan Kesehatan kepada para jamaah haji. Sedangkan 

perbedaanya adalah skala penelitiannya dimana penelitian sebelumnya 

menggunakan teori manajemen pelayanan kesehatan dan Teknik 

pengumpulan data pada skripsi sebelumnya menggunakan observasi dalam 

pengumpulan data sedangkan pada penelitian kali ini menggunakan teori 

sevice quality  dan dalam penelitian kali ini tidak menggunakan observasi 

hanya menggunakan wawancara dan dokumentasi. 

2. Skripsi Akhmad Al Habash  Mahasiswa Program Studi Manajemen 

Dakwah Fakultas ilmu dakwah dan ilmu komunikasi UIN Syarif 

                                                           
7
 Fima Amanda Fitri, ―Manajemen Pelayanan Kesehatan Jamaah Haji Di Dinas 

Kesehatan Kabupaten Purbalingga Tahun 2018.‖ 
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Hidayatullah Jakarta yang Berjudul ―Manajemen Pelayanan Kesehatan 

Jemaah Haji Pada Musim Haji 2016 di Embarkasi Jakarta Pondok Gede‖ 

Hasil penelitian tersebut dijelaskan bahwa Pada Manajemen Pelayanan 

Kesehatan yang diberikan di asrama haji sangat besar dampaknya bagi 

Jemaah, dengan adanya manajemen yang baik maka akan melancarkan 

proses pemeriksaan Kesehatan.
8
 Skripsi tersebut memiliki kesamaan 

dengan penelitian kali ini yaitu akan berfokus pada pelayanan apa saja 

yang akan diberikan oleh praktisi Kesehatan kepada jamaah haji agar 

dapat menjalankan ibadahnya dengan khusuk. Terdapat perbedaan juga 

pada keduanya dimana skripsi tersebut menggunakan Teknik wawancara 

interview bebas terpimpin dan teori yang digunakan yaitu teori manajemen 

pelayanan Kesehatan serta teori jama‘ah haji sedangkan penulis kali ini 

menggunakan Teknik wawancara semi terstruktur dan terori yang 

digunakan adalah teori manajemen pelayanan Kesehatan, pelayanan 

Kesehatan jama‘ah haji serta teori servis quality. 

3. Jurnal Muhammad Ali Yusni yang berjudul ―Studi Tentang Pelayanan Haji 

di Kementerian Agama Kota Samarinda‖ Hasil penelitian tersebut 

dijelaskan Pada kegiatan penyelenggaraan ibadah haji yang dilaksanakan 

oleh kementerian agama kota samarinda sudah berjalan dengan baik. Hal 

ini dapat dilihat dari mulai procedural pendaftaran haji yang tidak berbelit-

belit, selanjutnya pada bimbingan manasik haji dalam penyampaian teori 

dan praktek sudah sesuai dengan kaidah agama dan amanat pemerintah 

                                                           
8
 Akhmad Al Habash, MANAJEMEN PELAYANAN KESEHATAN JEMAAH HAJI PADA 

MUSIM HAJI 2016 DI EMBARKASI JAKARTA PONDOK GEDE. 
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serta pada pemberangkatan dan pemulangan jamaah haji berjalan sesuai 

rencana awal. Kendala teknis dilapangan sebenarnya ada, hanya saja bisa 

ditangani dengan baik dan professional oleh kemenag samarinda.
9
 

Persamaan antara jurnal dan penelitian kali ini adalah sama sama 

membahas mengenai pelayanan terhadap jamaah haji. Sedangkan 

perbedaannya adalah jurnal tersebut membahas seluruh pelayanan yang 

diberikan kepada jamaah haji tetapi penelitian kali ini hanya berfokus pada 

pelayanan Kesehatan saja. 

 

                                                           
9
 Muhammad Ali Yusni, ―Studi Tentang Pelayanan Haji Di Kementerian Agama Kota 

Samarinda,‖ 218. 



 
 

  
 

BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Manajemen Pelayanan Kesehatan 

1. Manajemen Pelayanan Kesehatan  

Manajemen pelayanan prima menurut sumarsono dikutip dalam buku 

manajemen pelayanan (berbasis revolusi mental) terdiri dari memenej 

kemampuan dalam melayani sesuai dengan hal-hal sebagai berikut: 

a. Kemampuan (Ability) 

Kemampuan tertentu yang meliputi kemampuan kerja dibidang 

kerja yang ditekuni dan dibutuhkan untuk menunjang program layanan 

prima seperti pelayanan dalam kelengkapan administrasi, 

melaksanakan komunikasi yang efektif, mengembangkan motivasi dan 

menggunakan humas sebagai alat untuk membina hubungan ke dalam 

dan ke luar organisasi atau instansi. 

b. Sikap (Attitude) 

Perilaku tertentu yang harus ditonjolkan ketika berhadapan 

dengan pelanggan. Keberhasilan industri jasa pelayanan akan sangan 

tergantung pada orang orang yang ada didalamnya.
1
 

Manajemen Pelayanan terdiri atas dua kata yaitu manajemen dan 

pelayanan. Istilah manajemen diadaptasi dari Bahasa inggris management 

yang berarti mengatur dan mengelola. Moenir dalam bukunya yang 

berjudul manajemen pelayanan umum di Indonesia menjelaskan bahwa 

                                                           
1
 Novianty Djafri, Manajemen Pelayanan (Berbasis Revolusi Mental), 9–10. 
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pelayanan adalah proses pemenuhann kebutuhan melalui aktivitas orang 

lain secara langsung. 

Manajemen pelayanan dapat diartikan sebagai suatu proses penerapan 

ilmu dan seni untuk Menyusun rencana, mengimplementasikan rencana, 

mengkoordinasikan dan menuelesaikan aktifitas-aktifitas pelayanan demi 

tercapainya tujuan-tujuan pelayanan.  

Gustian dikutip dalam jurnal Pengaruh Manajemen Pelayanan 

Terhadap Kinerja Pegawai menjelaskan bahwa manajemen pelayanan 

adalah seperangkat kemampuan organisasi khusus untuk memberikan hasil 

kepada pelanggan dalam bentuk pelayanan. Kemampuan khusus 

oraganisasi tersebut meliputi proses, kegiatan, fungsi dan peran yang 

menggunakan penyedia pelayanan kepada pelanggan mereka, serta 

kemampuan untuk membangun struktur organisai yang cocok, mengelola 

pengetahuan dan memahami bagaimana memfasilitasi hasil yang 

menciptakan nilai.
2
 

Pengertian pelayanan yang berarti usaha melayani kebutuhan 

seseorang atau orang lain. Sedangkan pengertian Kesehatan menurut 

undang-undang Nomor 23 Tahun 1992 Pasal 1 Ayat 1 adalah keadaan 

Sejahtera dari badan, jiwa dan sosial yang memungkinkan setiap orang 

produktif secara sosial ekonomi.  

Pelayanan Kesehatan adalah bagian dari pelayanan Kesehatan yang 

tujuan utamanya adalah untuk meningkatkan Kesehatan dan mencegah 

                                                           
2
 Alfin Firman Syah, Lukman Hakim, and Nurbiah Tahir, ―PENGARUH MANAJEMEN 

PELAYANAN TERHADAP KINERJA PEGAWAI DI KANTOR SEKRETARIAT DEWAN 

KABUPATEN ENREKANG,‖ 1843-1844. 
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penyakit dengan sasaran utamanya yaitu Masyarakat. Karena ruang 

lingkup pelayanan Kesehatan Masyarakat menyangkut kepentingan 

Masyarakat banyak, maka peran pemerintah dalam pelayanan Kesehatan 

kepada Masyarakat cukup besar.
3
 

Adapun pengertian pelayanan Kesehatan itu sendiri menurut levey dan 

Loomba yang dikutip Azwar adalah setiap Upaya yang dilakukan secara 

individua tau secara Bersama-sama dalam suatu organisasi untuk 

memelihara, meningkatkan Kesehatan, mencegah dan menyembuhkan 

penyakit serta memulihkan keadaan Kesehatan perorangan, keluarga, 

kelompok, dan Masyarakat.
4
 

Pelayanan Kesehatan adalah setiap Upaya yang diselenggarakan 

sendiri atau secara Bersama-sama dalam suatu organisasi untuk 

memelihara dan meningkatjan kesejahteraan, mencegah dan 

menyembuhkan penyakit serta memulihkan Kesehatan peseorangan, 

keluarga, kelompok atau Masyarakat. 

Levey, Loomba dan Brown dikutip dari jurnal Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Kesehatan Terhadap kepuasan pasien 

puskesmas dijelaskan bahwa yang dimaksud dengan pelayanan Kesehatan 

ialah setiap Upaya yang diselenggarakan sendiri atau secara Bersama-

sama dalam suatu organisasi untuk memelihara dan meningkatkan 

Kesehatan, mencegah dan menyembuhkan penyakit serta memulihkan 

Kesehatan perseorangan, keluarga, kelompok dan Masyarakat.  

