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ABSTRAK

IMPLEMENTASI PROBLEMATIKA DAN KUALITAS LAYANAN HAJI
RAMAH LANSIA TAHUN 2023 TERHADAP KEPUASAN JAMAAH HAJI
DI KEMENTERIAN AGAMA PESAWARAN

OLEH:
AMIN SYARIFUDIN
NPM.2103043001

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis implementasi problematika dan
kualitas layanan haji lansia tahun 2023 terhadap kepuasan jamaah haji di
Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran. Latar belakang penelitian ini
didasarkan pada tingginya persentase jamaah haji lanjut usia yang memerlukan
pelayanan khusus dan terpadu guna mendukung kelancaran ibadah mereka.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan teknik
pengumpulan data melalui wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi
terhadap pihak Kementerian Agama serta 13 jamaah haji lansia terpilih.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi problemtika haji ramah
lansia telah berjalan dengan baik, terutama pada aspek transportasi dan pendamp-
ingan jamaah. Namun, pada aspek kesehatan dan akomodasi masih terdapat ken-
dala teknis seperti keterbatasan fasilitas medis, alat bantu, dan keamanan kamar
mandi. Kualitas layanan secara umum dinilai baik, namun belum sepenuhnya op-
timal di semua dimensi. Sementara itu, tingkat kepuasan jamaah haji lansia berada
pada kategori sangat tinggi pada seluruh dimensi. Garvin, menunjukkan bahwa
pelayanan yang diberikan telah memenuhi bahkan melampaui harapan jamaah.

Penelitian ini merekomendasikan agar Kementerian Agama terus
memperkuat sistem komunikasi dan pengawasan bagi jamaah lansia serta
melakukan pelatihan khusus bagi petugas haji dalam menangani kelompok rentan.
Temuan ini diharapkan dapat menjadi rujukan bagi peningkatan kebijakan
pelayanan haji lansia di masa mendatang.

Kata Kunci: Haji Lansia, Kualitas Layanan, Kepuasan Jamaah, Problematika,
Kementerian Agama Pesawaran
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Artinya: Dan, carilah pada apa yang telah dianugerahkan Allah kepadamu (pa-
hala) negeri akhirat, tetapi janganlah kamu lupakan bagianmu di dunia. Berbuat
baiklah (kepada orang lain) sebagaimana Allah telah berbuat baik kepadamu dan
janganlah kamu berbuat kerusakan di bumi. Sesungguhnya Allah tidak menyukai
orang-orang yang berbuat kerusakan. (QS.Al-Qashashas : 77)

viii



PERSEMBAHAN
Alhamdulillah penulis bersyukur kepada Allah SWT yang telah melim-
pahkan Rahmat-Nya, sehingga penulis berhasil menempuh pendidikan di Univer-
sitas Islam Negeri (UIN) Jurai siwo Lampung dan menyelesaikan skripsi ini.
Keberhasilan ini penulis persembahkan kepada:

1. Kedua orang tua tersayang Bapak Rudiyanto, dan lbu Nurhayati terima-
kasih atas seluruh dukungan, kasih sayang, motivasi, didikan dan do’a
yang telah diberikan sehingga menjadikanku wanita yang sabar, kuat dan
mandiri. Semoga Allah SWT membalas segala kebaikan dan kasih sayang
yang telah kalian berikan dengan kebaikan yang berlipat ganda.

2. Kepada Keluarga mbah, paman, bibi, dan adik saya yang selalu memberi
dukungan dan semangat dalam perjalanan ini. Semoga adik juga dapat me-
raih segala cita-cita dan kebahagiaan yang diinginkan.

3. Kepada Dosen Pembimbing Bapak Hasrun afandi US, M.M yang dengan
sabar membimbing saya dalam setiap proses penyusunan skripsi ini.
Terima kasih atas ilmu, waktu, dan dedikasi yang telah diberikan. Semoga
bimbingan dari Bapak dapat terus menginspirasi saya untuk terus berkem-
bang.

4. Teman-teman seperjuangan angkatan 21 dan adik tingkat MHU terima
kasih atas kebersamaan, dukungan, dan semangat yang selalu ada di setiap
langkah perjalanan ini. Tetap semangat untuk kita semua dalam meraih

cita-cita.



. Semua pihak yang tidak bisa disebutkan satu persatu. Terimakasih telah
membantu selama masa perkuliahan hingga penyusunan skripsi ini selesai.
Semoga bantuan kalian diberikan balasan yang layak dari Allah SWT.

. Almamater Universitas Islam Negeri (UIN) Jurai Siwo Lampung.



KATA PENGANTAR

Puji syukur alhamdulillah peneliti haturkan kehadirat Allah SWT yang
telah melimpahkan rahmat serta hidayah-Nya, sehingga peneliti dapat melakukan
penelitian di Kementrian Agama Pesawaran, dengan penyusunan Proposal Skripsi
yang berjudul “Analisis Problematika Haji Ramah Lansia Tahun 2023 Terhadap
Kepuasan Jamaah Haji Di Kementrian Agama Pesawaran.” Sebagai salah satu
persyaratan untuk menyelesaikan pendidikan program strata satu (S1) Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam Negeri (UIN) Jurai Siwo Lampung guna memperoleh
gelar Sarjana Ekonomi (S.E). Dalam penyelesaian skripsi ini, peneliti telah
menerima banyak bantuan dan bimbingan dari berbagai pihak. Oleh karenanya
peneliti mengucapkan banyak terimakasih kepada:
1. Ibu Prof. Dr. Ida Umami, M.Pd.,Kons Rektor Universitas Islam (UIN) Jurai
Siwo Lampung.
2. Bapak Dr. Dri Santoso, M.H. Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam.
3. Bapak Ulul Azmi Mustofa, M.S.1, selaku Ketua Jurusan Manajemen Haji dan
Umrah
4. lbu Atika Lusi Tania, M.Acc selaku Dosen Pembimbing Akademik, yang
dengan penuh dedikasi telah membimbing dan mendampingi selama proses studi,

memberikan motivasi, serta solusi atas berbagai kendala akademik yang dihadapi.

Xi



5. Bapak Hasrun Afandi US, M.M. selaku Pembimbing Skripsi yang telah
memberi bimbingan yang sangat berharga dalam mengarahkan dan memberikan
motivasi kepada peneliti.
6. Bapak dan lbu Dosen atau Karyawan UIN Jurai Siwo Lampung yang telah
memberikan ilmu pengetahuan dan sarana prasarana selama peneliti menempuh
pendidikan.
7. Bapak H. Kamaruddin, S.Ag.,M.Pd.I selaku Kasi PHU Pesawaran yang telah
memberikan izin kepada peneliti dalam melakukan penelitian ini.
8. Seluruh Staff PHU Pesawaran yang telah memberi kesempatan dan memberi
bantuan informasi serta data-data untuk penelitian Skripsi ini Namun peneliti
menyadari, bahwa penyusunan skripsi ini belum mencapai kesempurnaan.

Oleh karena itu, peneliti mengharapkan saran dan masukkan dari berbagai
pihak untuk kesempurnaanya. Semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi peneliti

sendiri dan bagi para pembaca pada umumnya.

Metro, 26 November 2025
Peneliti,

Amin Syarifudin
NPM.2103043003

xii


26


DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL ..ottt I
HALAMAN JUDUL ...ooiiii e I
NOTA DINAS ...ttt ere s iii
HALAMAN PERSETUJUAN ..ottt iv
PENGESAHAN ... .ot e e nee e v
ABSTRAK e vi
ORISINALITAS PENELITIAN. ..ottt vii
MOTTO et Vil
PERSEMBAHAN. ...ttt e et e e nee e IX
KATA PENGANTAR ...ttt anae e Xi
DAFTAR IS et Xiii
DAFTAR TABEL ..ottt XV
DAFTAR GAMBAR ...ttt XVi
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt XVii
BAB | PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah..............c.ccoeviiiiiiiiicic e 1
B. Pertanyaan Penelitian...........cocooiiiiiiiiiiceen 9
C. Tujuan Penelitian ..o 10
D. Manfaat Penelitian ..o 10
E. Penelitian RelevaN.........cccoeiiiiiiie e 10

BAB Il LANDASAN TEORI

A. Problematika Dalam Pelaksanaan Haji Ramah Lansia.................. 13
1. Haji Ramah Lansia........ccooeiiiiiiiiiiiieieee s 13
2. Pelaksanaan Haji Ramah Lansia.........cccocoveiiieneninnniseeenns 14
3. Problematika Haji Ramah Lansia ............cccccoeviviiiiiie e 15
4. Indikator Problematika............ccoooiiiiiiiiini e 16
B. Kualitas 1ayanan ..........ccooeiiiiiiiiiiiineee e 18
1. Pengertian Kualitas Layanan............ccocveerenencnenescseeeenns 18
2. Indikator Kualitas Layanan...........ccccccceeveeiieiiieiie e 19

Xiii



C. KEPUASAN ...ttt
1. Pengertian KepuaSaN .........ccceeeiiririnieieiesie s
2. Indikator Kepuasan ..........ccccccveveeieieenesie e sie e
D. Jemaah Haji LanSia .........ccceeveiieiieiiiicseecs e
1. Pengertian Jamaah Haji Lanjut USia..........ccccooceniiininininenns
2. Kebutuhan Lanjut USIa ...........coovriiieiiiiiesc e

BAB Il METODOLOGI PENELITIAN

A. Jenis Dan Sifat Penelitian.............ccocviiniinienene e,
B. SUMDEr Data........cccviviiieiiieiece st
C. Teknik Pengumpulan Data............ccooueveiiieneneniiesescseeeeees
D. Teknik Analisis Data.........cccccviveerieiieiieiienie e

BAB VI PEMBAHASAN

A. Gambaran Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran .............

B. Implementasi Problematika Dan Kualitas Layanan Haji Ramah

Lansia Tahun 2023 Terhadap Kepuasan Jamaah Haji Di

Kementerian Agama Pesawaran ...........ccccceceverenenenenenesieenan,
1. Variabel Implementasi Problematika...............ccoccooviiinnnnn,
2. Variabel Implementasi Kualitas layanan ..............ccccceovenee.

3. Variabel Implementasi Kepuasan ...........ccccccovvevvivieiiereeiene.

C. Analisis Implementasi Problematika Dan Kualitas Layanan
Haji Ramah Lansia Tahun 2023 Terhadap Kepuasan Jamaah

Haji Di Deskripsi Hasil Penelitian ...........c.cccccevviveiieiecicieene,

BAB V PENUTUP

AL KESIMPUIAN ...
B. Saran TOMLIS «ooooeeeeeeeeeeeeeeeee e
G SAIAN PrAKEIS ..t eeenens

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN

Xiv



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Kuota Haji Tahun 2019-2023 .........cccooeiieiieieiieneee e e
Tabel 1.2 Jumlah Jemaah Haji Lanjut Usia Kementerian Agama

Kabupaten Pesawaran Tahun 2023...........cccccccevveviieveiicneeie e

Tabel 1.3 Data jamaah haji lampung 2023............ccccooveviiiieiiee e,

Tabel 1.4 Penelitian Relevan

XV



DAFTAR GAMBAR

Gambar 4.1 Struktur Organisasi Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran 44

XVi



8.

9.

DAFTAR LAMPIRAN

Surat Bimbingan (SK Penunjukkan Pembimbing Skripsi)
Alat Pengumpul Data

Surat Tugas

Surat Research

Surat Balasan Research

Surat Keterangan Bebas Pustaka

Surat Uji Plagiasi Turnitin

Formulir Konsultasi Bimbingan Skripsi

Foto-Foto Penelitian

10. Riwayat Hidup

XVii



BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Ditinjau dari segi etimologis, kata haji berarti berniat pergi,
bermaksud, atau menuju ke suatu tempat tertentu. Sedangkan makna haji
ditinjau dari segi terminologi yaitu perjalanan menuju ke Ka’bah untuk
melakukan perbuatanperbuatan tertentu, yakni mengunjungi suatu pekerjaan
tertentu.”

Dengan kata lain, haji menurut istilah syara’ adalah sengaja
mengunjungi Makkah (Ka’bah) untuk mengerjakan ibadah yang terdiri atas
tawaf, sa’i, wukuf dan ibadah-ibadah lain untuk memenuhi perintah Allah
serta mengharapkan keridhaan-Nya. Hal itu senada dengan pandangan
Fahruddin H.S. bahwa pengertian haji adalah sengaja berkunjung menziarahi
Ka’bah yang terletak di Masjidil Haram di Makkah, dengan niat menunaikan
ibadah haji, yaitu rukun Islam yang kelima guna mememenuhi perintah
Allah?

Firman Allah SWT dalam Al-Qur’an Surah Ali-Imran Ayat 97.

o il e T e s Taale SIS ATRS (ja s Saa ) Al i Sl 4

® ouelf G 5 1 Gl 8 G S ) g L
Artinya: Di dalamnya terdapat tanda-tanda yang jelas, (di antaranya)
Magam Ibrahim. Siapa yang memasukinya (Baitullah), maka

amanlah dia. (Di antara) kewajiban manusia terhadap Allah adalah
melaksanakan ibadah haji ke Baitullah, (yaitu bagi) orang yang

! Ahmad Thib Raya dan Siti Musdah Mulia, Menyelami Seluk-beluk Ibadah dalam Islam
(Jakarta : Prenada Media, 2003), 227.

2 Fahruddin H.S., Pembinan Mental Bimbingan Al-Quran (Jakarta : Bima Aksara,1984),
107.

% Lembaga Litbang dan Diklat Kementerian Agama RI, Al-Quran Dan Terjemahannya,
(Jakarta: Lembaga Lajnah Pentashihan Mushaf Al-Qur'an, 2019). 83



mampu mengadakan perjalanan ke sana. Siapa yang mengingkari
(kewajiban haji), maka sesungguhnya Allah Mahakaya (tidak
memerlukan sesuatu pun) dari seluruh alam. (Q.S. Ali-Imran: 97).

Ibadah haji hanya bisa dilakukan dibulan dzulhijjah yaitu pada tanggal
9 sampai dengan 13 Dzulhijjah. yang artinya, ibadah haji hanya dapat di
kerjakan satu kali dalam satu tahun. lbadah haji ini juga disebut sebagai
ibadah puncak yang melambangkan ketaatan serta penyerahan diri secara total
semata-mata karena mengharapkan keridhoan Allah Subhanahu wa ta’ala baik
secara fisik, material maupun spiritual.

Penyelenggaraan ibadah haji, Indonesia memiliki landasan hukum
pada regulasi UU No. 8 tahun 2019 tentang pelaksanaan haji dan umrah.
Undang-undang tersebut menyebutkan bahwa salah satu negara yang
menjamin kebebasan beribadah adalah memberikan bimbingan, pelayanan,
dan perlindungan kepada warga negara yang melaksanakan ibadah umrah dan
haji. Pemerintah sebagai penyelenggara ibadah haji memiliki kewajiban untuk
memberikan pelayanan terbaik kepada jamaah haji khususnya untuk jamaah
haji lansia. Ada 3 poin penting yang harus diperhatikan dalam proses
penyelenggaraan haji dan umroh, yaitu meningkatkan kualitas bimbingan,
pelayanan dan perlindungan.*

Dalam penetapan kuota haji Kementerian Agama RI terikat dalam
suatu aturan yang mesti menjadi perhatian khusus dalam penetapan kuota haji
yang menyebabkan terjadinya masa tunggu bagi calon jamaah haji.

Sebagaimana dalam pasal 12 ayat 1 undang-undang nomor 8 tahun 2019

* Kementrian Agama RI, Mengelola Haji denga Hati jejak dan Aksi Manajemen Slamet
Riyanto,( Jakarta : Dirjen PHU,2011), 123



ditegaskan bahwa menteri menetapkan kuota haji Indonesia dan kuota haji
provinsi jamaah haji reguler. Selanjutnya ayat 2 menegaskan penetapan kuota
sebagaimana dimaksud pada ayat 1 dilakukan dengan prinsip transparan dan
proporsional.®

Dengan dasar tersebut Kementerian Agama RI Dalam surat keputusan
Menteri Agama Rl Nomor 189 Tahun 2023 tentang penetapan kuota haji
tahun 1444H./2023M bahwa dalam penyelenggaraan ibadah haji tahun
1444H/2023M perlu menetapkan kuota haji dengan memperhatikan prinsip
transparan dan  proporsional, dan yang paling penting perlu
mempertimbangkan jumlah penduduk muslim Indonesia atau jumlah daftar
tunggu jemaah haji pada masing-masing provinsi.®

Berdasarkan hasil data yang peneliti dapatkan, jumlah jamaah haji
tahun 2019 hingga tahun 2023 yang di berikan untuk kuota haji lampung

sebagai berikut.”

Tabel 1.1
Kuota haji tahun 2019 - 2024
Tahun Nasional Nasional Total Lampung
Reguler Khusus Nasional Reguler
2019 214.000 17.000 231.000 7.164
2020 0 (ditunda) 0 0 0
2021 0 0 0 0
2022 92.825 7.226 100.051 3.219

® Undang-undang Nomor 8 tahun 2019 tentang Penetapan dan pengisian kuota pasal 12.

® Kementerian Agama RI, 2023. Surat Keputusan Menteri Agama Nomor 169 Tahun 2023
tentang penetapan kuota haji tahun 1444H./2023M/

"Kementerian Agama Republik Indonesia, Data Statistik Haji Tahun 2019-2023, (Jakarta:
Direktorat Jenderal Penyelenggaraan Haji dan Umrah, 2019), 5.



2023 203.320 17.680 221.000 7.050

2024 213.320 27.680 241.000 7.253

Berdasarkan data di atas, kuota haji Indonesia dari tahun 2019 hingga
2024 mengalami peningkatan, sedangkan kuota haji untuk wilayah Lampung
juga mengalami peningkatan.

Pada tahun 2023 kuota haji untuk jamaah haji Indonesia berjumlah
221.000 jamaah, yang terdiri dari 203.320 kuota haji reguler dan 17.680 kuota
haji khusus.® kuota haji yang di berikan untuk Provinsi Lampung sebanyak
7.050 jamaah haji. Akibat keterbatasan kuota haji pada musim covid 19 tahun
2020 sampai 2022, muncul beberapa permasalahan, salah satunya adalah tidak
semua calon jemaah haji lanjut usia (lansia) dapat langsung menunaikan
ibadah haji pada tahun pendaftaran. Jemaah lansia terpaksa harus menunggu
keberangkatan selama beberapa tahun dan secara otomatis masuk ke dalam
daftar tunggu, sehingga banyak dari mereka yang baru bisa berangkat pada
usia yang semakin renta, seperti yang terjadi pada tahun 2023.

Sebagai bentuk konkret dari komitmen negara terhadap pelayanan
lansia, Peraturan Menteri Agama (PMA) Nomor 13 Tahun 2021 menetapkan
bahwa jamaah yang berusia 60 tahun ke atas dikategorikan sebagai lansia
dalam konteks pelayanan haji.> PMA ini memberikan dasar normatif bagi
kebijakan Haji Ramah Lansia yang menekankan pentingnya pelayanan

berbasis kebutuhan usia lanjut, termasuk prioritas pemeriksaan kesehatan,

¥ Kementerian Agama Republik Indonesia, “Kuota Haji Reguler 2025 Sudah Terisi,”
haji.kemenag.go.id.
Kementerian Agama RI. (2021). Peraturan Menteri Agama Nomor 13 Tahun 2021
tentang Penyelenggaraan Ibadah Haji Reguler. Pasal 1 ayat (12).



pendampingan selama perjalanan, serta fasilitas khusus yang menunjang
kenyamanan dan keselamatan jamaah lansia selama menunaikan ibadah haji.

Permasalahan yang dialami oleh jemaah haji juga terjadi pada jemaah
haji lansia di Pesawaran. Dalam pelaksanaan manasik haji sepanjang tahun
bagi calon jemaah haji lansia tahun 2023 yang diselenggarakan oleh Kepala
kantor Kementerian Agama Pesawaran dan seluruh Kepala KUA Pesawaran,
ditemukan beberapa kendala. Jamaah haji lansia mengalami kesulitan dalam
proses bimbingan, seperti kurang memahami materi yang disampaikan oleh
pembimbing. Selain itu, dalam praktik manasik haji, mereka menghadapi
masalah fisik akibat kondisi kesehatan yang sudah menurun.

Implementasi problematika haji lansia merujuk pada hambatan-
hambatan yang timbul dalam proses pelaksanaan kebijakan pelayanan haji
bagi kelompok usia lanjut, baik yang bersifat sistemik maupun situasional.
Kendala ini mencakup keterbatasan fisik lansia dalam mengikuti seluruh
rangkaian ibadah yang bersifat dinamis dan melelahkan.™

Kebijakan Haji Ramah Lansia merupakan suatu kebijakan yang
diberikan oleh pemerintah dalam memberikan ruang yang cukup untuk
kalangan lansia. Terdapat sembilan ikhtiar yang dilakukan pemerintah untuk
mewujudkan haji ramah lansia seperti istitha’ah kesehatan, menyusun buku
pedoman manasik haji ramah lansia, menyiapkan sarana transportasi (bus

shalawat) ramah lansia, menyediakan ruang tunggu khusus dan menyusun

19 \Wawancara dengan Bapak Komarudin selaku Kepala Seksi PHU Kemenag Pesawaran,
11 Februari 2025

" Hafsah, “Kendala Lansia Dalam Menunaikan Ibadah Haji: Analisis Psikososial Dan
Medis,” Al-Tadabbur, 2021.



skema penempatan jemaah lansia di hotel, mengurangi kegiatan seremonial di
embarkasi, menggelar bimbingan teknis bagi Petugas Penyelenggara lbadah
Haji (PPIH) dengan penekanan pada semangat haji ramah lansia, mengedukasi
jemaah lansia agar tidak memaksakan diri dan memberikan pemahaman
tentang berbagai alternatif kemudahan dalam ibadah haji, melibatkan jemaah
haji lainnya untuk meningkatkan kepedulian terhadap jemaah lansia serta
menjalin sinergi lintas pihak dalam penyediaan kursi roda.*?

Berkaitan dengan pentingnya keberhasilan penyelenggaraan ibadah
haji baik di Tanah Air maupun di Tanah Suci, memang sangat bergantung
pada peningkatan kualitas pelayanan jamaah haji, khususnya jemaah lanjut
usia. Pemerintah merupakan salah satu penyelenggara ibadah haji yang
bertanggung jawab memberikan pembinaan, pelayanan, dan pelindungan yang
sebaik-baiknya bagi jemaah sehingga jemaah haji dapat menunaikan ibadah
haji sesuai dengan ketentuan ajaran agama Islam. Adapun faktor-faktor yang
dapat mendorong kepuasan jemaah haji untuk meningkatkan kualitas
pelayanan Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dimensi kepuasan ada
lima vyaitu diantaranya: tangible, reliability, responsiveness, assurance,
empathy. ™

Sejalan dengan itu, konsep kepuasan jamaah menjadi sangat penting
untuk dievaluasi dan dijadikan parameter keberhasilan dalam penyelenggaraan

ibadah haji. Kotler mengemukakan bahwa kepuasaan pelanggan berkaitan

12 Kementerian Agama Republik Indonesia, “Ikhtiar Kemenag Wujudkan Haji Ramah
Lansia,” dalam haji.kemenag.go.id diakses pada 15 Agustus 2024.

3 parasurman, valerie, Zeithhaml, Berry. Servqual: A multiple Perceptions of Service
Quality, Jurnal of Retailing, Volume 64 No. 1.12-40



dengan perasaan pelanggan setelah membeli barang atau jasa. Banyak pakar
memberikan definisi mengenai kepuasaan pelanggan. Menurut Kotler,
kepuasaan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya.**
Sedangkan Engel Blackwell mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan evaluasi purnabeli dimana alternatif yang dipih sekurang-
kurangnya memberikan hasil sama atau melampaui harapan pelanggan.”
Artinya, kepuasan tidak hanya terkait dengan kualitas layanan semata,
melainkan juga dengan bagaimana persepsi pengguna terbentuk setelah
interaksi dengan layanan tersebut.'® Kepuasan tersebut mecangkup beberapa
indikator utama diantaranya: Comunication, Credibility, Security, Knowing
the customer, Tangibles, Reliability, Responsiveness, Compentence, Acces,
Courtesy.’

Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran merupakan salah satu
Kementerian Agama yang ada di Lampung yang beralamatkan di Jalan
Kedondong Desa Way Layap Kecamatan Gedong Tataan Kabupaten
Pesawaran 35366. Berdasarkan hasil data yang peneliti dapatkan, jemaah haji

Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran tahun 2023 berjumlah 136 jemaah

4 Philip Kotler dan Gary Armstrong, Prinsip-Prinsip Pemasaran,12 (Jakarta: Erlangga,

2008), hal. 177.

5 Engel, J.F., Blackwell, R.D. & Miniard, P.W. 1990. Perilaku Konsumen-Translation of

Consumer Behavior. Jilid 1.6.

6 Kumpulan Artikel Hasil Penelitian Bisnis Dan Jurnal Strategic, Manajemen Bisnis

(Berbasis Hasil Penelitian), Cetakan Satu Tahun 2007, Bandung: Alfabeta, 2006,hal.157

" Dorothea Wahyu Ariani, Pengendalian Kualitas Statistik (Yogyakarta: Penerbit Andi,

2004), 8.



dengan jumlah jamaah lanjut usia 60 orang, dan jamaah dengan usia tertua

yaitu 91 tahun sebagai berikut.'®

Tabel 1.2
Jumlah Jemaah Haji Lanjut Usia Kementerian Agama
Kabupaten Pesawaran Tahun 2023
Usia Jemaah Jumlah Jemaah

Jemaah pada rentang 60 - 75 tahun 54

Jemaah pada rentang 76 — 80 tahun 4

Jemaah pada rentang 81 - 95 tahun 2

Total Jemaah 60

Data jamaah haji Kementerian Agama Pesawaran tahun 2023
merupakan kumpulan informasi yang mencerminkan profil serta karakteristik
calon jamaah yang diberangkatkan ke Tanah Suci pada musim haji 1444
H/2023 M. Data ini dikumpulkan dan dikelola olenh Kantor Wilayah
Kementerian Agama Provinsi Lampung melalui sistem informasi haji nasional
serta dukungan laporan administratif dari masing-masing kabupaten/kota

adapun data jamaah provinsi lampung sebagai berikut.*®

Tabel 1.3
Data jamaah haji lampung 2023

No Kabupaten/kota Jumlah jamaah haji
1 Lampung Barat 600

2 Lampung Selatan 320

3 Lampung Utara 400

4 Lampung Tengah 1200

5 Lampung Timur 700

6 Tanggamus 130

'8 pra-Manifest Jemaah Haji Kabupaten Pesawaran Tahun 2023.
19 Kantor Wilayah Kementerian Agama Pesawaran, Bidang Penyelenggaraan Haji dan
Umrah



No Kabupaten/kota Jumlah jamaah haji
7 Pesawaran 136

8 Pringsewu 450

9 Kota Bandar Lampung 1400

10 Kota Metro 650

11 Way kanan 450

12 Tulang Bawang 250

13 Tulang Bawang Barat 100

14 Pesisir Barat 120

15 Mesuji 60

Sebanyak 50% dari total jemaah Lampung tahun 2023 adalah lansia,
yang menjadikan pendekatan pelayanan berbasis kebutuhan lansia menjadi
sangat penting. Hal ini juga menunjukkan betapa pentingnya penguatan
bimbingan manasik haji bagi kelompok usia lanjut, khususnya di kabupaten
seperti Pesawaran.

Berdasarkan fenomena yang diuraikan diatas, maka topik ini menjadi
menarik untuk diteliti. Oleh karena itu peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “implementasi problematika dan kualitas layanan
haji Lansia Tahun 2023 terhadap kepuasan jamaah haji di kementerian
agama pesawaran.”

. Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, pertanyaan
penelitian yang diajukan adalah: Bagaimana implementasi problematika dan
kualitas pelayanan haji ramah lansia tahun 2023 di kementerian Agama

Pesawaran dalam meningkatkan kepuasan jamaah haji lansia?
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C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan permasalahan yang telah disebutkan diatas maka tujuan
penelitian ini adalah untuk memahami dan menganalisis secara mendalam im-
plementasi problematika dan kualitas layanan haji ramah lansia tahun 2023
terhadap kepuasan jamaah haji di kementerian agama pesawaran.
D. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi tambahan referensi
akademis, dan dapat memberikan informasi khususnya di bidang yang
berkaitan dengan jurusan manajemen haji dan umrah, serta menambah
pengetahuan dan wawasan secara umum mengenai kualitas layanan
terhadap kepuasan jamaah haji lanjut usia di Kementerian Agama
Pesawaran.
2. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat memberi masukan dan bahan
evaluasi pada kualitas pelayanan jemaah haji lanjut usia Kementerian
Agama Pesawaran agar dapat berkembang lebih baik untuk kedepannya.
E. Penelitian Relevan
Penelitian relevan memuat analisis terhadap hasil-hasil penelitian
terdahulu yang memiliki keterkaitan dengan permasalahan yang akan diteliti.
Analisis ini bertujuan untuk menunjukkan bahwa permasalahan yang dibahas
dalam penelitian ini belum pernah diteliti secara komprehensif atau memiliki

perbedaan signifikan dengan penelitian sebelumnya. Dalam konteks penelitian
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skripsi, penelitian relevan merujuk pada karya-karya akademik yang secara

substansial berkaitan dengan tema atau topik yang sedang diteliti oleh peneliti.

Dalam hal ini peneliti mengkaji penelitian terdahulu untuk dijadikan bahan

rujukan sebagai berikut:

Tabel 1.4
Penelitian Relevan

No | Nama  Dan | Indikator Dan
Judul Variabel Metodologi Hasil Perbedaan | Persamaan
Penelitian

1 | Tia Evaluasi  fungsi | Kualitatif Implementasi | Fokus pada | Sama  sama
Muta'alimah | manajemen: deskriptif fungsi evaluasi membahas
Agustin, perencanaan, melalui manajemen Kinerja tentang
Kurnia pengorganisasian, | wawancara | sudah baik; | petugas pelayanan.
Mubhajarah. pelaksanaan, dan jamaah lansia | haji, bukan
Evaluasi pengawasan; observasi merasa  puas | langsung Novelty:Meng
Pelayanan kepuasan jamaah meskipun ada | pada kaji efektivitas
Petugas Haji | lansia beberapa kualitas fungsi
Ramah kendala layanan manajemen
Lansia Tahun dalam
2023 oleh pelayanan haji
Kantor ramah lansia.*
Kementerian
Agama
Wilayah
Jawa Tengah

2 | Syahruddin Kebijakan batas | Policy Paper | Sebanyak 62 | Fokus pada | Sama-sama
(2022) usia haji | -Metode calon jamaah | dampak membahas
Pembatasan | -Reaksi kualitatif haji di Kota | sosial dan | kepuasan dan
Usia masyarakat - Data | Bima  gagal | psikologis | problematika
Pemberangka | terhadap diperoleh berangkat dari haji dari sisi
tan Jamaah | pembatasan usia | melalui karena usia di | kebijakan regulasi.
Haji -Alternatif solusi | observasi atas 65 tahun | pembatasan
Maksimal 65 | bagi jamaah | dan -Banyak usia Novelty:
Tahun: lansia dokumentasi | jamaah merasa Menyoroti
Dampaknya di  Kantor | kecewa  dan pergeseran
Bagi Umat Kementerian | marah paradigma di
Islam di Kota Agama Kota | terhadap masyarakat

20 Agustin, T. M., & Muhajarah, K. (2024). Evaluasi Pelayanan Petugas Haji Ramah Lansia
Tahun 2023 oleh Kantor Kementerian Agama Wilayah Jawa Tengah. Islamic Management: Jurnal
Manajemen Pendidikan Islam, 7(01).
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No | Nama  Dan | Indikator Dan
Judul Variabel Metodologi Hasil Perbedaan | Persamaan
Penelitian
Bima Bima aturan ini dari haji ke
-Analisis -Pendaftaran umrah akibat
kebijakan haji menurun kebijakan
publik drastis hingga batas usia
terkait 50%, - Menyoroti
aturan batas | sementara aspek keadilan
usia haji pendaftaran bagi  jamaah
umrah lansia  yang
meningkat sudah
-Pemerintah menunggu
perlu bertahun-
melakukan tahun®*
lobi
diplomatik ke
Kerajaan Arab
Saudi agar
aturan ini
dievaluasi
3 | Yoga Manajemen Kualitatif Manajemen Fokus pada | Sama-sama
Setiawan pelayanan  haji | melalui pelayanan haji | manajemen | meneliti
Manajemen | dan umrah; | wawancara | dan umrah | pelayanan | kepuasan
Pelayanan jamaah  lansia; | dan terhadap di agen | jemaah  haji
Haji dan | fungsi observasi jamaah lansia | travel, lansia
Umrah manajemen: menggunakan | bukan pada
Terhadap perencanaan, fungsi kepuasan Novelty:
Jamaah yang | pengorganisasian, manajemen jamaah Menyoroti
Sudah Lansia | pelaksanaan, dengan baik; | secara pentingnya
di PT Marco | pengawasan pelaksanaan langsung fungsi
Tour dan pembinaan manajemen
Travel Haji haji dan umrah dalam
dan  Umrah untuk jamaah pelayanan haji
Bandar lansia berjalan dan umrah
Lampung baik dan bagi g’amaah
terarah lansia.’
2l Syahruddin, “Pembatasan Usia Pemberangkatan Jamaah HajiMaksimal 65

TahunDampaknya Bagi Umat Islamdi Kota Bima,” Unram Journal of Community Service Volume

3, no. Issue 1, 30-34 (2022).

2 Yoga Setiawan, “Manajemen Pelayanan Haji Dan Umrah Terhadap Jamaah Yang Sudah
Lansia Di PT Marco Tour Dan Travel Haji Dan Umrah Bandar Lampung.” (UIN Raden Intan

Lampung., 2023).




BAB Il
LANDASAN TEORI

A. Problematika dalam Pelaksanaan Haji Ramah Lansia
1. Haji Ramah Lansia

Haji Ramah Lanjut Usia (lansia) merupakan sebuah kebijakan
prioritas dalam skala nasional dan menjadi tema besar dalam
penyelenggaraan ibadah haji tahun 2023 oleh Kementerian Agama.
Kebijakan Haji Ramah Lansia hadir melalui penetapan kebijakan
pemerintah Arab Saudi yang telah meniadakan pembatasan usia calon
jamaah haj1 berusia maksimal 65 tahun yang diberlakukan selama pandemi
covid- 19 setelah kondis1 berangsur normal Melalui kebijakan tersebut
jemaah haji berusia di atas 65 tahun atau kelompok lansia duzinkan
berangkat pada tahun 2023 Kebijakan 1n1 diberlakukan berdasarkan
Undang-Undang Nomor 8 Tahun 2019 tentang Penyelenggaraan Ibadah
Haji dan Umrah bahwa dalam menetapkan kuota haji indonesia menteri
memberikan prioritas kuota jemaah haji lanjut usia yang berusia paling
rendah 65 (enam puluh lima) tahun dengan presentase tertentu.*

Sebagai program Kkebijakan nasional, program ini melibatkan
berbagai pihak baik vertikal maupun horizontal Secara horizontal semua
sektor terkait memiliki tanggungjawab dan wewenang sesuai dengan tugas
pokok dan fungsinya masing-masing. Secara vertikal program in1 bukan

hanya milik Kementerian Agama Pusat semata, melainkan juga milik

! Anotas1 Undang-Undang Nomor 8 Tahun 2019 tentang Penyelenggaraan Ibadah Haji Dan
Umrah, pasal 14 ayat (1) , 12
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Kementerian Agama Wilayah setempat dalam hal ini adalah Kantor
Wilayah Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran.
2. Pelaksanaan Haji Ramah Lansia

Pelaksanaan Haji Ramah Lansia merupakan bagian dari kebijakan
transformasi pelayanan haji yang diinisiasi oleh Kementerian Agama
Republik Indonesia dalam rangka merespons meningkatnya jumlah
jamaah haji lanjut usia (lansia). Program ini bertujuan untuk memastikan
jamaah lansia dapat menjalankan ibadah haji secara aman, nyaman, dan
mandiri dengan dukungan fasilitas serta pelayanan yang sesuai dengan
kondisi fisik dan psikologis mereka. Salah satu langkah awal dalam
pelaksanaan program ini adalah melakukan identifikasi dan pendataan
jamaah haji lansia melalui Sistem Informasi dan Komputerisasi Haji
Terpadu (SISKOHAT), termasuk yang memiliki komorbiditas atau kondisi
medis tertentu.?

Selanjutnya, pemerintah memberikan bimbingan manasik haji yang
disesuaikan dengan kemampuan fisik jamaah lansia. Materi yang
disampaikan menggunakan metode pendekatan humanis dan edukatif, agar
mudah dipahami dan diterapkan oleh jamaah lansia. Selain itu, penyediaan
fasilitas khusus seperti kursi roda, tempat tinggal yang dekat dengan
Masjidil Haram dan Masjid Nabawi, serta pendampingan oleh petugas
yang telah diberi pelatihan khusus juga menjadi bagian penting dari

pelaksanaan program ini. Layanan kesehatan proaktif turut dilaksanakan

? Kementerian Agama RI, Pedoman Pelaksanaan Haji Ramah Lansia Tahun 2023, (Jakar-
ta: Ditjen PHU Kemenag RI, 2023), 5.
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sejak sebelum keberangkatan hingga pelaksanaan haji di Arab Saudi.
Pemeriksaan  kesehatan  secara  menyeluruh  dilakukan  untuk
mengidentifikasi risiko dan memberikan penanganan awal kepada jamaah
yang membutuhkan.’

Kementerian Agama juga berkoordinasi dengan berbagai pihak,
termasuk Kementerian Kesehatan, untuk memastikan jamaah lansia
mendapatkan pendampingan yang memadai selama perjalanan dan
pelaksanaan ibadah. Dengan demikian, Haji Ramah Lansia merupakan
wujud pelayanan berbasis inklusi, kepedulian, dan keberpihakan negara
terhadap kelompok rentan dalam pelaksanaan ibadah haji.*

3. Problematika Haji Lansia

Problematika menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia diartikan
dengan hal yang menimbulkan masalah, hal yang belum dipecahkan,
persoalan.” Sedangkan menurut Syukrir menyatakan bahwa problematika
adalah suatu kesenjangan antara harapan dan kenyataan yang diharapkan
dapat menyelesaikan atau dapat diperlukan atau dengan kata lain dapat
mengurangi kesenjangan itu.®

Problematika lansia dalam haji di penelitian ini menggunakan teori
Kholilurrahman yang membahas tentang hajinya lansia. Dalam teorinya,

problem lansia dalam haji yaitu: Problem kesehatan fisik jemaah haji

¥ Kementerian Kesehatan RI, Petunjuk Teknis Pemeriksaan Kesehatan Jamaah Haji Lanjut
Usia, (Jakarta: Kemenkes RI, 2023), 9-11.

* Kementerian Agama RI, Transformasi Layanan Haji: Haji Ramah Lansia, (Jakarta: Ke-
menag RI, 2023), 3.

