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خيروما عند الله    
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ABSTRAK 

 

Qonita Ibra Afkarina, 1801056022, Pengaruh Kompetensi dan Pelayanan 

Tim Pemandu Haji Indonesia (TPHI) terhadap Tingkat Kepuasan Jemaah 

Haji Lansia Kabupaten Kediri Tahun 2024. 

 Pemerintah mengangkat tema haji ramah lansia pada tahun 2024. Salah 

satu faktor keberhasilan dari tema tersebut adalah dengan adanya tingkat kepuasan 

jemaah haji lansia terhadap pelayanan yang diberikan oleh pemerintah melalui 

petugas haji. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh 

kompetensi dan pelayanan Tim Pemandu Haji Indonesia (TPHI) terhadap tingkat 

kepuasan jemaah haji lansia Kabupaten Kediri Tahun 2024. Adapun variabel 

independen pada penelitian ini adalah kompetensi tim pemandu haji indonesia 

(X1) dan pelayanan tim pemandu haji indonesia (X2), dan variabel dependen pada 

penelitian ini adalah tingkat kepuasan jemaah haji lansia (Y). 

 Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian kuantitatif. 

Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan teknik proportionate stratified 

random sampling. Adapun sampel penelitian ini adalah jemaah haji lansia 

Kabupaten Kediri tahun 2024 sebanyak 71 responden. Teknik pengumpulan data 

dalam penelitian ini dengan angket, wawancara dan dokumentasi. 

 Hasil dari penelitian ini adalah adanya pengaruh kompetensi dan 

pelayanan tim pemandu haji indonesia dengan tingkat kepuasan jemaah haji lansia 

Kabupaten Kediri tahun 2024. Hal ini dapat dibuktikan dengan perhitungan uji 

regresi linear berganda yang menghasilkan pernyataan bahwa kompetensi dan 

pelayanan tim pemandu haji indonesia berbengaruh positif dan signifikan terhadap 

tingkat kepuasan jemaah haji lansia Kabupaten Kediri tahun 2024 dengan hasil 

persentase uji regresi linear berganda yaitu 58,2%. 

 

Kata Kunci : Kompetensi TPHI, Pelayanan TPHI, Kepuasan Jemaah 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Rangkai$an pe$rjalanan i$badah yang hanya dapat di$laksanakan ole$h 

u $mat i$slam dari$ pe$nju $ru $ du $ni$a di$ Masji$di$l Haram, Me$kkah te$rdapat du $a 

je$ni$s yai$tu $ i$badah haji$ dan i$badah u $mrah. I$badah haji$ me$ru $pakan i$badah 

ru $ku$n i$slam ke$li$ma yang di$waji$bkan bagi$ orang mampu $ dari$ se$gi$ lahi$r 

mau $pu $n bati$n de$ngan pe$laksanaan pada bu $lan Zu $lhi$jah. Se$dangkan, i$badah 

u $mrah me$ru $pakan i$badah yang di$ su $nnahkan u $ntu $k di$ke$rjakan de$ngan 

pe$laksanaan pada se$ti$ap waktu $. Pe$rjalanan i$badah haji$ dan u $mrah 

di$katakan se$bagai$ i$badah yang hanya dapat di$laksanakan di$ Masji$di$l 

Haram be$rdasarkan pada ke$te$ntu $an-ke$te$ntu $an yang haru $s di$pe$nu $hi$ se$pe$rti$ 

syarat dan ru $ku $n. I$badah haji$ dan i$badah u $mrah me$mi$li$ki$ ke$te$ntu $an 

di$laksanakan pada te$mpat pe$rtama yang di$bangu $n u $ntu $k te$mpat be$ri$badah. 

Se$bagai$mana fi$rman Allah SWT dalam su $rat Ali$ I$mran ayat 96 - 97 : 

ةَ مُبَاركًَا و هُدًى لّلِْعَالَمِيَْ  للِن اسِ  وُّضِعَ  بَ يْتٍ  اوَ لَ  اِن   قَامُ  فِيْهِ آيََتٌ بَ يِّنَاتٌ  (٦٩) للِ ذِيْ ببَِك   م 
كَفَرَ  نْ وَمَ  اسْتَطاَعَ الَِيْهِ سَبِيْلً  وَلِلهِّ عَلَى الن اسِ حِجُّ البَ يْتِ مَنِ  كَانَ آمِنًا دَخَلَهُ  وَمَنْ  ابِْ رَاهِيْمَ 

َ غَنٌِِّ عَنِ الْعَالَمِيَْ )  (٦٩فَاِن  الِلهّ

Arti$nya : “Se $su $nggu$hnya ru$mah (i$badah) pe$rtama yang di$bangu$n 

u $ntu$k manu$si$a adalah (Bai$tu $llah) yang (be $rada) di$ Bakkah (Makkah) yang 

di$be$rkahi$ dan me$njadi$ pe $tu $nju $k bagi$ se$lu $ru $h alam. Di$ dalamnya te$rdapat 

tanda-tanda yang je $las, (di$ antaranya) Maqam I$brahi$m. Si$apa yang 

me $masu$ki$nya (Bai$tu $llah), maka amanlah di$a. (Di$ antara) ke$waji$ban 

manu$si$a te $rhadap Allah adalah me $laksanakan i$badah haji$ ke $ Bai$tu $llah, 

(yai$tu $ bagi$) orang yang mampu$ me $ngadakan pe$rjalanan ke$ sana. Si$apa 

yang me$ngi$ngkari$ (ke $waji$ban haji$), maka se $su$nggu$hnya Allah Maha Kaya 

(ti$dak me $me $rlu $kan se$su $atu$ pu $n) dari$ se $lu $ru $h alam.” 

 

Dalam ayat te$rse$bu $t di$je$laskan bahwa bai$tu $llah me$ru $pakan ru $mah 

yang pe$rtama di$bangu $n u $ntu $k manu $si$a se$cara ke$se$lu $ru $han se$bagai$ te$mpat 

be$ri$badah dan manasi$k, di$ mana me$njadi$ te$mpat me$laku $kan tawaf dan 
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salat se$rta be$r-i$’ti$kaf. Ayat te$rse$bu $t ju $ga me$nje$laskan te$ntang pe$ri$ntah 

Allah u $ntu $k me$laksanakan i$badah haji$ di$ ka’bah yang te$lah di$bangu $n ole$h 

nabi$ I$brahi$m as dan me$njadi$ ke$waji$ban haji$ bagi$ se$ti$ap mu $sli$m yang 

mampu $ me$ngadakan pe$rjalanan ke$ sana.
1
 

Masyarakat Indone$si$a te$lah di$pe$rmu $dah ole$h pe$me$ri$ntah u $ntu $k 

me$laksanakan pe$rjalanan haji$. Pe$me$ri$ntah I$ndone$si$a te$lah me$ne$tapkan 

pe$ratu $ran pe$rjalanan haji$ u $ntu $k di$ke$lola ole$h Me$nte$ri$ Agama di$mu $lai$ dari$ 

tahu $n 1969 dalam be$ntu $k Ke$pu $tu $san Pre$si$de$n. Pe$ratu $ran pe$rtama kali$ 

di$te$rbi$tkan u $ntu $k me$li$ndu $ngi$ je$maah dari$ pe$ni$pu $an dan pe$ne$lantaran dari$ 

pi$hak pe$nye$le$nggara haji$ swasta yang ti$dak be$rtanggu $ng jawab. Se$i$ri$ng 

be$rjalannya waktu $ pe$ratu $ran me$ngalami$ pe$ru $bahan dan pe$mbaharu $an, 

te$rhi$tu $ng te$rdapat e$mpat kali$ pe$ru $bahan u $ndang-u $ndang sampai$ pada 

pe$ratu $ran U$ndang-U$ndang Re$pub$li$k I$ndone$si$a Nomor 8 tahu $n 2019.
2
 

Dalam u $ndang-u $ndang te$rse$bu $t me$nye$bu $tkan bahwa pe$nye$le$nggaraan 

i$badah haji$ di$laksanakan ole$h me$nte$ri$ de$ngan pe$mbi$ayaan, pe$nge$lolaan 

dan pe$layanan yang be$rsi$fat u $mu $m. 

Pe$me$ri$ntah me$mi$li$ki$ tanggu $ng jawab dalam pe$nye$le$nggaraan haji$ 

re$gu $le$r yang di$laksanakan ole$h me$nte$ri$. Be$ntu $k pe$laksanaan tanggu $ng 

jawab me$nte$ri$ di$laku $kan me$lalu $i$ satu $an ke$rja dari$ ti$ngkat dae$rah, pu $sat 

hi$ngga Arab Sau $di$ dan PPI$H.  PPI$H yang me$ru $pakan ke$panjangan dari$ 

pe$tu $gas pe$nye$le$nggara i$badah haji$ adalah pe$tu $gas yang di$angkat ole$h 

me$nte$ri$ yang me$ndapatkan tu $gas u $ntu $k me$laku $kan pe$mbi$naan, pe$layanan, 

pe$li$ndu $ngan, pe$ngoordi$nasi$an dan pe$nge$ndali$an pe$laksanaan ope$rasi$onal 

i$badah haji$ di$ dalam ne$ge$ri$ dan di$ Arab Sau $di$.
3
 

Se$lai$n dari$ pe$ratu $ran pe$ru $ndang-u $ndangan tu $gas pani$ti$a 

pe$nye$le$nggaraan i$badah atau $ PPI$H di$atu $r se$cara le$bi$h ri$nci$ pada pe$ratu $ran 

me$nte$ri$ agama yang me$nye$bu $tkan pe$tu $gas haji$ me$mi$li$ki$ be$rbagai$ tu $gas. 

                                                           
1
  Muhammad Nasib Ar-Rifa’i, Kemudahan dari Allah : Ringkasan Tafsir Ibnu Katsir, 

trans. oleh Syihabuddin (Jakarta: Gema Insani, 1999), hal. . 
2
 Abdul Jamil et al., Pengembangan Kurikulum Program Studi Haji & Umrah 

(Semarang: FATAWA PUBLISHING, 2020), hal. 117-119. 
3
 Presiden Republik Indonesia,  ‎Salinan Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 8 

Tahun 2019 Tentang Penyelenggaraan Ibadah Haji Dan Umrah, 2019, pasal 1 ayat 9. 
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PPI$H di$bagi$ me$njadi$ 3 bagi$an yai$tu $ PPI$H Klote$r, PPI$H E$mbarkasi$ dan 

PPI$H Arab Sau $di$. PPI$H Klote$r te$rdi$ri$ dari$ Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a 

(TPHI$), Ti$m Pe$mbi$mbi$ng I$badah Haji$ I$ndone$si$a (TPI$HI$) dan Ti$m 

Ke$se$hatan Haji$ I$ndone$si$a (TKHI$) yang be$rtu $gas me$nye$rtai$ je$maah dalam 

satu $ ke$lompok te$rbang. TPHI$ me$ru $pakan pe$tu $gas haji$ yang me$mi$li$ki$ tu $gas 

u $ntu $k me$mbe$ri$kan pe$layanan yang be$rsi$fat u $mu $m ke$pada je$maah haji$ dan 

be$rtanggu $ng jawab se$bagai$ ke$tu $a ke$lompok te$rbang yang me$mu $lai$ 

me$njalankan tu $gasnya se$be$lu $m ke$be$rangkatan. 

Pe$tu $gas haji$ me$mpu $nyai$ pe$ran strate$gi$s dalam u $paya me$mbantu $ 

ke$lancaran para calon je$maah haji$ dari$ ke$be$rangkatan hi$ngga ke$pu $langan 

me$nu $ju $ tanah ai$r. Agar pe$ran te$rse$bu $t dapat te$rpe$nu $hi$ di$pe$rlu $kan be$be$rapa 

syarat u $ntu $k me$njadi$ pe$tu $gas haji$. Salah satu $ syarat me$njadi$ pe$tu $gas haji$ 

adalah me$mi$li$ki$ ke$mampu $an dan pe$nge$tahu $an di$ bi$dang pe$nye$le$nggaraan 

i$badah haji$. Ke$mampu $an atau $ pe$nge$tahu $an te$rse$bu $t de$ngan kata lai$n 

di$se$bu $t kompe$te$nsi$. Kompe$te$nsi$ atau $ ke$mampu $an adalah pola 

pe$nge$tahu $an, ke$ahli$an, ke$te$rampi$lan pe$ri$laku $, dan si$fat-si$fat lai$n yang 

haru $s di$laku $kan se$se$orang u $ntu $k me$laku $kan pe$ran atau $ pe$ke$rjaan.  

Se$ti$ap bagi$an dari$ tu $gas atau $ pe$ke$rjaan di$pe$rlu $kan adanya 

kompe$te$nsi$. Kompe$te$nsi$ adalah karakte$ri$sti$k pe$nge$tahu $an dan 

ke$te$rampi$lan yang di$bu $tu $hkan ole$h i$ndi$vi$du $al u $ntu $k me$njalankan tu $gas 

dan tanggu $ng jawab se$cara e$fe$kti$f u $ntu $k me$ncapai$ profe$si$onali$tas dalam 

be$ke$rja dan me$wu $ju $dkan ki$ne$rja yang bai$k. Pe$tu $gas haji$ haru $s me$mi$li$ki$ 

kompe$te$nsi$ yang di$pe$rlu $kan u $ntu $k me$laksanakan tu $gas de$ngan bai$k u $ntu $k 

me$layani$ dan me$mbantu $ para je$maah haji$ u $ntu $k me$laksanakan i$badah 

de$ngan bai$k. 

Kompe$te$nsi$ pe$gawai$ adalah se$se$orang yang me$mi$li$ki$ ke$cakapan 

atau $ ke$andalan u $ntu $k me$njalankan se$su $atu $ yang di$wu $ju $dkan me$lalu $i$ 

aksi$nya dalam me$ni$ngkatkan produ $kti$vi$tas ke$rja. Se$orang pe$tu $gas haji$ 

di$harapkan dapat me$nu $nju $kkan ke$mampu $annya u $ntu $k me$layani$ para 

je$maah haji$ de$ngan bai$k dan be$rtanggu $ng jawab. Me$nu $ru $t Anna Hasbi$e$, 

Pe$tu $gas haji$ haru $s me$mi$li$ki$ komi$tme$n u $tama u $ntu $k si$ap dalam me$mbi$na, 
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me$layani$, dan me$li$ndu $ngi$ je$maah, bai$k ke$ti$ka di$mi$nta mau $pu $n ti$dak 

di$mi$nta.
4
  

Pe$tu $gas haji$ me$mi$li$ki$ tu $gas u $ntu $k me$laksanakan pe$mbi$naan, 

pe$layanan dan pe$rli$ndu $ngan te$rhadap je$maah haji$. Pe$layanan me$ru $pakan 

ke$gi$atan u $ntu $k me$ngu $ru $s atau $ me$mbantu $ me$mpe$rsi$apkan ke$pe$rlu $an yang 

di$bu $tu $hkan orang lai$n. Pe$layanan bagi$ je$maah haji$ di$mu $lai$ dari$ 

pe$mbe$kalan, pe$mbe$rangkatan, pe$laksanaan dan pe$mu $langan. Dari$ dae$rah 

ke$ e$mbarkasi$ ke$mu $di$an arab sau $di$ dan sampai$ ke$mbali$ lagi$ me$nu $ju $ ke$ 

dae$rah asal. Pe$layanan yang bai$k pe$rlu $ di$laku $kan agar je$maah haji$ dapat 

me$njalankan i$badah haji$ de$ngan bai$k dan nyaman. Pe$layanan sangat 

di$pe$rlu $kan ole$h se$mu $a je$maah khu $su $snya bagi$ je$maah lansi$a yang 

me$mi$li$ki$ le$bi$h banyak re$si$ko di$bandi$ng je$maah lai$nnya. 

Ke$me$nte$ri$an Agama me$ngu $su $ng ke$mbali$ te$ma haji$ ramah lansi$a 

pada tahu $n 2024. Te$ma haji$ i$ni$ masi$h re$le$van te$rhadap ju $mlah je$maah haji$ 

lansi$a. Data me$nu $nju $kkan bahwa ju $mlah je$maah haji$ lansi$a pada tahu $n 

2024 te$rdapat 44.795 je$maah atau $ se$ki$tar 21% dari$ se$lu $ru $h ju $mlah je$maah 

haji$. Je$maah haji$ lansi$a te$rbagi$ dalam e$mpat ke$lompok u $mu $r. Re$ntang u $si$a 

66 sampai$ 75 tahu $n se$ju $mlah 34.420 je$maah, re$ntang u $si$a 76 sampai$ 85 

tahu $n se$ju $mlah 8.435 je$maah, u $si$a 86 sampai$ 95 tahu $n se$ju $mlah 1.835 

je$maah dan u $si$a le$bi$h dari$ 95 tahu $n se$ju $mlah 55 je$maah.
5
 Ada e$mpat 

kate$gori$ je$maah haji$ lansi$a, yang pe$rtama lansi$a mandi$ri$; kate$gori$ ke$du $a, 

lansi$a yang dapat me$laku $kan akti$vi$tas hari$an se$cara mandi$ri$ de$ngan 

pe$nyaki$t pe$nye$rta; ke$ti$ga, lansi$a yang dalam me$laku $kan akti$vi$tas hari$an di$ 

lu $ar me$me$rlu $kan bantu $an orang lai$n; dan yang te$rakhi$r, lansi$a yang dalam 

me$laku $kan akti$vi$tas hari$an di$ lu $ar mau $pu $n di$ dalam kamar me$me$rlu $kan 

bantu $an orang lai$n. 

                                                           
4
 Amnia Salma, ―10.992 Peserta Ikuti Seleksi Petugas Haji 2024,‖ haji.kemenag.go.id, 

2023, https://haji.kemenag.go.id/v5/detail/10-992-peserta-ikuti-seleksi-petugas-haji-2024, diakses 

pada 11 maret 2025, pukul 13.40 WIB. 
5
 Boy Azhar, ―Ini Ikhtiar Kemenag Wujudkan Haji Ramah Lansia,‖ haji.kemenag.go.id, 

2024, https://haji.kemenag.go.id/v5/detail/ini-ikhtiar-kemenag-wujudkan-haji-ramah-lansia, 

diakses pada 16 januari 2025, pukul 14.15 WIB. 
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Ke$me$nte$ri$an Agama me$nge$lu $arkan ke$bi$jakan layanan i$badah haji$ 

ramah lansi$a u $ntu $k me$mbe$ri$kan layanan yang ramah se$kali$gu $s nyaman 

bagi$ lansi$a yang me$nu $nai$kan i$badah haji$. Ada 9 u $paya yang di$jalankan 

Ke$me$nte$ri$an Agama u $ntu $k layanan je$maah haji$ lanju $t u $si$a/lansi$a. 

1. Pe$li$batan para ahli$ ge$ri$atri$ dalam pe$laksanaan haji$, te$ru $tama 

u $ntu $k me$ru $mu $skan konse$p layanan dan prose$du $r ope$rasi$onal. 

2. Me$nyu $su $n bu $ku $ Pe$doman Manasi$k Haji$ Ramah Lansi$a se$rta 

me$nsosi$ali$sasi$kan pe$layanan ramah lansi$a saat pe$mbi$naan 

manasi$k di$ Kantor U$ru $san Agama Ke$camatan dan Kantor 

Ke$me$nag Kabu $pate$n/Kota. 

3. Me$nyi$apkan sarana transportasi$ yang me$mi$li$ki$ akse$s yang 

mu $dah bagi$ lansi$a. 

4. PPI$H me$mpe$rsi$apkan ru $ang tu $nggu $ khu $su $s bagi$ je$maah haji$ 

lansi$a dan me$nyu $su $n ske$ma pe$ne$mpatan yang mu $dah di$ 

jangkau $ ole$h je$maah lansi$a di$ hote$l. 

5. Pe$ngu $rangan ke$gi$atan se$re$moni$al pe$mbe$rangkatan di$ 

e$mbarkasi$ agar je$maah ti$dak ke$le$lahan. 

6. PPI$H me$nambah ju $mlah pe$tu $gas u $ntu $k me$layani$ je$maah lansi$a. 

7. Me$nge$du $kasi$ je$maah lansi$a u $ntu $k ti$dak me$maksakan di$ri$ di$lu $ar 

ke$mampu $annya dan me$mbe$ri$kan pe$mahaman te$ntang be$rbagai$ 

alte$rnati$f ke$mu $dahan dalam me$njalankan i$badah haji$. 

8. Me$ngajak je$maah haji$ se$lai$n lansi$a u $ntu $k pe$du $li$ te$rhadap 

je$maah lansi$a. 

9. Be$rsi$ne$rgi$ de$ngan se$ju $mlah pi$hak dari$ i$ndone$si$a mau $pu $n arab 

sau $di$ dalam pe$nye$di$aan ku $rsi$ roda. 

Pada poi$n ke$e$nam di$se$bu $tkan bahwa adanya u $paya pe$nambahan 

ju $mlah pe$tu $gas haji$ pe$layanan je$maah lansi$a.
6
 Se$lai$n pe$nambahan ju $mlah 

pe$tu $gas pe$layanan te$rhadap lansi$a, pe$tu $gas haji$ di$be$kali$ i$lmu $ dalam 

pe$layanan lansi$a pada ke$gi$atan bi$mte$k.  

                                                           
6
 Achmad Muchaddam Fahham, ―Urgensi Layanan Haji Ramah lansia‖ XV, no. 12 

(2023), hal. 23-24. 
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Se$mu $a pe$tu $gas haji$ me$ndapatkan i$lmu $ u $ntu $k me$laksanakan 

pe$layanan te$rhadap lansi$a, ti$dak te$rke$cu $ali$ TPHI$. Ti$m Pe$mandu $ Haji$ 

I$ndone$si$a (TPHI$) me$mi$li$ki$ tanggu $ng jawab te$rhadap se$lu $ru $h je$maah pada 

ke$lompok te$rbang (klote$r), te$ru $tama pada jamaah haji$ lansi$a yang 

me$me$rlu $kan pe$rhati$an le$bi$h dan se$jalan de$ngan te$ma haji$ ramah lansi$a. 

TPHI$ di$harapkan agar dapat me$mbe$ri$kan contoh ke$pada se$lu $ru $h pe$tu $gas 

dan je$maah dalam satu $ klote$r u $ntu $k me$mpe$rhati$kan je$maah lansi$a. 

Ke$pu $asan me$ru $pakan hal yang me$ndasar se$bagai$ pe$ni$lai$an 

te$rhadap su $atu $ barang atau $ jasa. Ke$pu $asan je$maah haji$ be$rarti$ pe$ni$lai$an 

je$maah te$rhadap jasa yang di$pe$role$h dari$ pe$layanan pu $bli$k. Pe$layanan 

pu $bli$k dalam pe$ri$hal haji$ i$ni$ adalah ke$me$nte$ri$an agama. Ke$me$nte$ri$an 

Agama te$lah me$nu $nju $k pe$tu $gas haji$ u $ntu $k me$laksanakan pe$layanan. 

Ke$pu $asan je$maah dapat me$ngacu $ pada pe$layanan yang di$be$ri$kan ole$h 

pe$tu $gas haji$ ke$pada para je$maah. Ke$pu $asan je$maah ju $ga di$te$ntu $kan ole$h 

pe$tu $gas haji$ yang me$layani$ de$ngan kompe$te$n dan se$su $ai$ harapan je$maah. 

Pe$layanan dari$ pe$tu $gas haji$ yang dapat me$mbe$ri$kan ke$pu $asan ke$pada 

je$maah antara lai$n de$ngan cara me$mbe$ri$kan i$nformasi$ yang je$maah 

bu $tu $hkan, me$ngarahkan je$maah de$ngan bai$k dan me$layani$ se$cara ce$pat 

dan te$pat.  

