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PEDOMAN TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi yang digunakan adalah sistem transliterasi arab- latin

berdasarkan SKB Menteri Agama dan Menteri P&K RI No. 158/1987 dan No. 0543

b/U/1987 tertanggal 22 Januari 1988. Transliterasi tersebut digunakan untuk

menulis kata-kata Arab yang dipandang belum diserap ke dalam bahasa Indonesia.

Kata-kata Arab yang sudah diserap ke dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat

dalam kamus linguistik atau Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis

besar pedoman transliterasi itu adalah sebagai berikut.

A. Konsonan Tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan

\ Alif Tidak dilambangkan| Tidak dilambangkan

< Ba B Be

< Ta T Te

& Sa S Es (dengan titik diatas)
z Jim J Je

z Ha H ha (dengan titik di bawah)
z Kha Kh Ka dan Ha

2 Dal D De

A Zal Z Zet (dengan titik di atas)
B Ra R Er

J Zai Z Zet

o Stn S Es

B Syin Sy Es dan Ye
o= Sad S Es (dengan titik di bawah)




Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan
o= Dad D De (dengan titik di bawah)
L Ta T Te (dengan titik di bawah)
L Za Z Zet (dengan titik di bawah)
& ‘Ain ‘ koma terbalik (di atas)
a Gain G Ge
- Fa F Ef
3 Qaf Q Qi
& Kaf K Ka
Jd Lam L ‘el
B Mim M ‘em
J Nun N ‘en
3 Wawu W We
> Ha H Ha
apostrof, tetapi lambang
8 Hamzah ’ ini
tidak dipergunakan
¢ Ya Y Ye

B. Konsonan Rangkap
Konsonan rangkap, termasuk tanda syaddah, ditulis rangkap.
Contoh:  &eal ditulis Ahmadiyyah
C. Ta Marbutah di akhir kata
1. Biladimatikan ditulis h, kecuali untuk kata-kata Arab yang sudah terserap
menjadi bahasa Indonesia, seperti salat, zakat, dan sebagainya.

Contoh: delea ditulis jama’ah
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D

E

F.

G

H

2. Bila dihidupkan ditulis t
Contoh: «WsY il Sditulis kardmatul-auliya’
. Vokal Pendek
Fathah ditulis a, kasrah ditulis i, dan dammah ditulis u
. Vokal Panjang
A panjang ditulis @, i panjang ditulis 7, dan u panjang ditulis ,
masing-masing dengan tanda hubung ( - ) di atasnya.
Vokal Rangkap
Fathah + ya tanpa dua titik yang dimatikan ditulis ali
Fathah + wawu mati ditulis au
. Vokal-vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan
dengan apostrof (')
Contoh: Al ditulis a'antum
Caise ditulis mu'annas
. Kata Sandang Alif + Lam
1. Bila diikuti huruf gamariyah ditulis al-
Contoh: oAl ditulis Al-Qur'an
2. Bila diikuti huruf syamsiyyah, huruf 1 diganti dengan huruf syamsiyyah
yang mengikutinya.
Contoh: 44 ditulis asy-Syi ‘ah
Huruf Besar

Penulisan huruf besar disesuaikan dengan EYD
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J. Kata dalam rangkaian frasa atau kalimat
1. Ditulis kata per kata, atau
2. Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dalam rangkaian tersebut.

Contoh: pAy) Zad ditulis Syaikh al-Is/am atau Syakhul-Islam
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MOTTO
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keduanya, dan haji yang mabrur balasannya tiada lain adalah Surga”
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ABSTRAK

Nabila, Salma. 2024. Manajemen Pelayanan Calon Jamaah Haji Lanjut Usia di
Kemenag Kabupaten Pemalang. Skripsi Program Studi Manajemen Dakwah
Fakultas Ushuluddin Adab dan Dakwah. UIN K.H Abdurrahman Wahid
Pekalongan. Nurul Maisyal, M.H.I

Kata Kunci: Manajemen, Pelayanan, Haji Lansia

Kebijakan haji tahun 2023 yang meniadakan pendampingan untuk jamaah
haji lansia dianggap sangat merugikan baik untuk pihak keluarga, Kemenag,
maupun dari pihak haji lansianya sendiri. Kondisi fisik jamaah haji lansia sangat
berpengaruh dalam pelaksanaan ibadah haji. Karena haji membutuhkan fisik dari
awal pelaksanaan hingga akhir. Oleh karena itu, perlu adanya pelayanan yang tepat
untuk mengatasi jamaah haji lansia agar bisa beribadah dengan aman dan nyaman,
dengan menggunakan fungsi manajemen dalam setiap pelayanan.

Rumusan permasalahannya yaitu: "(1) bagaimana manajemen pelayanan
calon jamaah haji lansia di kemenag kabupaten Pemalang, (2) apa saja faktor
penghambat dan pendukung pelayanan calon jamaah haji lanjut usia di Kemenag
kabupaten Pemalang. Tujuan dari penelitian ini adalah, (1) Untuk mengetahui
manajemen pelayanan calon jamaah haji lanjut usia di Kemenag kabupaten
Pemalang, (2) untuk mengetahui faktor penghambat dan pendukung calon jamaah
haji lanjut usia di Kemenag Kabupaten Pemalang.

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan dengan menggunakan metode
kualitatif deskriptif dan pendekatan fenomenologi. Teknik pengumpulan data yang
digunakan adalah observasi, wawancara, dan dokumentasi. Teknik analisis data
menggunakan teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan teknik analisis
berupa reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa, (1) pelayanan calon jamaah haji lansia
di Kemenag kabupaten Pemalang berjalan dengan menggunakan teori fungsi
manajemen. Perencanaan yang dilakukan oleh Kemenag Pemalang tertata dengan
baik. Pengorganisasian yang dilakukan dalam pembagian tugas pelayanan
menerapkan pelayanan sesuai dengan standar operasional prosedur. Pelaksanaan
Pelayanan jamaah haji lansia juga baik dilakukan dengan cara memenuhi kebutuhan
jamaah haji lansia. Pengawasan yang dilakukan juga baik tidak hanya dilakukan di
Kemenag kabupaten Pemalang saja, tetapi juga dilakukan di Kanwil dengan
memantau pengawasan secara keseluruhan agar tujuan haji di tahun berikutnya
dapat berjalan dengan lebih baik. (2) Faktor utama kendala dalam proses pelayanan
adalah kondisi fisik jamaah haji lansia yang kurang. Sedangkan faktor
pendukungnya adalah Kemenag Pemalang memiliki sarana dan prasarana yang
cukup dan juga adanya pembimbing haji yang profesional dan baik dalam melayani
para jamaah khususnya lansia.
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Ibadah haji adalah suatu bentuk kewajiban yang harus dipenuhi bagi umat
muslim di seluruh dunia.® Haji merupakan salah satu dari lima dasar utama
dalam agama Islam. Bagi umat muslim yang mampu baik secara materi, fisik,
jasmani maupun rohani maka mereka wajib melaksanakan ibadah haji. Indonesia
memiliki populasi umat yang beragama Islam terbanyak di dunia. Oleh karena
itu, Indonesia merupakan negara yang mendapatkan kuota haji dengan jumlah
yang paling banyak dibandingkan dengan negara lainnya. Total kuota haji
Indonesia tahun 2023 adalah 221.000 orang jamaah. Terdiri dari 203.320 jamaah
haji regular, 17.680 jamaah haji khusus dan 4.200 orang petugas haji.>

Allah berfirman dalam surat Ali-Imran ayat 97, bahwasannya ibadah haji
adalah wajib bagi setiap muslim.

s S all) g LT (a il a QT e 52 Uals (A ATAD (a5 am b 2168 g Els 48
Opalall o Gt A 448 5

Artinya: “Di tempat itu terdapat tanda-tanda yang jelas, termasuklah
Magam Ibrahim. Siapa pun yang memasukinya (Ka'bah), dia akan aman. Dan
kewajiban bagi manusia terhadap Allah adalah melakukan ibadah haji ke
Baitullah, bagi mereka yang mampu melakukan perjalanan ke sana. Barang

siapa menolak kewajiban haji, maka ketahuilah bahwa Allah Maha Kaya dan
tidak

! Abdul Aziz Muhammad Azzam dan Abdul Wahhab Sayyed Hawwas, “Figih Ibadah”
(Jakarta: Amzah, 2009), him. 483.

