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ABSTRAK

HADRIANA. Analisis Kepuasan Lavanan Pendaftaran Haji Bagi Calon
Jamaah Haji Usia Lanjut di Kantor Kementrian Kota Parepare. (Dibimbing ibu Dr.
Zulfah, M.pd dan bapak Muhammad Qadaruddin,S.Sos).

Analisis analisis kepuasan lavanan pendaftaran haji bagi calon jamaah haji
usia lanjut di kantor kementrian kota Parepare ialah ditujukan kepada semua calon
jamaah haji untuk mengetahui.kepuasan mereka terhadap pelayanan yang didaptakan
di Kantor Kementerian Agama.

Penelitian ini- bertujuan untuk mengetahui tentang bagaimana bentuk
pelayanan yang diberikan kepada calon jamaah usia lanjut dan untuk mengetahui
bagaimana kepuasan calon jamah haji usia lanjut terhadap layanan pendaftaran haji di
Kantor |Kementerian Agama KotasParepare! Penelitian ini-menggunakan metode
penelitian kualitatif yaitu melakukan wawancara, obseravis dan dokumentasi untuk
mengumpulkan data-data berupa kata dan kemudian dianalisis menjadi sebuah hasl
penelitian yang ditemukan oleh peneliti. jumlah responden calon jamaah sebanyak
10 orang lansia

Adapun hasil dari penelitian menunjukkan bahwa: (1) Bentuk bentuk
pelayanan yang diberikan kepada calon jamaah haji usia lanjut ialah yang pertama
pelayanan administrasi pendaftran calon jamaah haji usia lanjut yaitu kemudahan
dalam pendaftaran dapat diwakili dalam pemberkasan bagi calon jamaah haji usia
lanjut, kedua yaitu manasik haji jamaah haji usia lanjut, dimana pembimbing secara
perlahan mengajarkan kepada lansia, layanan kesehatan lebih optimal dari jamaah
usia muda, layanan transportasi 24 jam serta kursi roda bagi jamaah lansia, layanan
akomodasi, layanan konsumsi, layanan perlindungan dan kemanan terutama bagi
lansia, serta memenuhi keinginan jamaah-ansia. (2) Analisis kepuasan jamaah lansia,
merasa puasa pada setiap layanan mulai pendaftaran namun, ada salah satu jamaah
yang kurang puas terhadap layanan kesehatan meskipun berkaitan dengan prosedur,
yaitu penundaan keseluruhan pemeriksaan kesehatan anggota tubuh.

Kata Kunci : Analisis Kepuasan Layanan Pendaftaran Calon jama’ah haji usia lanjut.



DAFTAR ISI
Halaman
HALAMAN JUDUL ...ttt ii
HALAMAN PENGAJUAN ...t cifitnisiaainn s eeeesesesesesesesesesesesesessssssssssssssssssssssssssnens iii
PERSETUJUAN PEMBIMBING........cooiiiiiiiiiiiie i e \Y
HALAMAN PENGESAHAN KOMISI PEMBIMBING ..............cccooviiiiiiiiiicicn Y

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Tinjauan Penelitian TerdahulU...........cccoooveiiiiiiic i 10
2.2 TINJAUAN TEOMEIS. .vveiveeieiiecie ettt nre s 12
2.2.1 TEON KEPUASAN......cveeieiieeieeie sttt ste sttt ste s te et s e sre e e reeste e e sneenne s 12

Xi

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



BAB Il METODE

2.2.2 Teori Harapan Vroom (Expectancy Theory) ......ccccccovevveveviieieeiiesieeinnnn 14
2.3 Landasana KonSEPtUAL............ccvieeieeiieiicii e 17
2.3. 1 ANALISIS .. 17
2.3.2 LAYANAN ..ottt 17

2.3.3.JaMAaN HajJi ...c..ocveei i e e 22
2.3.4 USIA LANJUL ... oottt iteiie it steanasneensessessesneabinne s eseeseeseeseeseessessessessessessessennens 26
2.4 Kerangka PIKIF c..oieieieiveiiiiiieieceieennesnesnesnsssthe e eeseeeesee e stessessesseasennens 29

BAB V PENUTUP
5.1 KESTMPUIAN ...ttt 72
5.2 SAMAN ..o s 74
DAFTAR PUSTAKA et 75

Xii

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



LAMPIRAN-LAMPIRAN
BIOGRAFI PENULIS

13l

PAREPARE

Xiii

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



DAFTAR GAMBAR

No.Gambar

Judul Gambar

Halaman

2.1

Bagan Kerangka Pikir

29

13l

PAREPARE

Xiv

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



DAFTAR TABEL

No. Tabel

Nama Tabel

Halaman

13l

PAREPARE

XV

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



DAFTAR LAMPIRAN

No.

Judul Lampiran

Daftar Pertanyaan Wawancara

Surat Izin melaksanakan an Kementerian Agama Republik

Indonesia Institut Parepare.

ota Parepare Dinas

PAREPARE

XVi

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Haji menurut bahasa artinya maksud atau niat, sedangkan menurut syara’

adalah sengaja mengunjungi ka’b akukan beberapa amal ibadah dengan

syarat-syarat tertentu. Haji g yang kuasa, satu kali seumur

hidupnya.! Menunaik haji merupakan 1 kaum muslim diseluruh
dunia yangwberkemampuan;sdengan j 1 penduc erbesarpdidunia, maka

ibandingkan

haji merupakan bagian m muslimin

ipun demikian, sepanja naan ibadah

haji sele dapa n negara. Besarnya per tama karena

haji itu ko s, tidak hanya berkaitan denga amaah yang

i juga meliba dua negara, donesia dan

lain itu, ban i rbagai pihak
an proses ibadah haji. ima pondasi

perwujudan

!Sulaiman Rasyid, Figih Islam (Bandung: Sinar Baru Algensindo, 2002), h.58.

2 Nogarsyah Moede, Haji dan umrah (Jakarta:Pustaka Ainun), h.83.

%M. Noor Matdawam, Pelaksanaan Ibadah Haji Dan Umroh (Yogyakarta: Yayasan “Bina
Karier” LP5BIP, 1986), h.45.

*Pelaksanaan Ibadah Haji Dan Umroh (Yogyakarta: Yayasan “Bina Karier” LP5BIP, 1986),
h.19.
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Kewajiban ibadah haji disebutkan pula dalam firman Allah, dalam Al-Quran
dinyatakan bahwa ibadah haji wajib atas setiap muslim yang mampu, yakni bekal
sehat jasmani dan rohani. Sebagaimana dijelaskan dalam QS. Al-Imran/3:97:

8 S (a5 Yo 4l UL il e ) e 52Ul 8 AIRD By e il gl i Sl as

Y Galall e ZiE

Terjemahan:
“Di sana terd
Barangsiapa
kewajiban

ntaranya) magam Ibrahim.
dia. Dan (di antara)
anakan ibadah haji ke
erjalanan ke
ilah bahwa

muslimin,
Allah s dangkan haji
mabrur a kandungan
kepada haji

aji, seorang

haji telah
elenggaraan
ibadah ibadah haji.
Kement alah  untuk
memberikaan binaan, pelayanan dan perlindungan yang sebaik-baiknya bagi jamaah

haji sehingga jamaah haji dapat menunaikan ibadah haji sesuai dengan ketentuan

SDepartemen Agama RI, Al-Qur’an Dan Terjemahannya (Jawa Barat: Cv Penerbit
Diponegoro, 2011), h.62.

*Muhammad M.Basyuni, Reformasi Manajemen Haji ( Jakarta:FDK PRESS, 2008), h.11.
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ajaran agama lIslam.” Setiap tahun secara bertahap pemerintah telah berupaya
meningkatkan kualitas pelayanan haji, tapi masih terdapa kendala baik yang bersifat
internal (dari dalam tim penyelenggara ibadah haji) maupun eksternal (instansi terkait

dengan penyelenggara jamaah haji dan calon jamaah haji).

Ciri pelayanan yang baik dag mberikan kepuasan kepada jamaah adalah

memiliki karyawan yang g ana dan prasarana yang baik,

bertanggung jawab ke dari awal h i. Mampu melayani secara
e amaah, salah satu wadah
n dilakukan

nyelenggara

penting, mengingat ib i rah adalah

ibadah
hidup.

biaya mahal, dan dilaku nyak kali seumur
yang baik, penyesalan apat aah haji.

senantiasa perlu ditingkatk arena ari tahun ke

unsur | i 3 : 3 engan baik,
apat dikatan

pelaksanaan

ahulu’ oleh calon

jamaah haji, yaitu: a) Calon jamaah haji membuka tabungan haji pada BPS BPIH

"Undang-undang No.13 Tahun 2008 Tentang Penyelengaraan Ibadah Haji.

®Martin Van Bruinessen, Kitab Kuning Pesantren Dan Tarekat: Tradisi-tradisi Islam di
Indonesia. Bandung: Mizan. 1995. h. 154; M. Shaleh Putuhena, Historiografi Haji Indonesia.
Yogyakarta: LkiS, 2007, h.5.
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sesuai domisili dengan syarat membawa KTP dan setoran awal sebesar 25 juta
rupiah; b) Calon jamaah haji menandatangani surat pernyataan memenuhi persyaratan
pendaftaran haji yang diterbitkan oleh Kementrian Agama RI; c¢) Calon jamaah haji

melakukan transfer ke rekening Menteri Agama sebesar setoran awal BPIH pada

cabang BPS BPIH sesuai domisili;.d BPIH menerbitkan lembar bukti setoran

awal yang berisi nomor valic etoran awal BPIH di tempel pas
foto calon jamaah ai; f) Calon jamaah haji
ngkapannya
alon jamaah
haji me i aran haji berupa surat p (SPPH) dan
tugas kantor kementri a; h) Calon
bar bukti pendaftaran omor porsi

ani dan dibubuhi stempe

dahulu
(KK), Buku Tabungan Ha ' kte Kelahiran/ljaza akhir ( dipilih
salah satunya sesuai KTP/KK), Identitas Orang Tua, Mengetahui Golongan Darah,

Pas foto 3x4 (10 Ibr) dan Pas foto 4x6 (10 Ibr), Membawa CD/ Kaset foto. Nidjam

*https://kemenag.go.id/berita/info_grafis_read/8/tata-cara-dan-persyaratan-pendaftaran-haji-
reguler.(diakses 10 desember 2019).
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https://kemenag.go.id/berita/info_grafis_read/8/tata-cara-dan-persyaratan-pendaftaran-haji-reguler.(diakses
https://kemenag.go.id/berita/info_grafis_read/8/tata-cara-dan-persyaratan-pendaftaran-haji-reguler.(diakses

dan Hanan, terdapat 6 unsur pokok dalam penyelenggaraan ibadah haji yang harus
diperhatikan: calon haji, pembiayaan, kelengkapan administrasif; ,sarana
transportasi,hubungan bilateral anatara negara; dan organiusasi pelaksana. Enam

unsur tersebut saling berkaitan satu sama lain, dimana keenamnya mempersyaratkan

jaminan dalam penyelenggaraan iba ang berkaitan dengan: pertama,jamaah

haji yang telah terdaftar sahe pat diberangkatkan ke arab saudi;

kedua, seluruh jama’ yang telah bere ah suci dapat memenuhi

enga
dalam hal
soroti dalam
a kesehatan
dan fisi ji lai yang biasa
banyak dan lansia pun
ta yaitu, Pert aftar tunggu
arakat untuk
ang semakin
ang berusia

lanjut. Karena untuk menunaikan ibadah haji dibutuhkan fisik yang kuat dalam

menjalankan semua rangkaian kegiatan ibadah haji maupun umrah.

©Achmad Nidjam, Alatief Hanan, Manajemen Haji: Studi Kasus dan Telah Implementasi
Knowledge Workers (Jakarta: Nizam Press, 2004), h.101.
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Hal ini perlu mendapat perhatian serius dari pemerintah, karena usia akan
berjalan terus dan semakin banyak usianya (tua) daya tahan tubuh akan berkurang
dan penurunan kondisi fisik akan dirasakan oleh setiap manusia. Untuk jama’ah haji
yang berusia lanjut setiap tahunnya mengalami peningkatan, maka dari itu sudah
menjadi kewajiban pemerintah dan_perusahan penyelengara haji. Pada saat ini, rata-
rata waktu tunggu calon jamaah di semua kabupaten/kota indonesia adalah 19,32
tahun atau dibulatkan 20 tahun.

Kedua, Kuota haji yang sedikit pertahunnya, Kuota haji yang sedikit
pertahunnya, yang tidak sebanding dengan jumlah pendaftar haji, Jumlah kuota yang
diberikan oleh pemerintah pusat bagisetiap provinsi, kabupaten atau kota akan turut
berpengaruh terhadap daftar tunggu haji di wilayah itu. Semakin sedikit kuota di area
itu, maka hal tersebut bisa berdampak pada waktu tunggu calon jamaah haji. Mereka
terpaksa menunggu lebih lama, apalagi jika peminat di area itu cukup besar. Sebagai
contoh, [pada tahun lalu Provinsi Sulawesi Selatan memiliki kuota sebanyak 3.111
calon jama’ah haji. Tetapi ada sebanyak 80:039 calon jamaah yang mendaftar. Maka,
semua calon jemaah haji itu baru bisa diberangkatkan haji hingga tahun 2040.