                                                           
3
 Dedi Alamsyah, SKM, Manajemen Pelayanan Kesehatan, 21–22. 

4
 Akhmad Al Habash, ―Manajemen Pelayanan Kesehatan Jemaah Haji Pada Musim Haji 

2016 Di Embarkasi Jakarta Pondok Gede,‖ 17. 
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Macam pelayanan Kesehatan menurut Hodgetts dan cascio dikutip 

dari jurnal Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Kesehatan 

Terhadap kepuasan pasien puskesmas dijelaskan bahwa pelayanan 

Kesehatan dapat dibedakan menjadi medical services (pelayanan 

kedokteran) dan public health service (pelayanan Kesehatan Masyarakat). 

Dari penjelasan diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa manajemen 

pelayanan Kesehatan adalah sebuah ilmu dalam mengelola dan mengatur 

kemampuan yang meliputi komunikasi, sikap, dan aktivitas lainnya guna 

memenuhi kebutuhan orang lain, dalam hal ini adalah kebutuhan 

Kesehatan jama‘ah haji di Provinsi Lampung. 

2. Manajemen pelayanan Kesehatan haji 

Manajemen pelayanan Kesehatan jama‘ah haji adalah suatu kegiatan 

untuk memberikan kemudahan serta memenuhi kepentingan seseorang 

dalam memberikan pelayanan Kesehatan jama‘ah haji.
5
 Dalam 

pelaksanaan manajemen pelayanan Kesehatan meliputi hal-hal sebagai 

berikut: 

a. Perencanaan  

Proses perencanaan dilakukan sesuai dengan peraturan Menteri 

Kesehatan republik Indonesia nomor 15 tahun 2016 tentang isthitaah 

Kesehatan haji dan peraturan Menteri Kesehatan republik Indonesia no 

62 tahun 2016 tentang penyelenggaraan Kesehatan haji. 

  

                                                           
5
 fima Amanda Fitri, ―Manajemen Pelayanan Kesehatan Jamaah Haji Di Dinas Kesehatan 

Kabupaten Purbalingga Tahun 2018,‖ 9. 
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b. Pengorganisasian 

Pengorganisasian meliputi beberapa jabatan yang terdiri dari 

pengarah kegiatan yaitu kepala daerah, penanggungjawab kegiatan 

yaitu sekretaris daerah, ketua tim penyelenggara Kesehatan haji yaitu 

kepala dinas Kesehatan, sekrataris tim penyelenggara Kesehatan haji 

yaitu kepala bidang pencegahan dan pengendalian penyakit dinas 

Kesehatan, dan anggota yang terdiri dari beberapa petugas dari dinas 

Kesehatan kabupaten atau kota. 

c. Perekrutan tenaga kerja 

Perekrutan tenaga kerja ini dilakukan sesuai dengan kebutuhan 

berdasarkan dengan jumlah kegiatan yang dilakukan. Pengadaan 

tenaga kerja di puskesmas terdiri dari dokter, paramedis pria satu 

orang, paramedis Wanita atau bidan tiga orang, petugas laboratorium 

tujuh orang, petugas administrasi dua orang, petugas penyuluh satu 

orang, petugas pembinaan jasmani satu orang, petugas surveillance 

satu orang, petugas EKG empat orang, petugas pemeriksaam fisik tiga 

orang, petugas pemeriksaan dalam dua orang, petugas pendaftaran dua 

orang, dan petugas anambesis empat orang. 

d. Pengarahan  

Kegiatan ini dilakukan dengan membagi tugas, memastikan 

anggota tim, dan memberikan penjelasan-penjelasan secara singkat 

mengenai kegiatan yang akan dilakukan serta apa saja yang harus 

dilakukan oleh tim dalam menangani seluruh jama‘ah haji. 
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e. Pengkoordinasian 

Kegiatan ini dilakukan oleh dinas Kesehatan dan puskesmas 

terkait intruksi penyelenggaraan pelayanan Kesehatan haji dan validasi 

hasil pemeriksaan Kesehatan haji yang telah dilakukan oleh 

puskesmas. 

f. Pelaporan  

Kegiatan pelaporan ini dilakukan secara langsung melalui 

aplikasi siskohatkes lalu dinas Kesehatan akan melakukan validasi 

kepada seluruh puskesmas yang melaksanakan pelayanan Kesehatan 

haji. 

g. Penganggaran 

Sistem penganggarannya sesuai berdasarkan surat Keputusan 

(SK) kepala daerah tentang biaya pemeriksaan Kesehatan jama‘ah 

haji.
6
 

Sedangkan Pejelasan istithaah oleh para fuqaha secara umum dapat 

dikelompokkan atas 2 kategori, yakni istithaah yang berkaitan dengan hah-

hal didalam calon jama‘ah haji, seperti kemampuan fisik atau Kesehatan 

badan dan istithaah yang berkaitan dengan hal hal diluar calon jama‘ah 

haji, seperti kemampuan finansial, perbekalan, keamanan perjalanan, 

sarana transportasi dan sebagainya.
7
 

                                                           
6
 Purwita Dwi Arysca Pratiwi, Eri Witcahyo, and Yennike Tri Herawati, ―Manajemen 

Pelayanan Kesehatan Jamaah Haji Di Puskesmas Kalisat Kabupaten Jember,‖ 193–195. 
7
 Ahmad Bahrin Nada, ―KONSEP ISTIṬĀ‘AH DALAM AL-QUR‘AN PADA IBADAH 

HAJI,‖ 116. 
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Pengertian istithaah secara sederhana adalah sebagaimana yang 

dinyatakan oleh nabi Muhammad SAW dalam salah satu hadisnya yaitu 

sebagai berikut: 

َقاٰلٰ: َعُمٰرٰ َابْنِ َعٰنْ َجٰعْفٰرٍ، َبْنِ َعٰبَّادِ َبْنِ َمُُٰمَّدِ ََعٰنْ َالنَّبِِّ َإِلَٰ َرٰجُل  جٰاءٰ
،َمٰاَيوُجِبَُالٰحجَّ؟َقاٰلٰ:َ الزَّادَُ»صٰلَّىَاللََُّّعٰلٰيْهَِوٰسٰلَّمَٰفٰ قٰالٰ:َيََٰرٰسُولَٰاللَِّّ

 وٰالرَّاحِلٰة

Artinya: dari muhammad bin abbad bin ja‟far dari ibnu „umar berkata : 

seorang laki-laki datang kepada rasulullah dan bertanya, apa 

yang mewajibkan haji? Rasulullah menjawab, bekal dan 

kendaraan (HR. At-Tirmidzi) 

 

Dari hadist diatas dapat dijelaskan bahwa istithaah adalah pertama 

yaitu perbekalan artinya adalah perbekalan makanan, minuman, dan 

pakaian yang mencukupi semenjak kepergiannya sampai kepulangannya. 

Sedangkan ibnu qudamah mengatajan bahwa dan hendaklah perbekalan ini 

adalah harta yang berlebih daei yang dia perlukan untuk menafkahi 

keluarganya yang wajib disediakan semasa kepergiannya sampai 

kepulangannya. Hal itu dikarenakan nafkah keluarga berkaitan dengan hak 

manusia Dimana mereka lebih membutuhkan dan hak mereka lebih 

diutamakan. Kedua, kendaraan artinya adalah kendaraan yang layak yang 

diyakini akan memberikan keselamatan, baik dengan membeli ataupun 

menyewanya.
8
 

Menurut ulama empat mazhab tentang makna istithaah sebagaimana 

yang dijelaskan oleh sa‘id Abdul al-qodir bashanfar yaitu: 

                                                           
8
 H Rajab, ―BERHAJI DENGAN DANA KREDIT (KAJI ULANG KONSEP 

ISTITHA‗AH DALAM HAJI),‖ 3. 
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a. Mazhab Hanafi  

Berpendapat bahwa makna istithaah menjadi 3 macam yakni badan 

(fisik), harta dan keamanan. Berkaitan dengan harta adalah bekal dan 

kendaraan, yakni memiliki bekal untuk pulang dan pergi dan 

kendaraan adalah sarana transportasi yang digunakan. Untuk bekal 

adalah yang mencukupi seseorang selama perjalanan dan pelaksanaan 

ibadah haji dan juga harta untuk menafkahi keluarga dan 

tanggungannya yang ditinggalkan selama dan pasca ibadah haji. 