® Departemen Pendidikan Budaya, Kamus Besar Bahasa Indonesia, (Jakarta Bala: Pustaka,
1990), 701

® Syukir, Dasar-Dasar Strategi Dakwah Islami, (Surabaya Al-lkhlas, 1983), 65.
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lansia Jemaah haji yang berusia lanjut mulai menderita penyakit tertentu,
seperti kolesterol, asam urat, asma, pusing, diabetes, dll. Penyakit-penyakit
tersebut dapat mempengaruhi kondisi fisik dan daya tahan jemaah haji
yang berusia lanjut, sehingga jemaah mudah lelah secara fisik. Seiring
bertambahnya usia, masalah kesehatan juga meningkat. Usia lanjut
ditandai dengan penurunan fungsi fisik dan kerentanan terhadap penyakit.
Indikator Problematika
Menurut Hidayati dimensi Problematika Haji Ramah Lansia ada tiga
yaitu:’
a. Dimensi Kesehatan
Dimensi Kesehatan merupakan aspek utama dalam pelaksanaan
ibadah haji ramah lansia. Jamaah lansia memiliki risiko kesehatan
lebih tinggi karena faktor usia, sehingga membutuhkan perhatian dan
layanan kesehatan yang optimal baik sebelum keberangkatan, selama
di perjalanan, hingga kepulangan.
Indikator:
1) Ketersediaan layanan kesehatan yang memadai
Mengacu pada tersedianya fasilitas medis, tenaga
kesehatan, serta layanan kesehatan darurat di tempat-tempat pent-
ing seperti embarkasi, bandara, akomodasi, dan lokasi ibadah di

Arab Saudi.

" N. Hidayati, Peran Pendamping dalam Pelayanan Haji Lansia (2022).
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2) Penanganan penyakit kronis dan kondisi kesehatan khusus
Mengacu pada kesiapan pemerintah dan petugas haji dalam
menangani jamaah lansia yang menderita penyakit seperti diabetes,
hipertensi, jantung, dan kondisi medis lain yang memerlukan
perawatan rutin atau khusus.
b. Dimensi Transportasi
Dimensi Transportasi yang ramah lansia sangat penting untuk me-
mastikan transportasi yang aman dan nyaman bagi jamaah lanjut usia.
Perjalanan haji melibatkan banyak perpindahan lokasi yang memer-
lukan dukungan fasilitas transportasi yang sesuai.
Indikator:
1) Aksesibilitas transportasi yang ramah lansia
Menunjukkan sejaunh mana kendaraan (bus, kereta, pe-
sawat) menyediakan akses mudah untuk lansia, seperti tangga
yang rendah, tempat duduk prioritas, dan pintu masuk yang
lebar.
2) Ketersediaan fasilitas transportasi yang mendukung mobil-
itas lansia
Termasuk adanya bantuan mobil listrik, kursi roda, atau
kendaraan khusus bagi lansia di area Masjidil Haram, Mina,

Arafah, dan tempat lainnya.
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c. Dimensi Akomodasi
Dimensi Akomodasi menjadi penunjang kenyamanan dan
kesehatan lansia selama berhaji. Fasilitas penginapan yang ramah lan-
sia akan mendukung kelancaran ibadah dan mengurangi kelelahan ser-
ta risiko jatuh atau sakit.
Indikator:
1) Fasilitas penginapan yang sesuai untuk lansia
Mencakup kenyamanan tempat tidur, ventilasi udara, pen-
cahayaan, serta kamar mandi yang aman dan bersih.
2) Ketersediaan aksesibilitas di hotel dan tempat tinggal
Adanya lift, pegangan tangan, jalur landai (ramp), serta
kemudahan akses ke ruang makan, masjid, dan area ibadah
lainnya.
B. Kualitas Pelayanan
1. Pengertian Kualitas Pelayanan
Menurut beberapa ahli dalam sebuah karyanya, yang
mendefinisikan kualitas pelayanan dengan bermacam macam yaitu, Garvin
dan Davis mendefinisikan bahwa kualitas sendiri merupakan kondisi
dinamis yang terjadi di lingkungan yang bisa memenuhi dan bisa melebihi
harapan pelanggan. Kualitas juga sebagai kecocokan pengguna yaitu
dimana barang dan jasa yang bermutu bisa memenuhi kebutuhan
pelanggan. Kualitas pelayanan juga dapat dijadikan sebagai landasan

utama untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen. Dalam hal ini
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perusahaan bisa di katakan baik jika mampu menyediakan barang atau jasa
sesuai dengan keinginan pelanggan. Maka mutu dan kualitas pelayanan
sangat berpengaruh dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. ®
Kualitas dan mutu pada dasarnya memiliki fungsi yang cukup
signifikan yaitu sebagai senjata dalam persaingan serta digunakan untuk
memberikan jaminan kepuasan kepada pelanggan. Kualitas ini diharapkan
mampu memberikan sebuah indikator keberhasilan dari sebuah jasa, maka
kualitas harus dipertahankan sebagai target dalam sebuah pelayanan. °
Dari berbagai uraian diatas maka dapat disimpulkan bahwa strategi
peningkatan kualitas pelayanan merupakan serangkaian keputusan yang
dirancang secara komprehensif untuk mencapai suatu tujuan agar sesuai
keinginan dan harapan para pengguna jasa dalam mencapai kepuasan.
Memberikan kualitas pelayanan yang unggul adalah sebuah strategi dan
kunci kemenangan sebuah lembaga untuk mencapai hasil yang maksimal.
2. Dimensi Dan Indikator kualitas Pelayanan
Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dimensi kualitas Pela-
yanan ada lima yaitu:*
a. Tangible
Dimensi ini berfokus pada aspek fisik dari perusahaan yang
memberikan layanan. Bukti nyata mengacu pada kesan pertama yang

diberikan oleh lingkungan fisik dan peralatan yang digunakan oleh

& M. Nur Nasution, Manajemen Jasa Terpadu (Bogor: Ghalia Indonesia, 2004), 41.

° Djoko Adi Walujo, Titiek Koesdijati, dan Yitno Utomo, Pengendalian Kualitas
(Surabaya: Scopindo Media Pustaka, 2020), 5.

0 parasurman, valerie, Zeithhaml, Berry. Servqual: A multiple Perceptions of Service
Quality, Jurnal of Retailing, Volume 64 No. 1 hal.12-40
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perusahaan. Hal ini juga melibatkan penampilan karyawan yang

berperan dalam memberikan layanan.

Indikator:

1) Representasi Visual: Fasilitas fisik dan peralatan merupakan
elemen yang paling langsung terlihat dan dapat mempengaruhi
persepsi pelanggan tentang profesionalisme dan kualitas layanan.

2) Keseluruhan Kesan: Kondisi fasilitas dan peralatan yang bersih,
modern, dan terawat dapat menciptakan kesan positif secara
keseluruhan, yang sangat penting dalam membangun kepercayaan
dan kepuasan pelanggan.

b. Reliability

Keandalan mengacu pada kemampuan perusahaan untuk
memberikan layanan sesuai dengan janji yang dibuat. Ini
mencerminkan konsistensi dan keakuratan dalam memenuhi harapan
pelanggan.

Indikator:

1) Konsistensi Pelayanan: Menunjukkan bahwa perusahaan dapat
secara konsisten memberikan layanan sesuai standar yang
dijanjikan.

2) Keakuratan Layanan: Kemampuan untuk menyediakan layanan
yang tepat, tanpa kesalahan, sesuai dengan ekspektasi yang telah

ditetapkan.
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3) Ketepatan Waktu: Menunjukkan bahwa layanan disampaikan
tepat waktu sesuai dengan yang dijanjikan kepada pelanggan.
c. Responsiveness
Dimensi ini berkaitan dengan kesiapan dan kesigapan
perusahaan dalam membantu pelanggan serta merespon permintaan
dan keluhan mereka. Ini mencerminkan kemampuan perusahaan untuk
bersikap proaktif dan memberikan layanan yang cepat.
Indikator:
1) Kecepatan Respon: Seberapa cepat karyawan menanggapi
permintaan atau pertanyaan pelanggan.
2) Kesiapan Membantu: Tingkat kesediaan karyawan dalam
memberikan bantuan saat pelanggan membutuhkan.
3) Efisiensi Penanganan Keluhan: Kemampuan untuk segera
mengatasi masalah atau keluhan pelanggan secara efektif.
d. Assurance
Jaminan mengacu pada tingkat pengetahuan, keterampilan, dan
sikap karyawan dalam memberikan rasa percaya dan rasa aman kepada
pelanggan. Ini mencakup kompetensi karyawan dan kemampuan
mereka untuk meyakinkan pelanggan bahwa mereka akan
mendapatkan layanan terbaik.

Indikator:
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1) Kompetensi dan Pengetahuan: Karyawan harus memiliki
pengetahuan yang cukup tentang produk atau layanan yang
ditawarkan.

2) Kesopanan dan Keramahan: Sikap ramah dan sopan dari
karyawan membantu menumbuhkan kepercayaan dan rasa nyaman
pada pelanggan.

3) Kemampuan Menumbuhkan Kepercayaan dan Rasa Aman:
Karyawan harus mampu menyampaikan keyakinan bahwa layanan
yang diberikan dapat diandalkan dan aman bagi pelanggan.

e. Empathy

Empati berhubungan dengan perhatian personal yang diberikan
kepada pelanggan. Ini mencerminkan seberapa baik perusahaan
memahami dan memenuhi kebutuhan serta harapan spesifik dari setiap
pelanggan.

Indikator:

1) Ketersediaan dan Perhatian Pribadi: Menunjukkan seberapa
baik staf menyediakan waktu dan perhatian khusus kepada setiap
pelanggan.

2) Pemahaman Kebutuhan Pelanggan: Kemampuan staf untuk
mendengarkan dan memahami kebutuhan serta harapan unik dari

tiap pelanggan.
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C. Kepuasan
1. Pengertian Kepuasan

Kepuasan terhadap pelayanan haji menurut Berry adalah persepsi
jamaah tentang (performance) yang diberikan yang merupakan
perbandingan antara harapan (ekspektasi) sebelum dan sesudah mereka
menerima kepuasan yang sebenarnya.™

Definis1 tersebut akan menerangkan kondisi dimana apabila
harapan terpenuhi maka pelayanan haji akan dirasakan memuaskan
sedangkan apabila harapan tidak terpenuhi maka pelayanan jamaah haji
tidak memuaskan, dan apabila pelayanan jamaah haji melebih1 harapan
maka pelayanan jamaah haji yang dirasakan sangat memuaskan.'?
Oliver menyatakan kepuasan adalah tanggapan atas terpenuhinya
kebutuhan yang berarti bahwa penilaian pelayanan memberikan tingkat
kenyamanan yang terkait dengan pemenuhan suatu kebutuhan yang
tidak sesuai harapan atau pemenuhan yang melebihi harapan dalam
pelayanan.™

Mowen dan Minor mendefiniskan kepuasan pelayanan adalah
sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukkan konsumen atas barang dan
jasa setelah mereka memperoleh dan menggunakannya. Selanjutnya,
kotler mendefinisikan bahwa kepuasan adalah perasaan seseorang

tentang kesenangan atau kekecewaan yang dihasilkan dari

1 Berry, Jurnal Terbuka Bisnis dan Manajemen, Vol.7 No.1.

12 Fitra Java, Analisis Tingkat Kepuasan Jamaah Haji Kota Medan Terhadap Pelayanan
Haji, Barnes, James G.

13 Secrets Of Cutomer Relationship Management (Rahasia Manajemen Hubungan
Pelanggan) (Yogyakarta Andi, 2003). h.64
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membandingkan kinerja yang dirasakan dengan harapannya. Mowen,
Minor dan Kotler menekankan bahwa kepuasan pelanggan terletak
kepada sikap yang ditunjukkan oleh pelanggan pasca mereka
menggunakan suatu produk, sikap itu bisa menunjukkan mereka senang
atau mereka kecewa. Kesenangan pelanggan ini1 diindikasikan bahwa
pelanggan puas, sebaliknya jika pelanggan kecewa bisa dikatakan
bahwa mereka tidak puas.

Buttle mengatakan bahwa kepuasan pelayanan adalah respons
berupa perasaan puas yang timbul karena pengalaman mengkonsumsi
suatu produk atau layanan, atau sebagian kecil dari pengalaman itu.
Teori ini mengungkapkan bahwa kepuasan adalah ketika jamaah haji
melakukan penilaian terhadap pelayanan yang mereka dapatkan.
Penilaian yang dilakukan bermula kepada manfaat yang diberikan
pelayanan dan apakah manfaat yang ditawarkan itu bisa memenuhi
hasrat kebutuhan jama'ah haji atau tidak. Selanjutnya, Berman dan
Evans berpendapat mengenai kepuasan,Kepuasan terjadi ketika nilai
dan layanan pelanggan yang disediakan melalui pengalaman ritel
memenuhi atau melebihi harapan, berdasarkan penjelasan tentan teori
kepuasan dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelayanan diibaratkan
sebagai pertemuan antara nilai dan layanan sehingga mencapai titik

yang pas. Ketika terjadi pertemuan tersebut, maka jamaah merasa puas.
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2. Dimensi Dan Indikator Kepuasan
Indikator kepuasan pelanggan Menurut Garvin, dimensi

kepuasan pada industri jasa adalah :**

a. Performance (Kinerja)
Dimensi Performance mengacu pada tingkat dasar dari manfaat inti
yang diberikan oleh suatu jasa. Dalam konteks ini, Kinerja berarti
seberapa baik layanan memenuhi fungsi utamanya sesuai dengan
harapan pelanggan.
Indikator:

1) Ketepatan waktu pelayanan
Ketepatan waktu pelayanan merujuk pada kemampuan
penyedia jasa untuk memberikan layanan sesuai dengan
waktu yang telah dijanjikan atau yang diharapkan oleh
pelanggan. Indikator ini mengukur apakah proses pelayanan
berlangsung tepat waktu, mulai dari antrian, pemrosesan,
hingga penyelesaian layanan.

2) Efektivitas layanan sesuai kebutuhan pelanggan
Efektivitas layanan sesuai kebutuhan pelanggan merujuk pa-
da sejauh mana suatu layanan benar-benar menjawab, me-
menuhi, dan memberikan manfaat nyata terhadap kebutuhan

spesifik pengguna jasa. Indikator ini menilai apakah layanan

¥ David A. Garvin, "Competing on the Eight Dimensions of Quality," Harvard Business
Review 65, no. 6 (1987): 101-109.
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yang diberikan relevan, tepat sasaran, dan berguna secara

langsung bagi pelanggan.

b. Features (Fitur Tambahan)

Dimensi Features merujuk pada elemen pelengkap atau tambahan

dari suatu layanan yang melebihi layanan inti (core service). Fitur

ini memberikan nilai lebih bagi pelanggan dan sering menjadi pem-

beda antara penyedia layanan satu dengan lainnya.

Indikator:

1)

2)

Ketersediaan layanan pendukung (layanan informasi,
fasilitas tambahan)

Indikator ketersediaan layanan pendukung mengacu pada
kehadiran fasilitas atau layanan tambahan yang bersifat
melengkapi layanan inti, dan bertujuan untuk mempermu-
dah, mempercepat, atau meningkatkan kenyamanan
pengguna jasa.

Fitur ekstra yang menambah kenyamanan

Indikator Fitur ekstra adalah segala bentuk fasilitas tamba-
han yang tidak bersifat wajib, namun disediakan untuk
meningkatkan kenyamanan, kemudahan, dan pengalaman

ibadah jamaah haji selama di Tanah Suci.

c. Reliability (Kehandalan)

Dimensi Reliability (Keandalan) adalah salah satu dari lima dimensi

utama dalam Servqual Model yang digunakan untuk mengukur
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kualitas layanan. Dimensi ini menggambarkan kemampuan suatu

organisasi atau penyedia layanan untuk memberikan layanan yang

dijanjikan secara akurat dan konsisten.

Indikator:

1) Konsistensi pelayanan
Indikator ini  meningkatkan  keberlangsungan  dan
keseragaman dalam memberikan layanan kepada jamaah
haji secara teratur, merata, dan sesuai standar, tanpa adanya
penurunan kualitas layanan sepanjang masa
penyelenggaraan haji, baik di dalam negeri maupun di Arab
Saudi.
2) Kemampuan jasa untuk disampaikan secara akurat dan
dapat diandalkan
Indikator ini mengukur sejauh mana penyelenggara ibadah
haji mampu memberikan layanan secara tepat waktu, sesuai
standar, dan sesuai janji, dengan hasil yang dapat diandalkan
oleh jamaah. Ini mencakup ketepatan informasi, keandalan
waktu, dan konsistensi kualitas.
d. Conformance (Kesesuaian)

Conformance (Kesesuaian) adalah dimensi kualitas yang

menggambarkan sejauh mana suatu produk atau layanan memenuhi

standar, spesifikasi, atau persyaratan yang telah ditetapkan

sebelumnya. Dimensi ini menekankan pentingnya konsistensi dalam
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proses produksi atau penyampaian layanan, agar hasil akhir sesuai

dengan ekspektasi teknis dan kebutuhan pelanggan.

Indikator:

1) Kepatuhan terhadap standar layanan/SOP
Kepatuhan terhadap standar layanan atau SOP (Standard
Operating Procedure)  adalah  tingkat  ketaatan
penyelenggara, petugas, dan pihak terkait dalam
melaksanakan seluruh kegiatan penyelenggaraan haji sesuai
dengan prosedur baku yang telah ditetapkan oleh
Kementerian Agama RI atau otoritas resmi terkait.
2) Kesesuaian dengan janji layanan atau kontrak
Indikator ini mengukur sejauh mana layanan yang
diberikan oleh penyelenggara haji (baik pemerintah
maupun pihak swasta seperti PIHK) benar-benar sesuai
dengan apa yang dijanjikan sebelumnya dalam bentuk
kontrak, brosur, paket layanan, atau informasi resmi kepada
jamaah.
e. Serviceability (Kemudahan Layanan)

Serviceability (Kemudahan Layanan) adalah dimensi kualitas yang

mengacu pada kemudahan, kecepatan, dan efektivitas dalam

melakukan perbaikan atau pemeliharaan terhadap suatu produk atau

layanan ketika terjadi gangguan, kerusakan, atau masalah. Dalam

konteks layanan, dimensi ini juga mencakup kemudahan pelanggan
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dalam mengakses bantuan, melakukan komplain, atau memperoleh
dukungan teknis.
Indikator:
1) Kemudahan memperoleh bantuan jika terjadi masalah
Indikator ini mengukur sejauh mana jamaah dapat dengan
cepat, mudah, dan efektif mengakses bantuan dari petugas
atau penyelenggara ketika mengalami masalah, baik itu
terkait kesehatan, akomodasi, transportasi, administrasi,
maupun ibadah selama perjalanan haji.
2) Responsif terhadap keluhan
Indikator ini mengukur sejauh mana penyelenggara, petugas,
dan pihak terkait tanggap, cepat, dan tepat dalam merespons
keluhan atau pengaduan jamaah selama  proses
penyelenggaraan ibadah haji, baik sebelum keberangkatan,
saat di Arab Saudi, maupun saat pemulangan.
D. Jamaah Haji Lansia
1. Pengertian Jamaah Haji Lanjut Usia
Peneliti dalam merumuskan tentang jemaah haji lansia akan
menguraikan dalam dua konsep pembentuk pengertian ini yaitu jemaah
haji dan lansia. Secara umum jemaah haji adalah umat Islam yang mampu
untuk menunaikan ibadah ke tanah suci dengan membayar setoran awal

sesuai syarat serta ketentuan yang telah ditetapkan.”® Sedangkan

!> Ahmad Nidjam dan Alatief Hanan, Manajemen Haji (Jakarta: Zikrul Hakim, 2001), 72.
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pengertian lanjut usia atau manula adalah tahap dimana seseorang
mencapai kedewasaan dalam ukuran batasan. Apalagi usia tua masa
dimana sesorang akan merasakan kemunduran seiring berjalannya waktu.

Proses penuaan berarti menurunnya daya tahan fisik. Menurut
Kartari lanjut usia disebabkan oleh bertambahnya usia yang menyebabkan
terjadinya perubahan struktur dan fungsi sel, jaringan, dan sistem organ.*®
Penuaan bukanlah suatu pilihan melainkan sesuatu yang pasti akan
dialami. Setiap orang, tanpa terkecuali jika berumur panjang akan menjadi
tua. Hal ini sesuai dengan siklus kehidupan dan perkembangan yang
dialami manusia dengan ciri yang sangat jelas.'’

Masa lansia ini dikaitkan dengan penurunan kemampuan untuk
hidup dan kepekaan secara individual. Berkenaan dengan kerentanan
dimasa tua dalam kehidupan, lansia menghadapi sejumlah kesulitan yang
berkaitan dengan usia dan lingkungannya seperti menderita penyakit
kronis, kesepian dan kurangnya perlindungan sosial dan dalam banyak
kasus karena fisik dan mental, kemandirian mereka terancam. Masalah ini
menyebabkan penurunan kualitas hidup.*®

Kualitas hidup merupakan salah satu indikator hidup sehat.
Kualitas hidup lansia yang baik akan mendorong mereka menjadi lebih

produktif, sejahtera, mandiri dan lebih sehat. '° Lanjut usia potensial

16 Yeniar Indriana, Gerontology dan Progreria (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2012), 3.

" Bonar Hutapea, “Emotional Intelegence dan Psychological Well-Being pada Manusia
Lanjut Usia,” Jurnal Psikologi Pribadi Vol.13, No.2 (2011): 12.

'8 Indah Mulya dkk, “Faktor Yang Mempengaruhi Kulaitas Hidup Pada Lanjut Usia,”
Jurnal Psikologi Wijaya Putra Vol.2, No.1 (2021): 2.

* Ibid., 4.
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adalah lanjut usia yang masih mampu melakukan pekerjaan atau kegiatan
yang dapat menghasilkan barang dan jasa. Sedangkan lanjut usia tidak
berpotensial adalah lanjut usia yang tidak berdaya mencari nafkah
sehingga hidupnya bergantung pada bantuan orang lain.?

2. Kebutuhan Lanjut Usia

Manusia memiliki kebutuhan dasar untuk mempertahankan
kelangsungan hidupnya. Setiap makhluk hidup memiliki kebutuhan,
termasuk manusia. Manusia mempunyai kebutuhan yang beragam.
Namun, pada hakikatnya setiap manusia memiliki kebutuhan dasar yang
sama. Sama halnya dengan lansia yang memiliki kebutuhan dasar dalam
menunjang kehidupannya. Perbedaan untuk memenuhi kebutuhan lansia
dan anak-anak, remaja, maupun dewasa sangatlah berbeda, hal itu
disesuaikan dengan kebutuhan masing- masing individu.?

Kebutuhan dasar lansia pada hakikatnya sama dengan kebutuhan
dasar menurut Hirarki Maslow dalam Mubarak antara lain yaitu kebutuhan
fisiologis, kebutuhan keamanan, kebutuhan rasa cinta, dan kebutuhan akan
harga diri dan perasaan dihargai. Dan kebutuhan lanjut usia diantaranya
adalah :

a. Kebutuhan fisiologis, merupakan kebutuhan yang mutlak diperlukan

manusia untuk meningkatkan daya tahan fisik agar mampu bertahan

20 Muhammad Akbar, “Kajian Terhadap Revisi Undang-Undang No.13 Tahun 1998
Tentang Kesejahteraan Sosial Lanjut Usia,” Jurnal Kesejahteraan Sosial Vol.2, No.2 (2019): 27.

! Abraham H. Maslow, Motivasi dan Kepribadian : Teori Motivasi dengan Pendekatan
Hierarki Kebutuhan Manusia (Jakarta: PT PBP, 2009), 20.
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hidup. Kebutuhan ini meliputi: kebutuhan pelayanan kesehatan,
makanan yang bergizi, seksual atau intimasi, sandang dan pangan.

. Kebutuhan keamanan, kemanan disini lebih kepada perlindungan
psikologis yaitu perlindungan terhadap ancaman dari pengalaman dan
segala sesuatu yang berhubungan dengan kejiwaan seseorang atau
dengan kata lain kebutuhan ini berkaitan dengan masalah psikologis
seperti emosi dan perasaan. Oleh karena itu, menurut Potter & Perry
untuk mengatasi masalah ini tiap-tiap orang perlu adanya kepercayaan
religius yang dapat membuat sesuatu hal yang mengancam dan
menakutkan menjadi sesuatu hal yang baik dengan seseorang memiliki
perlindungan kepada Tuhannya.?

. Kebutuhan rasa cinta, kebutuhan ini erat kaitannya dengan dimensi
vertikal dan horizontal dimana dimensi vertikal adalah hubungan
seorang makhluk dengan tuhannya. Sedangkan dimensi horizontal
adalah hubungan antara manusia dengan diri sendiri dan sesamanya.
Adanya hubungan yang baik antara makhluk dengan tuhannya dan
makhluk dengan makhluk dalam menjalin suatu hubungan yang positif
dapat meningkatkan kehidupan seseorang. Pada lansia terdapat banyak
permasalahan yang kompleks, baik masalah fisik maupun psikis yang
dialami dapat ditunjang dengan kebutuhan adanya rasa cinta dan kasih

sayang dengan tuhannya ataupun dengan sesamanya.

22 potter dan Perry, Fundamental Keperawatan (Jakarta: Salemba Medika, 2009), 51.
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d. Kebutuhan akan harga diri dan perasaan dihargai, kebutuhan yang

berkaitan dengan relasi dan interaksi dengan sesama manusia berupa:
interaksi dengan keluarga lansia, melakukan aktivitas dengan teman
sebaya, kebutuhan rekreasi dan kebutuhan informasi serta mendapat
tanggapan dari orang lain, perasaan tentram, merasa berguna dan
memiliki jati diri serta status yang jelas.?®

Lanjut usia merupakan salah satu masyarakat Indonesia yang
memiliki hak yang sama dengan warga Indonesia yang lain. Dijelaskan
dalam Undang-Undang No. 13 Tahun 1998 Tentang Kesejahteraan
Lanjut Usia bahwa Lanjut usia mempunyai hak yang sama dalam
kehidupan bermasyarakat, berbangsa dan bernegara.?*

Dalam Undang-undang tersebut juga dijelaskan sebagai
penghormatan dan penghargaan kepada lanjut usia diberikan hak untuk
meningkatkan kesejahteraan sosial yang meliputi:

a. Pelayanan keagamaan dan mental spiritual.

b. Pelayanan kesehatan.

c. Pelayanan kesempatan kerja.

d. Pelayanan pendidikan dan pelatihan.

e. Kemudahan dalam penggunaan fasilitas, sarana, dan prasarana
umum.

f. Kemudahan dalam layanan dan bantuan hukum.

2 Abraham H. Maslow, Motivasi dan Kepribadian : Teori Motivasi dengan Pendekatan

Hierarki Kebutuhan Manusia., 21.

1

?* Undang-Undang Nomor 13 Tahun 1998 Tentang Kesejahteraan Lanjut Usia Pasal 5 Ayat
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g. Perlindungan sosial.

h. Bantuan sosial.

Selain hak lanjut usia juga memiliki kewajiban yang telah
dijelaskan pada pasal 6 ayat (1) yaitu Lanjut usia mempunyai
kewajiban yang sama dalam kehidupan bermasyarakat, berbangsa,
dan bernegara. Sesuai dengan peran dan fungsinya, lanjut usia juga
berkewajiban untuk:

a. Membimbing dan memberi nasihat secara arif dan bijaksana
berdasarkan pengetahuan dan pengalamannya terutama di
lingkungan keluarganya dalam rangka menjaga martabat dan
meningkatkan kesejahteraannya.

b. Mengamalkan dan mentransformasikan ilmu pengetahuan,
keahlian, keterampilan, kemampuan dan pengalaman yang
dimilikinya kepada generasi penerus. Memberikan keteladanan

dalam rangka aspek kehidupan kepada generasi penerus.?

% Presiden No 88 Tahun 2021 Tentang Strategi Nasional Kelanjutusiaan, Pasal 5 Ayat 2.
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METODOLOGI PENELITIAN

A. Jenis dan Sifat Penelitian
1. Jenis penelitian
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini secara Field
Research (penelitian lapangan) yaitu jenis penelitian yang secara langsung
di lapangan untuk mendapatkan sebuah fakta dan data yang ada di
lapangan. Penelitian kualitatif memiliki sifat deskriptif dan cenderung
menggunakan analisis. Proses dan makna lebih ditonjolkan dalam jenis
penelitian ini dengan landasan teori yang dimanfaatkan sebagai pemandu
agar fokus penelitian sesuai dengan fakta di lapangan.® Berdasarkan
informasi di atas maka penelitian ini dilakukan pada Kementerian Agama
Kabupaten Pesawaran.
2. Sifat Penelitian
Sifat penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif
kualitatif. Metode dekriptif kualitatif adalah suatu penelitian yang
ditunjukan untuk mendeskripsikan, menggambarkan, menganalisis
fenomena, peristiwa, aktivitas sosial, sikap, kepercayaan dan persepsi
pemikiran orang secara individual maupun kelompok.? Metode kualitatif
yang digunakan dalam penelitian ini bersifat deskriptif, yaitu dilakukan
dalam situasi yang alami tanpa intervensi, dengan mengandalkan data dari

observasi, wawancara mendalam, dan dokumentasi. Peneliti berupaya

! Muhammad Ramdan, Metode Penelitian (Surabaya: Cipta Media Nusantara, 2021), 5
2 lbid., 7.



36

menggali makna, pandangan, serta pengalaman para subjek penelitian

terkait layanan yang diberikan.

B. Sumber Data
Sumber data yang dimaksud dalam penelitian ini adalah suatu subjek
dari mana data diperoleh.®Sumber data yang peneliti gunakan dalam penelitian
ini yaitu sumber data primer dan sumber data sekunder.
1. Sumber Data Primer
Sumber data primer adalah data yang diperoleh atau dikumpulkan
oleh peneliti secara langsung dari sumber datanya. Untuk mendapatkan
data primer, peneliti harus mengumpulkannya secara langsung. Adapun
yang menjadi sumber data primer dalam penelitian ini adalah Kepala
Seksi Penyelenggara Haji dan Umrah Kabupaten Pesawaran, dan
beberapa Jamaah Haji pada Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran
Tahun 2023.
2. Data Sekunder
Data yang langsung dikumpulkan oleh peneliti sebagai penunjang
dari sumber pertama. Dapat juga dikatakan data yang tersusun dalam
bentuk dokumen-dokumen.* Dalam penelitian ini, dokumentasi
merupakan sumber data sekunder. Data sekunder berupa arsip,
Dokumentasi, Profil lembaga Jurnal, buku, majalah, Artikel yang

berkaitan dengan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Jamaah Haji

3 Muslich Anshori and Sri Iswati, Metodologi Penelitian Kuantitatif : Edisi 1 (Surabaya:
Airlangga University Press, 2019), 91.
“ Ibid, No Title, n.d.
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Kementerian Agama Pesawaran. Terdapat Jurnal sebagai Sumber data
sekunder yang terkait dengan penelitian ini yakni sebagai berikut. Kajian
Teoritis Tentang Kualitas Layanan Dan Citra Perusahaan (Tarigan,
Miska Irani., 2018), Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Personal Selling
Terhadap Kepuasan Konsumen (Alma Luthfiyah Febriantya, Abdul
Waris,2025),0ptimalisasi pelayanan haji ramah lansia pada kantor
kementerian Agama Provinsi Maluku (Abu S.L Tamheryaan, Wahab
Tuanaya, Mike J. Rolobessy,2024)
C. Teknik Pengumpulan Data
Data Teknik pengumpulan data adalah prosedur yang dibutuhkan
dalam penelitian. Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data, maka peneliti
tidak akan mendapatkan data yang memenuhi standar. Karena tujuan utama
dari penelitian adalah mendapatkan data. Data yang diperoleh dari penelitian
ini dapat berupa dari hasil:
1. Wawancara (Interview)

Metode wawancara/interview juga merupakan proses memperoleh
keterangan untuk tujuan penelitian dengan cara Tanya jawab sambil
bertatap muka antara pewawancara dengan responden/ orang yang
diwawancarai, dengan atau tanpa menggunakan pedoman (guide)
wawancara. Dalam wawancara tersebut biasa dilakukan secara individu
maupun dalam bentuk kelompok, sehingga didapat data informatik yang

orientik.
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Wawancara pada penelitian kualitatif merupakan pembicaraan yang
mempunyai tujuan dan didahului beberapa pertanyaan informan.
Wawancara penelitian lebih dari sekedar percakapan dan berkisar dari
informan ke formal. Walaupun semua percakapan mempunyai aturan
peralihan tertentu atau kendali oleh satu atau partisipan lainnya, aturan
pada wawancara penelitian lebih ketat. Tidak seperti pada percakapan
biasa, wawancara penelitian ditujukan untuk mendapatkan informasi dari
satu sisi saja, oleh karena itu hubungan asimetris harus tampak. Peneliti
cenderung mengarahkan wawancara pada penemuan perasaan, persepsi,
dan pemikiran partisipan.”

Peneliti melakukan wawancara secara langsung kepada (informan)
yang dibutuhkan antara lain kepada Bapak H. kamaruddin selaku seksi
PHU di Kementerian Agama Pesawaran dan Jamaah haji lansia di Kemen-
terian Agama Pesawaran.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif yang berfokus pada
kedalaman pemahaman, bukan pada jumlah atau representasi statistik
responden. Oleh karena itu, peneliti tidak bermaksud mengambil sampel
yang mewakili keseluruhan populasi jamaah secara kuantitatif, melainkan
memilih 13 informan kunci yang dianggap mampu memberikan informasi
yang relevan, mendalam, dan sesuai dengan fokus penelitian.

Pemilihan 13 jamaah tersebut dilakukan secara purposive, yaitu

berdasarkan pertimbangan bahwa jamaah yang memiliki pengalaman

® Alvin Rivaldi et al., “Metode Pengumpulan Data Melalui Wawancara,” Sebuah Tinjauan
Pustaka, 2023, 1-89.
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langsung sebagai jamaah haji di Kementerian Agama Pesawaran dan
bersedia memberikan informasi secara terbuka. Melalui wawancara
mendalam dengan informan tersebut, peneliti dapat mengeksplorasi
persepsi, dan pengalaman pribadi mereka secara detail, yang merupakan
tujuan utama dari metode kualitatif. Adapun Kriteria purprosive sampling
dalam penelitian ini yaitu:
1. Jamaah yang mengalami penurunan kesehatan.
2. Jamaah haji regular non KBIH.
3. Jamaah berdasarkan pekerjaan.
Dokumentasi

Untuk melengkapi data hasil dari wawancara, maka diperlukan
dokumentasi untuk memperkuat informasi agar lebih akurat dan menjadi
bukti yang dapat dipertanggungjawabkan.® Tujuan dari teknik
dokumentasi yaitu mencari dan mendapatkan data-data primer melalui
data-data dan naskah-naskah, kearsipan cetak maupun rekaman, data
gambar/foto dan lain sebagainya. Tentunya dokumen-dokumen yang
diambil atau dipilih adalah dokumen yang sesuai dengan tujuan penelitian
dan fokus pada permasalahan. Pengumpulan data oleh peneliti dengan cara
menelaah dokumen-dokumen yang ada di Kementerian Agama Pesawaran
seperti sejarah singkat, visi dan misi, struktur organisasi dan dokumentasi
lainnya yang berkaitan dengan penelitian. Dokumentasi yang diperoleh

baik dalam bentuk tulisan maupun gambar peneliti akan mengumpulkan,

¢ Zuchri Abdussamad, Metode Penelitian Kualitatif (CV. Syakir Media Press, 2021), 150
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membaca sekaligus mempelajari berbagai macam bentuk data yang
didapatkan dari Kementerian Agama Pesawaran,serta data yang peneliti
peroleh dari perpustakaan akan dianalisis untuk memperoleh hasil dalam

penelitian ini.

D. Teknik Analisis Data
Analisis data adalah proses mengorganisasikan dan mengurutkan data
ke dalam pola, kategori dan satuan uraian dasar sehingga dapat ditemukan te-
ma dan dapat pula dirumuskan hipotesis kerja seperti yang disarankan oleh da-
ta. Pengerjaan analisis data adalah pekerjaan mengatur, mengurutkan, menge-
lompokan, memberikan kode, mengkategorikan dan memberi makna. Pen-
gorganisaian dan pengelolaan data itu, bertujuan menemukan tema yang
akhirnya diangkat dari teori substantif.” Adapun langkah-langkah untuk
menganalisis data dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Reduksi Data
Reduksi data adalah kegiatan yang tidak terpisahkan dari analisis
data. Reduksi data merujuk pada proses pemilihan, pemfokusan,
penyederhanaan, abstraksi, dan pentransformasian data “mentah” yang
terjadi dalam catatan-catatan lapangan tertulis. Mereduksi data berarti
merangkum, memilih hal-hal yang pokok, memfokuskan pada hal-hal yan
penting, dengan mengkategorikan berdasarkan tema. Dengan demikian
data yang telah direduksi akan memberikan gambaran yang lebih jelas,

dan mempermudah peneliti untuk melakukan pengumpulan data

7 Ibid., 105.
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selanjutnya, dan mencarinya bila diperlukan. Dalam hal ini data yang
diperoleh di lapangan berupa gambaran umum Kementerian Agama
Pesawaran difokuskan sejarah berdirinya lembaga tersebut, dan
dokumentasi tentang gambaran kualitas layanan terhadap kepuasan jamaah
haji di Kementerian agama Pesawaran.
Data Display

Penyajian data adalah sebuah tahapan lanjutan dari tahapan
pertama yakni pengkodean dan reduksi data dalam analisis data kualitatif
melalui model interaktif yang diberikan miles dan huberman. Pada tahapan
penyajian data ini, berarti menghendaki peneliti untuk dapat menyajikan
data temuan penelitian berupa kategori atau kelompok-kelompok data.
Kesimpulan/Verifikasi

Kegiatan utama ketiga dalam analisis data yaitu penarikan
kesimpulan/verifikasi. Dalam analisis data menurut Miles and Huberman
adalah penarikan kesimpulan dan verifikasi. Kesimpulan awal yang
dikemukakan masih bersifat sementara, dan akan berubah bila tidak
ditemukan bukti-bukti yang kuat yang mendukung pada tahap
pengumpulan data berikutnya. Tetapi apabila kesimpulan yang
dikemukakan pada tahap awal, didukung oleh bukti-bukti yang valid dan
konsisten saat peneliti kembali ke lapangan mengumpulkan data, maka

kesimpulan yang dikemukakan merupakan kesimpulan yang kredibel.



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran

1. Sejarah Berdirinya Kementerian Agama Pesawaran

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran didirikan se-
bagai respons Kementerian Agama terhadap pembentukan Kabupaten Pe-
sawaran, yang merupakan hasil pemekaran dari Kabupaten Lampung Se-
latan. Proses terbentuknya Kabupaten Pesawaran melalui perjuangan yang
panjang, Pada 17 Juli 2007, DPR RI menyetujui pembentukan Kabupaten
Pesawaran melalui Undang-Undang Nomor 33 Tahun 2007, yang men-
cakup tujuh kecamatan: Gedong Tataan, Negeri Katon, Tegineneng, Way
Lima, Padang Cermin, Punduh Pedada, dan Kedondong. Sebagai tindak
lanjut, Menteri Dalam Negeri menerbitkan pedoman pelaksanaan Undang-
Undang tersebut, dan pada 2 November 2007, Kabupaten Pesawaran resmi
dilantik dengan Drs. H. Haris Fadilah, M.M sebagai Penjabat Bupati per-
tama. Kementerian Agama juga menunjuk Drs. Mukharam lbrahim, M.Pd
| sebagai PIt Kepala Kantor Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran.