Ketiga, tingginya mata uang/keterbatasan dana seperti yang kita ketahui
bahwa saat ini kita hidup dijaman’ yang semakin. canggih, dan modern. Nilai mata
uang memegang peranan penting dalam jerdagangan antar negara. Apalagi saat ini
banyak negara yang terlibat dalam kegiatan ekonomi pasar bebas. Sementara itu bagi
perusahaan investasi dan investor berbagai negara, adanya nilai tukar rmata uang ini
mempengaruhi profit atau return portofolio investasi. Nilai tukar mata uang satu
negara dengan negara lainnya berbeda. Hal ini akan juga akan mempengaruhi

kegiatan perdagangan antara kedua negara. Bila suatu nilai tukar mata yang menguat



akan menyebabkan nilai ekspor negara menjadi lebih mahal, sebaliknya impor dari
negara lain justru menjadi lebih murah dan sebaliknya.**

Beberapa kebijakan baru yang berpihak pada jamaah haji lansia sudah
dilakukan oleh pemerintah pada musim haji 2016 antara lain: pertama yaitu
memberikan pelayanan khusus yang baik kepada jamaah haji yang usia lanjut. Kedua,
calon jamaah yang berusia minimal 75 tahun dengan masa daftar tunggu 2 tahun,
sudah punya nomor porsi dan sudah daftar sebelum 2014, bisa diberangkatkan
dengan cara mengajukan permohonan. Ketiga, calon jamaah haji lansia mengajukan
permohonan kepada kementrian agama kabupaten/kota untuk dilakukan verifikasi
berkas daerah dan kemudian dibuatkan usulan ke kanwil. Keempat vyaitu,
penggabungan mahram suami istri serta orang tua dengan anak kandung yang
berkasnya diverifikasi.*

Setiap calon jamaah haji harus dalam keadaan sehat jasmani dan rohani agar
dapat melaksanakan ibadah dengan sempurna. Selain kesalahan fisik juga kesiapan
mental yang Kuat, karena ibadah haji-dilakukan dalam waktu yang cukup lama kurang
lebih 40 hari sejak keberangkatannya ke tanah suci sampai dengan kepulangannya ke
tanah air. Jamaah yang menunatkan ibadah haji‘ke tanah suci mekkah al-Mukarramah
meninggalkan keluarga, harta; pekerjaan dan tinggal .di negeri orang yang berbeda
tradisi dan budayanya, bahkan akan bertemu dengan jamaah lain yang datang dari
berbagal negara, yang juga berbeda suku, budaya, tradisi dan bahasanya.

Beradasarkan latar belakang tersebut maka peneliti tertarik untuk melakukan

https://wormtraders.com/mengenal-6-penyebab-naik-turunnya-nilai-tukar-mata-uang.
(diakses 10 desember 2019).

http://haji.kemenag.go.id/v2/content/calon-jemaah-haji-lansia-bisa-ajukan-percepatan-
keberangkatan.(Diakses 15 desember 2019).


https://wormtraders.com/mengenal-6-penyebab-naik-turunnya-nilai-tukar-mata-uang
http://haji.kemenag.go.id/v2/content/calon-jemaah-haji-lansia-bisa-ajukan-percepatan-keberangkatan.(Diakses
http://haji.kemenag.go.id/v2/content/calon-jemaah-haji-lansia-bisa-ajukan-percepatan-keberangkatan.(Diakses

penelitian tentang analisis kepuasan layanan pendaftaran haji bagi calon jamaah haji
usia lanjut di kantor kementrian kota Parepare.
1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan dari uraian latar belakang diatas, maka masalah utama yang

diangkat dalam penelitian ini adalah.s
1.2.1 Bagaimana bentu jamaah haji usia lanjut di
kementerian ag

1.2.2 Bagaimana analisis kepuasan pelayanan bagi calon jamaah haji usia lanjut di

g dilakukan memiliki ak dicapai,

ini memiliki tujuan seb

entuk pelayanan bagi ia lanjut di

kota Parepare
1.3.2 mengetahui calon jamaa

p pelayanan h[j kota Parepa
14 Ke Penelitian

Penelitian ini diharapkan mampu menambah khazanah keilmuan dalam

usia lanjut

pelayanan yang baik, peniliti juga berharap hasil penelitian ini dapat menjadi

suplemen informasi, sekaligus bahan acuan atau referensi dalam memecahkan
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masalah pada peneletian sejenis, dapat dipergunakan sebagai bahan acuan

dibidang selanjutnya.

1.4.2 Kegunaan Praktis

Selain kegunaan teoritis penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan

pemikiran maupun pandangan bahan pengetahuan bagi pihak-pihak

yang berkepentingan .o ususnya pelayanan-pelayanan

pada jama’ah ha ia lanjut, agar jama’ah lain

PAREPARE
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BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Tinjauan Penelitian Terdahulu.

Penelitian ini dilakukan tidak terlepas dari hasil penelitian-penelitian

terdahulu yang pernah dilakuka n perbandingan dari kajian. Adapun

hasil-hasil penelitian ya k terlepas dari perbandingan
tentang analisis kep jamaah haji usia lanjut
kantor kementrian,agama

2.11S juan untuk
m ui k nan KBH

di asil penelitian menunj

en j

angat rena sebagian besar ja sangat puas

pela ng dilakukan oleh K jat percaya
elaya utama dan
tambahan. i emberikan

, terutama i i i jat terbatas

KBH tidak bisa gi jamaah hingga nah suci.

n dengan MR(E B&IRIEadaIag sa

adalah lokasi penelitian dan metode yang digunakan yaitu metode kualitatif.

2.1.2 Skripsi Nashuddin pada tahun 2011 penelitian ini bertujuan untuk menganalisis

sistem pelayanan haji yang mencakup layanan pendaftaran, kesehatan, manasik

3Sulaiman,”Kepuasan Jamaah Haji Terhadap Pelayanan KBH Di Kabupaten Jepara”
(Jurnal Analisa VVol.21 Nomor 01, Juni 2014), h. 49-60.

10
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haji, akomodasi, konsumsi dan jasa angkutan. Selain itu juga menganalisis
tanggapan dari stakeholder dan kendala yang dihadapi oleh kanwil kementrian
agama provinsi Nusa Tenggara Barat (NTB) dalam memberikan pelanan pada

jamaah haji. Pendekatan yang digunakan adalah kualitatif dengan

menggunakan metode obser vancara dan dokumentasi. Hasil yang

diperoleh dari peneliti elayanan yang diberikan oleh

entara pada

akomodasi

amaah.'*  Persamaan yang akan
-sama mengkaji kepua
an, sedangkan perbedaa
2.1.3M sni pada tahun 2015 s
publik dala adah haji. Po asalah yang

kan dalam ipsi yanan haji

pelayanan
emberikan
haji, antara
lain: pendaftaran haji, bimbingan 'manasik haji, uji kesehatan, keberangkatan

dan kepulangan jamaah haji maupun pasca haji. Berdasarkan penelitian ini

“Nashuddin,” Sistem Pelayanan Haji Pada Kanwil Kementrian Agama Provinsi Nusa
Tenggara Barat”, Jurnal Kementerian Agama, Vol.3,2014,h.34.
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bahwa kegiatan penyelenggara ibadah haji yang dilaksanakan oleh kementrian
agma kota Samarinda sudah berjalan dengan baik.™
2.1.4 Laode Muhammad Umar pada tahun 2018 penelitian ini membahas tentang

penerapan komunikasi antarpribadi dalam pelayanan calon jamaah haji

dikementrian agama kota ken enis penelitian ini adalah penelitian

kualitatif yang Dbersif atan yang digunakan ialah
pendekatan kom - am penelitian ini adalah

pelayanan haji dan calon
obsevasi,
alisis data

ahap yaitu reduksi data penarikan

litian ini menunjukkan

layani calon jamaah

ehnik penyampaian pesann rain , persuasif,

mlﬂnggunakan

PAREPARE

2.2 Tin eoritis

(ekspektasi) sebelum dan sesudah mereka menerima kepuasan yang sebenarnya.

Muhammad Ali Yusni,’Studi Tentang Pelayanan Haji Dikementrian Agama Koata
Samarinda (e-Journal llmu Pemerintahan,3 (1), 2015), h. 318-332.

'®Laode Muhammad Umar,penerapan komunikasi antarpribadi dalam pelayanan calon jamah
haji dikementrian agama kota kendari” (Jurnal Al-Khitabah, Vol IV, No.1, April 2018), h.116-130.
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Definisi 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 melebihi 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 tekait dengan pemenuhan suatu kebutuhan yang tidak sesuai d
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 membandingkan kinerja yang dirasakan dengan harapannya. Baik
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 ini diindikasikan bahwa pelanggan puas, sebaliknya jika pelanggan
kecewa bisa dikatakan bahwa mereka tidak puas.

Buttle mengatakan bahwa kepuasan pelayana 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 jama’ah haji melakukan penilaian terhadap pelayanan yang mereka dapatkan.

YFitra Jaya, Analisis Tingkat Kepuasan Jamaah Haji Kota Medan Terhadap Pelayanan Haji,
2012.

8Barnes, James G, Secrets Of Cutomer Relationship Management (Rahasia Manajemen
Hubungan Pelanggan) (Yogyakarta : Andi, 2003), h.64
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Penilaian yang dilakukan bermuara kepada manfaat yang diberikan pelayanan dan
apakah manfaat yang ditawarkan itu bisa memenuhi hasrat kebutuhan jama’ah haji
atau tidak. Selanjutnya, Berma 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.

2.2.2 Teori Harapan Vroom (Expectancy Theory)

Vroom menjelaskan tingkat sejauh mana keberhasilan seseorang dalam
menyelesaikan pekerjaannya disebut level performance. Biasanya orang yang level of
performance-nya tinggi disebut sebagai orang produktif dan sebaliknya orang yang
levelnya tidak mencapai standar dikatakan sebagai tidak produktif atau berkinerja
rendah. Kinerja merupakan salah satu tugas penting untuk dilakukan oleh seorang
pegawai.*

Teori Vroom menyatakan ‘bahwa yang memotivasi seseorang untuk bekerja
giat tergantung dari hubungan timbal balik* antara yang diinginkan dan yang
dibutuhkan dari hasil pekerjaan itu. Berapa'besar pegawai yakin perusahaan akan
memberikan pemuasan bagi Kkeinginannya sabagai imbalan atas usaha yang
dilakukannya 1tu. Bila keyakinan yang diharapkan cukup besar untuk memperoleh
kepuasannya, maka pegawai akan bekerja keras, begitupun sebaliknya.

Teori harapan menunjukkan bahwa kekuatan dari suatu kecenderungan untuk

bertindak dalam cara tertentu bergantung pada kekuatan dari suatu harapan bahwa

%juliansyah Noor, Penelitian 1lmu Manajemen Tinjauan Filosofis dan Praktis, h.274.
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tindakan tersebut akan diikuti dengan hasil yang ada dan pada daya tarik dari hasil itu
terhadap individu tersebut. Dalam bentuk yang lebih praktis, teori harapan
mengatakan bahwa karyawan-karyawan akan termotivasi untuk mengeluarkan tingkat

usaha yang tinggi ketika mereka yakin bahwa usaha tersebut akan menghasilkan

penilaian kerja yang baik. Penilaiz y. baik akan menghasilkan penghargaan-

penghargaan organisasiona balan kerja, atau promosi; dan

penghargaan-pengharg but akan memua -tujuan karyawan.
Walaupun de

penilai, agar
akan untuk
najemen sumber daya ikan umpan

an tentang Kinerja m mempunyai

estasi dalam organisasi engharapkan

liknya, seseorang yang ti apan bahwa

prestasinya.

mlah usaha

Hubungan kinerja dengan imbalan. Hubungan ini menyangkut keyakinan

seseorang bahwa menampilkan kinerja pada tingkat tertentu akan berakibat pada

%juliansyah Noor, Penelitian 1lmu Manajemen Tinjauan Filosofis dan Praktis, h. 275
2! Abdul Cholig, Perilaku dan Budaya Organisasi (Yogyakarta: Penerbit Ombak), h.88
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hasil tertentu yang diinginkan. Tingkat sampai mana individu tersebut yakin
bahwa bekerja pada tingkat tertentu akan menghasilkan pencapaian yang
diinginkan.

3. Hubungan imbalan dengan tujuan pribadi. Yang memungkinkan disini ialah

sejauh mana imbalan yang di ri organisasi memuaskan tujuan dan
kebutuhan pribadi dari isini imbalan dalam bentuk

nya serta seberapa besar

sangat jelas ketika kit bungan teori

etail.Kita menghadirka pertanyaan-

ab oleh karyawan-kary: firmatif bila

dimaksimalkan.”’Kunci pan adalah
dan kinerja,

pemenuhan

erikan akan

tertentu (daya atau nilai motivasi) bagi setiap individu yang bersangkutan.

22A.Eko Nugroho, Basri Hasanuddin dan Nurdin Brasit, Pengaruh Coaching Terhadap
Motivasl Kerja dan Kinerja Individual (Studi Kasus pada Karyawan Bagian Support Services
Departement Production Services PT.Internasional Nikel Indonesia, Thk), h.7.
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3. Pertauran (Instrumentaly), pertautan adalah persepsi dari individu bahwa hasil
tingkat pertama akan dihubungkan dengan tingkat kedua.

2.3 Landasan Konseptual
2.3.1 Analisis

Analisa berasal dari kata ana dan luein yang artinya adalah kembali dan
melepas. Kedua suku kata tersebut diambil dari bahasa Yunani Kuno. Secara umum,
Analisis artinya adalah usaha yang dilakukan untuk mengamati benda atau suatu hal
dengan menyusun komponen pembentuknya atau menguraikan komponen tersebut
agar bisa dikaji dengan rinci. Kata analisa identik dengan ilmu sosial, ilmu alam dan
ilmu bahasa yang tergabung dalam bidang ilmu pengetahuan.®®
2.3.2 Layanan

Layanan dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia berasal dari kata layan yang
diartikan dengan membantu, menyiapkan (mengurus) apa-apa yang diperlukan
seseorang.?* Memberikan layanan atau pelayanan adalah pemberian hak dasar kepada
warga negara atau masayarakat sesuai dengan kebutuhan dan kepentingannya yang
diatur oleh peraturan perundang-undangan. Philip Kotler menyatakan memberikan
layanan dapat diartikan suatu aktivitas yang bermanfaat atau yang diberikan oleh satu
atau beberapa pihak kepada pihak lain untuk dapat memuaskan kebutuhan dan
keinginan yang pada dasarnya bersifat berwujud dan tidak akan menimbulkan

kepemilikan apapun kepad ayang menerimanya.?

“http://blogpengertian.com/pengertian-analisis-menurut-para-ahli/ (diakses 10 februari 2019).
**Hayat, Manajemen Pelayanan Public (Jakarta: PT. RajaGrafindo Persada, 2017), h.22.

*philip Kottler, Marketing Manajement : Analisis Planning, Implementation and Control
Eight Edition (New Jersey: Prentice Hall, 1994), h.446.


http://blogpengertian.com/pengertian-analisis-menurut-para-ahli/
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Memberikan layanan yang baik adalah kemampuan perusahaan dalam
memberikan kepuasan kepada jamaah dengan standar yang sudah ditetapkan.
Kemampuan tersebut ditunjukkan oleh sumber daya manusia dan sarana serta
prasarana yang dimiliki.?® Layanan merupakan jasa yang diberikan oleh perusahaan,
artinya bahwa adanya suatu perbuatan yang dilaksanakan suatu pihak terhadap pihak
lain.?” Layanan merupakan salah satu kegiatan yang ditawarkan oleh organisasi atau
perorangan kepada konsumen atau customer yang bersifat tidak berwujud dan tidak
dapat dimiliki. Oleh karena itu perlu upaya peningkatan pemberian layanan terus
menerus kepada masyarakat.