b. Mazhab maliki  

Memaknai istithaah dengan 3 hal yakni kemampuan fisik, adanya 

bekal yang cukup, dan kemampuan perjalanan. Berkaitan dengan bekal 

yang cukup adalah sesuai dengan kebiasaan manusia. Sedangkan 

tentang perjalanan, mazhab ini tidak mensyaratkan perjalanan dengan 

kendaraan secara hakiki, maka berjalan pun jika mampu 

diperbolehkan. Hakikat mampu adalah dapat mencapai perjalanan ke 

mekkah meskipun dengan usaha yang sulit hingga membuat seseorang 

sangat pas-pasan. Bahkan bila setelah haji ia menjadi fakir karena 

kehabisam harta dan keluarga yang ditinggalkan dalam keadaan 

kesulitan ekonomi asal tidak menyebabkan kematian, hukumnya 

boleh-boleh saja menurut mazhab maliki ini. 

c. Mazhab syafi‘i 

Memaknai istithaah dengan 3 hal yakni kemampuan fisik, harta 

dan kendaraan. Berhubungan dengan harta adalah yang mencukupi 
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seseorang melakukan perjalanan dan setelah pulang berhaji. Begitu 

pula bagi keluarga yang ditinggalkan. 

d. Mazhab hambali  

Berpendapat bahwa istithaah berkaitan dengan bekal dan 

kendaraan. Seseorang wajib memiliki bekal dan kendaraan yang baik 

untuk beribadah haji. Begitu pula tentang bekal bagi keluarga yang 

ditinggalkan selama ibadah haji wajib dicukupi.
9
 

 

B. Kualitas Pelayanan (Service Quality) 

1. Pengertian Kualitas Pelayanan (Service Quality) 

Menurut Lewis dan Booms dikutip dari buku wiwik sulistiyowati, 

ST., M.T kualitas pelayanan (service quality) sebagai ukuran seberapa 

bagus Tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspetasi 

pelanggan. Kualitas layanan adalah ketidaksesuaian antara harapan 

konsumen dan persepsi konsumen.
10

 

Selain kualitas pelayanan, fasilitas atau sarana prasarana adalah salah 

satu faktor pendukung tercapainya tujuan Perusahaan sebagai pelayanan 

jasa kepada pengguna jasa. Istilah sarana dan prasarana sebenarnya sama 

dengan fasilitas, yang mana dapat diartikan dengan segala sesuatu (baik 

berupa fisik dan uang) yang dapat memudahkan dan melancarkan 

pelaksanaan suatu usaha. 

                                                           
9
 Ahmad Bahrin Nada, ―Konsep Istiṭā‘ah Dalam Al-Qur‘an Pada Ibadah Haji,‖ 115. 

10
 Wiwik Sulistiyowati, ST., M.T, Kualitas Layanan: Teori Dan Aplikasinya, 24. 
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Menurut Leebov, Vergare dan Scott dikutip dari jurnal Analisis 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Kesehatan Terhadap kepuasan 

pasien puskesmas dijelaskan bahwa yang juga ikut mempengaruhi 

kepuasan konsumen adalah fasilitas, kelengkapan fasilitas turut 

menentukan penilaiaan kepuasan pasien, misalnya fasilitas Kesehatan baik 

sarana dan prasarana, tempat parkir, ruang tunggu yang nyaman dan kamar 

rawat inap. Walaupun hal ini tidak vital menentukan penilaian kepuasan 

pasien, namun rumah sakit perlu memberikan perhatian pada fasilitas 

rumah sakit dalam penyusunan strategi dalam menarik dan memberikan 

pelayanan kepada pasien. 

Menurut Bowles dikutip dari jurnal Analisis Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Fasilitas Kesehatan Terhadap kepuasan pasien puskesmas 

dijelaskan bahwa fasilitas Kesehatan umum yang lain juga ikut 

mempengaruhi kepuasan pasien seperti kualitas pelayanan berupa 

makanan dan minuman, privasi dan kunjungan. Fasilitas ini berupa 

bagaimana pelayanan terhadap pemenuhan kebutuhan pasien seperti 

makanan dan minuman yang disediakan dan privasi ruang tunggu sebagai 

sarana bagi orang-orang yang berkunjung ke rumah sakit. Fasilitas ruang 

inap untuk pasien yang harus rawat juga mempengaruhi kepuasan pasien. 

Fasilitas ruang inap ini disediakan berdasarkan permintaan pasien 

mengenai ruang rawat inap yang dikehendaki.
11

 

 

                                                           
11

 Th. A. Radito, ―Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas Kesehatan 

Terhadap Kepuasan Pasien Puskesmas,‖ 12-15. 
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2. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Kualitas Pelayanan Kesehatan yang banyak dijadikan acuan dalam 

penelitian pemasaran adalah model service quality yang dikembangkan 

oleh Parasuraman dan Zeithaml. Terdapat lima dimensi kualitas pelayanan 

antara lain meliputi: 

a. Tangibles (Bukti Langsung), adalah wujud kenyataan fisik meliputi 

fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi. 

b. Reliability (kehandalan), adalah kemampuan memberikan pelayanan 

yang dijanjikan segera dan memuaskan. 

c. Responsiveness (daya tanggap), adalah keinginan para staf untuk 

membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan 

tanggap. 

d. Assurance (jaminan), adalah mencakup kemampuan, kesopanan, dan 

sifat yang dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko 

atau keragu-raguan. 

e. Emphaty (empati), adalah sikap memberikan perhatian penuh meliputi 

kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik dan 

memahami kebutuhan para pelanggan.
12

 

Kelima dimensi kualitas pelayanan diatas kemungkinan akan 

memberikan kepuasan pasien bila puskemas selalu melayani dengan 

sebaik baiknya terhadap pasien atau jamaah haji. 

 

                                                           
12

 Th. A. Radito, 12. 



 
 

  
 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan penelitian lapangan (field research). 

Penelitian lapangan adalah dimana penulis melakukan penelitian langsung ke 

lokasi untuk mendapatkan  dan mengumpulkan data.
1
 Penelitian lapangan ini 

memiliki pendekatan yang lebih bersifat kualitatif, sangat mengandalkan pada 

data lapangan yang diperoleh dari imforman, responden, dokumentasi atau 

observasi pada setting sosial yang berkaitan dengan subjek yang diteliti.
2
 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk memahami dan mengetahui 

secara langsung mengenai manajemen pelayanan Kesehatan jamaah haji di 

dinas Kesehatan. Dan penelitian ini menggambarkan tentang manajemen 

pelayanan Kesehatan jama‘ah haji Dalam Meningkatkan Service Quality di 

Dinas Kesehatan Provinsi Lampung. 

Penelitian ini akan dilaksanakan di Kantor Dinas Kesehatan Provinsi 

Lampung yang beralamatkan di Jalan Dokter Susilo No.44 Pahoman, Engal, 

Kota Bandar Lampung, Provinsi Lampung 35212. 

 

B. Sifat Penelitian  

Sifat dari penelitian ini merupakan penelitian deskriptif. Penelitaan 

deskriptif merupakan metode penelitian yang berusaha menggambarkan 

objek atau subyek yang diteliti secara objektif, dan bertujuan 

                                                           
1
 H Herman and Laode Anhusadar, ―Pendidikan Islam Anak Suku Bajo: Penelitian 

Lapangan Pada Suku Bajo,‖ 2667. 
2
 Nina Nurdiani, ―Teknik Sampling Snowball Dalam Penelitian Lapangan,‖ 1111. 
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menggambarkan fakta secara sistematis dan karakteristik objek serta 

frekuensi yang diteliti secara tepat. 
3
 Oleh karena itu, penelitian ini disebut 

sebagai pendekatan deskriptif kualitatif yang dimana peneliti akan berusaha 

untuk menganalisis data dengan menggunakan nuansa yang sesuai dengan 

bentuk aslinya (yang ada dilapangan) pada waktu dicatat dan dikumpulkan. 

Penelitian ini dilakukan guna menjabarkan dan menjelaskan mengenai 

manajemen pelayanan Kesehatan jama‘ah haji Dalam Meningkatkan Service 

Quality pada Dinas Kesehatan Provinsi Lampung. 

 

C. Sumber Data 

Sumber data dalam penelitian ini menggunakan sumber data primer 

dan sumber data sekunder. 

1. Sumber Data Primer 

Dalam penelitian ini yang menjadi sumber data primer adalah tiga 

orang pegawai dinas Kesehatan provinsi lampung yang terdiri atas satu 

orang kepala seksi (Kasi), dan dua orang penanggungjawab 

penyelenggaraan ibadah haji, serta 8 orang jama‘ah haji yang ditentukan 

menggunakan Teknik Snowball Sampling. 

Snowball Sampling adalah Teknik pengambilan sampel sumber data 

yang pada awalnya jumlahnya sedikit, lama-lama menjadi besar. Hal ini 

dilakukan karena dari jumlah sumber data yang sedikit itu belum mampu 

memberikan data yang memuaskan, maka mencari orang lain lagi yang 

                                                           
3
 Cut Medika Zellatifanny And Bambang Mudjiyanto, ―Tipe Penelitian Deskripsi Dalam 

Ilmu Komunikasi The Type Of Descriptive Research In Communication Study,‖ 83. 
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dapat digunakan sebagai sumber data. Dengan demikian, jumlah sampel 

sumber data akan semakin beser, seperti bola salju yang menggelinding, 

lama-lama menjadi besar.
4
  

2. Sumber Data Sekunder 

Dalam penelitian ini data sekunder diperoleh dari jurnal online, 

buku, dan skripsi terdahulu. Buku buku yang digunakan sebagai berikut: 

a. Buku Manajemen Pelayanan Berbasis Revolusi Mental karya 

Novianty Djafri. 

b. Buku Manajemen Pelayanan Kesehatan karya Dedi Alamsyah, SKM. 

c. Buku Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan RnD karya Prof. 