Kabupaten Pesawaran memiliki tujuh KUA di masing-masing
kecamatan, dan seiring waktu, pemekaran kecamatan juga menghasilkan

pembentukan KUA baru. Saat ini, Kantor Kementerian Agama Kabupaten
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Pesawaran beroperasi dengan sembilan KUA dan lima madrasah negeri,

termasuk dua KUA baru di Kecamatan Way Khilau dan Marga Punduh.!

2. Visi dan Misi Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran
a. Visi

“Kementerian Agama yang profesional dan andal dalam membangun
masyarakat yang saleh, moderat, cerdas dan unggul untuk
mewujudkan Indonesia maju yang berdaulat, mandiri, dan
berkepribadian berdasarkan gotong royong”.

(Peraturan Menteri Agama Nomor 18 Tahun 2020)

b. Misi
1) meningkatkan kualitas kesalehan umat beragama;

2) memperkuat moderasi beragama dan kerukunan umat beragama;
3) meningkatkan layanan keagamaan yang adil, mudah dan merata;
4) meningkatkan layanan pendidikan yang merata dan bermutu;

5) meningkatkan produktivitas dan daya saing pendidikan;

6) memantapkan tata kelola pemerintahan yang baik (Good
Governance).
(Peraturan Menteri Agama Nomor 18 Tahun 2020)

3. Struktur Organisasi Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran

Berikut ini peneliti uraikan struktur organisasi Kementerian Agama

Kabupaten Pesawaran dapat dilihat pada Gambar dibawah ini: ?

! Dokumen Profil Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran, pada tanggal 20 Juni 2025
2 Dokumen Profil Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran, pada tanggal 20 Juni 2025
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Gambar 4.1

Struktur Organisasi Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran

Keterangan:

KMA 373 tahun 2002, Kementerian Agama Pesawaran memiliki

tugas pokok dan fungsi sebagai pelayanan pemerintah di bidang

keagamaan, sesuai dengan struktur organisasi masing-masing.

a. Kepala Kantor

Kepala Kantor melaksanakan tugas sebagaimana dalam Pasal

7 PMA Nomor 13 Tahun 2012, Kantor Kementerian Agama

menyelenggarakan fungsi:
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1) Perumusan dan penetapan visi, misi, dan kebijakan tehnis
dibidang pelayanan dan bimbingan kehidupan beragama kepada
masyarakat di wilayah Pesawaran;

2) Pelayanan, bimbingan dan pembinaan di bidang haji dan umrah;

3) Pelayanan, bimbingan dan pembinaan di bidang pendidikan
madrasah, pendidikan agama dan keagamaan;

4) Pembinaan Kerukunan beragama;

5) Pelaksanaan kebijakan teknis dibidang pengelolaan administrasi
dan informasi;

6) Pengkoordinasian perencanaan, pengendalian, pengawasan, dan
evaluasi program; dan

7) Pelaksanaan hubungan dengan pemerintah daerah, instansi terkait,
dan lembaga masyarakat dalam rangka pelaksanaan tugas
kementerian di kabupaten/kota.

b. Kasubbag Tata Usaha
Subbagian Tata Usaha sebagaimana dimaksud dalam Pasal

269 PMA Nomor 13 Tahun 2012 mempunyai tugas melakukan

koordinasi perumusan kebijakan tehnis dan perencanaan, pelaksanaan

pelayanan dan pembinaan administrasi, keuangan dan barang milik

Negara di lingkungan Kantor Kementerian Agama.

c. Kepala Sie. Penyelenggaraan Haji dan Umrah
1) penyiapan bahan pelaksanaan pendaftaran dan dokumen,

pembinaan, akomodasi, transportasi, perlengkapan haji, dan
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3)

4)

5)

6)

7)
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pengelolaan keuangan haji dilingkungan kankemenag kabupaten/
kota.

penyiapan bahan pelaksanaan pelayanan bimbingan teknis
pendaftaran dan dokumen, pembinaanm, akomodasi, transportasi,
perlengkapan haji, dan pengelolaan keuangan haji dilingkungan
kankemenag kabupaten/ kota.

penyiapan bahan pengelolaan dan informasi haji dan umrah
dilingkungan Kantor Kementerian Agama Pesawaran.
Memberikan informasi dan solusi terhadap permasalahan
penyelenggara haji dan umrah yang dikonsultasikan oleh para
pemangku kepentingan.

Mengarahkan dan  mendistribusikan  tugas bawahan di
penyelenggara haji dan umrah

Melaksanakan evaluasi kegiatan

Menyusun dan melaporkan kegiatan seksi kepada Kepala

Kankemenag sebagai pertanggung jawaban pelaksanaan tugas.

. Penyusun Bahan Pendaftaran/ Pembatalan Haji

1)
2)
3)

4)

5)

Menyusun dan menyiapkan bahan pendaftran/ pembatalan haji.
Memverivikasi berkas pendaftaran JCH (Jamaah Calon Haji)
Menginput data dan menerbitkan SPPH melalui Siskohat
Mengarsipkan penerbitan SPPH dan berkas persyaratan
pendaftaran haji.

Memverivikasi berkas pembatalan haji.
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Mengarsipkan bahan pembatalan haji.

Menindaklanjuti dan menyelesaiknan surat pembatalan haji.
perawatan terhadap perangkat dan jaringan siskohat.

koordinasi dengan BPS-BPIH dan Kanwil tentang pembatalan dan

penulasan biaya perjalanan haji.

10) Melaksanakan tugas khusus yang diberikan oleh atasan.

11) Menyusun dan melaporkan pelaksanaan tugas kepada atasan.

e. Penyusun perlengkapan haji

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Menerima dan menyalurkan buku paket dan CD bimbingan manasik
haji bagi jamaah calon haji.

Menerima dan menyalurkan buku panduan dan buku pedoman bagi
Karo dan Karom.

Menyiapkan perlengkapan keberangkatan dan pengangkutan
pemulangan koper jamaah calon haji.

Menerima dan menginventarisir buku kesehatan jamaah calon haji
Kabupaten Pesawaran.

Menerima dan menginventarisir tas koper, tas jinjing dan tas dada
jamaah calon haji.

Memproses dan menyiapkan jaring dan pita koper jamaah calon haji
Mengkoordinir  kebutuhan  konsumsi  pemberangkatan  dan
pemulangan jamaah calon haji.

Mempersiapkan surat keputusan Karo dan Karom bagi jamaah

calon haji Kabupaten pesawaran.
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9) Mempersiapkan surat keputusan panitia (petugas)
pemberangkatan/pemulangan jamaah haji.

10) Melakukan koordinasi dengan pihak terkait (Dinkes dan Imigrasi).

11) Melakukan  koordinasi dengan pihak terkait menjelang
pemberangkatan dan pemulangan jamaah calon haji (patwal dari
polri, ambulance dari dinkes, bank dan dinas perhubungan).

12) Melaksanakan tugas khusus yang diberikan oleh atasan.

13) Menysun dan melaporkan pelaksanaan tugas kepada atasan.

Implementasi Problematika Dan Kualitas Layanan Haji Ramah Lansia
Tahun 2023 Terhadap Kepuasan Jamaah Haji Di Kementerian Agama

Pesawaran

Meningkatkan kepuasan jamaah haji lanjut usia, Kementerian Agama
Kabupaten Pesawaran telah melakukan berbagai upaya perbaikan pelayanan,
khususnya pada kelompok rentan seperti jamaah lansia. Namun, dalam
implementasinya tetap ditemukan sejumlah problematika yang menjadi
tantangan di lapangan. Peneliti mengidentifikasi pada variabel problematika
ini memiliki tiga dimensi utama, yaitu kesehatan, transportasi, dan akomodasi,
dan untuk variabel kepuasan pelayanan memiliki lima dimensi utama, yaitu
tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy dengan masing-

masing indikator sebagai berikut:
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1. Variabel Implementasi Problematika
a. Dimensi Kesehatan
Indikator: Ketersediaan layanan kesehatan yang memadai

Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran, melalui Seksi PHU,
memastikan layanan kesehatan bagi calon jemaah haji, seperti pemerik-
saan  kesehatan, pembinaan, dan koordinasi dengan Dinas
Kesehatan/Puskesmas, berjalan sesuai standar. Untuk mengetahui imple-
mentasi dan kendalanya, berikut wawancara dengan Kepala Seksi PHU, H.
Kamaruddin, dan petugas PHU, Ahmad.

Bahwa setelah peneliti wawancara dengan pihak PHU berikut hasil
wawancaranya, Sebagaimana disampaikan oleh Bapak H. Kamaruddin
selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kementeri-
an Agama Kabupaten Pesawaran, beliau menjelaskan bahwa:

“Kementerian Agama tentu sudah menyiapkan fasilitas medis

secara menyeluruh, termasuk tenaga kesehatan haji Indonesia

(TKHI) yang mendampingi jamaah sejak dari tanah air, selama

perjalanan, hingga tiba di Arab Saudi. Di embarkasi, jamaah akan

mendapatkan layanan pemeriksaan akhir, termasuk screening
kesehatan. Begitu pula di bandara dan akomodasi di Arab Saudi,
tersedia layanan kesehatan darurat. Untuk lansia, perhatian kami

lebih besar, termasuk pengawasan kesehatan rutin dan pendamp-
ingan khusus selama prosesi ibadah. 3

Senada dengan hal tersebut, Bapak Ahmad selaku petugas PHU
menambahkan bahwa:

“Kami juga bekerja sama dengan pihak Dinas Kesehatan dan
Kantor Kesehatan Haji Indonesia (KKHI) yang berada di Arab
Saudi. Bahkan kami telah memberikan sosialisasi jauh hari sebe-
lum keberangkatan agar jamaah memahami pentingnya menjaga

% Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025
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kondisi fisik. Untuk lansia, kami berikan tanda khusus dan pen-
dampingan intensif, terutama saat puncak ibadah seperti di Arafah
dan Mina.”™

Disimpulkan bahwa, Kementerian Agama Kabupaten Pe-
sawaran telah menyiapkan layanan kesehatan haji secara menye-
luruh bagi jamaah, terutama lansia. Persiapan meliputi penyediaan
tenaga kesehatan haji Indonesia (TKHI), fasilitas medis sejak dari
tanah air hingga di Arab Saudi, pemeriksaan kesehatan di embar-
kasi, serta layanan darurat di bandara dan tempat akomodasi.
Selain itu, terdapat kerja sama dengan Dinas Kesehatan dan Kantor
Kesehatan Haji Indonesia (KKHI), serta sosialisasi pra-
keberangkatan untuk meningkatkan kesadaran jamaah akan pent-
ingnya menjaga kesehatan. Jamaah lansia mendapat perhatian khu-
sus berupa tanda pengenal dan pendampingan intensif selama pros-
esi ibadah, terutama pada puncak pelaksanaan di Arafah dan Mina.

hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku
Kepala Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU)
Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran, serta Bapak Ahmad
selaku petugas PHU, dapat dipahami bahwa pemerintah telah
menyiapkan layanan kesehatan secara menyeluruh bagi jamaah
haji, khususnya lansia. Hal ini meliputi keberadaan Tenaga
Kesehatan Haji Indonesia (TKHI), pemeriksaan kesehatan di

embarkasi, layanan kesehatan darurat di bandara dan akomodasi,

* Hasil wawancara dengan Bapak Ahmad selaku Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah
(PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025
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serta pendampingan khusus selama prosesi ibadah.Untuk
memastikan kebenaran informasi tersebut, peneliti melakukan
validasi kepada jamaah haji lansia yang menjadi informan
pendukung.
Hasil wawancara dengan jamaah lansia Kabupaten Pesawaran,
mereka menjelaskan bahwa:
Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Saya sangat bersyukur, waktu berangkat haji tahun lalu, selalu
ada dokter dan petugas kesehatan yang mendampingi kami. Di
asrama haji sebelum berangkat, kami dicek tekanan darah, bahkan

waktu di bandara juga ada petugas yang siaga. Di Mekkah dan
Madinah pun ada posko kesehatan dekat penginapan. =

Ibu Sukirah,juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, dari awal kami sudah dikasih tahu kalau ada tim
kesehatan dari Kemenag. Saya sendiri sempat batuk-batuk di hotel,
lalu ada petugas medis yang bantu kasih obat. Di tempat ibadah
pun, misalnya di Masjidil Haram, kadang ada pos kesehatan kalau
ada jamaah yang jatuh atau lemas. °daftar

® Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

® Hasil wawancara dengan Ibu Sukirah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Posko kesehatan kadang jauh dari tempat penginapan, jadi kalau

ada jamaah sakit butuh waktu lama untuk mendapat pertolon-

gan. J)7

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Waktu kami di bandara Soekarno-Hatta, memang ada petugas
medis yang mendampingi, lengkap dengan ambulans juga kalau
ada keadaan darurat. Di penginapan pun, Kemenag sudah siapkan
pos kesehatan, jadi kami tidak terlalu khawatir. 8

Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Tenaga medis tidak selalu standby, apalagi di waktu malam hari
ketika banyak jamaah merasa kelelahan . *°

Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saat di Arab Saudi, terutama di Arafah dan Mina, ada mobil am-
bulans dan petugas kesehatan yang keliling. Kemenag juga me-
nyediakan obat-obatan ringan. Waktu kaki saya keram, langsung
dibantu oleh petugas medis. 10

" Hasil wawancara dengan Ibu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada tang-
gal 17 Juni 2025

® Hasil wawancara dengan Ibu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

% Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

1% Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025



53

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Obat yang tersedia di tempat layanan kesehatan terbatas, kadang
tidak sesuai dengan resep yang biasa saya konsumsi di rumah. "**

Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Kemenag memang menyiapkan tim kesehatan, itu sudah disam-
paikan dari awal saat manasik. Dan saya sempat lihat langsung
ada pelayanan di bandara dan juga di pemondokan. Sangat mem-
bantu untuk jamaah lansia. ~12

Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya pernah lihat satu jamaah jatuh pingsan di Masjid Nabawi,
dan langsung ditangani tim medis. Jadi, saya percaya kalau Ke-
menag memang siapkan layanan darurat di tempat-tempat pent-
° JJ13

ing.

Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Selama perjalanan haji, layanan kesehatan selalu tersedia. Di

embarkasi kami dicek kesehatannya, di Arab Saudi pun ada petu-

gas kesehatan yang siaga 24 jam. Khusus lansia memang jadi pri-
. 514

oritas.

1 Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

12 Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

3 Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

 Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Usia saya sudah tua, jadi saya bersyukur karena ada layanan
medis yang membantu. Dari awal berangkat sampai pulang, petu-
gas kesehatan selalu mendampingi. Bahkan disediakan kursi roda
dan alat bantu jalan.”™

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Di setiap tempat yang kami singgahi, selalu ada tenaga medis. Di
hotel, di tempat ibadah, bahkan di perjalanan pun ada petugas
yang siap siaga. Waktu saya sakit perut, saya dibawa ke posko
kesehatan.™®

Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Kami sering tidak tahu ke mana harus melapor kalau merasa tid-
ak enak badan karena informasi tentang layanan kesehatan kurang
H 517

jelas.

Indikator Penanganan penyakit kronis dan kondisi kesehatan khusus
Hasil wawancara bersama Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala
Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU), beliau menjelaskan:

“Kami sangat memperhatikan kondisi kesehatan jamaah, teruta-
ma jamaah lansia yang memiliki riwayat penyakit seperti jantung,
hipertensi, atau diabetes. Sebelum keberangkatan, mereka harus
mengikuti pemeriksaan kesehatan secara menyeluruh. Data
kesehatannya kami rekap dan diserahkan ke tim medis haji untuk
monitoring selama di Tanah Suci. Kami juga menempatkan petu-

%5 Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

16 Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

" Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025
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gas yang sudah dibekali pelatihan untuk menghadapi kondisi da-
rurat medis di lapangan. ™

Sementara itu, Bapak Ahmad sebagai petugas PHU menambahkan:
“Untuk jamaah lansia yang punya penyakit tertentu, seperti jan-
tung atau diabetes, kami berikan perhatian khusus. Obat-obatan
yang rutin dikonsumsi harus dibawa dan didata sejak awal. Di
Saudi, mereka tidak hanya didampingi keluarga, tapi juga terus
dimonitor oleh tim medis. Kalau ada keluhan, langsung kita bantu
koordinasi ke tenaga medis. Kami juga sudah punya SOP pe-
nanganan lansia dengan kondisi medis seperti itu.”

Hasil wawancara, dapat disimpulkan bahwa kesehatan ja-
maah lansia dengan penyakit kronis menjadi prioritas utama. Sebe-
lum keberangkatan, jamaah menjalani pemeriksaan kesehatan me-
nyeluruh, dan datanya dipantau oleh Tim Kesehatan Haji Indonesia
(TKHI). Petugas yang telah dilatih menangani kondisi darurat
medis memberikan pendampingan dan pengawasan khusus, terma-
suk pendataan obat serta koordinasi cepat dengan tim medis saat
muncul keluhan kesehatan. Untuk memastikan keakuratan
informasi  tersebut, peneliti memvalidasi keterangan melalui
jamaah lansia, yang mengonfirmasi bahwa pemeriksaan kesehatan,

pendampingan, dan penanganan medis di lapangan telah

dilaksanakan dengan baik.

'8 Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025

!9 Hasil wawancara dengan Bapak Ahmad selaku Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah
(PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025



56

Hasil wawancara dengan jamaah lansia Kabupaten Pesawa-
ran, mereka menjelaskan bahwa:
Ibu Tukinah juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, saya merasa sangat terbantu. Saya punya riwayat
hipertensi, tapi petugas kesehatan selalu rutin mengecek tekanan
darah saya, terutama sebelum berangkat dan saat di penginapan.
Obat-obatan juga disediakan, jadi saya tetap bisa menjalankan
ibadah dengan tenang. »20

Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya sangat mengapresiasi kesiapan petugas haji. Mereka tahu
banyak jamaah lansia yang punya penyakit seperti diabetes, dan
saya sendiri termasuk yang harus kontrol gula darah. Di sana,
kami dikontrol dan diarahkan dengan sabar, bahkan ada yang da-
tang langsung ke kamar untuk memeriksa. 2l

Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Sebagai  penderita  hipertensi, saya tidak mendapatkan
pengawasan rutin tekanan darah, jadi sering khawatir kalau kam-
bUh. 1)22
Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Waktu manasik haji, kami sudah diberi tahu kalau yang punya
penyakit kronis seperti saya akan mendapat perhatian khusus. Dan

0 Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

2! Hasil wawancara dengan lbu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%2 Hasil wawancara dengan lbu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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itu terbukti. Di hotel ada pemeriksaan berkala, dan kalau butuh
bantuan medis, tinggal lapor ke petugas. ™

Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Tidak ada pemeriksaan lanjutan bagi jamaah dengan penyakit
kronis seperti jantung atau diabetes setelah keberangkatan. "%

Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya sangat terkesan. Meskipun saya punya riwayat tekanan
darah tinggi, tapi saya bisa menjalankan ibadah dengan nyaman
karena petugas dan dokter sangat perhatian. Setiap kami pindah
lokasi, ada pemeriksaan dan edukasi juga.”®

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Makanan yang disajikan kurang memperhatikan kondisi lansia,
terutama yang tidak bisa mengonsumsi makanan asin atau bermin-
yak. "%
Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Pelayanan medisnya sangat bagus. Bahkan sebelum berangkat,
kami sudah discreening dan yang punya penyakit kronis ditandai

agar lebih mudah dipantau. Petugasnya ramah dan tanggap kalau
ada yang merasa tidak enak badan. w2l

% Hasil wawancara dengan lbu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

? Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

% Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

% Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%" Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya sempat mengalami tekanan darah naik saat di Madinah, ta-
pi langsung ditangani dengan cepat oleh petugas medis. Saya me-
rasa aman dan diperhatikan. Jadi, menurut saya, pemerintah dan
petugas haji sangat siap. 28

Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Sebagai penderita diabetes, saya cukup cemas sebelum
berangkat. Tapi ternyata petugas Kemenag sudah profesional.
Mereka menyiapkan obat, makanan yang sesuai, bahkan memberi
edukasi bagaimana mengatur pola makan selama ibadabh. 29

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Usia saya sudah lanjut dan saya punya penyakit jantung. Tapi
selama di Tanah Suci, saya merasa seperti dijaga oleh keluarga
sendiri. Petugas medis datang rutin mengecek kondisi saya,
bahkan disediakan alat bantu seperti oksigen dan tensimeter. ~30

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Menurut saya, persiapan pemerintah sangat baik. Waktu di Mina,
saya lihat sendiri bagaimana petugas cepat menolong jamaah lan-
sia yang pingsan karena penyakit. Mereka sudah paham cara me-
nangani penyakit-penyakit umum lansia.””**

%8 Hasil wawancara dengan Ibu Jumilawati selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

% Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

%0 Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

3! Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas kesehatan terlihat kewalahan menangani jamaah lansia
yang banyak memiliki penyakit bawaan. "

Disimpulkan bahwa hasil wawancara dengan jamaah haji lansia
Kabupaten Pesawaran menunjukkan bahwa pelayanan kesehatan bagi
jamaah haji lansia secara umum sudah terlaksana dengan baik dan cukup
komprehensif. Mayoritas jamaah menyatakan bahwa petugas medis aktif
melakukan pemeriksaan rutin, terutama bagi jamaah dengan penyakit
kronis seperti hipertensi, diabetes, dan jantung. Pemeriksaan dilakukan
secara berkelanjutan, mulai sebelum keberangkatan, di asrama haji, hingga
selama berada di Tanah Suci. Ketersediaan posko kesehatan, obat-obatan,
dokter pendamping, serta ambulans darurat mendapat apresiasi karena

memberikan rasa aman dan nyaman selama menjalankan ibadah.

Dari hasil wawancara juga ditemukan bahwa pada aspek kesehatan
terletak pada ketersediaan layanan kesehatan. Hal ini mencerminkan
kesiapan dan kepedulian nyata dari pihak Kementerian Agama Kabupaten
Pesawaran dalam mendukung kesehatan jamaah. Namun,terdapat beberapa
kelemahan dan kendala yang masih dirasakan oleh sebagian jamaah lansia
pada aspek penanganan penyakit kronis dan kondisi Kesehatan khusus
yang belum sepenuhnya memadai. Selain itu, edukasi kesehatan pra-

keberangkatan dan saat pelaksanaan ibadah haji dinilai masih perlu

% Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia
domisili Teluk Pandan Tahun 2023 pada tanggal 17 Juni 2025
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ditingkatkan agar jamaah lansia dapat lebih memahami cara menjaga

kondisi tubuh selama perjalanan ibadah.

b. Dimensi Transportasi
Indikator Aksesibilitas Transportasi yang Ramah Lansia

Kementerian Agama melalui Seksi Penyelenggaraan Haji dan Um-
rah (PHU) turut memastikan bahwa layanan transportasi bagi jemaah, khu-
susnya lansia, dapat terakses dengan baik. Hal ini dilakukan melalui
koordinasi dengan instansi dan penyedia transportasi, serta pemetaan
kebutuhan jemaah sejak tahap awal.

Untuk lebih lanjut bagaimana upaya dan realisasi di lapangan,
berikut disajikan kutipan wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku
Kepala Seksi PHU Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran dan Bapak
Ahmad selaku petugas PHU Kabupaten Pesawaran.

Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala
Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Ka-
bupaten Pesawaran, beliau menjelaskan bahwa:

“Kami di Kementerian Agama sangat memahami kebutuhan ja-

maah haji lansia, termasuk dalam hal akses transportasi. Oleh ka-

rena itu, kami bekerja sama dengan pihak maskapai, penyedia bus,
serta otoritas transportasi di Arab Saudi untuk memastikan bahwa
kendaraan yang digunakan benar-benar ramah lansia. Fasilitas
seperti tangga yang landai, tempat duduk prioritas, dan akses ma-
suk yang lebih lebar sudah menjadi bagian dari standar pela-
yanan. Ini kami lakukan agar seluruh jamaah, terutama yang

lanjut usia, merasa nyaman dan aman selama perjalanan ibadah
233
mereka.

% Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025
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Sementara itu, Bapak Ahmad sebagai petugas PHU menambahkan:

“Dari sisi teknis, kami sangat memperhatikan kendaraan yang
digunakan oleh jamaah, khususnya lansia. Setiap bus yang
digunakan telah diseleksi agar memiliki akses mudah, seperti pintu
yang lebar dan tangga yang tidak terlalu tinggi. Kami juga mem-
berikan tempat duduk khusus bagi lansia, dan selalu mendampingi
mereka saat naik turun kendaraan. Hal ini penting agar mereka
tidak kelelahan dan bisa menjalani ibadah dengan tenang. Pela-
yanan ini kami maksimalkan sejak keberangkatan hingga kepulan-
gan jamaah ke tanah air. 34

Disimpulkan bahwa, Kementerian Agama memastikan
layanan transportasi haji ramah lansia dengan bekerja sama dengan
pihak maskapai, penyedia bus, dan otoritas Arab Saudi. Fasilitas
seperti tangga landai, pintu lebar, dan tempat duduk prioritas dise-
diakan untuk kenyamanan jamaah lansia. Petugas juga men-
dampingi mereka selama perjalanan agar aman, tidak kelelahan,
dan dapat beribadah dengan tenang dari keberangkatan hingga
kepulangan.

Bapak H. Kamaruddin, selaku Kepala Seksi Penyeleng-
garaan Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pe-
sawaran dan bapak ahmad petugas PHU, menjelaskan bahwa per-
hatian terhadap aksesibilitas transportasi bagi jamaah haji lansia
menjadi salah satu fokus utama pelayanan. Untuk memvalidasi in-
formasi tersebut, dilakukan konfirmasi langsung kepada beberapa

jamaah haji lansia asal Kabupaten Pesawaran.

% Hasil wawancara dengan Bapak Ahmad selaku Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah
(PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025
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Hasil wawancara dengan jamaah lansia Kabupaten Pesawa-
ran, mereka menjelaskan bahwa:
Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Waktu naik bus dari bandara ke hotel, saya merasa nyaman ka-
rena tangganya tidak terlalu tinggi dan petugas juga sigap mem-
bantu. Di pesawat pun kami diberi tempat duduk prioritas, dekat
lorong, jadi tidak perlu naik-turun terlalu jauh.”*®
Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-

sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Transportasi selama haji sudah disesuaikan untuk kami yang lan-
sia. Di bus ada tempat duduk di depan yang khusus untuk orang
tua. Pintu masuknya lebar dan ada Eegangan, jadi saya merasa
aman dan tidak kesulitan naik turun.

Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-

ran, mengatakan sebagai berikut:
“Saya senang karena bus-bus yang digunakan nyaman dan mudah
diakses. Tangga tidak terlalu tinggi, dan waktu di pesawat kami
dipersilakan duduk lebih dulu. Petugas juga membantu bawa tas
dan mengarahkan kami dengan sabar.”

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-

ran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, semua transportasi seperti bus dan pesawat
ramah untuk lansia. Kami naik tanpa harus berdesakan. Bahkan

% Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

% Hasil wawancara dengan lbu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%" Hasil wawancara dengan lbu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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saat pakai kereta cepat dari Mekah ke Madinah, kami dibantu
petugas naik dan turun dengan aman. 38

Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa sangat terbantu. Busnya nyaman, ada tempat duduk
yang disiapkan di bagian depan. Di bandara juga ada fasilitas
kursi roda bagi lansia, dan pintu-pintu masuk dibuat luas agar
muda dilewati.

Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saat menggunakan transportasi, seperti bus dan pesawat, saya
tidak pernah merasa kesulitan. Semuanya sudah dirancang dengan
memperhatikan kenyamanan lansia. Ada petugas yang sigap mem-
bantu dari awal sampai tiba di tujuan. 40

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Fasilitas transportasi yang disediakan sangat memudahkan kami
para lansia. Tangganya tidak curam, tempat duduknya nyaman,
dan selalu ada pendampingan dari petugas selama perjalanan,
. . .. . 141
jadi kami tidak bingung.
Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-

sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Selama perjalanan, baik di Indonesia maupun Arab Saudi, kami
dilayani dengan sangat baik. Naik pesawat pun ada prioritas bagi

% Hasil wawancara dengan Ibu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

% Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia domisili Kedon-
dong Tahun 2023 pada tanggal 17 Juni 2025

* Hasil wawancara dengan Ibu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

! Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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lansia. Begitu juga bus ke tempat ibadah, semuanya dilengkapi
dengan akses yang mudah dijangkau. 42

Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Waktu naik bus, kami tidak perlu berebut karena sudah diatur
tempat duduknya. Ada juga tangga yang landai dan tidak menyu-
litkan. Saya merasa semua fasilitas transportasi memang disiapkan
dengan memperhatikan kondisi jamaah lansia. 43

Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Transportasi yang kami gunakan sangat nyaman. Di pesawat
saya duduk di dekat lorong, jadi mudah keluar masuk. Bus-bus ju-
ga dilengkapi dengan pegangan dan tempat duduk khusus di de-
pan. Semuanya tertib dan aman. a4

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama

pesawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Alhamdulillah, saya tidak merasa kesulitan selama menggunakan
transportasi. Petugas membantu saya naik ke bus dan pesawat.
Tangga dibuat serendah mungkin dan ada bantuan kursi roda di
bandara. Ini sangat memudahkan kami lansia. 45

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-

ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan transportasinya luar biasa. Saya merasa diperhatikan.
Kami yang lansia selalu diutamakan saat naik dan turun. Tempat

* Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

* Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 202

* Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

* Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025
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dudukn}(g juga empuk dan luas, serta akses pintunya cukup
lebar.”

Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya benar-benar merasa dimudahkan. Bus yang digunakan pu-
nya akses yang bagus untuk lansia, tidak sempit, dan naik turunnya
juga tidak sulit. Di pesawat, kami diprioritaskan untuk masuk lebih
dulu dan dibantu sampai duduk. il

Indikator Ketersediaan Fasilitas Transportasi yang Mendukung Mo-
bilitas Lansia
hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala

Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Ka-
bupaten Pesawaran, beliau menjelaskan bahwa:

“Kementerian Agama sangat memperhatikan kenyamanan dan
keselamatan jamaah lansia, terutama di titik-titik vital seperti
Masjidil Haram, Mina, dan Arafah. Untuk mendukung mobilitas
mereka, kami telah menyediakan kursi roda dan menjalin kerja
sama dengan pihak penyelenggara di Arab Saudi agar kendaraan
khusus seperti mobil listrik juga tersedia. Meskipun penggunaann-
ya terbatas, kami mengupayakan agar jamaah yang memiliki
ketergatasan fisik bisa mendapatkan prioritas penggunaan fasilitas
mni.

Senada dengan hal tersebut, Bapak Ahmad selaku petugas PHU
menambahkan bahwa:

“Alhamdulillah, selama di tanah suci, kami berusaha maksimal
dalam mendampingi jamaah lansia, terutama dalam mobilitas.
Kursi roda selalu kami siapkan sejak dari penginapan, bahkan
kami dampingi langsung menuju tempat ibadah. Untuk area yang
luas seperti Masjidil Haram dan Mina, kami juga membantu men-
carikan kendaraan mobil listrik jika memungkinkan. Ini semua

*® Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

*" Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025

*® Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025
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kami lakukan agar para lansia tidak kelelahan dan bisa fokus ber-
ibadah dengan tenang. ™

Disimpulkan bahwa, Kementerian Agama memberikan
perhatian khusus terhadap mobilitas jamaah haji lansia dengan me-
nyediakan kursi roda dan bekerja sama dengan pihak Arab Saudi
untuk penggunaan kendaraan khusus seperti mobil listrik. Petugas
PHU turut mendampingi lansia sejak dari penginapan hingga tem-
pat ibadah agar mereka tidak kelelahan dan dapat beribadah dengan
nyaman dan aman.

Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin, selaku Kepala
Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kementerian
Agama Kabupaten Pesawaran, menunjukkan bahwa perhatian
terhadap kenyamanan dan keselamatan jamaah lansia menjadi
bagian penting dalam pelayanan haji. Pihak kementerian juga
bekerja sama dengan penyelenggara haji di Arab Saudi agar
jamaah yang memiliki keterbatasan fisik memperoleh prioritas
penggunaan fasilitas mobilitas tersebut, Sejalan dengan itu, Bapak
Ahmad, selaku petugas PHU, menegaskan bahwa selama di Tanah
Suci, petugas berupaya maksimal dalam pendampingan mobilitas
jamaah lansia. Untuk memastikan keakuratan informasi tersebut,

peneliti melakukan validasi kepada jamaah haji lansia sebagai

penerima langsung layanan.

* Hasil wawancara dengan Bapak Ahmad selaku Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah
(PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025
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Hasil wawancara bersama jamaah lansia, mereka menjelaskan
tentang keadaan dan kondisi yang mereka alami saat melakukan
rangkaian ibadah:

Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa sangat terbantu, terutama saat di Arafah. Kami
yang sudah tidak kuat berjalan jauh diberikan kursi roda. Bahkan
ada mobil listrik yang siap antar jemput jamaah lansia yang butuh
bantuan.”™

Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, waktu di Mina saya sempat kelelahan, tapi lang-
sung dibantu petugas dengan kursi roda. Mereka juga menye-
diakan mobil listrik untuk mengantar lansia ke pos atau tenda. Pe-
layanannya sangat baik. »51

Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-

ran, mengatakan sebagai berikut:
“Saya lihat banyak lansia yang dibantu dengan kursi roda, dan
bahkan ada mobil listrik di sekitar Arafah. Petugas juga dengan
sigap membantu mendorong kursi roda saat kami menuju tempat
wukuf. Semua sudah disiapkan dengan baik. 72

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-

ran, mengatakan sebagai berikut:

“Fasilitas untuk mobilitas jamaah lansia sangat memadai. Di Mi-
na dan Arafah, saya lihat banyak yang dibantu dengan kursi roda,

%0 Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

5! Hasil wawancara dengan lbu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

*2 Hasil wawancara dengan lbu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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termasuk saya sendiri. Petugas selalu siap membantu dan fasili-
tasnya benar-benar membantu ibadah kami. >

Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya sempat tidak kuat berjalan jauh saat di Arafah, dan lang-
sung dibantu dengan mobil listrik menuju tenda. Kursi roda juga
tersedia, tinggal minta ke petugas, mereka cepat tanggap memban-

tu 2,54

Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya sangat terbantu dengan adanya kursi roda dan mobil kecil

di area ibadah. Di Mina, saya merasa tidak sanggup jalan jauh,

tapi petugas sigap membantu dan memfasilitasi kami para lan-
. 555

sia.

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-

sawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Pelayanan mobilitasnya luar biasa. Petugas menyediakan kursi
roda yang bisa digunakan tanpa biaya tambahan. Bahkan di Ara-
fah, saya sempat dibawa dengan mobil listrik ke lokasi wukuf.
Sangat membantu bagi kami yang sudah lanjut usia. »56

Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-

sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Waktu di Mina, saya lihat beberapa jamaah lansia yang dibantu
menggunakan kursi roda dan mobil listrik. Fasilitasnya memang

53 Hasil wawancara dengan Ibu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

% Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

% Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

*® Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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disediakan Kemenag dan petugasnya sangat ramah dan siap mem-
bantu.”’

Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Kemenag menyediakan kursi roda di lokasi-lokasi penting seperti
Arafah dan Mina. Saya sendiri menggunakannya saat merasa kele-
lahan. Bahkan beberapa teman saya dijemput pakai mobil listrik
karena jalannya cukup jauh. 58

Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya sangat menghargai perhatian Kemenag terhadap jamaah
lansia. Di Arafah, saya dibantu naik mobil listrik menuju lokasi
ibadah. Kursi roda juga disediakan bagi yang membutuhkan. Pe-
layanan seperti ini sangat luar biasa. 59

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama

pesawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Fasilitas seperti kursi roda dan mobil listrik memang sangat
dibutuhkan, dan alhamdulillah, disediakan di tempat-tempat seper-
ti Mina dan Arafah. Saya sendiri dibantu menggunakan kursi roda
ketika merasa lelah berjalan jauh. 60

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-

ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan terhadap lansia sangat baik. Saya lihat sendiri mobil
listrik mondar-mandir antar jemput jamaah yang sudah tidak kuat

%" Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%8 Hasil wawancara dengan Ibu Jumilawati selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

% Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

% Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025
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jalan. Kursi roda juga banyak tersedia dan dipakai sesuai kebu-
tuhan jamaah. ™

Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Saya merasa sangat diperhatikan. Waktu di Mina, saya dibantu
dengan kursi roda sampai ke lokasi ibadah. Bahkan ada mobil
listrik yang digunakan untuk membantu lansia berpindah tempat
tanpa harus berjalan jauh. ~62
Disimpulkan bahwa, hasil wawancara dengan jamaah haji lansia
Kabupaten Pesawaran menunjukkan bahwa pelayanan transportasi bagi
jamaah haji lansia telah terlaksana dengan baik dan memenuhi prinsip
ramah lansia. Sebagian besar jamaah menyatakan bahwa transportasi
selama ibadah, baik di tanah air maupun di Arab Saudi, berjalan tertib,
aman, dan lancar. Petugas haji selalu membantu jamaah naik turun bus,
menyediakan kursi roda, serta memfasilitasi penggunaan mobil listrik di
area Masjidil Haram, Mina, dan Arafah. Hal ini membuat jamaah merasa
lebih tenang dan tidak kelelahan saat menjalankan ibadah.Adapun dalam
dimensi transportasi mencakup ketersediaan fasilitas pendukung seperti
kursi roda dan mobil listrik. Petugas dianggap sangat membantu, terutama
bagi jamaah yang memiliki keterbatasan fisik atau harus berjalan jarak
jauh.Namun demikian, pada aspek, yaitu ketersedian fasilitas masih

keterbatasan jumlah alat bantu mobilitas seperti kursi roda dan mobil

listrik yang belum mencukupi jumlah jamaah lansia, serta masih adanya

%1 Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

%2 Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 202
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waktu tunggu panjang pada jam keberangkatan tertentu akibat padatnya
arus jamaah. Selain itu, beberapa petugas baru dinilai belum sepenuhnya
memahami teknik pendampingan jamaah dengan disabilitas ringan,
sehingga terkadang proses mobilisasi menjadi sedikit lambat.

Secara keseluruhan, pelayanan transportasi bagi jamaah haji lansia
sudah menunjukkan perbaikan yang signifikan dan mencerminkan
semangat pelayanan inklusif, meskipun peningkatan pada jumlah fasilitas
bantu seperti kursi roda masih diperlukan untuk mencapai standar haji
yang benar-benar ramah lansia.