Hasi$l pe$ngu $ku $ran ti$ngkat ke$pu $asan je$maah haji$ dapat me$nu $nju $kkan 

se$be$rapa pu $as te$rhadap kompe$te$nsi$ dan pe$layanan dari$ pe$tu $gas haji$. 

Tu$ju $an dari$ pe$ngu $ku $ran ti$ngkat ke$pu $asan je$maah adalah u $ntu $k dapat 

me$nge$tahu $i$ faktor-faktor ke$ti$dakpu $asan u $ntu $k se$ge$ra di$laku $kan pe$rbai$kan, 

se$hi$ngga je$maah ti$dak ke$ce$wa. Ti$dak hanya di$pe$ngaru $hi$ ole$h ku $ali$tas 

layanan, te$tapi$ ke$pu $asan pe$langgan ju $ga di$te$ntu $kan ole$h kompe$te$nsi$ yang 

me$nghasi$lkan ki$ne$rja i$ndi$vi$du $ pe$tu $gas.  

Pelayanan terhadap jemaah haji lansia memerlukan perhatian dan 

pendekatan yang berbeda dibandingkan dengan jemaah pada umumnya. 

Dalam berbagai literatur, disebutkan bahwa kompetensi petugas, terutama 

dalam hal pengetahuan, keterampilan dan sikap kerja, sangat 

mempengaruhi kualitas pelayanan dan kepuasan jemaah. Namun, di 
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lapangan masih ditemukan kurangnya kesiapan dan keterampilan petugas 

dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan fisik dan 

psikologis lansia. Kompetensi petugas belum sepenuhnya mampu 

memenuhi kepuasan jemaah haji lansia. 

Pe$ne$li$ti$an te$rkai$t ke$pu $asan je$maah haji$ lansi$a te$rhadap pe$layanan 

yang di$be$ri$kan ole$h pe$tu $gas haji$ sangatlah pe$nti$ng di$laku $kan. Pe$tu $gas haji$ 

yang di$maksu $d dalam pe$ne$li$ti$an i$ni$ adalah ti$m pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a 

(TPHI$). Adanya pe$ne$li$ti$an i$ni$ akan me$nu $nju $kkan bu $kti$ be$rhasi$l ti$daknya 

pe$layanan yang te$lah di$be$ri$kan ke$pada je$maah haji$ lansi$a apakah se$su $ai$ 

de$ngan pe$ngu $su $ngan te$ma haji$ ramah lansi$a. Se$maki$n ti$nggi$nya ti$ngkat 

ke$pu $asan je$maah haji$ me$nandakan ke$be$rhasi$lan pe$layanan TPHI$. 

Pe$ni$lai$an te$rhadap ke$pu $asan je$maah ju $ga dapat me$mpe$rbai$ki$ apa yang 

me$njadi$ ke$ku $rangan.  

Be$rdasarkan latar be$lakang masalah di$ atas, maka pe$nu $li$s te$rtari$k 

u $ntu $k me$laku $kan pe$ne$li$ti$an be$rkai$tan de$ngan kompe$te$nsi$ TPHI$, 

pe$layanan TPHI$ dan ti$ngkat ke$pu $asan je$maah haji$ lansi$a de$ngan 

me$ngambi$l ju $du $l pe$ne$li$ti$an ―Pe$ngaru $h Kompe$te$nsi$ dan Pe$layanan Ti$m 

Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a (TPHI$) te$rhadap Ti$ngkat Ke$pu $asan Je$maah Haji$ 

Lansi$a Kabu $pate$n Ke$di$ri$ Tahu $n 2024‖ 

B. Rumusan Masalah 

Ru $mu $san masalah pada pe$ne$li$ti$an i$ni$ adalah bagai$mana pe$ngaru $h 

kompe$te$nsi$ dan pe$layanan Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a (TPHI$) te$rhadap 

ti$ngkat ke$pu $asan je$maah haji$ lansi$a Kabu $pate$n Ke$di$ri$ Tahu $n 2024 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

Tu$ju $an dalam pe$ne$li$ti$an i$ni$ be$rdasarkan pada ru $mu $san masalah 

yang te$lah di$se$bu $tkan di$atas adalah u $ntu $k me$nge$tahu $i$ pe$ngaru $h 

kompe$te$nsi$ dan pe$layanan Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a (TPHI$) te$rhadap 

ti$ngkat ke$pu $asan je$maah haji$ lansi$a Kabu $pate$n Ke$di$ri$ Tahu $n 2024. 
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Adapu $n manfaat dari$ pe$ne$li$ti$an i$ni$ me$li$pu $ti$ : 

1. Manfaat Te$ore$ti$s 

Manfaat se$cara te$ore$ti$s dari$ pe$ne$li$ti$an i$ni$ adalah se$bagai$ bahan 

acu $an yang di$gu $nakan ole$h TPHI$, u $ntu $k me$mpe$rlu $as i$lmu $ 

pe$nge$tahu $an khu $su $snya ju $ru $san manaje$me$n haji$ dan u $mrah, dan 

dapat di$gu $nakan se$bagai$ salah satu $ bahan pe$rbandi$ngan pe$ne$li$ti$ 

lai$n. 

2. Manfaat Prakti$s 

Manfaat se$cara prakti$s dari$ pe$ne$li$ti$an i$ni$ adalah dapat di$gu $nakan 

pe$doman dan bahan masu $kan bagi$ TPHI$ u $ntu $k me$ni$ngkatkan 

pe$layanan yang bai$k u $ntu $k je$maah haji$ lansi$a. 

D. Tinjauan Pustaka 

Se$be$lu $m me$laku $kan pe$ne$li$ti$an, u $ntu $k me$nghi$ndari$ plagi$ari$sme$ 

dari$ pe$ne$li$ti$an-pe$ne$li$ti$an te$rdahu $lu $ dan u $ntu $k me$ndapatkan gambaran 

me$nge$nai$  data-data pe$ndu $ku $ng, pe$ne$li$ti$ te$rle$bi$h dahu $lu $ me$mpe$lajari$ 

se$ju $mlah pe$ne$li$ti$an yang re$le$van de$ngan kaji$an pada pe$ne$li$ti$an i$ni$ antara 

lai$n : 

Pe $rtama, skri$psi$ pe$ne$li$ti$an Ji$haan Nabi$i$lah U$ni$ve$rsi$tas I$slam 

Ne$ge$ri$ Syari$f Hi$dayatu $llah Jakarta konse$ntrasi$ Manaje$me$n Haji$ dan 

U$mrah program stu $di$ Manaje$me$n Dakwah Faku $ltas I$lmu $ Dakwah dan 

I$lmu $ Komu $ni$kasi$ tahu $n 2023 yang be$rju $du $l “Pe $ngaru $h Ku $ali$tas 

Pe $layanan Pe $mbi$mbi$ng Haji$ te $rhadap Ti$ngkat Ke $pu $asan Je$maah pada 

PT. Je $jak I$mani$ Be $rkah Be$rsama Tange$rang Se$latan”. Pe$ne$li$ti$an i$ni$ 

me$nggu $nakan me$tode$ pe$ne$li$ti$an ku $anti$tati$f de$ngan anali$si$s li$ne $ar 

re $gre$ssi$on. Data-data yang di$ambi$l ole$h pe$ne$li$ti$ me$li$pu $ti$ data yang ada di$ 

le$mbaga de$ngan te$kni$k doku $me$ntasi$, wawancara, dan angke$t. Hasi$l dalam 

pe$ne$li$ti$an me$mpe$role$h koe$fi$si$e$n F se$be$sar 17.252 de$ngan non-probabi$li$ty 

valu$e $  0,000 (P < 0,05) angka i$ni$ me$nu $nju $kkan bahwa te$rdapat pe$ngaru $h 

yang si$gni$fi$kan antara ku $ali$tas pe$layanan te$rhadap ke$pu $asan jamaah dan 

me$ndapatkan hasi$l koe$fi$si$e$n R se$be$sar 0,399 dan koe$fi$si$e$n R squ $are$ 
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se$be$sar 0,159. Hal i$ni$ me$nu $nju $kkan kontri$bu $si$ ku $ali$tas pe$layanan te$rhadap 

ke$pu $asan jamaah se$be$sar 15,9% dan 84,1% kontri$bu $si$ vari$abe$l lai$n yang 

ti$dak di$te$li$ti$.
7
 Pe$rsamaan pe$ne$li$ti$an i$ni$ de$ngan pe$ne$li$ti$an yang akan di$kaji$ 

yai$tu $ ke$du $annya me$ne$laah te$ntang pe$layanan te$rhadap ke$pu $asan je$maah. 

Pe$rbe$daan dari$ pe$ne$li$ti$an i$ni$ de$ngan pe$ne$li$ti$an yang akan di$kaji$ te$rle$tak 

pada obje$k pe$ne$li$ti$annya, pe$ne$li$ti$an i$ni$ te$ntang pe$layanan pe$mbi$mbi$ng 

haji$ te$rhadap je$maah PT. Je$jak I$mani$ Be$rkah Be$rsama Tange$rang Se$latan, 

se$dangkan pe$ne$li$ti$an yang akan di$kaji$ te$ntang pe$layanan TPHI$ te$rhadap 

je$maah haji$ lansi$a Kabu $pate$n Ke$di$ri$ tahu $n 2024. 

Ke $du $a, skri$psi$ Nu $r Sole$khatu $n Maryam U$ni$ve$rsi$tas I$slam Ne$ge$ri$ 

Syari$f Hi$dayatu $llah Jakarta konse$ntrasi$ Manaje$me$n Haji$ dan U$mrah 

program stu $di$ Manaje$me$n Dakwah tahu $n 2019 yang be$rju $du $l ”Pe $ngaru $h 

Pe $layanan Pe $ndaftaran Haji$ te $rhadap Ke $pu$asan Calon Jamaah Haji$ di$ 

Kantor Ke $me $nte $ri$an Agama Kota Jakarta Se$latan”. Pe$ne$li$ti$an i$ni$ 

me$ru $pakan pe$ne$li$ti$an ku $anti$tati$f de$ngan me$tode$ de$skri$pti$f anali$si$s. Dari$ 

data te$rse$bu $t di$laku $kannya pe$ngolahan de$ngan te$kni$k u $ji$ stati$sti$k te$rte$ntu $. 

Dalam  pe$ne$li$ti$an i$ni$ me$nu $nju $kkan hasi$l vari$abe$l ke$tanggapan, ke$andalan 

dan ke$yaki$nan ti$dak be$rpe$ngaru $h te$rhadap ke$pu $asan jamaah, namu $n 

ku$ali$tas pe$layanan yang di$te$rapkan ole$h Kantor Ke$me$nte$ri$an Agama Kota 

Jakarta Se$latan dapat me$mpe$ngaru $hi$ ke$pu $asan jamaah haji$.
8
 Pe$rsamaan 

pe$ne$li$ti$an i$ni$ de$ngan pe$ne$li$ti$an yang akan di$kaji$ yai$tu $ me$ne$laah te$ntang 

pe$layanan te$rhadap ke$pu $asan je$maah. Pe$rbe$daan dari$ pe$ne$li$ti$an i$ni$ de$ngan 

pe$ne$li$ti$an yang akan di$kaji$ yai$tu $ te$rdapat pada obje$k pe$ne$li$ti$an, pe$ne$li$ti$an 

i$ni$ te$ntang pe$layanan pe$ndaftaran te$rhadap je$maah haji$ di$ Kantor 

Ke$menterian Agama Kota Jakarta Se$latan, se$dangkan pe$ne$li$ti$an yang akan 

di$kaji$ te$ntang pe$layanan TPHI$ te$rhadap je$maah haji$ lansi$a Kabu $pate$n 

Ke$di$ri$ tahu $n 2024. 

                                                           
7
 Jihaan Nabiilah, ―Pengaruh Kualitas Pelayanan Pembimbing Umrah terhadap Tingkat 

Kepuasan Jamaah pada PT. Jejak Imani Berkah Bersama Tangerang Selatan‖ (Universitas Islam 

Negeri Syarif Hidayatullah Jakarta, 2023), hal. 60-61. 
8
 Nur Solekhatun Maryam, ―Pengaruh Pelayanan Pendaftaran Haji terhadap Kepuasan 

Calon Jamaah Haji di Kantor Kementerian Agama Kota Jakarta Selatan‖ (Universitas Islam 

Negeri Syarif Hidayatullah Jakarta, 2019), hal. 84-86. 
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Ke $ti$ga, skri$psi$ Chai$ru $nni$sa U$ni$ve$rsi$tas I$slam Ne$ge$ri$ Syari$f 

Hi$dayatu $llah Jakarta konse$ntrasi$ Manaje$me$n Haji$ dan U$mrah program 

stu $di$ Manaje$me$n Dakwah Faku $ltas I$lmu $ Dakwah dan I$lmu $ Komu $ni$kasi$ 

tahu $n 2017 yang be$rju $du $l “ Strate $gi$ Pe $layanan Calon Jamaah Haji$ U $si$a 

Lanju $t Pada Mi$hrab Qolbi$ Trave $l di$ Jakarta Se$latan”. Pe$ne$li$ti$an i$ni$ 

me$ne$rapkan me$tode$ pe$nde$katan ku $ali$tati$f u $ntu $k me$nghasi$lkan data 

de$skri$pti$f me$lalu $i$ te$kni$k pe$ngu $mpu $lan data be$ru $pa obse$rvasi$, i$nte $rvi$e $w 

dan doku $me$ntasi$. Hasi$l dari$ pe$ne$li$ti$an i$ni$ adalah Mi$hrab Qolbi$ Trave$l 

me$nggu $nakan strate$gi$ pe$layanan ke$pada calon je$maah haji$ u $si$a lanju $t 

de$ngan cara me$nge$nal karakte$r je$maah haji$ pada karanti$na 3 hari$, 

me$mbe$ri$kan pe$ndampi$ng dan me$me$nu $hi$ pe$rmi$ntaan jamaah.
9
 Pe$rsamaan 

pe$ne$li$ti$an i$ni$ de$ngan pe$ne$li$ti$an yang akan di$kaji$ yai$tu $ me$ne$laah te$ntang 

pe$layanan te$rhadap je$maah haji$ lanju $t u $si$a. Pe$rbe$daan dari$ pe$ne$li$ti$an i$ni$ 

de$ngan pe$ne$li$ti$an yang akan di$kaji$ yai$tu $ te$rle$tak pada me$tode$ dan obje$k 

pe$ne$li$ti$annya, pe$ne$li$ti$an i$ni$ me$nggu $nakan me$tode$ ku $ali$tati$f de$ngan obje$k 

pe$ne$li$ti$an pada je$maah haji$ di$ PT. Mi$hrab Qolbi$ Trave$l di$ Jakarta Se$latan, 

se$dangkan pe$ne$li$ti$an yang akan di$kaji$ me$nggu $nakan me$tode$ kua $nti$tati$f 

de$ngan obje$k pe$ne$li$ti$an pada je$maah haji$ Kabu $pate$n Ke$di$ri$ tahu $n 2024. 

Ke $e $mpat, skri$psi$ pe$ne$li$ti$an Nu $r Alfi$ Fau $zi$ah U$ni$ve$rsi$tas I$slam 

Ne$ge$ri$ Syari$f Hi$dayatu $llah Jakarta konse$ntrasi$ Manaje$me$n Haji$ dan 

U$mrah program stu $di$ Manaje$me$n Dakwah Faku $ltas I$lmu $ Dakwah dan 

I$lmu $ Komu $ni$kasi$ tahu $n 2022 yang be$rju $du $l ”I$mple $me $ntasi$ Pe $layanan 

I$badah Haji$ Bagi$ Jamaah Lansi$a di$ Ke $me $nte $ri$an Agama Kota Be $kasi$”. 

Pe$ne$li$ti$an i$ni$ me$nggu $nakan pe$ne$li$ti$an ku $ali$tati$f de$ngan me$tode$ de$skri$pti$f. 

Hasi$l pe$ne$li$ti$an me$nu $nju $kkan bahwa pe$layanan yang di$te$rapkan 

Ke$me$nte$ri$an Agama Kota Be$kasi$ me$mi$li$ki$ pe$layanan de$ngan cu $ku $p bai$k 

se$su $ai$ de$ngan yang di$bu $tu $hkan ole$h jamaah haji$ lansi$a, me$mbe$ri$kan 

kontri$bu $si$ le$bi$h dalam me$layani$ jamaah haji$ lansi$a, pe$layanan di$laku $kan 

se$cara maksi$mal ole$h pe$tu $gas yang se$ri$ng me$ndahu $lu $kan ke$pe$rlu $an 

                                                           
9
 Chairunnisa, ―Strategi Pelayanan Calon Jamaah Haji Usia Lanjut pada Mihrab Qolbi 

Travel di Jakarta Selatan‖ (Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah Jakarta, 2017), hal. 66-

67. 
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jamaah haji$ lanju $t u $si$a se$cara kondi$si$onal se$su $ai$ si$tu $asi$ dan kondi$si$ di$ 

Ke$me$nte$ri$an Agama Kota Be$kasi$.
10

 Pe$rsamaan pe$ne$li$ti$an i$ni$ de$ngan 

pe$ne$li$ti$an yang akan di$kaji$ yai$tu $ sama-sama me$ne$laah te$ntang pe$layanan 

te$rhadap je$maah lansi$a. Pe$rbe$daan dari$ pe$ne$li$ti$an i$ni$ de$ngan pe$ne$li$ti$an 

yang akan di$kaji$ yai$tu $ te$rdapat pada me$tode$ pe$ne$li$ti$annya, pe$ne$li$ti$an i$ni$ 

me$ru $pakan pe$ne$li$ti$an me$tode$ ku $ali$tati$f, se$dangkan pe$ne$li$ti$an yang akan 

di$kaji$ me$nggu $nakan me$tode$ ku $anti$tati$f. 

Ke $li$ma, skri$psi$ pe$ne$li$ti$an Ju $smai$ndah U$ni$ve$rsi$tas I$slam Ne$ge$ri$ 

Alau $ddi$n Makassar program stu $di$ E$konomi$ I$slam Faku $ltas E$konomi$ dan 

Bi$sni$s I$slam tahu $n 2017 yang be$rju $du $l “ Pe $ngaru$h Kompe $te $nsi$ Karyawan 

te $rhadap Ke $pu $asan Nasabah dalam Pe $rspe $kti$f E$konomi$ I$slam (Stu $di$ 

Kasu $s pada Nasabah di$ PT. Taspe $n (pe $rse $ro) Cabang Bone$”. Pe$ne$li$ti$an 

i$ni$ me$nggu $nakan pe$ne$li$ti$an ku $anti$tati$f de$ngan te$kni$k pe$nari$kan sampe$l 

acci$de$ntal sampli$ng dan te$kni$k anali$si$s de$ngan anali$si$s re$gre$si$ se$de$rhana. 

Hasi$l dalam pe$ne$li$ti$an me$mpe$role$h kompe$te$nsi$ ki$ne$rja karyawan dan 

ke$pu $asan nasabah be$rpe$ngaru $h posi$ti$f dan si$gni$fi$kan se$cara si$mu $ltan 

te$rhadap ke$pu $asan nasabah, dan kompe$te$nsi$ karyawan be$rpe$ngaru $h posi$ti$f 

dan si$gni$fi$kan se$cara parsi$al te$rhadap ke$pu $asan nasabah.
11

 Pe$rsamaan 

pe$ne$li$ti$an i$ni$ de$ngan pe$ne$li$ti$an yang akan di$kaji$ yai$tu $ ke$du $annya 

me$ngkaji$ te$ntang pe$ngaru $h kompe$te$nsi$ pe$gawai$ te$rhadap ke$pu $asan 

pe$langgan. Pe$rbe$daan dari$ pe$ne$li$ti$an i$ni$ de$ngan pe$ne$li$ti$an yang akan 

di$kaji$ yai$tu $ te$rle$tak pada obje$k pe$ne$li$ti$annya, pe$ne$li$ti$an i$ni$ pada 

kompe$te$nsi$ karyawan te$rhadap nasabah di$ PT. Taspe$n (pe$rse$ro) cabang 

bone$, se$dangkan pe$ne$li$ti$an yang akan di$kaji$ pada kompe$te$nsi$ TPHI$ 

te$rhadap je$maah haji$ lansi$a Kabu $pate$n Ke$di$ri$ tahu $n 2024. 

 

                                                           
10

 Nur Alfi Fauziah, ―Implementasi Pelayanan Ibadah Haji bagi Jamaah Lansia di 

Kementerian Agama Kota Bekasi‖ (Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah Jakarta, 2022), 

hal. 84-86. 
11

 Jusmaindah, ―Pengaruh Kompetensi Karyawan terhadap Kepuasan Nasabah dalam 

Perspektif Ekonomi Islam (Studi Kasus pada Nasabah di PT. Taspen(Persero) Cabang Bone)‖ 

(Universitas Islam Negeri Alauddin Makassar, 2019), hal. 65-66. 
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BAB II 

KOMPETENSI, PELAYANAN TIM PEMANDU HAJI INDONESIA,  

DAN KEPUASAN JEMAAH HAJI LANSIA 

  

Dalam suatu sistem pelayanan, khususnya dalam konteks pelayanan publik 

Kementerian Agama Penyelenggara Haji dan Umrah keberhasilan pelayanan 

sangat ditentukan oleh kualitas sumber daya manusia. Salah satu faktor utama 

yang mempengaruhi kualitas pelayanan adalah kompeten yang dimiliki Tim 

Pemandu Haji Indonesia. Kompetensi mencakup seperangkat kemampuan yang 

terdiri dari pengetahuan, keterampilan, sikap, serta nilai-nilai yang diperlukan 

dalam menjalankan tugas secara profesional.
12

 

Semakin tinggi kompetensi seseorang, maka semakin baik pula kinerjanya 

dalam memberikan pelayanan. Pelayanan yang diberikan oleh individu yang 

kompeten cenderung lebih efektif, efisien, responsif, dan empatik terhadap 

kebutuhan pengguna layanan. Oleh karena itu, dapat dikatakan bahwa kompetensi 

menjadi fondasi utama dalam membentuk pelayanan yang bermutu.
13 

 Kerangka teori ini akan menjelaskan secara sistematis konsep-konsep 

utama yang mendasari penelitian yaitu kompetensi, pelayanan dan keterkaitannya 

dalam kepuasan jemaah lansia. Teori-teori yang digunakan bersumber dari 

literatur yang relevan guna memperkuat landasan konseptual penelitian ini. 