Memberikan layanan kepada masyarakat inilah yang biasa disebut dengan
pelayanan publik atau pelayanan umum dalam memberikan pelayanan pemerintahan
harus memeperhatikan keinginan masyarakat sebagai pelanggan. Dalam melayani
jamaah [ haji  pemerintah memberikan layanan dalam hal pelayanan umum,

administarsi, ibadah dan kesehatan.?

Memberikan layanan kepada publik ialah
kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan sesuai dengan
peraturan perundang undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang,
jasa atau administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.29
Memberikan layananiyang baik -dam, memuaskan dapat membentuk citra

perusahaan, baik melalui media berita; membentuk budaya perusahaan secara

*Moenir, Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia (Cet ke-4, Jakarta : Bumi Aksara,
2010)

?"Tunggal, Amin Wijaya, Kamus MBA (Jakarta : Bumi Aksara, 1996), h.235.

8M.Nahar Nahrawi, Manajemen Pelayanan Haji Di indonesia (jakarta: puslitbang kehidupan
kegamaan, 2009), h.12.

*Muhammad Ali Yusni, Studi Tentang Pelayanan Haji Dikementerian Agama Kota
Samarinda (Ejournal Ilmu Pemerintahan Pemerintahan, 2015)
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internal, maupun melakukan komunikasi tentang pandangan perusahaan kepada para
pemimpin pemerintahan serta publik lainnya yang berkepentingan.* Setiap manusia
membutuhkan pelayanan, bahkan secara ekstrim dapat dikatakan bahwa layanan
dalam suatu organisasi atau lembaga dan perusahaan tidak dapat dipisahkan dengan
kehidupan manusia. Menurut Kotlern dalam Sampara Lukman, setiap kegiatan yang
menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan
meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik termasuk dalam usaha
memberikan layanan. Selanjutnya Sampara berpendapat, alam pemberian layanan
dapat terjadi interaksi langsung antarse seorang dengan orang lain atau mesin secara
fisik dan menyediakan kepuasan pelanggan.®

Memberikan layanan dan berdampak kepada kepuasan pelanggan adalah
merupakan tujuan utama dalam perusahaan karena tanpa pelanggan perusahaan tidak
akan berjalan. Asset perusahaan sangat kecil nilainya keberadaan pelanggan. Karena
itu tugas utama perusahaan adalah penarik dan mempertahankan pelanggan.
Pelanggan ditarik dengan tawaran yang lebih kompetitif dan dipertahankan dengan
memberikan kepuasan jasa/ dalam pelayanan yang baik. Para peneliti puslitbang
dalam bukunya yang berjudul”Ibadah haji dalam sorotan publik menyatakan bahwa
memberikan layanan berarti memberikan *sesuatu’ kepada pihak lain baik berupa
informasi maupun bantuan lainnya untuk® melaksanakan kegiatan. Sementara dalam
memberikan layanan tbadah hajr terdiri dari pendaftaran, pemeliharaan kesehatan,
transportasi, akomodasi, penginapan, Konsumsi, keimigrasian dan lain-lain. Akan

tetapi yang dimaksud memberikan layanan disini adalah berkaitan dengan

%% oina, Hubungan masyarakat membina hubungan baik dengan public, 2011, h.138.

$https://emayasila.wordpress.com/2012/10/17/teori-pelayanan. (diakses 2 februari 2019)


https://emayasila.wordpress.com/2012/10/17/teori-pelayanan
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penyelenggaraan perjalanan haji yang hampir seluruhnya berada dalam kewenangan
berbagai instansi pemerintah yang dikordinasikan oleh departemen agama.®

Berdasarkan dua definisi diatas penulis dapat simpulkan bahwa ciri pokok
dalam memberikan layanan adalah tidak bisa dilihat dengan kasat mata (tidak dapat
diraba) dan melibatkan upaya manusia- (karyawan) atau peralatan lain yang
disediakan oleh perusahaan penyelenggaraan pelayanan. Dalam usaha memenuhi
kepentingan seringkali tidak dapat dilakukan sendiri melainkan memerlukan bantuan
berupa perbuatan orang lain. Perbuatan orang tersebut yang dilakukan atas
permintaan disebut pelayanan. Memberikan layanan kepadan pelanggan hakikatnya
adalah serangkaian kegiatan, karena itu dalam pelayanan artinya sebuah proses,
sebagai 'proses pemberian layanan berlangsung secara rutin dan berkesinambungan,
meliputi seluruh kehidupan orang dalam masyarakat.** Baiknya layanan yang
diberikan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai usaha atau kegiatan yang bersifat
jasa. Peranannya akan lebih besar dan bersifat menentukan manakala dalam kegiatan-
kegiatan jasa dimasyarakat itu terdapat.kompetisi dalam usaha merebut pasaran atau
langganan. Standar pemberian layanan merupakan ukuran yang dibakukan dalam
penyelenggaraan pelayanan publik yang wajib ditaati oleh pemberi dan atau penerima
layanan, menurut keputusan; MENPAN ‘homor 63 tahun 2014, standar pelayanan
sekurang-kurangnya meliputi.

Pertama prosedur pemberian layanan yang dilakukan bagi pemberi dan
pelanggan termasuk pengaduan. Kedua waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak

saat pengajuan permohonan sampai dengan penyelesaian pelayanan yang ditetapkan

%2Departemen Agama Rl Badan Litbang Dan Diklat Puslibang, Kehidupan Keagamaan,
Ibadah Haji Dalam Sorotan Publik (Jakarta:Puslitbangkehidupan Keagamaan, 2007), h.22.

*Moenir, Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia (Jakarta:Bumi Aksara 2010), h.26.
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sejak saat pengajuan permohonan sampai dengan penyelesaian layanan termasuk
pengaduan. Ketiga biaya jaza layanan, biaya atau tarif pelayanan termasuk rinciannya
yang ditetapkan dalam proses pemberian layanan. Keempat, sasaran dan prasarana.

Penyediaan sarana dan prasarana layanan yang memadai oleh penyelenggara

pelayanan publik. Kelima, produ ayanan adalah hasil pemberian layanan

yang akan diterima, sesuai ang telah ditetapkan. Keenam,
pelayanan harus ditetapka

pilan, sikap, dan prilaku

iri atas dua hal yaitu A uk kegiatan

adapat memenuhi bebe 3 entuan agar

epuasan kepada peneri i pemberian

memberikan kepuasan a yawan yang
produk yang
sai. Mampu
la pelanggan
sesuai > Kemudian
bentuk san, layanan
melaluitu umum yang

dilakukan oleh siapapun, bentuknya tidak terlepas dari tiga macam, yaitu:

**Moenir, Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia (Jakarta : Bumi Aksara, 2010), h. 196.
%*Kasmir, Etika Customer Service (Jakarta : Pt Raja Grafindo Persada, 2005), h.9.

**Moenir, Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia (Jakarta : Bumi Aksara, 2010), h.172.
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Layanan dengan lisan Layanan dengan lisan dilakukan dengan petugas-petugas
dibidang hubungan masyarakat, bidang pelayanan informasi dan bidang-bidang
lain yang tugasnya memberikan penjelasan atau keterangan kepada siapapun yang
memerlukan.

Layanan melalui tulisan Layanan melalui tulisan ini merupakan bentuk pelayanan
yang paling menonjol dalam pelaksanaan tugas, tidak hanya dari segi jumlah
tetapi juga dari segi peranannya, apabila kalau diingat bahwa sistem pelayanan
pada abad reformasi ini mengemukakan sistem layanan yang serba canggih dalam
bentuk tulisan. Pada dasarnya layanan melalui tulisan sangat efesien terutama
bagi layanan jarak jauh karena faktor biaya. Agar layanan dalam bentuk tulisan
dapat memuaskan pihak yang dilayani, satu hal yang harus diperhatikan ialah
faktor kecepatan, baik dalam pengolahan masalah maupun dalam proses
penyelesaian (pengetikan, penandatanganan dan pengiriman kepada yang
bersangkutan).

Layanan yang berbentuk perbuatan Pelayanan yang berbentuk perbuatan 70-80 %
dilakukan oleh petugas-petugas tingkat menengah dan bawah.karena itu faktor
keahlian dan keterampilan petugas tersebut sangat menentukan terhadap hasil

perbuatan dan hasil pekerjaan.®’

2.3.3 Jamaah Haji

Jamaah adalah sekumpulan atau sekelompok orang yang secara bersama

sama dalam satu ikatan yang bertujuan mengerjakan amal kebajikan.®® Pengertian

Haji adalah mengunjungi Baitullah (Ka'bah) di Mekah untuk melakukan amal ibadah

"https://resthoe.blogspot.com/2013/01/jenis-jenis-pelayanan.html

%8 Arsikum Al-Mashudi dan Arief Nuryadin, sepuluh peristiwa besar menjelang hari kiamat

kubra,( Cet ke-1, Jakarta: Al-lhsan Media Utama,2006), h.25.


https://resthoe.blogspot.com/2013/01/jenis-jenis-pelayanan.html
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tertentu dengan syarat-syarat tertentu pula. Ibadah Haji merupakan salah satu dari

rukun Islam yakni pada rukun yang kelima yang wajib dikerjakan bagi setiap muslim

baik itu laki-laki maupun perempuan yang mampu dan telah memenuhi syarat.

Jamaah haji adalah setiap orang yang beragama Islam dan telah mendaftarkan diri

untuk menunaikan ibadah haji yang mengelolaan, pembiayaan, dan persyaratannya

sudah ditetapkan. Ibadah haji adalah suatu ibadah yang dilakukan dengan
mengunjungi ka’bah dan dilakukan pada waktu tertentu dengan syarat-syarat yang
telah ditentukan atau ditetapkan.*

2.3.3.1 Rukun Haji

Rukun Haji adalah perbuatan yang wajib dikerjakan dan tidak dapat diganti
dengan membayar denda. Meninggalkan salah satu rukun haji akan gugur atau tidak
sah ibadah haji tersebut. Rukun haji ada enam, yaitu sebagai berikut:

1) Ihram adalah berniat mengerjakan ibadah haji atau umrah dengan memakai
pakaian ihram, pakaian berwarna putih bersih dan tidak berjahit. Disebut ihram
karena dengan terjadinya itu seseorang telah masuk kepada keadaan dimana
beberapa perbuatan yang sebelumnya dibolehkan menjadi diharamkan.

2) Tawaf adalah mengelilingi Ka'bah sebanyak tujuh kali putaran, dimulai dari Hajar
Aswad dengan posisi Ka'bah di sebelah kiri orang yang bertawaf (berputar
kebalikan arah jarum jam). Orang yang tawaf harus menutup aurat serta suci dari
hadas dan najis. Adapun macam-macam tawaf, Tawaf qudum, dilakukan ketika
baru sampai di Mekah, Tawaf ifadah, dilakukan karena melaksanakan rukun

haji,Tawaf nazar, dilakukan karena nazar, Tawaf sunah, dilakukan tidak karena

%9Sukayat Tata, Manajemen Haji, Umrah, dan Wisata Agama (Bandung: Simbiosa Rekatama
Media, 2016), h.4.
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sebab-sebab tertentu (mencari keutamaan dalam ibadah). Tawaf wadak, dilakukan
karena hendak meninggalkan mekah.
Sai adalah berlari-lari kecil antara Bukit Safa dan Marwah.Ketentuan sai harus
dimulai dari Bukit Safa dan diakhiri di Bukit Marwah.Sai dilakukan sebanyak
tujuh kali dan dikerjakan setelah tawaf.
Menggunting (Mencukur) rambut minimal 3 helai rambut, waktu mencukur
rambut setelah melempar Jamrah Agabah pada hari Nahar. Apabila mempunyai
kurban, mencukup dilakukan setelah menyembelih hewan kurban. Mencukur
rambut sekurang-kurangnya tiga helai rambut. Sebagaimana firman Allah swt.
dalam QS. Al-Hajj/22:27 .

YV gt 5 0K e Gl pelim O o 5 Vs ) @l ally AR 8 3
Terjemahan:

“Dan berserulah kepada manusia untuk mengerjakan haji, niscaya mereka akan
datang kepadamu dengan berjalan kaki, dan mengendarai unta yang kurus yang
datang dari segenap penjuru yang jauh.”*

Wuquf dipadang arafah adalah salah satu dari rukun haji yang apabila ditinggal
haji tidak sah. Yang dimaksud dengan wuquf adalah kehadiran seseorang jamaah
haji dan adanya dipadang arafah, baik dalam keadaan suci, haid, nifas maupun

dalam keadaan junub.*

“Departemen Agama RI, Al-Qur’an Dan Terjemahannya (Jawa Barat: Cv Penerbit

Diponegoro,2011), h.335.

*Rahman Ritongga, Zainuddin, Fighi Ibadah ( Cet.2 Jakarta: Gaya Media Pratama, 1997),

h.22-24.
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2.3.3.2 Syarat-Syarat Haji

Syarat adalah sesuatu yang harus ditepati sebelum mengerjakan sesuatu.

Maksud syarat wajibnya haji ialah seseorang yang diwajibkan melaksanakan ibadah

haji jika memenuhi syarat-syarat tertentu, adapun syarat haji adalah:

1)

2)

3)

4)

Islam, beragama islam merupakan syarat mutlak bagi ornag yang akan
melaksanakan haji dan umrah, hal ini dikarenakan ibadah haji adalah rangkaian
ibadah yang menjadi rukun silam yang kelima, setelah syahadat, sholat,zakat, dan
puasa. Oleh karena itu orang-orang kafir tidak mempunyai kewajiban haji dan
umrah, demikian pula orang yang murtad.*?

Baligh ( Dewasa), baligh artinya sudah sampain umur dewasa. Seandainya ada
anak yang belum baligh menegerjakan haji dengan memenuhi syarat, rukun dan
wajibnya haji maka di anggap sah, namun hajinya tidak mengugurkan kewajiban
hajinya kalau sudah dewasa kelak jika ia mampu untuk menunaikannya.