Dimensi Akomodasi

Indikator Fasilitas penginapan yang sesuai untuk lansia

Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran, melalui Seksi PHU,
memastikan akomodasi jemaah haji, khususnya lansia, memenuhi standar
melalui pemantauan, pendataan, dan koordinasi dengan pihak terkait. Beri-
kut wawancara dengan Kepala Seksi PHU, H. Kamaruddin, dan petugas
PHU, Ahmad, tentang kebijakan dan pelaksanaannya.

hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala
Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Ka-
bupaten Pesawaran, beliau menjelaskan bahwa:

“Dalam penyediaan akomodasi, kami mengikuti standar yang te-
lah ditetapkan pemerintah dan bekerja sama dengan pihak Arab

Saudi agar jamaah, khususnya lansia, mendapatkan fasilitas yang

layak. Kami memastikan kamar-kamar memiliki tempat tidur yang

nyaman, ventilasi udara yang baik, serta pencahayaan yang me-
madai. Kami juga meminta agar fasilitas kamar mandi dilengkapi
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dengan pegangan dan tidak licin, agar jamaah lansia merasa
aman dan nyaman selama di penginapan. 63

Sementara itu, Bapak Ahmad sebagai petugas PHU menambahkan:

“Kami selalu melakukan pengecekan terhadap kamar yang akan
ditempati oleh jamaah lansia. Ventilasi dan pencahayaan menjadi
perhatian utama, karena ini sangat berpengaruh pada kenya-
manan mereka. Tempat tidur dipastikan tidak terlalu tinggi dan
kamar mandi diperiksa agar aman digunakan oleh lansia. Bahkan
kami siaga jika sewaktu-waktu ada permintaan relokasi kamar
demi kenyamanan jamaah. Ini bagian dari komitmen kami dalam
memberikan pelayanan terbaik. o4

Disimpulkan bahwa, Kementerian Agama memastikan
akomodasi jamaah haji, terutama lansia, memenuhi standar ken-
yamanan dan keamanan dengan fasilitas seperti tempat tidur yang
nyaman, ventilasi baik, pencahayaan cukup, serta kamar mandi
berpegangan dan tidak licin. Petugas juga rutin memeriksa kamar
dan siap melakukan relokasi bila diperlukan demi kenyamanan ja-
maah lansia.

Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin, selaku
Kepala Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU)
Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran, menunjukkan bahwa
penyediaan akomodasi bagi jamaah haji lansia telah mengikuti
standar pelayanan yang ditetapkan pemerintah. Bapak Ahmad,
selaku petugas PHU, menambahkan bahwa pihaknya secara rutin
melakukan pengecekan kondisi kamar dan fasilitas penginapan
sebelum jamaah menempatinya.Untuk memvalidasi informasi
tersebut, peneliti melakukan wawancara dengan jamaah haji lansia

sebagai penerima layanan.

% Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025

® Hasil wawancara dengan Bapak Ahmad selaku Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah
(PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025
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Hasil wawancara dengan jamaah lansia Kabupaten Pesawa-
ran, mereka menjelaskan bahwa:

Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Tempat tidurnya nyaman dan bersih, saya bisa istirahat dengan
tenang setelah beribadah. Kamar mandinya juga bersih, tidak bau,
dan seslgalu ada air. Petugas kebersihan rutin membersihkan setiap
hari.”

Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, kamar penginapan sangat nyaman. Tempat tidur
empuk dan cukup luas. Kamar mandi juga bersih dan tidak licin,
sangat penting bagi kami yang lansia agar tidak terpelesez. ®°

Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Penginapannya bagus, ada AC dan cukup tenang. Tempat tidur
bersih dan rapi. Tetapi, kamar mandinya agak licin sehingga saya
merasa takut jatuh. "°’

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya tidak ada keluhan soal tempat tinggal. Tempat tidurnya lay-
ak, ada selimut, dan bersih. Kamar mandi selalu terjaga kebersi-
hannya. Kami para lansia juga mendapat perhatian khusus dari

petugas. 68

5 Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
% Hasil wawancara dengan Ibu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
%7 Hasil wawancara dengan Ibu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
% Hasil wawancara dengan lbu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Kamar penginapannya sangat membantu untuk istirahat. Tempat
tidur disusun rapi dan nyaman. Kamar mandi agak licin, bahkan
belum tersedia alat bantu seperti pegangan untuk kami lansia. 69

Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa seperti di rumah sendiri. Tempat tidur bersih, dan
tidak keras. Kamar mandi juga aman, air lancar, dan dijaga
kebersihannya oleh petugas setiap hari. Semua fasilitas memadai
untuk lansia seperti saya. »70

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, saya bisa tidur nyenyak karena tempat tidurnya
nyaman. Tapi kamar mandi lumayan licin. Saya merasa was was
untuk pergi ke kamar mandi. "

Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya bersyukur karena penginapan kami cukup nyaman. Tempat
tidur tersedia untuk semua jamaah, dan tidak berdesakan. Kamar
mandi juga bersih dan mudah digunakan, tidak licin dan air selalu
tersedia. "

% Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

" Hasil wawancara dengan Ibu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

™ Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

"2 Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Waktu pertama masuk kamar, saya langsung lega karena kondisi
tempat tidur bersih dan sudah diberi perlengkapan tidur. Kamar
mandi cukup baik, bersih, dan ada petugas yang selalu siaga
membersihkan.”"

Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Tempat tidur nyaman dan cocok untuk lansia. Saya tidak men-
galami kesulitan istirahat. Kamar mandinya juga bersih dan tidak
sempit, sehingga aman bagi kami yang sudah tidak sekuat dulu.”™

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Dengan usia saya yang sudah lanjut, saya bersyukur karena
penginapan disiapkan dengan baik. Tempat tidur tidak keras, ber-
sih, dan cukup luas. Kamar mandi juga terjaga kebersihannya dan
tidak membuat kami khawatir.”"

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Fasilitas penginapan sangat layak. Tempat tidur bersih dan
cukup tenang untuk beristirahat. Kamar mandi juga bersih, tidak
bau, dan tidak licin, sehingga saya merasa aman saat
menggunakannya. 76

" Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

" Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

" Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

"® Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya mengalami masalah di penginapan. Kamar mandinya licin
untuk saya sebagai lansia merasa tidak nyaman, Belum ada
pegangan Khusus untuk lansia. "’

Indikator Ketersediaan Aksesibilitas Di Hotel dan Tempat Tinggal
Hasil wawancara bersama Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala

Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU), beliau menjelaskan:

“Ya, tentu kami sangat memperhatikan aspek aksesibilitas bagi
jamaah lansia. Setiap hotel tempat jamaah menginap kami pasti-
kan memiliki lift yang berfungsi baik, serta fasilitas tambahan sep-
erti pegangan tangan dan jalur landai untuk memudahkan mobili-
tas. Kami juga koordinasikan dengan pihak penyedia akomodasi
agar ruang makan dan jalur ke masjid dapat diakses dengan mu-
dah, terutama oleh jamaah dengan keterbatasan fisik.

Sementara itu, Bapak Ahmad sebagai petugas PHU menambahkan:

“Fasilitas pendukung seperti lift dan jalur landai memang menjadi
prioritas kami dalam penempatan jamaah lansia. Kami selalu
mengecek apakah hotel memiliki akses yang aman dan ramah lan-
sia, termasuk jarak ke masjid dan ruang makan. Bahkan di lokasi
ibadah, kami bantu arahkan lansia agar tidak kesulitan menuju
tempat ibadah. Kami ingin memastikan mereka bisa beribadah
dengan tenang dan nyaman tanpa harus terkendala fasilitas. 19

Disimpulkan bahwa, Kementerian Agama memastikan
aksesibilitas bagi jamaah lansia dengan menyediakan hotel yang
memiliki lift berfungsi baik, pegangan tangan, dan jalur landai.

Petugas juga memeriksa keamanan akses menuju ruang makan dan

"7 Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025

’® Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025

" Hasil wawancara dengan Bapak Ahmad selaku Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah
(PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025
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masjid serta mendampingi lansia di lokasi ibadah agar mereka
dapat beribadah dengan nyaman dan tanpa hambatan.

Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin
menunjukkan bahwa aspek aksesibilitas bagi jamaah lansia
menjadi perhatian utama, dengan memastikan hotel memiliki lift
berfungsi baik, pegangan tangan, dan jalur landai untuk
memudahkan mobilitas. Pihak PHU juga berkoordinasi agar ruang
makan dan jalur ke masjid mudah diakses oleh jamaah
lansia.Bapak Ahmad menambahkan bahwa petugas selalu
mengecek fasilitas aksesibilitas sebelum penempatan jamaah dan
membantu lansia di area ibadah agar tidak kesulitan menuju tempat
salat. Untuk memvalidasi informasi tersebut, peneliti melakukan
wawancara dengan jamaah haji lansia sebagai penerima layanan.

Hasil wawancara bersama jamaah lansia, mereka menjelas-
kan tentang keadaan dan kondisi yang mereka alami saat
melakukan rangkaian ibadah:

Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Akses ke hotel sangat ramah untuk kami para lansia. Tidak perlu
naik tangga tinggi karena ada lift, dan jalannya juga tidak jauh

dari lokasi ibadah. Petugas juga selalu siap membantu saat kami
masuk atau keluar hotel.”*°

% Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa sangat terbantu karena akses hotel tidak menyulit-
kan. Ada lift, pintu masuknya lebar, dan tidak ada tangga curam.
Jalannya juga tidak licin, jadi kami bisa keluar masuk dengan

81
nyaman.”

Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Hotel tempat kami tinggal sangat memperhatikan kebutuhan lan-
sia. Dari pintu masuk sampai ke kamar tidak ada hambatan.
Bahkan di lobi, petugas selalu siap mengantar atau membantu
menaikkan barang. ~82

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, hotelnya ramah lansia. Ada lift di setiap lantai,
dan koridornya cukup lebar. Saya juga tidak merasa kesulitan saat
ingin ke kamar atau turun ke lobi. Semua terasa mudah.

Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa nyaman tinggal di hotel. Tidak ada tangga yang
menyulitkan, semuanya bisa dijangkau dengan mudah. Ada pegan-
gan di beberapa tempat, dan lantainya tidak licin. Cocok untuk
kami yang sudah sepuh. ~84

8 Hasil wawancara dengan lbu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

8 Hasil wawancara dengan lbu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

8 Hasil wawancara dengan Ibu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

8 Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Akses hotel sangat ramah bagi kami lansia. Dari pintu masuk
sampai ke kamar semuanya mudah dijangkau. Bahkan kalau kami
lelah, petugas siap bantu antar dengan kursi roda. 85

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya tidak mengalami kesulitan selama tinggal di hotel. Aksesnya
sangat baik, tersedia lift, dan jaraknya ke tempat makan atau ke
lobi juga dekat. Hotelnya memang dirancang untuk kemudahan
jamaah lansia. 86

Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya sangat mengapresiasi fasilitas hotel. Untuk lansia seperti
saya, aksesnya sangat bersahabat. Ada lift, tidak ada tangga ting-
gi, dan staf hotel pun ramah dan selalu siap membantu. 87

Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Hotel tempat tinggal kami sudah sangat ramah lansia. Tangga
hampir tidak digunakan karena ada lift. Jalan menuju kamar juga
rata dan mudah dilalui. Semua fasilitas mudah diakses tanpa kesu-
litan. "

8 Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

8 Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

8 Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

% Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Menurut saya, akses hotel sangat memadai. Saya bisa keluar
kamar dengan mudah, turun ke lobi pakai lift, dan jalannya tidak
sempit. Untuk lansia seperti saya, ini sangat membantu. ™

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Hotel tempat tinggal kami sangat memperhatikan kebutuhan lan-
sia. Dari akses masuk, lorong, hingga lift semuanya mendukung.
Bahkan jika kami kesulitan, ada petugas yang siap men-
dampingi. »90

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa sangat terbantu dengan fasilitas hotel. Tidak ada
tangga curam, semua bisa dijangkau dengan lift. Aksesnya mudah
dan aman untuk lansia. Tempat tinggal seperti ini sangat cocok
untuk ibadah haji. ”**

Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya tidak mengalami kendala saat keluar masuk hotel. Akses ke
kamar, lobi, dan tempat makan semuanya mudah dijangkau.
Bahkan kami sering dibantu oleh petugas jika terlihat kelelahan.
Pelayanannya luar biasa. 92

9Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

% Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

%! Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

% Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia
domisili Teluk Pandan Tahun 2023 pada tanggal 17 Juni 2025
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Hasil wawancara dengan jamaah haji lansia Kabupaten Pesawaran,
dapat disimpulkan bahwa pelayanan akomodasi selama pelaksanaan
ibadah haji secara umum dinilai baik dan memenuhi standar kenyamanan
dasar bagi jamaah lansia. Jamaah merasa puas dengan kondisi kamar yang
bersih, ventilasi udara yang baik, pencahayaan cukup, serta tersedianya
makanan bergizi dan tepat waktu. Para petugas hotel juga dinilai sopan,
ramah, serta tanggap terhadap permintaan jamaah, seperti membantu
mengangkat barang atau mengatur ulang kamar bila jamaah
membutuhkan.Adapun aspek pada dimensi akomodasi meliputi fasilitas
penginapan yang sesuai untuk lansia yaitu Fasilitas lift di sebagian besar
penginapan juga berfungsi dengan baik, sehingga mempermudah mobilitas
jamaah lansia. Hal ini membuat jamaah merasa diperhatikan dan dapat
beristirahat dengan nyaman setelah menjalankan rangkaian ibadah.
Namun, beberapa jamaah masih menyampaikan yang perlu diperhatikan,
yaitu ketersedian aksesibilitas dan tempat tinggal belum sepenuhnya
ramah lansia karena belum semua dilengkapi pegangan tangan (hand grip)
atau lantai anti licin, serta keterbatasan lift di hotel tertentu yang

mengharuskan jamaah naik tangga pada jam padat.

Disimpulkan bahwa, wawancara dengan pihak PHU menjelaskan
bahwa Kementerian Agama berupaya maksimal dalam
mengimplementasikan ~ program  Haji Ramah Lansia  dengan
memperhatikan aspek kesehatan, transportasi, dan akomodasi. Upaya

dilakukan melalui pelatihan petugas, kerja sama dengan tenaga medis,
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serta penyediaan sarana transportasi dan penginapan Yyang sesuai
kebutuhan lansia. berdasarkan keterangan jamaah haji lansia, dapat
disimpulkan bahwa pada aspek ketersedian layanan kesehatan yang me-
madai dan ketersedian fasilitas transportasi yang mendukung mobilitas
lansia, Jamaah merasakan adanya pemeriksaan rutin, posko kesehatan
yang mudah dijangkau, serta pendampingan tenaga medis yang membuat
mereka merasa aman. Selain itu, fasilitas transportasi seperti kursi roda,
bus shalawat, dan mobil listrik sangat membantu mobilitas jamaah lansia,
dengan petugas yang tanggap dan sigap memberikan bantuan. Namun
demikian, masih ditemukan pada aspek penanganan penyakit kronis,
aksebilitas transportasi, dan aksesibilitas akomodasi. Sebagian jamaah
menyampaikan bahwa obat-obatan untuk penyakit tertentu kadang
terbatas, waktu tunggu transportasi cukup lama, dan fasilitas hotel belum
sepenuhnya ramah lansia (misalnya tidak adanya pegangan tangan di

kamar mandi atau jalur landai menuju lift).

Dari hasil wawancara dengan PHU dan jamaah, dapat disimpulkan
bahwa implementasi problematika haji lansia telah berjalan cukup efektif,
namun perlu peningkatan fasilitas medis lanjutan dan keamanan

akomodasi agar benar-benar sesuai dengan prinsip “ramah lansia”.
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2. Variabel Implementasi Kualitas layanan
a. Dimensi Tangible (Bukti Fisik)
Indikator Representasi Visual

Seksi PHU dan Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran
menyajikan representasi visual pendukung pelayanan haji melalui tata ru-
ang, identitas, dan sarana informasi. Berikut wawancara dengan Kepala
Seksi PHU, H. Kamaruddin, dan petugas PHU Ahmad mengenai penera-
pannya.

Hasil wawancara bersama Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala
Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU), beliau menjelaskan:

“Fasilitas fisik seperti tenda di Arafah dan Mina, hotel, serta ken-
daraan memang kami usahakan disesuaikan untuk kebutuhan ja-
maah lansia. Misalnya, tenda bagi lansia kami tempatkan lebih
dekat dengan fasilitas kesehatan dan dapur, serta dilengkapi
dengan alas tidur yang lebih nyaman. Untuk hotel juga, jamaah
lansia diutamakan menginap di lantai yang mudah dijangkau
dengan lift. Fasilitas toilet pun kami koordinasikan agar lebih ber-
sih, aman, dan ramah bagi pengguna lanjut usia. Kami ingin me-
mastikan bahwa pelayanan kepada lansia berbeda secara positif
karena menyesuaikan dengan kondisi mereka.

Senada dengan hal tersebut, Bapak Ahmad selaku petugas PHU
menambahkan bahwa:

“Memang ada perbedaan fasilitas untuk jamaah lansia dan ja-
maah muda. Kami berupaya maksimal agar lansia mendapat lo-
kasi tenda yang tidak jauh dari akses penting, serta kendaraan
yang lebih nyaman, seperti bus berpendingin yang tidak terlalu
padat. Di hotel, kami tempatkan lansia di kamar yang lebih strate-
gis dekat lift dan ruang makan. Bahkan toilet juga kami priori-
taskan agar mudah dijangkau dan bersih. Semua ini dilakukan

% Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025
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agar lansia bisa menjalankan ibadah dengan lebih tenang dan

2,94
aman.

Disimpulkan bahwa, seksi PHU dan Kementerian Agama Kabu-
paten Pesawaran memberikan perhatian khusus terhadap fasilitas fisik bagi
jamaah lansia, baik di Arafah, Mina, maupun di hotel. Penempatan tenda,
kamar, dan toilet disesuaikan agar mudah diakses, dekat dengan fasilitas
penting, dan ramah lansia. Fasilitas transportasi pun dipilih yang nyaman
dan tidak terlalu padat. Semua upaya ini dilakukan untuk memastikan lan-

sia dapat menjalankan ibadah dengan aman, nyaman, dan tanpa hambatan.

Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin menunjukkan
bahwa penyediaan fasilitas fisik bagi jamaah lansia telah disesuaikan
dengan kebutuhan mereka. Bapak Ahmad menegaskan bahwa terdapat
perlakuan khusus dan positif bagi jamaah lansia, seperti penempatan tenda
yang strategis, bus berpendingin dengan kapasitas lebih longgar, serta
kamar hotel yang dekat dengan lift dan ruang makan. Untuk memvalidasi
informasi tersebut, peneliti melakukan wawancara dengan jamaah haji
lansia.

Hasil wawancara dengan jamaah lansia Kabupaten Pesawaran,

mereka menjelaskan bahwa:

% Hasil wawancara dengan Bapak Ahmad selaku Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah
(PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025



85

Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Menurut saya, fasilitas fisik dan peralatan selama ibadah haji ta-
hun 2023 sudah sangat baik. Semua tertata rapi dan bersih, mulai
dari tenda, kamar mandi, hingga alat kesehatan. Meskipun kami
lansia, pelayanannya sama baiknya dengan jamaah yang muda.”*®

Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya melihat petugas sangat profesional dalam menyiapkan
segala sesuatu. Tempat ibadah, penginapan, dan sarana lainnya
terlihat bersih dan teratur. Pelayanan kepada kami para lansia
tidaIngibedakan, bahkan lebih diperhatikan dibanding yang mu-
da.”

Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Kualitas fasilitasnya menurut saya sudah baik dan mencerminkan
keseriusan pemerintah. Tetapi masih ada Peralatan yang kurang
seperti kursi roda, dan alat bantu jalan.”’

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Fasilitas fisik seperti tenda di Mina dan Arafah, kamar hotel,
maupun tempat wudhu sangat mendukung kenyamanan jamaah.
Semua terlihat bersih dan terawat. Kami lansia dilayani dengan
penuh p9%rhatian, bahkan terkadang lebih didahulukan dari jamaah
muda.”

% Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
% Hasil wawancara dengan Ibu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada tanggal 17
Juni 2025

% Hasil wawancara dengan lbu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

% Hasil wawancara dengan lbu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Semua fasilitas belum sepenuhnya terlihat profesional dan rapi.
Tenda yang disediakan untuk istirahat dilengkapi dengan karpet
dan pendingin tetapi untuk pendingin masih belum maksimal kare-
na saya masih merasa kepanasan. ’*°

Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Fasilitas yang kami terima benar-benar membuat kami nyaman.
Tenda luas, alat-alat tersedia, dan kamar mandi bersih. Petugas
juga selalu siap membantu. Pelayanannya sangat baik, dan
menurut saya, justru kami para lansia lebih dijaga dibandingkan
jamaah muda. 100

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Saya melihat peralatan dan fasilitas yang diberikan belum sepe-
nuhnya menunjang ibadah. Semua belum tampak tertata dan ber-
sih. 1101
Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Fasilitas fisik dan peralatan sangat baik dan menunjukkan bahwa
pelaksanaan haji sudah semakin modern dan profesional. Pela-

yanan terhadap lansia tidak dibedakan dari jamaah muda, bahkan
kami sering mendapat bantuan khusus dari petugas. ~102

% Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

100 Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

101 Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

192 Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa fasilitas seperti tenda, kamar mandi, dan peralatan
lainnya sudah sangat layak. Tidak ada perbedaan kualitas antara
kami yang lansia dengan jamaah muda. Yang membedakan hanya
pendekatan pelayanan, kami lebih banyak dibantu.”**

Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Semua fasilitas tampak tertata dan lengkap, mulai dari peralatan
kesehatan, tempat tidur, hingga AC di tenda. Petugas memberikan
pelayanan yang profesional tanpa membedakan usia. Bahkan lan-
sia seperti saya selalu diprioritaskan. ~104

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Fasilitas fisik yang tersedia tahun 2023 sangat memuaskan. Ten-
da nyaman, kamar mandi bersih, dan semua terlihat tertata rapi.
Kami lansia diperlakukan dengan sangat baik. Tidak ada perbe-
daan pelayanan, hanya perhatian yang lebih kepada kami. 105

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Kesan saya terhadap fasilitas sangat positif. Semua terlihat ber-
sih, aman, dan lengkap. Layanan kepada jamaah muda dan lansia
sama baiknya, hanya saja kami yang lansia diberi kemudahan dan
pendampingan yang lebih intensif. ~106

103 Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

104 Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

105 Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

106 Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya melihat fasilitas dan peralatan selama haji belum menun-
jukkan kualitas yang sangat profesional. Tenda-tenda masih belum
nyaman, alat Kesehatan kurang tersedia, dan layanan untuk lansia
belum sepenuhnya diperhatikan.

Indikator Keseluruhan Kesan

Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala
Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Ka-
bupaten Pesawaran, beliau menjelaskan bahwa:

“Kami dari Kementerian Agama Pesawaran sangat memper-
hatikan kebersihan dan kondisi fasilitas yang digunakan jamaabh,
khususnya lansia. Kami selalu berkoordinasi dengan pihak embar-
kasi dan tim teknis di Arab Saudi agar fasilitas seperti kursi roda,
alat bantu jalan, kamar mandi, hingga kendaraan selalu dalam
kondisi baik, modern, dan higienis. Setiap hari dilakukan pen-
gecekan dan pembersihan, agar jamaah lansia merasa nyaman
dan aman saat beribadah. "**®

Sementara itu, Bapak Ahmad sebagai petugas PHU menambahkan:

“Untuk menjaga kebersihan dan kualitas fasilitas bagi jamaah
lansia, kami bekerja sama dengan petugas kebersihan serta tim
pemeliharaan di lapangan. Peralatan seperti kursi roda, tempat
tidur, toilet, dan kendaraan diperiksa secara berkala dan
dibersihkan setiap harinya. Bahkan kami juga menyiapkan ca-
dangan fasilitas jika sewaktu-waktu ada yang rusak. Semua dil-
akukan agar lansia bisa beribadah dengan tenang dan tidak ter-
ganggu oleh masalah teknis. ~109

Disimpulkan bahwa Kementerian Agama Pesawaran dan Seksi

PHU sangat memperhatikan kebersihan dan kondisi fasilitas bagi jamaah

197 Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025

198 Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025

199 Hasil wawancara dengan Bapak Ahmad selaku Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah
(PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025
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haji lansia. Fasilitas seperti kursi roda, alat bantu jalan, kamar mandi, dan
kendaraan selalu dicek dan dibersihkan setiap hari. Koordinasi dengan tim
kebersihan dan pemeliharaan dilakukan secara rutin, termasuk penyediaan
fasilitas cadangan, guna memastikan kenyamanan dan kelancaran ibadah

jamaah lansia tanpa gangguan teknis.

Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin, selaku Kepala
Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama
Kabupaten Pesawaran, menunjukkan bahwa kebersihan dan kondisi
fasilitas bagi jamaah lansia menjadi perhatian utama. Bapak Ahmad,
selaku petugas PHU, menambahkan bahwa pemeliharaan fasilitas
dilakukan secara berkala dengan bekerja sama bersama petugas kebersihan
dan teknisi lapangan. Untuk memvalidasi informasi tersebut, peneliti
melakukan wawancara dengan jamaah haji lansia kementerian agama ka-
bupaten pesawaran.

Hasil wawancara bersama jamaah lansia, mereka menjelaskan
tentang keadaan dan kondisi yang mereka alami saat melakukan rangkaian
ibadah:

Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Selama ibadah haji, saya merasa nyaman karena semua fasilitas

terlihat bersih dan terawat. Tenda, alat-alat, hingga kamar mandi

semua dalam kondisi baik. Hal ini membuat saya percaya bahwa
Kemenag memang serius melayani jamaah. 0

19 Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Fasilitas yang bersih dan modern membuat kami merasa di-
hargai. Semua terlihat rapi, tidak ada yang rusak, dan petugas ju-
ga rajin merawatnya. Dari situ, saya merasa pelayanan
pemerintah benar-benar profesional dan bisa dipercaya.”**

Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa semua peralatan dan fasilitas belum dirawat dengan
baik. Ini membuat kami para jamaah lansia belum merasa aman
dan tenang selama beribadah. 12

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Fasilitas yang disediakan tampak bersih dan berkualitas. Mulai
dari tempat tidur, tenda, hingga toilet semuanya dalam kondisi
baik. Hal ini tentu memberikan kesan positif dan meningkatkan ra-
sa percaya kami kepada pelayanan pemerintah. 13

Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Saya belum merasa puas karena fasilitas yang saya temui

semuanya belum sepenuhnya bersih dan terawat. Bahkan
peralatan medis dan kebersihan tenda juga belum terawat **

11 Hasil wawancara dengan lbu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

12 Hasil wawancara dengan Ibu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

3 Hasil wawancara dengan Ibu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

1% Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Semua fasilitas terlihat profesional dan terurus. Dengan tempat
yang bersih dan rapi, kami merasa dihormati sebagai tamu Allah.
Pelayanan yang seperti ini memberi kesan positif yang dalam bagi
Jjamaah, terutama yang lansia. "

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan yang belum bersih dan rapi menunjukkan bahwa
petugas dan Kemenag belum sepenuhnya memperhatikan khu-
susnya seperti kami lansia. "

Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya bersyukur melihat semua fasilitas dalam kondisi bersih dan
modern. Bahkan hal kecil seperti tempat wudhu pun diperhatikan.
Itu membuat saya merasa dilayani dengan sepenuh hati dan yakin
bahwa pemerintah serius mengurus jamaah. ™"’

Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Tempat tinggal yang bersih, alat-alat yang lengkap dan terjaga,
semuanya memberi kesan bahwa Kemenag memang ingin memberi
pelayanan terbaik. Kami merasa tenang, dihargai, dan tentu saja
lebih percaya terhadap pelayanannya. 118

15 Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

18 Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

17 Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

8 Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan yang saya rasakan sangat memuaskan. Peralatan dan
fasilitas semuanya bersih, fungsional, dan tidak mengecewakan.
Ini menciptakan rasa percaya bahwa pemerintah benar-benar
memikirkan kenyamanan jamaah.”**°

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa puas karena tidak ada fasilitas yang rusak atau ko-
tor. Semua tampak terawat dan bersih. Ini menjadi bukti nyata
bahwa Kemenag memberikan pelayanan dengan niat baik dan
kesungguhan. "*?°

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Fasilitas yang terjaga kebersihannya menciptakan kenyamanan
saat beribadah. Semua tampak modern dan tertata. Hal ini sangat
penting karena membuat jamaah merasa dilayani dengan profe-
sional dan penuh perhatian. 121

Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Dari fasilitas yang disediakan, saya belum melihat keseriusan

pemerintah. membangun kepercayaan kami sebagai jamaah, dan
tentu saja membuat kami belum merasa sangat puas. "%

19 Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

120 Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

121 Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

122 Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025
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Disimpulkan bahwa hasil wawancara para jamaah haji lansia
Kementerian Agama Pesawaran, dapat disimpulkan bahwa mayoritas
jamaah memberikan penilaian positif terhadap kondisi fasilitas fisik yang
mereka terima selama pelaksanaan ibadah. Sebagian besar jamaah
menyatakan bahwa fasilitas seperti tenda, kamar mandi, peralatan ibadah,
tempat tidur, hingga tempat wudhu, terlihat bersih, terawat, dan modern.
Kondisi tersebut dianggap memberikan kenyamanan, rasa aman, serta
menumbuhkan. Namun demikian, terdapat beberapa jamaah yang
menyampaikan pandangan berbeda pada aspek fasilitas fisik. Mereka
menilai bahwa masih terdapat fasilitas yang belum sepenuhnya dirawat
dengan baik. Beberapa jamaah mengaku masih menemukan tenda yang
kurang nyaman, peralatan yang belum lengkap seperti kursi roda atau alat
bantu jalan, pendingin ruangan yang kurang maksimal, serta beberapa
fasilitas yang masih kurang bersih. Pada aspek keseluruhan kesan hal ini
kemudian memunculkan penilaian bahwa pelayanan belum benar-benar
optimal dan belum sepenuhnya memprioritaskan kebutuhan khusus
jamaah lansia.

b. Dimensi Reliability (Keandalan)
Indikator Konsistensi Pelayanan

Seksi PHU Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran menjaga
konsistensi layanan haji melalui jadwal, prosedur, dan respons petugas.
Berikut wawancara dengan Kepala Seksi H. Kamaruddin dan petugas

Ahmad mengenai penerapannya di lapangan.
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Dalam wawancara bersama Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala
Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU), beliau menjelaskan:

“Tentu saja, seluruh unit layanan di Kementerian Agama Kabu-
paten Pesawaran telah berpedoman pada standar pelayanan yang
telah ditetapkan oleh Kementerian Agama RI, termasuk dalam hal
pelayanan terhadap jamaah haji lansia. Standar tersebut meliputi
ketepatan waktu, keterjangkauan, kenyamanan fasilitas, dan sikap
petugas. Kami juga berpegang pada prinsip pelayanan prima, ser-
ta selalu melakukan evaluasi dan peningkatan kualitas layanan se-
tiap tahunnya, agar sesuai dengan tuntutan dan kebutuhan ja-
maah, khususnya kelompok rentan seperti lansia. ~123

Senada dengan hal tersebut, Bapak Ahmad selaku petugas PHU
menambahkan bahwa:

“Kami selalu menjalankan tugas berdasarkan SOP dan panduan
teknis dari pusat. Pelayanan kepada jamaah, khususnya lansia,
dilakukan sesuai standar seperti pelayanan ramah, penyediaan
fasilitas prioritas, dan pendampingan dalam setiap kegiatan iba-
dah. Petugas juga dilatih untuk memahami etika pelayanan serta
diberikan pembekalan teknis untuk memastikan semua aspek pela-
yanan sesuai aturan yang berlaku. 124

Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin, selaku
Kepala Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU)
Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran, menunjukkan bahwa
seluruh unit layanan di lingkungan Kementerian Agama telah
berpedoman pada standar pelayanan resmi dari Kementerian
Agama RI, termasuk dalam pelayanan bagi jamaah haji lansia.

Bapak Ahmad, selaku petugas PHU, menegaskan bahwa seluruh

pelayanan dilaksanakan berdasarkan SOP dan panduan teknis dari

12 Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025

124 Hasil wawancara dengan Bapak Ahmad selaku Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah
(PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025
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pusat. Pelayanan kepada jamaah lansia dilakukan dengan prinsip
ramah, prioritas, serta pendampingan menyeluruh selama kegiatan
ibadah. Untuk memvalidasi informasi tersebut, peneliti melakukan
wawancara dengan jamaah haji lansia kementerian agama kabupat-

en pesawaran.

Hasil wawancara dengan jamaah lansia Kabupaten Pesawaran,
mereka menjelaskan bahwa:
Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa pelayanan dari Kementerian Agama selama proses
haji cukup baik dan sesuai dengan aturan. Para petugas ramah,
cepat tanggap, dan selalu siap membantu. Fasilitas yang dise-
diakan plfzn5 bersih dan nyaman, jadi saya merasa tenang menjalani
ibadah.”

Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, saya sangat bersyukur karena selama haji, pela-
yanannya sangat memperhatikan kebutuhan kami para lansia.
Petugas Kemenag bekerja dengan baik, sesuai prosedur, dan tidak
ada yang menyimpang. Semua diarahkan dengan jelas dan manu-
Stawt.

125 Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

126 Hasil wawancara dengan lbu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan haji dari Kementerian Agama masig belum terasa ter-

atur dan sesuai standar. Saya masih merasa bingung karena
semuanya dijelaskan belum sepenuhnya terperinci *?’

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Menurut saya, Kementerian Agama sudah memberikan pela-
yanan yang sesuai aturan. Saya merasa dilayani dengan baik dan
petugasnya juga sabar menghadapi kami. Semua kegiatan berjalan
lancar dan sesuai jadwal. 128

Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan selama haji cukup memuaskan, petugas dari Kemenag
sigap dan mengikuti prosedur yang ditentukan. Mereka tahu
bagaimana menangani jamaah lansia seperti saya, jadi saya mera-
sa terbantu. "**°

Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, pelayanan dari Kemenag selama proses haji san-
gat tertib. Para petugas memberi arahan dengan jelas dan mem-
perhatikan kenyamanan jamaah lansia. Saya melihat semua sesuai
dengan aturan yang telah ditetapkan. 130

27 Hasil wawancara dengan lbu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada

tanggal 17 Juni 2025
128 Hasil wawancara dengan Ibu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada

tanggal 17 Juni 2025
129 Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada

tanggal 17 Juni 2025
130 Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023

pada tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Selama haji, saya belum merasa aman dan nyaman. Petugas dari
Kementerian Agama belum menjalankan tugasnya sesuai standar.
bahkan hal kecil sekalipun tidak diperhatikan. ***

Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Menurut saya, Kementerian Agama sudah bekerja sesuai aturan
yang berlaku. Pelayanan bagi jamaah, khususnya lansia seperti
saya, sangat diperhatikan. Saya merasa sangat dihargai dan
terbantu.

Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan dari Kemenag cukup disiplin. Semua dilakukan sesuai
dengan jadwal dan aturan. Para petugasnhya juga sangat peduli
dengan kondisi kami yang sudah lansia. Ini sangat membantu da-
lam kelancaran ibadah. ™

Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya mengapresiasi pelayanan dari Kementerian Agama.
Semuanya tertata dan sesuai standar. Petugas menjalankan tu-
gasnya giengan profesional dan tidak membingungkan kami ja-
maah. "%

31 Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

132 Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 202

133 Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

3% Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Selama menjalankan ibadah haji, saya melihat langsung
bagaimana petugas dari Kemenag bekerja dengan teratur dan
disiplin. Pelayanannya sesuai aturan, tidak asal-asalan, dan betul-
betul membantu jamaah.”™>

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan dari Kemenag sangat membantu. Saya merasa
semuanya berjalan sesuai prosedur. Petugas melayani dengan baik
dan memastikan semua jamaah, termasuk kami yang sudah lansia,
bisa mengikuti kegiatan ibadah dengan lancar. 136

Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“saya merasa pelayanan dari Kemenag belum sesuai aturan.
Semua fasilitas yang disediakan belum cukup memadai dan
pelaksanaan ibadah haji terasa belum zerzib. %

Indikator Keakuratan Layanan

Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala
Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Ka-
bupaten Pesawaran, beliau menjelaskan bahwa:

“Dalam memastikan setiap layanan berjalan dengan tepat dan
sesuai harapan masyarakat, kami memiliki sistem pengawasan dan
evaluasi yang dilakukan secara berkala. Kami juga membuka salu-
ran komunikasi langsung dengan jamaah maupun keluarga mereka
untuk menerima masukan. Setiap petugas dibekali dengan pelati-
han teknis dan etika pelayanan, sehingga mampu memberikan
layanan tanpa kesalahan, sesuai standar operasional, dan tentu

135 Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

138 Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

37 Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025
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saja dengan pendekatan humanis terutama kepada jamaah lan-
. 5138
sia.

Sementara itu, Bapak Ahmad sebagai petugas PHU menambahkan:

“Kami sangat memperhatikan ketelitian dalam pelayanan, mulai

dari pendataan, penjadwalan, hingga distribusi fasilitas. Setiap

langkah kerja kami diawasi secara internal, dan ada sistem
pelaporan apabila ditemukan kendala di lapangan. Dengan pen-
dekatan ini, kami berusaha memastikan bahwa semua layanan,
termasuk kepada jamaah lansia, bebas dari kesalahan dan sesuai

dengan harapan jamaah serta keluarga mereka. 139

Kesimpulannya, PHU Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran
menjalankan pengawasan dan evaluasi layanan secara rutin untuk memas-
tikan kualitas pelayanan, khususnya bagi jamaah lansia. Setiap petugas
dibekali pelatihan teknis dan etika pelayanan, serta bekerja berdasarkan
sistem yang terstruktur dan diawasi secara internal. Komunikasi dengan
jamaah dan keluarga juga dibuka untuk menerima masukan, sehingga pe-
layanan dapat berjalan akurat, humanis, dan sesuai harapan.

Disimpulkan bahwa pelayanan haji bagi jamaah lansia di Kemen-
terian Agama Pesawaran dilakukan secara terstruktur dan berkelanjutan
melalui sistem pengawasan dan evaluasi rutin. Pelayanan dijalankan
dengan ketelitian tinggi, mencakup pendataan, penjadwalan, dan distribusi
fasilitas agar kebutuhan jamaah terpenuhi dengan baik. Untuk

memvalidasi informasi tersebut, peneliti melakukan wawancara dengan

jamaah haji lansia kementerian agama kabupaten pesawaran.

138 Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025

139 Hasil wawancara dengan Bapak Ahmad selaku Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah
(PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025
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Dalam wawancara bersama jamaah lansia, mereka menjelaskan
tentang keadaan dan kondisi yang mereka alami saat melakukan rangkaian
ibadah:

Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Menurut saya, pelayanan dari Kementerian Agama selama haji
sudah sangat tepat dan sesuai dengan harapan. Tidak ada kesala-
han yang berarti, semua berjalan lancar dan tertib seperti yang di-
Jjanjikan. ~140

Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, semua layanan yang saya terima sesuai ekK-
spektasi. Kemenag bekerja dengan sangat baik, tidak ada kendala,
dan saya merasa sangat puas atas perhatian yang diberikan kepa-
da jamaah lansia. 14l

Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-

ran, mengatakan sebagai berikut:
“Saya menemukan kekeliruan selama menjalankan ibadah. Semua
layanan dari awal sampai akhir belum sesuai dengan yang kami
harapkan. Petugas juga tidak selamanya siap sedia membantu ka-
pan saja karna kurangnya petugas. **?

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-

ran, mengatakan sebagai berikut:

“Seluruh pelayanan dari Kemenag sudah sesuai dengan standar
dan sangat tepat. Saya merasa ekspektasi saya sebagai jamaah

140 Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

1 Hasil wawancara dengan lbu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

2 Hasil wawancara dengan lbu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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lansia terpenuhi dengan baik. Semuanya dilakukan dengan cermat
dan hati-hati. **

Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan yang saya terima belum memuaskan. Masih ada
kesalahan selama proses ibadah, bahkan pelayanan justru belum
maksimal. 144

Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Selama proses haji, saya merasa semua sudah dijalankan sesuai
prosedur. Tidak ada pelayanan yang meleset dari ekspektasi,
bahkan terasa lebih baik dari yang saya bayangkan. 145

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Saya sangat mengapresiasi pelayanan dari Kemenag. Tetapi tid-
ak Semuanya tepat waktu, sesuai arahan, dan masih ada kesala-
han. Semua belum sesuai harapan saya sebagai jamaah.™**°
Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Layanan yang diberikan Kemenag sangat baik dan tepat sasaran.