Dr. Sugiyono. 

d. Buku Kualitas Layanan: Teori dan Aplikasi karya Wiwik 

Sulistiyowati, ST., M.T 

e. Buku Manajemen Pelayanan Kesehatan Jam‘ah Haji Karya Akhmad 

Al Habash. 

 

D. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang dilakukan oleh penelitian ini adalah 

wawancara, dan dokumentasi secara langsung. Teknik pengumpulan data 

menurut ridwan merupakan Teknik atau cara-cara yang dapat digunakan oleh 

peneliti dalam pengumpulan data.
5
 Pengumpulan data dilakukan untuk 

memperoleh informasi yang dibutuhkan dalam rangka mencapai tujuan 

                                                           
4
 Prof. Dr. Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif Dan RnD, 219. 

5
 Chesley Tanujaya, ―Perancangan Standart Operational Procedure Produksi  Pada 

Perusahaan Coffeein,‖ 93. 
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penelitian. Sementara itu, instrumen pengumpulan data merupakan alat yang 

digunakan untuk mengumpulkan data. Berikut ini penjelasan menganai 

Teknik pengumpulan data yang dilakukan oleh peneliti: 

1. Wawancara  

Jenis wawancara yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

wawancara semi terstruktur dimana pertanyaan-pertanyaan yang diajukan 

dalam wawancara telah disusun sebelumnya, namun dapat diubah-ubah 

sesuai dengan apa yang diinginkan. Dalam penelitian ini peneliti 

melakukan wawancara kepada pegawai dinas Kesehatan provinsi 

lampung yang menangani penyelenggaraan ibadah haji dan pada jama‘ah 

haji tahun 2023. 

2. Dokumentasi  

Dokumentasi melibatkan pengumpulan data dari dokumen, arsip atau 

bahan tertulis lainya yang berkaitan dengan fenomena penelitian. 

Dokumen yang digunakan dapat berupa catatan, laporan, surat, buku, atau 

dokumen resmi lainnya. Studi dokumentasi memberikan wawasan tentang 

konteks historis, kebijakan, peristiwa, dan pengembangan yang relevan 

dengan fenomena yang diteliti.
6
 Peneliti menggunakan Teknik  

dokumentasi pada pengumpulam data dengan alasan bahwa dengan 

adanya dokumen data yang diperlukan akan lebih mudah didapatkan dari 

tempat penelitian dan informasi melalui wawancara akan lebih nyata 

                                                           
6
 Ardiansyah, Risnita, and M.Syahran Jailani, ―Teknik Pengumpulan Data Dan Instrumen 

Penelitian Ilmiah Pendidikan Pada Pendekatan Kualitatif Dan Kuantitatif,‖ 4. 
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dibuktikan dalam bentuk dokumen.
7
 Dalam penelitian ini data yang dicari 

berupa status istithaah jama,ah haji dan lain sebagainya dari dinas 

Kesehatan provinsi lampung, serta rekaman dan foto wawancara dari 

narasumber guna memperoleh data mengenai analisis manajemen 

pelayanan Kesehatan jama‘ah haji Provinsi Lampung. 

 

E. Teknik Analisis Data 

Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis kualitatif 

yaitu pengumpulan data deskriptif berupa kata-kata tertulis, lisan ataupun 

data lainnya. Proses analisis data dimulai dengan menelaah seluruh data yang 

tersedia dari berbagai sumber, yaitu wawancara, dokumentasi dan survey 

lapangan. Setelah dipelajari dan ditelaah, maka Langkah selanjutnya memilih 

dan mengambil data-data mana saja yang diperlukan. Data-data yang telah 

dipilih kemudian dikategorisasikan hingga tersusun secara sistematis. 

Setelah peneliti memperoleh data yang diperlukan maka data akan 

diolah dan dianalisis dengan fakta-fakta yang bersifat khusus kemudian 

diteliti, dianalisis, dan disimpulkan sehingga pemecahan persoalan atau 

Solusi tersebut dapat berlaku secara umum. 

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis data 

Miles dan Huberman yang dikutip dari buku Prof. Dr. Sugiyono 

mengemukakan aktivitas dalam analisis kualitatif dilakukan secara interaktif 

                                                           
7
 Zhahara Yusra, Rufran Zulkarnain, And Sofino, ―Pengelolaan Lkp Pada Masa Pendmik 

Covid-19.‖ 
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dan berlangsung secara terus menerus sampai tuntas, sehingga datanya sudah 

jenuh. Aktivitas dalam analisis data yaitu, sebagai berikut: 

1. Reduksi data 

Data yang diperoleh dari lapangan jumlahnya cukup banyak, untuk itu 

maka perlu dicatat secara teliti dan rinci. Seperti telah dikemukakan, 

semakin lama penelitian kelapangan, maka jumlah data akan semakin 

banyak, kompleks dan rumit. Untuk itu perlu segera dilakukan analisis 

data melalui reduksi data. Mereduksi data berarti merangkum, memilih 

hal-hal yang pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting. 

2. Penyajian data 

Setelah data direduksi, maka Langkah selanjutnya adalah penyajian 

data. Dalam penelitian kualitatif, penyajian data bisa dilakukan dalam 

bentuk uraian singkat, bagan, hubungan antar kategori, flowchart dan 

sejenisnya. 

3. Penarikan kesimpulan 

Langkah ketiga dalam analisis data kualitatif menurut Miles dan 

Huberman adalah penarikan kesimpulan. Kesimpulan awal yang 

dikemukakan masih bersifat sementara, dan akan berubah bila tidak 

ditemukan bukti-bukti yang kuat mendukung pada tahap pengumpulan 

data berikutnya. Tetapi apabila kesimpulkan yang dikemukakan pada 

tahap awal, didukung oleh bukti-bukti yang valid dan konsisten saat 
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peneliti Kembali kelapangan mengumpulkan data, maka kesimpulan yang 

dikemukakan merupakan kesimpulan yang kredibel.
8
 

Maksud dari uraian diatas pengumpulan data berdasarkan fakta-fakta 

yang telah diteliti, dianalisis lalu disimpulkan. Data yang ingin diteliti adalah 

tentang Analisis Manajemen Pelayanan Kesehatan Jama‘ah Haji Dalam 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan (Service Quality) di Dinas Kesehatan 

Provinsi Lampung. Dalam penelitian ini dilakukan di Dinas Kesehatan 

Provinsi Lampung, sehingga ditemukan pemahaman terhadap pemecahan 

permasalahan dari pertanyaan penelitian yang telah ditentukan. 

 

 

 

 

                                                           
8
 Prof. Dr. Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif Dan RnD, 246–252. 



 
 

  
 

BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum Obyek Penelitian 

1. Sejarah Berdirinya Dinas Kesehatan Provinsi Lampung 

Sebelum daerah Lampung terbentuk menjadi provinsi Tingkat 1, saat 

itu statusnya masih terbentuk keresidenan dan kantor dinas Kesehatan 

berada di bawah naungan Provinsi Sumatera Selatan, dengan demikian 

segala bentuk tugas pekerjaan, bertanggung jawab dan mengikuti arah 

kebijakan pemerintah daerah Provinsi Sumatera Selatan. 

Dinas Kesehatan pada waktu itu masih berbentuk kantor keresidenan 

(DOKARES) selanjutnya pada tahun 1958 dengan segala persiapan yang 

ada, di bentuklah kantor pengawasan jawatan Kesehatan rakyat/implek 

Kesehatan (INKES) di bawah bimbinngan dr. Darwis pada tahun 1968 

terjadi pergantian pimpinan yang lama diganti yang baru, dijabat oleh 

pejabat sementara Dr. R. Sutrisno yang semula menjadi kepala 

DOKABOUL Lampung Selatan. 