Berakal sehat, orang yang tidak berakal, gila tidak diwajibkan untuk menunaikan
ibadah haji karena tidak mengerti apa yang harus dikerjakan. Olehnya haji adalah
ibadah bagi orang yang berakal karena di dalamnya membutuhkan serangkaian
pengetahuan mendalam terhadap ibadah tersebut dan penetahuan tersebut hanya
akan diperoleh a[pabila memiliki akal sehat.

Mampu (istiha’a) atau memiliki kemampuan, dari segi fisik, harta dan keamanan.
Seseorang baru diwajibkan melaksanakan ibadah haji jika mempunyai
kemampuan membiayai perjalanan sampai ke mekkah dan dalam keadaan aman

dan mempunyai biaya pula bagi keluarga/tanggunggungan yang ditinggalkan.

*’Direktorat Pembinaan Perguruan Tinggi Agama Islam, llmu Figih ( Jakarta: Direktorat

Pembinaan Perguruan tinggi Agama Islam, 1983), h.350.
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2.3.3.3 Sunnah Haji

Sunnah haji adalah semua pekerjaan diperintahkan Allah, tetapi tidak bersifat
tegas. Diberi pahala orang yang melaksanakan, tidak disiksa orang yang
meninggalkannya. Adapun sunnah yaitu, mandi ketika hendak ikhram, membaca
talbiah, tawaf qudum untuk pelaku haji ifrad atau Qiram, bermalam di mina pada
malam arafah, lari kecil dan membuka bahu kanan ketika tawaf qudum.*?

2.3.3.4 Macam-macam Haji

1) Haji Ifrad yaitu melaksanakan secara terpisah antar haji dan umrah yang masing-
masing dikerjakan tersendiri dalam waktu berbeda, tetapi tetap dilakukan dalam
satu musim haji. Pelaksanaaan ibadah haji dilakukan terlebih dahulu selanjutnya
melakukan umrah dalam satu musim haji atau waktu haji.

2) Haji Qiran yaitu melaksanakan ibadah haji dan umrah secara bersamaan. Dengan
demikian, prosesi tawaf, sa’i dan tahullul untuk haji dan umrah dilakukan satu
kali atau sekaligus.

3) Haji Tamattu ialah bersenang senang, maksudanya melaksanakan ibadah umrah
terlebih dahulu dan setelah itu baru melaksanakan ibadah haji. Setelah selesai
melaksanakan ibadah umrah yaitu : ihram, tawaf, sa’i jamaah boleh boleh
langsung tahallul (dengan memendekkan rambut, bukan bercukur), sehingga
jamaah sudah bisa melepas ihramnya. Selanjutnya, jamaah tinggal menunggu
tanggal 8 dzulhijjah untuk memakai pakaian ihram kembali dan berpantangan

ihram lagi untuk melaksankan ibadah haji.**

Umi Agila, Buku Pintar Tuntunan Haji dan Umrah ( Cet 1, Jakarta: Al- Magfirah), h.10.
*Umi Agila, Buku Pintar Tuntunan Haji dan Umrah,( Cet 1, Jakarta: Al- Magfirah), h.22-27.
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2.3.4 Usia Lanjut

Lanjut usia merupakan istilah tahap akhir dari proses menua. Masa tua
adalah suatu masa dimana orang dapat merasa puas dengan keberhasilannya. Setiap
orang yang berhubungan dengan lanjut usia adalah orang yang berusia 65 tahun ke
atas, tidak mempunyai penghasilan dan. tidak berdaya mencari nafkah untuk
keperluan pokok bagi kehidupannya sehari-hari. Pada usia 55 sampai 65 tahun
merupakan kelompok:umur yang mencapai tahap penisium, pada tahap ini akan
mengalami berbagai penurunan daya tahan tubuh atau kesehatan dan berbagai
tekanan|psikologis.

Berdasarkan UU No.13 tahun 1998 tentang kesejahteraan bahwa yang
dimaksud usia lanjut adalah seseorang yang telah berusia 60 tahun keatas.*® Usia
lanjut merupakan tahap perkembangan normal yang akan dialami oleh setiap individu
yang mencapai usia lanjut dan merupakan kenyatan yang tidak dapat dihindarkan.
Usia lanjut adalah kelompok orang sedang mengalami suatu proses perubahan yang
bertahap yang berkaitan dengan penurunan daya kemampuan untuk hidup serta
penurunan kepekaan secara individual. Usia lanjut merupakan istilah tahap akhir dari
proses 'penuaan. Peningkatan usia harapan® hidup mengakibatkan usia lanjut
mengalami peningkatan setiap tafitin.

Badan Kesehatan Dunia (WHQO) menetapkan 65 tahun sebagai usia yang
menunjukkan proses penuaan yang berlangsung secara nyata dan seseorang telah

disebut lanjut usia. Lansia banyak menghadapi berbagai masalah kesehatan yang

“**Yeniar Indriana, Gerontologi & Progreria (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2012), h.3.
*®Undang-undang No.13 Tahun 1998 Tentang Kesehatan Lanjut Usia.

*"CHAIRUNNISA-http://repository.uinjkt.ac.id FDK.pdf,25november2018. (diakses 10
desember 2019)
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perlu penangan segera dan terintegrasi. Organisasi Kesehatan Dunia (WHO)
menggolongkan lanjut usia menjadi 4 yaitu :
a. Usia pertengahan (middle age) kelompok usia 45 — 59 tahun.
b. Lanjut usia (alderly) kelompok usia 60 — 74 tahun.
c. Lanjut usia tua (old) kelompok usia 75 — 90 tahun.
d. Usia sangat tua (very old) kelompok usia diatas 90 tahun.*®

Berdasarkan penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa lanjut usia
merupakan periode di mana seseorang individu telah mencapai kemasakan dalam
proses kehidupan, serta telah menunjukan kemunduran fungsi organ tubuh sejalan
dengan waktu, tahapan ini dapat mulai sari usia 55 tahun sampai meninggal.
2.3.4.1 Ciri - ciri lansia

Terdapat beberapa ciri-ciri orang lanjut usia sebagai berikut:
1) Usia lanjut merupakan periode kemunduran

Kemunduran pada lansia sebagai dating dari faktor fisik dan faktor
psikologis.Kemunduran dapat berdampak pada psikologis lansia.Motivasi memiliki
peran yang penting dalam kemunduran pada lansia. Kemunduran pada lansia semakin
cepat apabila memiliki motivasi yang rendah, sebaliknya jika memiliki motivasi yang
kuat maka kemunduran itu akan lama terjadi.
2) Orang lanjut usia memiliki status kelompok minoritas

Lansia memiliki status kelompok minoritas karena sebagai akibat dari sikap
sosial yang tidak menyenangkan terhadap orang lanjut usia dan diperkuat oleh

pendapat-pendapat klise yang jelek terhadap lansia. Pendapat - pendapat klise itu

*BWahjudi Nugroho, Keperawatan Gerontik (Jakarta: Buku Kedokteran EGC, 2000), h.19.
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seperti lansia lebih senang mempertahankan pendapatnya dari pada mendengarkan
pandapat orang lain.
3) Menua membutuhkan perubahan peran

Perubahan peran tersebut dilakukan karena lansia mulai mengalami
kemunduran dalam segala hal.Perubahan peran pada lansia sebaiknya dilakukan atas
dasar keinginan sendiri bukan atas dasar tekanan dari lingkungan.
4) Penyesuaian yang buruk pada lansia

Perlakuan yang buruk terhadap orang lanjut usia membuat lansia cenderung
mengembangkan konsep diri yang buruk. Lansia lebih memperlihatkan bentuk
perilaku yang buruk, karena perlakuan yang buruk itu mebuat penyesuaina diri lansia
menjadi buruk.
2.3.4.2 Kondisi fisik pada lansia

Setelah orang memasuki masa lansia umumnya mulai dihinggapi adanya
kondisi fisik yang bersifat patologis berganda (multiple pathology), misalnya tenaga
berkurang, energi menurun, kulit mulai keriput, gigi mulai rontok, tulang makin
rapuh, dan sebagainya. Secara umum kondisi fisik seseorang yang sudah memasuki
masa lansia mengalami penurunan secara berlipat ganda.
2.4 Kerangka Pikir

Kerangka pikir merupakan gambaran tentang analisis kepuasan calon jamaah
haji terhadap pelayanan haji yang merupakan gambaran yang utuh terhadap fokus
penelitian. Kerangka pikir biasanya dikemukakan dalam bentuk skema atau bagan.*®

Kerangka pikir ini bertujuan sebagai landasan sistematika dalam berfikir dan

“*Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya Ilmiah STAIN (Parepare: Departemen Agama,
2013), h.26.
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menguraikan masalah-masalah yang ada dalam karya ilmiah ini. Gambar ini
mengenai analisis kepuasan layanan pendaftaran haji bagi calon jamaah haji usia
lanjut kantor kementerian Agama kota Parepare. Sebagai gambar untuk menjelaskan

yang diteliti, maka model kerangka pikir yang dilampirkan penulis adalah sebagali

berikut:

Analisis Layanan Pendaftaran
Haji

Teori Harapan Vroom
(Expectancy Theory)

Teori Kepuasan

|

e Pemberian layanan  kepada
calon jamaah haji usia lanjut.

e Kepuasan calon jamaah haji
usia lanjut.
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BAB 111
METODE PENELITIAN

3.1 Jenis dan Desain Penelitian

Berdasarkan pada penelitian yang akan diteliti, maka penelitian ini termasuk

dalam jenis penelitian lapanga apangan (Field Research) merupakan

penelitian yang bertujua tentang suatu unit sosial
organisir dengan baik dan
veneliti akan
atau tempat
enafsirkan data tersebu diolah untuk

hir penelitian ini.

kaitannya metodologi

tidak lain ad pat dimana

yang digunakan u eroleh pemecahan

Jadi Iokapghnriimk RIEtor keme

h penelitian

agama serta

3.2.2 Waktu penelitian
Penelitian ini berlangsung selama £2 bulan (kurang lebih dua bulan) lamanya
untuk memperoleh infirmasi dan pengumpulan data. Terhitung dari mulai tanggal 21

Oktober-30 november 2019.

%05ykardi, Metode Penelitian (Cet.lv; Jakarta: Bumi Aksara, 2007), h.53.
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3.3 Fokus Penelitian
Pada dasarnya penelitian ini untuk mengungkapkan fakta yang dapat ditemui
di lapangan dan kemudian menganalisanya berdasarkan teori yang relevan agar dapat

memberikan hasil yang akurat. Dalam penelitian ini penulis berusaha untuk

menguraikan tentang bagaimana pe impinan dan seluruh staf serta pegawai

kantor kementerian agama iemberika layanan kepada calon
jamaah haji usia lanj a berupa hasil wawancara

kepuasan calon jamae aji terhadap pemberian laye pihak kantor

gunakan dalam penelitian i ah da itatif artinya

data ya bentuk kata-kata, tuk angka. ualitatif ini

alui berbagai ‘mac pulan data a observasi,

en, dan waw mbilan data ( peroleh dari

data diperoleh. Apabila peneliti menggunakan kuesioner atau wawancara dalam
pengumpulan datanya, maka sumber data tersebut berasal dari responden, yaitu orang
yang merespon dan menjawab pertanyaan-pertanyaan peneliti, baik pertanyaan

tertulis maupun lisan.
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Sumber data dalam penelitian kualitatif adalah berupa kata-kata dan tindakan
serta adanya dokumen-dokumen yang dianggap perlu dan lainnya. Selain itu data-
data dalam penelitian ini juga berasal dari para informan yang dianggap paling

mengetahui secara rinci dan jelas mengenai fokus penelitian. Menurut Loftland,

sumber data dalam penelitian kuali ah kata-kata dan tindakan, selebihnya

seperti dokumen dan lain-lai terangan secara tertulis, peneliti

mendapatkan dari s ri penelitian ini di bagi

t bagaimana
cara at dapat dikumpulkan. data dalam
peneliti an tiga teknik vyai S ancara dan

lasnya akan diuraikan se

, adalah sebuah di : interviewer)

untuk oleh informa i i . penelitian

ang berupa

peristiwa, tempat, benda, serta rekaman dan gambar. Dalam penelitian ini

*'Lexy. J.Moleong, Metodologi Penelitian Kualilitatif ~(Bandung: Remaja Rosdakarya,
2007), h.6.

52gyharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek (Jakarta: PT. Rineka
Cipta, 1998), h.145.
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dilaksanakan teknik participant observation yaitu dilakukan dengan cara peneliti
melibatkan diri atau berinteraksi pada kegiatan yang akan dilakukan.>® Pada
penelitian ini, langkah lain dalam teknik pengumpulan data dilakukan oleh peneliti

adalah observasi. Observasi atau pengamatan dapat didefenisikan sebagai perhatian

Observasi ilmiah terhadap gejala, kejadian atau
sesuatu dengan maks aktor-faktor penyebabnya
si dilakukan dengan cara
akat sekitar
adi yang ada
ian ini.
entation)
al katanya dokumen ya ang tertulis.
Dalam de dokumentasi, peneliti m iki enda tertulis

seperti j : . ) pat, catatan

harian ¢ againya. : i oleh data di

yang berhubungan erat dengan masalah yang akan dianalisis dalam penelitian ini.

*3Sutrisno Hadi, Metodologi Research (Yogyakarta: Andi Offset, 1998), h.69.

**Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek (Jakarta: PT. Rineka
Cipta, 1998), h.149.
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3.6 Teknik Analisis Data
Penelitian deskriptif kualitatif berusaha menggambarkan, mempresentasikan
serta menafsirkan tentang hasil penelitian secara detail atau menyeluruh sesuai data

yang sudah diperoleh dan dikumpulkan dari hasil observasi dan interview serta

dokumentasi. Mendeskripsikan datz tatif adalah dengan cara menyusun dan

mengelompokkan data yang erikan gambaran nyata terhadap

informan. Metode pen alitatif tidak me bukti berdasarkan logika

alisa yang dilakukan oleh

akan analisis yang me pngkan data

a hingga dapat ditarik akhirnya di

oleh dari lapangan la n rinci dan

engumpulkan data. Lapor u direduksi,
agar mudah
pulkannya. ku dah peneliti

kembali dat bantu dalam

ara tersusun,

yang memberikan kemungkinan adanya penarikan kesimpulan dan pengambilan

*Dedy Mulyana, Metodologi Penelitian Kualitatif :Paradigma Baru llmu Komunikasi
dan llmu Sosial (Bandung: Reamaja Rosda Karya, 2001), h.155.
*®Nasution, Metode Penelitian Naturalistik dan Kulitatif (Bandung: Tarsito, 1988), h.129.
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tindakan. Data yang sudah ada disusun dengan menggunakan teks bersifat naratif,
selain itu dapat berupa matriks, grafik, dan lain-lain.>” Hal tersebut dilakukan dengan
alasan supaya peneliti dapat menguasai data dan tidak terpaku pada tumpukan data,

serta memudahkan peneliti untuk merencanakan tindakan selanjutnya.

