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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi implementasi program "Haji Ramah Lansia" 2024 
yang diinisiasi oleh Kementerian Agama Republik Indonesia. Program ini dirancang untuk 
memenuhi kebutuhan spesifik jamaah haji lanjut usia, yang mencakup 21% dari total jamaah haji 
Indonesia. Dengan pendekatan studi kasus, penelitian ini mengumpulkan data melalui 
wawancara semi-terstruktur, observasi lapangan, dan analisis dokumen resmi. Analisis data 
dilakukan secara tematik menggunakan perangkat lunak NVivo berdasarkan kerangka teori New 
Public Management (NPM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa integrasi teknologi digital, 
seperti aplikasi pendamping haji dan sistem informasi kesehatan, secara signifikan meningkatkan 
kualitas pelayanan. Segmentasi jamaah berdasarkan tingkat kemandirian terbukti efektif dalam 
mengoptimalkan sumber daya dan meningkatkan efisiensi. Namun, tantangan utama yang 
dihadapi adalah keterbatasan tenaga kerja terlatih serta kendala logistik, termasuk kepadatan 
jamaah dan suhu ekstrem. Kesimpulan penelitian ini menegaskan pentingnya inovasi teknologi, 
pelatihan tenaga kerja, serta kolaborasi multiaktor untuk memastikan keberlanjutan program. 
Program "Haji Ramah Lansia" dapat menjadi model pelayanan publik inklusif yang relevan di 
tingkat global dengan menerapkan prinsip efisiensi dan responsivitas NPM. 
 
Kata Kunci: Haji Ramah Lansia; Pelayanan Publik; Lansia; Inovasi; New Public Management. 
 

Abstract 
This study aims to explore the implementation of the 2024 “Elderly Friendly Hajj” program 
initiated by the Ministry of Religious Affairs of the Republic of Indonesia. The program is designed 
to meet the specific needs of elderly pilgrims, who make up 21% of Indonesia's total pilgrims. 
Using a case study approach, this research collected data through semi-structured interviews, 
field observations, and analysis of official documents. Data analysis was conducted thematically 
using NVivo software based on the New Public Management (NPM) theoretical framework. The 
results showed that the integration of digital technologies, such as the Hajj companion 
application and health information system, significantly improved service quality. Segmentation 
of pilgrims based on the level of independence proved effective in optimizing resources and 
improving efficiency. However, the main challenges faced are limited trained labor as well as 
logistical constraints, including pilgrim density and extreme temperatures. The conclusions of this 
study emphasize the importance of technological innovation, workforce training, and multi-actor 
collaboration to ensure program sustainability. The “Elderly Friendly Hajj” program can be a 
relevant model of inclusive public services at the global level by applying NPM principles of 
efficiency and responsiveness. 
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PENDAHULUAN  

Penyelenggaraan ibadah haji di Indonesia yang dikelola oleh Kementerian Agama 
Republik Indonesia (Kemenag RI) merupakan salah satu tanggung jawab besar dalam 
melayani kebutuhan umat Islam yang ingin memenuhi rukun Islam kelima. Proses 
pelaksanaan ibadah haji melibatkan berbagai aspek, mulai dari manajemen administrasi 
hingga pelayanan langsung di lapangan, yang semuanya harus memperhatikan 
kebutuhan khusus dari kelompok jamaah tertentu, seperti jamaah lanjut usia (lansia). 
Lansia, dengan usia di atas 65 tahun, sering kali menghadapi tantangan fisik, kesehatan, 
dan mobilitas yang lebih besar dibandingkan jamaah lainnya (Rustika et al., 2020). Oleh 
karena itu, inovasi dalam pelayanan publik yang ramah lansia menjadi kebutuhan yang 
mendesak.   

Data dari Sistem Informasi dan Komputerisasi Haji Terpadu (Siskohat) 
menunjukkan bahwa pada tahun 2024 terdapat sekitar 45.678 calon jamaah haji 
berusia lanjut, yang mencakup sekitar 21 persen dari total jamaah haji Indonesia (Yezli 
et al., 2021). Tingginya jumlah jamaah lansia ini menuntut perencanaan dan 
pelaksanaan pelayanan yang dirancang secara khusus untuk mengakomodasi kebutuhan 
mereka. Kelompok ini tidak hanya menghadapi tantangan kesehatan, tetapi juga 
memerlukan dukungan emosional, spiritual, dan logistik yang signifikan (Shammah, 
2018).  

Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik secara tegas 
mengamanatkan bahwa setiap warga negara berhak mendapatkan pelayanan yang 
optimal dari penyelenggara negara, termasuk dalam pelaksanaan ibadah haji. Lansia 
sebagai salah satu kelompok rentan memiliki hak atas layanan yang tidak hanya inklusif 
tetapi juga responsif terhadap kebutuhan mereka (Ahmed, 2023). Dalam konteks ini, 
kebijakan pelayanan haji ramah lansia mencakup aspek-aspek kesehatan, keselamatan, 
dan kenyamanan yang dirancang untuk meminimalkan risiko dan meningkatkan 
pengalaman ibadah mereka. Penelitian Ahmed (2023) menegaskan pentingnya 
pendekatan berbasis kebutuhan dalam pelayanan publik, terutama bagi kelompok 
dengan kondisi kesehatan yang kompleks seperti jamaah haji lansia.   