A. Kompetensi 

1. Pengertian Kompetensi  

Kompe$te$nsi$ me$nu $ru $t Kamu $s Be $sar Bahasa I$ndone$si$a (KBBI$) 

adalah ke$mampu $an atau $ ke$cakapan u $ntu $k me$ngu $asai$ su $atu $ hal.
14

 Hogg 

me$nge$mu $kakan kompe$te$nsi$ yai$tu $ karakte$r i$ndi$vi$du $ yang  be$rori$e$ntasi$ 

pada ke$te$rampi$lan atau $ ke$mampu $annya u $ntu $k me$nghasi$lkan ki$ne$rja 

yang e$fe$kti$f dalam su $atu $ are$a pe$ke$rjaan.
15

 

                                                           
12

 Moeheriono, Pengukuran Kinerja Berbasis Kompetensi (Jakarta: Rajawali Pers, 2012), 

hal.10. 
13

 Sedarmayanti, Manajemen Sumber Daya Manusia: Reformasi Birokrasi dan 

Manajemen Pegawai Negeri Sipil (Bandung: Refika Aditama, 2017), hal. 3-4 . 
14

 Kamus Besar Bahasa Indonesia, ―Kompetensi,‖ kbbi.web.id, n.d., 

https://kbbi.web.id/kompetensi. 
15

 B. A. Hogg, ―European Managerial Competences,‖ European Business Review 93(2) 

(1993), hal. 9-17. 
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Me$nu $ru $t Jackson e$t al dalam Moe$he$ri$ono kompe$te$nsi$ atau $ 

ke$mampu $an adalah pola pe$nge$tahu $an, ke$ahli$an, ke$te$rampi$lan pe$ri$laku $, 

dan si$fat-si$fat lai$n yang haru $s di$laku $kan se$se$orang u $ntu $k me$laku $kan 

pe$ran atau $ pe$ke$rjaan. Me$nu $ru $t Spe$nce$r dalam Moe$he$ri$ono kompe$te$nsi$ 

dapat di$de$fi$ni$si$kan se$bagai$ karakte$ri$sti$k dasar se$se$orang yang 

be$rkai$tan de$ngan e$fe$kti$vi$tas ki$ne$rja i$ndi$vi$du $ dalam pe$ke$rjaannya atau $ 

karakte$ri$sti$k dasar i$ndi$vi$du $ yang me$mi$li$ki$ hu $bu $ngan se$bab-aki$bat 

de$ngan kri$te$ri$a yang di$jadi$kan acu $an, e$fe$kti$f atau $ be$rki$ne$rja pri$ma pada 

te$mpat ke$rja atau $ si$tu $asi$ te$rte$ntu $.
 16 

Kompe$te$nsi$ adalah ke$mampu $an, ke$se$taraan, ke$sapadanan yang 

di$mi$li$ki$ se$se$orang u $ntu $k dapat me$laku $kan se$su $atu $ tu $gas yang be$rtaraf 

profe$si$onal. Be$rdasarkan Ke$pu $tu $san Me$nte$ri$ Pe$ndi$di$kan Nasi$onal 

Nomor 045/U$/2002, kompe$te$nsi$ adalah se$pe$rangkat ti$ndakan pe$nu $h  

de$ngan tanggu $ng jawab yang di$ku $asai$ se$se$orang se$bagai$ syarat u $ntu $k 

di$anggap mampu $ ole$h masyarakat dalam me$laksanakan tu $gas-tu $gas 

di$bi$dang pe$ke$rjaan te$rte$ntu $.
17

 

Kompe$te$nsi$ me$ru $pakan pe$ri$laku $ yang di$tampi$lkan se$ti$ap 

i$ndi$vi$du $ se$bagai$ pre$stasi$ ke$rja yang di$hasi$lkan se$su $ai$ de$ngan tu $gasnya 

dalam pe$ke$rjaan. Kompe$te$nsi$ ti$m pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a me$ru $pakan 

ke$mampu $an, ke$te$rampi$lan, si$kap dan pe$ri$laku $ yang di$tampi$lkan ti$m 

pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a u $ntu $k me$laksanakan tu $gasnya dalam me$layani$ 

se$ti$ap je$maah haji$.
18

 Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a te$lah me$lalu $i$ 

se$rangkai$an re$kru $tme$n u $ntu $k dapat di$tu $gaskan se$bagai$ pe$layanan 

te$rhadap je$maah haji$. 

                                                           
16

 Moeheriono, Pengukuran Kinerja Berbasis Kompetensi (Jakarta: Rajawali Pers, 2012), 

hal. 6. 
17

 Keputusan Menteri Pendidikan Nasional No. 45/U/2002. 
18

 Hasyim Hasanah, ―Model Kompetensi Kader Da’i Kampus Di Perguruan Tinggi 

Negeri Kota Semarang‖ (UIN Walisongo Semarang, 2019), hal. 17. 



14 

 

 

2. Dimensi Kompetensi 

Me$nu $ru $t Lyle$ M. Spe$nce$r Jr dalam Moe$he$ri$ono bahwa dalam 

se$ti$ap i$ndi$vi$du $ te$rdapat be$be$rapa karakte$ri$sti$k kompe$te$nsi$ dasar
19

, 

yai$tu $ te$rdi$ri$ dari$: 

a) Watak 

Watak adalah hal yang me$ndasari$ se$se$orang me$mpu $nyai$ si$kap 

dan pe$ri$laku $ atau $ bagai$mana se$se$orang be$re$aksi$ te$rhadap 

se$su $atu $ de$ngan cara te$rte$ntu $, se$pe$rti$ kontrol di$ri$, pe$rcaya di$ri$, 

kerja keras, empati dan toleransi. Watak kerja keras mendorong 

seseorang untuk terus meningkatkan keterampilannya. Empati 

dapat menunjang kompetensi komunikasi dan toleransi dapat 

menunjang kerja sama dalam tim. Tanpa adanya watak yang 

kuat, penerapan kompetensi menjadi tidak optimal 

b) Moti$f 

Motif merupakan se$su $atu $ yang di$i$ngi$nkan se$se$orang atau $ se$cara 

konstan di$pi$ki$rkan yang me$ndatangkan su $atu $ ti$ndakan dari $ 

dalam di$ri$nya u $ntu $k me$laku $kan su $atu $ ti$ndakan, se$pe$rti motif 

afiliasi dan tanggung jawab. Motif yang kuat dapat mendorong 

seseorang untuk mengaktualisasikan kompetensinya dan motif 

menentukan untuk apa seseorang menggunakan kompetensinya. 

Tanpa motif yang tepat, kompetensi tidak akan digunakan secara 

maksimal atau bahkan bisa disalahgunakan. 

c) Konse$p di$ri$  

Konsep diri me$ru $pakan si$kap dan ni$lai$-ni$lai$ yang di$mi$li$ki $ 

se$se$orang, terdiri dari self-image, self-esteem dan self-efficacy. 

Seseorang yang memiliki self-efficacy tinggi akan lebih percaya 

diri dalam menggunakan kompetensinya, seseorang yang 

memiliki self-esteem rendah cenderung ragu dan menghindari 

tantangan, sehingga tidak maksimal menggunakan 

kompetensinya. Tanpa mempunyai konsep diri yang positif, 

                                                           
19

 Ibid, hal. 9. 



15 

 

 

maka akan sulit mengembangkan dan menerapkan 

kompetensinya. 

d) Pe$nge$tahu $an 

Pengetahuan yai$tu $ i$nformasi$ yang di$ku $asai$ ole$h se$se$orang pada 

are$a atau $ bi$dang te$rte$ntu $, mencakup fakta, informasi, prinsip 

dan pemahaman sistem. Pengetahuan menjadi dasar untuk 

membentuk keterampilan dan pengambilan keputusan yang 

efektif, kompetensi kerja menuntut seseorang menerapkan 

pengetahuan dalam konteks nyata, dan dalam mempertahankan 

kompetensi, pengetahuan harus terus diperbarui. Tanpa 

pengetahuan yang relevan, seseorang tidak akan mampu 

menjalankan peran atau tugasnya dengan baik, walaupun 

memiliki sikap dan keterampilan lain. 

e) Ke$te$rampi$lan atau $ ke$ahli$an 

Keterampilan me$ru $pakan ke$te$rampi$lan atau $ ke$mampu $an 

se$se$orang dalam me$laksanakan tu $gas te$rte$ntu $ se$cara fi$si$k 

mau $pu $n me$ntal. keterampilan merupakan unsur inti dari 

kompetensi, keterampilan menentukan kualitas kinerja dan 

keterampilan harus dilatih dan diperbarui. Keterampilan adalah 

bagian dari melakukan kompetensinya secara nyata  

3. Rekrutmen Kompetensi TPHI 

Pe$tu $gas pe$mbe$ri$ pe$layanan haru $s me$mi$li$ki$ pe$nge$tahu $an, 

ke$te$rampi$lan, ke$ahli$an, si$kap dan pe$ri$laku $ yang di$bu $tu $hkan. Pe$tu $gas 

haji$ me$mi$li$ki$ tu $gas u $ntu $k me$laku $kan pe$mbi$naan, pe$layanan dan 

pe$rli$ndu $ngan ke$pada je$maah. U$ntu $k me$njadi$ pe$tu $gas haji$ bagi$an Ti$m 

Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a (TPHI$), maka pe$rlu $ me$ngi$ku $ti$ prose$s 

re$kru $tme$n yang di$laksanakan ole$h ke$me$nte$ri$an agama.  

Dalam prose$s re$kru $tme$n te$rdi$ri$ dari$ be$be$rapa tahapan, yai$tu $ 

se$le$ksi$ be$rkas, te$s kompe$te$nsi$ (CAT/Compu $te $r Assi$ste $d Te $st) dan 

wawancara. Se$te$lah be$rhasi$l lolos dalam te$s, TPHI$ akan me$ndapatkan 
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pe$lati$han dan bi$mbi$ngan te$kni$s u $ntu $k me$ni$ngkatkan ku $ali$tas 

pe$layanan yang opti$mal de$mi$ me$nu $njang ke$be$rhasi$lan dalam 

me$laksanakan pe$layanan, pe$ndampi$ngan dan pe$rli$ndu $ngan ke$pada 

je$maah haji$ se$su $ai$ de$ngan tu $gas, fu $ngsi$, dan tanggu $ng jawabnya, 

se$hi$ngga pe$nye$le$nggaraan i$badah haji$ dapat be$rjalan de$ngan lancar.  

Mate$ri$ yang di$dapatkan ole$h TPHI$ dalam bi$mbi$ngan te$kni$s 

adalah te$ntang manaje$me$n klote$r, pe$layanan ke$se$hatan je$maah, 

layanan je$maah lansi$a, prose$du $r pe$rjalanan haji$ dan mi$ti$gasi$ ri$si$ko 

se$lama pe$laksanaan haji$.
20

 

Dalam se$le$ksi$ be$rkas, te$rdapat be$be$rapa pe$rsyaratan yang haru $s 

di$pe$nu $hi$ u $ntu $k me$njadi$ ti$m pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a, yai$tu $ : 

a) Pe$gawai$ ASN Ke$me$nte$ri$an Agama 

b) Be$ru $si$a pali$ng re$ndah 30 tahu $n dan pali$ng ti$nggi$ 58 tahu $n pada 

saat me$ndaftar 

c) Be$rkomi$tme$n dalam pe$layanan je$maah 

d) Te$rampi$l dalam me$ngope$rasi$kan Mi$crosoft Offi$ce$ dan Apli$kasi $ 

Pe$laporan PPI$H be$rbasi$s Androi$d dan / atau $ I$OS. 

e) Me$mpu $nyai$ kre$di$bi$li$tas, i$nte$gri$tas dan re$kam je$jak yang bai$k. 

f) Me$mahami$ fi$qi$h manasi$k haji$ dan alu $r pe$rjalanan haji$ 

g) Me$mi$li$ki$ ke$mampu $an me$mi$mpi$n (le$ade$rshi$p), koordi$nasi$, dan 

komu $ni$kasi$  

h) Be$rpe$ndi$di$kan pali$ng re$ndah sarjana di$ bi$dang Agama I$slam 

i) Di$u $tamakan su $dah me$nu $nai$kan i$badah haji$ 

j) Mampu $ be$rbahasa arab/ I$nggri$s.
21

 

Dari$ pe$rsyaratan te$rse$bu $t dapat di$ke$tahu $i$ bahwa ada be$be$rapa 

kompe$te$nsi$ yang haru $s di$mi$li$ki$ ole$h ti$m pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a u $ntu $k 

me$me$nu $hi$ se$le$ksi$ tahap pe$rtama agar dapat me$lanju $tkan se$le$ksi$ tahap 

                                                           
20

 Husni Anggoro, ―Buka Bimtek PPIH Kloter, Kasubdit Bina Petugas : Pahami Tugas 

dan Tanggungjawabnya,‖ haji.kemenag.go.id, 2025, diakses pada 28 Mei 2025, pukul 02.18 WIB. 
21

 Keputusan Direktur Jenderal Penyelenggaraan Haji Dan Umrah Nomor 350 Tahun 

2023 Tentang Pedoman Rekrutmen Petugas Penyelenggaraan Ibadah Haji Dan Pendukung Petugas 

Penyelenggaraan Ibadah Haji, ―No Title,‖ n.d. 
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ke$du $a be$ru $pa te$s kompe$te$nsi$ be$rbasi$s kompu $te$r de$ngan be$ntu $k soal 

te$ntang pe$nge$tahu $an u $mu $m, te$kni$s pe$layanan haji$, dan pe$me$cahan 

masalah u $ntu $k me$ngu $ku $r ke$mampu $an admi$ni$strasi$, manaje$ri$al, dan 

pe$mahaman te$ntang prose$s pe$layanan haji$. 

B. Pelayanan  

1. Pengertian Pelayanan  

Me$nu $ru $t Kamu $s Be $sar Bahasa I$ndone$si$a (KBBI$), pe$layanan 

adalah su $atu $ u $saha u $ntu $k me$mbantu $ me$nyi$apkan atau $ me$ngu $ru $s apa 

yang di$pe$rlu $kan orang lai$n.
22

 Me$nu $ru $t Ate$p Adya Barata pe$layanan 

adalah se$gala u $saha pe$nye$di$aan fasi$li$tas dalam rangka me$wu $ju $dkan 

ke$pu $asan ke$pada pe$langgan atau $ konsu $me$n se$be$lu $m dan se$su $dah 

be$rlangsu $ngnya transaksi$.
23

 

Moe$ni$r dalam Tagor me$nde$fi$ni$si$kan pe$layanan se$bagai $ 

ke$gi$atan yang di$laku $kan ole$h se$se$orang atau $ se$ke$lompok orang 

de$ngan landasan te$rte$ntu $ di$mana le$tak dari$ ti$ngkat pe$mu $asannya hanya 

di$rasakan ole$h orang yang me$layani$ atau $ di$layani$, te$rgantu $ng 

ke$mampu $an dari$ pe$nye$di$a jasa dalam me$me$nu $hi$ harapan pe$nggu $na.
24

 

Pe$layanan me$ru $pakan rangkai$an akti$vi$tas antara konsu $me$n 

de$ngan pe$gawai$ atau $ hal lai$nnya yang te$lah di$se$di$akan pe$ru $sahaan 

atau $ le$mbaga pe$mbe$ri$ pe$layanan yang be$rmaksu $d me$me$cahkan 

pe$rmasalahan konsu $me$n atau $ pe$langgan yang te$rjadi$ aki$bat adanya 

i$nte$raksi$. Pe$layanan dapat di$arti$kan se$bagai$ rangkai$an akti$vi$tas yang 

te$rjadi$ antara je$maah haji$ de$ngan ti$m pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a atau $ hal 

lai$n yang su $dah di$se$di$akan ole$h ke$me$nte$ri$an agama u $ntu $k me$me$nu $hi$ 

ke$i$ngi$nan je$maah se$bagai$ hasi$l dari$ ki$ne$rja yang se$su $ai$ de$ngan apa 

yang di$harapkan. 

                                                           
22

.Kamus Besar Bahasa Indonesia, ―Pelayanan,‖ kbbi.web.id, n.d., 

https://kbbi.web.id/pelayanan. 
23

 Atep Adya Barata, Bisnis dan Hukum Perdata Dagang (Bandung: Armico, 1999), hal. 

93. 
24

 Tagor et al., Manajemen Pelayanan Publik 4.0 (Yogyakarta: Deepublish, 2022), hal.1.  
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2. Dimensi Pelayanan 

Para ahli$ manaje$me$n pe$layanan te$lah banyak me$laku $kan 

pe$ne$li$ti$an u $ntu $k me$ndalami$ se$cara ri$nci$ aspe$k-aspe$k ku $ali$tas 

pe$layanan yang me$mpe$ngaru $hi$ pe$layanan dan te$rdapat be$rane$ka 

macam u $paya dalam me$me$li$hara komi$tme$n pe$layanan yang bai$k.  

Dalam bu $ku $ Manaje$me$n Pe$layanan Pu $bli$k 4.0 Parasu $raman 

me$nge$mu $kakan li$ma di$me$nsi$ dari$ ku $ali$tas pe$layanan.
25

 Di$me$nsi$ 

te$rse$bu $t antara lai$n : 

a) Re $li$abi$li$ty (ke$andalan), yai$tu $ ke$mampu $an dalam me$mbe$ri$kan 

pe$layanan se$su $ai$ yang di$janji$kan, se$pe$rti$ me$mpu $nyai$ standar 

pe$layanan yang je$las, pe$gawai$ me$layani$ konsu $me$n de$ngan 

ce$rmat, dan pe$gawai$ mampu $ me$nggu $nakan alat bantu $ dalam 

me$laku $kan pe$layanan. 

b) Re $sponsi$ve $ne$ss (daya tanggap), yai$tu $ ke$se$di$aan pe$gawai$ u $ntu $k 

me$mbantu $ dan me$be$ri$kan pe$layanan yang di$bu $tu $hkan 

konsu $me$n, se$pe$rti$ me$laku $kan pe$layanan de$ngan ce$pat, 

me$mbe$ri$kan layanan de$ngan te$pat waktu $, dan me$re$spon ke$lu $han 

konsu $me$n. 

c) Assu $rance$ (jami$nan), yai$tu $ pe$nge$tahu $an pe$gawai$ te$ntang 

pe$layanan jasa yang di$be$ri$kan dan ke$te$rampi$lan agar dapat 

di$pe$rcaya ole$h konsu $me$n u $ntu $k me$nghapu $skan si$fat ke$ragu $an, 

se$pe$rti$ me$mbe$ri$kan pe$layanan de$ngan jami$nan  te$pat waktu $ dan 

jami$nan bi$aya pe$layanan. 

d) E$mpathy (e $mpati$), yai$tu $ si$kap pe$gawai$ pe$rhati$an dan pe$du $li $ 

de$ngan me$nge$tahu $i$ ke$bu $tu $han se$rta ke$su $li$tan konsu $me$n, se$pe$rti $ 

me$layani$ konsu $me$n de$ngan si$kap ramah, dan komu $ni$kasi$ se$cara 

sopan santu $n ke$pada konsu $me$n. 

e) Tangi$ble $s (produ $k-produ $k fi$si$k), yai$tu $ se$gala se$su $atu $ yang nyata 

se$cara fi$si$k u $ntu $k me$mbantu $ ope$rasi$onal pe$layanan jasa, se$pe$rti $ 

                                                           
25

 Ibid, hal. 82-85. 
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te$rse$di$anya pe$rle$ngkapan, fasi$li$tas dan sarana komu $ni$kasi$, se$rta 

hal lai$nnya yang haru $s ada atau $ di$bu $tu $hkan dalam prose$s jasa. 

3. Kriteria Pelayanan 

Agar pe$layanan dapat me$mu $askan je$maah calon haji$ yang 

di$layani$, maka yang be$rtu $gas me$mbe$ri$ layanan haru $s me$me$nu $hi$ e$mpat 

kri$te$ri$a pokok
26

, yai$tu $ : 

a) Me$mi$li$ki$ ti$ngkah laku $ yang sopan; 

b) Me$mbe$ri$kan cara yang te$pat dalam me$nyampai$kan se$su $atu $ yang 

be$rkai$tan de$ngan apa yang se$haru $snya di$te$ri$ma ole$h orang yang 

be$rsangku $tan; 

c) Me$nyampai$kan se$su $atu $ di$ waktu $ yang te$pat; 

d) Ramah tamah dalam me$mbe$ri$kan pe$layanan. 

4. Pelayanan untuk Jemaah Haji Lansia 

Pe$layanan yang di$se$di$akan ole$h pe$me$ri$ntah i$ndone$si$a u $ntu $k 

je$maah haji$ khu $su $snya je$maah haji$ lansi$a 
27

antara lai$n : 

a) Pe$layanan Pe$ndaftaran 

b) Pe$layanan Se$be$lu $m Ke$be$rangkatan be$ru $pa pe$layanan bi$mbi$ngan 

manasi$k dan pe$layanan ke$se$hatan 

c) Pe$layanan di$ E$mbarkasi$ me$li$pu $ti$ :  

1) pe$layanan ke$se$hatan be$ru $pa me$nye$di$akan dokte$r ge$ri$atri$, 

psi$ki$ate$r dan te$naga me$di$s lai$nnya,  

2) pe$layanan kamar de$ngan ke$mu $dahan le$tak di$ lantai$ bawah,  

3) pe$nye$di$aan alat bantu $ be$rjalan,  

4) pe$nye$di$aan ke$ndaraan khu $su $s u $ntu $k ke$mu $dahan mobi$li$tas 

dari$ kamar ke$ au $la. 

d) Pe$layanan di$ Arab Sau $di$ me$li$pu $ti$ :  

1) pe$layanan ke$se$hatan be$ru $pa me$nyi$apkan alat bantu $ be$rjalan 

bagi$ yang me$ngalami$ ce$de$ra, pe$nu $ru $nan otot, dan ganggu $an 

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

2015), hal. 197. 
27

 Boy Azhar, ―Ini Ikhtiar Kemenag Wujudkan Haji Ramah Lansia.‖haji.kemenag.go.id, 

2024, https://haji.kemenag.go.id/v5/detail/ini-ikhtiar-kemenag-wujudkan-haji-ramah-lansia, 

diakses pada 16 januari 2025, pukul 14.15 WIB 
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ke$se$hatan; me$mbe$ri$kan vi$si$tasi$ u $ntu $k me$nanyakan ke$adaan 

je$maah lansi$a; dan me$nyi$apakan dokte$r ge$ri$atri$, psi$ki$ate$r dan 

te$naga me$di$s lai$nnya. 

2) pe$layanan akomodasi$ be$ru $pa kamar khu $su $s lansi$a dan 

pe$ndampi$ngnya se$rta hote$l khu $su $s bagi$ je$maah lansi$a yang 

akan me$ngi$ku $ti$ safari$ wu $ku $f.  

3) pe$layanan transportasi$ be$ru $pa bu $s khu $su $s de$ngan lowde$ck 

u $ntu $k transportasi$ shalawat, u $mrah waji$b, mu $ru $r mi$na 

mu $zdali$fah dan safari$ wu $ku $f 

4) pe$layanan kate$ri$ng be$ru $pa me$nu $ khu $su $s se$su $ai$ de$ngan data 

faktu $al be$rdasarkan ke$bu $tu $han pada se$ti$ap klote$rnya. 

5) pe$layanan waktu $ adanya pu $ncak haji$ di$ Arafah, Mu $zdali$fah, 

dan Mi$na (Armu $zna) 

6) pe$layanan tanazu $l 

7) pe$layanan ke$amanan  

C. Tim Pemandu Haji Indonesia (TPHI) 

Pe$tu $gas Pe$nye$le$nggara I$badah Haji$ (PPI$H) di$bagi$ dalam be$be$rapa 

bagi$an, salah satu $ bagi$an yang be$rtu $gas u $ntu $k me$nye$rtai$ je$maah haji$ 

dalam ke$lompok te$rbang (klote$r) di$se$bu $t PPI$H Klote$r. PPI$H Klote$r te$rdi$ri$ 

dari$ satu $ Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a (TPHI$) yang be$rti$ndak se$bagai$ 

ke$tu $a klote$r, satu $ Ti$m Pe$mbi$mbi$ng I$badah Haji$ I$ndone$si$a (TPI$HI$) atau $ 

pe$tu $gas pe$mbi$mbi$ng i$badah, dan ti$ga Ti$m Ke$se$hatan Haji$ I$ndone$si$a 

(TKHI$) yai$tu $ satu $ dokte$r dan du $a pe$tu $gas ke$se$hatan.
28

 

Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a me$ru $pakan pe$tu $gas haji$ yang 

di$angkat ole$h ke$me$nte$ri$an agama yang me$laksanakan tu $gas se$bagai$ 

pe$layanan u $mu $m pada je$maah haji$ pada ke$lompok te$rbang. Ti$m pe$mandu $ 

haji$ i$ndone$si$a me$mi$li$ki$ tanggu $ng jawab se$bagai$ ke$tu $a dalam ke$lompok 

te$rbang (ke$tu $a klote$r). Ti$m pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a be$rtu $gas u $ntu $k 

me$ngatu $r atau $ me$nge$lola klote$r de$ngan bai$k, be$rkoordi$nasi$ de$ngan 

                                                           
28

 Anasom et al., Panduan Perjalanan Jemaah Haji, ed. oleh Joko Tri Haryanto 

(Yogyakarta: DIVA Press (Anggota IKAPI), 2021), hal. 89. 
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pe$tu $gas lai$nnya, de$ngan ke$tu $a re$gu $ dan ke$tu $a ke$lompok, me$nganti$si$pasi$ 

apabi$la te$rdapat pe$rmasalahan yang ti$mbu $l dan me$mbe$ri$kan solu $si$ yang 

ce$pat dan te$pat u $ntu $k ke$pe$nti$ngan je$maah.  

Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a atau $ ke$tu $a klote$r dari$ ti$ap dae$rah 

me$mi$li$ki$ ju $mlah se$su $ai$ de$ngan ju $mlah klote$r dalam dae$rah te$rse$bu $t. 

Kabu $pate$n Ke$di$ri$ me$mi$li$ki$ ti$ga Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a dari$ 3 klote$r 

yai$tu $ :  

1) Klote$r 73 de$ngan H. Su $lthonu $ddi$n Azi$z, S.H. 

2) Klote$r 74 de$ngan H. Abu $ Su $ja’i$ Ku $sdi$ono, S.H.I$., M.Pd. 

3) Klote$r 75 de$ngan H. Moh.Mu $dzofi$r, S.Ag. 

D. Hubungan antara Kompetensi dan Pelayanan dengan Kepuasan 

Jemaah 

Kompetensi dan pelayanan merupakan dua faktor penting yang 

saling terkait dalam memengaruhi tingkat kepuasan penerima layanan. 

Kompetensi individu atau petugas yang memadai akan menghasilkan 

tindakan pelayanan yang lebih terarah, tepat sasaran, dan mampu 

menjawab kebutuhan pengguna layanan secara optimal. Dengan memiliki 

kompetensi yang baik, maka memungkinkan untuk Tim Pemandu Haji 

Indonesia dapat bertindak cepat, empatik, dan adaptif terhadap situasi yang 

kompleks serta pada kondisi kesehatan, emosi dan spiritualitas jemaah haji 

lansia. 

Kualitas pelayanan juga memiliki peran krusial dalam menciptakan 

kepuasan penguna layanan. Jemaah haji lansia sebagai kelompok rentan 

sangat mengandalkan pelayanan administrasi, tetapi juga emosional dan 

fisik. Oleh karena itu, pelayanan yang diberikan harus dilandasi dengan 

kompetensi yang sesuai, seperti kemampuan komunikasi, pemahaman 

psikologis lansia, serta pemahaman teknis seputar ibadah haji. 

Hubungan antara kompetensi dan pelayanan terhadap kepuasan 

bersifat sinergis. Kompetensi akan menentukan kualitas pelayanan, dan 

pelayanan akan menjadi wujud nyata dari kompetensi yang dimiliki. Jika 
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kedua variabel ini berjalan baik akan menghasilkan pengalaman pelayanan 

yang bermakna dan memuaskan bagi jemaah. Apabila yang terjadi 

kebalikannya, maka kepuasan jemaah menjadi rendah. Dengan demikian, 

peningkatan kompetensi  Tim Pemandu Haji Lansia dan penguatan standar 

pelayanan menjadi strategi penting untuk meningkatkan kepuasan jemaah 

haji lansia. 

Dalam elemen kepuasan, kompetensi dalam pelayanan yang 

diberikan oleh petugas termasuk dalam performa, performa merupakan 

kinerja yang dihasilkan oleh barang atau jasa. Dalam konteks penelitian ini 

maka kompetensi Tim Pemandu Haji Indonesia yang diwujudkan secara 

nyata pada pelayanan merupakan kinerja dari jasa pelayanan publik 

Kementerian Agama Penyelenggara Haji dan Umrah. Sebelum 

menjalankan ibadah haji, jemaah haji lansia mengharapkan pelayanan 

yang akan diterima pada pelaksanaan haji. Kemudian pada pelaksanaan 

haji, jemaah haji lansia merasakan pelayanan dari Tim Pemandu Haji 

Indonesia. Setelah merasakan pelayanan, jemaah haji lansia akan 

membandingkan dengan harapannya di awal dan akan memberikan 

kesimpulan dengan merasa puas atau tidak terhadap performa dengan 

harapannya. 

E. Kepuasan Jemaah Haji Lansia 

1. Pengertian Kepuasan  

Me$nu $ru $t Kotle$r dalam Fransi$sca ke$pu $asan adalah pe$rasaan 

se$nang atau $ ke$ce$wa se$se$orang yang ti$mbu $l se$te$lah me$mbandi$ngkan 

antara pe$rse$psi$/ke$sannya te$rhadap ki$ne$rja su $atu $ produ $k dan harapan-

harapannya.
29

 Me$nu $ru $t Fi$tzsi$mmons dalam Tagor me$nyatakan bahwa 

pe$rasaan ke$pu $asan bagi$ se$se$orang yang me$mbu $tu $hkan pe$layanan dapat 

di$arti$kan de$ngan me$mbandi$ngkan su $du $t pandang antara pe$layanan 

yang di$te$ri$ma de$ngan harapan pe$layanan yang di$i$ngi$nkan.
30

 

                                                           
29

 Fransisca Rahayuningsih, Mengukur Kepuasan Pemustaka (Yogyakarta: Graha Ilmu, 

2015), hal. 9. 
30

 Tagor et al., Manajemen Pelayanan Publik 4.0. hal. 9. 
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Dari$ pe$nge$rti$an di$atas maka dapat di$si$mpu $lkan bahwa ke$pu $asan 

me$ru $pakan pe$rasaan yang ti$mbu $l dari$ se$se$orang yang me$mbu $tu $hkan 

u $ntu $k me$ndapatkan pe$layanan be$ru $pa se$nang atau $pu $n ke$ce$wa dalam 

me$mbandi$ngkan harapan pe$layanan yang di$i$ngi$nkan de$ngan ki$ne$rja 

pe$layanan yang di$te$ri$ma. 

Ke$pu $asan se$orang konsu $me$n dalam trasnsaksi$ pe$mbe$li$an 

te$rgantu $ng pada ke$se$su $ai$an antara harapan dari$ pe$mbe$li$an de$ngan 

pre$stasi$ dari$ produ $k yang di$be$li$. Se$dangkan bagi$ pe$nye$di$a jasa, 

konsu $me$n akan me$mbandi$ngkan pe$layanan yang di$rasakan (pe$rce$i$ve$d 

se$rvi$ce$s) de$ngan yang di$harapkan (e$xpe$cte$d se$rvi$ce$d). Ji$ka pe$layanan 

yang di$rasakan be$rada di$bawah yang di$harapkan, maka akan mu $ncu $l 

rasa ke$ti$dakpu $asan pe$langgan dan ju $ga rasa ke$pe$rcayaan pe$langgan 

te$rhadap pe$nye$di$a jasa me$njadi$ be$rku $rang. Se$bali$knya ji$ka pe$layanan 

yang di$rasakan sama atau $ le$bi$h be$sar dari$ yang di$harapkan, maka 

pe$langgan me$rasa pu $as.
31

 

2. Pengertian Jemaah Haji Lansia 

Kata je$maah se$makna de$ngan az-zu $mrah yang me$mpu $nyai$ arti $ 

ke$lompok, se$ku $mpu $lan, atau $ se$kawanan. Apabi$la di$gabu $ng de$ngan 

kata shalat, maka be$rarti$ shalat jamaah, maksu $dnya shalat be$rsama-

sama di$bawah pi$mpi$nan se$orang i$mam.
32

 Apabi$la di$gande$ngkan 

de$ngan kata haji$, me$njadi$ je$maah haji$. Maka me$mi$li$ki$ maksu $d 

rombongan atau $ se$ke$lompok orang yang akan me$laku $kan i$badah haji$. 

Lansi$a me$ru $pakan se$se$orang yang te$lah me$masu $ki$ u $si$a 65 

tahu $n ke$atas, masu $k dalam ke$lompok manu $si$a yang te$lah me$masu $ki$ 

fase$ te$rakhi$r ke$hi$du $pan se$rta se$se$orang yang me$mbu $tu $hkan pe$nu $njang 

dari$ su $mbe$r di$lu $ar ke$mampu $an di$ri$nya be$ru $pa aspe$k sosi$al mau $pu $n 

e$konomi$nya. Lansi$a me$ngalami$ pe$ru $bahan dalam fi$si$k yang dapat 

te$rli$hat dan be$be$rapa aspe$k lai$nnya se$pe$rti$ pe$ru $bahan dalam me$ntal, 

                                                           
31

 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa (Yogyakarta: Andi Offset, 2004), hal. 60. 
32

 Ahmad Chodri Romli, Ensiklopedia Haji & Umrah (Yogyakarta: DIVA Press 

(Anggota IKAPI), 2018), hal. 321.  
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sosi$al, dan spi$ri$tu $al maka dari$ i$tu $ di$katakan se$bagai$ se$se$orang yang 

me$mbu $tu $hkan pe$nu $njang dari$ su $mbe$r di$lu $ar ke$mampu $an di$ri$nya 

Je$maah haji$ lansi$a me$ru $pakan se$se$orang yang me$masu $ki$ u $si$a 

65 tahu $n ke$atas yang me$mi$li$ki$ pe$nu $ru $nan dalam aspe$k sosi$al dan 

spi$ri$tu $al se$rta pe$nu $ru $nan dalam ke$mampu $an fi$si$k mau $pu $n me$ntal 

me$mbu $tu $hkan ke$hadi$ran, pe$rhati$an dan bantu $an dari$ orang lai$n u $ntu $k 

dapat me$laksanakan i$badah haji$. Pe$nu $ru $nan ke$mampu $an fi$si$k te$rse$bu $t 

di$tandai$ de$ngan rambu $t me$mu $ti$h, ku $li$t ke$ri$pu $t, pe$ngli$hatan mata 

be$rku $rang, pe$nde$ngaran be$rku $rang, dan pe$rse$ndi$an ku $rang e$lasti$s. 

De$ngan adanya pe$nu $ru $an e$lasti$si$tas se$ndi$ yang di$alami$ ole$h lansi$a 

maka je$maah haji$ lansi$a me$me$rlu $kan bantu $an dari$ orang lai$n atau $ 

de$ngan alat bantu $ u $ntu $k me$mpe$rmu $dah dalam me$njalankan i$badah haji$ 

yang dalam pe$laksanaannya di$laku $kan se$cara fi$si$k. Pe$nu $ru $nan me$ntal 

dan spi$ri$tu $al di$tandai$ de$ngan su $sah me$ngi$ngat rangkai$an pe$laksanaan 

i$badah haji$, maka me$me$rlu $kan orang lai$n u $ntu $k me$mbe$ri$tahu $ dan 

me$ngi$ngatkannya.
33 

 

De$ngan de$mi$ki$an, pe$rse$psi$ dari$ ke$pu $asan je$maah haji$ lansi$a 

adalah pe$ngalaman su $bje$kti$f je$maah haji$ lansi$a be$ru $pa pe$rasaan 

se$nang kare$na te$rpe$nu $hi$nya harapan-harapannya yang di$be$ri$kan ole$h 

pe$me$ri$ntah se$bagai$ pe$nye$le$nggara i$badah haji$ atau $ te$rpe$nu $hi$nya 

harapan je$maah haji$ lansi$a te$rhadap pe$layanan yang di$be$ri$kan ole$h ti$m 

pe$mandu $ haji$ I$ndone$si$a (TPHI$). 

3. Elemen Kepuasan Konsumen 

E$le$me$n ke$pu $asan konsu $me$n me$ru $pakan hal yang me$njadi $ 

pondasi$ konsu $me$n dalam me$maknai$ ke$pu $asan. E$le$me$n ke$pu $asan 

konsu $me$n atau $ pe$langgan me$nu $ru $t Wi$lki$e$ dalam ju $rnal 

MAKSI$PRE$NE$U$R
34

 te$rdi$ri$ dari$ 4 macam, yai$tu $: 

                                                           
33

 Hasyim Hasanah, Abdul Rozaq, dan Linawati, Haji Resilien Penanganan Problem Bio-

PsikoSosioReligius Jamaah Geriatri (Semarang: FATAWA PUBLISHING, 2023), hal 26-31. 
34

 Harly Hukubun dan Djoko Wijono, ―Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

Konsumen pada Rumah Makan Bujang,‖ Jurnal MAKSIPRENEUR Vol. III, no. No. 2 (2014): hal. 
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a) E$xpe $ctati$ons 

E$kspe$ktasi$ me$ru $pakan harapan konsu $me$n te$rhadap su $atu $ barang 

atau $ jasa yang te$rbe$ntu $k se$be$lu $m pe$langgan me$mbe$li$ barang 

atau $ jasa te$rse$bu $t. Pada saat konsu $me$n me$laku $kan pe$mbe$li$an 

me$re$ka be$rharap bahwa barang atau $ jasa yang di$te$ri$ma se$su $ai $ 

de$ngan harapan, ke$i$ngi$nan dan ke$yaki$nan me$re$ka. Ke$ti$ka 

barang atau $ jasa te$rse$bu $t se$su $ai$ de$ngan konsu $me$n maka me$re$ka 

akan me$rasa pu $as. 

b) Pe $rformance $ 

Pe$rforma me$ru $pakan ki$ne$rja aktu $al su $atu $ barang atau $ jasa pada 

saat di$gu $nakan tanpa di$pe$ngaru $hi$ ole$h harapan konsu $me$n. 

Ke$ti$ka ki$ne$rja aktu $al barang atau $ jasa be$rhasi$l maka akan 

me$nye$babkan konsu $me$n me$rasa pu $as. 

c) Compari$son 

Compari$son atau $ pe$rbandi$ngan adalah prose$s me$mbandi$ngkan. 

Dalam ke$pu $asan konsu $me$n compari$son adalah prose$s konsu $me$n 

dalam me$mbandi$ngkan antara e$kspe$ktasi$ dan pe$rforma barang 

atau $ jasa. Ke$ti$ka pe$rforma se$su $ai$ atau $ me$le$bi$hi$ e$kspe$ktasi $ 

me$re$ka maka konsu $me$n akan me$rasa pu $as. 

d) Confi$rmati$on/Di$sconfi$rmati$on 

E$kspe$ktasi$ konsu $me$n di$pe$ngaru $hi$ ole$h pe$rforma yang 

di$hasi$lkan dalam pe$nggu $naan me$re$k dari$ barang atau $ jasa 

me$mi$li$ki$ pe$rbe$daan pe$ndapat dari$ se$se$orang te$rhadap orang 

lai$n. Confi$rmati$on te$rjadi$ apabi$la e$kspe$ktasi$ se$su $ai$ de$ngan 

pe$rforma produ $k. Se$bali$knya di$sconfi$rmati$on te$rjadi$ ke$ti$ka 

harapan le$bi$h ti$nggi$ atau $ re$ndah dari$ pe$rforma produ $k, maka 

pe$ni$lai$an konsu $me$n dapat di$si$mpu $lkan me$rasa pu $as ke$ti$ka 

te$rjadi$ confi$rmati$on atau $ di$sconfi$rmati$on. 
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F. Hipotesis 

Hi$pote$si$s adalah pre$di$ksi$ te$ntang ke$mu $ngki$nan hasi$l dari$ su $atu $ 

pe$ne$li$ti$an de$ngan kata lai$n me$ru $pakan pe$rnyataan se$me$ntara. Hi$pote$si$s 

dapat di$katakan de$ngan du $gaan jawaban yang ke$be$narannya be$rsi$fat 

se$me$ntara, ke$be$naran te$rse$bu $t di$u $ji$ de$ngan data yang di$ku $mpu $lkan dari$ 

pe$ne$li$ti$an.
35

 

Adapu $n hi$pote$si$s dalam pe$ne$li$ti$an i$ni$, yai$tu $ : 

Ho : Ti$dak te$rdapat pe$ngaru $h posi$ti$f dan si$gni$fi$kan antara kompe$te$nsi $ 

dan pe$layanan ti$m pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a de$ngan ti$ngkat ke$pu $asan 

je$maah lansi$a. 

Ha : Te$rdapat pe$ngaru $h posi$ti$f dan si$gni$fi$kan antara kompe$te$nsi$ dan 

pe$layanan ti$m pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a de$ngan ti$ngkat ke$pu $asan 

je$maah lansi$a. 
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 Basilius Redan Werang, Pendekatan Kuantitatif dalam Penelitian Sosial (Yogyakarta: 

Calpulis, 2015), hal.31. 



 

27 

 

BAB III 

METODE PENELITIAN  

 

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Je$ni$s me$tode$ pe$ne$li$ti$an yang di$gu $nakan dalam pe$ne$li$ti$an i$ni$ adalah 

me$tode$ pe$ne$li$ti$an ku $anti$tati$f. Me$tode$ pe$ne$li$ti$an ku $anti$tati$f yai$tu $ me$tode$ 

pe$ne$li$ti$an yang be$rlandaskan pada fi$lsafat posi$ti$vi$sme$. Fi$lsafat posi$ti$vi$sme$ 

me$mandang re$ali$tas/ge$jala/fe$nome$na i$tu $ dapat di$klasi$fi$kasi$kan, re$lati$f 

te$tap, te$ru $ku $r, te$ramati$, konkri$t, dan hu $bu $ngan ge$jala be$rsi$fat se$bab 

aki$bat.
36

 

Pe$ne$li$ti$an ku $anti$tati$f adalah pe$ne$li$ti$an de$ngan pe$me$cahan masalah 

be$rdasarkan angka-angka atau $ dapat di$ambi$l ke$si$mpu $lan dan di$be$ri$ saran. 

Pada pe$ne$li$ti$an i$ni$ pe$nu $li$s akan me$mbe$ri$kan ku $e$si$one$r u $ntu $k me$ni$lai$, 

me$ngambi$l ke$si$mpu $lan dam me$mbe$ri$ saran te$ntang pe$ngaru $h kompe$te$nsi$ 

dan pe$layanan TPHI$ te$rhadap ti$ngkat ke$pu $san je$maah lansi$a. 

B. Definisi Operasional 

De$fi$ni$si$ Ope$rasi$onal adalah batasan yang di$te$rapkan u $ntu $k 

me$nje$laskan se$cara prakti$s dari$ se$ti$ap vari$abe$l yang di$te$li$ti$, di$ dalamnya 

me$mu $at i$ndi$kator-i$ndi$kator pe$ne$li$ti$an yang dapat di$gu $nakan u $ntu $k 

me$ngu $ku $r fe$nome$na yang di$te$li$ti$. 

1. Vari$abe$l I$nde$pe$nde$n 

Dalam pe$ne$li$ti$an i$ni$ te$rdapat du $a vari$abe$l be$bas yai$tu $ 

kompe$te$nsi$ ti$m pe$mandu $ haji$ I$ndone$si$a dan pe$layanan ti$m 

pe$mandu $ haji$ I$ndone$si$a. Kompe$te$nsi$ Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a 

adalah pe$ri$laku $ yang di$tampi$lkan ti$m pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a 

u $ntu $k me$laksanakan tu $gasnya dalam me$layani$ se$ti$ap je$maah haji$. 

                                                           
36

 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D (Bandung: Alfabeta, 

2016), hal. 8. 
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Pe$layanan Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a adalah rangkai$an 

akti$vi$tas u $ntu $k me$me$nu $hi$ ke$i$ngi$nan je$maah se$bagai$ hasi$l dari$ 

ki$ne$rja yang se$su $ai$ de$ngan apa yang di$harapkan. 

2. Vari$abe$l De$pe$nde$n 

Ke$pu $asan Je$maah Haji$ Lansi$a adalah pe$ngalaman su $bje$kti$f 

je$maah haji$ lansi$a be$ru $pa pe$rasaan se$nang kare$na te$rpe$nu $hi$nya 

harapan je$maah haji$ lansi$a te$rhadap pe$layanan yang di$be$ri$kan ole$h 

ti$m pe$mandu $ haji$ I$ndone$si$a. 

Tabe$l 1. Blu $e $ Pri$nt Skala Pe$ne$li$ti$an 

Vari$abe$l I$ndi$kator Nomor Bu $ti$r Ju $mlah Bu $ti$r 

Kompe$te$nsi$ Ti$m 

Pe$mandu $ Haji$ 

I$ndone$si$a 

Watak 22, 29 2 

Moti$f 24, 26 2 

Konse$p Di$ri$ 21, 28 2 

Pe$nge$tahu $an 23, 30 2 

Ke$te$rampi$lan 25, 27 2 

Pe$layanan Ti$m 

Pe$mandu $ Haji$ 

I$ndone$si$a 

Tangi$ble $s 17, 20 2 

Re $li$abi$li$ty 11, 14, 15 2 

Re $sponsi$ve $ne$ss 10, 16 3 

Assu $rance$ 18, 19 2 

E$mphaty 12, 13 2 

Ju $mlah Vari$abe$l I$nde$pe$nde$n 21 

Ke$pu $asan 

Je$maah Haji$ 

Lansi$a 

E$xpe $ctati$ons 1, 3 2 

Pe $rformance $ 2, 5 2 

Compari$son 4, 6 2 

Confi$rmati$on / 

Di$sconfi$rmati$on 

7, 8, 9 3 

Ju $mlah Vari$abe$l De$pe$nde$n 9 

Total 30 
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C. Sumber dan Jenis Data 

Su $mbe$r data yang di$pe$rlu $kan dalam pe$ne$li$ti$an i$ni$ te$rdapat 2 

macam, yai$tu $: 

1. Data Pri$me$r 

Data pri$me$r adalah data u $tama yang di$pe$rlu $kan dalam 

pe$ne$li$ti$an. Data pri$me$r dalam pe$ne$li$ti$an i$ni$ di$pe$role$h me$lalu $i$ 

ku$e$si$one$r yang di$se$barkan ke$pada je$maah haji$ lansi$a kabu $pate$n 

Ke$di$ri$ tahu $n 2024. 

2. Data Se$ku $nde$r 

Data Se$ku $nde$r adalah su $mbe$r data yang di$pe$role$h se$cara 

ti$dak langsu $ng. Data bi$asanya be$rbe$ntu $k doku $me$n grafi$s, foto, 

fi$lm, re$kaman vi$de$o, be$nda, dan lai$nnya yang dapat me$mpe$rkaya 

data pri$me$r.
37

 Data se$ku $nde$r dari$ pe$ne$li$ti$an i$ni$ be$ru $pa bu $ku $, 

ju $rnal, bu $ku $ e$le$ktroni$k, dan we$bsi$te$ yang be$rkai$tan de$ngan 

ke$pu $asan je$maah haji$ lansi$a, kompe$te$nsi$ dan pe$layanan ti$m 

pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a.  