3.6.3 Menarik Simpulan
Langkah terakhir data Kkualitatif ialah penarikan

esimpulan sementara yang

PAREPARE

"Nasution, Metode Penelitian Naturalistik dan Kulitatif , h.130.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian yang terdapa pada bab ini berisikan tentang bentuk-bentuk

pelayanan jamaah haji usia lanjut dan analisis kepuasan calon jamaah haji usia lanjut

terhadap pelayanan haji di Keme na kota Parepare.

4.1 Bentuk Pelayanan sia Lanjut di Kementerian
Agama Kota Par

****** 13 alahyesatunya.-memberikan pelayanan

ah haji dapat menun
berl menurut ajaran agama |

haji mulai

berp ting dalam memudahk

i ke

dari pe an sejak awal hingga berangkat dan ke Air dengan

elenggara h

ryawan 7 Jan mampu

aah lanjut u

020-2022 mendata : yanan yang
dan penuh
Kasi penyelenggara haji dan umrah di Kementerian Agama Kota Parepare
lalah intansi yang memberikan pelayanan kepada ke semua calon jamaah haji,
termasuk calon jamaah haji yang usia lanjut, berdasarkan data dari hasil wawancara,

observasi dan dokumentasi diperoleh beberapa bentuk-bentuk pelayanan yang
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diberikan kepada calon jamaah haji usia lanjut di Kementrian Agama Kota Parepare
sebagai berikut:
1) Pendaftaran

Calon jamaah haji membuka tabungan haji minimal Rp. 25.000.000,- (dua

puluh lima juta rupiah), sesuai deng netapan oleh Menteri Agama yaitu Bank

BNI Syariah, Bank BRI S ndiri, Bank Mega Syariah, Bank

Panin Syariah, Bank P yariah, Bank a Syariah, Bank Muamalat
Indonesia, Bank Tabungan Negara, dan Bank DKI.
a. Calc ( an Agama
P sebanyak
Keluarga) dan foto cop embar, Surat
dan foto copynya seban
dan yak satu lembar, Akte
a sebanyak dua lembar, da persyaratan
copy di atas

beserta foto

aah haji kembali tuk menyerahkan

ang putih de kuran muka

h lima juta

Calon jamaah haji melapor atau daftar ulang BPIH awal ke Kantor Kementerian
Agama Kota/Kabupaten paling lambat 7 (tujuh) hari kerja, dan calon jamaah haji

menunggu sampai waktu berangkat sesuai dengan nomor urut porsi.
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Berdasarkan persyaratan pendaftaran tentunya semua bisa dilakukan lansung
oleh calon jamaah yang sehat fisik dan bisa bergerak tanpa hambatan, di kantor
Kemeneterian Agama Kota Parepare bagian kasi penyelenggara haji dan umrah
memberikan pelayanan kepada semua pendaftar calon jamaah haji. Tapi khusus
pelayanan administrasi pendaftaran bagi calon jamaah haji yang usia lanjut, diberikan
kemudahan dalam pelayanan pada saat pendaftara. Sesuai dengan wawancara kepala

Kasi Haji dan Umrah sebagai berikut

“Kita memberikan pelayanan kepada semua calon jamaah haji, sesuai
dengansaturan-aturansyang. ada. Untukscalonjamaahshajisyang umurnya
sudah lansia kita memberikan pelayanan khusus, pada saat pendaftaran,
karena fisik mereka sudah sangat berbeda dengan calon jamaah haji yang
lain. Pelayanan khusus yang dimaksud disini ialah sebagai Contohnya saja,
apabila ada pendaftar jamaah haji yang lansia mau mendaftarkan diri sebagai
calon jamaah haji tetapi tidak mampu untuk ke kantor kemenag maka dari itu
untuk urusan pemberkasan dalam administrasi pendaftaran haji, maka untuk
pengumpulan berkas dan lain-lain bisa diwakili kecuali pada saat perekaman
dan perlu sidik jari. *®

Berdasarkan wawancara diatas dapat diketahui bahwa pegawai di bagian
kasi penyelenggara haji danpumrah_memberikan-pelayanan kepada semua pendaftar
calon jamaah haji tanpa membedakan status, tentunya juga memberikan layanan pada
calon jamaah usia lanjut, yang fisiknya sudah rentan yang tak sebanding dengan calon
jamaah yang lainya. Maka. dari itu, padagsaatspendaftaran calon jamaah lansia dapat
diwakili dalamwperlengkapansberkass Pegawairdibagianshajismemberikan pelayanan
yang baik dan khusus kepada jamaah lansia. Hal tersebut sesuai yang dikatakan staf

pegawai kasi penyalenggara haji dan umrah sebagai berikut:
“Untuk pelayanan kepada calon jamaah lansia kami memberikan kemudahan
pada satat pendaftaran administrasi yaitu dapat diwakili dalam hal
pemberkasan kecuali ketika perlu sidik atau pada saat perekaman. Pelayanan

*®Dra.Hj.Hasna, M.A, Kepala Seksi Bagian Kasi Penyelenggara Haji Dan Umroh Kementerian
Agama Kota Parepare, Wawancara Di Kantor Kementerian Agama, 29 Oktober 2019.
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pelayanan yang kami berikan sesuai dengan aturan-aturan yang telah ada.
Sesuai denagn standar operasional prosedur dan standar pelayanan minimal
pendaftaran haji Kantor Kementerian Agama Kota Parepare.”

Salah satu bukti pelayanan yang diberikan kepada jamaah lansia adalah
kemudahan dalam pendaftaran bagi calon lansia, yaitu dapat diwakili dalam
pengumpulan bekas untuk pendaftaran’ Sesuai dengan standar operasional prosedur
dan standar pelayanan minimal pendaftaran haji-Kantor Kementerian Agama Kota
Parepare. Agar mempermudah proses pendaftaran maka pihak penyelenggara haji
tetap memberikan petunjuk kepada semua calon jamaah, karena terwujudnya jamaah
haji yang mabrur, tidak hanya berlaku bagi mereka yang kuat secara fisik dalam
pengurusan, tapi juga kepada calon jamaah lanjut usia sehingga perlu adanya
dukungan proses yang maksimal mulai dari pemenuhan 'kebutuhan dalam
pelayananan publik tanpa membeda-bedakan status sosial yang ditangani oleh sumber
daya manusia yang berkualitas dan ahli, mekanisme atau prosedur pendaftaran yang
memberikan kemudahan kepada calon jamaah haji hingga fasilitas sarana dan
prasarana yang juga menjadi-penunjang terbesar-dalam pemberian layanan, seperti
yang dikemukakan oleh salah saturcalon jamaah haji lansia bernama P.Majja saat

dilakukan wawancara,

“Mulai pelayanan pendaftaran tidak menyulitkan calon jamaah haji, misal,
prosedur pendaftaran,: kalau kesinic diberikanki dulu petunjuk atau formulir
untuk persiapan.penyetoran di bank lalu diarahkan ke bank. Masing-masing
bank mempersiapkan formulir juga sementara itu pegawai haji memberikan
petunjuéé dan foto, kalau memang tidak ada fotota, nanti disuruh foto
disini.”

Sjtti Ramlah S.Sos, Pegawai Bagian Seksi Kasi Penyelenggara Haji Dan Umrah Di
Kementerian Agama Kota Parepare, Wawancara Dilakukan Dikantor Kementerian Agama, 20
Desember 2019.

%p_ Majja, calon jamaah haji lansia, usia 86 tahun, alamat JI Mattirotasi, wawancara pada
tanggal 23 desember 2019.
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Berdasarkan penrnyataan tersebut bisa dikatakan beliau melihat pelayanan itu
berkualitas pada aspek prosedur pendaftaran sudah memuaskan, telah mempermudah
calon jamaah haji lansia jika prosedur mudah, maka akan membuat jamaah haji puas,

pemberian layanan yang baik tentunya disebabkan oleh bebera faktor mulai dari

sumber daya manusia yag berkualit an petugas pelayanan, yaitu keberadaan

dan kepastian petugas yan ama, jabatan, serta kewenangan
dan tanggung jawab

Kementerian Agam

snya nantl t|m dari sis
di komputer

juga dipertegas oleh i ahwa nama-
nama st las pembagiannya perb
karena mendapatkan uraian tugas setiap staf berada d eja masing-
masing isa dili haji. Ditambah lag lam ruangan
seksi p Ji i ia itu khusus pe ran, ruangan

ara haji dan umrah erian agama

Calon jamaah haji melaksanakan pelunasan di Bank setoran BPIH awal,

besaran biaya sesuai dengan Peraturan Presiden di tahun berjalan.

®'Dra.Hj.Hasna, M.A, Kepala Seksi Bagian Kasi Penyelenggara Haji Dan Umroh Kementerian
Agama Kota Parepare, Wawancara Di Kantor Kementerian Agama Parepare, 29 Oktober 2019.
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a. Calon jamaah haji kembali melapor atau daftar ulang BPIH lunas ke Kantor
Kementerian Agama Kota/Kabupaten dengan membawa bukti setoran BPIH lunas,
surat kesehatan yang dikeluarkan oleh Puskesmas Kecamatan, dan foto copy KTP

3 lembar.

b. Calon jamaah haji yang sud antum keberangkatan haji di tahun

keberangkatan harus memi

c. arat membawa foto copy

urang lebih
Rp. 20 0-, s omor porsi.
Setelah patk r porsi calon jamaah rian Agama
dengan wan rsi tersebut dan menung i arkan kuota.

nja melakukan pelunasan
n-tahun sebelumnya mem i arena salah
5 naik haji se sebut. Pelaya

oleh K ementeian are, sangat baik gat banyak

aah haji. Ber ulis, bahwa

arepare tp krRrEerR E’linistrasi

jamaah haji

%2Dra.Hj.Hasna, M.A, Kepala Seksi Bagian Kasi Penyelenggara Haji Dan Umroh Kementerian
Agama Kota Parepare, Wawancara Di Kantor Kementerian Agama Parepare, 29 Oktober 2019.
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3) Bimbingan Manasik Haji

Karakteristik jamaah haji usia lanjut dalam Bahasa Inggrisnya disebut
demainding (sangat menuntut), ingin selalu diperhatikan seperti anak kecil dan itu
adalah karakteristik yang sangat khusus yang terjadi pada lanjut usia. Selama
melaksanakan kegiatan ibadah haji; jamaah haji yang berusia lanjut ingin selalu
diperhatikan dalam segalahal, misalnya selalu mengingatkan jamaah ketika masuk
waktu sholat, puasa senin-kamis dan lain sebagainya.

Tidak hanya saat pelaksanaan haji, tapi saat melakukan persiapan
pemberangkatan pun calon jamaah haji lanjut usia juga membutuhkan perhatian
khusus, seperti saat melakukan bimbingan manasik yang dilakukan oleh pihak
penyelenggara haji di kementrian agama kota Parepare diungkapkan oleh Kepala
Seksi Bagian Kasi Penyelenggara Haji Dan Umroh Kementerian Agama Kota

Parepare,

“Kami selalu menerapkan hal-hal memperlakukan calon jamaah lanjust usia
secara khsusn dimulai dengan mengenal karakter calon jamaah, terutama
orang tua lanjut usia, sangat penting.untuk mengetahui bagaimana sikap yang
harus kita lakukan ketika ‘menghadapi orang tersebut. Dalam hal ini, seorang
karyawan pembimbing jamaah harus mengetahui terlebih dahulu bagaimana
karakter dari jamaah haji lanjut usia sebelum memberikan pelayanan. Setelah
mengetahui karakternya, maka bisa dengan mudah menghadapi jamaah lanjut
usia dan dapat memberikan pelayanan yangsterbaik, sehingga jamaah haji
merasa puas.”63

Setelah dilakukan manasik haji selama 2 hari, maka dapat mengenal
karakter ataupun kebiasaan dari calon jamaah haji tersebut. Pembimbing manasik
harus mengenal karakter calon jamaah hajinya, terutama bagi calon jamaah haji yang

berusia lanjut. Misalnya, kebiasaan apa yang dimiliki oleh calon jamaah haji. Karena

®*Dra.Hj.Hasna, M.A, Kepala Seksi Bagian Kasi Penyelenggara Haji Dan Umroh Kementerian
Agama Kota Parepare, Wawancara Di Kantor Kementerian Agama Parepare, 29 Oktober 2019.
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untuk memperlakukan orang yang berusia lanjut tidak sama dengan Kkita
memperlakukan orang yang masih muda. Orang yang masih muda mayoritas mudah
beradaptasi dengan tempat tinggal dan suasana yang baru (Kota Mekkah dan

Madinah) seperti di hotel. Untuk yang berusia lanjut, cenderung lambat untuk

beradaptasi, karena pada umumnya aah haji usia lanjut mau diperlakukan
sama seperti dimana dia ting
Sudah jela r i nd a Kota Mekkah-Madinah

aji dapat dengan mudah

ak penyelenggara haji j i memberikan

otel maupun pihak embedakan

ratakan dengan jamaah karena itu,

g khusus untuk jamaah haji apat dengan

ukan ibadah g dikemuka P Takkala

saat dile awancara, salah aah hasi usia lanjut
ditanya-tany: Pernahki sak Semua yang
itan dengan pantang arus saya lakuka akan, dilihat

urat doktpbltw ﬁn! melakuke

juga dalam
bentuk uai prosedur

terdapat beberapa layanan khusus untukilanjut usia, secara spesik calon jamaah lansi

®Takkala, calon jamaah haji lansia, usia 81 tahun, alamat JI. Laupe, wawancara pada tanggal 23
desember 2019.
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dimintai keterangan tentang kesehatan mental dan fisik tentunya didampingi oleh
pihak keluarga atau berdasarkan surat keterangan dokter.
Bimbingan manasik haji tingkat Kabupaten/Kota dengan jumlah pertemuan

sebanyak 2 (dua) kali, diungkapkan oleh kepala seksi bagian Kasi Penyelenggara Haji

dan Umroh Kementrian Kota Parepa materi diuraikan sebagai berikut:

a. Kebijakan pemerintah o ibadah haji dengan tujuan untuk
meningkatkan pem a ji ter ajiban pemerintah dalam
jamaah. Sedangkan
ggaraan haji

di tanah air

anan kesehatan jama den juan untuk
an tentang kebijakan tah ) kesehatan

pokok bahasannya adalah nan an terhadap

sebelum keb ir, pelayanan tan terhadap

selama di pe yanan kesehatan di

perjalanan haj eningkatkan man jamaah

D proses ;F*RbEIPaASRuEan pokok nnya adalah

Asrama Haji

Air, selama di
Arab Saudi hingga kembali ke daerah’asal dan kegiatan shalat Arba’in dan ziarah.

d. Keselamatan penerbangan dengan tujuan untuk meningkatkan pemahaman jamaah
haji terhadap ketentuan dan larangan untuk keselamatan dalam penerbangan.