2 Devi Setya, “Kuota Haji 2023 di Berbagai Negara, Indonesia Paling Banyak”,
DetikHikmah, 21 Januari 2023, https://www.detik.com/hikmah/-haji-dan-umrah/d-6526765/kuota-

haji



https://www.detik.com/hikmah/-haji-dan-umrah/d-6526765/kuota-haji
https://www.detik.com/hikmah/-haji-dan-umrah/d-6526765/kuota-haji

’

memerlukan sesuatu dari seluruh alam.’

Haji meliputi perjalanan ke Ka’bah dengan tujuan untuk melakukan
berbagai ibadah, antara lain: ithram, wukuf, tawaf, sa’i, tahallul, dan menjaga
ketertiban. Setiap tahun, antara tanggal 8 syawal hingga 13 Dzulhijah, jamaah
menunaikan ibadah haji dengan sebagaimana yang sudah di jelaskan dalam Al-
qur’an QS. Al-Bagarah ayat 197

s zall 8 Ona V3 (3508 V5 5 Sa Zall (ield (a0 (ad™ Euaslas 3l Al
1 0 3805 0 950 5 8 139555 Al i e

Artinya: “Musim pelaksanaan haji jatuh pada periode yang telah
ditetapkan. Siapa pun yang menunaikan ibadah haji dalam periode tersebut,
hendaklah ia menjauhi perkataan kasar, perbuatan tercela, dan konflik selama
menjalankan ibadah haji. Setiap kebaikan yang dikerjakan akan diketahui oleh
Allah. Bawalah bekal, karena sesungguhnya bekal terbaik adalah ketakwaan.
Dan bertakwalah kepada-Ku, wahai orang-orang yang memiliki akal yang
sehat.”

Ibadah haji merupakan amalan yang paling banyak menggunakan tenaga
fisik dari awal hingga akhir, diantarannya pada saat perjalanan menuju ke
Makkah, menggunakan pakaian ihram, wukuf, tawaf, melontar jumrah, tahalul,
tawaf, sa’i, sampai pulang ke negara asal masing-masing.* Semua kegiatan
ibadah haji mengandung banyak sekali nilai dan moral yang tinggi untuk
mengembangkan individu agar memiliki kualitas yang luar biasa dan ideal.

Dengan itu, Ibadah haji adalah kegiatan yang harus di pahami bagi calon jamaah

haji.

3 Depatemen Agama RI, “Al-Qur’an dan Terjemahan Edisi Revisi”, (Surabaya: Karya
Agung Surabaya, 2006), him. 31.

4 Agus Romdlon, “Motif dan Makna Sosial Ibadah Haji Menurut Jama’ah Masjid
Darussalam Wisma Tropodo Waru Sidoarjo”, Kodifikasia, Volume 10, no 1, (2016), him. 90.



Seiring dengan perkembangan zaman jika dilihat banyak sekali
masyarakat Indoesia yang ingin melaksanakan ibadah haji, maka secara otomatis
masa tunggu pemberangkatan ibadah haji pun semakin panjang dan lama.
Sekarang ini di Jawa Tengah masa tunggu untuk bisa melaksanakan ibadah haji
adalah 32 tahun.®> Dengan itu pastinya membuat khawatir bagi para pendaftar
haji, jika para calon pendaftar haji sudah waktunya berangkat, namun waktu
usiannya sudah tidak muda lagi dengan fisik yang sudah melemah. Karena
ibadah haji banyak sekali yang membutuhkan tenaga, hal itu akan membuat
terganggunya proses pelaksanaan haji. Terutama bagi calon jamaah haji yang
berusia lanjut.

Calon jamaah haji yang berusia lanjut memiliki banyak permasalahan
diantarannya seperti: menurunya kesehatan pada tubuh yang mengakibatkan
berkurangnya daya kuat yang ada pada tubuh seseorang. Menurunnya daya tahan
tubuh memudahkan seseorang terkena berbagai macam penyakit. Pada dasarnya
permasalahan yang dialami oleh seseorang yang berusia lanjut berkaitan dengan
kondisi fisik dan psikisnya yang akan berpengaruh pada keadaan. Hal seperti ini
mengakibatkan munculnya ketergantungan bagi seseorang yang berusia lanjut
kepada orang lain. Dengan itu, pemerintah harus memikirkan bagaimana
caranya untuk mensejahterakan bagi mereka yang berusia lanjut.

Kementerian agama adalah bagian penting dalam mengelola serta

menyelenggarakan ibadah haji. Kementerian Agama mempunyai kewenangan

> Agus Salim, “Antrean Daftar Tunggu Haji di Jawa Tengah Capai 32 Tahun”,
TribunMuria.com, 2 Februari 2023, https://muria.tribunnews.com/amp/2023/02/02/antrean-daftar-
tungqu-haji-di-jawa-tengah-capai-32-tahun



https://muria.tribunnews.com/amp/2023/02/02/antrean-daftar-tunggu-haji-di-jawa-tengah-capai-32-tahun
https://muria.tribunnews.com/amp/2023/02/02/antrean-daftar-tunggu-haji-di-jawa-tengah-capai-32-tahun

untuk mengontrol, memberikan layanan, dan menyiapkan infrastruktur yang
diperlukan untuk ibadah haji. Hal ini dilakukan agar ibadah haji dapat berjalan
dengan baik bagi calon jamaah, baik secara individu maupun kelompok, dan juga
bagi Kementerian Agamanya sendiri. Pelaksanaan ibadah haji memerlukan
pelayanan yang lebih exstra daripada ibadah yang lainnya. Ibadah haji dilakukan
paling lama 40 hari.®

Manajemen pelayanan merupakan hal yang mendasar. Suatu tindakan
mengatur dan mengelola disebut dengan manajemen dan dilakukan oleh seorang
manajer ataupun pemimpin. Perencanaan, pengorganisasian, pengaktifan, dan
pengawasan merupakan bagian dari proses manajemen, yang bertujuan untuk
mencapai suatu tujuan sekaligus memanfaatkan sumber daya yang sudah
tersedia. Perjalanan haji akan lebih mudah diselesaikan oleh masyarakat jika
mendapat pelayanan yang layak. Pemberian pelayanan kepada jamaah haji dari
segala bidang harus selalu diperhatikan. Kementerian Agama adalah lembaga
yang bertanggungjawab atas keseluruhan haji.