D. Populasi dan Sampel 

Popu $lasi$ me$ru $pakan wi$layah ge$ne$rali$sasi$ yang te$rdi$ri$ dari$ su $bje$k 

atau $ obje$k yang me$mi$li$ki$ ku $ali$tas dan karakte$ri$sti$k te$rte$ntu $ yang 

di$te$tapkan ole$h pe$ne$li$ti$ u $ntu $k di$pe$lajari$ dan di$tari$k ke$si$mpu $lannnya.
38

 

Popu $lasi$ dalam pe$ne$li$ti$an i$ni$ te$rdi$ri$ dari$ 248 je$maah haji$ lansi$a kabu $pate$n 

ke$di$ri$ yang te$lah me$laksananakan haji$ pada tahu $n 2024. 

Sampe$l me$ru $pakan se$bagi$an dari$ ju $mlah yang te$rmasu $k dalam 

popu $lasi$ yang di$ambi$l se$cara re$pre$se$ntati$f de$ngan me$nggu $nakan te$kni$k 

sampli$ng. Te$kni$k sampli$ng adalah te$kni$k pe$ngambi$lan sampe$l yang akan 

di$bu $tu $hkan dalam pe$ne$li$ti$an. Te$kni$k sampli$ng pada pe$ne$li$ti$an i$ni$ 

me$nggu $nakan probabi$li$ty sampli$ng de$ngan proporti$onate$ strati$fi$e $d 

                                                           
37

 Bambang Sudaryana, Metode Penelitian Teori dan Praktek Kuantitatif dan Kualitatif 

(Yogyakarta: Deepublish, 2018), hal. 53. 
38

 Ibid, hal. 80. 
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random sampli$ng.
39

 Proporti$onate $ strati$fi$e $d random sampli$ng di$laku $kan 

de$ngan me$ngu $mpu $lkan data ju $mlah je$maah haji$ lansi$a dari$ masi$ng-masi$ng 

klote$r yang ke$mu $di$an di$te$ntu $kan ju $mlah sampe$l yang di$bu $tu $hkan u $ntu $k 

masi$ng-masi$ng klote$r.  

Me$nu $ru $t Natsi$r ru $mu $s u $ntu $k ju $mlah sampe$l masi$ng-masi$ng klote$r 

de$ngan te$kni$k proporti$onate$ strati$fi$e $d random sampli$ng adalah se$bagai$ 

be$ri$ku $t
40

 : 

Ju $mlah sampe$l = 
                  

               
× ju $mlah sampe$l yang di$pe$rlu $kan 

Ju $mlah je$maah haji$ lansi$a kabu $pate$n ke$di$ri$ dalam se$ti$ap klote$r 

te$rdi$ri$ dari$ : 

1. Klote$r 73 se$ju $mlah 67 je$maah. 

2. Klote$r 74 se$ju $mlah 100 je$maah. 

3. Klote$r 75 se$ju $mlah 81 je$maah 

Se$be$lu $m me$nge$tahu $i$ ju $mlah sampe$l dalam se$ti$ap klote$r maka 

haru $s me$ne$ntu $kan ju $mlah sampe$l yang di$pe$rlu $kan. Ru $mu $s u $ntu $k 

me$ne$ntu $kan banyaknya sampe$l dalam pe$ne$li$ti$an i$ni$ adalah me$nggu $nakan 

ru $mu $s slovi$n. Ni$lai$ si$gni$fi$kansi$ yang di$pi$li$h adalah 10%. 

  
 

       
 

Ke$te$rangan 

n = ju $mlah sampe$l 

N = ju $mlah popu $lasi$ 

e$ = si$gni$fi$kansi$ 

 

 

 

                                                           
39 Ibid, hal. 82. 
40

 Syahir Natsir, Ringkasan Disertasi : Pengaruh Gaya Kepemimpinan Terhadap Kinerja 

Karyawan di Sulawesi Tengah‖(Universitas Airlangga Surabaya, 2004), hal. 3. 
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Sampe$l dari$ ju $mlah je$maah haji$ lansi$a 

             
 

       
 

        
   

           
 

        
   

    
 

                   

Maka ju $mlah sampe$l di$bu $latkan me$njadi$ 71.  

Sampe$l yang akan di$pi$li$h be$rju $mlah 71 je$maah haji$ lansi$a 

kabu $pate$n ke$di$ri$ tahu $n 2024 dari$ ti$ga klote$r dan di$ambi$l se$cara acak / 

random se$su $ai$ de$ngan ju $mlah yang di$te$ntu $kan dari$ se$ti$ap klote$r.  

Ju $mlah sampe$l yang di$ambi$l dari$ se$ti$ap klote$r adalah : 

Klote$r 73 = 
  

   
    = 19,18 ≈ 19  

Klote$r 74 = 
   

   
    = 28,62 ≈ 29  

Klote$r 75 = 
  

   
    = 23,18 ≈ 23  

Be$rdasarkan pe$rhi$tu $ngan ru $mu $s di$atas maka ju $mlah sampe$l yang 

di$ambi$l dari$ klote$r 73 be$rju $mlah 19 je$maah, klote$r 74 be$rju $mlah 29 

je$maah dan dari$ klote$r 75 be$rju $mlah 23 je$maah, pe$ngambi$lan sampe$l 

te$rse$bu $t di$laku $kan be$ralaskan pada je$maah haji$ lansi$a yang dapat 

me$re$spon pe$ne$li$ti$ dalam me$di$a sosi$al whatsapp. 

E. Teknik Pengumpulan Data 

1. Angke$t  

Angke$t atau $ ku $e$si$one$r me$ru $pakan daftar pe$rtanyaan atau $ 

pe$rnyataan yang di$su $su $n dan di$be$ri$kan pe$ne$li$ti$ ke$pada re$sponde$n 

yang be$rse$di$a me$mbe$ri$kan tanggapan se$su $ai$ de$ngan pe$rmi$ntaan 
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pe$ne$li$ti$.
41

 Ku $e$si$one$r dalam pe$ne$li$ti$an i$ni$ di$gu $nakan u $ntu $k 

me$ndapatkan data te$ntang pe$ngaru $h kompe$te$nsi$ dan pe$layanan ti$m 

pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a te$rhadap ti$ngkat ke$pu $asan je$maah haji$ lansi$a 

kabu $pate$n ke$di$ri$ tahu $n 2024. 

Skala li$ke$rt di$gu $nakan u $ntu $k me$ngu $ku $r si$kap, pe$ndapat, 

pe$rse$psi$ se$se$orang te$ntang ge$jala atau $ masalah yang ada di $ 

masyarakat atau $ di$alami$nya.
42

 Skala li$ke$rt di$su $su $n dalam be$ntu $k 

pe$nyataan yang di$i$ku $ti$ ole$h be$be$rapa jawaban. Skala li$ke$rt akan 

di$gu $nakan u $ntu $k me$ngu $ku $r se$bu $ah data de$ngan me$nggu $nakan 4 

kate$gori$ yang me$mi$li$ki$ bobot ni$lai$ se$bagai$ be$ri$ku $t: 

Tabe$l 2. Skala Li$ke$rt 

No Kate$gori$ Jawaban Skor 

1. Sangat Se$tu $ju $ 4 

2. Se$tu $ju $ 3 

3. Ti$dak Se$tu $ju $ 2 

4. Sangat Ti$dak Se$tu $ju $ 1 

 

2. Wawancara 

Wawancara me$ru $pakan pe$rcakapan yang di$laku $kan ole$h du $a 

orang antara pe$wawancara dan i$nforman gu $na su $atu $ prose$s 

pe$nye$li$di$kan atau $ pe$ngambi$lan data.
43

  

Wawancara yang di$laku $kan dalam pe$ne$li$ti$an i$ni$ adalah 

wawancara te$rstru $ktu $r de$ngan me$mpe$rsi$apkan pe$rtanyaan-pe$rtanyaan 

yang akan di$be$ri$kan ke$pada i$nforman. I$nforman dari$ wawancara i$ni $ 

adalah se$ksi$ pe$nye$le$nggara haji$ dan u $mrah ke$me$nag kabu $pate$n ke$di$ri$, 

ti$m pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a, dan je$maah haji$ lansi$a kabu $pate$n ke$di$ri $ 

tahu $n 2024. 

                                                           
41

 Werang, Pendekatan Kuantitatif dalam Penelitian Sosial, hal. 114. 
42

 Aziz Alimul Hidayat, Menyusun Instrumen Penelitian Dan Uji Validitas Reliabilitas 

(Surabaya: Health Books Publising, 2021), hal. 7. 
43

 Cholid Narbuko dan Abu Achmadi, Metodologi Penelitian (Jakarta: Bumi Aksara, 

1999), hal. 83. 
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3. Doku $me$ntasi$ 

Doku $me$ntasi$ me$ru $pakan te$kni$k pe$ngu $mpu $lan data de$ngan 

me$nggu $nakan be$rbagai$ bu $ku $, doku $me$n dan tu $li$san yang re$le$van u $ntu $k 

me$nyu $su $n konse$p pe$ne$li$ti$an se$rta me$ngu $ngkap obje$k pe$ne$li$ti$an.
44

 

Pada pe$ne$li$ti$an i$ni$, pe$nu $li$s me$nggu $nakan bu $ku $-bu $ku $ dan doku $me$n-

doku $me$n yang re$le$van de$ngan pe$ne$li$ti$an se$pe$rti$ data je$maah.  

F. Validitas dan Reliabilitas Data 

1. U$ji$ Vali$di$tas 

Vali$di$ty atau $ vali$di$tas me$mi$li$ki$ arti$ se$jau $h mana ke$te$patan dan 

ke$ce$rmatan alat u $ku $r me$laku $kan fu $ngsi$ u $ku $rannya. Su $atu $ i$nstru $me$n 

di$katakan vali$d apabi$la mampu $ me$ngu $ku $r apa yang di$i$ngi$nkan dan 

me$ngu $ngkapkan data dari$ vari$abe$l yang di$te$li$ti$ se$cara te$pat.
45

  

Pe$ni$lai$an te$rhadap vali$di$tas di$laku $kan de$ngan me$tode$ kore$lasi $ 

Pe $arson Produ $ct Mome $nt me$nggu $nakan apli$kasi$ I$BM SPSS Stati$sti$cs 

31. De$ngan te$kni$k vali$di$tas pe$arson dalam apli$kasi$ SPSS akan 

me$nghasi$lkan ou $tpu $t, apabi$la ni$lai$ r hi$tu $ng le$bi$h be$sar dari$pada r tabe$l 

maka akan di$nyatakan vali$d, apabi$la se$bali$knya r hi$tu $ng le$bi$h ke$ci$l 

dari$pada r tabe$l maka di$nyatakan ti$dak vali$d. Dari$ 71 sampe$l 

pe$ne$li$ti$an, di$dapat ni$lai$ r tabe$l dalam si$gni$fi$kansi$ 0,05 se$be$sar 0,233. 

Be$ri$ku $t i$ni$ hasi$l dari$ u $ji$ vali$di$tas vari$abe$l kompe$te$nsi$ ti$m 

pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a : 

Tabe$l 3. Hasi$l U$ji$ Vali$di$tas Vari$abe$l Kompe$te$nsi$ Ti$m Pe$mandu $ 
Haji$ I$ndone$si$a 

No. I$te$m 

Pe$rnyataan 
Koe$fi$si$e$n Vali$di$tas Ke$te$rangan 

P21 0,780 ≥ 0,233 Vali$d 

P22 0,747 ≥ 0,233 Vali$d 

                                                           
44

 Danu Eko Agustinova, Memahami Metode Penelitian Kualitatif (Yogyakarta: Calpulis, 

2015), hal. 39. 
45

 Siti Nurhasanah dan Dkk, Metodologi Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif (Tangerang: 

Media Edu Pusaka, 2022), hal. 102. 



34 

 

 

P23 0,668 ≥ 0,233 Vali$d 

P24 0,700 ≥ 0,233 Vali$d 

P25 0,730 ≥ 0,233 Vali$d 

P26 0,794 ≥ 0,233 Vali$d 

P27 0,768 ≥ 0,233 Vali$d 

P28 0,737 ≥ 0,233 Vali$d 

P29 0,774 ≥ 0,233 Vali$d 

P30 0,727 ≥ 0,233 Vali$d 

Be$rdasarkan tabe$l 3 di$nyatakan bahwa se$mu $a i$te$m pe$rnyataan 

vali$d, kare$na koe$fi$si$an vali$di$tasnya le$bi$h be$sar dari$ 0,233. 

Be$ri$ku $t i$ni$ hasi$l dari$ u $ji$ vali$di$tas vari$abe$l pe$layanan ti$m 

pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a : 

Tabe$l 4. Hasi$l U$ji$ Vali$di$tas Vari$abe$l Pe$layanan Ti$m Pe$mandu $ Haji$ 
I$ndone$si$a 

No. I$te$m 

Pe$rnyataan 
Koe$fi$si$e$n Vali$di$tas Ke$te$rangan 

P10 0,005 ≥ 0,233 Ti$dak Vali$d 

P11 0,084 ≥ 0,233 Ti$dak Vali$d 

P12 0,557 ≥ 0,233 Vali$d 

P13 0, 656 ≥ 0,233 Vali$d 

P14 0,601 ≥ 0,233 Vali$d 

P15 0,720 ≥ 0,233 Vali$d 

P16 0,640 ≥ 0,233 Vali$d 

P17 0,622 ≥ 0,233 Vali$d 

P18 0,715 ≥ 0,233 Vali$d 

P19 0,675 ≥ 0,233 Vali$d 

P20 0,463 ≥ 0,233 Vali$d 
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Be$rdasarkan tabe$l 4 di$nyatakan bahwa te$rdapat 2 i$te$m 

pe$rnyataan ti$dak vali$d pada i$te$m 10 dan 11, kare$na koe$fi$si$an 

vali$di$tasnya le$bi$h ke$ci$l dari$ 0,233. 

Be$ri$ku $t i$ni$ hasi$l dari$ u $ji$ vali$di$tas vari$abe$l ke$pu $asan je$maah 

haji$ lansi$a : 

Tabe$l 5. Hasi$l U$ji$ Vali$di$tas Vari$abe$l Ke$pu $asan Je$maah Haji$ Lansi$a 

No. I$te$m 

Pe$rnyataan 
Koe$fi$si$e$n Vali$di$tas Ke$te$rangan 

P1 0,687 ≥ 0,233 Vali$d 

P2 0,741 ≥ 0,233 Vali$d 

P3 0,759 ≥ 0,233 Vali$d 

P4 0,751 ≥ 0,233 Vali$d 

P5 0,704 ≥ 0,233 Vali$d 

P6 0,280 ≥ 0,233 Vali$d 

P7 0,807 ≥ 0,233 Vali$d 

P8 0,759 ≥ 0,233 Vali$d 

P9 0,695 ≥ 0,233 Vali$d 

Be$rdasarkan tabe$l 5 di$nyatakan bahwa se$mu $a i$te$m pe$rnyataan 

vali$d, kare$na koe$fi$si$an vali$di$tasnya le$bi$h be$sar dari$ 0,233. 

 

2. U$ji$ Re$li$abi$li$tas 

Re$li$abi$li$tas adalah ti$ngkatan di$mana su $atu $ pe$ngu $ku $ran yang 

di$laku $kan be$ru $lang-u $lang kali$ me$mbe$ri$kan hasi$l yang konsi$ste$n. 

Se$bu $ah i$nstru $me$n pe$ne$li$ti$an di$katakan re$li$abe$l atau $ handal ji$ka alat 

u $ku$r te$rse$bu $t me$mbe$ri$kan hasi$l yang konsi$ste$n. Pe$ngu $ji$an re$li$abi$li$tas 

di$laku $kan de$ngan te$kni$k cronbach alpha. Hasi$l pe$ngu $ji$an di$katakan 

re$li$abe$l apabi$la be$sar koe$fi$si$e$n alpha ≥ 0,60.
46

 

                                                           
46

 Imam Ghazali, Aplikasi Analisis Multivariat dengan Program IBM SPSS 23 

(Semarang: Badan Penerbit Universitas Diponegoro, 2016), hal. 158. 
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Be$ri$ku $t i$ni$ hasi$l dari$ u $ji$ re$li$abi$li$tas vari$abe$l kompe$te$nsi$ ti$m 

pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a : 

Tabe$l 6. Hasi$l U$ji$ Re$li$abi$li$tas Vari$abe$l Kompe$te$nsi$ Ti$m Pe$mandu $ 
Haji$ I$ndone$si$a 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of I$te$ms 

,933 10 

 

Dari$ tabe$l 7 di$atas dapat di$li$hat bahwa koe$fi$si$e$n Cronbach 

alpha me$ncapai$ angka 0,933 yang arti$nya le$bi$h be$sar dari$ 0,60, maka 

vari$abe$l kompe$te$nsi$ ti$m pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a di$nyatakan re$li$abe$l. 

Be$ri$ku $t i$ni$ hasi$l dari$ u $ji$ re$li$abi$li$tas vari$abe$l pe$layanan ti$m 

pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a : 

Tabe$l 7. Hasi$l U$ji$ Re$li$abi$li$tas Vari$abe$l Pe$layanan Ti$m Pe$mandu $ 

Haji$ I$ndone$si$a 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of I$te$ms 

,729 11 

 

Dari$ tabe$l 8 di$atas dapat di$li$hat bahwa koe$fi$si$e$n Cronbach 

alpha me$ncapai$ angka 0,729 yang arti$nya le$bi$h be$sar dari$ 0,60, maka 

vari$abe$l kompe$te$nsi$ ti$m pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a di$nyatakan re$li$abe$l. 
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Be$ri$ku $t i$ni$ hasi$l dari$ u $ji$ re$li$abi$li$tas vari$abe$l ke$pu $asan je$maah  

haji$ lansi$a : 

Tabe$l 8. Hasi$l U$ji$ Re$li$abi$li$tas Vari$abe$l Ke$pu $asan Je$maah  
Haji$ Lansi$a 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of I$te$ms 

,820 9 

 

Dari$ tabe$l 8 di$atas dapat di$li$hat bahwa koe$fi$si$e$n Cronbach 

alpha me$ncapai$ angka 0,820 yang arti$nya le$bi$h be$sar dari$ 0,60, maka 

vari$abe$l kompe$te$nsi$ ti$m pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a di$nyatakan re$li$abe$l. 

 

3. Triangulasi 

Triangulasi merupakan suatu cara untuk mendapatkan data 

atau informasi yang benar dengan cara membandingkan dan 

menggabungkan berbagai sumber data, metode, teori atau peneliti 

dengan tujuan untuk meningkatkan validitas dan kepercayaan hasil 

penelitian.
47

 

Penelitian ini menggunakan triangulasi metode dengan 

menggunakan dua cara pengumpulan data untuk memperkuat hasil 

yang diperoleh dari jemaah haji lansia. Triangulasi dilakukan dengan 

menggunakan dua metode pengumpulan data, yaitu: 

a) Kuesioner (Angket) 

1) Penyebaran secara daring melalui tautan (link) 

kuesioner yang dikirimkan kepada jemaah haji yang 

memiliki me$di$a sosi$al whatsapp. 
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2) Penyebaran secara luring dengan memberikan 

kuesioner cetak kepada jemaah haji lansia secara 

tatap muka. 

b) Wawancara 

Wawancara dilakukan kepada beberapa jemaah haji lansia 

yang dipilih secara purposif untuk menggali informasi 

yang lebih mendalam mengenai pengalaman mereka 

selama pelaksanaan ibadah haji, khususnya dalam hal 

pelayanan dan interaksi dengan tim pemandu haji 

indonesia. 

Penggunaan dua pendekatan ini bertujuan untuk menjangkau 

lebih banyak responden dengan latar belakang dan kemampuan 

teknologi yang beragam, menghindari bias penggunaan metode 

tunggal dan meningkatkan validitas data melalui konsistensi respons 

jemaah haji lansia dari dua pendekatan yang berbeda. 

G. Teknik Analisis Data 

Anali$si$s data dalam pe$ne$li$ti$an ku $anti$tati$f di$laku $kan pada saat 

se$te$lah se$le$sai$ pe$ngu $mpu $lan data. Anali$si$s data pada pe$ne$li$ti$an i$ni$  

di$laku $kan me$lalu $i$ u $ji$ hi$pote$si$s re$gre$si$ be$rganda dan u $ji$ normali$tas se$bagai$ 

pe$rsyaratan se$be$lu $m me$laku $kan u $ji$ re$gre$si$. 

1. U$ji$ Normali$tas 

U$ji$ normali$tas data adalah u $ntu $k me$ne$ntu $kan apakah data 

me$mi$li$ki$ pe$ndi$stri$bu $si$an normal atau $ ti$dak. Data yang bai$k 

me$ru $pakan data yang me$mi$li$ki$ di$stri$bu $si$ normal. U$ji$ normali$tas dapat 

di$laku $kan de$ngan u $ji$ komolgorov-smi$rnov de$ngan me$nggu $nakan 

apli$kasi$ I$BM SPSS Stati$sti$cs 31. Data dapat di$nyatakan be$rdi$stri$bu $si $ 

normal apabi$la hasi$l dari$ u $ji$ komolgorov-smi$rnov  be$rni$lai$ si$gni$fi$kansi $ 

le$bi$h dari$ 0,05. 
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2. U$ji$ Re$gre$si$ Li$ne$ar Be$rganda 

U$ji$ re$gre$si$ be$rganda me$ru $pakan u $ji$ u $ntu $k me$mpre$di$ksi$kan 

ke$adaan vari$abe$l de$pe$nde$n de$ngan du $a atau $ le$bi$h vari$abe$l 

i$nde$pe$nde$n.
48

 Tu$ju $an dari$ pe$ne$li$ti$an i$ni$ adalah u $ntu $k me$nge$tahu $i $ 

be$sarnya pe$ngaru $h yang di$ti$mbu $lkan antara kompe$te$nsi$ ti$m pe$mandu $ 

haji$ i$ndone$si$a dan pe$layanan ti$m pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a te$rhadap 

ke$pu $asan je$maah haji$ lansi$a kabu $pate$n ke$di$ri$ de$ngan pe$rsamaan 

re$gre$si$ be$rganda si$mu $ltan dan parsi$al. Be$ntu $k pe$rsamaan re$gre$si $ 

dalam pe$rsamaan i$ni$ adalah : 

Y = a + b1 X1 + b2 X2 

Ke$te$rangan : 

Y   : Ke$pu $asan Je$maah Haji$ Lansi$a 

a   : Konstanta  

b1,b2    : Koe$fi$si$e$n Re$gre$si$ 

X1   : Kompe$te$nsi$ Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a 

X2   : Pe$layanan Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a 
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BAB IV 

GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 

 

A. Profil Kantor Kementerian Agama Kabupaten Kediri 

Kantor Ke$me$nte$ri$an Agama Kabu $pate$n Ke$di$ri$ te$rle$tak di$ Jl. 

Pame$nang No. 64 Katang, Su $kore$jo, Ke$c. Ngase$m, Kabu $pate$n Ke$di$ri$, 

Jawa Ti$mu $r 64182. Kantor Ke$me$nag Kabu $pate$n Ke$di$ri$ bu $ka dari$ pu $ku $l 

08.00 WI$B sampai$ pu $ku $l 16.00 WI$B. Kantor Ke$me$nag Kabu $pate$n Ke$di$ri $ 

be$rdi$ri$ pada tahu $n 1967 de$ngan nama Kantor Pe$rwaki$lan De$parte$me$n 

Agama Kabu $pate$n Ke$di$ri$ atau $ se$karang di$se$bu $t Kantor Ke$me$nag 

Kabu $pate$n Ke$di$ri$ yang be$rlokasi$ di$ Ke$di$ri$. Saat i$ni$ Ke$pala Kantor 

Ke$me$nag Kabu $pate$n Ke$di$ri$ adalah Achmad Fa’i$z, S.Ag, M.H.I$. 