Tidak ada yang meleset dari standar atau harapan. Kami dilayani
dengan sangat profesional. 147

3 Hasil wawancara dengan Ibu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

144 Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

1% Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

%8 Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

Y7 Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, semua layanan sesuai dengan ekspektasi saya.
Bahkan dalam hal-hal kecil pun petugas sangat memperhatikan.
Tidak ada yang saya rasa kurang. ~148

Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan yang saya terima selama haji sangat baik. Tidak ada
kesalahan, semua sesuai jadwal dan prosedur. Kemenag berhasil
memenuhi ekspektasi kami dengan sangat baik. **°

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa puas karena semua layanan diberikan dengan tepat.
Tidak ada hal yang di luar rencana. Semuanya berjalan sesuai ek-
spektasi dan sangat membantu ibadah kami.”**°

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Semua layanan yang diberikan tepat dan tidak ada yang keliru.
Kementerian Agama menjalankan tugasnya dengan sangat baik
dan sesuai dengan apa yang kami harapkan. »15t
Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Saya belum mengapresiasi pelayanan yang diberikan. masih ada

kekeliruzan, semua belum sesuai dengan ekspektasi yang ditetap-
kan. ™

148 Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

9 Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

%0 Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

31 Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025
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Indikator Ketepatan Waktu

Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala
Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Ka-
bupaten Pesawaran, beliau menjelaskan bahwa:

“Kami memiliki sistem koordinasi yang sangat terstruktur dalam
pelaksanaan ibadah haji, termasuk dalam memastikan semua
layanan diberikan tepat waktu. Jadwal keberangkatan, pelayanan
konsumsi, kesehatan, dan pembinaan manasik telah diatur dengan
matang sejak dari tanah air hingga ke Arab Saudi. Kami
menggunakan sistem digitalisasi pelaporan dan pemantauan, serta
koordinasi intensif dengan petugas kloter, sehingga pelayanan
kepada jamaah, terutama lansia, dapat dilaksanakan sesuai jadwal
dan tidak mengalami keterlambatan. 153

Senada dengan hal tersebut, Bapak Ahmad selaku petugas PHU
menambahkan bahwa:

“Kami di lapangan selalu memastikan bahwa jadwal pelayanan,
seperti distribusi makanan, pemeriksaan kesehatan, dan mobilisasi
jamaah ke lokasi ibadah dilakukan tepat waktu. Kami mengikuti
jadwal yang telah ditetapkan oleh pusat, dan selalu melakukan
briefing bersama tim setiap harinya untuk memastikan tidak ada
kendala. Kami juga mengedepankan komunikasi aktif kepada ja-
maah lansia agar mereka merasa aman dan tahu apa yang harus
dilakukan setiap saat.”*>*

Kesimpulannya, pelaksanaan pelayanan ibadah haji bagi jamaah
lansia diatur dengan sistem koordinasi yang terstruktur dan tepat waktu.
Jadwal keberangkatan, konsumsi, kesehatan, hingga mobilisasi telah

dirancang secara matang dan didukung oleh sistem digital serta koordinasi

152 Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025

153 Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025

> Hasil wawancara dengan Bapak Ahmad selaku Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah
(PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025
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harian di lapangan. Komunikasi aktif juga dijaga agar jamaah lansia mera-
sa aman dan terinformasikan dengan baik selama menjalankan ibadah.
Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin, selaku Kepala
Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama
Kabupaten Pesawaran, menunjukkan bahwa pelaksanaan layanan haji
telah diatur melalui sistem koordinasi yang terstruktur dan berbasis digital.
Bapak Ahmad, sebagai petugas PHU, menambahkan bahwa di lapangan,
seluruh kegiatan dilaksanakan sesuai jadwal yang telah ditentukan.
Petugas selalu melakukan koordinasi dan briefing harian agar distribusi
makanan, pemeriksaan kesehatan, dan mobilisasi jamaah menuju lokasi
ibadah dapat berjalan lancar. Untuk memvalidasi informasi tersebut,
peneliti melakukan wawancara dengan jamaah haji lansia kementerian

agama kabupaten pesawaran.

Hasil wawancara dengan jamaah lansia Kabupaten Pesawaran,
mereka menjelaskan bahwa:
Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Petugas selalu datang tepat waktu sesuai jadwal yang sudah

disampaikan sebelumnya. Kami diarahkan dengan baik, tidak
pernah merasa terlambat dalam mengikuti kegiatan ibadah.”™

1% Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Selama haji, saya melihat petugas sangat disiplin waktu. Segala
informasi disampaikan jauh-jauh hari, dan pelaksanaannya selalu
sesuai dengan waktu yang dijanjikan. ~156

Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya belum merasa puas karena petugas belum selalu tepat wak-
tu. Dari mulai keberangkatan, bimbingan, hingga pelaksanaan
ibadah semuanya belum berjalan sesuai jadwal yang diberikan
kepada kami.”*’

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas tidak pernah terlambat dalam memberikan layanan.
Mereka selalu hadir lebih awal dan memastikan semua jamaah
siap tepat waktu. Saya merasa sangat terbantu dengan kedisipli-
nan mereka. ">

Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Layanan yang diberikan oleh petugas tidak selalu tepat waktu.

Mereka mengatur jadwal belum sangat baik dan tidak selalu mem-
beri pengumuman jauh sebelum kegiatan dimulai. 7159

1% Hasil wawancara dengan lbu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%7 Hasil wawancara dengan lbu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

158 Hasil wawancara dengan Ibu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

19 Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya senang karena petugas betul-betul memperhatikan waktu.
Kami dijemput tepat waktu, diarahkan sesuai jadwal, dan tidak
ada kegiatan yang tertunda. Pelayanan sangat profesional. ~160

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas belum menunjukkan tanggung jawab mereka dengan da-
tang kurang awal dan memastikan semua berjalan sesuai waktu.
Itu membuat saya merasa tenang dan tidak terburu-buru. "%

Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Waktu menjadi hal yang sangat diperhatikan oleh petugas.
Semua kegiatan berlangsung sesuai jadwal dan tidak ada
keterlambatan. Ini membuat ibadah kami terasa teratur. %

Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Selama haji, saya merasa semua layanan dilakukan sesuai waktu
yang dijanjikan. Petugasnya cekatan dan tidak pernah lalai soal
waktu. Ini sangat membantu kami para lansia. 163
Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Petugas selalu menjaga waktu dengan baik. Mereka hadir tepat

waktu dan memastikan jamaah siap untuk kegiatan berikutnya.
Jadwal yang diberikan selalu ditepati. 164

160 Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

161 Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

162 Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

103 Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Semua layanan diberikan sesuai waktu. Petugas disiplin dan san-

gat menghargai waktu jamaah. Saya tidak pernah merasa terlam-
bat atau tertinggal dari rombongan. 1%

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Saya melihat sendiri bagaimana petugas menjaga waktu dengan

sangat baik. Mereka selalu mengingatkan kami soal jadwal dan
datang sesuai dengan waktu yang ditentukan. **®

Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:
“pelayanan dari petugas tidak tepat waktu. Semua aktivitas ber-
langsung belum sesuai rencana, masih ada yang molor. Itu menun-
jukkan belum adanya keseriusan mereka dalam melayani ja-
maah. 52167
Disimpulkan bahwa hasil wawancara dengan jamaah haji lansia di
Kementerian Agama Pesawaran, bahwa sebagian besar jamaah merasakan
bahwa pelayanan haji bagi jamaah lansia di Kementerian Agama
Pesawaran telah berjalan tepat waktu, disiplin, dan sesuai jadwal. Pada
aspek konsistensi pelayanan dan keakuratan layanan Petugas dinilai hadir

tepat waktu, memberi arahan jelas, dan melayani sesuai prosedur, sehingga

jamaah merasa terbantu, tenang, dan puas dengan pelayanan yang

164 Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

165 Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

168 Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

187 Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025
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diberikan. Meskipun demikian, masih terdapat sejumlah jamaah yang
menyampaikan pendapat berbeda Pada aspek ketepatan waktu Mereka
merasakan bahwa pelayanan belum sepenuhnya konsisten tepat waktu dan
belum seluruhnya sesuai dengan standar. Terdapat jamaah yang merasa
masih ditemukan keterlambatan jadwal, kurangnya kesiapan petugas di
beberapa kegiatan, kurangnya ketepatan dalam mengatur waktu, hingga
masih adanya pelayanan yang belum sepenuhnya memenuhi harapan.
Selain itu, terdapat juga jamaah yang merasakan bahwa masih terdapat
kesalahan, kekeliruan, dan penjelasan yang belum rinci dari petugas

sehingga memunculkan ketidakpuasan.

c. Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap)
Indikator Kecepatan Respon

Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran dan Seksi Penyeleng-
garaan Haji dan Umrah (PHU) memiliki peran penting dalam membangun
sistem komunikasi yang responsif, baik melalui layanan langsung, koordi-
nasi antarinstansi, maupun penggunaan media informasi yang mendukung.
Peran petugas PHU juga menjadi kunci utama dalam memastikan setiap
jemaah, khususnya lansia, mendapatkan respon yang cepat dan solutif atas
berbagai permasalahan yang mereka hadapi.

Untuk mengetahui lebih jauh bagaimana kecepatan respon ini di-
jalankan dalam praktik, berikut disajikan kutipan wawancara dengan

Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala Seksi PHU Kementerian Agama Ka-
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bupaten Pesawaran dan Bapak Ahmad selaku petugas PHU Kabupaten Pe-
sawaran.

Dalam wawancara bersama Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala
Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU), beliau menjelaskan:

“Kami sangat memprioritaskan kecepatan dan ketepatan dalam
menanggapi setiap permintaan maupun pertanyaan dari jamaah.
Untuk itu, telah dibentuk Tim Layanan dan Pengaduan khusus
yang siaga selama proses haji berlangsung, baik di tanah air mau-
pun saat di Arab Saudi. Tim ini dilatih untuk cepat merespons
dengan solusi yang ramah dan profesional, apalagi untuk jamaah
lansia yang membutuhkan perhatian ekstra.”

Sementara itu, Bapak Ahmad sebagai petugas PHU menambahkan:
“Ada unit layanan cepat tanggap yang memang kami siapkan un-
tuk menangani kebutuhan jamaah, termasuk pertanyaan seputar
jadwal, kesehatan, maupun fasilitas. Respons diberikan secepat
mungkin, bahkan kami memiliki grup komunikasi khusus bersama
ketua kloter dan petugas pendamping lansia agar informasi cepat
diteruskan dan ditindaklanjuti. Semua ini kami lakukan demi me-

mastikan kenyamanan dan kepuasan jamaah haji, khususnya lan-
. 5169
sia.

Kesimpulannya, Kementerian Agama Kabupaten Pesawa-
ran dan Seksi PHU menempatkan respons cepat dan tepat sebagai
prioritas dalam pelayanan haji, terutama bagi jamaah lansia. Tim
Layanan dan Pengaduan serta unit cepat tanggap dibentuk untuk
merespons kebutuhan jamaah secara profesional. Komunikasi aktif
melalui grup khusus juga diterapkan guna memastikan setiap kelu-
han atau permintaan segera ditindaklanjuti demi kenyamanan dan

kepuasan jamaah.

168 Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025

1%9 Hasil wawancara dengan Bapak Ahmad selaku Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah
(PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025
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Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin, selaku
Kepala Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU)
Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran, menunjukkan bahwa
kecepatan dan ketepatan respons terhadap kebutuhan jamaah
menjadi prioritas utama, terutama bagi jamaah lansia. Bapak
Ahmad, selaku petugas PHU, menambahkan bahwa telah dibentuk
unit layanan cepat tanggap untuk menangani berbagai kebutuhan
jamaah, seperti jadwal kegiatan, keluhan kesehatan, maupun
fasilitas. Untuk memvalidasi informasi tersebut,peneliti melakukan
wawancara kepada jamaah haji lansia kabupaten pesawaran.
Hasil wawancara dengan jamaah lansia Kabupaten Pesawa-
ran, mereka menjelaskan bahwa:
Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Setiap kali saya bertanya atau butuh bantuan, petugas langsung
datang membantu. Responnya cepat sekali, tidak perlu menunggu

lama. Bahkan ada petugas khusus yang memang mendampingi
kami lansia.”"*"°

Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Petugas selalu siap sedia, jadi kalau saya bertanya atau minta

bantuan, langsung direspons saat itu juga. Ada tim khusus yang
memang bertugas untuk membantu jamaah lansia seperti saya.”*"*

70 Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

! Hasil wawancara dengan lbu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“respon petugas masih lambat. Begitu saya meminta tolong, mere-
ka belum langsung datang. Bahkan ada petugas perempuan yang
khusus mendampingi ibu-ibu lansia yang belum maksimal. *"

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Kalau kami butuh bantuan atau bertanya, petugas langsung men-
jawab dan membantu dengan cepat. Tidak pernah dibiarkan
bingung.3Memang ada tim khusus yang selalu siaga untuk ja-
maah.”*

Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya belum terbantu karena petugas tidak cepat tanggap dan ju-
ga tidak sabar menjelaskan. ada petugas yang setiap saat men-
dampingi kami selama rangkaian ibadah tetapi tidak selalu ada
disamping kami. "

Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Respon petugas sangat cepat, apalagi saat kami kebingungan.

Mereka datang dengan sigap dan menjelaskan dengan jelas. Saya
lihat memang ada petugas khusus yang fokus melayani lansia. ™"

72 Hasil wawancara dengan lbu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

% Hasil wawancara dengan lbu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

174 Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

17> Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Kalau saya butuh bantuan, petugas tidak selalu cepat datang.
Mereka ramah, sabar, dan sangat perhatian. tetapi petugas tidak

selalu standby di sekitar kami untuk berjaga-jaga jika kami butuh

176
sesuatu.”

Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Setiap saya bertanya, langsung dijawab dengan jelas dan cepat.
Petugasnya tidak hanya cepat tanggap, tapi juga selalu ada di
sekitar kami. Itu membuat saya merasa aman.”

Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Respons petugas sangat cepat. Saya tidak pernah merasa dibiar-
kan menunggu. Bahkan saya melihat ada petugas khusus yang di-
tugaskan untuk mengurus kami lansia agar lebih terlayani. ~178
Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Saya mengapresiasi kecepatan respons para petugas. Mereka

sigap dan selalu siaga kapan saja dibutuhkan. Ada tim khusus
yvang menangani lansia, jadi kami tidak kesulitan. V79

176 Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

Y7 Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

178 Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

% Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025



113

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas sangat cepat dalam merespons. Saat saya bertanya atau
butuh bantuan, mereka langsung hadir. Ada petugas khusus yang
memang ditugaskan untuk fokus melayani jamaah lansia. "**°

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa sangat terbantu karena petugas cepat sekali
merespons. Bahkan ketika saya belum sempat meminta tolong,
mereka sudah menawarkan bantuan. Ada juga unit khusus yang
mendampingi jamaah lansia. 181

Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“respon dari petugas belum sangat cepat dan memuaskan. Saya
pernah merasa kesulitan. Petugas khusus tidak selalu ada di seki-
tar kami untuk membantu kapan saja dibutuhkan. 182

Indikator Kesiapan Membantu

Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin
selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kementeri-
an Agama Kabupaten Pesawaran, beliau menjelaskan bahwa:

“Kami di Kementerian Agama selalu menekankan pentingnya
aksesibilitas layanan 24 jam, terutama bagi jamaah lansia yang
memerlukan bantuan sewaktu-waktu. Petugas haji telah dibekali
dengan sistem pelaporan cepat melalui posko layanan, serta diben-
tuk juga tim siaga yang dapat dihubungi kapan saja melalui nomor

180 Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

181 Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

182 Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025
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resmi yang kami bagikan kepada jamaah sebelum keberangkatan.
Prinsip kami adalah hadir setiap saat saat dibutuhkan. >

Senada dengan hal tersebut, Bapak Ahmad selaku petugas PHU
menambahkan bahwa:

“Kami selalu siap jika ada jamaah yang membutuhkan bantuan,
baik siang maupun malam. Setiap kelompok jamaah sudah kami
bekali dengan kontak petugas pendamping dan layanan darurat.
Bahkan dalam pelaksanaan haji, kami tetap aktif memantau lewat
koordinasi dengan ketua regu dan kloter agar bantuan cepat sam-
pai jika ada kondisi mendesak. Komitmen kami adalah mem-

berikan rasa aman dan nyaman sepanjang ibadah berlang-

11184
sung.

Kesimpulannya, Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran dan
Sekis PHU memastikan layanan haji tersedia selama 24 jam, khususnya
bagi jamaah lansia yang membutuhkan bantuan sewaktu-waktu. Petugas
dilengkapi sistem pelaporan cepat dan nomor kontak darurat yang
dibagikan sebelum keberangkatan. Pemantauan terus dilakukan melalui
koordinasi dengan ketua regu dan Kloter, sebagai bentuk komitmen untuk
memberikan rasa aman dan pelayanan yang responsif sepanjang ibadah

berlangsung.

Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin, selaku Kepala
Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama

Kabupaten Pesawaran, menunjukkan bahwa aksesibilitas layanan 24 jam

183 Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025

184 Hasil wawancara dengan Bapak Ahmad selaku Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah
(PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025
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menjadi komitmen utama dalam penyelenggaraan haji, khususnya bagi
jamaah lansia yang sering membutuhkan bantuan mendadak. Bapak
Ahmad, selaku petugas PHU, menegaskan bahwa layanan 24 jam
dijalankan secara aktif dengan pemantauan terus-menerus melalui
koordinasi dengan ketua regu dan ketua kloter. Untuk memvalidasi infor-
masi tersebut, peneliti telah melakukan wawancara kepada jamaah haji
lansia kabupaten pesawaran.

Hasil wawancara bersama jamaah lansia, mereka menjelaskan
tentang keadaan dan kondisi yang mereka alami saat melakukan rangkaian
ibadah:

Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa sangat mudah menghubungi petugas saat di tanah
suci. Mereka selalu ada dan siap membantu kapan saja. Kami
diberi nomor kontak dan diarahkan dengan jelas jika membutuh-

1,185
kan bantuan.

Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, tidak sulit untuk menghubungi petugas di sana.
Mereka bisa dihubungi kapan saja, bahkan sering berkeliling un-

tuk memastikan jamaah dalam keadaan baik. 186

185 Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

18 Hasil wawancara dengan lbu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas sangat mudah ditemui dan dihubungi. tetapi Saya belum
merasa tenang karena petugas tidak selalu ada kapan pun saya bu-

tuh bantuan.”*®’

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya tidak mengalami kesulitan sama sekali saat ingin meminta
bantuan. Petugas mudah diakses, bahkan mereka sering bertanya

ke kami apakah ada yang perlu dibantu. ~188

Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Selama di tanah suci, saya tidak selalu merasa aman karena

petugas tidak selalu ada kapan pun dibutuhkan.™**°

Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Sangat mudah menghubungi petugas. Mereka standby 24 jam,

baik di penginapan maupun saat ibadah. Kami para lansia sangat

diperhatikan dan tidak pernah merasa ditinggalkan. 190

187 Hasil wawancara dengan Ibu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia domisili Kedondong
Tahun 2023 pada tanggal 17 Juni 2025

188 Hasil wawancara dengan lIbu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

189 Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

1% Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya belum sangat terbantu karena petugas kadeang susah di-

hubungi kapan saja. Mereka ramah dan selalu tanggap.”**

Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Tidak sulit sama sekali mencari atau menghubungi petugas.
Mereka selalu hadir di lokasi kegiatan dan mudah dikenali. Kami

merasa sangat diperhatikan oleh mereka. ~192

Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa sangat nyaman karena petugas mudah dihubungi.
Kapan pun saya butuh, mereka siap datang membantu. Mereka ju-

ga selalu memberi arahan agar kami tidak bingung. 193

Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya sangat terbantu dengan kesiapan petugas. Mereka mem-

berikan nomor kontak dan selalu merespons dengan cepat. Jadi

saya tidak pernah merasa kesulitan menghubungi mereka. 194

191 Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

192 Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

193 Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%% Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, semua petugas bisa dihubungi dengan mudah.

Baik lewat kontak pribadi maupun langsung mendatangi mereka di

lokasi. Mereka selalu hadir dan cepat membantu. ~195

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas sangat mudah dihubungi kapan saja. Bahkan di tengah

malam pun saat saya butuh bantuan, mereka sigap merespons. Pe-

. 196
layanan seperti ini sangat luar biasa.

Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya pernah kesulitan mencari bantuan dari petugas. Mereka
tidak selalu di mana-mana, belum selalu siaga, dan mudah susah
diajak komunikasi. Itu membuat saya merasa belum aman selama
ibadah. ™’

Indikator Efisiensi Penanganan Keluhan

Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin
selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kementeri-
an Agama Kabupaten Pesawaran, beliau menjelaskan bahwa:

“Kami memiliki sistem pelaporan keluhan yang cepat dan respon-

sif, baik melalui petugas lapangan maupun jalur komunikasi lang-

1% Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

198 Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

197 Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025
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sung ke posko pelayanan. Jika ada masalah yang dihadapi jamaah
lansia, kami segera melakukan koordinasi lintas sektor, termasuk
dengan sektor kesehatan, transportasi, dan akomodasi. Prinsip
kami adalah tidak menunda penyelesaian keluhan, karena kenya-

manan jamaah adalah prioritas utama. ~198

Sementara itu, Bapak Ahmad sebagai petugas PHU menambahkan:

“Setiap keluhan jamaah, apalagi dari lansia, langsung kami tang-
gapi secara cepat. Kami memiliki logbook khusus untuk mencatat
setiap laporan yang masuk, dan langsung kami koordinasikan ke
bagian terkait. Selain itu, kami juga aktif melakukan penyuluhan
dan pendampingan agar jamaah tahu ke mana harus melapor saat

butuh bantuan. Kami selalu berusaha menyelesaikan masalah di

lapangan tanpa menunggu lama. 199

Disimpulkan bahwa Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran
dan Seksi PHU memiliki sistem pelaporan keluhan yang cepat, responsif,
dan terkoordinasi lintas sektor. Keluhan dari jamaah, khususnya lansia,
segera ditangani tanpa penundaan melalui pencatatan di logbook dan
koordinasi langsung dengan pihak terkait. Upaya preventif seperti
penyuluhan dan pendampingan juga dilakukan agar jamaah mengetahui
prosedur pelaporan dengan jelas. Hal ini menunjukkan komitmen pela-

yanan yang mengutamakan kenyamanan dan kecepatan respons.

1% Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025

1% Hasil wawancara dengan Bapak Ahmad selaku Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah
(PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025
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Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin, selaku Kepala
Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama
Kabupaten Pesawaran, menunjukkan bahwa mekanisme pelaporan dan
penanganan keluhan jamaah, khususnya lansia, telah dirancang secara
cepat dan responsif. Bapak Ahmad, selaku petugas PHU, menambahkan
bahwa setiap keluhan jamaah dicatat dalam logbook khusus dan langsung
dikomunikasikan ke bagian terkait untuk mendapatkan solusi cepat. Untuk
memvalidasi informasi tersebut, peneliti sudah melakukan wawancara
kepada jamaah lansia kabupaten pesawaran.
Hasil wawancara dengan jamaah lansia Kabupaten Pesawaran,
mereka menjelaskan bahwa:
Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Waktu itu saya sempat mengeluh soal kamar yang agak panas,
dan petugas langsung merespons dengan sigap. Mereka segera
membantu memindahkan saya ke kamar yang lebih nyaman. Saya

merasa sangat diperhatikan. »200

Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Ya, saya pernah menyampaikan keluhan soal antrean kamar

mandi yang cukup panjang. Petugas langsung mengatur jadwal

20 Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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penggunaan agar lebih teratur. Saya merasa keluhan saya di-

tanggapi dengan baik. "

Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya pernah mengeluh soal kaki saya yang pegal saat perjalan-

an. Petugas langsung mencarikan kursi roda dan menemani saya.

Tetapi tanggapannya tidak cepat dan tidak peduli. "**

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Saat saya merasa kurang enak badan, saya sampaikan ke petu-
gas, dan mereka langsung memanggil tim kesehatan. Saya dilayani

dengan ramah dan cepat, saya merasa sangat terbantu.**

Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Waktu itu saya merasa bingung soal arah tempat ibadah, dan
saya sampaikan ke petugas. Mereka dengan sabar menunjukkan
jalurnya dan bahkan mengantar sampai tujuan. Pelayanan mereka

. 204
luar biasa.”

201 Hasil wawancara dengan lbu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

202 Hasil wawancara dengan Ibu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

203 Hasil wawancara dengan lIbu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

204 Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya sempat menyampaikan keluhan karena jadwal makan sedi-
kit terlambat. Petugas langsung menjelaskan situasinya dengan
sopan dan tetap memastikan kami mendapatkan makanan. Sikap

mereka sangat menghargai jamaabh. »205

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pernah satu kali saya menyampaikan keluhan soal suara speaker
yang terlalu keras di kamar, dan petugas tidak langsung me-
nanggapi dengan memindahkan speaker ke tempat yang lebih

sesuai. Saya merasa belum didengarkan. "

Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Saya pernah menyampaikan keluhan karena kesulitan naik tang-
ga. Petugas langsung membantu saya dan sejak itu selalu memberi

pendampingan. Tanggapannya sangat cepat dan fulus. "%’

Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya pernah merasa lelah dan menyampaikan keluhan pada

petugas. Mereka langsung menenangkan dan mengarahkan saya

untuk istirahat. Responnya cepar dan penuh perhatian. %

205 Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

208 Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

27 Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya pernah menyampaikan keluhan kecil soal AC yang tidak
berfungsi. Petugas langsung menghubungi teknisi dan memperbai-

kinya. Saya merasa pelayanan mereka sangat responsif. 209

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saat saya merasa kurang nyaman dengan posisi tempat duduk,
saya sampaikan ke petugas, dan mereka langsung mengatur ulang
agar saya lebih nyaman. Saya sangat menghargai respon cepat

)}210
mereka.

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya sempat mengeluhkan suara bising dari luar kamar. Petugas
langsung turun tangan dan mencari solusi dengan memindahkan
kami ke ruangan yang lebih tenang. Tanggapannya cepat dan

211
memuaskan.”’

208 Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

29 Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

219 Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

211 Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya pernah menyampaikan keluhan karena merasa kebingungan
saat di masjidil haram. Petugas langsung menemani saya hingga
kembali ke rombongan. tetapi sudah diantarkan petugas tidak

memberikan informasi penting lainya. Saya terbantu dan merasa

dilayani tetapi belum penuh perhatian.***

Hasil wawancara dengan jamaah haji lansia pada Kementerian
Agama Pesawaran, dapat disimpulkan bahwa mayoritas jamaah merasakan
bahwa petugas memiliki tingkat responsivitas yang baik selama
pelaksanaan ibadah haji. Pada aspek kecepatan respon, kesiapan memban-
tu dan penanganan keluhan, Banyak jamaah yang menyatakan bahwa
setiap kali mereka menyampaikan keluhan atau membutuhkan bantuan,
petugas langsung merespons dengan cepat, sigap, dan tanggap terhadap
kebutuhan jamaah. Keluhan terkait kondisi kamar, antrean, peralatan, atau
kesulitan dalam mobilitas langsung ditindaklanjuti oleh petugas, bahkan
dalam beberapa kasus petugas langsung memanggil tim kesehatan,
menyiapkan kursi roda, atau mendampingi jamaah sampai lokasi yang
dituju. Sebagian jamaah juga mengungkapkan bahwa petugas mudah
dihubungi kapan pun, diberi nomor kontak petugas, bahkan ada unit
khusus yang memang disiapkan untuk mendampingi jamaah lansia selama
rangkaian ibadah. Namun demikian, pada aspek kecepatan respon, kesia-

pan membantu, dan penanganan keluhan, beberapa jamaah yang

212 Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025
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menyampaikan bahwa respons petugas belum sepenuhnya cepat atau
belum selalu tersedia ketika dibutuhkan. Ada yang merasa bahwa petugas
tidak langsung menanggapi keluhan, tidak selalu ada di lokasi saat
dibutuhkan, dan belum memberikan perhatian penuh terhadap kondisi
lansia dalam beberapa situasi. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan
belum merata dan masih memerlukan peningkatan khususnya dalam aspek

kesiapan membantu petugas di setiap titik pelayanan.

d. Dimensi Assurance (Jaminan)
Indikator Kompetensi dan Pengetahuan

Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Aga-
ma Kabupaten Pesawaran berkomitmen untuk memastikan bahwa setiap
petugas memiliki kapasitas yang memadai melalui pelatihan, pembekalan,
dan penguatan pemahaman terhadap regulasi dan teknis penyelenggaraan
haji. Hal ini dilakukan guna menciptakan pelayanan yang profesional dan
terpercaya, sejalan dengan harapan jemaah dan standar pelayanan publik.
Untuk memahami lebih jauh bagaimana kompetensi dan pengetahuan
petugas diterapkan dalam pelayanan jemaah, berikut disajikan kutipan
wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala Seksi PHU Ke-
menterian Agama Kabupaten Pesawaran dan Bapak Ahmad selaku petugas
PHU Kabupaten Pesawaran.

Wawancara bersama Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala Seksi

Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU), beliau menjelaskan:
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“Kami di Kementerian Agama secara rutin mengadakan pelatihan
teknis bagi petugas haji, terutama yang menangani jamaah lansia.
Materinya meliputi pemahaman tentang kondisi fisik lansia, pen-
dekatan psikologis, serta keterampilan dalam memberikan perto-
longan pertama. Petugas juga dibekali dengan modul Haji Ramah

Lansia yang disusun oleh Kemenag Pusat, sehingga mereka tahu

standar pelayanan yang harus dijalankan.”**®

Senada dengan hal tersebut, Bapak Ahmad selaku petugas PHU
menambahkan bahwa:

“Sebelum berangkat, kami mengikuti bimbingan teknis dari Ke-
menterian Agama dan ada juga simulasi penanganan jamaah lan-
sia, mulai dari cara memandu lansia saat ibadah, membantu mo-
bilitas mereka, sampai menangani keluhan kesehatan ringan. Jadi,
kami tidak hanya tahu teorinya, tapi juga dilatih secara prak-

214
tik.

Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin, selaku Kepala
Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama
Kabupaten Pesawaran, menunjukkan bahwa pelatihan teknis bagi petugas
haji menjadi bagian penting dalam peningkatan kualitas layanan, terutama
dalam menghadapi jamaah lansia. Bapak Ahmad, selaku petugas PHU,
menambahkan bahwa sebelum keberangkatan, para petugas telah
mengikuti bimbingan teknis (bimtek) dan simulasi langsung mengenai
cara mendampingi jamaah lansia, termasuk membantu mobilitas,

memberikan arahan saat ibadah, dan menangani keluhan ringan. Untuk

23 Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025

2% Hasil wawancara dengan Bapak Ahmad selaku Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah
(PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025
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memvalidasi informasi tersebut, peneliti telah melakukan wawancara

kepada jamaah lansia kabupaten pesawaran

Hasil wawancara dengan jamaah lansia Kabupaten Pesawaran,
mereka menjelaskan bahwa:
Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Menurut saya, petugas memang harus punya pengetahuan yang
cukup tentang layanan yang diberikan. Alnamdulillah selama haji
kemarin, petugas sangat paham tugasnya dan bisa menjelaskan

dengan baik setiap informasi yang kami butuhkan. »21s

Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Tentu saja penting sekali petugas punya pengetahuan yang
cukup. Kalau mereka mengerti apa yang dijalankan, jamaah seper-
ti kami jadi merasa tenang. Selama saya berhaji, saya lihat petu-

gas sudah sangat paham dan membantu. »216

Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Ya, sangat penting. Karena kalau petugas tahu betul tentang
layanan dan proses ibadah, mereka bisa membimbing kami dengan

jelas. tetapi informasi yang disampaikan belum semuanya Dan

215 Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

21% Hasil wawancara dengan lbu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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memang saya rasakan sendiri, mereka belum menjawab semua

pertanyaan saya dengan yakin dan jelas. o

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Penting sekali petugas memahami semua produk layanan haji. Itu
membuat mereka bisa menjelaskan kepada kami dengan baik, apa-
lagi kami yang sudah lansia. Selama haji, petugas selalu memberi

penjelasan yang mudah dipahami. »218

Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Menurut saya, pengetahuan petugas itu kunci utama. Kalau petu-

gas tidak tahu, pasti akan membingungkan jamaah. Tapi yang saya

alami kemarin, petugas sangat memahami proses haji dan itu san-

gat membantu saya. 219

Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Ya, petugas harus tahu detail layanan yang diberikan supaya tid-
ak salah informasi. Alhamdulillah, selama saya di tanah suci,
semua petugas terlihat profesional dan paham betul tentang tugas

1220
mereka.

27 Hasil wawancara dengan Ibu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

218 Hasil wawancara dengan lIbu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

219 Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

220 Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Menurut saya wajib bagi petugas untuk punya pengetahuan
cukup. Mereka adalah tempat bertanya bagi kami. Kalau tidak ta-
hu, kami bisa bingung. Tapi selama di sana, saya selalu mendapat
jawaban tetapi saya masih bingung dengan jawaban dari petugas

dan jawabanya tidak diulang lagi oleh perugas. 7?4

Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Sangat penting petugas punya pengetahuan yang baik, agar bisa
menjawab pertanyaan jamaah dengan benar. Saya bersyukur
semua petugas saat itu bisa menjelaskan prosedur ibadah dan pe-

layanan dengan jelas. »222

Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Kalau petugas tidak paham layanan, akan susah bagi jamaah un-
tuk mengikuti alur ibadah. Tapi yang saya rasakan, semua petugas
sangat menguasai tugasnya, dan mereka bisa memberi penjelasan

1,223
yvang menenangkan.

Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Menurut saya, petugas memang harus punya kompetensi dan

pengetahuan yang cukup. Dengan begitu, mereka bisa melayani

22! Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

222 Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

223 Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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dengan benar dan tidak membuat jamaah bingung. Alhamdulillah,
selama haji saya tidak pernah ragu karena petugas selalu tahu ja-

wabannya. 224

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pengetahuan petugas itu sangat penting. Mereka harus paham
layanan haji agar bisa menjelaskan ke jamaah dengan benar. Saya
melihat semua petugas saat itu sudah sangat menguasai materi

dan teknis pelaksanaan. 225

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:
“Petugas harus mengerti betul apa yang mereka kerjakan. Selama
ibadah haji, saya merasa petugas memang sudah sangat paham,
karena setiap saya bertanya mereka bisa memberikan penjelasan

yvang jelas dan meyakinkan. »226

Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Penting sekali. Petugas yang paham tugas dan layanan akan
memberikan rasa aman bagi jamaah. saya lihat sendiri, semua
petugas saat itu punya pengetahuan yang baik dan bisa menjelas-

227
kan dengan sabar.”

224 Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

22 Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

228 Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

22" Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025
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Indikator Kesopanan dan Keramahan
Hasil wawancara bersama Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala
Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU), beliau menyampaikan:

“Kami memastikan bahwa setiap jamaah, khususnya lansia,
mendapatkan pemeriksaan kesehatan sejak awal melalui tahapan
istitha’ah kesehatan. Selain itu, saat keberangkatan hingga di
tanah suci, kami bekerja sama dengan Kementerian Kesehatan un-

tuk menyediakan tenaga medis, obat-obatan, dan ambulans yang

selalu siaga di pos sektor dan maktab. 228

Sementara itu, Bapak Ahmad menambahkan:

“Setiap kioter memiliki tenaga medis, dan jamaah lansia
mendapatkan prioritas layanan seperti kursi roda, vitamin rutin,

serta pengecekan tekanan darah. Di asrama haji, juga sudah

tersedia fasilitas kesehatan yang cukup lengkap. 229

Disimpulkan bahwa pelayanan kesehatan bagi jamaah haji,
khususnya lansia, telah dipersiapkan secara menyeluruh. Pemerik-
saan kesehatan dilakukan sejak awal melalui istitha’ah, dan
dukungan medis terus berlanjut hingga di tanah suci dengan
ketersediaan tenaga medis, fasilitas, dan layanan prioritas seperti

kursi roda dan vitamin rutin.

Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin, selaku

Kepala Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU)

228 Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025

?2% Hasil wawancara dengan Bapak Ahmad selaku Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah
(PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025
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Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran, menunjukkan bahwa
pelayanan kesehatan bagi jamaah haji, terutama lansia, menjadi
prioritas utama. Bapak Ahmad, selaku petugas PHU,
menambahkan bahwa setiap kloter telah dilengkapi tenaga medis,
serta memberikan prioritas layanan bagi jamaah lansia seperti
penyediaan kursi roda, vitamin rutin, dan pemeriksaan tekanan
darah berkala.Untuk memvalidasi informasi tersebut, peneliti telah
melakukan wawancara kepada jamaah haji lansia kabupaten

pesawaran.

Wawancara bersama jamaah lansia, mereka menjelaskan
tentang keadaan dan kondisi yang mereka alami saat melakukan

rangkaian ibadah:

Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa sangat nyaman karena petugas pendamping haji
melayani dengan sangat ramah dan sopan. Cara mereka berbicara
lembut, penuh perhatian, dan itu membuat saya percaya serta me-

rasa tenang selama menjalankan ibadabh. »230

Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugasnya sangat baik dan bersikap sopan kepada kami. Mere-
ka tidak pernah marah, selalu sabar menjelaskan, dan itu membuat

2% Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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saya yakin bahwa kami benar-benar diperhatikan. Saya merasa

: . 1231
dihargai.”

Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, semua petugas yang mendampingi sangat ramah
dan menghormati kami yang sudah lanjut usia. Sikap mereka yang
santun dan penuh kasih sayang membuat saya merasa seperti dila-

. o 0232
yani oleh anak sendiri.

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasakan kehangatan dari sikap para petugas. Mereka
menyapa dengan senyum, membantu tanpa diminta, dan tidak
pernah menunjukkan raut lelah. Itu membuat saya merasa aman

))2
dan percaya pada mereka. 3

Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas selalu bersikap ramah, tidak pernah membentak atau
terburu-buru. Cara mereka melayani menunjukkan ketulusan, dan
itu membuat kami para lansia merasa sangat diperhatikan dan di-

. 5,234
hormati.

21 Hasil wawancara dengan lbu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

2 Hasil wawancara dengan Ibu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

23 Hasil wawancara dengan Ibu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

2% Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas pendamping sangat sopan dalam bersikap, mereka selalu
menyapa dengan senyum dan mendengarkan keluhan kami dengan
sabar. Pelayanan yang seperti ini membuat saya merasa betul-

betul nyaman. 235

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas melayani dengan hati. Saya merasakan betul keramahan
dan kesabaran mereka. Bahkan saat kami rewel atau lambat,
mereka tetap sabar dan tetap membantu. Saya jadi percaya sepe-

nuhnya pada mereka. »236

Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Sikap petugas luar biasa. Mereka sabar, ramah, dan sangat
menghargai kami. Saya merasa sangat nyaman karena mereka
memperlakukan kami dengan penuh kasih sayang dan tidak pernah

membeda-bedakan. %’

Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya sangat terkesan dengan sikap para petugas. Mereka tidak
hanya ramabh, tapi juga sabar dan cepat tanggap. Pelayanan yang

2% Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

%% Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

7 Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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seperti ini membuat kami merasa aman dan tidak sungkan untuk

) 238
meminta bantuan.”

Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasakan bahwa petugas melayani dengan sangat sopan
dan profesional. Keramahan mereka menumbuhkan rasa percaya

kami sebagai jamaah lansia. Saya merasa sangat dihormati.”**°

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas haji menunjukkan sikap yang sangat baik. Mereka ber-
bicara sopan, tidak pernah membentak, dan selalu membantu
dengan sabar. Itu membuat kami merasa dekat dan nyaman

240
dengan mereka.”

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya sangat menghargai keramahan dan kesantunan petugas.
Mereka melayani dengan sepenuh hati dan tidak pernah terlihat
lelah melayani kami. Hal ini membuat saya merasa dihargai dan

tidak canggung. »241

2% Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

% Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

290 Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

! Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Sikap petugas sangat terpuji. Mereka tidak hanya membantu
secara teknis, tapi juga memberi dukungan moral. Keramahan
mereka membuat saya merasa betul-betul diperhatikan dan mem-

buat ibadah lebih tenang. 242

Indikator Kemampuan Menumbuhkan Kepercayaan dan Rasa Aman

Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin
selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kementeri-
an Agama Kabupaten Pesawaran, beliau menjelaskan bahwa:

“Kami menanamkan kepercayaan kepada jamaah, khususnya lan-
sia, bahwa layanan kesehatan yang kami siapkan telah sesuai
standar nasional. Jamaah sudah melewati pemeriksaan istitha’ah,
sehingga kami terus pantau kondisinya. Petugas medis juga selalu
standby dan terlatih menangani kasus-kasus darurat di lapangan,

baik di embarkasi, selama perjalanan, maupun di Arab Saudi.”**®

Sementara itu, Bapak Ahmad sebagai petugas PHU menambahkan:

“Jamaah lansia sering kali khawatir tentang kondisi fisiknya. Ka-
mi menenangkan mereka dengan menjelaskan bahwa setiap kloter
didampingi oleh tim medis profesional. Bahkan di tanah suci,
tersedia klinik-klinik sektor dan layanan evakuasi cepat jika terjadi

. . . . .. ,244
situasi darurat. Ini memberi rasa aman bagi jamaah.’

242 Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025

3 Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025

? Hasil wawancara dengan Bapak Ahmad selaku Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah
(PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025



137

Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin dan Bapak Ah-
mad, disimpulkan bahwa layanan kesehatan bagi jamaah lansia telah dis-
iapkan secara menyeluruh dan sesuai standar. Pemeriksaan istitha’ah dil-
akukan sejak awal, dan pemantauan terus dilakukan dengan dukungan tim
medis profesional yang siaga di setiap tahapan perjalanan. Upaya ini
memberikan rasa aman dan menumbuhkan kepercayaan jamaah terhadap
pelayanan yang diberikan.

Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin, selaku Kepala
Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama
Kabupaten Pesawaran, menunjukkan bahwa pelayanan kesehatan bagi
jamaah haji, terutama lansia, telah disiapkan secara komprehensif dan
sesuai standar nasional. Bapak Ahmad, selaku petugas PHU,
menambahkan bahwa banyak jamaah lansia merasa khawatir dengan
kondisi  fisik mereka, sehingga petugas berupaya memberikan
pendampingan psikologis dan penjelasan yang menenangkan.Untuk
memvalidasi informasi tersebut,peneliti teah melakukan wawancara
kepada jamaah lansia kabupaten pesawaran

Hasil wawancara dengan jamaah lansia Kabupaten Pesawaran,
mereka menjelaskan bahwa:

Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Selama perjalanan haji, saya merasa sangat aman karena petu-

gas selalu mendampingi kami dengan penuh perhatian. Saya
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percaya dengan layanan mereka karena selalu sigap membantu ji-

ka kami butuh sesuatu.”**

Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Ya, saya merasa sangat percaya kepada petugas. Mereka tidak
hanya menjaga kami secara fisik, tapi juga secara emosional. Rasa
aman itu hadir karena mereka selalu ada setiap saat kami membu-

tuhkan. "**

Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa belum tenang dan percaya penuh kepada layanan
petugas. Mereka pernah meninggalkan kami tetapi petugas selalu

. . . 247
mengutamakan keselamatan jamaah lansia seperti saya.”

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, saya sangat merasa aman karena petugas begitu

perhatian dan selalu hadir di tengah-tengah kami. Mereka mem-

buat saya yakin bahwa kami dalam pengawasan yang baik. 248

2% Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada

tanggal 17 Juni 2025
246 Hasil wawancara dengan lbu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada

tanggal 17 Juni 2025
7 Hasil wawancara dengan lbu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada

tanggal 17 Juni 2025
8 Hasil wawancara dengan lbu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Rasa aman itu selalu saya rasakan sejak awal keberangkatan.
Petugas sangat ramah, bertanggung jawab, dan selalu menjaga

kami. Saya percaya penuh kepada mereka. 249

Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya percaya dengan layanan petugas karena mereka terbukti
sigap dan tidak pernah membiarkan kami bingung. Rasa aman

saya tumbuh karena mereka sangat memperhatikan kebutuhan ka-
. 5,250
mi.

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas melayani kami dengan sangat baik. Saya merasa aman
setiap kali berada dalam bimbingan mereka. Mereka membuat

saya yakin bahwa kami dilayani oleh orang-orang yang profesion-
al. "t

29 Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

20 Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

! Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan petugas sangat membuat hati tenang. Saya tidak
pernah merasa khawatir karena selalu ada petugas yang siap

membantu. Saya benar-benar percaya kepada mereka. ">

Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa sangat aman dan terlindungi. Petugas memberikan
informasi yang jelas dan selalu siap jika kami mengalami kesu-
litan. Saya percaya karena mereka memperlakukan kami dengan

sangat baik. »253

Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas memberikan rasa aman sejak keberangkatan hingga pu-
lang. Mereka sangat bertanggung jawab dan peduli. Saya percaya
mereka tahu apa yang harus dilakukan demi kenyamanan ja-

maah 2,254

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Rasa aman saya sangat tinggi karena petugas tidak hanya mem-

bantu, tapi juga memperhatikan kami secara terus-menerus. Mere-

%2 Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%53 Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

% Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025



141

ka membuat saya merasa seperti dilindungi oleh keluarga

. . 3,255
sendiri.”’

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya belum percaya penuh pada pelayanan petugas. Mereka be-
lum sangat tanggap, ramah, dan tidak selalu memastikan kami tid-

ak dalam bahaya. Rasa belum aman itu sangat terasa dalam setiap

* JJ2
kegiatan. %

Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Kepercayaan saya tumbuh karena sikap petugas yang konsisten
melayani dengan tulus. Saya merasa aman karena mereka tidak

pernah lalai dan selalu memperhatikan keselamatan jamaah lan-

. 257
sia. %

Hasil wawancara dengan jamaah haji lansia Kabupaten Pe-
sawaran, dapat disimpulkan bahwa pelayanan petugas haji sudah
baik dan profesional. Pada aspek kesopanan dan keramahan mem-
bantu Jamaah merasa aman, nyaman, dan percaya karena petugas
selalu sigap, ramah, sopan, dan penuh perhatian. Petugas dinilai
memiliki pengetahuan dan kemampuan menumbuhkan ke-
percayaan yang baik dalam menjelaskan layanan serta men-

dampingi jamaah dengan sabar dan empati. Namun, beberapa ja-

%% Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

2% Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

" Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025
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maah masih menilai informasi pada jamaah belum disampaikan
secara kompeten, sehingga perlu peningkatan pada aspek kemam-
puan menumbuhkan kepercayaan dan rasa aman. Secara kese-
luruhan, pelayanan haji lansia di Pesawaran dinilai aman, ter-

percaya, dan penuh kepedulian.

e. Dimensi Empathy (empati)
Indikator Ketersediaan dan Perhatian Pribadi
Hasil wawancara bersama Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala
Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU), beliau menjelaskan:

“Kami selalu menekankan kepada petugas, terutama yang terlibat
langsung di lapangan, bahwa jamaah lansia harus diperlakukan
dengan penuh hormat, sabar, dan kasih sayang. Hal ini sudah
menjadi materi utama dalam pelatihan dan bimbingan teknis. Kita
bukan hanya melayani secara teknis, tapi juga secara emosional

dan spiritual. "**®

Senada dengan hal tersebut, Bapak Ahmad selaku petugas PHU
menambahkan bahwa:

“Kami biasa memanggil jamaah lansia dengan panggilan akrab
seperti ‘Bapak’, ‘Ibu’, bahkan ‘Mbah’ untuk membangun kedeka-
tan. Petugas juga dilatih untuk tidak meninggikan suara, mem-
berikan bantuan fisik seperti memapah, mengingatkan jadwal mi-

num obat, hingga menyuapi kalau memang perlu. Itu bentuk per-

28 Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025
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hatian kami, karena banyak dari mereka memang sangat terbatas

.7 259
secara fisik.”

Disimpulkan bahwa pelayanan jemaah lansia tidak hanya teknis,
tetapi juga mengedepankan pendekatan emosional-spiritual. Petugas di-
latih untuk sabar, penuh kasih sayang, dan menghormati, termasuk
menggunakan sapaan akrab ("Bapak/lbu/Mbah") serta memberikan bantu-
an fisik seperti memapah, mengingatkan jadwal obat, atau menyuapi bila

diperlukan.

Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin, selaku Kepala
Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama
Kabupaten Pesawaran, menunjukkan bahwa pendekatan humanis dan
empatik menjadi prinsip utama dalam pelayanan terhadap jamaah lansia.
Bapak Ahmad, selaku petugas PHU, menambahkan bahwa dalam praktik
dilapangan, petugas membangun kedekatan emosional dengan jamaah
lansia, misalnya dengan memanggil mereka secara akrab seperti “Bapak”,
“Ibu”, atau “Mbah”. Untuk memvalidasi informasi tersebut, peneliti telah

melakukan wawancara pada jamaah haji lansia kabupaten pesawaran.

Hasil wawancara bersama jamaah lansia, mereka menjelaskan
tentang keadaan dan kondisi yang mereka alami saat melakukan rangkaian

ibadah:

9 Hasil wawancara dengan Bapak Ahmad selaku Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah
(PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025
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Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas belum sangat perhatian dan kadang membeda-bedakan
siapa pun. Mereka selalu sibuk untuk memastikan semua jamaah

mendapatkan pelayanan yang baik, termasuk kami para lansia. "**°

Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, saya merasakan bahwa petugas benar-benar tulus
melayani. Mereka sabar, tidak terburu-buru, dan selalu memberi
perhatian kepada setiap jamaah, apalagi kepada kami yang sudah

. . }’261
lanjut usia.

Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan petugas sangat baik. Mereka tidak pernah tergesa-
gesa, selalu sabar menunggu kami, dan memperlakukan setiap ja-

maah dengan kasih sayang dan perhatian. 262

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya melihat sendiri bagaimana petugas sangat menghargai

waktu dan kehadiran kami. Mereka ramah dan selalu hadir saat

dibutuhkan, tanpa pernah mengeluh. 263

20 Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%61 Hasil wawancara dengan lbu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%2 Hasil wawancara dengan lbu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

?%3 Hasil wawancara dengan lbu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas selalu menyapa dengan ramah dan bersedia membantu
kapan saja. Mereka memperhatikan semua jamaah secara adil,

tidak ada yang merasa diabaikan. 264

Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya tidak merasa senang karena petugas tidak selalu mem-
berikan waktu dan perhatian. Tetapi Meskipun banyak jamaah,
mereka tetap sabar dan memperlakukan kami semua dengan penuh

hormat.”*®

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan yang diberikan belum memuaskan. Petugas terlihat
tidak peduli, serta tidak selalu hadir jika kami membutuhkan ban-

JJ2
tuan. 66

Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas menunjukkan sikap baik dengan selalu hadir tepat wak-

tu, menanyakan kondisi kami, dan membantu dengan tulus. Mereka

. . . . 0267
tidak pernah membiarkan kami merasa sendiri.

264 Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

265 Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

%% Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%7 Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa dihargai karena petugas sangat sabar dan melayani
dengan penuh perhatian. Mereka selalu memberi waktu dan

mendengarkan keluhan kami. 268

Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan petugas sangat baik. Mereka memperhatikan waktu
dengan tepat dan selalu ada ketika dibutuhkan. Setiap jamaah

diberi kesempatan untuk dilayani secara adil. »269

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas tidak selalu memberikan waktu dan perhatian yang
cukup kepada kami. Mereka tidak pernah terburu-buru dan tetap

sabar meskipun menghadapi banyak jamaabh. »210

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya sangat menghargai kerja petugas. Mereka melayani dengan

tenang dan penuh perhatian. Tak satu pun jamaah merasa dia-

. . 2271
baikan, semuanya dirangkul.

%68 Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

29 Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

270 Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

2™ Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya lihat sendiri bagaimana petugas bekerja dengan hati. Mere-
ka menjaga waktu, hadir di setiap kegiatan, dan memperhatikan

semua jamaah tanpa kecuali. »212

Indikator Pemahaman Kebutuhan Lansia

Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala
Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Ka-
bupaten Pesawaran, beliau menjelaskan bahwa:

“Setiap calon petugas haji wajib mengikuti pelatihan intensif sep-
erti Bimbingan Teknis (Bimtek) dan Pelatihan Petugas Haji Terin-
tegrasi. Di dalamnya ada materi tentang komunikasi efektif, khu-
susnya bagaimana mendengarkan dengan empati dan memahami
kebutuhan khusus jamaah lansia, termasuk masalah kesehatan,

emosional, hingga psikologis. »273

Sementara itu, Bapak Ahmad menambahkan:

“Kami diajarkan untuk tidak langsung menyimpulkan keluhan ja-
maabh, tapi mendengarkan dulu secara penuh. Kadang yang dibu-
tuhkan bukan solusi cepat, tapi didengarkan dulu agar mereka me-
rasa diperhatikan. Dari situ kita baru bisa tahu, oh ini butuh vita-

min tambahan, atau butuh teman bicara karena stres. >’

272 Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025

2" Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin selaku Kepala Seksi Penyelenggaraan
Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025

2" Hasil wawancara dengan Bapak Ahmad selaku Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah
(PHU) Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran pada tanggal 20 Juni 2025
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Hasil wawancara dengan Bapak H. Kamaruddin, selaku Kepala
Seksi Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) Kementerian Agama
Kabupaten Pesawaran, menunjukkan bahwa kemampuan komunikasi
efektif menjadi salah satu fokus utama dalam pelatihan petugas haji.
Bapak Ahmad, selaku petugas PHU, menambahkan bahwa selama
pelatihan, mereka diajarkan untuk menjadi pendengar yang baik bagi
jamaah lansia. Petugas tidak boleh langsung memberikan solusi tanpa
memahami permasalahan secara utuh. Untuk memvalidasikan informasi
tersebut, peneliti telah melakukan wawancara kepada jamaah haji lansia

kabupaten pesawaran.

Wawancara bersama jamaah lansia, mereka menjelaskan tentang

keadaan dan kondisi yang mereka alami saat melakukan rangkaian ibadah:

Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa petugas sangat memahami kebutuhan kami. Mereka
bisa membaca situasi dan tahu kapan kami butuh bantuan, tanpa
perlu diminta. Sepertinya mereka memang sudah mendapat pelati-

. . 275
han khusus karena cara mereka melayani sangat profesional.’

Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugasnya luar biasa, mereka mendengarkan dengan sabar dan

peka terhadap kondisi kami. Saya yakin mereka dilatih dengan

2> Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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baik, karena bisa langsung mengerti apa yang kami butuhkan

tanpa banyak penjelasan. »276

Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Menurut saya, para petugas mampu menyesuaikan diri dengan
kami para lansia. Mereka tidak hanya mendengarkan, tapi juga
memahami dan cepat bertindak. Pelayanannya terasa seperti su-

dah melalui pelatihan yang matang. *"*

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, petugasnya ramah dan perhatian. Mereka
mendengarkan dengan baik ketika kami menyampaikan sesuatu.
Saya percaya mereka telah dibekali pelatihan agar bisa mem-

. g 278
berikan layanan sebaik ini.

Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya melihat petugas betul-betul memahami keunikan tiap ja-
maah. Mereka tidak hanya mengikuti prosedur, tapi benar-benar
mengerti kebutuhan kami. Pasti ada pelatihan khusus, karena pe-

S 279
layanannya sangat manusiawi dan terarah.”

278 Hasil wawancara dengan lbu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

2" Hasil wawancara dengan Ibu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

2’8 Hasil wawancara dengan Ibu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

2% Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan dari petugas sangat memuaskan, karena mereka
mendengarkan dan paham akan kebutuhan kami. Saya yakin mere-
ka sudah dilatih secara khusus untuk menghadapi jamaah dengan

berbagai kondisi. 280

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasakan bahwa petugas tidak hanya sekadar bertugas,
tapi mereka juga mengerti perasaan dan kebutuhan kami. Sikap
mereka menunjukkan bahwa mereka sudah dilatih dengan sangat

baik. %%

Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Para petugas sangat peduli dan selalu memperhatikan kebutuhan
masing-masing jamaah. Mereka cepat tanggap dan responsif. Saya
percaya mereka dibekali pelatihan yang membuat mereka siap

menghadapi segala situasi. 282

Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa petugas tidak sangat paham dengan kondisi kami
sebagai lansia. Mereka tidak hanya melayani, tapi juga

280 Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

%81 Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%82 Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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mendengarkan dengan sungguh-sungguh. Sepertinya pelatihan

283
mereka sangat bagus.”

Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas punya kemampuan mendengarkan yang sangat baik.
Mereka sabar dan tidak tergesa-gesa. Saya rasa kemampuan itu
tidak muncul begitu saja, pasti ada pelatihan yang mendukung

284
mereka.”*®

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya sangat mengapresiasi kemampuan petugas yang bisa me-
mahami keperluan kami. Mereka mendengarkan, lalu langsung
bertindak dengan solusi yang tepat. Saya yakin mereka sudah me-

lalui pelatihan yang memadai. 285

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas melayani kami dengan sepenuh hati. Mereka tahu
bagaimana menghadapi jamaah dengan karakter berbeda. Itu
hanya bisa dilakukan kalau memang ada pelatihan yang mereka

. . JJ2
ikuti sebelumnya. 86

283 Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%84 Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

%8 Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

28 Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya melihat petugas bekerja dengan empati dan pengertian.
Mereka selalu terbuka saat kami menyampaikan sesuatu. Pela-

yanan yang kami rasakan sangat baik dan terkesan bahwa mereka

memang sudah dipersiapkan melalui pelatihan. 281

Hasil wawancara dengan jamaah haji lansia Kabupaten Pesawaran,
dapat disimpulkan bahwa pelayanan petugas menunjukkan perhatian
pribadi yang tinggi terhadap jamaah lansia, memahami keterbatasan fisik,
dan melayani dengan penuh kesabaran dan pemahaman terhadap kebu-
tuhan jamaah. Tidak ditemukan kelemahan berarti, karena hampir seluruh
jamaah menilai petugas sangat empati.

Disimpulkan bahwa hasil wawancara dengan PHU menunjukkan
bahwa peningkatan kualitas layanan menjadi fokus utama Kementerian
Agama melalui pelatihan petugas, pengawasan lapangan, dan pendekatan
humanis terhadap jamaah lansia. PHU juga menegaskan pentingnya sikap
empati dan kedisiplinan petugas sebagai kunci keberhasilan pelayanan.

Hasil wawancara jamaah, tampak pada kompetensi petugas,
kesopanan dan keramahan petugas, dan rasa aman yang diberikan. Jamaah
merasa petugas sangat sabar, sopan, memahami kondisi fisik mereka, serta
siap membantu kapan pun dibutuhkan. Layanan diberikan secara tulus dan
profesional, membuat jamaah merasa dihormati dan nyaman. Sementara

itu, pada aspek reprentasi visual dan Kketepatan waktu, Jamaah

%87 Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025
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menyebutkan bahwa beberapa fasilitas fisik seperti toilet, lift, atau alat
bantu belum merata di semua lokasi. Selain itu, terdapat sedikit ketidak
tepatan waktu pada beberapa kegiatan.

Kesimpulannya, berdasarkan wawancara dengan PHU dan jamaah,
kualitas layanan haji ramah lansia dinilai baik dan memuaskan, dengan
kekuatan utama pada sikap empati dan profesionalitas petugas, sementara
perbaikan diperlukan dalam ketersediaan fasilitas fisik dan penguatan
ketepatan waktu.

3. Variabel Implementasi Kepuasan
a. Dimensi Performance
Indikator Ketepatan waktu pelayanan

Ketepatan waktu pelayanan sangat penting bagi jamaah lansia,
memengaruhi kenyamanan dan kesehatan mereka. Berikut kutipan wa-
wancara langsung jamaah lansia sebagai bahan evaluasi PHU Pesawaran
untuk meningkatkan disiplin waktu pelayanan.

Berdasarkan hasil wawancara dengan jamaah lansia Kabupaten Pe-
sawaran, mereka menjelaskan bahwa:

Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Selama proses keberangkatan hingga kegiatan ibadah, semuanya

berjalan tepat waktu. Pembagian perlengkapan juga rapi dan tidak

ada yang terlambat. Saya merasa sangat terbantu. 288

288 Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, semua kegiatan sesuai jadwal. Dari keber-
angkatan, pembagian perlengkapan, sampai kegiatan selama di

tanah suci, tidak ada kendala waktu sama sekali. 289

Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas sangat disiplin soal waktu. Keberangkatan kami sesuai
jadwal, perlengkapan dibagikan dengan tertib, dan semua
kegiatan berlangsung sesuai rencana. Saya puas dengan pelaya-

11290
nannya.

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa pelayanan sangat baik dan teratur. Tidak pernah

ada penundaan, semuanya dilakukan tepat waktu sejak awal sam-

. . 291
pai akhir. ’

Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan yang kami terima Sangat tertib, mulai dari keber-

angkatan, pembagian perlengkapan, sampai pelaksanaan jadwal

289 Hasil wawancara dengan lbu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%0 Hasil wawancara dengan lbu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%! Hasil wawancara dengan lbu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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kegiatan harian. Semuanya tepat waktu dan terorganisir dengan

baik 25292

Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Seluruh rangkaian ibadah kami dijalankan dengan jadwal yang
jelas dan tepat. Kami diberangkatkan sesuai waktu, perlengkapan
dibagikan sebelum berangkat, dan kegiatan ibadah juga selalu

dimulai tepat waktu. 293

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Keberangkatan dan semua aktivitas lainnya berjalan sesuai wak-
tu yang dijadwalkan. Tidak ada keterlambatan, bahkan kami ser-

ing diingatkan agar selalu siap lebih awal. 294

Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Semua layanan berjalan lancar dan sesuai waktu. Jadwal

kegiatan selalu disampaikan jauh-jauh hari, dan kami dibimbing

dengan baik agar tidak ada yang tertinggal. 295

292 Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

2% Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

2% Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

2% Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya sangat terbantu karena semuanya sudah dijadwalkan
dengan rapi. Keberangkatan tepat waktu, pembagian perlengka-
pan lancar, dan semua kegiatan berlangsung tanpa hambatan

waku. 2%

Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Dari awal sampai akhir, waktu sangat diperhatikan oleh petugas.
Tidak ada penundaan, dan semua dilakukan sesuai jadwal yang

sudah ditetapkan. "%’

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanannya sangat disiplin. Kami diberangkatkan tepat waktu,
perlengkapan lengkap dan diberikan sesuai jadwal. Kegiatan juga

tidak pernah molor.*%®

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Tidak ada satu pun kegiatan yang molor atau terlambat. Semua

tepat waktu dan sangat terorganisir. Saya merasa nyaman karena

semua berjalan sesuai rencana. 299

2% Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

27 Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

2% Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

2% Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Jadwal keberangkatan dan kegiatan ibadah sangat tertib. Petu-
gas memastikan semuanya berjalan sesuai waktu, dan itu sangat

membantu kami, apalagi sebagai lansia yang perlu kepastian dan

ketenangan. ~300

Indikator Efektivitas layanan sesuai kebutuhan pelanggan

Dalam wawancara bersama jamaah lansia, mereka menjelaskan
tentang keadaan dan kondisi yang mereka alami saat melakukan rangkaian
ibadah:

Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan yang saya terima selama haji sangat memperhatikan
kondisi kami sebagai lansia. Petugas selalu membantu dan sabar
dalam membimbing kami, jadi saya merasa sangat diper-

hatikan. %

Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa nyaman sekali karena segala kebutuhan lansia di-

prioritaskan. Mulai dari makanan, tempat istirahat, sampai pen-

300 Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025

%01 Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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dampingan selama ibadah, semuanya disesuaikan dengan kondisi

kami 1,302

Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Selama di tanah suci, saya merasakan pelayanan yang ramah
dan sesuai dengan kebutuhan lansia. Kami tidak diburu-buru dan

selalu dibantu dalam setiap kegiatan. ~303

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, pelayanan sangat memadai. Petugas tahu
bagaimana menghadapi jamaah lansia seperti saya, selalu mem-

beri waktu lebih dan bersikap penuh empati. »304

Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Sebagai lansia, saya merasa sangat diperhatikan. Fasilitas dan

pendampingan yang disediakan betul-betul memudahkan saya da-

lam menjalankan ibadah. »305

%02 Hasil wawancara dengan lbu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%03 Hasil wawancara dengan Ibu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%04 Hasil wawancara dengan Ibu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%05 Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan sangat sesuai untuk kami yang sudah lanjut usia.
Petugas tidak hanya membantu secara fisik, tetapi juga mene-

. 1,306
nangkan secara emosional.

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Semua pelayanan diberikan dengan mempertimbangkan kondisi
kami sebagai lansia. Saya merasa aman dan nyaman selama se-

luruh rangkaian ibadah. »307

Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya sangat bersyukur, karena dari awal keberangkatan sampai
kepulangan, semuanya dipersiapkan sesuai dengan kebutuhan ka-

mi yang sudah tua. Petugas sangat perhatian. ~308

Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-

sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“«“

enurut saya, pelayanannya luar biasa. Kami diberikan kemu-

dahan dan diprioritaskan dalam banyak hal. Ini sangat membantu

saya yang sudah tidak sekuat dulu. ~309

306 Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

%07 Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%08 Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%%9 Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya mengapresiasi layanan yang diberikan kepada jamaah lan-
sia. Kami tidak pernah dibiarkan sendiri, selalu ada yang men-

dampingi dan mengerti kebutuhan kami. ~310

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan selama haji sangat mendukung kami sebagai lansia.
Tidak hanya fasilitas, tapi juga cara petugas memperlakukan kami

: - 5311
membuat saya merasa dihargai.”

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa sangat terbantu. Semua pelayanan memang
dirancang untuk memudahkan jamaah lansia. Kami selalu diberi

perhatian dan penyesuaian dalam ibadah. »312

Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas memahami betul kebutuhan lansia seperti saya. Dari

cara berjalan, beristirahat, hingga ibadah, semuanya diarahkan

dengan penuh kesabaran dan perhatian. 313

319 Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

311 Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

312 Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

%1% Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025
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Hasil wawancara dengan jamaah haji lansia, diketahui
bahwa secara umum pelayanan haji telah berjalan sesuai dengan
jadwal dan kebutuhan jamaah lanjut usia. Petugas dinilai bekerja
dengan tepat waktu, dalam melaksanakan setiap rangkaian
kegiatan. Hal ini menunjukkan bahwa pelaksanaan pelayanan telah
sesuai dengan harapan jamaah, baik dari segi waktu maupun
ketepatan tindakan. pada aspek ini terletak pada ketepatan
pelaksanaan layanan dan hasil yang dirasakan sesuai dengan
kebutuhan jamaah lansia, yang mencerminkan komitmen petugas
dalam memberikan pelayanan optimal.demikian, masih terdapat
aspek sesuai kebutuhan jamaah yang perlu diperhatikan, yaitu
padatnya jadwal kegiatan yang menyebabkan sebagian jamaah
lansia merasa kelelahan. Kondisi ini menunjukkan bahwa
meskipun pelayanan berjalan efektif, pengaturan waktu dan ritme
kegiatan masih perlu disesuaikan dengan kemampuan fisik jamaah
lanjut usia agar mereka dapat melaksanakan ibadah dengan lebih

nyaman dan tidak terbebani secara fisik.

b. Dimensi Features
Indikator Ketersediaan layanan pendukung
Fasilitas pendukung khusus lansia sangat penting dalam pelayanan
haji. Berikut kutipan wawancara langsung jamaah lansia tentang keterse-
diaan layanan ini, sebagai bahan evaluasi PHU Pesawaran untuk mening-

katkan kualitas pelayanan.
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Hasil wawancara dengan jamaah lansia Kabupaten Pesawaran,
mereka menjelaskan bahwa:
Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Selama menjalankan ibadah haji, saya merasa sangat terbantu
dengan adanya layanan pendukung seperti pusat informasi dan
petugas pendamping. Kalau ada yang bingung atau butuh bantuan,

langsung ditangani dengan cepat. »314

Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, pelayanan pendukung tersedia dan sangat mem-
bantu kami lansia. Petugas medis selalu siaga, dan ada pendamp-

ing yang siap membantu kapan saja dibutuhkan. »315

Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Waktu saya merasa kurang sehat, langsung dibantu oleh petugas

kesehatan. Pusat informasinya juga jelas dan mudah diakses, san-

gat membantu bagi kami yang sudah sepuh. ~316

314 Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada

tanggal 17 Juni 2025
315 Hasil wawancara dengan Ibu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada

tanggal 17 Juni 2025
%1% Hasil wawancara dengan lbu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada

tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya melihat pelayanan sangat lengkap. Ada tempat untuk ber-
tanya jika bingung, pendamping lansia juga selalu sigap mene-

mani kami dalam setiap kegiatan. "'

Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa aman karena selalu ada tenaga medis yang siap
membantu. Pendamping lansia juga aktif memperhatikan kami,

jadi kami tidak pernah merasa sendirian. '

Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Semua layanan yang dibutuhkan lansia tersedia. Kalau ada yang
pusing atau butuh istirahat, langsung diarahkan ke tempat yang

disediakan dan dibantu petugas. ~319

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pendamping selalu ada di dekat kami dan terus mengecek kondisi

jamaah. Kalau butuh informasi atau bantuan, tinggal bilang saja

dan langsung ditangani. »320

317 Hasil wawancara dengan Ibu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

318 Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pa-
da tanggal 17 Juni 2025

39 Hasil wawancara dengan Ibu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025

%20 Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Layanan pendukung seperti pos kesehatan dan pusat informasi
sangat membantu saya. Mereka cepat tanggap dan memperlakukan

kami dengan baik. ***

Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Semua fasilitas pendukung sudah tersedia dengan baik. Petugas
pendamping lansia sangat perhatian, bahkan sering bertanya kon-

disi kami satu per satu. %%

Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya sangat terbantu dengan keberadaan pendamping lansia dan
petugas medis. Mereka aktif membantu, terutama saat kegiatan

padat dan cuaca panas. %

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Layanan pendukung seperti pusat informasi dan kesehatan terse-

dia dengan baik. Kalau ada apa-apa, petugas cepat datang mem-

bantu, sangat sigap. "***

%21 Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%22 Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

32 Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

%% Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025



165

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Bantuan medis sangat siap dan responsif. Selain itu, pendamping

lansia juga selalu memberi pengarahan agar kami tidak salah

arah atau kelelahan. %

Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa tenang karena layanan informasi mudah diakses

dan pendamping lansia selalu mendampingi kami. Kalau ada yang

sakit langsung diurus dengan cepat.**®

Indikator Fitur ekstra yang menambah kenyamanan
Dalam wawancara bersama jamaah lansia, mereka menjelaskan
tentang keadaan dan kondisi yang mereka alami saat melakukan rangkaian
ibadah:
Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, selama di Tanah Suci saya mendapatkan makanan
yang sesuai dengan kondisi kami sebagai lansia. Rasanya enak,
porsinya pas, dan mudah dicerna. Selain itu, kursi roda juga

tersedia bagi yang membutuhkan. »321

325 Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

32% Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025

%27 Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya sangat terbantu dengan adanya ruang istirahat yang nya-
man. Setiap kali merasa lelah, saya bisa beristirahat sejenak. Ma-

kanan pun disesuaikan untuk kami yang sudah sepuh. ~328

Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Fasilitas tambahan seperti kursi roda dan ruang tunggu sangat
memudahkan saya. Ketika capek atau kurang sehat, saya bisa

duduk dengan nyaman dan tetap merasa diperhatikan. ~329

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Makanannya cocok untuk kami para lansia, tidak terlalu pedas
dan mudah dimakan. Petugas juga menyediakan kursi roda saat

perjalanan jauh, sangat membantu. ~330

Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Waktu saya kelelahan, langsung diarahkan ke tempat istirahat

yang bersih dan nyaman. Selain itu, makanan selalu tepat waktu

. . 1,331
dan cocok untuk usia kami.

328 Hasil wawancara dengan lbu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%9 Hasil wawancara dengan lbu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%30 Hasil wawancara dengan lbu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%31 Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025



167

Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa sangat diperhatikan karena petugas menyediakan
kursi roda untuk yang kesulitan berjalan. Tempat istirahat juga

teduh dan tidak bising, cocok untuk lansia. »332

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Ada makanan khusus lansia yang disajikan dengan rapi dan hi-
gienis. Kursi roda dan tempat rehat juga disediakan, jadi kami

bisa tetap nyaman dalam menjalankan ibadah. ~333

Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya sangat senang karena bisa menggunakan kursi roda saat
merasa lelah. Tempat istirahatnya pun bersih, dan makanan

diberikan sesuai kebutuhan jamaah yang sudah lanjut usia. »334

Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Fasilitas tambahan sangat membantu kami. Petugas menye-

diakan makanan yang cocok untuk kami lansia, dan saya sempat

menggunakan kursi roda saat kaki saya pegal. »335

%32 Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

%33 Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%34 Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%% Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan sangat memperhatikan kenyamanan lansia. Makanan
diberikan dalam porsi yang pas dan sehat, serta ada tempat

beristirahat yang tenang dan teduh. ~336

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Kursi roda sangat membantu saya dalam perjalanan ke lokasi
ibadah. Saya juga merasa nyaman karena ada ruang tunggu dan

. .. . 5,337
makanan yang sesuai dengan kondisi lansia.”

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya melihat perhatian luar biasa dari petugas. Mereka menye-
diakan makanan yang cocok, tempat duduk khusus, dan kursi roda

bila diperlukan, sangat membantu dalam beribadah. ~338

Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, makanan disesuaikan dengan kondisi fisik kami.

Kursi roda dan ruang istirahat disediakan dengan baik. Itu mem-

buat kami tetap kuat menjalani semua rangkaian ibadah. **

336 Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

%37 Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

338 Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

%%9 Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025
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Hasil wawancara menunjukkan bahwa jamaah sangat mengapre-
siasi adanya fasilitas pendukung yang disediakan oleh Kementerian Aga-
ma untuk menunjang kenyamanan ibadah haji bagi lansia. Beberapa fasili-
tas seperti kursi roda, makanan yang disesuaikan dengan kondisi fisik ja-
maah, ruang istirahat, serta bantuan medis ringan menjadi nilai tambah
yang dirasakan langsung manfaatnya oleh para jamaah. pada aspek ini ter-
lihat dari tersedianya fasilitas pendukung yang relevan dengan kebutuhan
jamaah lansia, yang memperlihatkan bahwa penyelenggara telah berupaya
memberikan pelayanan secara menyeluruh dan berorientasi pada kenya-
manan jamaah. Meskipun demikian, terdapat aspek fitur ekstra menamba-
han kenyamanan yang belum merata di seluruh lokasi pelayanan. Bebera-
pa jamaah mengaku masih kesulitan mengakses alat bantu tertentu karena
keterbatasan jumlah. Oleh karena itu, pemerataan fasilitas pendukung
menjadi hal penting agar seluruh jamaah lansia dapat merasakan manfaat

Iayanan secara setara.

Dimensi Reliability
Indikator Konsistensi pelayanan

Konsistensi pelayanan haji sangat penting bagi jamaah lansia, me-
mengaruhi rasa aman dan kenyamanan mereka. Berikut kutipan wa-
wancara langsung jamaah lansia tentang pelayanan PHU Pesawaran, se-

bagai bahan evaluasi untuk meningkatkan keandalan layanan.
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Berdasarkan hasil wawancara dengan jamaah lansia Kabupaten Pe-
sawaran, mereka menjelaskan bahwa:
Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Selama saya menjalani ibadah haji, saya merasa bahwa pelaya-
nannya konsisten dan merata dari awal sampai akhir. Baik di In-
donesia maupun di Arab Saudi, petugas selalu sigap membantu

tanpa membeda-bedakan. 3*°

Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Menurut saya, pelayanan yang diberikan sangat teratur dan tidak
berubah-ubah. Dari pemberangkatan hingga pemulangan,
semuanya sesuai prosedur dan tidak ada yang menurun kuali-

2,341
tasnya.

Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa sangat terbantu karena setiap proses dijalankan
dengan tertib. Pelayanan di Tanah Air maupun di Tanah Suci tetap
baik dan sesuai aturan, tidak ada pengurangan kualitas sama

sekali. 3%

3%0 Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

1 Hasil wawancara dengan lbu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%2 Hasil wawancara dengan lbu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan yang saya rasakan sangat merata untuk semua ja-
maah, termasuk lansia. Dari keberangkatan, selama di Arab Saudi,
hingga pulang ke tanah air, pelayanannya tetap terjaga kuali-

tasnya. 343

Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, saya merasakan pelayanan yang stabil dan sesuai
standar. Tidak ada perbedaan perlakuan, semua jamaah dilayani

dengan penuh perhatian dari awal sampai akhir. ~344

Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanannya bagus dan teratur. Dari manasik haji, trans-
portasi, hingga penginapan, semuanya disiapkan dengan baik.

Tidak ada yang berubah meskipun waktu terus berjalan. »345

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-

sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“«“

enurut saya, pelayanan tidak pernah menurun. Dari Indonesia

sampai ke Arab Saudi, semua berjalan lancar dan sesuai dengan

. . . . 9334
aturan pemerintah. Kami merasa sangat diperhatikan. 346

3 Hasil wawancara dengan Ibu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%% Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

3% Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

% Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025



172

Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa puas karena dari awal berangkat sampai kembali ke
tanah air, pelayanannya tetap konsisten. Tidak ada ketimpangan

atau penurunan kualitas pelayanan. 347

Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas melayani dengan sangat baik dan terorganisir. Saya
melihat tidak ada perubahan kualitas, semuanya terjaga dari awal

hingga akhir ibadah haji. ~348

Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanannya saya nilai sangat baik dan stabil. Semua tahapan
dijalankan sesuai dengan aturan dan diberikan kepada semua ja-

. : . 349
maah secara adil, termasuk lansia seperti saya.”

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa bahwa pelayanan haji tahun ini sangat tertib dan

tidak ada kendala berarti. Dari embarkasi sampai pulang,

semuanya tetap terjaga dan sesuai dengan yang dijanjikan. »350

%7 Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%%8 Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

9 Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

%0 Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Selama pelaksanaan haji, tidak saya temukan penurunan pela-

yanan. Semuanya tetap baik dan dijalankan dengan disiplin, sesuai

dengan standar pelayanan jamaah haji. ~351

Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, pelayanan sangat merata dan sesuai dengan

prosedur. Dari keberangkatan, saat di Mekkah dan Madinah,

hingga kepulangan, semuanya tetap konsisten dan profesional. »352

Indikator Kemampuan jasa disampaikan secara akurat dan dapat di-
andalkan
Dalam wawancara bersama jamaah lansia, mereka menjelaskan
tentang keadaan dan kondisi yang mereka alami saat melakukan rangkaian
ibadah:
Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Menurut saya, layanan dari Kementerian Agama sangat mem-
bantu kami para lansia dalam menjalankan ibadah dengan tenang

dan khusyuk. Dengan bimbingan dan pendampingan yang diberi-

%1 Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

%52 Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025
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kan, saya merasa lebih siap secara lahir dan batin untuk menjadi

haji yang mabrur. ">

Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, pelayanan yang saya terima sangat baik dan
mendukung. Petugas selalu memberikan perhatian, dan semua
kebutuhan kami terpenuhi dengan baik. Itu membuat saya lebih
fokus dalam beribadah dan berusaha menjadi haji yang

’)354
mabrur.

Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan dari Kementerian Agama sangat membantu. Mulai
dari manasik haji hingga pendampingan selama di Tanah Suci,
semuanya dilakukan dengan penuh kepedulian. Saya merasa san-

gat terbimbing dalam menjalankan ibadah yang benar. »355

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Dengan adanya layanan khusus lansia dari Kemenag, saya mera-
sa sangat terbantu. Saya jadi lebih semangat menjalankan semua
rangkaian ibadah dan merasa dimudahkan untuk meraih kemabru-

.. 1356
ran haji.

%53 Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%4 Hasil wawancara dengan lbu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%5 Hasil wawancara dengan lbu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%% Hasil wawancara dengan lbu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, pelayanan sangat membantu. Mulai dari penyulu-
han, fasilitas, hingga bimbingan ibadah di lapangan membuat ka-
mi lansia merasa tenang dan fokus. Saya yakin ini sangat men-

dukung kami dalam mencapai haji yang mabrur. 367

Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa sangat bersyukur karena petugas haji dari Kemenag
sangat perhatian dan memahami kondisi kami. Semua fasilitas dis-
iapkan dengan baik, sehingga saya bisa menjalani ibadah dengan

lancar dan sungguh-sungguh.

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Layanan dari Kementerian Agama sangat lengkap dan ramah
bagi lansia. Petugas selalu ada jika kami membutuhkan bantuan.
Hal ini membuat ibadah kami lebih terarah dan penuh makna, se-

hingga saya merasa lebih dekat dengan kemabruran. »359

Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan yang diberikan sangat memudahkan saya dalam men-

jalani ibadah. Semua dijelaskan dengan jelas, dan kami dibantu

%7 Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%58 Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

%9 Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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terus-menerus selama di Tanah Suci. Saya merasa lebih mantap

dan ikhlas menjalankan semua rukun haji.”*®°

Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Kemenag benar-benar memberikan pelayanan yang luar biasa,
terutama untuk kami yang sudah lanjut usia. Fasilitas dan pen-
dampingan yang diberikan sangat bermanfaat agar kami bisa
khusyuk dan fokus beribadah dengan harapan mendapatkan haji

yang mabrur. »361

Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Dengan adanya layanan dari Kementerian Agama yang ter-
struktur dan manusiawi, saya merasa sangat terbantu. Saya jadi
bisa menjalankan ibadah haji dengan tertib dan benar sesuai tun-

+:362
tunan agama.

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa layanan Kemenag sangat memfasilitasi kami se-
bagai lansia. Mereka tidak hanya melayani fisik, tapi juga mem-
perhatikan kesiapan spiritual. Itu sangat membantu dalam men-

. 1,363
capai kemabruran.

%0 Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%1 Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tataan Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025

%2 Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

%3 Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Segala bentuk layanan yang diberikan, mulai dari penyuluhan
sampai pengawasan selama ibadah, benar-benar membantu. Kami

tidak merasa sendirian dan selalu merasa dibimbing untuk beriba-

. 1,364
dah secara maksimal.

Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Layanan Kemenag sangat luar biasa. Saya merasa dihargai se-
bagai lansia dan diberikan kenyamanan dalam setiap tahap iba-

dah. Semua itu membuat saya lebih mantap dan ikhlas dalam ber-

ibadah, dengan harapan menjadi haji yang mabrur. »365

Hasil wawancara menunjukkan bahwa, jamaah menilai bahwa pe-
layanan yang diberikan oleh petugas haji telah dilakukan secara konsisten
dan sesuai dengan standar yang ditetapkan. Petugas dianggap mampu
melaksanakan tugas sesuai dengan prosedur dan berusaha menjaga kuali-
tas pelayanan agar tetap stabil dari waktu ke waktu. Hal ini menjadi aspek
kuat yang menunjukkan keandalan petugas dalam menjalankan tugas dan
memberikan pelayanan yang dapat dipercaya oleh jamaah. Namun, jamaah
juga mengungkapkan adanya perbedaan kecil dalam aspek konsistensi pe-
layanan antar petugas dan antar lokasi, Beberapa jamaah merasakan adan-

ya perbedaan kecepatan atau perhatian dari petugas di tempat tertentu

%4 Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

%> Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025
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dibandingkan di lokasi lain. Kondisi ini menjadi aspek yang menandakan
perlunya peningkatan kemampuan jasa untuk disampaikan secara akurat
dan dapat diandalkan agar kualitas layanan tetap seragam di seluruh area

penyelenggaraan ibadah haji.

d. Dimensi Conformance
Indikator Kepatuhan terhadap standar layanan/SOP
Kepatuhan pada SOP haji penting untuk menjamin layanan yang
adil dan aman, khususnya bagi jamaah lansia. Berikut kutipan wawancara
langsung jamaah lansia tentang penerapan SOP oleh PHU Pesawaran, se-
bagai bahan evaluasi peningkatan layanan.
Berdasarkan hasil wawancara dengan jamaah lansia Kabupaten Pe-
sawaran, mereka menjelaskan bahwa:
Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Selama menjalani ibadah haji, saya melihat para petugas sangat
teratur dan menjalankan tugas sesuai dengan prosedur yang telah
ditetapkan. Mereka selalu mengarahkan kami dengan sabar dan

penuh perhatian. 366

Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Menurut saya, para petugas benar-benar mengikuti prosedur

layanan yang sudah ditentukan. Setiap kegiatan dilakukan secara

%% Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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tertib dan sesuai jadwal. Kami para lansia merasa terbantu dan

tidak kebingungan.”®’

Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, pelayanan dari petugas sangat baik dan profe-
sional. Saya melihat mereka menjalankan tugasnya dengan mengi-
kuti aturan dan prosedur dari Kementerian Agama. Semua ber-

: . 1,368
jalan lancar dan sesuai arahan.

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas-petugas haji sangat disiplin dan menjalankan pelayanan
dengan rapi. Saya merasa mereka bekerja sesuai standar, mulai

dari manasik hingga pelaksanaan ibadah di Tanah Suci. ~369

Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya perhatikan petugas selalu bekerja sesuai prosedur. Mereka
memberikan informasi yang jelas, membantu saat dibutuhkan, dan
tidak pernah meninggalkan kami tanpa arahan. Itu menunjukkan
bahwa mereka menjalankan tugasnya dengan standar yang

1,370
benar.

%7 Hasil wawancara dengan lbu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%8 Hasil wawancara dengan lbu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%9 Hasil wawancara dengan Ibu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%70 Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Menurut saya, para petugas sangat memahami tugas mereka. Se-
tiap tahapan ibadah dipandu dengan baik dan sesuai ketentuan
dari Kementerian Agama. Saya merasa aman dan terlayani

dengan baik. ~37

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya bersyukur karena semua kegiatan ibadah didampingi oleh
petugas yang paham prosedur. Mereka tidak pernah bertindak
sembarangan, semua dilakukan dengan rapi dan sesuai aturan

vang berlaku. #3172

Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasakan bahwa pelayanan petugas sangat sesuai dengan

prosedur yang ditetapkan. Mereka selalu siap membantu dan me-

mandu kami dengan langkah-langkah yang jelas dan teratur. "

Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugasnya sangat bagus. Mereka bekerja dengan sistematis dan

mengikuti panduan dari pemerintah. Tidak ada yang mereka

371 Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

%72 Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%3 Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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lewatkan, semua dijalankan dengan sungguh-sungguh dan sesuai

374
prosedur.”

Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya mengamati bahwa para petugas menjalankan tugas dengan
sangat disiplin. Mereka mengikuti prosedur layanan dan mem-
berikan arahan dengan bahasa yang mudah dipahami oleh kami

. 375
para lansia.

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, saya melihat langsung bagaimana petugas beker-
ja dengan mengikuti standar operasional. Setiap tahapan ibadah

kami dibimbing dengan teliti dan profesional. »376

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa puas karena para petugas betul-betul menjalankan
tugas sesuai prosedur. Mereka tidak hanya memberikan pelayanan
fisik, tapi juga memastikan kami memahami setiap proses ibadah

yvang dijalani. »377

%74 Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

375 Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

37° Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

3" Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Semua petugas bekerja sesuai prosedur dan sangat memper-
hatikan kenyamanan jamaah. Mereka tidak hanya profesional, tapi
juga ikhlas melayani. Itu sangat membantu kami selama menjalani

seluruh rangkaian ibadah. 3"

Indikator Kesesuaian dengan janji layanan atau kontrak
Berdasarkan hasil wawancara dengan jamaah lansia Kabupaten Pe-
sawaran, mereka menjelaskan bahwa:
Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Menurut saya, layanan yang diberikan sudah sangat sesuai
dengan tuntunan ibadah haji. Petugas dari Kemenag maupun
PIHK membimbing kami dari awal hingga akhir, semua dilakukan

dengan tertib dan sesuai syariat. #3179

Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Selama pelaksanaan ibadah haji, saya merasa layanan yang
diberikan mengikuti tuntunan yang benar. Kami dibimbing dalam
setiap rangkaian ibadah, dan dijelaskan pula makna serta tata

1,380
caranya.

378 Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025

379 Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%80 Hasil wawancara dengan lbu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasakan bahwa petugas, baik dari pemerintah maupun
swasta, memberikan pelayanan yang sesuai tuntunan. Kami di-
ajarkan cara ibadah yang benar sejak manasik sampai pelaksa-

naan di tanah suci. "

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, pelayanan yang kami terima benar-benar mem-
bantu kami memahami dan menjalankan ibadah dengan baik. Se-
tiap kegiatan sesuai dengan ajaran yang kami pelajari sejak ma-

nasik. 8

Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa bahwa semua pelayanan sudah sesuai dengan tun-
tunan ibadah haji. Tidak ada yang menyimpang, malah petugas
selalu mengingatkan dan membimbing kami agar tidak salah da-

lam menjalankan rukun. »383

Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Layanan dari Kementerian Agama maupun pihak swasta sangat

sesuai dengan tuntunan haji. Mereka sabar menjelaskan, bahkan

%1 Hasil wawancara dengan lbu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%82 Hasil wawancara dengan Ibu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

%83 Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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saat kami bingung atau lupa, mereka tetap membantu dengan

baik 1,384

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Bagi saya, layanan yang diberikan sudah mencerminkan
pelaksanaan ibadah haji yang benar. Setiap rukun dan wajib haji
dijelaskan dan dibimbing, sehingga kami merasa tenang dalam

beribadah.

Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan yang saya terima sangat baik dan sesuai dengan aja-
ran. Kami tidak hanya dibantu secara fisik, tapi juga dijelaskan

makna setiap ibadah agar tidak sekadar menjalankan ritual. ~386

Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasakan bahwa semua layanan, baik dari pemerintah
maupun PIHK, sudah sesuai dengan aturan dan tuntunan haji.
Kami selalu diingatkan untuk niat, tata cara thawaf, sa’i, dan

. 1,387
lainnya.

%4 Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025
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%8 Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
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Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Seluruh rangkaian ibadah yang kami jalani dibimbing dengan
tuntunan yang benar. Petugas sangat memperhatikan syarat dan
rukunnya, sehingga saya merasa ibadah haji saya sah dan sesuai

ajaran Islam. ~388

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Layanan yang kami terima sangat membantu kami melaksanakan
ibadah sesuai tuntunan. Petugas tidak hanya membantu teknis, tapi

juga memberi pemahaman tentang makna ibadabh. »389

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya sangat bersyukur karena layanan yang kami dapat benar-
benar berdasarkan tuntunan ibadah haji yang sahih. Semua
kegiatan dipandu sesuai rukun dan wajib haji, tidak asal-

1,390
asalan.

Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Dari awal hingga akhir, kami dibimbing berdasarkan tuntunan

yang benar. Baik petugas Kemenag maupun PIHK menjalankan

%8 Hasil wawancara dengan Bapak Adi Teguh selaku jamaah haji lanjut usia domisili
Tegineneng Tahun 2023 pada tanggal 17 Juni 2025

%9 Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

%% Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025
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peran mereka dengan baik, sehingga kami tidak ragu dalam setiap

ibadah yang kami lakukan. %"

Hasil wawancara, jamaah menyampaikan bahwa pelayanan yang
diberikan telah sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang
ditetapkan oleh Kementerian Agama. Petugas menjalankan tugas sesuai
dengan aturan dan arahan, serta berupaya memenuhi janji pelayanan se-
bagaimana yang dijanjikan sebelumnya. Hal ini memperlihatkan aspek
kepatuhan standar layanan pada kepatuhan petugas terhadap SOP dan kes-

esuaian antara janji dengan pelaksanaan layanan di lapangan.

e. Dimensi Serviceability
Indikator Kemudahan memperoleh bantuan jika terjadi masalah

Kemudahan akses bantuan sangat vital bagi jamaah lansia selama
haji. Berikut pengalaman mereka tentang respons petugas PHU Pesawa-
ran, sebagai masukan untuk meningkatkan kecepatan dan efektivitas
layanan.

Dalam wawancara bersama jamaah lansia, mereka menjelaskan
tentang keadaan dan kondisi yang mereka alami saat melakukan rangkaian
ibadah:

Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Ketika saya mengalami keluhan kesehatan ringan, saya langsung

dibantu oleh petugas dengan cepat. Mereka sigap dan sudah terbi-

%91 Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025
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asa menangani lansia seperti saya, jadi saya merasa sangat

392
terbantu.”

Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, saat saya kebingungan soal kamar dan
pengaturan jadwal ibadah, petugas langsung membantu dengan
ramah. Saya tidak perlu menunggu lama karena mereka selalu

siap siaga. ~393

Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya pernah kesulitan mencari tempat wudhu, lalu saya tanya ke
petugas dan mereka segera mengarahkan saya. Pelayanan mereka

- 394
cepat dan sopan, jadi saya merasa aman.”’

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Waktu saya merasa tidak enak badan di penginapan, saya mem-
beritahu salah satu petugas. Tidak lama kemudian saya dibawa ke

pos kesehatan dan dilayani dengan baik. Mereka perhatian dan

sigap. 1395

%92 Hasil wawancara dengan Ibu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
3% Hasil wawancara dengan Ibu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada tanggal
17 Juni 2025
%4 Hasil wawancara dengan Ibu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
%% Hasil wawancara dengan Ibu Juarsih selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya sangat bersyukur karena setiap kali ada kendala, terutama
saat kami transit atau pindah tempat, petugas selalu membantu
tanpa saya harus repot mencari bantuan. Mereka responsif

sekali. %

Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas sangat mudah dijangkau, dan ketika saya merasa lelah
atau bingung dengan jadwal ibadah, mereka menjelaskan dengan

sabar. Tidak ada yang dibiarkan bingung terlalu lama. 397

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya sempat tertinggal rombongan waktu akan naik bus, tapi
langsung dibantu oleh petugas yang sigap menenangkan saya dan
mengatur ulang keberangkatan saya. Pelayanan seperti ini sangat

. . 5398
saya apresiasi.

%% Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pa-
da tanggal 17 Juni 2025
%7 Hasil wawancara dengan lbu Siti Maryamah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025
%% Hasil wawancara dengan Ibu Tumini selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Ketika saya kesulitan membawa koper saya di bandara, petugas
langsung menghampiri dan membantu tanpa saya minta. Mereka

memperhatikan jamaah, terutama lansia seperti saya.”®

Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya pernah lupa jadwal manasik, lalu menghubungi petugas.
Mereka segera menjawab dan datang ke kamar saya untuk men-

Jjelaskan ulang. Bagi saya ini sangat membantu dan efisien. »400

Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas ibadah dan kesehatan sangat mudah dicari, bahkan
mereka yang lebih sering menghampiri kami dulu. Saat saya butuh

obat, langsung diberikan tanpa harus menunggu lama. ~401

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Waktu itu saya bingung soal pengaturan kamar dan jadwal, tapi
petugas langsung datang saat saya tanyakan. Mereka jelas, tegas,
dan tidak membuat saya bingung. Saya sangat puas dengan pela-

11402
yanannya.

399 Hasil wawancara dengan Ibu Rohaiti selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saat ada masalah dengan transportasi menuju Arafah, petugas
langsung memberi penjelasan dan solusi. Tidak perlu menunggu

lama, mereka sangat cepat tanggap dan komunikatif. ~403

Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan petugas sangat memuaskan. Saya pernah mengalami
kesulitan mencari arah ke masjid, langsung ada petugas yang
menemani saya sampai ke tempat tujuan. Ini membuat saya merasa

sangat diperhatikan. 404

Indikator Responsif terhadap keluhan
Berdasarkan hasil wawancara dengan jamaah lansia Kabupaten Pe-
sawaran, mereka menjelaskan bahwa:
Ibu Tukinah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Menurut saya, petugas sangat tanggap dari awal sampai akhir.
Saat di tanah air, mereka selalu mengingatkan jadwal dan keper-
luan. Di Arab Saudi pun, ketika kami butuh bantuan, mereka lang-

sung hadir. Saat pulang, semua juga diatur dengan rapi. ~405

%%% Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

“%% Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025

%% Hasil wawancara dengan lbu Tukinah, selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Ibu Sukirah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, dari awal keberangkatan sampai pulang, tidak
ada kendala berarti. Petugas cepat tanggap kalau ada keluhan,
dan selalu memberikan solusi yang tepat. Pelayanan mereka luar

. 1406
biasa.

Ibu Enjun, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pesawa-
ran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya merasa puas karena setiap ada keluhan, baik tentang
kesehatan maupun akomodasi, selalu langsung direspon. Baik di
tanah air maupun di Arab Saudi, pelayanan petugas sangat mem-

)’407
bantu.

Ibu Juarsih, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas sangat membantu, terutama saat saya merasa bingung
dengan prosedur keberangkatan. Mereka menjelaskan dengan sa-
bar. Saat di Arab Saudi, kalau kami mengeluh kelelahan, langsung

diarahkan untuk istirahat dengan fasilitas yang memadai. »408

Ibu Mashelna, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Pelayanan penyelenggara sangat bagus. Setiap kami mengalami

kendala, seperti pengaturan kamar atau perubahan jadwal, lang-

%% Hasil wawancara dengan Ibu Sukirah selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025

7 Hasil wawancara dengan Ibu Enjun selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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tanggal 17 Juni 2025
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sung ditangani. Mereka juga selalu memastikan kami nyaman

. 1,409
sampai kepulangan.

Ibu Siti Maryamah, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya sangat mengapresiasi kerja petugas. Mereka benar-benar
tanggap, bahkan sering kali menanyakan kondisi kami terlebih da-
hulu. Di setiap fase perjalanan haji, kami selalu dibimbing dengan

bl
baik. "

Ibu Tumini, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Semua keluhan selalu ditanggapi dengan cepat. Petugas juga
selalu mengecek keadaan kami secara rutin. Saya merasa aman
karena mereka selalu siaga, terutama saat di Mekkah dan Madi-

nah 411

Ibu Rohaiti, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Dari segi pelayanan, sangat memuaskan. Saat kami merasa kele-
lahan atau bingung, selalu ada petugas yang siap membantu. Re-
spons mereka cepat, tidak membiarkan jamaah menunggu terlalu

lama 25412

%% Hasil wawancara dengan Ibu Mashelna selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Masud, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama pe-
sawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Petugas selalu tanggap, baik saat manasik di Indonesia, selama
di Arab Saudi, sampai kepulangan. Bahkan saat kami mengeluh

soal makanan, langsung diberikan solusi dengan cepat. »413

Bapak Adi Teguh, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Penyelenggara dan petugasnya luar biasa. Mereka sigap dan
profesional. Waktu saya tanya soal jadwal ibadah, langsung di-

jelaskan. Bahkan keluhan kecil pun tetap diperhatikan. »A14

Bapak Abdul Gani, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian agama
pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Alhamdulillah, saya sangat puas. Petugas cepat sekali merespon,
terutama ketika ada keluhan dari jamaah lansia. Mereka hadir

sebelum kami sempat kebingungan lebih jauh. AL

Bapak Mujad Kasni, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian aga-
ma pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Menurut saya, petugas bekerja sangat baik. Semua proses, mulai
dari pemberangkatan, di Arab Saudi, sampai pulang ke Indonesia,
dijalankan dengan sangat tertib dan cepat tanggap terhadap setiap

1416
masalah.

% Hasil wawancara dengan Bapak Masud selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023 pada
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pada tanggal 17 Juni 2025

5 Hasil wawancara dengan Bapak Abdul Gani selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025

% Hasil wawancara dengan Bapak Mujad Kasni selaku jamaah haji lanjut usia Tahun 2023
pada tanggal 17 Juni 2025
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Bapak Djauhari Umar Ali, juga selaku Jamaah haji lansia kementerian
agama pesawaran, mengatakan sebagai berikut:

“Saya sangat bersyukur karena pelayanannya begitu maksimal.
Petugas cepat menanggapi jika ada keluhan, bahkan tanpa kami

minta pun mereka sering datang menanyakan keadaan kami. Pela-

yanan ini sangat membantu kami para lansia.”*"'

Hasil wawancara, jamaah lansia menyampaikan bahwa mereka me-
rasa kemudahan memperoleh bantuan setiap kali membutuhkan pertolon-
gan. Petugas dinilai cepat tanggap dalam merespons terhadap keluhan pa-
da jamaah, baik dalam bentuk bantuan fisik, informasi, maupun pe-
nanganan keluhan. Pada aspek kemudahan akses terhadap layanan dan ke-
cepatan petugas dalam memberikan bantuan, yang menumbuhkan rasa
aman dan kepercayaan tinggi dari jamaah terhadap pelayanan yang diberi-

kan.

Disimpulkan bahwa wawancara dengan jamaah, secara umum
mereka menyatakan tingkat kepuasan yang tinggi terhadap layanan haji
ramah lansia yang diberikan oleh Kementerian Agama Kabupaten
Pesawaran. Jamaah merasa terbantu dengan pelayanan yang cepat,
perhatian petugas yang besar, serta adanya fasilitas tambahan yang
disesuaikan dengan kebutuhan lansia seperti makanan lembut, kursi roda,
ruang istirahat, dan bantuan medis ringan. pada aspek efektivitas layanan,

fitur tambahan, dan kemudahan memperoleh bantuan. Jamaah menilai

7 Hasil wawancara dengan Bapak Djauhari Umar Ali selaku jamaah haji lanjut usia Tahun
2023 pada tanggal 17 Juni 2025



195

layanan yang diberikan benar-benar sesuai kebutuhan mereka dan
dijalankan dengan tanggung jawab tinggi. Petugas mudah dijangkau, cepat
merespons keluhan, dan selalu siap membantu jamaah dengan kondisi fisik
terbatas.Namun, terdapat pada aspek konsistensi pelayanan dan ketepatan
waktu pelayanan. Beberapa jamaah mengungkapkan bahwa kualitas
pelayanan tidak sepenuhnya sama di setiap titik, dan jadwal kegiatan

kadang tidak tepat waktu karena kepadatan jamaah.

C. Analisis Implementasi Problematika Dan Kualitas Layanan Haji Ramah
Lansia Tahun 2023 Terhadap Kepuasan Jamaah Haji Di Kementerian

Agama Kabupaten Pesawaran

Pelayanan terhadap jamaah haji lanjut usia (lansia) merupakan aspek
krusial dalam menentukan kepuasan dan keberhasilan pelaksanaan ibadah haji
secara menyeluruh. Hal ini disebabkan oleh karakteristik jamaah haji Indone-
sia yang didominasi oleh kelompok lansia, dengan proporsi mencapai 44%
pada tahun 2023 dan 37% pada tahun 2024, serta mayoritas di antaranya mem-
iliki penyakit penyerta (komorbid) hingga 73%.%8

Berdasarkan hasil wawancara dengan 13 jemaah haji lansia dan satu
orang petugas dari Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran, ditemukan
bahwa pelayanan yang diberikan secara umum telah menyinggung berbagai

aspek kebutuhan lansia, mulai dari kesehatan, transportasi, akomodasi, hingga

8 Aji Muhawarman, Wujudkan Haji Ramah Lansia dan Disabilitas 1446H/2025M, Ini
Kebijakan Strategis Kemenkes dalam Penyelenggaraan Kesehatan Haji, Kementerian Kesehatan
Republik Indonesia, 17 April 2025, https://kemkes.go.id/id/wujudkan-haji-ramah-lansia-dan-
disabilitas-1446h-2025m-ini-kebijakan-strategis-kemenkes-dalam-penyelenggaraan-kesehatan-
haji, diakses 21 Juni 2025.


https://kemkes.go.id/id/wujudkan-haji-ramah-lansia-dan-disabilitas-1446h-2025m-ini-kebijakan-strategis-kemenkes-dalam-penyelenggaraan-kesehatan-haji
https://kemkes.go.id/id/wujudkan-haji-ramah-lansia-dan-disabilitas-1446h-2025m-ini-kebijakan-strategis-kemenkes-dalam-penyelenggaraan-kesehatan-haji
https://kemkes.go.id/id/wujudkan-haji-ramah-lansia-dan-disabilitas-1446h-2025m-ini-kebijakan-strategis-kemenkes-dalam-penyelenggaraan-kesehatan-haji
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aspek Kualitas Layanan. Pembahasan berikut menguraikan temuan-temuan
tersebut secara lebih mendalam.
1. Implementasi Problematika Haji Ramah Lansia
Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak Kementerian Agama
Kabupaten Pesawaran dan para jamaah lansia, dapat disimpulkan bahwa
implementasi program Haji Ramah Lansia tahun 2023 telah berjalan
secara efektif, meskipun masih ditemukan beberapa dinamika teknis dalam
pelaksanaannya. Peneliti mengidentifikasi bahwa variabel problematika
implementasi program haji ramah lansia memiliki tiga dimensi utama, yai-
tu kesehatan, transportasi, dan akomodasi, sebagaimana dikemukakan oleh
N. Hidayat (2021) yang menjelaskan bahwa keberhasilan maupun perma-
salahan dalam pelayanan haji lansia sangat ditentukan oleh tiga dimensi
tersebut. Ketiganya saling berkaitan dan membentuk satu kesatuan sistem
layanan yang utuh dalam pelaksanaan ibadah haji yang ramah terhadap
jamaah lanjut usia.
a. Dimensi Kesehatan
Berdasarkan hasil wawancara dengan jamaah haji lansia Kabu-
paten Pesawaran, pelayanan kesehatan telah berjalan dengan baik. Ja-
maah merasakan perhatian tinggi dari petugas medis melalui kegiatan
pemeriksaan kesehatan rutin, penyediaan posko kesehatan, pemberian
obat-obatan, serta pendampingan dokter selama pelaksanaan ibadah
haji. Kehadiran petugas medis di lapangan memberikan rasa aman dan

nyaman bagi jamaah dalam menjalankan ibadah.
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Meskipun pelayanan sudah berjalan baik, masih ditemukan be-
berapa kendala, antara lain:

1) Pemerataan layanan kesehatan yang belum optimal di setiap titik
lokasi.

2) Akses menuju posko kesehatan yang cukup jauh bagi jamaah lan-
sia dengan keterbatasan mobilitas.

3) Ketersediaan obat bagi penderita penyakit kronis seperti hipertensi
dan diabetes yang belum sepenuhnya terpenuhi.

Secara teoritis, layanan kesehatan ideal bagi jamaah lansia ha-
rus bersifat merata, mudah diakses, dan berkelanjutan, dengan
dukungan tenaga medis dan fasilitas memadai. Dalam praktiknya, pe-
layanan kesehatan di Pesawaran telah mencerminkan komitmen
pemerintah dalam mendukung kebutuhan jamaah lansia, tetapi belum
sepenuhnya memenuhi standar pemerataan dan aksesibilitas. Dengan
demikian, terdapat gap kecil antara teori dan kondisi di lapangan, teru-
tama pada aspek pemerataan layanan dan ketersediaan obat.

Dimensi Transportasi

Pelayanan mobilitas bagi jamaah lansia di Kabupaten Pesawa-
ran dinilai sangat membantu. Fasilitas seperti kursi roda, mobil listrik,
dan pendampingan petugas yang sigap serta ramah membuat jamaah
merasa terbantu dalam berpindah tempat, terutama di area Arafah,
Muzdalifah, dan Mina. Selain itu, transportasi yang digunakan juga

sudah disesuaikan dengan kebutuhan lansia melalui tangga landai,
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pegangan tangan, dan tempat duduk prioritas, sehingga menambah
kenyamanan jamaah.

Walaupun fasilitas mobilitas sudah baik, terdapat beberapa
kendala, yaitu:

1) Jumlah kursi roda dan mobil listrik masih terbatas, sehingga belum
semua jamaah lansia terlayani secara bersamaan.

2) Antrian penggunaan fasilitas masih terjadi pada jam-jam padat.

3) Beberapa petugas belum terlatih secara teknis dalam menangani
jamaah dengan keterbatasan fisik berat.

Menurut teori, transportasi ramah lansia seharusnya
menekankan aksesibilitas, keselamatan, dan kenyamanan secara me-
nyeluruh. Dalam pelaksanaan di lapangan, hampir seluruh indikator
tersebut sudah terpenuhi. Fasilitas dan pendampingan berjalan baik,
hanya perlu ditingkatkan dari segi jumlah dan manajemen
penggunaannya. Dengan demikian, gap teori dan praktik pada dimensi
mobilitas sangat kecil, dan implementasi dapat dikategorikan sangat
baik.

Dimensi Akomodasi

Mayoritas jamaah menilai bahwa fasilitas tempat tinggal sela-
ma haji sudah nyaman, bersih, dan layak bagi lansia. Petugas kebersi-
han bekerja rutin menjaga kebersihan kamar dan kamar mandi. Sua-
sana penginapan pun tenang dan teratur, sehingga mendukung kenya-

manan jamaah lansia untuk beristirahat dengan baik.
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Meskipun secara umum akomodasi dinilai baik, masih
ditemukan beberapa kendala, di antaranya:

1) Keamanan kamar mandi belum sepenuhnya memenuhi standar
ramah lansia karena belum tersedia pegangan tangan (hand grip).

2) Akses lift di beberapa penginapan masih terbatas, sehingga menyu-
litkan jamaah dengan gangguan mobilitas.

3) Beberapa jamaah lansia masih merasa kesulitan menyesuaikan diri
dengan fasilitas luar negeri yang berbeda dari kebiasaan di tanah
air.

Secara teoritis, akomodasi ramah lansia harus memenuhi unsur
kenyamanan, keamanan, dan kemudahan akses. Berdasarkan temuan
lapangan, aspek kenyamanan sudah terpenuhi, namun aspek keselamatan
dan aksesibilitas masih memerlukan perbaikan teknis. Maka, dapat disim-
pulkan terdapat gap kecil pada aspek keamanan dan akses fasilitas yang
perlu segera diperbaiki untuk menghindari risiko kecelakaan ringan bagi
jamaah lansia.

Peneliti dapat menyiimpulkan bahwa implementasi problematika
haji ramah lansia di Kementerian Agama Pesawaran telah berjalan baik,
meski masih memerlukan penyempurnaan pada aspek transportasi dan pe-

layanan kesehatan lapangan.
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2. Kualitas Layanan Haji Ramah Lansia

Kualitas layanan haji ramah lansia diukur melalui beberapa dimen-
si utama berdasarkan konsep Parasuraman (SERVQUAL) yang meliputi
tangible (berwujud), reliability (keandalan), responsiveness (daya tang-
gap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). Berdasarkan hasil wa-
wancara dengan pihak Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran serta
jamaah lansia tahun 2023, diperoleh temuan berikut:

a. Tangible (Bukti Fisik)

Fasilitas fisik yang disediakan, seperti asrama haji, alat bantu
jalan, kursi roda, dan tenda di Arafah maupun Mina dinilai cukup baik.
Kebersihan dan kenyamanan ruang ibadah, transportasi, serta fasilitas
umum telah memenuhi standar minimum pelayanan jamaah lansia.
Namun, jamaah masih menemukan beberapa kekurangan seperti tenda
yang kurang nyaman, peralatan yang belum lengkap seperti kursi roda
atau alat bantu jalan, pendingin ruangan yang kurang maksimal, serta
beberapa fasilitas yang kurang bersih. Hal ini menunjukkan adanya
gap antara standar pelayanan fisik yang ideal dengan realitas keterbata-
san sarana dan jumlah jamaah lansia yang terus meningkat.

b. Reliability (Keandalan)

Petugas penyelenggara haji menunjukkan komitmen yang
tinggi dalam menjalankan tugas. Jadwal kegiatan seperti pemeriksaan
kesehatan, keberangkatan, dan pelayanan konsumsi relatif berjalan

sesuai rencana. Namun, dalam pelaksanaan di lapangan terdapat
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beberapa ketidaktepatan waktu dan belum seluruhnya sesuai dengan
standar, keterlambatan jadwal, kurangnya kesiapan petugas dibeberapa
kegiatan, hingga masih adanya pelayanan yang belum sepenuhnya
memenuhi harapan. Gap ini memperlihatkan bahwa keandalan layanan
masih dipengaruhi faktor situasional, seperti cuaca ekstrem dan

keterbatasan sumber daya manusia.

. Responsiveness (Daya Tanggap)

Petugas dinilai responsif dan cepat tanggap dalam membantu
jamaah yang mengalami kesulitan fisik. Respon terhadap keluhan
jamaah juga cukup cepat, terutama yang berkaitan dengan kesehatan.
Namun, beberapa jamaah menyatakan bahwa kecepatan respons tidak
sepenuhnya cepat atau belum selalu tersedia ketika dibutuhkan,
petugas tidak langsung menanggapi keluhan, tidak selalu ada di lokasi
disaat dibutuhkan dan belum memberikan perhatian penuh terhadap
kondisi lansia dalam beberapa situasi. Hal ini menunjukkan
ketidaksesuaian antara teori daya tanggap optimal dengan

penerapannya di kondisi lapangan yang dinamis.

. Assurance (Jaminan)

Petugas haji memberikan rasa aman dan percaya kepada
jamaah lansia melalui pelayanan yang ramah, sopan, dan profesional.
Jamaah merasa lebih tenang karena pendampingan dilakukan oleh

tenaga yang terlatih. Namun, ada beberapa jamaah masih menilai
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informasi belum disamapaikan secara konsisten sehingga perlunya
peningkatan pada aspek kejelasan dan pemerataan pelayanan Ini
menandakan kesenjangan antara jaminan informasi dan transparansi
yang diharapkan dengan kenyataan penyampaian informasi di

lapangan.

e. Empathy (Empati)

Petugas menunjukkan sikap empati tinggi terhadap jamaah
lansia, seperti membantu berjalan, membimbing saat ibadah, dan
memperhatikan kondisi kesehatan individu. Akan tetapi, ada beberapa
catatan dan kekurangan yang dirasakan sebagian kecil jamaah,
terutama dalam hal kecepatan respon, kejelasan informasi, ketepatan
waktu, serta beberapa pemeliharaan fasilitas. Gap ini menegaskan
bahwa empati pelayanan belum sepenuhnya terdistribusi secara

proporsional sesuai kebutuhan jamaah lansia.

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
layanan haji ramah lansia di Kabupaten Pesawaran telah berjalan dengan
baik dan sesuai dengan prinsip pelayanan publik yang berorientasi pada em-
pati, keandalan, dan tanggung jawab sosial. Gap yang muncul bersifat teknis
dan tidak mengurangi tingkat kepuasan jamaah secara signifikan. Dengan
demikian, penyelenggaraan haji ramah lansia di Pesawaran dapat dikatakan
efektif dalam mewujudkan layanan yang humanis, inklusif, dan berkeadilan

bagi jamaah lanjut usia.
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3. Kepuasan Jamaah Haji Di Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran

Menurut Garvin, kepuasan pelanggan dapat diukur melalui lima
dimensi utama yaitu performance (kinerja), features (fitur tambahan),
reliability (keandalan), conformance (kesesuaian), dan serviceability
(kemudahan layanan). Kelima dimensi tersebut menjadi indikator untuk
menilai sejauh mana jamaah merasa puas terhadap layanan yang
diberikan selama proses penyelenggaraan ibadah haji.

a. Performance (Kinerja)
Petugas dinilai profesional, disiplin, dan bertanggung jawab.
Jamaah merasa seluruh kegiatan berjalan lancar mulai dari manasik
hingga pemulangan.

b. Features (Fitur Tambahan)

Jamaah merasa sangat terbantu dengan fasilitas seperti kursi
roda, ruang istirahat, layanan kesehatan, dan mobil listrik. Fasilitas ter-
sebut meningkatkan kenyamanan dan menunjukkan perhatian
pemerintah.

c. Reliability (Keandalan)

Seluruh kegiatan haji berjalan sesuai jadwal dan prosedur. Ja-
maah yakin terhadap kemampuan petugas yang dapat diandalkan dan

konsisten.
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d. Conformance (Kesesuaian)

€.

Pelayanan dilaksanakan sesuai dengan SOP Kementerian
Agama. Setiap tahapan administrasi dan bimbingan dilakukan tertib
dan sistematis.

Serviceability (Kemudahan Layanan)

Petugas mudah dijangkau, cepat tanggap, dan selalu siap mem-
bantu jamaah. Permasalahan yang muncul dapat diselesaikan dengan
baik dan cepat.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan jamaah
haji lansia di Kabupaten Pesawaran sangat tinggi pada semua dimensi.
Tidak ditemukan keluhan berarti, dan jamaah merasa puas atas pela-
yanan yang diterima. Kinerja petugas yang profesional, fasilitas me-
madai, serta empati tinggi memberikan pengalaman ibadah yang nya-
man dan berkesan. Secara implikatif, keberhasilan ini membuktikan
bahwa kebijakan Haji Ramah Lansia telah terlaksana dengan efektif
dan berdampak nyata terhadap peningkatan mutu pelayanan.

Jadi, hasil penelitian secara keseluruhan menunjukkan bahwa
terdapat hubungan positif antara implementasi problematika, kualitas
layanan, dan kepuasan jamaah. Meskipun pada variabel implementasi
problematika dan kualitas layanan masih terdapat beberapa kendala
teknis, terutama pada aspek kesehatan, akomodasi, dan keandalan
petugas, namun kinerja pelayanan secara umum tetap mampu mencip-

takan tingkat kepuasan jamaah yang sangat tinggi. Hal ini membuk-
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tikan bahwa keberhasilan program Haji Ramah Lansia di Kabupaten
Pesawaran bukan hanya ditentukan oleh kesempurnaan fasilitas fisik,
tetapi juga oleh sikap empati, tanggung jawab, dan profesionalitas
petugas dalam memberikan pelayanan. Secara teoritis, temuan ini
memperkuat konsep Parasuraman dan Garvin bahwa kualitas layanan
dan implementasi kebijakan yang efektif berpengaruh langsung ter-
hadap kepuasan pengguna layanan. Dengan demikian, dapat disimpul-
kan bahwa pelayanan haji ramah lansia di Kabupaten Pesawaran telah
berjalan dengan baik dan efektif, meskipun masih memerlukan perbai-
kan di aspek teknis tertentu. Kepuasan jamaah yang tinggi menjadi
bukti nyata bahwa penyelenggaraan haji di Pesawaran telah
mewujudkan prinsip layanan inklusif, humanis, dan berkeadilan bagi

jamaah lanjut usia.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

Pelayanan yang diberikan telah mampu memenuhi harapan jamaah lansia
pelayanan jamaah haji lansia dalam meningkatkan kepuasan jamaah haji di
kementerian agama kabupaten pesawaaran telah berjalan dengan baik dan
menunjukkan hasil yang positif. Variable implementasi problematika men-
cakup tiga dimensi yaitu:

1. Dimensi kesehatan, pelayanan kesehatan jamaah lansia disediakan
oleh Kementerian Agama melalui koordinasi dengan Kementerian
Kesehatan, antara lain pemeriksaan kesehatan sebelum keber-
angkatan, pendampingan tenaga medis, serta penyediaan layanan
kesehatan selama di Tanah Suci. Sementara itu, pihak Arab Saudi
menyediakan fasilitas kesehatan seperti rumah sakit, klinik haji,
dan layanan medis di Makkah dan Madinah. Namun demikian,
masih terdapat kendala pada penanganan penyakit kronis dan kon-
disi kesehatan khusus jamaah lansia yang memerlukan penanganan
intensif dan berkelanjutan, sehingga menjadi catatan perbaikan
bagi kedua pihak.