Pemerintah menyelenggarakan ibadah haji dengan tujuan untuk
membimbing, melayani, dan melindungi mereka. Dengan itu, pemerintah wajib
mengurus semua ini, termasuk dengan memberikan dukungan administratif,
pengaturan perjalanan, layanan kesehatan, keamanan, dan layanan lain yang
mungkin diperlukan oleh jamaah haji, khususnya jamaah haji yang sudah berusia

lanjut. Dalam Undang-undang Penyelenggaraan Ibadah haji Nomor 13 Tahun

® Rifa Syuqi, “Rasionalitas Tafsir Muhammad Abduh, Kajian Masalah Agidah dan
Ibadah”, (Jakarta: Paramadina, 2002) him. 192.



2008 tentang pelaksanaan ibadah haji, diatur tentang berbagai aspek pelaksanaan
haji termasuk pembinaan, pelayanan, dan perlindungan bagi jamaah supaya bisa
melaksanakan ibadah haji sesuai dengan ajaran agama Islam. Kebijakan dan
pedoman operasional untuk pelayanan jamaah mulai dari tingkat kecamatan
sampai dengan provinsi. Dalam undang-undang tersebut, maka sangat diperukan
manajemenn yang baik untuk proses penyelenggaraan agar ibadah haji bisa
berjalan dengan baik.” Jika menerapkan fungsi-fungsi manajemen dengan baik
maka hasil yang didapatkan pastinya akan memuaskan. Fungsi-fungsinya
diantarannya adalah perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan, dan
pemantauan. Adanya menajemen yang bagus sangat diharapkan bisa
memberikan kontribusi untuk meningkatkan kualitas pelayanan ibadah haji
secara keseluruhan.

Pemilihan pemberiaan metode yang baik pada jamaah usia lanjut
merupakah sebagian dari pelayann yang harus diperhatikan oleh lembaga untuk
jamaahnya. Hal itu bertujuan agar tidak hanya jamaah haji saja yang merasa
dibimbing, tetapi juga jamaah dengan usia lanjut agar bisa beribadah dengan
aman, nyaman dan juga lancar dalam proses pelaksanaan ibadah haji. Demikian
juga dilakukan oleh Kementerian Agama Kabupaten Pemalang terkait pelayanan
calon jamaah haji lansia. Adanya perubahan kebijakan ibadah haji setiap
tahunnya, membuat Kemenag kabupaten Pemalang terus berusaha memberikan

pelayanan yang optimal. Kebijakan haji pada tahun 2023 adalah tidak adanya

’ Dirjen penyelenggaraan ibadah haji, “100 tanya jawab tentang sistem manajemen mutu
(SMM) ISO 9001:28 ppenyelenggaraan ibadah haji”, (Jakarta: dirjen penyelenggaraan haji dan
umrah Kemenag RI, 2011), him. 25.



penggabungan mahram dan pendamping haji bagi jamaah haji lanjut usia.
Jamaah haji tahun 2023 ini bayak yang mengeluhkan mengenai pelayanan
haji yang kurang baik seperti, jamaah haji mengeluh tentang menu makanan
yang sederhana dan keterlambatan dalam memberikan makanan.? Terlantarnya
jamaah haji di Musdalifah.® Oleh karena itu, maka peneliti akan meneliti apakah
pelayanan calon jamaah haji di Kementerian Agama Kabupaten Pemalang selalu
memperhatikan jamaah, menuruti apa yang jamaah haji inginkan, dan selalu
memberikan hak-hak kepada jamaah haji. Terutama pada calon jamaah haji
lanjut usia. Pada tahun 2023 ini jumlah jamaah secara keseluruhan berjumlah
627 dengan lansia berjumlah 85 jamaah, dan jamaah dengan usia tertua yaitu 93
tahun. 1°Hal ini mengingat kondisi fisik jamaah haji lanjut usia yang pastinya
melemah banyak mengalami penurunan kesehatan seperti kurangnya
kemampuan dalam hal sosial. Oleh karena itu peneliti akan meneliti bagaimana
pelayanan yang digunakan oleh Kantor Kementerian Agama Kabupaten
Pemalang ini agar jamaah haji lansia bisa berangkat haji dengan nyaman, aman
meskipun tidak adanya pendamping. Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti
tertarik untuk mengkaji lebih dalam tentang MANAJEMEN PELAYANAN
CALON JAMAAH HAJI LANJUT USIA DI KEMENAG KABUPATEN

PEMALANG.

8 News Indonesia, “Haji 2023: Pemerintah dimintai evaluasi penyedia layanan setelah
Jjamaah mengeluh soal makanan”, 1 Juli 2023

° Dwi Rahmawati, “Jamaah Terlantar-Pelayanan Lansia kurang Optimal ”, Detiknews,
01 Juli 2023, https://news.detik.com/berita/d-6800305/sorotan-puan-soal-haji-2023-jamaah-
terlantar-pelayanan-pelayanan-lansia-kurang-optimal

10 Amin Wijayanti, Kepala Kaasi PHU Kementerian Agama, Pemalang, Wawancara
Pribadi, 14 Juli 2023



https://news.detik.com/berita/d-6800305/sorotan-puan-soal-haji-2023-jamaah-terlantar-pelayanan-pelayanan-lansia-kurang-optimal
https://news.detik.com/berita/d-6800305/sorotan-puan-soal-haji-2023-jamaah-terlantar-pelayanan-pelayanan-lansia-kurang-optimal

B. Rumusan Masalah
a. Bagaimana manajemen pelayanan calon jamaah haji usia lanjut di
Kementerian Agama kabupaten Pemalang?
b. Apa saja faktor penghambat dan pendukung pelayanan calon jamaah haji
lanjut usia di Kemenag kabupaten Pemalang?
C. Tujuan Penelitian
a. Untuk mengetahui manajemen pelayanan calon jamaah haji usia lanjut di
kementerian agama kabupaten pemalang
b. Untuk mengetahui faktor penghambat dan pendukung pelayanan calon
jamaah haji lanjut usia di Kemenag kabupaten Pemalang
D. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini secara teoritis dapat membuktikan bagaimana manajemen
layanan untuk calon jamaah haji lanjut usia di Kemenag Kabupaten
Pemalang, sehingga staf di Kemenag Kabupaten Pemalang dapat
melaksanakan tugas mereka sesuai dengan ketentuan hukum yang berlaku.
Selain itu, penelitian ini nantinya bisa untuk dijadikan contoh oleh Kemenag
lain ataupun Biro penyelenggaraan Haji dan Umrah, karena Kemenag
Kabupaten baik dalam Pelayanan untuk jamaah haji untuk semua kalangan.
2. Manfaat Praktis
a) Harapannya, hasil penelitian ini akan menjadi referensi tambahan di
perpustakaan UIN K.H Abdurrahman Wahid Pekalongan, terutama untuk

mahasiswa yang mengambil jurusan Manajemen Dakwah. Selain itu,



diharapkan juga dapat menjadi acuan perbandingan untuk studi yang akan
dilakukan di masa mendatang.

b) Harapannya, hasil penelitian ini dapat memperluas pengetahuan bagi para
pembaca agar bisa memberikan manfaat bagi masyarakat mengenai
bagaiman pelayanan untuk jamaah haji yang berusia lanjut.

c) Penelitian ini diharapkan bisa memberikan saran kepada Kemenag
Kabupaten Pemalang terutama dalam bidang pelayanan calon jamaah haji
lansia.

d) Bagi penulis diharapkan bisa untuk menambah ilmu dan Sebagai latihan
bagi penulis dalam mengembangkan kemampuan menyusun karya tulis
ilmiah khususnya mengenai pelayanan Haji.

e) Bagi Masyarakat penelitian ini diharapkan bisa memberikan solusi tentang
bagaimana cara memilih pelayanan yang baik dan bisa memberikan
kenyamanan untuk calon jamaah hajinya.