Be$ri$ku $t i$ni$ me$ru $pakan su $su $nan dari$ pe$gawai$ pada Ke$me$nte$ri$an 

Agama Kabu $pate$n Ke$di$ri$ be$rdasarkan Pe$ratu $ran Me$nte$ri$ Agama No. 19 

Tahu$n 2019: 

a) Ke$pala Kantor Ke$me$nte$ri$an Agama Kabu $pate$n Ke$di$ri$ :  

Achmad Fa’i$z, S.Ag, M.H.I$. 

b) Ke$pala Su $b Bagi$an Tata U$saha :  

Drs. M. Tontowi$ Jau $hari$  

c) Ke$pala Se$ksi$ Pe$ndi$di$kan Madrasah :  

Drs. Abdullah Rosyaad, M.Pd.I  

d) Ke$pala Se$ksi$ Pe$ndi$di$kan Di$ni$yah dan Pondok Pe$santre$n :  

Drs. Su $ge$ng Su $pri$yono  

e) Ke$pala Se$ksi$ Pe$nye$le$nggara Haji$ dan U$mrah :  

Abdu $l Kholi$q Nawawi$, M.Pd.I$. 

f) Ke$pala Se$ksi$ Bi$mbi$ngan Masyarakat I$slam :  

Agu $s Sali$m, S.Ag., M.H. 

g) Pe$nye$le$nggara Zakat dan Wakaf :  

Moh. Mu $dzofi$r, S.Ag. 
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h) Pe$nye$le$nggara Kri$ste$n :  

Li$li$k Bopo Le$lono, M.Si$. 

i) Pe$nye$le$nggara Katholi$k :  

Antoni$u $s Tse$ S.Ag. 

Gambar 1. Bagan Stru $ktu $r Organi$sasi$ Ke$me$nte$ri$an Agama 
Kabu $pate$n Ke$di$ri$ 

 

1. Visi dan Misi Kementerian Agama Kabupaten Kediri 

Adapu $n vi$si$ dan mi$si$ dari$ Ke$me$nte$ri$an Agama Kabu $pate$n 

Ke$di$ri$ adalah se$bagai$ be$ri$ku $t: 

a) Vi$si$ 

Te$rwu $ju $dnya masyarakat I$ndone$si$a yang taat be$ragama, 

ru $ku$n, ce$rdas, dan se$jahte$ra lahi$r bati$n dalam rangka me$wu $ju $dkan 

I$ndone$si$a be$rdau $lat, mandi$ri$ dan be$rke$pri$badi$an be$rlandaskan 

gotong royong. 

b) Mi$si$ 

1) Me$ni$ngkatkan pe$mahaman dan pe$ngalaman ajaran agama. 

2) Me$mantapkan ke$ru $ku $nan i$ntra dan antar u $mat be$ragama. 

3) Me$nye$di$akan pe$layanan ke$hi$du $pan be$ragama yang me$rata 

dan be$rku $ali$tas. 
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4) Me$ni$ngkatkan pe$manfaatan dan ku $ali$tas pe$nge$lola pote$nsi$ 

e$konomi$ ke$agamaan. 

5) Me$wu $ju $dkan pe$nye$le$nggaraan i$badah haji$ dan u $mrah yang 

be$rku $ali$tas dan aku $ntabe$l. 

6) Me$ni$ngkatkan akse$s dan ku $ali$tas pe$ndi$di$kan u $mu $m be$rci$ri$ 

agama, pe$ndi$di$kan agama pada satu $an pe$ndi$di$kan u $mu $m, dan 

pe$ndi$di$kan ke$agamaan. 

7) Me$wu $ju $dkan tata ke$lola pe$me$ri$ntahan yang be$rsi$h, 

aku$ntabe$l, dan te$rpe$rcaya. 

2. Tugas dan Fungsi Kementerian Agama Kabupaten Kediri 

Be$rdasarkan Pe$ratu $ran Me$nte$ri$ Agama Re$pu $bli$k I$ndone$si$a 

Nomor 13 Tahu$n 2017 Pasal 7 tu $gas dari$ Ke$me$nte$ri$an Agama yai$tu $ 

me$laksanakan tu $gas kantor dalam wi$layah kabu $pate$n/kota 

be$rdasarkan ke$bi$jakan Ke$pala Kantor Wi$layah Ke$me$nte$ri$an Agama 

provi$nsi$ dan ke$te$ntu $an dari$ pe$ratu $ran pe$ru $ndang-u $ndangan. 

Ke$mu $di$an fu $ngsi$ dari$ kantor Ke$me$nte$ri$an Agama se$su $ai $ 

de$ngan Pe$ratu $ran Me$nte$ri$ Agama Re$pu $bli$k I$ndone$si$a Nomor 13 

Tahu$n 2017 Pasal 8 adalah se$bagai$ be$ri$ku $t: 

1) Pe$ru $mu $san dan pe$ne$tapan vi$si$, mi$si$ dan ke$bi$jakan te$kni$s di$ 

bi$dang pe$layanan dan bi$mbi$ngan ke$hi$du $pan be$ragama 

ke$pada masyarakat di$ kabu $pate$n/kota, 

2) Pe$layanan, pe$mbi$naan dan bi$mbi$ngan di$ bi$dang haji$ dan 

u $mrah, 

3) Pe$layanan, pe$mbi$naan dan bi$mbi$ngan di$ bi$dang pe$ndi$di$kan 

madrasah, pe$ndi$di$kan agama dan ke$agamaan, 

4) Pe$mbi$naan pada ke$ru $ku $nan u $mat be$ragama, 

5) Pe$laksanaan ke$bi$jakan te$kni$s di$ bi$dang pe$nge$lolaan 

admi$ni$strasi$ dan i$nformasi$, 
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6) Pe$ngkoordi$nasi$an pe$re$ncanaan, pe$nge$ndali$an, pe$ngawasan 

dan e$valu $asi$ program, se$rta 

7) Pe$laksanaan hu $bu $ngan de$ngan pe$me$ri$ntah dae$rah, i$nstansi$ 

dan le$mbaga masyarakat dalam rangka pe$laksanaan tu $gas 

ke$me$nte$ri$an di$ kabu $pate$n/kota.
49

 

3. Susunan Organisasi Bidang Penyelenggaraan Haji dan Umrah 

Be$ri$ku $t i$ni$ me$ru $pakan su $su $nan dari$ pe$tu $gas Pe$nye$le$nggaraan 

Haji$ dan U$mrah pada Ke$me$nte$ri$an Agama Kabu $pate$n Ke$di$ri$: 

a) Ke$pala Kantor Ke$me$nte$ri$an Agama Kabu $pate$n Ke$di$ri$ : 

Achmad Fa’i$z, S.Ag, M.H.I$. 

b) Ke$pala Se$ksi$ Pe$nye$le$nggara Haji$ dan U$mrah :  

Abdu $l Kholi$q Nawawi$, M.Pd.I$. 

c) Se$ksi$ Pe$nye$le$nggara Haji$ dan U$mrah: 

1) Mahfu $dzi$a Afi$ndi$s, S.E$. 

2) Su $lthonu $ddi$n Azi$z, S.H. 

3) Lu $lu $k Ni$kmatu $z Zu $nai$da, S.Pd.I$. 

4) Salma Sj. Rahmola, M.E$. 

5) Agu $s Fi$rmansyah, A.Ma. 

4. Tahapan Penetapan Tim Pemandu Haji Indonesia (TPHI) 

Dalam me$ne$ntu $kan Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a di$pe$rlu $kan 

adanya be$rbagai$ tahapan dan ke$pu $tu $san dari$ Ke$me$nte$ri$an Agama, 

tahapan te$rse$bu $t antara lai$n: 

a) Se$le$ksi$ PPI$H Klote$r tahap pe$rtama di$laksanakan di$ Kantor 

Ke$me$nte$ri$an Agama Kabu $pate$n/Kota me$li$pu $ti$ se$le$ksi$ 

admi$ni$strasi$ dan se$le$ksi$ kompe$te$nsi$ me$lalu $i$ CAT; 

b) Hasi$l pe$ni$lai$an se$le$ksi$ tahap pe$rtama di$laporkan ke$pada Kantor 

Ke$pala Wi$layah 
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c) Se$le$ksi$ PPI$H Klote$r tahap ke$du $a di$laksanakan pada Kantor 

Wi$layah yang me$li$pu $ti$ se$le$ksi$ kompe$te$nsi$ me$lalu $i$ CAT, dan 

wawancara pe$ndalaman bi$dang tu $gas; 

d) Hasi$l pe$ni$lai$an se$le$ksi$ tahap ke$du $a di$laporkan ole$h Kantor 

Ke$pala Wi$layah ke$pada Di$re$ktu $r Je$nde$ral; 

e) Ke$pala Kantor Wi$layah me$ngu $ndang calon PPI$H Klote$r hasi$l 

se$le$ksi$ tahap ke$du $a se$banyak ku $ota pe$tu $gas se$bagai$ pe$se$rta 

Bi$mbi$ngan Te$kni$s PPI$H Klote$r di$ e$mbarkasi$; 

f) Kantor Ke$pala Wi$layah me$ngu $su $lkan ke$pada Di$re$ktu $r Je$nde$ral, 

calon PPI$H Klote$r yang te$lah me$ngi$ku $ti$ Bi$mbi$ngan Te$kni$s dan 

di$nyatakan lu $lu $s u $ntu $k di$te$tapkan se$bagai$ PPI$H Klote$r; 

g) Di$re$ktu $r Je$nde$ral atas nama Me$nte$ri$ Agama me$ne$tapkan PPI$H 

Klote$r. 

5. Tim Pemandu Haji Indonesia (TPHI) Kabupaten Kediri Tahun 

2024 

Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a (TPHI$) me$ru $pakan pe$tu $gas haji$ 

bagi$an dari$ PPI$H Klote$r yang te$lah me$lalu $i$ tahapan se$le$ksi$ pada 

ti$ngkat Kabu $pate$n/ Kota dan Provi$nsi$ dan di$te$tapkan se$bagai$ pe$tu $gas 

ole$h Di$re$ktu $r Je$nde$ral atas nama Me$nte$ri$ Agama. 

Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a (TPHI$) yang te$lah di$te$tapkan ole$h 

Di$re$ktu $r Je$nde$ral atas nama Me$nte$ri$ Agama u $ntu $k be$rtu $gas di $ 

Kabu $pate$n Ke$di$ri$ pada tabe$l 9 be$ri$ku $t i$ni$ : 

Tabe$l 9. Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a Kabu $pate$n Ke$di$ri$ 

No

. 
Nama Klote$r U$ni$t Ke$rja 

1 H. Su $lthonu $ddi$n Azi$z, S.H. 73 
Se$ksi$ Pe$nye$le$nggara Haji$ dan 

U$mrah 

2 
H. Abu $ Su $ja’i$ Ku $sdi$ono, 

S.H.I$., M.Pd. 
74 Ke$pala KU$A Ke$camatan Kandat 

3 H. Moh. Mu $dzofi$r, S.Ag. 75 Pe$nye$le$nggara Zakat dan Wakaf 
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B. Profil Jemaah Haji Lansia Kabupaten Kediri Tahun 2024 

Pada tahu $n 2024 Kabu $pate$n Ke$di$ri$ me$mbe$rangkatkan se$ju $mlah 

1109 je$maah haji$ de$ngan 248 je$maah haji$ yang masu $k dalam kate$gori$ 

lansi$a. Dari$ hasi$l pe$ngambi$lan sampe$l de$ngan me$nggu $nakan ru $mu $s slovi$n 

te$rdapat 71 je$maah haji$ u $ntu $k me$waki$li$ 248 je$maah haji$ lansi$a Kabu $pate$n 

Ke$di$ri$ tahu $n 2024. Banyaknya sampe$l je$maah haji$ pada pe$ne$li$ti$an i$ni$ 

adalah se$bagai$ be$ri$ku $t : 

Tabe$l 10. Je$maah Haji$ Lansi$a Kabu $pate$n Ke$di$ri$ 

No. Nama L/P U$si$a Klote$r Alamat 

1. M. Marzu $ki$ L 86 73 Ple$mahan 

2. Bambang Pu $rnomo L 69 73 Plosoklate$n 

3. Sri$ani$ P 66 73 Kandat 

4. I$lyas Bu $di$ono L 67 73 Badas 

5. Syaku $r L 71 73 Ngase$m 

6. Si$ti$ Aru $mi$ni$ P 66 73 Pagu $ 

7. Su $pardi$ L 85 73 Badas 

8. Karmi$nte$n P 70 73 Kras 

9. Abas L 70 73 Banyakan 

10. Rosi$dah P 71 73 Badas 

11. Su $pi$yatu $n P 69 73 Se$me$n 

12. Mu $ryat L 86 73 Kras 

13. Abdu $llah L 80 73 Pare$ 

14. Partu $mpu $k P 71 73 Pare$ 

15. Mu $kayah P 70 73 Badas 

16. Ku $sno L 74 73 Plosoklate$n 

17. Soe$ti$ah P 73 73 Plosoklate$n 

18. Mu $ti$nah P 74 73 Kras 

19. Katamsi$ U$marjanto L 74 73 Kras 

20. Abd. Mali$k L 86 74 Gu $rah 

21. Markamah P 68 74 Ngancar 
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22. Yu $sro Bi$rowo L 68 74 Gampe$ngre$jo 

23. Si$ti$ Marfu $ah P 86 74 Kandat 

24. Su $parno L 78 74 Gu $rah 

25. Mochamad Ali$ L 68 74 Pagu $ 

26. Mi$smi$ati$ P 70 74 Plosoklate$n 

27. Su $parti$ni$ P 68 74 Pare$ 

28. Be$djo L 87 74 Grogol 

29. Gu $mi$nte$m P 72 74 Pagu $ 

30. Mu $dji$harti$ P 67 74 Pu $rwoasri$ 

31. Abdu $l Choli$q Ze$n L 73 74 Tarokan 

32. Choli$s Hi$dayati$ P 67 74 Tarokan 

33. Se$tu $ L 90 74 Banyakan 

34. U$mi$ Asi$yah P 66 74 Banyakan 

35. Su $taji$ L 70 74 Pagu $ 

36. Abdu $r Rohman L 71 74 Wate$s 

37. Lami$li$s P 69 74 Gu $rah 

38. Mu $nti$ngah P 75 74 Tarokan 

39. Yahman L 70 74 Banyakan 

40. Si$amah P 66 74 Banyakan 

41. Wi$dyani$ngsi$h P 67 74 Kras 

42. Tu$mi$ni$ P 70 74 Kandat 

43. Si$ti$ Masi$toh P 70 74 Kandat 

44. Su $darmi$ P 74 74 Kandangan 

45. Su $mi$natu $n P 86 74 Banyakan 

46. Masri$'ah P 74 74 Wate$s 

47. Yasi$n L 66 74 Kandat 

48. Jami$rah P 73 74 Ngancar 

49. Rochmad L 71 75 Ngadi$lu $wi$h 

50. Si$ti$ Ami$nah P 66 75 Ri$ngi$nre$jo 

51. Re$mi$ L 94 75 Wate$s 
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52. Lasi$je$m P 86 75 Kandat 

53. Tati$k He$rmi$ati$ P 68 75 Wate$s 

54. Alfi$ah P 76 75 Ri$ngi$nre$jo 

55. U$mi$ Kalsu $m P 79 75 Wate$s 

56. Adi$ Su $warno L 70 75 Ngadi$lu $wi$h 

57. Abd. Somad L 89 75 Badas 

58. Ami$r L 68 75 Gampe$ngre$jo 

59. Ngase$ri$ L 92 75 Pagu $ 

60. Djoe$warni$ L 85 75 Ke$pu $ng 

61. Moch. Tohi$r L 74 75 Tarokan 

62. I$mam Bakri$ L 73 75 Mojo 

63. M. Thoha L 68 75 Ku $njang 

64. Si$ti$ Fati$mah P 78 75 Plosoklate$n 

65. Tarwi$yati$i$ P 76 75 Wate$s 

66. Chayu $ni$ P 71 75 Gampe$ngre$jo 

67. Su $ki$ri$n L 88 75 Ri$ngi$nre$jo 

68. Nu $r Yati$n P 78 75 Plosoklate$n 

69. Si$ti$ Mu $nawaroh P 70 75 Ke$pu $ng 

70. Kasi$ti$ P 75 75 Ku $njang 

71. Su $warti$ P 88 75 Pu $ncu $ 
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BAB V 

PAPARAN DAN ANALISIS DATA 

 

A. Paparan Data Penelitian 

Se$te$lah me$laku $kan pe$nye$baran angke$t/ku $e$si$one$r de$ngan de$ngan 

te$kni$k proporti$onate$ strati$fi$e $d random sampli$ng ke$pada je$maah haji$ lansi$a 

kabu $pate$n ke$di$ri$ tahu $n 2024 de$ngan masi$ng-masi$ng klote$r, te$rdapat 71 

yang te$lah me$ngi$si$ ku $e$si$one$r. Be$ri$ku $t i$ni$ adalah paparan pe$rse$ntase$ 

je$maah haji$ lansi$a yang te$lah me$ngi$si$ dari$ je$ni$s ke$lami$n: 

Gambar 2. Di$agram Pe$rse$ntase$ Re$sponde$n Be$rdasarkan Je$ni$s Ke$lami$n 

 

Be$rdasarkan di$agram pe$rse$ntase$ di$ atas me$nu $nju $kkan bahwa 55% 

atau $ se$banyak 39 je$maah haji$ lansi$a me$ru $pakan je$maah pe$re$mpu $an dan 

45% atau$ 32 je$maah haji$ lansi$a adalah laki$-laki$. Se$li$si$h dari$ ju $mlah 

je$maah haji$ lansi$a pe$re$mpu $an dan laki$-laki$ se$banyak 8 orang. 

Pada di$agram di$bawah i$ni$ me$maparkan banyaknya sampe$l 

be$rdasarkan re$ntang u $si$a pada pe$ne$li$ti$an i$ni$. Di$ke$tahu $i$ bahwa mayori$tas 

je$maah haji$ lansi$a yang me$ngi$si$ angke$t adalah pada re$ntang u $si$a 66 – 75 

tahu $n de$ngan pe$rse$ntase$ 69% atau $ se$ki$tar 49 je$maah haji$ lansi$a, ke$mu $di$an 

di$su $su $l de$ngan re$ntang u $si$a 86 – 95 tahu $n de$ngan pe$rse$ntase$ 18% atau $ 13 

je$maah haji$ lansi$a dan re$ntang u $si$a 76 – 85 tahu $n de$ngan pe$rse$ntase$ 13% 

atau $ se$ki$tar 9 je$maah haji$ lansi$a. 

45% 

55% 

Jenis Kelamin 

Laki-Laki

Perempuan
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Gambar 3. Di$agram Pe$rse$ntase$ Re$sponde$n Be$rdasarkan U$si$a 

 

Banyaknya sampe$l be$rdasarkan pe$ndi$di$kan te$rakhi$r pada pe$ne$li$ti$an 

i$ni$ dapat di$li$hat pada di$agram di$ bawah. Pada di$agram te$rse$bu $t 

me$nu $nju $kkan bahwa 42% dari$ je$maah haji$ lansi$a me$mi$li$ki$ pe$ndi$di$kan 

te$rakhi$r pada je$njang SD yai$tu $ be$rju $mlah 30 orang, ke$mu $di$an 13% je$maah 

haji$ lansi$a yang me$mi$li$ki$ pe$ndi$di$kan te$rakhi$r je$njang SMP be$rju $mlah 9 

orang. Je$maah haji$ lansi$a be$rpe$ndi$di$kan te$rakhi$r je$njang SMA se$banyak 

20% atau$ 14 orang, 21% je$maah haji$ lansi$a lu $lu $san S1 atau $ se$banyak 15 

orang, dan si$sa 3 je$maah haji$ lansi$a atau $ 4% ti$dak di$ke$tahu $i$ pe$ndi$di$kan 

tarakhi$rnya. 

Gambar 4. Di$agram Pe$rse$ntase$ Re$sponde$n Be$rdasarkan 
Pe$ndi$di$kan Te$rakhi$r 

 

69% 

13% 
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Rentang Usia 
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42% 

13% 
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4% 
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Gambar 5. Di$agram Pe$rse$ntase$ Re$sponde$n Be$rdasarkan Pe$ke$rjaan 

 

Be$rdasarkan di$agram di$atas, dari$ 71 sampe$l pe$ne$li$ti$an i$ni$ te$rdapat 

35% atau $ 25 je$maah haji$ lansi$a yang me$mi$li$h pe$ke$rjaan lai$nnya, ti$dak 

di$ke$tahu $i$ se$cara pasti$ pe$ke$rjaan me$re$ka, ke$mu $ngki$nan ke$banyakan dari$ 

je$maah haji$ lansi$a su $dah me$mi$li$h u $ntu $k be$ri$sti$rahat dari$ pe$ke$rjaan me$re$ka. 

Ke$mu $di$an 26% atau $ 18 je$maah haji$ lansi$a me$mi$li$ki$ statu $s pe$ke$rjaan 

se$bagai$ pe$nsi$u $nan yang dapat di$arti$kan me$re$ka pe$nsi$u $n dari$ pe$gawai$ 

ne$ge$ri$ si$pi$l (PNS). Se$lai$n i$tu $, pe$ke$rjaan 28% dari$ je$maah haji$ lansi$a 

adalah se$bagai$ pe$tani$ se$banyak 20 orang, me$nyu $su $l 4% me$mi$li$ki$ 

pe$ke$rjaan se$bagai$ pe$dagang dan wi$rau $saha yang masi$ng-masi$ng be$rju $mlah 

3 je$maah haji$ lansi$a dan yang te$rakhi$r 2 orang atau $ 3% je$maah haji$ lansi$a 

be$ke$rja se$bagai$ gu $ru $. 

B. Analisis Data Penelitian 

1. Uji Normalitas 

Vari$abe$l dalam pe$ne$li$ti$an i$ni$ akan di$u $ji$ de$ngan me$ngu $nakan 

te$kni$k One $-Sample$ Komolgorov-Smi$rnov me$lalu $i$ apli$kasi$ I$BM SPSS 

Stati$sti$cs 31. U$ji$ prasyarat be$rtu $ju $an u $ntu $k me$nu $nju $kkan apakah 

se$ti$ap vari$abe$l pada pe$ne$li$ti$an i$ni$ be$rni$lai$ normal atau $ ti$dak. Atu $ran 

dalam pe$ne$ntu $an ke$pu $tu $san normal atau $ ti$daknya pe$ndi$stri$bu $si$an 

adalah ji$ka ni$lai$ si$gni$fi$kasi$ Asymp>0,05 maka di$stri$bu $si$ normal, 

namu $n ji$ka ni$lai$ si$gni$fi$kasi$ Asymp<0,05 maka di$stri$bu $si$ ti$dak normal. 
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Hasi$l dari$ u $ji$ normali$tas dapat di$li$hat pada tabe$l be$ri$ku $t: 

Tabe$l 11. Hasi$l U$ji$ Normali$tas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

U$nstandardi$ze$d 

Re$si$du $al 

N 71 

Normal 

Parame$te$rs
a,b

 

Me$an ,0000000 

Std. De$vi$ati$on 2,10646518 

Most E$xtre$me$ 

Di$ffe$re$nce$s 

Absolu $te$ ,104 

Posi$ti$ve$ ,104 

Ne$gati$ve$ -,071 

Te$st Stati$sti$c ,104 

Asymp. Si$g. (2-tai$le$d)
c
 ,055 

Monte$ Carlo Si$g. 