Pada tanggal 29 oktober 1970 Prof. GA Siswabesi selaku Menteri 

Kesehatan melantik dr. R. Sutrisno menjadi pengawas kepala gubernur 

DATI 1 Lampung. Pada tahun 1974 dengan berlakunya UU No.5 Tahun 

1974 Tentang pokok-pokok pemerintahan daerah berdasarkan intrukksi 

MENDAGRI No. 363 Tahun 1977 Tentang Susunan Organisari dan tata 

kerja dinas Kesehatan. 
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Maka dibentuklah suatu susunan keorganisasian yang baru dengan 

sebuah kantor Dinas Kesehatan DATI 1 Lampung yang dipimpin oleh 

suatu kepala dinas hingga tahun 1993. Jabatan kepala dinas Kesehatan 

Provinsi Lampung masih dirangkap oleh kepala sejak terbitnya surat 

Keputusan MENDAGRI tanggal 2 januari 1993 No. 8127221229 tentang 

petunjuk dr. Irwan Singagerda sebagai Kepala Dinas Kesehatan Provinsi 

Lampung, Maka kepemimpinan Dinas Kesehatan Provinsi telah terpisah 

dari Kanwil Departemen Kesehatan Provinsi Lampung dan bertanggung 

jawab kepada Gubernur Lampung Kepala Daerah Tingkat 1 Provinsi 

Lampung sejak tanggal 23 januari 1996 dengan surat Keputusan 

MENDAGRI RI No. 827212255 tanggal 4 Januari 1996. 

2. Visi dan Misi Dinas Kesehatan Provinsi Lampung 

VISI 

Rakyat Lampung Berjaya 

MISI 

Menjalankan Good Governance dalam pelayanan public menuju 

Lampung Sehat Berjaya 

MOTO 

Sehat Modal Utama Menuju Lampung Sehat Berjay 

JANJI/MAKLUMAT PELAYANAN 

Mendorong Gerakan Masyarakat Hidup Sehat (GERMAS) Melalui Upaya 

sosialisasi, fasilitasi, dan sinergi program berbasis komunitas. 
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Memperkuat peran Puskesmas dan memperbaiki kualitas layanan 

puskesmas bersinergi dengan pemerintah Kabupaten/Kota. 

Mendorong peningkatan kualitas pelayanan Rumah Sakit. 

PENYELENGGARAAN PELAYAN PUBLIK 

a. Pelaksanaan Pelayanan 

b. Pengelolaan pengaduan Masyarakat 

c. Pengelolaah informasi 

d. Pengawasan internal 

e. Penyuluhan pada Masyarakat 

f. Pelayanan konsultasi 

 

3. Produk-Produk Dinas Kesehatan Provinsi Lampung 

a. Balai laboratorium Kesehatan Provinsi Lampung 

b. Instalasi farmasi dan kalibrasi alkes 

c. Balai Pelatihan Kesehatan (Bapelkes) Provinsi Lampung 

Gambar 4.1 

 
Sumber : Data Dinas Kesehatan Provinsi Lampung. 
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4. Sruktur organisasi Dinas Kesehatan Provinsi Lampung 

Gambar 4.2 

 
Sumber : Data Dinas Kesehatan Provinsi Lampung. 
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B. Manajemen Pelayanan Kesehatan Jama’ah Haji di Dinas Kesehatan 

Provinsi Lampung 

Berdasarkan wawancara dengan kepala seksi (KASI) bidang 

penyelenggaraan ibadah haji Dinas Kesehatan Provinsi Lampung. Dinas 

Kesehatan Provinsi Lampung sendiri mengurusi administrasi atau birokasi 

sedangkan yang memberikan pelayanan langsung adalah rumah sakit dan 

puskesmas yang telah ditunjuk sebagai tempat pemberian pelayanan kepada 

jama‘ah haji Provinsi Lampung. Dinas Kesehatan Provinsi Lampung juga 

memberikan pelayanannya berupa pembuatan regulasi, melakukan 

pembinaan, pengordinasian dengan Kementerian agama provinsi, dan 

memberikan bimbingan teknis kepada dinas Kesehatan kabupaten/kota serta 

melakukan monitoring dan evaluasi.
1
 

Dinas Kesehatan Provinsi Lampung dalam penerapan manajemennya 

sesuai dengan Peraturan Menteri Kesehatan  Republik Indonesia No.15 Tahun 

2016 Tentang Istithaah Kesehatan Jama‘ah Haji. Hal tersebut diperkuat 

dengan pernyataaan Bapak Tigoh Sanjaya, SST, M.Ling selaku staf bidang 

penyelenggaraan ibadah haji. 

―ya dalam dinas Kesehatan Provinsi Lampung ini juga menerapkan 

konsep manajemen sesuai dengan regulasi yang berlaku yaitu 

Peraturan Menteri Kesehatan  Republik Indonesia No.15 Tahun 2016 

Tentang Istithaah Kesehatan Jama‘ah Haji. Dan regulasi terbaru yaitu 

Keputusan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 

HK.01.07/MENKES/2118/2023 Tentang Standar Teknis Pemeriksaan 

Kesehatan dalam rangka penetapan status istithaah Kesehatan jama‘ah 

                                                           
1
 Wawancara dengan Ibu Noviani Selaku Kasi Bidang penyelenggaraan ibadah Haji 

Dinas Kesehatan Provinsi Lampung. Pada Tanggal 30 Mei 2024 
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haji. Jadi semua pemeriksaan yang dilakukan diseluruh Indonesia 

sama baik di provinsi lampung maupun diluar provinsi lampung.‖
2
 

 

Dinas Kesehatan Provinsi Lampung juga memiliki fungsi yaitu 

perencanaan, pelaksanaan, dan pengawasan. Perencanaan dalam hal ini yaitu 

merencanakan anggaran guna memberikan pelayanan Kesehatan kepada 

jama‘ah haji. Pelaksanaan dalam hal ini yaitu melaksanakan anggaran yang 

sudah direncanakan, melaksanakan regulasi yang dibuat oleh Kementerian 

Kesehatan Republik Indonesia, melaksanakan regulasi Kementerian agama, 

serta melaksanakan peraturan daerah dalam hal ini peraturan daerah Provinsi 

Lampung. Pengawasan dalam hal ini melakukan monitoring kepada dinas 

Kesehatan kabupaten/kota serta melakukan evaluasi pada akhir kegiatan 

ibadah haji tersebut.
3
 

Hal tersebut sesuai dengan yang disampaikan oleh Ibu Noviani, SKM. 

M.Epid selaku kepala seksi (KASI) bidang penyelenggaraan ibadah haji 

Dinas Kesehatan Provinsi Lampung.  

―kami melakukan monitoring kepada dinas kesehatan kabupaten/kota 

serta puskesmas apakah telah melakukan pemeriksaan Kesehatan 

ibadah haji sesuai dengan regulasi yang berlaku, apakah telah 

melakukan pemeriksaan, memberikan vaksin, dan menginput laporan 

tersebut kedalam SISKOHATKES hingga keluarlah status istithaah 

jama‘ah haji. Tidak sampai disitu saja kami juga terus memantau 

mereka (jama‘ah haji) sampai ke embarkasi sehingga layak terbang‖.
4
 

 

Pelayanan yang diberikan oleh Dinas Kesehatan Provinsi Lampung ini 

tidak selesai sampai jama‘ah terbang saja tetapi dinas Kesehatan selalu 

                                                           
2
 Wawancara dengan Bapak Tigoh Sanjaya Selaku Staf Bidang Penyelenggaraan Ibadah 

Haji Dinas Kesehatan Provinsi Lampung. Pada Tanggal 30 Mei 2024 
3
Wawancara dengan Ibu Noviani Selaku Kasi Bidang penyelenggaraan ibadah Haji Dinas 

Kesehatan Provinsi Lampung. Pada Tanggal 30 Mei 2024 
4
Wawancara dengan Ibu Noviani Selaku Kasi Bidang penyelenggaraan ibadah Haji Dinas 

Kesehatan Provinsi Lampung. Pada Tanggal 30 Mei 2024 
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memantau Kesehatan jama‘ah haji selama berada di tanah suci, pada saat 

kepulangan hingga pasca kepulangan. Hal ini sesuai dengan yang 

disampaikan oleh Ibu Noviani, SKM. M.Epid selaku kepala seksi (KASI) 

bidang penyelenggaraan ibadah haji Dinas Kesehatan Provinsi Lampung.  

―setelah jama‘ah terbang mereka akan dipantau oleh petugas 

Kesehatan Kloter, sementara dinas Kesehatan memantai dari tanah air 

melalui info grafis terkait berapa jama‘ah yang sakit, berapa yang 

dirawat dirumah sakit, dan berapa jama‘ah yang meninggal di Tanah 

Suci. Setelah jama‘ah pulang Kembali ke Tanah Air tugas kami 

beserta jajaran hingga dinas Kesehatan Kabupaten/Kota dan 

Puskesmas belum selesai, kami akan memantau jama‘ah haji tersebut 

selama 21 Hari. Hal tersebut Kami lakukan untuk mencegah para 

jama‘ah haji membawa penyakit endemik yang belum masuk ke 

Indonesia seperti Ebola, zika dan mers. Jika jama‘ah menunjukan 

gejala gejala tertentu maka akan dilakukan pemeriksaan di 

puskesmas.‖
5
 

 

Satu sampai dua bulan Setelah tahapan kepulangan selesai dinas 

Kesehatan Provinsi Lampung akan melakukan evaluasi kinerja mereka untuk 

dilakukan pembenahan agar pelayanan yang diberikan di tahun berikutnya 

menjadi lebih baik dan maksimal serta dapat mengurangi Tingkat kematian 

jama‘ah Haji.
6
 Hal tersebut di kuatkan dengan pernyataan Ibu Noviani, SKM. 