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa lansia sering menghadapi berbagai 
penyakit penyerta, seperti hipertensi, diabetes, dan penyakit kardiovaskular, yang 
berisiko memburuk selama pelaksanaan ibadah haji karena kondisi lingkungan ekstrem, 
seperti suhu tinggi dan aktivitas fisik yang intensif (Yezli et al., 2021). Selain itu, 
keterbatasan mobilitas sering menjadi hambatan besar bagi lansia dalam melaksanakan 
rangkaian ibadah, termasuk thawaf, sa’i, dan wukuf di Arafah (Hashim & Amutha, 2022). 
Oleh karena itu, diperlukan pendekatan yang holistik dalam merancang sistem 
pelayanan haji yang mampu memberikan dukungan kesehatan preventif, kuratif, dan 
rehabilitatif secara terintegrasi.   
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Kondisi lingkungan di Arab Saudi selama musim haji, termasuk suhu ekstrem dan 
kepadatan jamaah, menjadi tantangan tersendiri bagi pelaksanaan ibadah haji, 
terutama bagi jamaah lansia. Yezli et al. (2021) menunjukkan bahwa jamaah haji yang 
berusia lanjut lebih rentan terhadap heatstroke, dehidrasi, dan penyakit infeksi. Selain 
itu, penelitian Almuzaini et al. (2021) menyoroti perlunya pelatihan khusus bagi tenaga 
kesehatan yang melayani jamaah haji, agar mereka mampu memberikan penanganan 
yang cepat dan tepat terhadap masalah kesehatan yang sering dialami oleh lansia.   

Pentingnya pelayanan haji ramah lansia juga didukung oleh nilai-nilai sosial dan 
spiritual yang terkandung dalam ibadah haji. Penelitian Purkon (2021) menunjukkan 
bahwa ibadah haji tidak hanya menjadi pengalaman religius individu tetapi juga 
memperkuat solidaritas sosial di antara jamaah. Namun, solidaritas ini hanya dapat 
terwujud jika jamaah, termasuk lansia, mendapatkan dukungan yang memadai dalam 
melaksanakan ibadah. Oleh karena itu, layanan ramah lansia yang dirancang dengan 
mempertimbangkan kebutuhan fisik dan emosional mereka menjadi bagian penting dari 
upaya meningkatkan kualitas pelayanan haji secara keseluruhan.   

Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan haji bagi jamaah lansia, Kemenag 
RI mengusung program "Haji Ramah Lansia" sebagai salah satu prioritas pada tahun 
2024 (Rustika et al., 2020). Program ini bertujuan untuk memberikan layanan yang lebih 
terfokus dengan membagi jamaah lansia ke dalam kategori-kategori tertentu, seperti 
lansia mandiri dan lansia yang memerlukan bantuan penuh. Penelitian Sindy et al. 
(2015) menunjukkan bahwa segmentasi ini memungkinkan penyediaan layanan yang 
lebih tepat sasaran dan efisien. Dengan demikian, program ini tidak hanya memfasilitasi 
kebutuhan individu tetapi juga memperkuat sistem pelayanan haji secara keseluruhan.   

Selain itu, inovasi dalam teknologi pelayanan juga memainkan peran penting. 
Implementasi teknologi digital, seperti aplikasi pendamping haji dan sistem informasi 
kesehatan terintegrasi, dapat membantu memantau kondisi kesehatan jamaah lansia 
secara real-time. Hashim & Amutha (2022) menyoroti pentingnya teknologi dalam 
mendukung pengambilan keputusan yang berbasis data, terutama dalam situasi 
darurat. Dengan memanfaatkan teknologi, risiko kesehatan dapat diminimalkan, dan 
jamaah lansia dapat melaksanakan ibadah dengan lebih aman dan nyaman.   

Berdasarkan berbagai tantangan dan peluang di atas, pelayanan haji ramah 
lansia memerlukan pendekatan multidimensional yang melibatkan berbagai pemangku 
kepentingan, termasuk pemerintah, tenaga kesehatan, keluarga jamaah, dan 
komunitas. Penelitian Shammah (2018) menegaskan bahwa kolaborasi antaraktor ini 
sangat penting untuk menciptakan sistem pelayanan yang inklusif dan berkelanjutan. 
Dengan mengintegrasikan nilai-nilai lokal, kebijakan nasional, dan teknologi global, 
Kemenag RI dapat menciptakan model pelayanan haji ramah lansia yang menjadi 
teladan bagi negara lain.   

Berdasarkan hal tersebut di atas, perlu dilakukan penelitian dengan judul 
“Inovasi Pelayanan Publik Ibadah Haji Ramah Lansia 2024 Kemenag RI”, guna mengkaji 
berbagai aspek kebijakan, implementasi, dan dampak pelayanan haji ramah lansia 
dalam konteks pelayanan publik yang inklusif dan berkelanjutan. 
 