(2-tai$le$d)
d
 

Si$g. ,055 

99% Confi$de$nce$ 

I$nte$rval 

Lowe$r Bou $nd ,049 

U$ppe$r Bou $nd ,061 

a. Te$st di$stri$bu $ti$on i$s Normal. 

b. Calcu $late$d from data. 

c. Li$lli$e$fors Si$gni$fi$cance$ Corre$cti$on. 

d. Li$lli$e$fors' me$thod base$d on 10000 Monte$ Carlo sample$s wi$th 

starti$ng se$e$d 2000000. 

 

 Be$rdasarkan tabe$l di$atas maka dapat di$ke$tahu $i$ bahwa ni$lai$ 

Asymp se$be$sar 0,055 maka le$bi$h be$sar dari$ 0,05. De$ngan de$mi$ki$an, 

dapat di$si$mpu $lkan bahwa data be$rdi$stri$bu $si$ normal dan me$me$nu $hi $ 

syarat u $ntu $k me$laku $kan u $ji$ re$gre$si$ te$rpe$nu $hi$. 

2. Uji Regresi Linear Berganda 

Te$kni$k u $ji$ re$gre$si$ li$ne$ar be$rganda di$laku $kan u$ntu $k me$ngu $ku $r 

pe$ngaru $h du $a vari$abe$l i$nde$pe$nde$n (kompe$te$nsi$ dan pe$layanan ti$m 

pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a) te$rhadap vari$abe$l de$pe$nde$n (ke$pu $asan je$mah 

haji$ lansi$a) me$nggu $nakan apli$kasi$ I$BM SPSS Stati$sti$cs 31. Be$ri$ku $t i$ni $ 

adalah hasi$l dari$ u $ji$ re$gre$si$ li$ne$ar be$rganda: 
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Tabe$l 12. Hasi$l U$ji$ Re$gre$si$ Li$ne$ar Be$rganda 

Coefficients
a
 

Mode$l 

U$nstandardi$ze$d 

Coe$ffi$ci$e$nts 

Standardi$ze$d 

Coe$ffi$ci$e$nts 

T Si$g. B Std. E$rror Be$ta 

1 (Constant) 8,508 2,420  3,516 <,001 

Pe$layanan 

TPHI$ 

,322 ,117 ,348 2,752 ,008 

Kompe$te$nsi$ 

TPHI$ 

,323 ,089 ,459 3,629 <,001 

a. De$pe$nde$nt Vari$able$: Ke$pu $asan Je$maah 

 

Data tabe$l di$atas me$nu $nju $kkan hasi$l ou $tpu $t koe$fi$si$e$n 

me$mpe$role$h ni$lai$ konstan (a) se$be$sar 8,508 dan koe$fi$si$e$n re$gre$si$ (b1) 

se$be$sar 0,323 dan koe$fi$si$e$n re$gre$si$ (b2) se$be$sar 0,322, se$hi$ngga 

pe$rsamaan re$gre$si$nya dapat di$tu $li$s de$ngan: 

Y = a + b1 X1 + b2 X2 

Y = 8,508 + 0,323X1 + 0,322X2 

Be$rdasarkan pada pe$rsamaan re$gre$si$ li$ne$ar be$rganda di$ atas maka 

dapat di$anali$si$s se$bagai$ be$ri$ku $t: 

1) Konstanta pada kolom B me$nu $nju $kkan ni$lai$ 8,508, 

me$ngandu $ng arti$ bahwa ni$lai$ konsi$ste$n ke$pu $asan je$maah 

adalah se$be$sar 8,508. 

2) Koe$fi$si$e$n re$gre$si$ X1 se$be$sar 0,323 me$nyatakan bahwa se$ti$ap 

pe$mahaman 1% ni$lai$ kompe$te$nsi$ TPHI$, maka ni$lai$ ke$pu $asan 

je$maah be$rtambah se$be$sar 0,323. Koe$fi$si$e$n re$gre$si$ te$rse$bu $t 

be$rni$lai$ posi$ti$f, Se$hi$ngga dapat di$arti$kan bahwa arah pe$ngaru $h 

vari$abe$l x1 te$rhadap y adalah posi$ti$f. 

 

3) Koe$fi$si$e$n re$gre$si$ X2 se$be$sar 0,322 me$nyatakan bahwa se$ti$ap 

pe$mahaman 1% ni$lai$ pelayanan TPHI$, maka ni$lai$ ke$pu $asan 

je$maah be$rtambah se$be$sar 0,322. Koe$fi$si$e$n re$gre$si$ te$rse$bu $t 
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be$rni$lai$ posi$ti$f, Se$hi$ngga dapat di$arti$kan bahwa arah pe$ngaru $h 

vari$abe$l x2 te$rhadap y adalah posi$ti$f. 

Dari$ hasi$l pe$rhi$tu $ngan di$ atas dapat di$ambi$l se$bu $ah ke$pu $tu $san 

se$bagai$ be$ri$ku $t: 

1) Be$rdasarkan ni$lai$ si$gni$fi$kansi$ dari$ kompe$te$nsi$ TPHI$ di$pe$role$h 

ni$lai$ si$gni$fi$kansi$ se$be$sar <0.001<0,05 se$hi$ngga kompe$te$nsi $ 

TPHI$ be$rpe$ngaru $h te$rhadap ke$pu $asan je$maah. 

2) Be$rdasarkan ni$lai$ si$gni$fi$kansi$ dari$ pelayanan TPHI$ di$pe$role$h 

ni$lai$ si$gni$fi$kansi$ se$be$sar 0.008<0,05 se$hi$ngga pe$layanan ti$m 

pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a be$rpe$ngaru $h te$rhadap ke$pu $asan 

je$maah. 

3) Be$rdasarkan ni$lai$ t : di$ke$tahu $i$ ni$lai$ t hi$tu $ng se$be$sar 3,629 > t 

tabe$l 1,993, se$hi$ngga dapat di$si$mpu $lkan bahwa vari$abe$l 

kompe$te$nsi$ TPHI$ be$rpe$ngaru $h te$rhadap ke$pu $asan je$maah. 

4) Be$rdasarkan ni$lai$ t : di$ke$tahu $i$ ni$lai$ t hi$tu $ng se$be$sar 2,752 > t 

tabe$l 1,993, se$hi$ngga dapat di$si$mpu $lkan bahwa vari$abe$l 

pelayanan $ TPHI$ be$rpe$ngaru $h te$rhadap ke$pu $asan je$maah. 

Uji Koefisien Determinasi 

Tabe$l 13. Koe$fi$si$e$n De$te$rmi$nasi$ 

Model Summary 

Mode$l R R Squ $are$ 

Adju $ste$d R 

Squ $are$ 

Std. E$rror of the$ 

E$sti$mate$ 

1 ,763
a
 ,582 ,570 2,137 

a. Pre$di$ctors: (Constant), Kompe$te$nsi$ TPHI$, Pe$layanan TPHI$ 

 

Tabe$l dari$ Mode$l Su $mmary me$nu $nju $kkan bahwa ni$lai $ 

hu $bu $ngan/kore$lasi$ (R) adalah 0,763. Dari$ hasi$l i$tu $, di$pe$role$h R Squ $e$re $ 

(koe$fi$si$e$n de$te$rmi$nasi$) se$be$sar 0,582, yang me$nu $nju $kkan bahwa 

vari$abe$l i$nde$pe$nde$n (kompe$te$nsi$ TPHI$ dan pe$layanan TPHI$) 
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me$mi$li$ki$ pe$ngaru $h se$be$sar 58,2% te$rhadap vari$abe$l de$pe$nde$n 

(ke$pu $asan je$maah). 

Uji Simultan (F-test) 

Tabe$l 14. U$ji$ Si$mu $ltan (F) 

ANOVA
a
 

Mode$l 

Su $m of 

Squ $are$s df Me$an Squ $are$ F Si$g. 

1 Re$gre$ssi$on 432,720 2 216,360 47,367 <,001
b
 

Re$si$du $al 310,604 68 4,568   

Total 743,324 70    

a. De$pe$nde$nt Vari$able$: Ke$pu $asan Je$maah 

b. Pre$di$ctors: (Constant), Kompe$te$nsi$ TPHI$, Pe$layanan TPHI$ 

 

Be$rdasarkan hasi$l ou $tpu $t tabe$l di$atas, dapat di$ke$tahu $i$ bahwa 

ni$lai$ F-hi$tu $ng adalah 47,367 de$ngan ti$ngkat si$gni$fi$kansi$ se$ni$lai$ <0,001 

te$rli$hat le$bi$h ke$ci$l dari$ 0,05. Maka dari$ i$tu $, dapat di$si$mpu $lkan bahwa 

te$rdapat pe$ngaru $h antara vari$abe$l i$nde$pe$nde$n (kompe$te$nsi$ TPHI$ dan 

pe$layanan TPHI$) te$rhadap vari$abe$l de$pe$nde$n (ke$pu $asan je$maah). 

C. Hasil Wawancara dengan Tim Pemandu Haji Indonesia 

1. H. Sulthonuddin Aziz, S.H. 

Bapak Su $lthonu $ddi$n Azi$z me$ru $pakan ti$m pe$mandu $ haji $ 

i$ndone$si$a kabu $pate$n Ke$di$ri$ tahu $n 2024 pada klote$r 73. Be$li$au $ be$ru $si$a 

51 tahu $n dan te$lah me$nye$le$sai$kan pe$ndi$di$kan sampai$ je$njang S1. 

Be$li$au $ me$mi$li$ki$ pe$ke$rjaan se$bagai$ se$ksi$ pe$nye$le$nggara haji$ dan 

u $mrah Ke$me$nte$ri$an Agama Kabu $pate$n Ke$di$ri$. Be$li$au $ me$ndaftar 

se$bagai$ Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a atas ke$mau $an di$ri$nya se$ndi$ri $ 

dan me$ndapat su $rat re$kome$ndasi$ dari$ Ke$pala Ke$me$nte$ri$an Agama 

kabu $pate$n Ke$di$ri$ te$ntang kre$di$bi$li$tas, i$ntre$gi$tas dan re$kam je$jak yang 

bai$k pada saat me$njalankan tu $gasnya, ke$mu $di$an ju $ga te$rmasu $k 

kompe$te$nsi$nya pada ke$pe$mi$mpi$nan, koordi$nasi$ dan komu $ni$kasi $ 

di$ni$lai$ ole$h pi$mpi$nan.  
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Be$li$au $ me$nyampai$kan bahwa dalam te$s CAT be$ri$si$ pe$rtanyaan 

te$ntang pe$ngu $asaan pe$nge$tahu $an fi$qi$h haji$ dan ke$bi$jakan pe$me$ri$ntah 

te$rkai$t pe$nye$le$nggaraan i$badah haji$. Ke$mu $di$an dalam te$s wawancara 

be$li$au $ me$ndapatkan pe$rtanyaan te$ntang ke$si$apan me$nghadapi $ 

probe$mati$ka dan baca Al-Qu $ran. Be$li$au $ me$ngatakan bahwa 

bi$mbi$ngan te$kni$s yang di$i$ku $ti$ se$lama 10 hari$ be$ri$si$ te$ntang tata 

pe$laksanaan pe$layanan te$rhadap je$maah dari$ tanah ai$r hi$ngga 

ke$pu $langan ke$ I$ndone$si$a, se$lai$n i$tu $ dalam bi$mbi$ngan te$kni$s te$rdapat 

si$mu $lasi$ layanan, pe$nanganan si$tu $asi$ daru $rat, hi$ngga alu $r koordi$nasi $ 

antar pe$tu $gas klote$r, yai$tu $ Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a (TPHI$), Ti$m 

Pe$mbi$mbi$ng I$badah Haji$ I$ndone$si$a (TPI$HI$), Ti$m Ke$se$hatan Haji $ 

I$ndone$si$a (TKHI$), ke$tu $a rombongan dan ke$tu $a re$gu $. 

Pe$layanan Bapak Su $lthonu $ddi$n Azi$z te$rhadap lansi$a yai$tu $, 

akti$f me$mbantu $ je$maah dalam prose$s pe$rpi$ndahan te$mpat, se$pe$rti$ dari $ 

bandara me$nu $ju $ bu $s, dari$ bu $s me$nu $ju $ hote$l, se$rta pada saat transi$t 

di$be$rbagai$ ti$ti$k layanan. Be$li$au $ me$laku $kan vi$si$tasi$ se$cara be$rkala dan 

me$nyampai$kan pe$laporan ke$pada se$ktor apabi$la te$rdapat je$maah yang 

me$ngalami$ ganggu $an ke$se$hatan. Dalam hal i$ni$, Ti$m Pe$mandu $ Haji $ 

I$ndone$si$a haru $s me$laku $kan i$de$nti$fi$kasi$ awal apakah je$maah cu $ku $p 

di$ru $ju $k ke$ kli$ni$k se$ktor atau $ haru $s ke$ ru $mah saki$t Arab Sau $di$. Contoh 

ke$pu $tu $san yang me$ndadak be$li$au $ ambi$l adalah, be$li$au $ me$ne$tapkan 

bahwa je$maah haji$ lansi$a ti$dak me$laksanakan u $mrah be$rsamaan 

je$maah lai$nnya, hal i$tu $ di$laku $kan agar pe$tu $gas dapat le$bi$h foku $s u $ntu $k 

me$mbe$ri$kan pe$rhati$an ke$pada lansi$a. Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a 

me$li$li$ki$ we$we$nang u $ntu $k me$ngambi$l ke$pu $tu $san-ke$pu $tu $san yang 

be$rsi$fat si$tu $asi$onal dan be$rbasi$s lapangan, se$lai$n se$bagai$ fi$gu $r 

admi$ni$strati$f, ju $ga me$njadi$ fi$gu $r strate$gi$s dalam me$njami$n 

ke$se$lamatan, ke$nyamanan, dan ke$lancaran i$badah je$maah, khu $su $snya 

ke$lompok re$ntan se$pe$rti$ lansi$a. 
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Be$li$au $ me$nje$laskan bahwa se$be$narnya te$rdapat pe$tu $gas haji $ 

pe$layanan je$maah lansi$a yang te$rmasu $k dalam Pe$tu $gas Pe$nye$le$nggara 

I$badah Haji$ (PPI$H) Arab Sau $di$. Me$ski$pu $n de$mi$ki$an, pe$ran Ti$m 

Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a yang me$mbe$rsamai$ dalam klote$r te$tap sangat 

di$bu $tu $hkan. Dalam prakti$knya, Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a 

be$rkoordi$nasi$ de$ngan Ti$m Ke$se$hatan Haji$ I$ndone$si$a, khu $su $snya 

dalam me$laku $kan pe$mantau $an kondi$si$ je$maah se$cara i$nte$nsi$f, 

te$ru $tama pada je$maah haji$ lansi$a yang me$mi$li$ki$ ke$re$ntanan fi$si$k. 

Koordi$nasi$ i$ni$ pe$nti$ng u $ntu $k me$masti$kan je$maah me$ndapatkan 

pe$layanan yang opti$mal, mu $lai$ dari$ aspe$k ke$se$hatan hi$ngga ke$amanan 

se$lama me$njalankan i$badah haji$. 

Pada saat te$rjadi$ pu $ncak pe$laksanaan i$badah haji$, khu $su $snya di $ 

Arafah, Mu $zdli$fah, dan Mi$na (yang di$ke$nal de$ngan i$sti$lah Armu $zna), 

Bapak Su $lthonu $ddi$n Azi$z me$ndapatkan tu $gas u $ntu $k me$ndampi$ngi $ 

je$maah haji$ yang me$laku $kan mu $ru $r, yai$tu $ pe$laksanaan waji$b haji $ 

be$rmalam di$ Mu $zdali$fah de$ngan di$ganti$ de$ngan me$le$wati$nya saja 

u $ntu $k me$mi$ni$mali$si$r je$maah lansi$a, re$si$ko ti$nggi$ dan di$sabi$li$tas 

me$ngalami$ ke$su $li$tan be$ru $pa ke$le$lahan dan jatu $h saki$t. Pe$ndampi$ngan 

i$ni$ di$laku $kan kare$na awalnya hanya ada satu $ Ti$m Ke$se$hatan Haji $ 

I$ndone$si$a (TKHI$) yang me$ndampi$ngi$, se$bagai$ Ti$m Pe$mandu $ Haji $ 

I$ndone$si$a di$tu $ntu $t u $ntu $k be$rtanggu $ng jawab de$ngan koordi$nasi $ 

me$ndadak de$ngan pe$tu $gas klote$r lai$nnya. Si$ne$rgi$ antara Ti$m Pe$mandu $ 

Haji$ I$ndone$si$a dan Ti$m Ke$se$hatan Haji$ I$ndone$si$a me$njadi$ ku $nci $ 

dalam me$njaga ke$lancaran i$badah se$rta ke$se$lamatan je$maah, 

khu $su $snya ke$lompok lansi$a yang me$njadi$ pri$ori$tas pe$layanan.
50

 

2. H. Abu Suja’i Kusdiono, S.H.I., M.Pd. 

Bapak Abu $ Su $ja’i$ Ku $sdi$ono, atau $ yang akrab di$sapa Pak 

Su $ja’i$, me$ru $pakan Ke$pala Kantor U$ru $san Agama (KU$A) Ke$camatan 

                                                           
50

 Hasil Wawancara dengan Bapak Sulthonuddin Aziz, 04 Juni 2025. Pada pukul 09.31 

WIB, di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Kediri 
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Kandat dan me$njadi$ salah satu $ pe$tu $gas Ti$m Pe$mandu $ haji$ I$ndone$si$a 

(TPHI$) Kabu $pate$n Ke$di$ri yaitu pada Klote$r 74 $. Be$li$au $, yang saat 

wawancara be$ru $si$a 49 tahu $n, te$lah me$nye$le$sai$kan pe$ndi$di$kan 

formalnya hi$ngga je$njang Magi$ste$r (S2). Be$li$au $ me$nyampai$kan 

bahwa moti$vasi$nya u $ntu $k me$ndaftar se$bagai$ Ti$m Pe$mandu $ Haji $ 

I$ndone$si$a be$rasal dari$ ke$i$ngi$nan pri$badi$ u $ntu $k dapat be$rkontri$bu $si $ 

dalam me$mbe$ri$kan pe$layanan ke$pada je$maah haji$. Prose$s pe$ndaftaran 

di$laku $kan de$ngan me$ngaju $kan pe$rmohonan su $rat re$kome$ndasi$ ke$pada 

Ke$pala Ke$me$nte$ri$an Agama Kabu $pate$n Ke$di$ri$, yang 

me$mpe$rti$mbangkan aspe$k kre$di$bi$li$tas, i$nte$gri$tas, dan re$kam je$jak 

be$li$au $ se$lama be$rtu $gas me$njadi$ Aparatu $r Si$pi$l Ne$gara (ASN) di $ 

Ke$me$nte$ri$an Agama 

Dalam pe$laksanaan tu $gas di$ lapangan, be$li$au $ me$nghadapi $ 

be$rbagai$ tantangan, khu $su $snya dalam me$nghadapi$ je$maah haji$ lansi$a. 

salah satu $ ke$ndala u $tama adalah ke$te$rbatasan te$naga dalam me$mbantu $ 

je$maah yang me$mbu $tu $hkan u $ntu $k me$nggu $nakan ku $rsi$ roda. Satu $ 

pe$tu $gas hanya mampu $ me$ndorong satu $ ku $rsi$ roda, se$hi$ngga 

di$pe$rlu $kan tambahan bantu $an dari$ pe$tu $gas lai$n, atau $ bahkan haru $s 

me$nye$wa ku $rsi$ roda be$se$rta pe$ndorongnya se$cara mandi$ri$. Me$ski$pu $n 

te$rdapat bi$mbi$ngan te$kni$s yang di$be$ri$kan se$be$lu $m pe$laksanaan i$badah 

haji$ – de$ngan foku $s pada pe$layanan je$maah haji$ lansi$a – namu $n 

pe$laksanaannya di$ lapangan te$tap me$nu $ntu $t ke$si$apan fi$si$k dan me$ntal 

yang ti$nggi$. 

Be$li$au $ me$ngu $ngkapkan bahwa tantangan te$rbe$rat se$lama 

me$njadi$ Ti$m Pe$mandu $ haji$ I$ndone$si$a te$rjadi$ pada saat pe$laksanaan 

le$mpar ju $mrah. Lokasi$ yang jau $h, kondi$si$ fi$si$k je$maah yang le$lah, 

se$rta ku $rangnya ju $mlah pe$tu $gas yang te$rse$di$a me$njadi$ ke$ndala 

si$gni$fi$kan. Di$ si$si$ lai$n, se$bagi$an be$sar je$maah ce$nde$ru $ng foku $s pada 

ke$se$lamatan di$ri$ se$ndi$ri$, se$hi$ngga pe$ran Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a 
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dalam me$masti$kan ke$se$lamatan dan ke$nyamanan je$maah me$njadi $ 

tanggu $ng jawab yang sangat be$sar. 
51

 

3. H. Moh. Mudzofir, S.Ag. 

Bapak Mu $dzofi$r me$ru $pakan pe$tu $gas haji$ bagi$an Ti$m Pe$mandu $ 

Haji$ I$ndone$si$a Kabu $pate$n Ke$di$ri$ pada klote$r 75, be$li$au $ saat i$ni $ 

be$ru $si$a 50 tahu $n. Wawancara di$mu $lai$ de$ngan pe$rtanyaan pe$mbu $ka 

me$nge$nai$ moti$vasi$ be$li$au $ u $ntu $k me$ndaftar se$bagai$ Ti$m Pe$mandu $ Haji $ 

I$ndone$si$a. Be$li$au $ me$nje$laskan bahwa ke$i$ku $tse$rtaannya me$ndaftar 

se$bagai$ Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a atas ke$mau $an di$ri$nya se$ndi$ri $ 

dan be$li$au $ ju $ga me$nambahkan bahwa prose$s admi$ni$strati$f u $ntu $k 

me$njadi$ Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a ti$dak me$ngalami$ ke$ndala 

be$rarti$. Ke$pala Kantor Ke$me$nte$ri$an Agama Kabu $pate$n Ke$di$ri $ 

me$mbe$ri$kan ke$mu $dahan dalam me$nge$lu $arkan su $rat re$kome$ndasi$ bagi $ 

pe$gawai$ di$bawah nau $ngan Ke$me$nte$ri$an Agama Kabu $pate$n Ke$di$ri$, 

se$lama ti$dak me$mi$li$ki$ catatan pe$langgaran dan memiliki$ re$kam je$jak 

yang bai$k pada saat me$njalankan tu $gas.  

Se$be$lu $m me$njabat se$bagai$ Pe$nye$le$nggara Zakat dan Wakaf 

pada Kantor Ke$me$nte$ri$an Agama Kabu $pate$n Ke$di$ri$, Bapak Mu $dzofi$r 

me$ru $pakan Ke$pala Kantor U$ru $san Agama (KU$A) Ke$camatan Gu $rah. 