Sedangkan pokok bahasannya adalah aturan dan tata tertib penerbangan, larangan
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dalam penerbangan, ketentuan tentang keselamatan penerbangan yaitu tas koper
bagasi 32 kg, tas tentengan 7 kg dan tas paspor/dokumen.

e. Pembentukan ketua regu, ketua rombongan dan kloter dengan tujuan untuk
meningkatkan pemahaman jamaah haji terhadap pentingnya organisasi kloter.

Sedangkan pokok bahasannya ad gas dan fungsi karu/karom, pembentukan

karu dan karom, dan perar

eseh

atan a menunjang seluru seseorang
ggu atan sekecil apapun pada enghambat
ut, bisa saja t i derita tidak
beraktivitas. i ibadah haji
ya di tanah iliki aktivitz ) rutin serta

baik penting

pemeriksaan
kesehatan, terlebih bagi calon jamaah' haju lanjut usia, fisik yang rentang dan

berbagai penyakit mudah menyerang, tentu menjadi tugas tambahan pihak

®Dra.Hj.Hasna, M.A, Kepala Seksi Bagian Kasi Penyelenggara Haji Dan Umroh Kementerian
Agama Kota Parepare, Wawancara Di Kantor Kementerian Agama Parepare, 29 Oktober 2019.
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penyelenggara mengoptimalkan kesehatan jamaah lansia. Seperti yang dikemukakan
oleh Kepala Seksi Bagian Kasi Penyelenggara Haji Dan Umroh Kementerian Agama

Kota Parepare,
“Pemeriksaaan kesehatan calon jamaaah haji dilakukan oleh dokter di
Puskesmas Kecamatan sesuai dengan domisili calon jamaah. Pemeriksaan
calon jamaah dilakukan seca luruhan, seperti pemeriksaan lab, rongen
i 1. rutin setiap hari jumat melaksanakan
kan, namun bagi calon jamaah
) gerakan-gerakan kecil dan
diharuskan un ingiti ' ebelum keberangkatan.”®®

h ch

k up secara
ecara serius,
dan se j ik. \ dalam satu

area khusus pelayanan tidak begitu

ukakan oleh salah sat

lanjut usia

n wawancara,

ra keseluruhan, ditanya i disediakan

enyakit diabetes yang derita. , saat sudah
ek u bat vitamin a p sehat.”®’

dapat me kan bahwa

h haji, sepert iksaan rutin,

mempunyp'wﬁ iilnaEya tarjan alon jamaah

®®Dra. Hj.Hasna, M.A, Kepala Seksi Bagian Kasi Penyelenggara Haji Dan Umroh Kementerian
Agama Kota Parepare, Wawancara Di Kantor Kementerian Agama Parepare, 29 Oktober 2019.

®Intang, calon jamaah haji lansia, usia 75 tahun, alamat JI. sawi, wawancara pada tanggal 23
desember 2019.
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5) Pelayanan Transportasi
Pelaksanaan transportasi jamaah haji mulai dari pemberangkatan dari tanah
air hingga di Arab Saudi dibawah koordinasi dan tanggung jawab Menteri Agama.

Menurut Kepala Seksi Bagian Kasi Penyelenggara Haji Dan Umroh Kementerian

Agama Kota Parepare transportasi berikan kepada calon jamaah haji sebagai
berikut:

a. Transportasi udara ai ke Arab Saudi (Jeddah,
Mekkah dan Mac

ke Bandara

A\rmina, dari

i Mekkah ke Madinah ke Bandara

ara Jakarta ke embarkas

i di Mekkah selama

n san r biasa. Namun terkadang a

at dikarena macet, akan
oleh pemeri t disimpulka a pelayanan
ng diberikan ma cukup bz ingga calon

n merasF* RE FNR)EQ diberik: gan adanya

®Dra. Hj.Hasna, M.A, Kepala Seksi Bagian Kasi Penyelenggara Haji Dan Umroh Kementerian
Agama Kota Parepare, Wawancara Di Kantor Kementerian Agama Parepare, 29 Oktober 2019.
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6) Pelayanan Akomodasi
Akomodasi haji pada umumnya diantaranya:
a. Pengaturan penerimaan jamaah di asrama embarkasi berdasarkan penjadwalan

kloter yang telah ditetapkan dan penempatannya disesuaikan dengan daya tampung

di asrama haji tertib berdasarkan gilan Masuk Asrama (SPMA).
b. Persyaratan Masuk Asra

a) Memiliki Sur ) dilengkapi tanda setor

b) tanggal dan
c) uskan masuk ke asram n kloternya
serta melapor ke PPIH
loter berasal dari daer n kloternya
gkat bersama dengan klote ri Da

kloternya, etugas kloter
di tempat peneri i embarkasi

a.
pernyataan
Kepala Agama Kota

dl UlldkKUKd VWWavVvd

“Fasilitas yang diberikan kepada jamaah cukup baik seperti Hotel yaitu satu
kamar dan isinya empat orang yang dilengkapi dengan kulkas, tv dan
sebagainya. Bus juga selalu tepat waktu misalnya dari King Abdul Aziz ke
Mekkah kemudian ke Madinah. Selama di Mekkah disediakan transportasi
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umum 24 jam seperti dari hotel ke Masjidil Haram, sehingga jamaah yang
ingin melaksanakan ibadah rutin dapat terlaksana.”®

Berdasarkan pernyataan tersebut dapat disimpulakan bahwa akomodasi yang
diberikan Kantor Kementerian Agama Kota Parepare kepada calon jamaah haji

dengan fasilitas cukup baik dan tidak membuat calon jamaah haji terlantar begitu saja

b. Kon i Arab._Sa aknidi inah..sebanya a._kali_makan (siang dan
akan (siang
ebanyak tiga
ada saat di Mekkah dan beda karena

di Mek asing yang masak sed makanannya

seperti orang Arab
Saudi in dan tepat
waktu d "% penulis
dapat ementerian
Agama pun di tanah

suci, se ingga calon

®Dra. Hj.Hasna, M.A, Kepala Seksi Bagian Kasi Penyelenggara Haji Dan Umroh Kementerian
Agama Kota Parepare, Wawancara Di Kantor Kementerian Agama Parepare, 29 Oktober 2019.

Dra. Hj.Hasna, M.A, Kepala Seksi Bagian Kasi Penyelenggara Haji Dan Umroh Kementerian
Agama Kota Parepare, Wawancara Di Kantor Kementerian Agama Parepare, 29 Oktober 2019.
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8) Keamanan atau Perlindungan

Perioritas dalam melakukan suatu aktivitas adalah masalah keamanan, jika
aktivitas itu membahayakan maka individu akan berpikir ulang untuk mengikuti.
Dalam menjalani ibadah haji setiap umat Islam sangat mengimpikan berkunjung ke
baitullah, tapi apabila mulai keberangkatan hingga di tanah suci tidak menjamin
keamanan. Maka umat Islam tidak akan melaksanakan kewajiban tersebut meskipun
mampu secara materi; waktu dan kesehatan. Seperti pernyataan yang dikemukakan
oleh Kepala Seksi Bagian Kasi Penyelenggara Haji Dan Umroh Kementerian Agama

Kota Parepare,

“Keamanan atau Perlindungan Kementerian Agama berkewajiban untuk
memberikan pelayanan keamanan dan perlindungan kepada calon jamaah
haji khususnya perlindungan keamanan asuransi, selain itu diberikan
perlindungan dan keamanan bagi jamaah lansia, baik dari segi kesehatan,
fasilitas dan sebagainya”"

Beradasrakan pernyataan tersebut perlindungan yang diberikan kepada
jamaah @agar supaya calon jamaah dapat melaksanakan ibadah hajinya dengan lancar
dan aman. Keamanan dan |perlindungan_dilakukan selama perjalanan dan dalam
pelaksanaan 1badah haji hingga sampai di tanah air. Kantor kementrian agama kota
Parepare mengizinkan pendampingan bagi calon jamaah haji lanjut usia dari pihak
jamaah, namun dengan persyaratan. Jikaradarkeltargasyang berangkat haji di tahun
yang sama maka boleh untuk dijadikan pendamping jamaah haji yang usia lanjut.
Bagi jamaah haji yang memiliki riwayat sakit yang dapat dikatakan cukup berisiko,
disarankan pihak keluarga yang harus menjadi pendamping jamaah tersebut.
Pemerintah juga memberikan peraturan bagi calon jamaah haji usia lanjut dan

berisiko tinggi, maka sangat diperlukan pendamping. Selain diberikan prioritas

"'Dra. Hj.Hasna, M.A, Kepala Seksi Bagian Kasi Penyelenggara Haji Dan Umroh Kementerian
Agama Kota Parepare, Wawancara Di Kantor Kementerian Agama Parepare, 29 Oktober 2019.
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keberangkatan, calon jamaah haji lanjut usia pun dapat berangkat ke Tanah Suci
bersama seorang pendamping. Untuk masalah pendamping ini, Kementerian Agama
pun memberlakukan syarat khusus, yaitu:

a. Calon jemaah haji yang berusia lanjut diwajibkan membuat surat permohonan

pendamping yang ditujukan kepa or Kementerian Agama Kabupaten/Kota,

lalu melakukan verifikasi a dibuatkan surat usulan Kanwil

untuk dilanjutkan 2laksanaan Haj

b. ing harus memiliki hubungan keluarga | contohnya suami,

damping adalah menda i sama dengan

g didampinginya.”

san tersebut Dra. Hj.H seksi Bagian
Dan Umroh Kemente
2004 tentang
lam Pasal 3

a lanjut itu

c. Pelayanan kesempatan kerja.

d. Pelayanan pendidikan dan pelatihan.

"?https://umroh.travel/cara-mempercepat-keberangkatan-haji-bagi-lansia, di akses pada 20
Februari 2020.
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e. Pelayanan untuk mendapatkan kemudahan dalam penggunaan fasilitas, sarana dan
prasarana.
f. Pemberian kemudahan dalam layanan dan bantuan hokum.

g. Bantuan sosial.”®

Berdasarkan peraturan pem ). tersebut yang dikemukakan oleh Dra.

Hj.Hasna, M.A, Kepala nyelenggara Haji Dan  Umroh
Kementerian Agama an keagamaan, dalam hal
memberikan ping bagi calon jamaah haji usia lanjut agar dapat melaksanakan

dibutuhkan

i, tata cara
aji tersebut.
aah haji lanjut

usia bernama P.Rawi saat dilakukan wawancara,
“Setelah saya daftar ibadah haji beberpa tahun lalu, saya sudah menjalani
berbagai kegiatan keagamaan yang berkaitan dengan haji, banyak kajian-
kajian yang saya ikuti, praktek-praktek haji dan pemahaman agama saya

"®Dra. Hj.Hasna, M.A, Kepala Seksi Bagian Kasi Penyelenggara Haji Dan Umroh Kementerian
Agama Kota Parepare, Wawancara Di Kantor Kementerian Agama Parepare, 29 Oktober 2019.
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selalu ditambah dengan mengikuti kajian-kajian agama tersebut, saya merasa
beruntung karena dengan begitu banyak yang akan saya pahami, saya tahu
pula apa yang tidak dan boleh dilakukan di tanah suci, meskipun ada
pendamping tapi sayat tetap ingin tahu sendiri.””*

Pembangunan sarana ibadah sangat diperlukan bukan saja untuk orang yang

sudah berusia lanjut, tetapi untuk semua kalangan baik dari anak-anak, remaja, dan

orang dewasa. Untuk yang ber embangunan sarana ibadah dilengkapi

dengan fasilitas-fasilita: emudahan usia lanjut dalam

melakukan ibadahnye alnya ketika mere kan ibadah haji di Tanah

Pemerintah

Kota Parepare juga n keinginan

kepada engan cara menyerahk berangkatan
dan tra jamaah haji usia lanju kursi roda
untuk -hari selama ibadah haji maka permintaan
Hj.Hasna, gemukakan

gkah-langkah melakukan

kelemahan

dari perusahaan tersebut.Mengetahui Secara spesifik, seperti misalnya ada calon
jamaah membutuhkan kursi roda dari keberangkatan sampai di Tanah Suci, maka

pihak travel dapat memberikan solusinya.

p. Rawi, calon jamaah haji lansia, usia 86 tahun, alamat JI. Tarakan No.1, wawancara pada
tanggal 23 desember 2019.
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b. Melakukan analisis lingkungan eksternal
Analisis lingkungan eksternal ini bertujuan untuk mengidentifikasi peluang
dan ancaman yang ada di luar perusahaan. Dalam menganalisis lingkungan eksternal,

pihak pemberangkatan jamaah haji berkoordinasi dengan pihak Arab Saudi, misalnya

ketika pesawat yang digunaka haruskan untuk transit, maka pihak

pemberangkatan berkoording n berbagai keperluan di Bandara
transit. Selain itu, mise aah untuk diberikan kamar

VIP, pihak travel pu membuat SOP (Stande erasional Prosedur) untuk

jamaah satu bagian
42 A ayanan Bagi Calon Lanjut di
ota Parepare
an adalah  kegiat

erakkan, serta mengendali nan standar

ota Parepare

suatu lembaga karena tanpa jamaah maka lembaga tersebut tidak akan ada. Sehingga

kesetiaan diperoleh melalui kepuasan yang diterima seiring berjalannya waktu. Oleh

"®Dra. Hj.Hasna, M.A, Kepala Seksi Bagian Kasi Penyelenggara Haji Dan Umroh Kementerian
Agama Kota Parepare, Wawancara Di Kantor Kementerian Agama Parepare, 29 Oktober 2019.
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sebab itu, pelayanan merupakan salah satu faktor kunci untuk keberhasilan suatu
lembaga. Standar pelayanan pada Kementerian Agama Kota Parepare yang diberikan
kepada calon jamaah haji, diantaranya pendaftaran, bimbingan manasik haji,

kesehatan, transportasi, akomodasi, konsumsi, dan perlindungan atau keamanan

adalah sebagai berikut:
1. Pendaftaran Awal
Setiap warga : dah haji diwajibkan untuk

mendaftarkan diri ke Kantor Kementerian Agama Kabupaten/Kota.Calon jamaah haji

kembali ke Bank me an foto 3x4

mentransfer dana ke ian Agama.

a bukti setoran BPIH i dan daftar
ulang enterian Agama Jakarta dan ggu sampai
ncara salah lom jamaah

lanjuj u
pernah ada apapun dan

berjalan dengan yang saya inginka

=B RREPARE

ua petunjuk

atikan sebaik
dah menjadi
tugas penting, sehingga pelayanan saat melakukan pendaftaran awal adalah kunci
utama awal mula kepuasan pelanggan sebelum melangkah ke tahap berikutnya.