M.Epid selaku kepala seksi (KASI) bidang penyelenggaraan ibadah haji 

Dinas Kesehatan Provinsi Lampung. 

―kami melakukan evaluasi guna adanya perbaikan kedepannya seperti 

pada tahun 2024 ini pemeriksaan Kesehatan kepada jama‘ah haji 

dilakukan dengan sangat ketat, Hal tersebut dilakukan berdasarkan 

hasil evaluasi tahun 2023. Hasilnya pada tahun 2023 tidak ada 

pemeriksaan Kesehatan jiwa, ditahun 2024 ini dilakukan pemeriksaan 

Kesehatan jiwa karena ditahun 2023 banyak yang mengalami 

deminsia atau gangguan secara kejiwaan. Pada tahun 2023 tidak ada 

                                                           
5
Wawancara dengan Ibu Noviani Selaku Kasi Bidang penyelenggaraan ibadah Haji Dinas 

Kesehatan Provinsi Lampung. Pada Tanggal 30 Mei 2024 
6
Wawancara dengan Ibu Noviani Selaku Kasi Bidang penyelenggaraan ibadah Haji Dinas 

Kesehatan Provinsi Lampung. Pada Tanggal 30 Mei 2024 
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pemeriksaan terkait aktivitas atau ADL terkait tentang kemampuan 

orang dalam melakukan kegiatan sehari-hari."
7
 

 

Jika Ada kabupaten/kota yang tidak menjalankan tugasnya sesuai 

regulasi yang berlaku dalam proses pemeriksaan dan penetapan status 

istithaah jama‘ah haji maka tempat yang terkait akan mendapatkan 

punichmen atau hukuman. Hukuman tersebut akan dilakukan secara berkala 

melalui diskusi dan pendalaman jika memang dinyatakan benar melakukan 

pelanggaran maka akan mendapatkan hukuman berupa pemindahan 

sementara Lokasi layanan Kesehatan kepada rumah sakit atau puskesmas 

yang lebih siap dan memadai.
8
 

Dalam pelayanan yang dilakukan oleh dinas Kesehatan provinsi 

lampung dalam menunjuk rumah sakit atau puskesmas dalam memberikan 

pelayanan Kesehatan kepada jama‘ah haji sudah baik. Sedangkan untuk 

fasilitas kesehatannya sudah cukup memadai tetapi masih ada beberapa 

rumah sakit yang belum bisa melakukan pemeriksaan laboratorium HBSAG.
9
 

Hal tersebut sesuang dengan pernyataan Bapak Tigoh Sanjaya, SST, M.Ling 

selaku staf bidang penyelenggaraan ibadah haji. 

―kalo dari Kesehatan yang melakukan pemerikasaan adalah 

puskesmas dan rumah sakit. Jika puskesmas apa yang bisa dilakukan 

dipuskesmas dilakukan disana, lalu untuk pemeriksaan penunjangnya 

seperti pemeriksaan laboratorium dilakukan di rumah sakit. Untuk 

tahun ini masih ada beberapa rumah sakit yang masih belum bisa 

melakukan pemeriksaan HBSAG terkait penyakit Diabetes Meletus, 

tetapi tetap dilakukan pengambilan sampel didaerah kemudian, 

                                                           
7
 Wawancara dengan Ibu Noviani Selaku Kasi Bidang penyelenggaraan ibadah Haji Dinas 

Kesehatan Provinsi Lampung. Pada Tanggal 30 Mei 2024 
8
 Wawancara dengan Ibu Noviani Selaku Kasi Bidang penyelenggaraan ibadah Haji 

Dinas Kesehatan Provinsi Lampung. Pada Tanggal 30 Mei 2024 
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dilakukan pemeriksaan di bandar lampung atau daerah terdekat yang 

fasilitasnya memadai. Untuk rumah sakit yang tidak bisa melakukan 

pemeriksaan tersebut hanya lampung barat dan pesisir barat.‖ 

 

Hal tersebut diperkuat dengan pernyataan beberapa jama‘ah yang di 

temui oleh peneliti, sebagai contoh Bapak A beserta Istri. 

―beliau mengungkapkan bahwa fasilitas yang diberikan kepada kami 

calon jama‘ah haji sudah cukup memadai baik dari segi pemeriksaan, 

perawatan, pemberian obat dan vaksinasinya.‖
10

 

 

Lalu dalam hal sikap dan tanggapan petugas Kesehatan dalam 

memberikan pelayanan Kesehatan, dan dalam menetapkan status istithaah 

jama‘ah haji sudah baik seperti yang disampaikan oleh Bapak Tigoh Sanjaya, 

SST, M.Ling selaku staf bidang penyelenggaraan ibadah haji. 

― untuk sikap petugas yang pertama kami meberikan edukasi kepada 

semua jama‘ah dan menandatangani surat pernyataan yang berisi 

mengenai status istithaah dan bagaimana kondisinya jika tidak 

memenuhi status istithaah. Untuk jama‘ah yang memenuhi syarat 

istithaah  dan jama‘ah yang memenuhi syarat istithaah dengan 

pendampingan sudah dipastikan bisa menunaikan ibadah haji hanya 

saja jika jama‘ah yang memenuhi syarat istithaah dengan 

pendampingan ada catatan tertentu yaitu didampingi petugas, alat 

ataupun obat tertentu. Selanjutnya, jika jama‘ah tidak memenuhi status 

istithaah sementara dapat diartikan bahwa jama‘ah tersebut di 

diagnosis memiliki penyakit yang tidak mungkin untuk melaksanakan 

ibadah haji saat ini. Tetapi tetap akan dilakukan pemeriksaan dan 

pengobatan lebih lanjut sehingga apabila sebelum keberangkatan 

statusnya bisa berubah maka jama‘ah tersebut diizinkan untuk 

berangkat. Sedangkan untuk status tidah memenuhi istithaah sudah 

dipastikan tidak bisa berangkat.
11

 

 

Hal tersebut juga di konfirmasi langsung dengan pernyataan jama‘ah 

seperti yang disampaikan oleh Bapak B dan ibu. 

                                                           
10

 Hasil wawancara dengan Bapak A beserta Istri selaku jama'ah haji Provinsi Lampung 

Tahun 2023. Pada Tanggal 19 Juni 2024. 
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Wawancara dengan Bapak Tigoh Sanjaya Selaku Staf Bidang Penyelenggaraan Ibadah 
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―petugas yang bertugas memiliki sopan dan ramah kepada jama‘ah. 

Mereka selalu menanyakan dan memantau keadaan kita, apalagi 

Ketika kita berada ditanah suci mereka memantau kita selama 24 jam 

Non stop dan jika kita memiliki keluhan langsung ditangani dengan 

sangat baik.‖
12

 

 

Dalam perekrutan tenaga Kesehatan jama‘ah haji dinas Kesehatan 

Provinsi Lampung setiap tahunnya melakukan perekrutan sesuai dengan 

peraturan dan standart yang berlaku. Hal tersebut ditegaskan oleh Bapak 

Tigoh Sanjaya, SST, M.Ling selaku staf bidang penyelenggaraan ibadah haji. 

―ya kami melakukan perekrutan melalui seleksi administrasi yang 

jelas baik dokter, perawat dan tenaga Kesehatan lainnya. Mereka juga 

akan melakukan pelatihan kopetensi serta pelatihan terintregasi 

dengan pembimbing ktoter  dan pembimbing ibadah. Untuk 

perekrutan kami lakukan setiap tahun sehingga yang bertugas selalu 

berbeda tergantung siapa yang mendaftarkan dirinya.‖
13

 

 

Hal tersebut juga di konfirmasi lagi oleh jama‘ah haji tahun 2023 

seperti yang dikemukakan oleh Bapak C beserta istri. 

―alhamdulillah kemampuan yang dimiliki oleh tenaga Kesehatan kita 

sangat memuaskan, jika diantara kami ada yang sakit langsung 

ditangani dengan baik. Kami juga sangat terbantu dengan kinerja 

petugas Kesehatan tersebut yang selalu memberikan pengawasan 

kepada kami agar kami tetap fit dalam menjalankan ibadah di tanah 

suci.‖
14

 

 

Dinas Kesehatan Provinsi Lampung dalam Menentukan kebijakannya 

menggunakan acuan yaitu hasil evaluasi penyelenggaraan ibadah haji 

sebelumnya dan sesuai dengan kondisi yang terjadi. Seperti ditahun ini 

adanya aturan yang baru yaitu Keputusan Menteri Kesehatan Nomor 
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HK.01.07/MENKES/2118/2023 Tentang Standar Teknis Pemeriksaan 

Kesehatan dalam rangka penetapan status istithaah Kesehatan jama‘ah haji. 