Be$li$au $ te$lah me$nu $nju $kkan kompe$te$nsi$ dalam bi$dang ke$pe$mi$mpi$nan, 

koordi$nasi$, dan komu $ni$kasi$ se$hi$ngga me$ndapat su $rat re$kome$ndasi $ 

dari$ Ke$pala Kantor Ke$me$nte$ri$an Agama Kabu $pate$n Ke$di$ri$ se$bagai $ 

syarat admi$ni$strasi$ se$be$lu $m te$s CAT. Se$te$lah lolos dalam te$s CAT, 

be$li$au $ me$njalankan te$s wawancara de$ngan pe$rtanyaan te$ntang tu $gas 

apa yang di$jalankan pada saat be$rtu $gas se$bagai$ Ti$m Pe$mandu $ Haji $ 

I$ndone$si$a, te$s ke$mampu $an me$mbaca Al-Qu $ran dan me$mahami $ 

tafsi$rnya, dan te$ntang ke$si$apan dalam me$nghadapi$ kasu $s-kasu $s dalam 

pe$nye$le$nggaraan haji$ (kasu $i$sti$k).  
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Be$li$au $ me$ne$kankan bahwa Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a 

me$mi$li$ki$ tanggu $ng jawab u $ntu $k me$mbantu $ je$maah, khu $su $snya ke$ti$ka 

me$nghadapi$ ke$su $li$tan. Salah satu $ tu $gas Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a 

adalah me$masti$kan pe$mu $lasaraan dan pe$makaman je$maah haji$ yang 

me$ni$nggal du $ni$a. Se$lai$n i$tu $, te$rdapat pe$njadwalan ku $nju $ngan (vi$si$tasi$) 

dalam se$ti$ap ke$lompok te$rbang yang haru $s di$jalankan. Ti$m Pe$mandu $ 

Haji$ I$ndone$si$a ju $ga be$rtu $gas u $ntu $k me$masti$kan bahwa se$lu $ru $h 

je$maah, khu $su $snya je$maah lansi$a, te$lah me$nu $nai$kan ru $ku $n dan waji$b 

haji$ de$ngan se$mpu $rna. Bapak Mu $dzofi$r me$nghi$mbau $ ke$pada je$maah 

mu $da u $ntu $k be$rpe$ran akti$f dalam me$mbantu $ je$maah haji$ lansi$a.  

Dalam pe$nu $tu $rannya, Bapak Mu $dzofi$r me$nyatakan bahwa 

tu $gas te$rbe$rat dalam pe$laksanaanya se$bagai$ Ti$m Pe$mandu $ Haji $ 

I$ndone$si$a yai$tu $ pada saat te$rjadi$ pu $ncak haji$ di$ Arafah, Mu $zdali$fah, 

dan Mi$na (Armu $zna). Be$li$au $ me$nggambarkan kondi$si$ te$rse$bu $t de$ngan 

taru $han hi$du $p dan mati$, me$ngi$ngat mi$ni$mnya ke$te$rse$di$aan ke$ndaraan 

dan ku $rsi$ roda, yang hanya te$rse$di$a di$awal pe$rjalanan. Ji$ka ada 

je$maah yang jatu $h saki$t atau $ pi$ngsan, maka haru $s me$nu $nggu $ sampai $ 

kondi$si$ me$re$ka pu $li$h u $ntu $k bi$sa me$lanju $tkan ke$mbali$ pe$rjalanan. 

Be$li$au $ ju $ga me$nye$bu $tkan adanya ke$ku $rangan pe$rsoni$l pada saat 

mu $ru $r, kare$na ke$ku $rangan pe$tu $gas u $ntu $k me$mbantu $ me$nu $ru $nkan 

je$maah haji$ lansi$a yang me$nggu $nakan ku $rsi$ roda di$ Mi$na.
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D. Pembahasan Hasil Penelitian 

Be$rdasarkan hasi$l pe$ne$li$ti$an i$ni$, dapat di$ke$tahu $i$ bahwa te$rdapat 

pe$ngaru $h posi$ti$f dan si$gni$fi$kan antara kompe$te$nsi$ dan pe$layanan Ti$m 

Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a de$ngan ti$ngkat ke$pu $asan je$maah haji$ lansi$a 

Kabu $pate$n Ke$di$ri$ Tahu $n 2024. Hal i$ni$ di$bu $kti$kan de$ngan hasi$l F hi$tu $ng 

se$be$sar 47,367 de$ngan ti$ngkat si$gni$fi$kansi$ se$ni$lai$ <0,001, yang te$rli$hat 

le$bi$h ke$ci$l dari$ 0,05. Pada ni$lai$ R Squ $are$ se$be$sar 0,582, yang 
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me$nu $nju $kkan bahwa pe$ngaru $h vari$abe$l kompe$te$nsi$ Ti$m Pe$mandu $ Haji$ 

I$ndone$si$a dan pe$layanan Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a te$rhadap ke$pu $asan 

je$maah haji$ lansi$a Kabu $pate$n Ke$di$ri$ se$be$sar 58,2%. 

Se$lai$n i$tu $, di$pe$rku $at de$ngan ni$lai$ t hi$tu $ng kompe$te$nsi$ Ti$m 

Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a se$be$sar 3,629 yang le$bi$h be$sar dari$ ni$lai$ t tabe$l 

1,993, de$ngan ni$lai$ si$gni$fi$kansi$ ku $rang dari$ 0.001 yang le$bi$h ke$ci$l dari$ 

0,05 dan t hi$tu $ng pe$layanan Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a se$be$sar 2,752 

yang le$bi$h be$sar dari$ ni$lai$ t tabe$l 1,993, de$ngan ni$lai$ si$gni$fi$kansi$ 0.008 

yang le$bi$h ke$ci$l dari$ 0,05. Ole$h kare$na i$tu $ dapat di$si$mpu $lkan bahwa Ha 

di$te$ri$ma dan Ho di$tolak. Hal i$ni$ me$ngi$de$nti$fi$kasi$kan bahwa vari$abe$l 

kompe$te$nsi$ dan pe$layanan Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a se$cara si$mu $ltan 

me$mi$li$ki$ pe$ngaru $h yang si$gni$fi$kan te$rhadap ti$ngkat ke$pu $asan je$maah haji$ 

lansi$a Kabu $pate$n Ke$di$ri$ tahu $n 2024.  

Ti$ngkat ke$pu $asan se$se$orang dapat di$pe$ngaru $hi$ ole$h be$be$rapa 

faktor, salah satu $ faktor te$rse$bu $t dapat be$rasal dari$ kompe$te$nsi$ Ti$m 

Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a u $ntu $k me$mbe$ri$kan pe$layanan de$ngan bai$k 

ke$pada je$maah haji$ lansi$a. Be$rdasarkan pada anali$si$s hasi$l pe$ne$li$ti$an i$ni$ 

me$nu $nju $kkan bahwa ti$ngkat ke$pu $asan je$maah haji$ lansi$a Kabu $pate$n 

Ke$di$ri$ tahu $n 2024 di$pe$ngaru $hi$ ole$h 58,2% dari$ kompe$te$nsi$ dan pe$layanan 

yang di$be$ri$kan ole$h Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a, se$dangkan si$sanya 

di$pe$ngaru $hi$ ole$h faktor lai$nnya. 

Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a Kabu $pate$n Ke$di$ri$ me$laksanakan 

tu $gas pe$layanan je$maah haji$ lansi$a de$ngan me$mbu $at ke$pu $tu $san be$ri$badah 

me$nye$su $ai$kan de$ngan si$tu $asi$ dan kondi$si$ de$mi$ ke$nyamanan je$maah haji$ 

lansi$a, me$laku $kan vi$si$tasi$ u $ntu $k me$mantau $ kondi$si$ se$rta ke$se$hatan je$maah 

haji$ lansi$a, si$ap me$nolong ke$ti$ka je$maah haji$ lansi$a ke$su $li$tan, dan 

me$masti$kan je$maah haji$ lansi$a te$lah me$laksanakan ru $ku $n dan waji$b i$badah 

haji$ de$ngan se$mpu $rna.  
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Be$be$rapa tantangan u $tama yang di$hadapi$ ole$h Ti$m Pe$mandu $ Haji$ 

I$ndone$si$a adalah ke$te$rbatasan pe$tu $gas dalam me$ndorong ku $rsi$ roda, 

mi$ni$mnya fasi$li$tas saat pu $ncak haji$ (Arafah, Mu $zdali$fah, Mi$na/Armu $zna, 

dan be$ban psi$kologi$s me$nghadapi$ kondi$si$ je$maah yang ke$le$lahan, pi$ngsan, 

atau $ me$ni$nggal du $ni$a. Pada masa Armu $zna, kondi$si$ sangat me$ne$gangkan 

kare$na fasi$li$tas ke$ndaraan dan ku $rsi$ roda te$rbatas, se$hi$ngga Ti$m Pe$mandu $ 

Haji$ I$ndone$si$a haru $s me$ngambi$l ke$pu $tu $san ce$pat dan tanggap u $ntu $k 

me$njami$n ke$se$lamatan je$maah. 

Kompe$te$nsi$, de$di$kasi$, dan ke$mampu $an adapti$f Ti$m Pe$mandu $ Haji$ 

I$ndone$si$a sangat pe$nti$ng dalam pe$laksanaan i$badah haji$, te$ru $tama dalam 

me$mbe$ri$kan pe$layanan ke$pada je$maah haji$ lansi$a yang re$ntan. Me$ski$pu $n 

te$lah me$ndapat pe$lati$han, tantangan di$ lapangan te$tap me$me$rlu $kan 

ke$te$rampi$lan prakti$s, ke$te$gasan dalam pe$ngambi$lan ke$pu $tu $san se$rta 

koordi$nasi$ de$ngan pe$tu $gas lai$n. Pe$ran Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a 

te$rbu $kti$ e$se$nsi$al dalam me$njaga ke$se$lamatan, ke$nyamanan, dan 

ke$lancaran i$badah je$maah, me$njadi$kan me$re$ka garda te$rde$pan dalam 

ke$be$rhasi$lan pe$nye$le$nggaraan i$badah haji$ se$cara me$nye$lu $ru $h. 

Ke$me$nte$ri$an Agama te$lah me$rancang pri$nsi$p-pri$nsi$p standar 

pe$layanan be$rdasarkan pada Ke$pu $tu $san dari$ Me$nte$ri$ Agama Re$pu $bli$k 

I$ndone$si$a Nomor 109 Tahu $n 2017. Be$ri$ku $t i$ni$ me$ru $pakan pri$nsi$p-pri$nsi$p 

te$rse$bu $t: 

1. Se$de$rhana, pe$layanan di$laku $kan de$ngan be$rbagai$ ke$mu $dahan 

se$pe$rti$ mu $dah u $ntu $k di$me$nge$rti$, di$i$ku $ti$, di$laksanakan dan 

di$u $ku $r, se$rta de$ngan prose$du $r dan bi$aya yang te$rjangkau $ bagi $ 

masyarakat dan pe$nye$le$nggara.   

2. Parti$si$pati$f, pe$mbahasan pe$nyu $su $nan pe$layanan di$laksanakan 

de$ngan me$li$batkan masyarakat dan se$mu $a pi$hak te$rkai$t u $ntu $k 

me$ncapai$ ke$se$pakatan, ke$se$padanan dan komi$tme$n yang te$rbai$k. 
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3. Aku $ntabe$l, me$laksanakan dan me$mpe$rtanggu $ngjawabkan se$mu $a 

pe$layanan yang su $dah di$te$tapkan ke$pada masyarakat dan pi$hak 

yang te$rli$bat. 

4. Be$rke$lanju $tan, be$ru $paya u $ntu $k me$ni$ngkatkan ku $ali$tas de$ngan 

me$laku $kan pe$rbai$kan dan be$ri$novasi$ te$rhadap pe$layanan yang 

di$be$ri$kan se$cara te$ru $s-me$ne$ru $s. 

5. Transparasi$, pe$layanan yang di$be$ri$kan haru $s de$ngan mu $dah 

di$jangkau $ ole$h masyarakat, de$ngan i$nformasi$ yang je$las dan 

te$rbu $ka te$ntang prose$s dan kri$te$ri$a pe$layanan. 

6. Ke$adi$lan, pe$layanan haru $s te$rjami$n u $ntu $k dapat di$akse$s ole$h 

se$mu $a masyarakat tanpa me$mbe$dakan statu $s e$konomi$, jarak 

lokasi$ dan pe$rbe$daan fi$si$k mau $pu $n me$ntal. 

Pri$nsi$p-pri$nsi$p i$ni$ me$mbe$ri$kan arahan ke$pada Ke$me$nte$ri$n Agama 

dalam me$rancang dan me$laksanakan standar pe$layanan yang be$rku $ali$tas, 

adi$l dan transparan bagi$ masyarakat. 
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BAB VI 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Dari$ pe$rhi$tu $ngan u $ji$ re$gre$si$ li$ne$ar be$rganda dapat di$bu $kti$kan 

bahwa te$rdapat pe$ngaru $h posi$ti$f dan si$gni$fi$kan antara Kompe$te$nsi$ dan 

Pe$layanan Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a de$ngan Ti$ngkat Ke$pu $asan Je$maah 

Lansi$a Kabu $pate$n Ke$di$ri$ Tahu $n 2024. Be$rdasarkan pada koe$fi$si$e$n re$gre$si$ 

X1 se$be$sar 0,323 me$nyatakan bahwa se$ti$ap pe$nambahan 1% ni$lai$ 

kompe$te$nsi$ ti$m pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a, maka ni$lai$ ke$pu $asan je$maah haji$ 

lansi$a be$rtambah se$be$sar 0,323. Koe$fi$si$e$n re$gre$si$ te$rse$bu $t be$rni$lai$ posi$ti$f, 

Se$hi$ngga dapat di$arti$kan bahwa arah pe$ngaru $h vari$abe$l x1 te$rhadap y 

adalah posi$ti$f. Dan koe$fi$si$e$n re$gre$si$ X2 se$be$sar 0,322 me$nyatakan bahwa 

se$ti$ap pe$mahaman 1% ni$lai$ pe$layanan ti$m pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a, maka 

ni$lai$ ke$pu $asan je$maah haji$ lansi$a be$rtambah se$be$sar 0,322. Koe$fi$si$e$n 

re$gre$si$ te$rse$bu $t be$rni$lai$ posi$ti$f, Se$hi$ngga dapat di$arti$kan bahwa arah 

pe$ngaru $h vari$abe$l x2 te$rhadap y adalah posi$ti$f. 

Se$lai$n i$tu $, ke$si$mpu $lan te$rse$bu $t di$pe$rku $at de$ngan ni$lai$ t hi$tu $ng 

kompe$te$nsi$ se$be$sar 3,629 yang le$bi$h be$sar dari$ ni$lai$ t tabe$l 1,993, de$ngan 

ni$lai$ si$gni$fi$kansi$ ku $rang dari$ 0.001 yang le$bi$h ke$ci$l dari$ 0,05 dan t hi$tu $ng 

pe$layanan se$be$sar 2,752 yang le$bi$h be$sar dari$ ni$lai$ t tabe$l 1,993, de$ngan 

ni$lai$ si$gni$fi$kansi$ 0.008 yang le$bi$h ke$ci$l dari$ 0,05. Ole$h kare$na i$tu $ dapat 

di$si$mpu $lkan bahwa Ha di$te$ri$ma dan Ho di$tolak. Arti$nya te$rdapat pe$ngaru $h 

si$gni$fi$kan antara kompe$te$nsi$ dan pe$layanan ti$m pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a 

de$ngan ti$ngkat ke$pu $asan je$maah haji$ lansi$a Kabu $pate$n Ke$di$ri$ tahu $n 2024 

se$be$sar 58,2%.  

 

 

 



64 

 

 

B. Saran 

Be$rdasarkan ke$si$mpu $lan hasi$l pe$ne$li$ti$an i$ni$ pe$ne$li$ti$ me$mbe$ri$kan 

saran se$bagai$ be$ri$ku $t: 

1. Ke$pada Ke$me$nte$ri$an Agama u $ntu $k me$mbe$ri$kan pe$lati$han 

pe$ni$ngkatan kompe$te$nsi$ ti$m pe$mandu $ haji$ i$ndone$si$a u $ntu $k 

me$ni$ngkatkan kompe$te$nsi$ yang su $dah bai$k u $ntu $k le$bi$h bai$k lagi$. 

Se$lai$n i$tu $ te$tap me$mpe$rtahankan me$mbe$ri$kan pe$layanan yang bai$k 

ke$pada je$maah haji$ lansi$a. 

2. Bagi$ pe$ne$li$ti$ se$lanju $tnya, pe$ne$li$ti$ me$nyadari$ bahwa du $a vari$abe$l 

i$nde$pe$nde$n dan satu $ vari$abe$l de$pe$nde$n dalam pe$ne$li$ti$an i$ni$ 

me$mi$li$ki$ caku $pan yang se$mpi$t. Maka dari$ i$tu $, bagi$ pe$ne$li$ti$ 

se$lanju $tnya di$sarankan u $ntu $k me$nggu $nakan vari$abe$l lai$nnya yang 

be$lu $m ada pada pe$ne$li$ti$an i$ni$. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Surat Izin Riset 
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Lampiran 2. Kuesioner Penelitian 

 

KUESIONER PENGARUH KOMPETENSI DAN PELAYANAN   

TIM PEMANDU HAJI INDONESIA (TPHI) TERHADAP TINGKAT 

KEPUASAN  

JEMAAH HAJI LANSIA KABUPATEN KEDIRI TAHUN 2024 

 

Nama  :  

U$si$a   : 

Alamat  : 

Klote$r  : 

Pe$ndi$di$kan : 

Pe$ke$rjaan : 

 

Petunjuk Pengisian :   

Bapak/I$bu $ di$mi$nta u $ntu $k me$ngi$si$ jawaban se$su $ai$ de$ngan ke$adaan Bapak/I$bu $ 

rasakan. De$ngan cara me$mbe$ri$kan tanda ce$ntang (√) pada salah satu $ kotak se$su $ai$ 

de$ngan skala pe$ni$lai$an se$bagai$ be$ri$ku $t: 

1. STS = Sangat Ti$dak Se$tu $ju $ 

2. TS = Ti$dak Se$tu $ju $ 

3. S  = Se$tu $ju $ 

4. SS = Sangat Se$tu $ju $ 

No Pe$rnyataan STS TS S SS 
Ke$pu$asan Je$maah 

1 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r 
me$mbe$ri$kan pe$layanan se$su$ai$ de$ngan yang saya 
harapkan  

    

2 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r 
me$mbe$ri$kan pe$layanan de$ngan mu$dah dan te$pat 

    

3 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r sangat 
me$mbantu$ u$ntu$k ke$mu$dahan je$maah lansi$a 
me$laksanakan i$badah haji$  

    

4 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r 
me$mbe$ri$kan pe$layanan tanggap dan ce$pat atas 
ke$bu$tu$han je$maah lansi$a 

    

5 Saya me$rasa pu$as de$ngan pe$layanan yang     
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di$be$ri$kan Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I$ndone$si$a / Ke$tu$a 
Klote$r 

6 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r ti$dak 
me$re$spon se$mu$a pe$rtanyaan saya me$nge$nai$ 
pe$layanan haji$ 

    

7 I $nformasi$ yang di$be$ri$kan Ti$m Pe$mandu$ Haji$ 
I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r me$mbu$at saya le$bi$h 
paham 

    

8 Bantu$an dan pe$rhati$an Ti$m Pe$mandu$ Haji$ 
I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r me$mbu$at pe$rjalanan saya 
le$bi$h lancar 

    

9 Saya me$nce$ri$takan pe$layanan Ti$m Pe$mandu$ Haji$ 
I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r yang me$mu$askan ke$pada 
orang-orang 

    

Ku$ali$tas pe$layanan 
10 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r 

me$ngacu$hkan jamaah yang me$mbu$tu$hkan 
pe$rtolongan se$lama di$ tanah su$ci$ 

    

11 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r 
me$laksanakan pe$layanan ti$dak se$su$ai$ de$ngan 
jadwal yang te$lah di$te$ntu$kan 

    

12 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r 
me$mbe$ri$kan pe$layanan khu$su$s u$ntu$k jamaah yang 
me$ngalami$ ke$su$li$tan 

    

13 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r 
me$mpe$rhati$kan ke$se$hatan dan ke$nyamanan 
je$maah lansi$a 

    

14 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r 
me$mbe$ri$kan i$nformasi$ de$ngan je$las ke$pada 
je$maah 

    

15 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r 
me$mbe$ri$kan ke$san yang bai$k 

    

16 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r 
be$rtanggu$ng jawab te$rhadap para je$maah 

    

17 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r 
me$layani$ je$maah haji$ me$nggu$nakan ku$rsi$ roda 

    

18 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r hadi$r 
dan si$ap me$mbantu$ je$maah haji$ lansi$a se$lama 
pe$laksanaan i$badah haji$ 

    

19 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r 
me$mbu$at saya me$rasa aman dan nyaman se$lama 
i$badah haji$ 

    

20 Pe$nampi$lan Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a 
Klote$r yang me$nge$nakan se$ragam me$mpe$rmu$dah 
je$maah lansi$a dalam me$mi$nta bantu$an 

    

Kompe$te$nsi$ 

21 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r     
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me$mahami$ tu$gas dan tanggu$ng jawab de$ngan bai$k 

22 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r ramah 
dan sopan te$rhadap je$maah 

    

23 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r dapat 
me$njawab pe$rtanyaan je$maah 

    

24 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r 
konsi$ste$n dalam me$mbantu$ jamaah 

    

25 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r mampu$ 
me$mbantu$ je$maah be$rkomu$ni$kasi$ de$ngan pe$tu$gas 
arab sau$di$ 

    

26 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r ce$pat 
dalam me$ngambi$l ke$pu$tu$san saat ada masalah 

    

27 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r 
me$nu$nju$kkan si$kap ke$pe$mi$mpi$nan yang bai$k 

    

28 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r 
be$rbi$cara de$ngan ju$ju$r ke$ti$ka ti$dak bi$sa me$mbantu$ 

    

29 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r 
re$sponsi$f te$rhadap je$maah 

    

30 Ti$m Pe$mandu$ Haji$ I $ndone$si$a / Ke$tu$a Klote$r 
me$mbe$ri$kan pe$tu$nju$k rangkai$an i$badah 
se$lanju$tnya ke$pada je$maah 
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Lampiran 3. Kuesioner melalui Google Formulir 

Li$nk dari$ google$ formu $li$r : https://forms.gle$/3saHae$ne$fABJAq9H9 

       

        

https://forms.gle/3saHaenefABJAq9H9
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Lampiran 4. Penyebaran Kuesioner melalui WhatsApp dan Secara Langsung 
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 Lampiran 5. Draft Wawancara dengan Tim Pemandu Haji Indonesia 

 

Wawancara pada Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a 

 

1. Dari$mana moti$vasi$ anda u $ntu $k me$ndaftar me$njadi$ Ti$m Pe$mandu $ Haji$ 

I$ndone$si$a? 

2. Apa saja te$s yang anda lalu $i$ u $ntu $k me$njadi$ Ti$m Pe$mandu $ haji$ 

I$ndone$si$a? 

3. Bagai$mana be$ntu $k te$s Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a? 

4. Apa saja mate$ri$ yang anda dapat saat Bi$mbi$ngan Te$kni$s? 

5. Apa saja pe$layanan yang anda be$ri$kan ke$pada je$maah haji$ lansi$a? 

6. Bagai$mana be$ntu $k pe$rhati$an yang anda be$ri$kan ke$pada je$maah haji$ 

lansi$a? 

7. Bagai$mana contoh ke$pu $tu $san me$ndadak yang anda ambi$l saat be$rtu $gas 

me$njadi$ Ti$m Pe$mandu $ Haji$ I$ndone$si$a? 

8. Apa tantangan te$rbe$rat anda ke$ti$ka be$rtu $gas me$njadi$ Ti$m Pe$mandu $ Haji$ 

I$ndone$si$a? 
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Lampiran 6. Wawancara dengan Tim Pemandu Haji Indonesia 
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Lampiran 7. Hasi Skor Kuesioner Jemaah Haji Lansia 
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Lampiran 8. Hasil Uji Validitas Variabel XI 
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Lampiran 9. Uji Validitas Variabel X2 
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Lampiran 10. Hasil Uji Validitas Variabel Y 
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