Selanjutnya calon jamaah melakukan pendafataran pelunasan, karena adanya aturan

®p_Mainaonp, calon jamaah lansia, usia 79 tahun, alamat JI. Mattirosompe, wawancara pada
tanggal 23 desember 2019.
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yang dibuat dan diikuti oleh pendaftar maka dalam melakukan pendaftaran pelunasan
pun calon jamaah tentunya tidak memiliki kendala, berikut pernyataan dari salah satu

calon jamaah lansia saat dilakukan wawancara,
“Ketika melakukan pendaftaran pelunasan, tidak pernah ada kendala karena
kami melaksanakan aturan atau.membawa persyaratan yang telah ditetapkan
dan pelayanananya sangat b sehingga semua yang anak saya lakukan
untuk membantu penda gat cepat daln lancar.””’

Pelayanan sendiri duluan datang maka pertama

dilayani oleh pega an haji tanpa membeda-
jkan sumber
1. Mayoritas
tau pegawai

dan petugas

ngkat KUA
2 (dua) kali
i, kebijakan
teknis | j i j keselamatan
ah haji dan
ama  (KUA)
Kecamatan dengan jumlah pertemuan sebanyak 4 (empat) kali dengan materi proses

perjalanan ibadah haji dan kegiatan selama di Arab Saudi, bimbingan pelaksanaan

ibadah haji/umrah, bimbingan pelaksanaan ibadah haji/manasik haji, ibadah dan

""Hasanae, calon jamaah lansia, usia 84 tahu, alamat JI. Ahmad Yani, wawancara pada tanggal
23 desember 2019.
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kegiatan selama di Pesawat, hak dan kewajiban jamaah, akhlak jamaah haji dan
budaya Arab Saudi. Adapun pembimbing manasik haji yang telah ditentukan oleh
Kementerian Agama Kota Parepare dan yang sudah bersertifikat seperti tokoh

masyarakat, pejabat, dosen dan penyuluh agama. Berikut pernyataan salah satu calon

jamaah lansi tentang bimbingan man

“Kami menerima deng
dan setiap yang .c
caranya berkor
yang disamg
praktik, bar

ang disampaikan oleh pembimbing
i. Pembimbing manasik bagu
calon jamaah haji. Materi
a teori tapi juga dengan
au masih ada salah-salah,

pembimbing bul
tinya lansungki na ara
Cara

tugas ds aji i pi , : lam hali ini

artinya i baik secara

pemahaman
alon jamaah
cara pelak seseorang,

keahlia emampuan p merasa puas

dan dap ksanakan ibadah

PARE

keberangkatan hingga berada di Arab“Saudi menjadi tanggung jawab dokter yang

ari sebelum

telah ditentukan. Pelayanan kesehatan yang diberikan kepada calon jamaah haji

cukup baik akan tetapi ada salah satu jamaah yang sedikit bermasalah di pelayanan

"8sitti Haderah, calon jamaah lansia, usia 75 tahu, alamat JI. Latasakka Torangeng, wawancara
pada tanggal 23 desember 2019.
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kesehatan ketika di Asrama Haji. Yakni alat bantu kesehatan yang kurang bagus, hal

ini diungkapkan salah satu calon jamaah saat dilakukan wawancara,

“Pelayanan kesehatan cukup baik menurutku, tapi kemarin saya itu tidak
diperiksa secara detail pada hari itu juga di suruh lagi kembali, bilang saja
dokter kembali maki minggu depannya lagi, ya menurutku kenapa tidak
sekarang saja diperiksa semuanya, mungkin karena pada hari itu banyak
pasien makanya tidak secarakeseluruhan diperiksa.”79

Terdapat ketidakpuasan calon jamaah pada bagian layanan kesehatan, karena
ada prosedur yang dialami salah satu calon jamaah lansia, yaitu penundaan atas
pemeriksaan kesehatannya secara keseluruhan. Sehingga membuat calon jamaah haji
datang kesekian kalinya untuk melakukan pemeriksaan kesehatan. Berdasarkan
pernyataan tersebut, ada bentuk ketidakpuasan calon jamaah terhadap pelayanan
kesehatan yang diberikan oleh penyelenggara haji. Meskipun yang menyebabkan hal
tersebut adalah system, tapi lebih baik agar menyampaikan secara lansung kepada
pihak bersangkutan mengenai alas an yang menyebabkan adanya penundaan
pemeriksaan kesehatan calon jamaah haji.

4. Pelayanan transportasi

Pelayanan yang diberikan.kepada calon jamaah haji dari awal keberangkatan
sampai ' kembali ke tanah “air yang menjadi- tanggung jawab Menteri Agama.
Pelayanan akomodasi [yakni. Kenentérian® Agama= berkewajiban menyediakan
akomodasi kepada jamaah di Asrama.Haji. Akomodasi jamaah haji di Arab Saudi
meliputi pemondokan di Mekkah, Madinah dan Arafah Mina. Transportasi udara
yakni dimulai dari Tanah Air sampai ke Arab Saudi (Jeddah, Mekkah dan Madinah)
dan transportasi darat yakni bus angkutan jamaah haji dari embarkasi ke Bandara

Jakarta kemudian dari Arab Saudi ke Mekkah, dari Mekkah ke Armina, dari Armina

®Hamzah Hasan, calon jamaah lansia, usia 74 tahun, alamat JI.Kebun Sayur, wawancara pada
tanggal 23 desember 2019.
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ke Mekkah, dari Mekkah ke Madinah dan dari Madinah ke Bandara kemudian sampai
di Bandara Jakarta ke embarkasi di Tanah Air Transportasi yang diberikan
Kementerian Agama sangat baik seperti transportasi pada saat di Mekkah selama 24

(dua puluh empat jam) walaupun harus menghadapi macet selama perjalanan.

5. Pelayanan konsumsi
Kementerian Aga iakan konsumsi kepada jamaah

i Arab Saudi diberikan di

ir yakni di Asrama Haji

kali makan

elama lima belas hari : an pagi dan
Arafah ali makan (pagi, siang d
6. Perli an

ma perjalanan dan dalam p naan haji sampai

nah air den an Agama b

indungan kepada

amaah haji d

an semakin
jasa yang
diperolehnya. Masyarakat sebagai konsumen tidak lagi sekedar membeli suatu
produk jasa tetapi juga lebih menginginkan suatu pelayanan yang terjamin dan
berkualitas dari para pembelian sampai tahap purna pembelian. Dalam meningkatkan

kualitas pendaftaran ibadah haji di Kantor Kementrian Agama Kota Parepare
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dilakukan melalui pengukuran kualitas pelayanan yang telah dikembangkan oleh
parasuraman dan Zeithaml, antara lain:
1. Reliability (Keandalan)

Keandalan adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan

dengan segera, akurat dan mem Hal ini berarti Kementrian Agama

memberikan jasanya secar entrian  Agama Kota Parepare
memberikan pelayana eni ayanan pendaftaran ibadah

eberikan jasanya secara

Agama Kota Parepare 3 ibadah haji

gkatkan kualitas pelayanan h haji yang

pendaftaran

fatran ibadah haji ¢ akan sesuai
pare. Dalam
pare bidang
suai dengan
waktu ya el etapkan. Sala entuk kegiatan dala enyelenggaraan
ibadah haji ini adalah pelasanaan pendaftaran ibadah haji ini dilaksanakan dengan
tepat waktu pada jam dan hari yang sudah ditentukan. Terbukti dengan pernyataan
Seperti pernyataan Dra. Hj.Hasna, M.A, Kepala Seksi Bagian Kasi Penyelenggara

Haji Dan Umroh Kementerian Agama Kota Parepar,
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“Jadwal pendaftaran ibadah haji bisa dilakukan pada jam aktif kerja senin
sampai hari jum’at 0pada pukul 07:30-16.00 Wita di ruang pelenggaraan
ibadah haji (PHU).”®

Keandalan petugas dalam pelayanan pendaftaran ibadah haji Keandalan
petugas dalam memberikan pelayanan pendaftaran ibadah haji di Kantor Kementrian
Agama Kota Parepare dibuktikan dengan.pernyataan salah satu calon jamaah lansia

saat dilakukan wawancara.

“Dalam melayani‘pendaftaran ibadah haji di Kemenag Parepare petugas yang
menangani pendaftaran kami yang ingin melakukan ibadah haji dengan
sangat baik dan tartur sesuai aturan yang berlaku.”®

2. Daya Tanggap (Respomsivity)

Daya tanggap merupakan kesediaan dan kesiapan para karyawan untuk
membantu para pelanggan dan menyampaikan jasa secara cepat. Petugas Kantor
Kementrian Agama Kota Parepare bidang Pelenggara Ibadah Haji dan Umroh dapat
memberikan pelayanan informasi sesuai dengan keinginan pelanggan dan petugas
PHU dengan segera memberi tanggapan masalah yang dihadapi calon jamaah haji
yang mendaftar ibadah haji. Daya tanggap yang bisa dilihat Kantor Kementrian
Agama Kota Parepare untuk menanggapi permintaan, pertanyaan dan keluhan jamaah
haji sesual dengan pernyataan’ dari sala satu_calon jamaah haji saat dilakukan

wawancara,
“Ketanggapan petugas dalam®melayani menangani masalah latar belakang
calon jamaah haji di Kota Parepare yang berbeda-beda melipui pendidikan,
tingkah sosial, budaya dan umur dan mayoritas yang mendaftaran ibadah haji
di Kantor Kemenag kota Parepare ini sudah lanjut usia (lansia), itu semua
berpengaruh dengan tingkat pemahaman tentang pendafatran ibadah haji.
Jadi terdapat kotak pengaduan masyarakat terkait dengan kepuasan layanan

®Dra. Hj.Hasna, M.A, Kepala Seksi Bagian Kasi Penyelenggara Haji Dan Umroh Kementerian
Agama Kota Parepare, Wawancara Di Kantor Kementerian Agama Parepare, 29 Oktober 2019.

8 Hawena, calon jamaah lansia, usia 74 tahun, alamat JI. Andi Dewang, wawancara pada
tanggal 23 desember 2019.
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pendaftaran haji reguler dan kotak pengaduan masyarakat tersebut diletakkan
jadi satu dengan kotak sarat di Sekretariat.”®?

Pernyataan tersebut membuktikan bahwa demi memperbaiki kualitas
pelayanan terhadap calon jamaah, pihak penyelenggara haji tetap memperhatikan
kotak saran dan pengaduan, agar dapat terus melakukan evaluasi. Ketanggapan
petugas dalam menjawab pertanyaan yang diajukan oleh calon pendaftar ibadah haji
mengenai penyelenggaraan-ibadah haji terutama pada bidang pendaftaran ibadah haji
dengan sikap yang sopan agar pendaftar merasa nyaman dan aman. Dan dalam hal
yang menyangkut pendaftaran ibadah haji_bisa bertanya dalam. bentuk langsung
dikantor atau lewat komunikasi media elektronik (Telpon) selama jam kerja senin
sampai jum’at pada jam aktif pukul®07:30-16:00 Wita, ini semua bertujuan untuk
mempermudah para calon jamaah haji untuk menyelesaikan berbagai persoalan
mengenal pendaftaran ibadah haji. Hal ini sesuai dengan pernyataan salah satu calo

jamaah haji saat dilakukan wawancara,

“Ketersediaan petugas dalam membantu calon jamaah haji kantor kementrian
agama kota Parepare bidang penyelenggara ibadah haji mereka yang
memiliki tugas melayanipendaftaran ibadah haji senantiasa bersedia
membantu calon jamaah haji yang mendaftar seperti hal nya calon jamaah
haji yang mendaftar buta aksara, petugas senantiasa. membantu untuk
menuliskan atau mengisi.. formulir pendaftaran ibadah haji dan lain
sebagainya.”83

Cepat tanggap | yang: dimiliki = oleh . penyelenggara haji tentunya akan
memebrika dampak positif terhadap layanan yang diberikan kepada calon jamaah
haji, apa lagi untuk lansia yang sebaiknya tidak boleh ditunda-tunda dalam pelayanan

yang diberikan.

8Daris Abidin, calon jamaah lansia, usia 80 tahun, alamat JI. Abu Bakar Lambogo, wawancara
pada tanggal 23 desember 2019.

8p_ Majja, calon jamaah haji lansia, usia 86 tahun, alamat JI Mattirotasi, wawancara pada
tanggal 23 desember 2019.
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3. Jaminan (Assurance)

Jaminan merupakan perilaku para karyawan mampu menumbuhkan
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perrusahaan bisa menciptakan rasa
aman bagi para pelanggan. Jaminan juga berarti bahwa karyawan selalu bersikap
sopan dan mengusai pengetahuan dan ketrampilan yang dibutuhkan untuk menangani
setiap pertanyaan atau masalah pelanggan. Kantor Kementrian Agama Parepare
dalam membangun kepercayaan dan keyakinan pada diri calon jamaah haji dalam
pendaftaran ibadah haji, meliputi, a) Jaminan memberikan pelayanan Dalam hal ini
kementrian agama kota Parepare memberikan jaminan kepada jamaah haji dengan
dibuktikannya adanya pegawai khusus yang bertugas menerima pendaftaran haji itu
berjumlah 2 (dua) orang. b) Jaminan memperoleh nomor porsi jamaah haji Dalam
pendaftaran ibadah haji apabila telah mememenuhi persyaratan Pendaftaran, Calon
Jamaah berhak mendapatkan memperoleh Porsi Jama’ah haji sesuai dengan ketentuan
SOP pelayanan Pendaftaran ibadah haji di Kantor Kementrian Agama kota Parepare.
c) Keamanan dalam Kkegiatan: pelayanan dalam hal ini kementrian agama kota
Parepare memberikan keamanan dalam kegiatan pelayanan. Seperti yang
dikemukakan oleh Dra. Hj.Hasna, M.A, Kepala Seksi Bagian Kasi Penyelenggara

Haji dan Umroh Kementerian Agama Kota Parepare dengan dibuktikan wawancara,

“Kemenag melakukan rekonsliasi data setiap bulan dengan BPS BPIH dari
BPS BPIH ke Kemanag dan diadakan pengendalian pelayanan pendafatran
oleh atasan langsung berupa laporan rekap bulanan.”®

4. Kepedulian (Emphaty)
Kepedulian yaitu, berupaya memahami pelanggan dan kebutuhan spesifik

mereka, mereka memberikan perhatian individual dan mengenal pelanggan reguler.