Hal tersebut diperkuat dengan pernyataan Ibu Noviani, SKM. M.Epid selaku 

kepala seksi (KASI) bidang penyelenggaraan ibadah haji Dinas Kesehatan 

Provinsi Lampung. 

―Solusi yang dilakukan Dinas Kesehatan Provinsi Lampung ini dalam 

mengambil kebijakan adalah seperti yang terjadi tahun lalu Dimana 

Tingkat kematian meningkat. Maka, ditahun 2024 ini pemeriksaan 

jama‘ah haji diperketat dengan adanya Keputusan Menteri Kesehatan 

Nomor HK.01.07/MENKES/2118/2023 Tentang Standar Teknis 

Pemeriksaan Kesehatan dalam rangka penetapan status istithaah 

Kesehatan jama‘ah haji. sebagai contoh jika dulu pemeriksaan 

diabetes Meletus hanya pemeriksaan gula darah biasa saja sementara 

pada tahun 2024 ini harus menjalani pemeriksaan HBSAG. Serta 

Dinas Kesehatan Provinsi Lampung menghimbau kepada jama‘ah haji 

Provinsi Lampung untuk tidak terlalu banyak melakukan ceremony 

atau Walimatul hajj cukup pelepasan di Kabupaten/kota saja sehingga 

jama‘ah tidak mengalami kelelahan, dikarenakan ibadah haji 

merupakan ibadah fisik. ‖
15

 

 

Para jama‘ah yang di temui juga memberikan saran dan masukan agar 

pelayanan Kesehatan yang diberikan oleh Dinas Kesehatan Provinsi 

Lampung kepada Jama‘ah Haji semakin baik salah satunya sesuai dengan apa 

yang diungkapkan oleh bapak D beserta istri. Beliau memberikan saran agar 

meneruskan pemberian pelayanan yang terbaik kepada jama‘ah haji, 

Tingkatkan mutu pelayanan yang diberikan, perbanyak lagi persediaan obat-

obatan yang dibutuhkan oleh jama‘ah agar jama‘ah yang membutuhkan tidak 

                                                           
15

 Wawancara dengan Ibu Noviani Selaku Kasi Bidang penyelenggaraan ibadah Haji 
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kekurangan, serta selalu berlaku sabar dalam menghadapi para jama‘ah 

apalagi jama‘ah lansia.
16

 

 

C. Analisis Manajemen Pelayanan Kesehatan Jama’ah Haji Dalam 

Meningkatkan Service Quality di Dinas Kesehatan Provinsi Lampung.   

Penelitian ini telah memaparkan data mengenai manajemen pelayanan 

Kesehatan jama‘ah haji dalam meningkatkan service quality di Dinas 

Kesehatan Provinsi Lampung. Manajemen merupakan hal yang penting 

dalam semua penyelenggaraan organisai atau instansi karena manajemen 

adalah mengatur, dan merencanakan sesuatu untuk melancarkan suatu 

kebijakan atau kegiatan. 

Berdasarkan hasil penelitian dilapangan Manajemen yang diterapkan 

di Dinas Kesehatan Provinsi Lampung sesuai dengan Peraturan Menteri 

Kesehatan No. 15 Tahun 2016 Bab 1 pasal 1 sampai 4. Dimana didalamnya 

dijelaskan bahwa tim penyelenggara Kesehatan kabupaten/kota adalah tim 

yang ditetapkan oleh bupati/walikota untuk menjalankan fungsi pelayanan 

Kesehatan haji sesuai dengan peraturan perundang-undangan. Panitia 

penyelenggara ibadah haji embarkasi bidang Kesehatan yang selanjutnya 

dibentuk oleh Menteri Kesehatan untuk melakukan pembinaan, pelayanan, 

dan perlindungan jama‘ah haju pada saat pelaksanaan operasional ibadah haji 

di embarkasi. 
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Berdasarkan penelitian yang dilakukan  ditemukan hasil bahwa Dinas 

Kesehatan Provinsi Lampung juga dalam menjalankan tugasnya memiliki 

fungsi-fungsi antara lain Fungsi perencanaan, Dimana dinas Kesehatan 

melakukan perencanaan anggaran guna mempersiapkan dan menyesuaikan 

anggaran yang ada demi lancarnya proses pelayanan jama‘ah haji provinsi 

lampung. Fungsi pengkoordinasian, penyelenggaraan ibadah haji tidak hanya 

melibatkan satu Kementerian yaitu Kementerian agama saja tetapi juga 

melibatkan pemerintah daerah, dinas Kesehatan, kantor imigrasi, dan 

maskapai penerbangan disitulah tugas dinas Kesehatan Provinsi Lampung 

menjalin koordinasi dan komunikasi dengan instansi terkait guna kelancaran 

proses penyelenggaraan ibadah haji. Fungsi pelaksanaan, dinas Kesehatan 

Provinsi Lampung melaksanakan semua regulasi yang ditetapkan oleh 

Menteri Kesehatan mengenai pemeriksaan Kesehatan jama‘ah haji dan 

penetapan status istithaah jama‘ah haji. yang selanjutnya fungsi pengawasan, 

Dinas Kesehatan Provinsi Lampung bertugas mengawasi kinerja dinas 

Kesehatan kabupaten/kota beserta puskesmas dan rumah sakit yang telah 

ditunjuk sebagai pemberi pelayanan kepada jama‘ah haji provinsi lampung 

agar tetap sesuai dengan peraturan yang berlaku. 

Berdasarkan hasil penelitian dilapangan Dinas Kesehatan Provinsi 

Lampung juga setiap tahunnya merekrut tenaga Kesehatan yang bertugas 

melayani jama‘ah haji provinsi lampung. Proses perekrutan tenaga Kesehatan 

jama‘ah haji meliputi hal-hal sebagai berikut: 
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1. Pendaftaran rekrutmen online 

2. Seleksi online administrasi 

3. Pengumuman peserta tes wawasan Kesehatan haji 

4. Tes wawasan Kesehatan haji 

5. Pengumuman masuk tahap pemeriksaan Kesehatan 

6. Pemeriksaan dan upload dokumen medical check up (MCU), tes 

narkotika, psikotropika, dan bahan adiktif lainnya (napza), tes 

MMPI/Jiwa sederhana 

7. Verifikasi dokumen pendaftaran 

8. Pleno penetapan hasil rekrutmen 

9. Pengumuman peserta latih 

10. Pelatihan kompetensi 

11. Integrasi/pembekalan 

12. Pengurusan dokumen visa. 

Hal tersebut dilakukan agar tenaga Kesehatan yang bertugas dijamin 

memiliki kemampuan yang sesuai untuk memberikan pelayanan tersebut. 

Sehingga dapat bertugas dan memberikan pelayanan yang baik kepada 

jama‘ah haji provinsi lampung agar dapat menjalankan ibadah haji dengan 

kekhusukan dan Kesehatan fisik dan mental yang baik. 

Berdasarkan hasil penelitian dilapangan diketahui bahwa Fasilitas 

Kesehatan yang ada di rumah sakit dan puskesmas yang telah ditunjuk dinas 

Kesehatan provinsi lampung untuk memberikan pelayanan Kesehatan sudah 

lengkap dan memadai terkait dengan alat-alat medis, laboratorium, dan obat 
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obatan yang diperlukan sudah mencukupi. Namun ada 2 daerah diprovinsi 

lampung yang belum mempunyai laboratorium untuk pemeriksaan HBSAG, 

yaitu daerah Lampung Barat dan Pesisir Barat sehingga harus dialihkan ke 

daerah-daerah yang mempunyai fasilitas tersebut seperti Kota Bandar 

Lampung dan kabupaten/kota terdekat. 

Upaya Dinas Kesehatan Provinsi Lampung Dalam memberikan 

pelayanan Kesehatan kepada jama‘ah haji guna meningkatkan Service 

Quality di dinas Kesehatan Provinsi Lampung yaitu dengan menerapkan 

model service quality yang dikembangkan oleh parasuraman dann Zeithaml. 

Ada lima dimensi kualitas pelayanan antara lain: 

1. Tangibles (Bukti Langsung), adalah wujud kenyataan fisik meliputi 

fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi. Berdasarkan 

hasil penelitian dilapangan Dinas Kesehatan Provinsi Lampung 

memberikan fasilitas dan perlengkapan Kesehatan yang memadai melalui 

rumah sakit dan puskesmas yang telah ditunjuk sebelumnya.  