E. Tinjauan Pustaka
1. Deskripsi Teori
a. Manajemen Pelayanan
Pengertian dari kata manajemen seperti yang dijelaskan oleh Al-
Munawwir (2013) adalah kata yang berasal dari bahasa Latin, Kata
"manus” dalam bahasa Latin mengandung makna "tangan”, sementara
"agere" berarti "melakukan”. Dalam bahasa Arab, konsep manajemen
disebut sebagai idaarah, berasal dari kata adaara yang berarti "mengatur”.

Dalam bahasa Inggris, terdapat kata "management” yang berasal dari



"manage”, yang artinya adalah "mengelola".'! Pengertian Menurut definisi
dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), manajemen merupakan
mengelola suatu kegiatan produksi yang dikelola oleh seorang manajer
sebagai seorang pemimpin dalam kegiatan produksi.'?

Kegiatan pelayanan merupakan suatu bentuk perwujudan dari tugas
dan fungsi suatu organisasi maupun lembaga penyedia barang dan jasa.
Pada dasarnya, pelayanan adalah suatu rangkaian aktivitas yang dilakukan
secara rutin dan saling berhubungan. Kemudian pengertian dari kata
pelayanan Gronroos menjelaskan bahwa manajemen adalah serangkaian
kegiatan yang bersifat tak terlihat, terjadi melalui interaksi sosial antara
konsumen dan penyedia barang atau jasa. Ini berfokus pada layanan yang
diberikan oleh perusahaan untuk memenuhi keperluan perusahaah maupun
konsumen.

Menurut UU No. 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik,
pelayanan publik dijelaskan sebagai serangkaian kegiatan atau langkah-
langkah untuk mempergunakan apa yang diperlukan layanan sesuai
dengan peraturan hukum yang berlaku bagi semua penduduk dan warga
negara terkait barang, jasa, serta administrasi yang diberikan oleh

penyelenggara jasa publik. Pelayanan publik adalah landasan dan

Juhji, Juhji, Wawan Wahyudin, Neng Muslihah, and Nana Suryapermana, "Pengertian,
Ruang Lingkup Manajemen, dan Kepemimpinan Pendidikan Islam." Jurnal Literasi Pendidikan
Nusantara 1, no. 2, (2020), him. 111-124.

12 Simbolon, Nisya Nainita, and Imsar Imsar, "Manajemen Pelayanan Haji dan Umroh di
Kantor Kementerian Agama Sumatera Utara", Jurnal Pendidikan Tambusai 5, no. 3 (2021), him.
8933.

13 Herman, Murdiansyah, Normajatun Normajatun, and Desy Rahmita. "Kualitas
Pelayanan Haji Dan Umrah Pada Kantor Kementerian Agama Kabupaten Hulu Sungai
Tengah", AS-SIYASAH: Jurnal Ilmu Sosial Dan llmu Politik 3, no. 1 (2019): him 1-8.
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pedoman untuk memberikan layanan yang berkualitas kepada masyarakat
dengan tanggung jawab, sehingga kepercayaan publik dapat terwujud dan
membangun reputasi positif bagi suatu lembaga.

Menurut George R. Terry, dalam pelayanan publik, terdapat
sejumlah faktor atau komponen yang mendukung kelancaran aktivitas
tersebut.’* Elemen-elemen tersebut mencakup:

1) Sistem, prosedur, dan metode
Penerapan sistem informasi, praktik, dan teknik yang bisa
membantu penyampaian layanan yang efisien diperlukan untuk layanan
publik ini.
2) Personil
Perilaku para aparatur memang sangat penting di sektor publik,
dimana mereka dituntut untuk bertindak profesional, disiplin, dan
terbuka terhadap kritik publik dan klien.
3) Sarana dan prasarana
Pentingnya ketersediaan sarana, ruang Kkerja, dan fasilitas
pendukung seperti ruang tunggu, toilet, dan tempat parkir dalam
melaksanakan pelayanan publik.
4) Masyarakat
Masyarakat sebagai penerima pelayanan publik memiliki ragam

karakteristik, baik dari segi pendidikan maupun perilaku.

14 Hetmi, Daud, Joyce, 2016, “Pelayanan Kesehatan di Pusat Kesehatan Masyarakat
(PUSKESMAS) Amurung Timur Kabupaten Minahasa Selatan”, Society: Jurnal llmu Sosial
&Pembangunan, edisi XX, Vol 3, him 106-107.
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Pelayanan yang profesional adalah pelayanan yang menjunjung
tinggi nilai akuntabilitas dan responsibilitas. Adapun ciri-cirinya yaitu:

1) Efektif, maksudnya adalah pelayanan yang mengutamakan pencapaian
pada sasaran dan tujuan.

2) Sederhana, yang dimaksud sederhana dalam hal ini mengarah paada arti
prosedur pelayanan yang diberikan kepada konsumen mudah, cepat,
akurat dan tanpa kerumitan, hal ini untuk memudahkan konsumen.

3) Adanya transparasi yang meliputi: prosedur layanan atau langkah-
langkah, karakteristik teknis yang diperlukan untuk pelayanan yang
baik dan administrasi, penanggung jawab dari penyedia layanan
yang diberikan, rincian biaya dan cara pembayaran yang jelas, jadwal
atau waktu penyeselaian layanan.

4) Efisiensi, yaitu ketepatan dalam menyelesaikan pekerjaan dengan
efisiensi dalam penggunaan waktu, energi, dan sumber daya tanpa
pemborosan yang tidak perlu.

5) Ketepatan waktu, dimana kriteria ini dimaksudkan untuk
menyelesaikan tugas sesuai jangka waktu yang sudah disepakati.

6) Responsif, yaitu mengarah kepada daya tanggap dan juga kecepatan
dalam menyelesaikan masalah dan memenuhi kebutuhan konsumen

yang dilayani.
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7) Adaptif, maksudnya adalah menyesuaikan diri dengan tuntutan dan
keinginan masyarakat yang senantiasa mengalami pertumbuhan dan
perkembangan.t®

Selain kajian mengenai aspek penting yang perlu dikaji dalam
manajemen adalah “fungsi manajemen”. Adapun fungsi manajemen
terdiri dari empat komponen penting, yaitu (1) planning atau
perencanaan, (2) organizing atau pengorganisasian, (3) actuating atau
pergerakan, dan (4) controling atau pengawasan.*6

Mutu pelayanan haji secara keseluruhan diperkirakan
dipengaruhi dengan tatakelola haji yang optimal, efektif, dan hemat.
Penyelenggaraan iabadah haji harus dilaksanakan Dari tahap
perencanaan, pengaturan, pelaksanaan, hingga pengawasan
pelaksanaan ibadah haji. Untuk mencapai suatu tujuan. Maka perlu
proses atau langkah-langkah fungsi manajemen yang diselesaikan
secara berurutan.’