2. Dimensi mobilitas, Kementerian Agama berperan dalam
pengaturan dan pendampingan jamaah lansia, termasuk penem-
patan petugas dan pembimbing. Adapun fasilitas mobilitas seperti

kursi roda, mobil listrik dan sarana transportasi disediakan bersama
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olen Kementerian agama dan pihak Arab Saudi. Keterbatasan
jumlah alat bantu mobilitas menunjukkan bahwa kebutuhan jamaah
lansia belum sepenuhnya sebanding dengan ketersediaan fasilitas
yang ada.

3. Dimensi akomodasi, Kementerian Agama bertanggung jawab da-
lam pemilihan dan pengawasan hotel jamaah haji, sedangkan pihak
Arab Saudi menyediakan bangunan dan fasilitas fisik hotel.
Kelemahan berupa keterbatasan aksesibilitas, belum tersedianya
pegangan tangan (hand grip), lantai anti licin, serta keterbatasan lift
di beberapa hotel merupakan dampak dari keterbatasan infra-
struktur yang belum sepenuhnya ramah lansia, khususnya pada

kondisi jam padat.

Pada varibel Kualitas layanan yang diukur melalui lima dimensi

SERVQUAL telah mencakup liima dimensi yaitu:

1. Dimensi tangible (bukti fisik), fasilitas seperti tenda, pendingin ru-
angan, kursi roda, alat bantu jalan dan kebersihan lingkungan
merupakan hasil kerja sama Kementerian agama dan penyelengga-
ra Arab Saudi. Kelemahan berupa tenda yang kurang nyaman,
fasilitas yang belum lengkap, serta kebersihan yang belum optimal
menunjukkan perlunya peningkatan standar fasilitas yang lebih
ramah lansia.

2. Dimensi reliability (keandalan), Kementerian Agama berperan da-

lam pengaturan jadwal, koordinasi kegiatan, dan kesiapan petugas,
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sementara pihak Arab Saudi mendukung melalui penyediaan
layanan operasional di lapangan. Namun terdapat ketidaktepatan
waktu dan keterlambatan jadwal menunjukkan adanya tantangan
koordinasi teknis yang masih perlu diperbaiki.

Dimensi responsiveness (daya tanggap), petugas haji dari Kemen-
terian agama dan petugas layanan di Arab Saudi diharapkan mam-
pu merespons kebutuhan jamaah lansia dengan cepat. Namun,
masih terdapat kondisi di mana respons belum optimal, petugas
tidak selalu berada di lokasi saat dibutuhkan, dan perhatian ter-
hadap kondisi lansia belum sepenuhnya maksimal.

Dimensi assurance (jaminan), Kementerian Agama bertanggung
jawab dalam penyampaian informasi, bimbingan, dan jaminan pe-
layanan, sedangkan pihak Arab Saudi mendukung dari sisi teknis
pelaksanaan. Ketidak konsistenan informasi menunjukkan adanya
kesenjangan antara harapan jamaah terhadap kejelasan dan trans-
paransi informasi dengan praktik di lapangan.

Dimensi empathy (empati), secara umum petugas Kementerian
agama dan penyelenggara Arab Saudi telah menunjukkan sikap
peduli dan ramah terhadap jamaah lansia. Namun, sebagian kecil
jamaah masih merasakan kekurangan pada aspek kecepatan re-
spons, kejelasan informasi, ketepatan waktu, dan pemeliharaan

fasilitas.
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Sementara itu, tingkat kepuasan jamaah yang diukur melalui lima
dimensi Garvin (performance, features, reliability, conformance dan
serviceability) menunjukkan hasil sangat tinggi pada seluruh aspek,

menandakan bahwa jamaah haji lansia kementerian agama pesawaran.

B. Saran Teoritis
Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
bagi pengembangan ilmu pengetahuan dalam bidang Manajemen Haji dan

Umrah, khususnya yang berkaitan dengan implementasi kebijakan Haji

Ramah Lansia dan tingkat kepuasan jamaah. Penelitian ini menunjukkan

adanya hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan

jamaah lansia. Oleh karena itu, bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk:

1. Mengembangkan penelitian ini dengan cakupan wilayah yang lebih luas,
melibatkan beberapa kabupaten atau provinsi agar hasilnya lebih repre-
sentatif.

2. Mengkaji variabel lain yang relevan seperti aspek psikologis, spiritual, dan
sosial jamaah lansia untuk memperluas perspektif teoritis.

3. Menggunakan metode penelitian campuran (mixed methods) agar hasil
penelitian lebih mendalam dan memiliki kekuatan analisis yang kompre-
hensif.

C. Saran Praktis
Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi

pihak-pihak terkait, khususnya Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran,
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dalam meningkatkan kualitas penyelenggaraan ibadah haji yang ramah bagi

jamaah lanjut usia. Beberapa saran praktis antara lain:

1. Kementerian Agama disarankan memperkuat skrining dan pemantauan
kesehatan jamaah lansia sejak pra-keberangkatan, khususnya bagi pen-
derita penyakit kronis, serta meningkatkan ketersediaan dan pendamp-
ingan tenaga medis selama pelaksanaan ibadah haji. Sementara itu, pihak
Arab Saudi diharapkan mengoptimalkan layanan kesehatan rujukan, Klinik
haji, dan koordinasi medis di Tanah Suci agar penanganan penyakit kronis
dan kondisi kesehatan khusus jamaah lansia dapat dilakukan secara cepat,
intensif, dan berkelanjutan.

2. Kementerian Agama perlu meningkatkan pendataan dan perencanaan
kebutuhan alat bantu mobilitas jamaah lansia sejak pra-keberangkatan agar
ketersediaannya sesuai kebutuhan di lapangan. Sementara itu, pihak Arab
Saudi diharapkan menambah dan mengoptimalkan fasilitas mobilitas
ramah lansia di area ibadah strategis serta memperkuat koordinasi dengan
Kementerian Agama guna menjamin mobilitas jamaah lansia yang aman
dan nyaman.

3. Kementerian Agama disarankan menetapkan dan memperketat standar
hotel ramah lansia dalam proses pemilihan dan pengawasan, termasuk
ketersediaan aksesibilitas yang memadai. Sementara itu, pihak Arab Saudi
diharapkan meningkatkan infrastruktur hotel dengan menyediakan pegan-

gan tangan (hand grip), lantai anti licin, serta kapasitas lift yang
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mencukupi, khususnya pada jam padat, guna menjamin kenyamanan dan
keselamatan jamaah haji lansia.

Kementerian Agama disarankan meningkatkan pengawasan dan penetapan
standar minimal fasilitas ramah lansia, khususnya terkait kenyamanan ten-
da, kelengkapan alat bantu, dan kebersihan lingkungan. Sementara itu,
pihak Arab Saudi diharapkan meningkatkan kualitas dan pemeliharaan
fasilitas fisik seperti tenda, sistem pendingin, serta sarana pendukung
lainnya agar lebih layak, bersih, dan sesuai dengan kebutuhan jamaah haji
lansia.

Kementerian Agama disarankan meningkatkan ketepatan perencanaan dan
pengawasan jadwal kegiatan serta memperkuat kesiapan petugas agar pe-
layanan berjalan sesuai waktu yang ditetapkan. Sementara itu, pihak Arab
Saudi diharapkan memperbaiki koordinasi teknis dan kesiapan layanan
operasional di lapangan sehingga keterlambatan dan ketidaktepatan jadwal

dapat diminimalkan.

Kementerian Agama disarankan meningkatkan kesiapsiagaan petugas
melalui penempatan petugas di titik-titik strategis serta pembekalan khusus
pelayanan jamaah lansia. Sementara itu, pihak Arab Saudi diharapkan
memperkuat kehadiran petugas layanan di lokasi krusial dan
meningkatkan kecepatan respons terhadap kebutuhan jamaah lansia agar
pelayanan dapat diberikan secara cepat dan tepat.

Kementerian Agama disarankan meningkatkan kejelasan, konsistensi, dan

transparansi informasi melalui sistem komunikasi yang terkoordinasi dan
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mudah dipahami oleh jamaah lansia. Sementara itu, pihak Arab Saudi
diharapkan memperkuat sinkronisasi informasi teknis di lapangan agar
pelaksanaan pelayanan sesuai dengan informasi yang disampaikan,
sehingga dapat meningkatkan rasa aman dan kepercayaan jamaah.

. Kementerian Agama disarankan memperkuat pembinaan sikap empati,
kesabaran, dan kepedulian petugas melalui pelatihan pelayanan jamaah
lansia. Sementara itu, pihak Arab Saudi diharapkan meningkatkan
perhatian terhadap kebutuhan spesifik jamaah lansia, khususnya dalam
kecepatan respons, kejelasan informasi, ketepatan waktu pelayanan, serta
pemeliharaan fasilitas, guna mewujudkan pelayanan yang lebih humanis

dan berorientasi pada kenyamanan jamaah.
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ALAT PENGUMPULAN DATA (APD)

IMPLEMENTASI PROBLEMATIKA DAN KUALITAS LAYANAN HAJI

RAMAH LANSIA TAHUN 2023 TERHADAP KEPUASAN JAMAAH HAJI

DI KEMENTERIAN AGAMA PESAWARAN

1. Wawancara Kepada Kepala Seksi Penyelenggara Haji dan Umrah Kementerian
Agama Kabupaten Pesawaran

a

Bagaimana sejarah dan perkembangan Kantor Kementerian Agama Kabupaten
Pesawaran?
Apa visi dan misi Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran?

Bagaimana struktur organisasi ¢ Kementerian Agama Kabupiten Pesawaran”

VARIABEL PROBLEMATIKA

1) Dimensi Kesehatan,

a. Indikator Ketersediaan layanan kesehatan yang memadai

Apaskah Kementerian Agama menyediakan fasiltas medis seperti, tenaga
kesehatan, serta layanan kesehatan darurar di tempat-tempat penting seperti
embarkasi, bandara, akomodasi, dan lokasi ibadah di Arab Saudi?

. Indikator Penanganan penyakit kronis dan kondisi kesehatan khusus

Bagaimana kesiapan Kementertan agama dan petugas haji dalum menangani
Jumaah lansia yang menderita penyakit seperti dinbetes, hipertensi, jantung, dan
kondisi medis hun yang memerlukan perawatan rutin atau khusus.?

2) Dimensi Transportasi

a. Aksesibilitas transportasi yang ramah lansia

Apakah Kementerian Agama menvediakan kendaraan seperti (bus, kereta,
pesawat) untuk meayediakan akses yang mudah bagi jamaoh lansia, seperti
tangga yang rendah, tempat duduk prioritas, dan pintu masuk yang lebar?

. Ketersediaan fasilitas transportasi yang mendukung mobilitas lansia

Apakah Kementerian Agama menyediakan kendaraun khusus seperti (mobil
listrik, kursi roda).bagi lansia di area Masjidil Haram, Mina, Arafah. dan tempat
lainnya?



3) Dimensi Akomodasi

a. Fasilitas penginapan yang sesuai untuk lansia
tempat tidur, ventilasi udara, pencahayaan, serta kamar mundi yang aman
dan bersihbagi jamaah lansia ?

b. Ketersediaan aksesibilitas di hotel dan tempat tinggal
Apakah Kemenag memperhatikan kemodahan akses lansia seperti adanya
lift, pegangan tangan, jalur landai (ramp), serta kemudahan akses ke ruang
makan, masjid, dan area ibadah lainnya?

VARIABELKUALITAS LAYANAN
1) Dimensi Tangible

a. Representasi Visual
Bagaimana kondisi fasilitas fisik seperti (tenda, hotel, kendaraan, dan
toilet) vang disediakan untuk mendukung pelaksanaan Haji Ramah
Lansia tahun 2023 apakah berbeda dengan jamash yang muda?

b. Keseluruhan Kesan
fasilitas dan peralatan yang digunakan dalam pelayanan haji, khususnya
untuk lansia, tetap dakam kondisi bersih, modern, dan terawat?

2) Dimensi Reliability

a. Konsistensi Pelayanan
Apakah unit layanan Kementerian Agama ini telash memberikan
pelayanan sesuai dengan standar aturan pelavanan yang bagaimana
standar pelayanan?

b. Keakuratan Layanan
Bagaimana cara Kementerian Agama Kabopaten Pesawaran
memastikan bahwa setiap layvanan yang diberikan tepat. bebas dan
kesalahan, dan sesuai dengan ekspektasi masyarakat?

c. Ketepatan Waktu
Bagaimana mekanisme yang diterapkan di Kementerian Agama
Kabupaten Pesawaran untuk memastikan layanan diberikan tepat waktu
sesuai jadwal yang dijanjikan kepada jamaah?

3) Dimensi Responsiveness

a. Kecepatan Respon ) ) )
Seberapa cepat Kementerian Agama menanggapi permintaan atau
pertanyaan Jamaah dan apakah disediakan unit khusus?

b. Kesiapan Membantu



Bagaimana kesediaan kementerian agiama dalam memberikan bantuan

sual pelanggan membutuhkan, yang dapat dihubungi sewakiu wiktu?
¢, Efisiensi Penanganan Keluhan

Bagaimana Kementerian Agama untuk segers mengatast masalah atau

kelulan pelanggan secara efektif ?

4) Dimensi Assurance

a. Kompetensi dan Pengetahuan
Bagaimana Kementerian Agama memastikan bahwa petugas haji
memiliki pengetahuan yang cukup mengenai luyanan dan kebutuhan
Jjamaah lansia?

b. Kesopanan dan Keramahan
Bagaimana Kementerian Agama membina sikap sopan dan ramah
pendamping haji untuk membantuy menumbuhkan kepercayaan dan rasa
nyaman terhadap jamaah lansia?

¢. Kemampuan Menumbuhkan Kepercayaan dan Rasa Aman
Bagaimana Kementerian Agamas mampu menyampaikan keyakinan
bahwa layanan yang diberikan dapat diandalkan dan aman bagi
pelanggan.

5) Dimensi Empathy

a. Ketersediaan dan Perhatian Pribadi
Bagaimana Kementerian Agama menunjukkan bahwa staf berlaku baik
dan perhatian kepada setsap jamaah lansia?

b. Pemahaman Kebutuhan Pelanggan
Bagaimana Kemampuan staf untuk mendengarkan dan memabami
kebutuhan serta harapan unik dari tiap jamaah apakah ada pelatiban?

2. Wawancara Kepada Jamaah Haji Lanjut Usia Kementerian Agama Kabupaten
Pesawaran

VARIABEL PROBLEMATIKA
1) Dimensi Keschatan.

a. Ketersediaan layvanan kesehatan yang memadal
Apakah kemenag menvediakan fasilitas medis seperti, tenaga kesehatan,
sertn loyanan keschatan darurat di tempat-tempat penting seperti
embarkasi, bandara, akomodasi. dan lokasi ibaduh di Arab Saudi?

b. Penanganan penyakit kronis dan kondisi kesehatan khusus
Bagaimana Bapak/lba menilai kesiapan pemerintah dan petugas haji
dalam menangam jamaah lansie yang menderita penyakit scperti
dibetes, hipertensi, gantung, dan kondisi medis luin yiang memerlukan
perawatan rutin?



2) Dimensi Transportasi

#.  Aksesibilitas trunsportasi yang ramah lansia

Bagaimana fasilitas transportasi seperti (bus, Kkereta, pesawat)
menyediakan akses mudah untuk lansia, seperti tangga yang rendah,
tempat duduk prioritas, dan pintu masek yang lebar?

b. Ketersediaan fasilitas transportasi yvang mendukung maobilitas
lansia
Apakah kemenag menyediakan fasilitas mobilitas seperti | mobil
listrik kursi roda ) yung disediakan di tempat-tempat ibadah seperti
Mina dan Arafah untuk jamaah kansia”

3) Dimensi Akomodasi

a.  Fasilitas penginapan yang sesuai untuk lansia
Bagaimana kenyamanan tempat tidur, kamar mandi, dan fasiltas yang
aman dan bersih di tempat penginapan Anda?

b. Ketersediaan aksesibilitas di hotel dan tempat tinggal
Apakah akses hotel'tempat tinggal jamash rumah untuk jamaah haji
lansia?

VARIABEL KUALITAS LAYANAN
1) Dimensi Tengible

a. Representasi Visual
Bagaimana kondisi fasilitas fisik dan peralatan merupakan elemen yang
paling langsung terhihat dan dapat mempengaruhi persepsi pelanggan
tentang profesionalisme dan kualitas layanan sefama pelaksanaan
ibadah haji tahun 2023 apakah berbeda dengan jamaah yang muda?

b. Keseluruhan Kesan
Bagaimana kondisi fasilitas dan peralatan yang bersih, modemn, dan
teruwit dapst menciptakan kesan positif secura keseluruhan, yung
sangat peating dalum membangun kepercayaan dan kepuasan yang
disediakun oleh kementerian schingga menciptakan kesan positif oleh
Jamaah!

2) Dimensi Reliability

n. Konsistensi Pelayunan
Apakah selama proses haji, Tbu/Bapak merasakan bahwa Kementerian
Agama dapat secara konsisten memberikan layanan sesuai standar
aturan yang aada bagaimana standar pelayananya?

b. Keakuratan Layanan



Apakah semua layanan yang diberikan oleh Kementerian Agama tepat,
tanpa kesalichin, sesuan dengan ekspektasi yang telah ditetapkan®

c. Ketepatan Wakiu
Bagaimana petugas Menunjukkan bahwy layanan disampaikan tepat
waktu sesuai dengan yang dijanjikan kepada jamaah?

3) Dimensi Responsiveness

a. Kecepatan Respon
Seberapa cepat petugas merespons ketika Anda mengajukan pertanyaan
atau membutuhkan bantuan apakah disediakan unit khusus?
Kesiapan Membantu
Apakah Anda merasa mudah menghubungi atae meminta bantuan
petugas ssat di tanah suci yang dapat dibubungi sewakiu wakto?
¢, Efesiensi Penanganan Keluhan
Apakah  Anda  pernah  menyampaikan  keluhan selama  berhaji?
Bagaimana tanggapan petugas?

b,

4) Dimensi Assurance

a. Kompetensi dan Pengetahuan Petugas
Apakuh menurut Anda petugas harus memiliki pengetabuan yang cukup
tentang produk atau layanan yang ditawarkan?

b. Kesopanan dan Keramahan Petugas
Bagaimana sikap petugas peadamping haji saat melayani Anda ramah
dan sopan  membantu menumbuhkan kepercayaan dan rasa nyaman
pada gmaah lansia?

¢, Kemampuan Menumbuhkan Kepercayaan dan Rasa Aman
Apakah Anda merasa aman dan percaya dengan layanan yang diberikan
obeh petugas?

5) Dimensi Empathy

a. Ketersediaan dan Perhatian Pribadi
Apakah petugas menunjukan bahwa staff berluku baik waktu dan
perhutian kepada setiap jamaah?

b. Pemahaman terhadap Kebutuhan Lansia
Bagaimana  Bapak/Ibu  menilsi  kemampuan  petugas  untuk
mendengarkan dan memahami kebutuhan serta harapan unik dani tiap
pelanggan selama menjalankan ibadah bhaji spakah ada pelatihan
khusus?

VARIABEL KEPUASAN

1) Dimensi Performance

a. Ketepatan waktu pelayanan



Bagaimana pelayanan yang Bapak/Ibu terima (seperti keberangkatan,

pembagian perlengkapan, dan jadwal kegiatan) dilakukan tepat waktu?
b. Efektivitas layanan sesuai kebutuhan pelanggan

Bagaimana menurut Anda pelayanan yang diberikan selama haji sesuai

dengan kebutuhan sebagai jamaah lansia?

2) Dimensi Features

a. Ketersediaan layanan pendukung
Apakuh tersedia layanan pendukung seperti pusat informasi, bantuan
medis, atau pendamping lansia selama Anda menjalankan ibadah haji?
b, Fitur ckstra yang menambah kenyamanan
Apakah ada fasilitas tambahan seperti makanan lansia, kursi roda, stau
ruang istirahat yang nyaman untuk mempermudah, mempercepat, stay
meningkatkan kenyvamanan jamaah lansia?

3) Dimensi Reliability

3. Konsistensi pelayanan
Apaksh pelayanun yang diberikan kepads jampah haji secara terutur,
merata, dan sesuai standar aturan, tanps adanya penurunan kualitas
layunan scpanjang masa penyelenggaraan haji, baik di dalam negeri
maupun di Arab Saudi?

b. Kemampuan jasa disampaikan secars akurat dan  dapat
diandalkan
Apakah layanan yang diberikan Kementenian Agama dapat membantu
Jamaah hagl lansia yang mabrur?

4) Dimensi Conformance

a. Kepatuhan terhadap standar layanan/SOP
Apaksh meaurut Anda petugas mengikuti prosedur standar layanan
dalam melaksanakan seluruh kegiatan ibadah haji yang telah ditetapkan
oleh Kementerian Agama?

b. Kesesuaian dengan janji layanan atau kontrak
sejuuh mana layanan yung diberikan oleh Kementerian Agama (batk
pemerintah mavpun pihok swasta seperti PIHK) benar-benar sesumn
tuntunan ibadah haj vang baik dan benar?

5) Dimensi Serviceability



a. Kemudahan memperoleh bantuan jika terjadi masalah
sejauh mana Bapak/lbu dapat dengan cepat, mudah, dan cfektif
mengakses bantuan dori petugas atau penyelenggara ketika mengalami
masalah, baik  itu  terkait  Keschatan, akomodasi, transportisi,
administrasi. maupun ibadah selama perjalanan haji?

b. Responsif terhadap keluhan
Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap penyelenggara, petugas, dan
pihak apakah dalam merespon keluban sudi tanggap, cepat, dan tepat
Jamuah selama proses penyelenggaraan ibadah haji, baik sebelum
keberangkatan, saat di Arab Saudi, maupun ssat pemulangan?

Dokumentasi

1. Profil singkat Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran

1~

Visi dan Misi Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran

w

Sruktur Organisasi Kementerian Agama Kabupaten Pesawaran

>

Data jamiaah haji lanjut usia Kementerian Agiama Kabupaten Pesawaran tahun 2023

Metrog  Juni 2025

Mengetahui,
Dosen Pembimbing Mahasiswa Ybs,
! A |
Amin svarifudin

NIP. 198901092019031002 NPM.2103043001


¹⁷


OUTLINE

IMPLEMENTASI PROBLEMATIKA DAN KUALITAS LAYANAN TERHADAP
KEPUASAN JAMAAH HAJI DI KEMENTERIAN AGAMA PESAWARAN

HALAMAN COVER

HALAMAN JUDUL

NOTA DINAS

HALAMAN PERSETUJUAN

ABSTRAK

ORISINALITAS PENELITIAN

MOTTO

PERSEMBAHAN

KATA PENGANTAR

DAFTAR ISI

DAFTAR TABEL

DAFTAR GAMBAR

DAFTAR LAMPIRAN



BAB I PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah
B. Pertanyaan Penelitian
C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
D. Penelitian Relevan
BAB I1 LANDASAN TEORI
A. Problematika Dalam Pelaksanann Haji Ramah lansia
1. Haji Ramah Lansia
2. Pelaksanaan Haji Ramah Lansia
3. Problematika Haji Ramah Lansia
B. Kualitas layanan
|, Pengertian Kualitas Layanan
2. Indikator Kualitas Layanan
C. Kepuasan
|. Pengertian Kepuasan
2. Indikator Kepuasan
D. Jemuah Haji Lansia
1. Pengertian Jamaah Haji Lanjut Usia
2, Kebutuhan Lanjut Usin
3. Kebutuhban Lanjut Usia

BAB Il METODE PENELITIAN

A. Jenis dan Sifat Penclitian

B. Sumber Dot

C. Teknik Pengumpulan Data

D, Teknik Penjamin Keabsahan Data

E. Teknik Analisis Data
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambarun Kementerian Agamu Kabupaten Pesawaran

1. Sejorah Berdirinya Kementerian Agamn Pesawaran

. Visi dan Misi Kementerian Pesawaran

3
3. Struktur Organisast Kementerian Pesawaran



B. Implementasi Problematika Dan Kualitas Layanan Haji Ramah Lansia Tahun 2023
Terhadap Kepuasan Jamanh Hap Dy Kementerian Agama Pesawaran
C. Analisis Implementasi Problematika Dan Kualitas Layanan Haji Ramah Lansia Tahun
2023 Terhadap Kepuasan Jamuah Haji Di Kementerian Agama Pesawaran
BAB V PENUTUP

A. Kesimpulan

B. Saran
DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN-LAMPIRAN
RIWAYAT HIDUP

Metro  Juni 2025
Mengetahui,
Dosen Pembimbing Mahasiswa Ybs,
— -
A
S8 Amin svarifudin

NIP. 198901092019031002 NPM.2103043001


¹⁷


SURAT TUGAS https. ounivac.ld/pog s el

KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI JURAI SIWO LAMPUNG

ﬂ_? FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
J Jalan Ki, Hagar Dewantara No. 118, inngmultyo 15 A Metro Temur Kota Metio Lampung 34112
Teetnes Telopon (0725) 472697 Faksiandi (0725) 47266; www unjusila ac id: humasduinjusila ac

SURAT TUGAS
Nomor: /In.28/D.1/TL 0142025

Wakil Dekan Akademik dan Kelembagaan Ekonomi dan Bisnis Islam Instur Agama
Islam Negeri Metro, menugaskan kepada saudara:

Nama T AMIN SYARIFUDIN

NPM : 2103043001

Semester ¢ 9 {Sembilan)

Jurusan ¢ Manajemen Hall dan Umroh

Untuk: 1. Mengadakan observasi/survey di kementerian agama kabupaten
pes-awnmn. guna mengumpulk.nn data (bahan-bahan) dalam rangka
mey P Tugas Akhir/Skripsi mahasiswa yang
ber dengan judul “i 1} 1asi probi atika dan kualitas
layanan hajl ramah lansia tahun 2023 terhadap kepuasan jamaah di
kemenierian agama pesawaran®,

Z, Waktu yang diberikan mulai tanggal dikeluarkan Surat Tugas ini sampal
dengan selesal.

Kepada Pejnhm' yang berwenang di daerahfinstansi tersebut di atas dan masyarakat

inya untuk kelancaran vang ber 1tan, terima
kasih.
Dikeluarkan di: Metro
Pada Tanggal -
Mengetahul, Wakil Dekan Akademik dan
Pejabat Setempat Kelembagaan,
1arz 2410025, 1319
SURAT TUGAS https: sk univ.ac.ld/p h ymihs-Anfonr-.

Zumaroch S.E.I, MLE.Sy
NIP 19790422 200604 Z 002

Zarz 281m)25, 13119



IZIN RESEARCH

I

&

htps/fsismilcmetrouniv.acld/page/mahssiswa/mhs-duftar-..

KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI JURAI SIWO LAMPUNG
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM

Jalan Ki, Ha@ar Dewantara No, 118, inngmutyo 15 A, Metro Timur Kota Metro Lampung 34112

Telopon (0725) 47297 Faksimdi (0725) 47266. www unjusila ac id; mmugumnh.lcn

Nomaor
Lampiran :
Perthal
l1arz
IZIN RESEARCH

:fIn 28/D.1/TL.00//2025 Kepada Yth,,

- kepala PHU kementerian agama

{ IZIN RESEARCH kabupaten pesawaran

kementerian agama kabupaten
pesawaran
di-

Tempat

Assalamu'‘alailaon Wr, Wh.

Sehubungan dengan Surat Tugas Nomor: /In.28/D.1/TL.01/2025, tanggal
atas nama saudara:

Nama ¢ AMIN SYARIFUDIN

NPM : 2103043001

Semester ¢ 9 (Semhilan)

Jurusan ¢ Manajemen Haji dan Umroh

Maka dengan inl kami sampaikan kepada kepala PHU kementerian agama
labupaten pesawaran kementerian agama kabupaten pesawaran bahwa
Mahasiswa tersebut di atas akan mengadakan research/survey di
kementerian agama kabupaten pesawaran, dalam rangka meyelesalkan
Tugas AkhirSkripsi mahasiswa yang bersangkutan dengan judul
“implementasi problematika dan kualitas layanan haji ramah lansia tahun
2023 terhadap kepuasan jamaah di kementerian agama pesawaran”.

Kaml mengharapkan fasilitas dan  bantuan  Bapak/lbu  untuk
terselenggaranya tugas tersebut, atas fasilitas dan bantuannya kami
ucapkan terima kasih.

Wassalamu'alatioum Wr, Wh.
Metro,

Wakil Dekan Akademik dan
Kelembagaan,

24010025, 13.20

httpsslsmiometrounivecld/puge/mahosiswa/mhs-dafuar-...

Zumaroch S.E.1, M.ESy
NIF 19790422 200604 2 002



KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
KEMENTERIAN AGAMA KABUPATEN PESAWARAN
JI. Raya Kedondong WaylLayap Kodepos 35371 email:

kemenagpesawaran@gmail.com
GEDONG TATAAN

Nomor :B-117/Kk.08. 11.5/Hj. |/ /2025
Sifat : Penting

Lampiran : 1 Lembar

Hal : Pemberian lzin Research

Yth.

Wakil Dekan 1

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Institut Agama Islam Negen Metro

Assalamu'alaikum Wr. Wb,

Menindak lanjuti surat dan Wakil Dekan 1 Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Institut Agama Islam Negen Metro tentang surat pemberian zin research, maka
bersama ini kami sampaikan pembenan zin research kepada mahasiswa Fakultas
Ekonomi dan Bisris Islam atas nama :

Nama . Amin Syarifudin
NPM 2103043001

Fakultas : Fakultas Ekonomi dan Bisnis |stam
Jurusan  : Manajemen Haji dan Umrah

Dengan demikian surat ini kami sampaikan, atas perhatian dan kerjasamanya
kami ucapkan terimakasin

Wassalamualakum Wr. Wb

An. Kepala
PHU

KAMARUDDIN



KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
@ UNIVERSITAS ISLAM NEGERI JURAI SIWO LAMPUNG

UNIT PERPUSTAKAAN
3 & NPP: 1807062F0000001
J‘ 7 Jalan Ki. Hajar D No. 118, Iringmulyo 15 A, Metro Tirmer Kota Metro Lampung 34112
% Telopon (0725) 472097, 42775, Faksmili (0725) 47296,
Fal Website: www.metrouni.6c.ki. e-mail_isnmetro@metiouriv ac id

SURAT KETERANGAN BEBAS PUSTAKA
Nomor : P-742/In,28/S/U.1/0T.01/10/2025

vmgbon-nmmnamnuxmmmmnummwmw
Jurai Siwo Lampung menerangkan bahwa :

Nama : AMIN SYARIFUDIN
NPM : 2103043001
Fakultas / Jurusan : Ekonomi dan Bisnis Islam / Manajemen Haji dan Umroh

muh-nmpmuﬂmmmwmmsmmm
Tahun Akademik 2025/2026 dengan nomor anggota 2103043001,

Mmmmmmmmu.mmuemunwmmms
administrasi Perpustakaan Universitas Islam Negerl Jural Siwo Lampung.

Demikian Surat Keterangan ini dibuat, agar dapat dipergunakan seperiunya.




KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA

¢ I}é *»  UNIVERSITAS ISLAM NEGERI JURAI SIWO LAMPUNG
T

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
A Ki Hajar Dewantara 15A Inngmulyo, Metro Timur, Kota Metro, Lampung, 34111
Telepon (0725) 41507, Faksimili (0725) 47296

SURAT KETERANGAN LULUS PLAGIASI

Yang bertanda tangan di bawah ini menerangkan bahwa;

Nama Amin Syarifudin
NPM . 2103043001
Jurusan - Manajemen Haji dan Umroh (MHU)

Adalah benar-benar telah mengirimkan naskah Skripsi berjudul IMPLEMENTASI
PROBLEMATIKA DAN KUALITAS LAYANAN HAJI RAMAH LANSIA TAHUN 2023

TERHADAP KEPUASAN JAMAAH HAJI DI KEMENTERIAN AGAMA PESAWARAN untuk

diuji plagiasi. Dan dengan ini dinyatakan LULUS menggunakan aplikasi Turnitin dengan
Score 23%.

Demikian surat keterangan ini dibuat untuk dspergunakan sebagaimana mestinya.
Metro, 03 November 2025

Ketua Jurusan Manajemen Haji dan Umroh
=M T A

NIP.188703192020121003



INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI METRO

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
' Lidan KS Majer Dewnstars Kampus LIA bngeeadye Mevs Timar Kees Metrw Lusgung 14111
T Tolp (U720 R1907, Fabamnds (5729) 4770, Wit wee mamens o M £l oo - gopsmn & 1)

@ 9 KEMENTRIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA

FORMULIR KONSULTASI BIMBINGAN SKRIPSI

Nama : Amin Syarifudin Jurusan/Fakultas : MHU/FEBI
NPM : 2103043001 Semester/Tahun ~ : VIIL2025
Tanda
No Hari/Tanggal Hal-bal yang dibicarakan -
= PERBHIL LROA AR
o Juu oo | s ¥
TAAUA LRIl RAAR

prrurcer gnron Maruc | 15

Y
- M&«b: pran
ERANEARAA LAUNANIY R

Hasrun Afundi US, MM
NIP, 19890109 201903 1 002 NPM. 2103043001



FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM

—— Iatan Ky Mg Desarnars Aamgun 15 A dongandy o Kota Metra | amgung METE
e e W RTIN AN e @ TINTIN L md art oh en gmatroneny o ML N ebee ww bty oh mewoens s of

KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI (UIN) JURAT SIWO LAMPUNG
UL
)

FORMULIR KONSULTASI BIMBINGAN SKRIPSI
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
PROGRAM STUDI MANAJEMEN HAJI DAN UMRAH

Nama Mahasiswa :  Amin Syarifudin Program Studi  : MHU

NPM ¢ 2103043001 Semester /TA @ IX2025

F Hari/ Tanda Tangan
NO Tangeal Materi Yang Dikonsultasikan Basss ‘

2 ,',w I -ﬁ-fM/)U/M SATIRP prssfe) -

é ot JAMARTL -

I pﬁa@ ﬂ""ﬁ"‘”" W
RIURT VARIAREL .

. JARAR FRCUAT KL (Mp/ AR

| TRUGRH AR (RN

NIP. 198901092019031002 NPM2103043001



UNIVERSITAS ISLAM NEGERI (UIN) JURAI SIWO LAMPUNG
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
Jatan Kt Hajar Dewantars Kempus 13 A Iringmutye Kots Mewo Lampung 11111
Cev v ene TR TN ARN0T, 0 e (0TI ATI00 | mail - tarby b i metnenis a5 A, Webnite www farbh ah

p KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
ilo

FORMULIR KONSULTASI BIMBINGAN SKRIPSI
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
PROGRAM STUDI MANAJEMEN HAJI DAN UMRAH

Nama Mahasiswa :  Amin Syarifudin Program Studi : MHU

NPM : 2103043001 Semester /TA  : 1X/2025
Harl/ Tanda Tangan

NO Tanggal Materi Yang Dikonsultasikan e

[TAMGAR fegr) (U8 L BUL prReh

ay/.mr CURIARICA R Bfesnts AR
g - LR AAPULA ) O RCIAT flaH-

vAIneE( . &

. FRAGATF R Kbgiro Nl

SRTH CSAPIRTICR-LN- -

[RARD GHRUL qac A
TBosry oWW fRAET T,

o RESPBRLLLARYE MRRCL T #7 RA[ASLE
: ‘."-:» ’«"l"//‘”-" 41‘14.»..: S a/'\,

Mengetahui,
Dosen " Mahasiswa Ybs,
Amin Syarifudin
NPM.2103043001

NIP, 198901092019031002



FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM

KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI (UIN) JURATSIWO LAMPUNG

n— 1atan R Ve D Namgun 15 A dnngmndy o Rota Metra | ampung ML
b wmn TR RTINS a0 TINRTI T e e e g matroneny b W b e bty o mew e s of

FORMULIR KONSULTASI BIMBINGAN SKRIPSI

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM

PROGRAM STUDI MANAJEMEN HAJI DAN UMRAH

Nama Mahasiswa :  Amin Syarifudin Program Studi  : MHU
NPM 2103043001 Semester / TA 1X/2025
NO T'."'i’.' Materi Yang Dikonsultasikan - .
. LREPAPU A0 SRTIRP poAAIAR) -
Jq ool ﬁ =
CA2A or JAAARY
I3 m;ﬁ: MH&W <
RSURT VARIAREL .
. JARAR FRCUAT KLx (Ml AR
| TRUBAH£RR) (RAAN
Mengetahui,
Dosen Pembimbing,

NIP. 198901092019031002

NPM.2103043001




¢

KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI (UIN) JURAI SIWO LAMPUNG

-\-l "l l 9 FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM

-l Jalan KL Hajar Dewantara Kampus 15 A Iringmulyo Kota Mewo Lampung 3411)
Thihn ey, Telp (OT25) 41007, Van (O725) 4729, F-madl : pachiy b fein iimetnpuniv.ac i, Webviee

—_—

FORMULIR KONSULTASI BIMBINGAN SKRIPSI
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
PROGRAM STUDI MANAJEMEN HAJI DAN UMRAH

Nama Mahasiswa :  Amin Syarifudin Program Studi : MHU
NPM ¢ 2103043001 Semester /' TA  : IX/2025
Harl/ ’ Tanda Tangan
| Materi Yang Dikonsultasikan b
Ragu )\
AL SKRIPS

;z/a.v.

Mengetahui,
imbing, Mahasiswa Ybs,
NIP, 198901092019031002 NPM.2103043001



DOKUMENTASI PENELITIAN

Gambar 2 Wawancara Kepada Kasi PHU Peswar



Gambar 1

Wawancara Kepada Bapak Mas’ud

Gambar 2

Wawancara Kepada bapak Abdul Ghani



Gambar 3

Wawancara Kepada Bapak Mujad Kasni
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Gambar 4

Wawancara Kepada Bapak Djauhari Umar Ali



Gambar 5

Wawancara Kepada Ibu Tukinah

Gambar 6

Wawancara Kepada Bapak Adi teguh



Gambar 7

Wawancara Kepada Ibu Enjun

Gambar 8

Wawancara Kepada Ibu Juarsih



Gambar 9

Wawancara Kepada Ibu Mashelna

Gambar 10

Wawancara Kepada Ibu Sukirah
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