Hal tersebut juga dibuktikan dengan cara menunjuk rumah sakit 

atau puskesmas yang akan memberikan kepada jama‘ah haji Provinsi 

Lampung, penunjukan rumah sakit atau puskesmas tidak sembarangan 

salah satunya dilihat dari jumlah jama‘ah di setiap kabupaten/kota 

tersebut, serta dengan mengecak kelengkapan yang tersedia di rumah 

sakit atau puskesmas tersebut apakah telah memadai dan sesuai dengan 

regulasi yang ada. Hal tersebut juga disampaikan oleh jama‘ah yang 

ditemui bahwa fasilitas Kesehatan yang tersedia cukup memadai baik 
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dalam alat Kesehatan obat-obatan serta laboratorium. Tetapi ada 2 

kabupaten/kota yang masih belum memiliki laboratorium HBSAG untuk 

pemeliksaan Diabetes Meletus yaitu kabupaten Lampung Barat dan 

Pesisir Barat. 

2. Reliability (kehandalan), adalah kemampuan memberikan pelayanan yang 

dijanjikan segera dan memuaskan. Berdasarkan hasil penelitian di Dinas 

Kesehatan Provinsi Lampung dapat dikatakan pelayanan yang telah 

diberikan sesuai dengan kemampuan petugas yang memberikan pelayanan 

kepada Jama‘ah haji.  

Hal tersebut ditunjukan dengan ketatnya seleksi terhadap tenaga 

Kesehatan yang akan bertugas serta memberikan pelatihan kepada tenaga 

Kesehatan tersebut agar mempunyai kemampuan yang baik untuk 

memberikan pelayanan kepada jama‘ah haji. Hal ini diperkuat dengan 

pernyataan jama‘ah yang ditemui bahwa petugas yang bertugas memiliki 

kemampuan yang baik dalam memberikan pelayanan Kesehatan kepada 

jama‘ah haji. 

3. Responsiveness (daya tanggap), adalah keinginan para staf untuk 

membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap. 

Berdasarkan hasil penelitian di Lapangan diketahui bahwa daya tanggap 

yang dimiliki oleh petugas dibawah naungan dinas Kesehatan provinsi 

lampung cukup baik.  

Hal tersebut dibuktikan Dimana Dinas Kesehatan provinsi 

lampung selalu memberikan daya tanggap dalam pelayanannya Dimana 
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dinas Kesehatan selalu mengevaluasi kinerjanya agar dapat terus 

memperbaikinya ditahun-tahun berikutnya. Dari evaluasi kinerja Dinas 

Kesehatan Provinsi Lampung serta petugas Kesehatan yang ada maka 

terbitlah Keputusan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 

HK.01.07/MENKES/2118/2023 Tentang Standar Teknis Pemeriksaan 

Kesehatan dalam rangka penetapan status istithaah Kesehatan jama‘ah 

haji. Sehingga penetapan istithaah pada tahun ini berjalan lebih ketat 

seperti adanya pemeriksaan HBSAG dan pemeriksaan terkait Kesehatan 

mental jama‘ah haji. 

4. Assurance (jaminan), adalah mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifat 

yang dipercaya dimiliki oleh para staf, bebas dari bahaya, resiko atau 

keragu raguan. Berdasarkan penelitian yang dilakukan mengenai jaminan 

terhadap kemampuan, kesopanan petugas kepada jama‘ah haji provinsi 

lampung ditemukan bahwa para staf dan petugas Kesehatan memiliki 

kemampuan yang sesuai dengan bidangnya masing-masing seperti dalam 

menetapkan istithaah para petugas Kesehatan memberikan edukasi kepada 

jama‘ah haji terkait bagaimana status istithaah yang dibolehkan berangkat 

dan bagaimana status istithaah yang tidak diizinkan berangkat serta 

menunjukan sikap ramah kepada jama‘ah haji. Hal tersebut dibuktikan 

dengan  pernyataan Para jama‘ah haji yang di temui bahwa para petugas 

Kesehatan yang bertugas memiliki sikap yang ramah dan selalu 

menanyakan keadaan Kesehatan jama‘ah haji. 
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Selain itu juga, Dinas Kesehatan Provinsi Lampung memberikan 

Jaminan kepada jama‘ah haji bahwa proses pelayanan Kesehatan yang 

dilakukan sesuai dengan regulsi yang ada. Apabila suatu daerah 

kabupaten/kota di Provinsi Lampung tidak menjalankan regulasi yang 

telah ditetapkan maka, akan diberikan hukuman berupa pemindahan 

Lokasi layanan Kesehatan kepada rumah sakit yang lebih memadai. 

5. Emphaty (empati), adalah sikap memberikan perhatian penuh meliputi 

kemudahan dalam melakukan komunikasi yang baik dan memahami 

kebutuhan para pelanggan dan jama‘ah haji. Berdasarkan hasil penelitian 

dilapangan Dinas Kesehatan Provinsi Lampung memiliki empati yang 

besar kepada jama‘ah haji provinsi Lampung. 

 Hal tersebut dibuktikan dengan adanya himbauan kepada jama‘ah 

haji Provinsi Lampung Untuk terus melakukan pemeriksaan Kesehatan 

secara berkala di puskesmas secara gratis terkait penyakit tidak menular 

seperti diabetes dan hipertensi. Selain itu juga Dinas Kesehatan Provinsi 

Lampung menghimbau kepada jama‘ah haji Provinsi Lampung untuk 

mengurangi acara ceremony atau walimatul hajj sehingga para jama‘ah 

haji tidak mengalami kelelahan.  

Selain itu juga bentuk empati yang dilakukan Dinas Kesehatann 

Provinsi Lampung adalah dengan memantau Kesehatan jama‘ah haji Provinsi 

Lampung selama 21 Hari setelah kepulangan dari tanah suci agar para 

jama‘ah haji dapat terus terkontrol status kesehatannya. Hal tersebut juga 

diperkuat dengan pernyataan jama‘ah yang ditemui yaitu para petugas 
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Kesehatan selalu memantau keadaan kita dan menyediakan kebutuhan 

fasilitas Kesehatan dan obat-obatan yang diperlukkan para jama‘ah haji. 

Berdasarkan hasil penelitian dilapangan dapat di lihat bahwa Tingkat 

kematian pada tahun 2023 meningkat yang dikarenakan naik nya Biaya 

Perjalanan Ibadah Haji (BIPIH) sehingga banyak sekali jama‘ah haji yang 

tidak mampu untuk melunasi biaya tersebut. Oleh karena itu pada tahun 2023 

jama‘ah yang bisa melunasi biaya yang ada maka, jama‘ah tersebut bisa 

melakukan keberangkatan tanpa memenuhi syarat istithaah yang ketat. Maka 

Dinas Kesehatan Provinsi Lampung melakukan evaluasi atas kinerja mereka 

ditahun lalu. Sehingga pada tahun ini terbitlah Keputusan Menteri Kesehatan 

Republik Indonesia Nomor HK.01.07/MENKES/2118/2023 Tentang Standar 

Teknis Pemeriksaan Kesehatan dalam rangka penetapan status istithaah 

Kesehatan jama‘ah haji. Hal tersebut dilakukan agar dapat memperketat 

pemeriksaan Kesehatan dan penetapan status istithaah jama‘ah haji dengan 

harapan menurunkan Tingkat kematian jama‘ah haji yang menunaikan ibadah 

haji. 



 
 

  
 

BAB V 

PENUTUPAN 

 

A. Kesimpulan 

Dari hasil penelitian yang dilakukan mengenai Manajemen Pelayanan 

Kesehatan Jama‘ah Haji Dalam Meningkatkan Service Quality di Dinas 

Kesehatan Provinsi Lampung sudah memberikan pelayanan yang maksimal. 

Adapun Pelayanan yang diberikan yaitu pemeriksaan Kesehatan, perawatan 

Kesehatan, petugas yang berpengalaman, memberikan fasilitas yang memadai 

dan penyediaan obat-obatan yang dibutuhkan oleh jam‘ah haji. Selain itu 

Dinas Kesehatan Provinsi Lampung sudah menerapkan lima dimensi Service 

Quality yang terdiri dari Tangibles (Bukti Langsung), Reliability 

(Kehandalan), Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), dan 

Emphaty (Empati) sehingga pelayanan yang diberikan tergolong sudah 

maksimal dilakukan. Namun, dalam prosesnya dilapangan masih terdapat 

kendala yang berada diluar kendali Dinas Kesehatan Provinsi Lampung. 

 

B. Saran 

1. Dinas Kesehatan Provinsi Lampung agar selalu mempertahankan 

pelayanan yang sudah baik yang diberikan kepada jama‘ah haji, dan 

melengkapi fasilitas-fasilitas penunjang pelayanan Kesehatan serta dapat 

menerapkan peraturan yang baru dengan sebaik-baiknya. 

2. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan bisa menambah variabel atau 

berfokus pada variabel tertentu sebagai contoh mengenai Kesehatan 
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mental jama‘ah haji. Karena Kesehatan mental Jama‘ah haji juga 

memiliki peranan penting bagi kelancaran dalam menjalankan ibadah haji 

di Tanah Suci. 
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