1. Perencanaan
Perencanaan merupakan keseluruhan aktivitas yang akan
dilakukan.'’® Perencanaan merupakan suatu bentuk proses

penentuan. Perencanaan yaitu sebuah proses dasar yang akan dipakai

15 Hakim, H. Lukmanul. "Kualitas Pelyanan Haji Oleh Kelompok Bimbingan Manasik Haji
(KBIH) Anihayah Karawang." Jurnal Politikom Indonesiana 2, no. 1 (2017): 29-29.

16 Alfia, Esti, Mesi Herawati, and Riri Novitasari, "Manajemen POAC Wakaf Di
Indonesia." ZISWAF: Jurnal Zakat dan Wakaf7 (2), (2020), him. 120-122.

17 Ernie Tisrawati Sule dkk, “Pengantar Manajemen”, Cet. 1 (Jakarta: Prenada Media,
2005), him. 8.

18 Samsudin, “Penerapan Fungsi-Fungsi Manajemen Dalam Meningkatkan Mutu
Pendidikan ”, Jurnal Idaarah, vol 1, no 1, (2017), him. 66.
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untuk menetapkan rentang pencapaian. Perencanaan bisa dikatakan
sebagai pembuatan strategi untuk mencapai sebuah tujuan atau
mengembangkan sebuah rencana suatu organisasi atau perusahaan.®
2. Pengorganisasian
Pengorganisasian adalah sebuah proses penyaluran suatu
pekerjaan atau tugas dan mengkoordinasikannya untuk mencapai
tujuan organisasi atau perusahaan. Pengorganisasian bisa juga
disebut dengan aktivitas pengelompokan yang dilakukan untuk
menjalankan tugas kepada setiap individu untuk melaksanakan
kegiatan sesuai dengan yang diharapkan.?
3. Penggerakan
Penggerakan merupakan proses memberikan sebuah motivasi
untuk bekerja kepada para bawahan dalam bentuk apapun.?! Hal ini
dilakukan agar para bawahan mampu bekerja dengan benar demi
mencapai sebuah tujuan dan dilakukan dengan efektif dan efisien.
Penggerak ini secara langsung suatu proses usaha merealisasikan

semua keinginan-keinginan organisasi atau perusahaan.??

19 Samuel Batlajery, “Penerapan Fungsi Manajemen Para Aparatur Pemerintahan Kampung
Tambat Kabupaten Merauke ”, Jurnal Iimu Ekonomi & Sosial, Vol. VI, No. 2, (2016), him. 138.

20 Mujino, Sobirin, Asrof, “Manajemen Bimbingan Manasik Haji dan Umrah pada
Kelompok Bimbingan Manasik Haji dan Umrah (KBIHU) Daarul Istigomomah Bogor”, Salm:
Jurnal Sosial dan Budaya Syar-i Volume 9, Nomor 2, (2022), him. 392.

21 Usman, Sinaung, “Fungsi Manajemen dalam Prakteknya”, Yograkarta: Rineka Cipta
2016).

22 Neni Utami, 2023, “Penerapan Manajemen POAC pada Usaha Dawer Semar di
Kabupaten Blitar”, Jural Penelitian Ekonomi Manajemen dan Bisnis (JEKOMBIS), Volume 2, No.
2, him 42
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4. Pengawasan
Pengawasan merupakan fungsi menajemen yang dilakukan
dengan mengadakan penilaian atau koreksi, sehigga jika ada yang
keliru atau melakukan kesalahan bisa langsung diarahkan ke jalan
yang seharusnya dan sesuai dengan tujuan. Biasanya dalan fungsi
manajemen pengawasan ini pelaksanaan kegiatannya atasan yang
mengadakan kegiatan pemeriksaan dengan mencocokan kegiatan-
kegiatan yang sedang dilaksanakan.?
b. Jamaah Haji Lanjut Usia
Jamaah haji merupakan sekelompok individu yang beragama Islam
dengan niat untuk menjalankan rukun Islam. Jamaah Haji adalah
sekelompok individu yang memiliki keterampilan yang unggul. dari
ekonomi, fisik, rohani maupun psikologinya. Menurut ketentuan UU No.
13 tahun 1998 mengenai masa tua yang sejahtera, kategori lanjut usia
merujuk kepada individu yang berusia lebih dari 60 tahun.?* Proses
penuaan mengindikasikan penurunan daya tahan tubuh, seperti yang
dijelaskan oleh Kartari (1993), perubahan dalam bentuk dan fungsi sel,
serta sistem organ terjadi seiring penuaan. Menurut definisi organisasi
kesehatan dunia, lanjut usia mencakup berbagai kelompok:
1) Kelompok pertengahan, yaitu rentang usia 45-59 tahun.

2) Kelompok usia lanjut, berkisar antara 60-70 tahun.

23 Hamdi, “Penerapan Fungsi Manajemen Pada Kntor Kelurahan Rantau Kiwa Kecamatan
Tapin Utara Kabupaten Tapin”, JIEB: Jurnal Ekonomi dan Bisnis, Jilid 6, no 2 (2020), him. 156-
157.

24 Undang-Undang nomor 13 tahun 1998 tentang “kesejahteraan lanjut usia”.
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3) Kelompok tua lanjutan, berkisar antara 75-90 tahun.

4) Kelompok usia sangat tua, yaitu diatas 90 tahun.?®

Proses penuaan merupakan suatu siklus kehidupan yang dicirikan
oleh penurunan beragam fungsi organ tubuh yang menjadikan tubuh lebih
rentan terhadap sejumlah kondisi penyakit yang berbeda yang dapat
berujung pada kematian, seperti pada sistem kardiovaskular, pernapasan,
pencernaan, endrokrin, dan lainnya. Penurunan ini terjadi seiring
bertambahnya usia, yang membawa perubahan sistem organ pada
manusia. Lansia adalah fase terakhir dari proses penuaan yang akan
dijalani oleh setiap individu.

Tahap terakhir dari kehidupan manusia adalah masa tua, dimana
fungsi tubuh secara bertahap memburuk secara fisik, mental, dan sosial,
sehingga sulit untuk melakukan pekerjaan sehari-hari. Penuaan adalah
suatu proses perubahan secara keseluruhan yang dimana tubuh, jaringan,
sel-sel tubuh, dan komponen tubuh lainnya mengalami penurunan
fungsional. Dibandingkan dengan orang lain, lansia memiliki kemampuan
regenerasi yang lebih rendah sehingga lebih rentan terhadap penyakit.