#Dra. Hj.Hasna, M.A, Kepala Seksi Bagian Kasi Penyelenggara Haji Dan Umroh Kementerian
Agama Kota Parepare, Wawancara Di Kantor Kementerian Agama Parepare, 29 Oktober 2019.
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Dalam hal ini Kantor Kementrian Agama kota Parepare memberikan perhatian calon
jamaah haji dalam pendaftaran ibadah haji. Dalam dimensi ini Kantor Kementrian
Agama kota Parepare memberikan perhatian kepada calon jamaah haji seperti yang

dikemukakan oleh sala satu calon jamaah lansia saat dilakukan wawancara,

“Memberikan perhatian nasuka.semua orang ketika berinteraksi dengan
pihak penyelenggara haji,-karena menyangkut kepercayaan ta juga terhadap
orang dan bukan hanya karena atura. Bagus komunikasinya karyawan Kantor
Kementrian Agama kota Parepare bidang Penyelenggara Ibadah haji dan
umroh. Selain itu kasihkan perhatian kepada calon jamaah haji (pandaftar)
menyangkut pelayanan pendaftaran ibadah haji langkah awal juga itu dalam
melaksanakan ibadah_haji, karena kita_ini_banyak yang tidak tahu apa-apa
yang dan syarat yang harus dibawa saat pendaftaran ibadah haji terlebih lagi
pendaftar lanjut usia, jadi memberikan perhatian sepeerti sekarang ini sangat
membantu kami, baik juga pelayanannya.”

5. Bukti Langsung (Tangibles)

Bukti langsung adalah nyata meliputi fasilitas fisik, peralatan yang
digunakan, pegawai dan sarana komunikasi. Dalam hal ini dapat dilihat dari
kementrian agama yang selalu siap memberikan layanan informasi kepada konsumen,
(misalnya anda dapat mengubungi petugas..kapan saja selama jam aktif kerja,
Tersedia saran komunikasi yang baik, misalnya saluran telpon yang jernih tanpa
adanya ‘gangguan teknis). ' Bukti Jlangsung yang bisa dilihat Kantor Kementrian
Agama kota Parepare sebagai, penunjanggkualitasspelayanan pendaftaran ibadah haji
meliputi:

a. Ruang penyelenggaraan ibadah haji dan umroh (PHU) Tempat yang digunakan
dalam pelayanan pendaftaran ibadah haji itu masih berada di lingkungan
kemenang kota Parepare tetapi ada gedung tersendiri adalah ruang PHU

(pelenggara ibadah haji) ruangan tersebut sudah representatif dan memadai, disana

#Takkala, calon jamaah haji lansia, usia 81 tahun, alamat JI. Laupe, wawancara pada tanggal 23
desember 2019.
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khusus untuk melayani perhajian, mulai dari pendaftaran ibadah haji, ruang
siskohat, sampai mengurus pembatalan ibadah haji semua dilaksanakan dengan
baik disana.

b. Fasilitas penunjang pendaftaran Kantor Kementrian Agama Kota Parepare

menggunakan alat bantu dalam kegiatan pendaftaran ibadah haji, yaitu:

Seperangkat Komputer

e) ntang persyaratan penda

f) ah ada di lingkungan bta Parepare
atu atap).

)] ran ibadah haji yang dite di ru nyelenggara

aji dan umro ta Parepare.

penunjang aran haji di keme )ta Parepare

salah seora at dilakukan

ang.mene 1 dak meras sahan, tidak
ua fasilitas

: saya senang
dengan pelayanan mereka.

c. Tempat parkir di dalam pendaftaran ibadah haji diperlukan tempat parkir yang

memadai untuk para calon pendaftar ibadah haji di Kantor Kementrian Agama

®|ntang, calon jamaah haji lansia, usia 75 tahun, alamat JI. sawi, wawancara pada tanggal 23
desember 2019.
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Kota Parepare. Dalam hal ini yang masing-masing tempat sudah memiliki fasilitas

parkir yang memadai.

d. Penampilan pegawai Kantor Kementrian Agama Kota Parepare bidang

Penyelenggara Ibadah Haji dan Umroh dalam memberikan pelayanan dituntut

untuk berpenampilan baik di seti

dalam hal pelayanan p

h haji di Kantor Kemen

taf karyawan bidang P

bantu mempermudah

aran haji terhadap calon jama

b) Berpenampilan menarik (berpenampilan rapi, bersih dan serasi).

iatan pelayanan ibadah haji termasuk juga
arena penampilan adalah hal

Penampilan prima yang

dah haji dan
S pelayanan
wawancara

nyelenggara

- n budaya 5s

, salam, sapa, sa : yang datang

endafta?u &aﬂ rE;J;Pt mencari asi tentang

n di Kanto 3 a Parepa di Kantor
nte erilaku dan

¥ Dra. Hj.Hasna, M.A, Kepala Seksi Bagian Kasi Penyelenggara Haji Dan Umroh Kementerian

Agama Kota Parepare, Wawancara Di Kantor Kementerian Agama Parepare, 29 Oktober 2019.
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c) Memakai baju yang segaram di Kantor Kementrian kota Parepare telah
ditetapkan seragam yang harus dibawa sesuai dengan hari nya, jadi semua
pegawai atau staf harus mematuhi atura tersebut.

d) Memberikan sambutan berupa senyuman dan mengucapkan salam ketika

Staf Kantor Ke gama Kota Parepare yang

perikan informasi mengenai pendafatran ibadah haji.

uka dengan

komunikasi lewat m on  langsung

dan bisa saja dengan s

g diberikan

a Kota Parepare kepada

4.3 Pe : nelitian
ini, uraian

ana bentuk

Bentuk layanan yang diberikan mulai dari pendaftaran awal hingga
pendaftaran pelunasan kepada calon jamah haji usia lanjut ada banyak. Karena
dipegawai memberikan pelayanan yang begitu banyak kepada semua calon haji

terkhususnya jamaah yang usia lanjut. Kemeneterian agama kota parepare bagian kasi
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penyelenggara haji dan umroh memberikan pelayanan kemudahan dalam pendaftaran
bagi calon jamaah haji yang usia lanjut. Pegawai bagian kasi penyeleggara haji ialah
melayani semua pendaftar calon jamaah haji tanpa memebedakan status apa lagi

dengan dengan calon jamaah usia lanjut yang fisiknya sudah rentan yang tak

sebanding dengan calon jam’ah yan a. Maka dari itu pada saat pendaftaran

calon jamaah lansia dapat di pan berkas. Secara umum kondisi

kesehatan calon jama a lanjut sudah Salah satu contohnya daya

ingat, kekuatan an dan kekuatan fisi a dari itu perlu adanya

ereka lebih

at bimbingan manasik, hkan waktu

nali karakter dari jamaa inan jamaah
t untuk ditebak, selain i anasik haji
atu jamaah bahwa pembi secara teori
tuk melihat

Selanjutnya

Jamaah lansia pun akan mendapatkan layanan transportasi 24 jam, layanan
konsumsi selama ibadah haji, layanan akomodasi tempat tinggal, layanan
perlindungan dan layanan yang diberikan yaitu pihak penyelenggara haji akan

memenuhi keinginan jamaah lansia, misalnya keinginan untuk diberikan kursi roda
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saat ibadah haji atau didampingi oleh anggota keluarga yang pada saat itu juga
melakukan ibadaha haji, terdapat pula penyelenggara haji sebagai pendamping
jamaah lansia saat melakukan ibadah haji, tentunya dengan persyaratan yang telah

ditentukan. Kemeneterian agama kota parepare bagian kasi penyelenggara haji dan

umroh memeberikan pelayanan dispe u pemberangkatan atau dengan kata lain

daftar tunggu bagi calon jz njut dibedakan dengan jamaa’ah

lainnya.

dispensasi
i-istri, atau
terpisah.Agar mereka melengkapi
abung, dalam dua kelo S akni berusia
n mahrom. Kedua, jam i endapatkan
an (sakit), contohnya, jam ekkah akan
esai. Ketiga
pi terhalang
oleh tra i i ada juh dari
lansia yang
ayanannya.

pelayanan.
Contohnya saja pada daftar tunggu mereka hanya dapat 3 tahun tetapi harus

diringking umurnya lagi. umur yang dari tertua dulu yang harus diberakat karena

kuota haji untuk lansia berubah ubah pertahunnya.
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Kemeneterian agama kota parepare bagian kasi penyelenggara haji dan
umroh memeberikan pelayanan pendampingan pada saat pemberangkatan bagi calon
jama’ah haji yang usia lanjut.Pelayanan yang diberikan diatas sangatlah memebantu

calon jama’ah haji usia lanjut yang akan berangkat. Sepeti yang kita ketahui karena

mereka perlu bantuan apalagi pen arus keluarga/ ahli waris yang tercatat

sebagai daftar tunggu yaka nkan beban jama’ah dan sangat
membantu untuk jam

4.2.2 Analisis kepua jamaah haji usia

n jamaah lansia dalam a mengingat

usia ya dan tubuh yang rentan. an manasik,

ing dengan baik dan ena berbeda

ang masih tergolong mu ateri yang
lihat kondisi
kurang puas
n kesehatan

jamaah dan

Kepuasan calon jamaah haji juga disampaikan dengan adanya dukungan-
dukungan fasilitas penunjang yang ada di kantor kementrian agama Parepare,
ketanggapan pegawai dalam merespon keluhan melalui sambungan telepon, serta

penyampaian informasi yang terarah dan mudah dipahami oleh pendaftar calon
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jamaah lansia. Selain itu kepuasan calon jamaah haji juga dinyatakan dalam
wawancara, karena keandalan pegawai menangani dan memproses pendaftaran yang
tidak membutuhkan waktu yang lama dan melalui sikap pegawai yang mampu

diandalkan dalam proses pendaftaran haji, serta pemberian layanan yang berkualitas

menmebrikan jaminan kepada cal haji berupa kepercyaan yang tumbuh

terhadap pelayanan yang di

13l

PAREPARE
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BAB V
PENUTUPAN

5.1 Kesimpulan

5.1.1 Bentuk-bentuk pelayanan calon jamaah usia lanjut Penyelenggraan Ibadah Haji,

salah satunya memberika pendaftaran, bimbingan ibadah haji,

pelayanan kesehats pelayanan konsumsi dan
perlindungan 3 aji, sehingga para calon
ji dapat menuna ikan,ibadahnyassesuaisdengan etentuanyyang berlaku
gama sangat

mulai dari

| hingga berangkat da li ke Air dengan

a haji dengan jumlah nv dan mampu

omputer. Adapun ju aah usia yang

ahun 2020-2022 mendatang yak ang dengan

yang diber i ketentuan ada, bersifat

an penuh tan dap pekerjaannya. rian layanan

da lansia diberikan yaitu bisa didampi diwakilkan

arga pada SaAt Melakikan pRGaGIaL. dan pelu

pembayaran,
sia terlebih
dahulu dikenali karakternya, karena lansia sama halnya dengan anak-anak yang
memiliki banyak keinginan dan tidak bisa teba, sehingga perlu keahlian dari
pembimbing manasik dalam melakukan pelatihan manasik. Selain diberikan
prioritas keberangkatan, calon jamaah haji lansia pun dapat berangkat ke tanah

suci bersama seorang pendamping. Untuk masalah pendamping ini, kementrian

73
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agama pun memberlakukan syarat khusus. Syarat pertama, calon jamaah haji
lansia diwajibkan membuat surat permohonan pendamping yang ditujukan
kepada kantor kementrian agama kabupaten/kota, lalu melakukan verifikasi

berkas, untuk selanjutnya dibuatkan surat usulan Kanwil untuk dilanjutkan ke

Dirjen pelaksanaan haji dan arat kedua, calon pendamping harus

memiliki hubungan ke a suami,istri,anak kandung, atau
adik kandung. S engan menyertakan Kkartu
keluarga, akta nikah, serta akta kelahiran. Sementara, syarat terakhir yang harus
ama dengan

lan memiliki

laksanakan ibadah haji a lagi alasan

k tidak menunaikan r ini. Bentuk

ima oleh jamaah usia yanan yang

engan jama’ah lainnya, ka 1 merasakan

kan perhatia

pada saat pe

pan berkas

verekaman.

5.1.2 Pe ganisasikan,

sangat baik

al. Dalam hal
pelayanan pendaftaran ibadah haji' kantor kementrian agama Kota Parepare ini
yang sudah direncanakan, diorganisasikan, digerakkan serta di kendalalikan
dengan standars yang baik agar tujuan kementrian Agama Kota Parepare dalam

memuaskan calon jamah haji bisa tercapai. Kepuasan terhadap pelayanan yang
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diberikan menurut calon jamaah yang telah memberikan pernyataan adalah
semuanya baik dan merasa proses pendaftarannya lancar, tapi pada pelayanan
kesehatan calon jamaah kurang puas terhadap prosedur pelayanan disebabkan

karena adanya penundaan waktu pemeriksaan kesehatan secara menyeluruh,

artinya saat calon jamaah m emeriksaan tidak semua bagian tubuh

diperiksa pada hari i enundaan diwaktu yang lain.

embali datang ke tempat

pat diajukan

n yang diberikan ke haji perlu

annya yang sangat so ada jama’ah

jut yang lebih membutuh bagai mana

5.2.2 P¢ bagaian kasi pen ji menterian ag ota parepare
mpertahanka gas dan fungs 2gawai dapat

2 g, REPARE
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