2. Penelitian yang Relevan

Pada bagian ini peneliti harus melakukan analisis terhadap peneliti

terdahulu menyangkut dengan subjek penelitian yang akan diteliti agar

peneliti bisa mengembangkan penelitian baru, dan menempatkan posisi

25 Wahjudi Nugroho, “Keperawatan Gerontik”, (Jakarta: Buku Kedokteran EGC, 2000),
him 19.
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penelitian yang akan dijalani peneliti. Maka, berdasarkan hal tersebut,
peneliti melakukan tinjauan pustaka terhadap temuan peneliti sebelumnya
dengan hasil sebagai berikut:

Pertama, jurnal yang berjudul “Strategi Tata Kelola Bimbingan
Manasik Haji pada Jamaah Haji Lanjut Usia di Kabuaten Karawang” yang
ditulis oleh Dina Nurkhofifah, tahun 2023.26 Penelitian mamakai metode
Kualitatif deskriptif. Data dikelola melalui observasi, wawancara, dan
peninjauan dokumen. Output dari penelitian ini adalah strategi pelayanan
yang diterapkan di Kemenag Karawang. sudah berjalan dengan maksimal,
dibuktikan dengan diadakannya pembentukan panitia pelaksana
bimbingan manasik haji, serta adanya seleksi bagi para pembimbing haji,
menentukan jadwal pelaksanaan bimbingan manasik haji, mempersiapkan
metode dan materi haji khusus lansia dan memberikan sara dan prasarana
yang akan di pakai pada saat manasik haji. Metodenya melalui ceramah
dan sesi tanya jawab, peragaan, dan penayangan video, praktik, dan
simulasi. Perbedaannya adalah pada penelitian ini hanya berfokus pada
pelayanan bimbingan manasik hajinya saja bukan pelayanan secara
keseluruhan. Sedangkan persamaannya adalah sama-sama mengangkat
topik tentang pelayanan untuk jamaah haji lanjut usia, dan lokasi penelitian
yang sama di lakukan pada Kementerian Agama.

Kedua, skripsi yang berjudul “Strategi pelayanan calon jamaah haji

%6 Dina Nurkhofifa, llham Fahri, Muhammad Faizin, “Strategi Pelayanan Tata Kelola
Bimbingan Manasik Haji pada Jamaah Lanjut Usia di Kabupaten Karawang ”, Innovative: Journal
Of Social Science Research, Vol, 3, no 3.
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usia lanjut pada mihrab Qolbi Travel di Jakarta Selatan”, skripsi yang di
tulis oleh Chairunnisa, pada tahun 2017.2” Pada penelitian ini
menggunakan metode Kualitatif dengan pendekatan Deskriptif. Hasilnya
adalah strategi yang dilakukan oleh Travel ini sudah baik, strategi yang
digunakan oleh Travel ini adalah mengenal bagaimana karakteristik
jamaah, memberikan pendampingan kepada jamaah lanjut usia, selain itu
Travel ini juga selalu berusaha dalam memenuhi permintaan jamaah haji.
Langkah yang digunakan oleh Travel dalam melayani calon jamaah yaitu
dilakukan dengan cara menjalin komunikasi kepada jamaah, membantu
jamaah, merawat jamaah, dan sebagainya. Perbedaannya adalah pada
penelitian ini tidak menggunakan teori fungsi manajemen, penelitian ini
dilakukan di Mihrab Qolbi Travel. Persamaan Kedua pendekatan tersebut
serupa dalam menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif.

Ketiga, Jurnal yang berjudul “Manajemen Pelayanan Ibadah Haji
pada Lanjut Usia di Kementerian agama Kabupaten Kaur”, yang di tulis
oleh Hellen Oktarina Sari, Fatimah Yunus, Yunida Een Fryanti, pada tahun
2022.%8 Penelitian ini menerapkan pendekatan deskriptif kualitatif dengan
menggunakan data empiris dari objek penelitian. Hasil dari penelitian ini
adalah dilihat secara keseluruhan pelayanan Ibadah Haji sudah terlaksana

dengan baik. Di Kemenag Kaur penilaian yang dilakukan berdasarkan

27 Chairunnisa, 2017, “Strategi Pelayanan Calon Jamaah Haji Usia Lanjut pada Mihrab
Qolbi Travel di Jakarta Selatan”, Universitas Syarif Hidayatullah Jakarta.

28 Hellen, Fatimah, Yunida, 2022, “Manajemen Pelayanan Ibadah Haji pada Lanjut Usia di
Kementerian Agama Kabupaten Kaur”, Qulubana: Jurnal Manajemen Dakwah, Vol 3, no.l
November 2022.
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dengan 5 indikator, 5 indikator tersebut adalah Terwujud, keandalan,
ketanggapan, jaminan, dan empati. Pelayanan di kemenag kabupaten Kaur
ini sudah berjalan sesuai dengan indikator yang digunakan. Perbedaan
dalam penelitian ini terletak teorinya, pada ini tidak menggunakan Teori
Fungsi Manajemen tetapi menggunakan 5 indikator yang sudah disebutkan
di atas. Persamaannya adalah penelitian sama-sama dilakukan di lingkup
Kemenag.

Keempat, skripsi dengan judul “Manajemen Pelayanan Calon
Jamaah Haji pada Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) Al-lkhwan
Bandar Lampung”, skripsi yang di tulis oleh Anisa Pratiwi, yang ditulis
pada tahun 2018.% Studi ini menerapkan pendekatan kualitatif dalam
penelitiannya, penelitian ini merupakan penelitian jenis lapangan.
Hasilnya adalah manajemen yang diberikan oleh KBIH dikatakan cukup
baik. Hal ini dibuktikan dengan tingginya minat masyarakat untuk
bergabung dengan KBIH Al-lkhwan ini. Pelayanan dilakukan sejak awal
hingga akhir. Adapun kendala yang dihadapi oleh KBIH ini adalah adanya
pesaing, keanekaragaman calon jamaah haji bandar Lampung. Sedangkan
faktor pendukungnya KBIH ini letaknya strategis, kerja sama yang
dilakukan solid, adanya sarana prasarana, serta adanya tenaga pembimbing
yang profesional dan berpengalaman. Perbedaannya adalah penelitian ini

dilakukan pada kelompok bimbingan ibadah haji, artinya secara

29 Anisa Pratiwi, 2017, “Manajemen Pelayanan Calon Jama’ah Haji pada Kelompok
Bimingan Ibadah Haji (KBIH) Al-Ikhwan Bandar Lampung”, Jurusan Manajemen Dakwah,
Universitas Islam Negeri Raden Intan Lampung.



19

keseluruhan. Sedangkan peneliti akan meneliti pada jamaah haji lansia,
lokasi yang diteliti berbeda. Persamaannya adalah sama-sama
menggunakan teori fungsi manajemen, dan dengan metode yang sama.
Kelima, jurnal dengan judul “Manajemen Pelayanan Pendaftaran
Haji pada Kantor Kementerian Agama Kabupaten Manggarai Timur-
NTT”, yang ditulis oleh Dwi Yuliana, pada tahun 2023.%° Yang terbit pada
jurnal Muddabir. Metode yang digunakan adalah kualitatif deskriptif.
Fenomena yang diteliti pada jurnal ini adalah tentang manajemen
pelayanan pendaftarannya. Hasil dari penelitian ini adalah sistem
pelayanan Tindakan yang dilakukan telah mengikuti prosedur standar
yang telah ditetapkan. Faktor pendukung vyaitu singkatnya proses
pendaftaran, tersedianya sarana prasarana, dan informasi yang tepat dan
cepat. Namun, masih ada kendala yang dihadapi yaitu jaringan yang sering
traubel, kurangnya akses internet. Perbedaanya adalah pada teori
manajemen, pada penelitian terdapat 10 teori manajemen yang dipakai
yaitu membuat perkiraan, perencanaan, pengorganisasian, pengelolaan
sumber daya manusia, arahan, kepemimpinan, koordinasi, memotivasi,
pengendalian, dan pelaporan. Sedangkan untuk penelitian yang akan
diteliti pada penelitian ini menggunakan 4 teori fungsi manajemen.
Kemudian pada jurnal ini hanya membahas tentang pelayanan

pendaftarannya saja, tidak secara menyeluruh. Persamaannya adalah

30 Dwi Yuliana, 2018, “Manajemen Pelayanan Pendaftaran Haji pada kantor Kementerian
Agama Kabupaten Manggarai Timur-NTT”, Muddabir: Jurnal Manajemen Dakwah, Vol 4, no 1.
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metode yang digunakan dan tempat penelitian sama-sama dilakukan di
kantor kementerian agama.
3. Kerangka Berfikir

Kerangka berfikir yaitu jalan pemikiran penulisan terhadap penelitian
yang ada di lapangan dengan tujuan untuk menyampaikan pesan penulis
kepada para pembaca agar pembaca bisa lebih mudah dalam memahami
penelitian tersebut. Kerangka berfikir berisi mengenai hubungan antar
variabel penelitian.®! Jadi, pada penelitian ini, peneliti akan meneliti tentang
bagaimana penerapan fungsi manajemen pelayanan dan juga apa saja faktor
pendukung dan penghambat pelayanan calon jamaah haji lanjut usia. Ada 4
faktor manajemen pelayanan yang akan di ulas yaitu, 1) sistem, prosedur,
metode, 2) personil, 3) sarana dan prasarana, 4) masyarakat. Dengan
menggunakan teori fungsi manajemen yang terdiri dari: perencanaan,
pengorganisasian, penyelenggaraan, dan pengawasan yang sering di
implementasikan pada sebuah organisasi atau perusahaan. Fungsi manajemen

ini dilakukan agar semua kegiatan berjalan dengan efektif dan efisien.
Fungsi manajemen ini digunakan sebagai sebuah upaya yang dilakukan
untuk memanajemen agar pelaksanaan ibadah haji dapat sesuai dengan
rencana yang telah disusun sebelumnya. fungsi manajemen ini dilakukan
untuk mencegah adanya kemungkinan hambatan yang nantinya akan terjadi

pada saat dilakukannya ibadah haji.

81 Sugiyono, “Metode Penelitian Manajemen”, Cet. Ke-3 (Bandung: Alfabeta, 2014),
him. 128.
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F. Metode Penelitian
1. Jenis pendekatan penelitian
Penelitian ini menggunakan penelitian lapangan. Yang dimana peneliti
terjun langsung ke tempat penelitian untuk mengamati bagaimana kondisi di
tempat penelitian dan juga mencari data. Penelitian ini memanfaatkan
pendekatan kualitatif yang merupakan sebuah penelitian yang berisi deskripsi
terhadap pelayanan objek penelitian.3?
2. Sumber data
Sumber data adalah asal dari informasi yang dipergunakan Kkita
dapatkan untuk menyusun penelitian ini. Ada 2 sumber yang di dapat dalam
penelitian ini yaitu:
a. Sumber data primer
Merupakan data yang di dapatkan secara langsung oleh peneliti
dengan adanya pendukung seperti wawancara dengan narasumber di
lapangan dengan ibu Hj. Amin Wijayanti, S.h, selaku kepala seksi
penyelenggaraan haji dan umrah.3® Pada penelitian ini peneliti mengamati
lingkungan lokasi penelitian, dan juga mewawancarai narasumber dengan
mengajukan beberapa pertanyaan yang sudah sebelumnya peneliti
siapkan. Kemudian peneliti mengamati bagaimana pelayanan atau

penanganan calon jamaah haji di Kemenag Kab Pemalang.

32 R. Zulki zulkipli Noor, “Metodologi Penelitian Kualitatif dan Kuantitatif (Petunjuk
praktis untuk menyususn skripsi, tesis, dan disertasi”, (Yogyakarta: 2015), him. 15.

3 Chesly Tanujaya, ‘“Perancangan Standart Operational Procedure Produksi pada
Perusahaan Coffein”, (Jakarta: Jurnal Manajemen dan start-up bisnis, Vol 2, no 1, 2017), him. 93.
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b. Sumber data sekunder
Merupakan informasi yang diperoleh dari sumber yang telah ada
sebelumnya, dan di dapatkan secara tidak langsung, sumber data sekunder
ini bisa kita dapatkan kapan saja dan juga efisien dalam mendapatkan data
karena data bisa dicari melalui buku, jurnal, majalah, televisi, media sosial,
film.2* Dalam penelitian ini peneliti juga memperoleh data sekunder
seperti buku, jurnal, internet, dan skripsi, dengan pembahasan yang sesuai
dengan data yang dibutuhkan selain dari wawancara secara langusung
dengan narasumber. Di Kemenag Pemalang jumlah pemberangkatan haji
berjumlah 626 calon jamaah haji, gagal berangkat haji 1. Diketahui bahwa
jumlah jamaah yang tergolong lansia ada 85 orang dengan usia tertua yaitu
93 tahun.
3. Teknik Pengumpulan Data
Terdapat beberapa cara bisa digunakan saat memperoleh data primer
maupun sekunder yaitu dengan memalui cara sebagai berikut:
a. Observasi
Observasi merupakan langkah pertama pada saat melakukan
penelitan. Observasi merupakan sebuah proses pencatatan mengenai data-
data pada saat melakukan penelitian. Observasi adalah kegiatan yang
dilakukan menggunakan pengamatan pancaindra tanpa adanya

manipulasi.® Dalam hal ini peneliti secara langusung melakukan

34 Nanang Martono, “Metode Penelitian Kualitatif”, Cet. Ke 14, edisi revisi 2 (Depok:
PT RajaGrafindo Persada, 2014), him. 2.

% Hasyim Hasan, “Teknik-Teknik Observasi”, Jurnal At-Tagaddum, Vol. 8 No. 1 Juli
2016, him. 21.
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pengamatan pada tempat di mana penelitian dilakukan. yaitu dengan
mengamati apasaja kegiatan atau kejadian yang terjadi di lingkungan
Kemenag Kabupaten Pemalang. Dengan cara ini maka akan
mempermudah peneliti dalam memperoleh data penelitian.
b. Wawancara
Wawancara adalah sebuah kegiatan pembicaraan antara seseorang
dengan beberapa orang yang akan memberikan beberapa pertanyaan untuk
mendapatkan data-data yang ada di lokasi penelitian.®® Wawancara juga
bisa di artikan memanfaatkan komunikasi dengan tujuan agar
mendapatkan informasi lebih mengenai apa yang terjadi.3” Pada penelitian
ini, peneliti melakukan wawancara dengan beberapa karyawan yang ada
di Kemenag Kabupaten Pemalang khususnya yang menangani
Penyelenggaraan Haji dan Umrah. Peneliti memilih narasumber atas dasar
pengetahuan dan kemampuan narasumber dalam menjawab beberapa
pertanyaan yang diajukan oleh peneliti.
c. Dokumentasi
Dokumentasi yaitu sebuah catatan mengenai kegiatan atau peristiwa
yang terjadi, dokumentasi yang biasanya dikemas dalam sebuah tulisan,
gambar, ataupun karya dari seseorang.®® Adanya dokumentasi atau

pengarsipan yang dilakukan guna memperkuat keandalan informasi

% Sugiyono, “Metode Penelitian Pendidikan Kuantitatif, Kualitatifdan R & D", (Bandung:
Alfabeta, 2006), him. 186.

37 Sudaryono, “Metode Penelitian Pendidikan”, (Jakarta: Prenamedia Group, 2016), him.
82

38 Endang Widi Winarni, “Teori dan Praktik Penelitian Kuantitatif Kualitatif: PTK, R &
D, (Jakarta: Bumi Aksara, 2018), him. 167.
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didapatkan dari hasil wawancara dan juga pengamatan.
4. Teknik Analisis Data
Analisis data adalah suatu proses mencari dan menyusun secara
sistematis apa yang diperoleh dari hasil observasi, wawancara, dann bahan-
bahan lainnya, sehingga dapat lebih mudah dipahami. Teknis analisis data
bertujuan untuk menganalisis data yang sudah terkumpul dan disusun secara
sistematis. Dalam penelitian ini penulis menggunakan Teknik analisis
Deskriptif Kualitatif, seperti dalam penjelasan Murdiyatmokoo dan
Handayani mengenai garis besar penulisan Kualitatif ada 3 alur kegiatan
yaitu:
a. Reduksi Data
Reduksi Data adalah menganalisis data melalui proses pemilihan
secara selektif, atau menyederhanakan sebuah informasi-informasi yang
ada di lapangan dan berkaitan dengan fokus penelitiannya.>® Pada
penelitian ini peneliti melalui observasi, wawancara, dokumentasi di
Kemenag Kabupaten Pemalang kemudian menyederhanakan data-data
yang ada sesuai dengan pelayanan calon jamaah haji lansia di Kemenag
Kabupaten Pemalang.
b. Penyajian Data
Penyajian data merupakan proses menyusun data yang sebelumnya

sudah diseleksi berdasarkan dengan kebutuhan penelitian agar bisa

% Zhahara Yusra, dkk, “ Pengelolaan LKP pasaMasa Pandemik Covid-19”, (Bengkulu:
Journal Of Lifelong Learning, Vol, 4, No 1, 2021), him. 20.
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mengambil kesimpulan atau pengambilan tindakanatas data yang sudah di
reduksi.** Pada penelitian ini peneliti menyajikan data hasil observasi,
wawancara dan dokumentasi di tempat penelitian yang di reduksi dan
berkaitan dengan objek penelitian.
c. Penarikan kesimpulan
Pengambilan kesimpulan merupakan sebuah proses dimana peneliti
membuat kesimpulan dari informasi yang sudah disederhanakan dan
disampaikan. sehingga bisa menghasilkan sebuah teori yang baru.*
G. Sistematika Penulisan
Penulis membagi tema-tema yang berbeda menjadi beberapa bab agar
persoalan yang dibahas dapat dipahami secara terpadu. Tindakan ini
dijalankan sebagai bagian dari usaha untuk memperjelas dan memudahkan
pembaca dalam memahami setiap permasalahan yang disebutkan. Berikut
rincian bab:
BAB I, bab ini merupakan bagian pendahuluan, yang dalamnya berisi: Latar
Belakang Masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian,
penelitian terdahulu dan sistematika penulisan.
BAB I1, bab ini merupakan sebuah pondasi penting dalam sebuah penelitian.
Di dalamnya, informasi tentang teori manajemen pelayanan dan Jamaah haji
usia lanjut yang relevan dengan masalah penelitian akan menjadi landasan

kuat untuk memahami konteks dan kerangka kerja yang akan digunakan.

40 Ahmad Rijali, “Analisis Data Kualitatif’, (Banjarmasin: Jurnal Alhadharah, Vol 17,
no 33 2020), him. 94.

41 Sapto Haryoko, dkk, “Analisis Data Penelitian Kualitatif (Konsep, Teknik, dan Prosedur
analisis)”, Cet. Ke-1 (Makassar: Badan Penerbitan UNM, 2020), HIm. 212.
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BAB IlI, Bagian ini menggambarkan objek penelitian, mencakup sejarah
kantor Kementerian Agama di Kabupaten Pemalang, profil serta fokus
Kementerian Agama Kabupaten Pemalang terkait penyelenggaraan haji dan
umrah, dan manajemen pelayanan haji bagi calon jamaah haji lanjut usia.
BAB 1V, berisi tentang informasi mengenai hasil riset dan analisis yang
dilakukan. Bab ini membahas mengenai hasil yang di dapatkan pada saat
observasi di lapangan, wawancara penelitian mengenai manajemen
palayanan calon jamaah haji lanjut usia di Kementerian Agama kabupaten
Pemalang. Dengan menguraikan faktor manajemen pelayanan dan faktor
kendala dengan menggunakan teori fungsi manajemen.

BAB V, Bagian akhir yang meliputi kesimpulan atau rangkuman dan saran.



BAB V
KESIMPULAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan dari hasil penelitian yang dilakukan di Kemenag Pemalang
tentang manajemen pelayanan calon jamaah haji lanjut usia, dapat disimpulkan
bahwa pelayanan yang dilakukan oleh Kemenag Pemalang sudah menerapkan
fungsi manajemen dari mulai perencanaan, pengorganisasian, penggerakan,
hingga pengawasan.

1. Dengan menerapkan fungsi manajemen proses palayanan yang diberikan oleh
Kemenag Pemalang kepada jamaah haji lanjut usia diantarannya adalah
pelayanan pendaftaran, bimbingan manasik haji, pembatalan haji,
pelaksanaan ibadah haji. Proses pelayanan yang dilakukan juga dilakukan
sesuai dengan SOP Pelayanan dan melakukan pelayanan dengan selalu
memperhatikan apa yang jamaah haji butuhkan.

2. Faktor pendukung dan penghambat proses pelayanan: faktor pendukungnya
antara lain lokasi Kemenag yang amat sangat strategis, adanya tenaga
pembimbing yang sudah baik dan berpengalaman, fasilitas Kemang
Pemalang yang sudah memadai, adanya pendanaan yang cukup, SDM yang
ramah dan sopan dalam melakukan pelayanan. Sedangkan untuk faktor
penghambatnya adalah adanya beberapa jamaah haji lansia yang mudah lupa,
sifat dan pemahaman jamaah haji yang berbeda-beda, serta fisik jamaah haji

lansia yang lemah.
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B. Saran
1. Kemenag Pemalang
Membangun sistem yang terintegrasi dengan tujuan untuk
memudahkan komunikasi antar tim media, petugas haji dan otoritas setempat.
Harus memberikan pelatihan dan pembekalan yang lebih baik khususnya
dalam bimbingan manasik haji. Jamaah haji harus lebih diberikan sosialisasi
dan edukasi yang lebih gencar tentang tata cara pelaksanaan ibadah haji dan
tips menjaga kesehatan selama di tanah suci.
2. Pemerintah
Dari segi pelayanan kesehatan, akan lebih baik lagi jika pemerintah
menyediakan jasa pelayanan yang di khususkan untuk jamaah haji lanjut usia
secara keseluruhan. Terutama bagi jamaah yang memiliki penyakit tertentu.
Memperbanyak tenaga medis dan juga melengkapi fasilitas kesehatan, seperti
ambulan dan layanan medis untuk kondisi yang darurat.
3. Mahasiswa
Bagi mahasiswa yang akan melakukan penelitian, sebaiknya kaji lebih
dalam mengenai permasalahan apa yang akan dijadikan penelitian. Lebih
mempersiapkan diri dan materi apa yang nantinya akan di lakukan.
Mengingat penelitian ini belum sepenuhnya dapat menggambarkan tingkat
kepuasan jamaah haji yang lebih tua, harus ada peningkatan ruang lingkup
penelitian. Selama proses pengumpulan data, para peneliti harus

menggunakan teknik yang diperkirakan dapat lebih optimal.
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