METODOLOGI 
Desain Penelitian 
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Penelitian ini dirancang sebagai studi kasus yang berfokus pada implementasi 
program "Haji Ramah Lansia" 2024. Pendekatan studi kasus dipilih untuk 
memungkinkan eksplorasi mendalam terhadap dinamika kebijakan, praktik pelayanan 
publik, serta dampaknya terhadap jamaah haji lanjut usia. Studi ini memadukan 
berbagai sumber data untuk memberikan perspektif yang holistik mengenai efektivitas 
dan tantangan program tersebut. Dengan demikian, pendekatan ini diharapkan dapat 
mengungkap faktor-faktor penentu keberhasilan dan area yang memerlukan 
peningkatan (Hashim & Amutha, 2022). 

 
Sumber Data 
Data Primer 

Sumber data primer diperoleh melalui wawancara semi-terstruktur dengan 
narasumber kunci, termasuk pejabat Ditjen Penyelenggaraan Haji dan Umrah, petugas 
lapangan dari Tim Penanganan Krisis Pertolongan Pertama Jamaah Haji (PKP3JH), serta 
jamaah haji lanjut usia. Selain itu, observasi langsung dilakukan di asrama haji dan 
fasilitas pelayanan kesehatan selama pelaksanaan ibadah haji di Arab Saudi. Teknik ini 
memungkinkan peneliti untuk mengidentifikasi kondisi faktual dan interaksi pelayanan 
yang diberikan. 

 
Data Sekunder 

Data sekunder meliputi dokumen-dokumen resmi, seperti Surat Edaran Nomor 2 
Tahun 2024 tentang Mekanisme Pengkloteran dan Penyusunan Pramanifes. Selain itu, 
artikel ilmiah terkait (Ahmed, 2023; Yezli et al., 2021) serta laporan statistik dari Sistem 
Informasi dan Komputerisasi Haji Terpadu (Siskohat) juga menjadi rujukan penting. 
Sumber data ini berfungsi untuk memperkaya analisis dengan perspektif teoretis dan 
data empiris yang relevan. 

 
Prosedur Penelitian 

Penelitian ini melalui dua tahapan utama: pengumpulan data dan analisis data. 
• Pada tahap pengumpulan data, wawancara mendalam dilakukan berdasarkan 

panduan yang dikembangkan dari indikator pelayanan ramah lansia. Observasi 
langsung di lokasi dilakukan untuk mencatat kondisi nyata, seperti keberadaan 
fasilitas khusus dan pola kerja petugas. 

• Analisis data dilakukan menggunakan pendekatan tematik yang dibantu perangkat 
lunak NVivo. Langkah-langkah analisis meliputi pengkodean data, identifikasi tema 
utama, serta interpretasi hasil analisis berdasarkan teori pelayanan publik 
(Osborne, 2010). Pendekatan ini memungkinkan penggalian pola-pola signifikan 
yang terkait dengan program pelayanan ramah lansia. 

 
Keabsahan Data 

Keabsahan data dijamin melalui teknik triangulasi, yakni dengan 
membandingkan data dari berbagai sumber, seperti wawancara, observasi, dan 
dokumentasi (Yezli et al., 2021). Selain itu, validitas data diperkuat melalui diskusi pakar 
dan pengujian kredibilitas hasil dengan informan kunci. Prosedur ini dirancang untuk 
memastikan interpretasi data yang akurat dan dapat dipertanggungjawabkan. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pelaksanaan ibadah haji yang ramah lansia merupakan salah satu inovasi 
pelayanan publik yang signifikan, mengingat tingginya jumlah jamaah lansia yang 
menghadapi berbagai tantangan fisik, mental, dan logistik selama proses ibadah. Pada 
tahun 2024, Kementerian Agama Republik Indonesia (Kemenag RI) memperkenalkan 
program "Haji Ramah Lansia" sebagai upaya memenuhi kebutuhan jamaah lanjut usia 
yang mencakup 21% dari total jamaah haji Indonesia (Yezli et al., 2021). Inisiatif ini 
bertujuan memberikan pelayanan yang lebih inklusif dan responsif terhadap kebutuhan 
jamaah rentan, sekaligus meningkatkan efisiensi dan efektivitas pelayanan publik. 

Pendekatan program ini didasarkan pada prinsip inklusivitas sebagaimana 
diamanatkan oleh Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 
Lansia, yang sering kali menghadapi tantangan kesehatan dan mobilitas, memiliki hak 
atas layanan yang tidak hanya memenuhi standar minimum, tetapi juga dirancang 
khusus untuk meminimalkan risiko dan mendukung pengalaman ibadah yang bermakna 
(Ahmed, 2023). Oleh karena itu, inovasi pelayanan seperti penyediaan fasilitas 
kesehatan khusus, segmentasi jamaah berdasarkan tingkat kemandirian, dan integrasi 
teknologi menjadi elemen kunci dalam pelaksanaan program ini. 

 
Implementasi Inovasi Pelayanan Publik 

Salah satu aspek paling mencolok dari program "Haji Ramah Lansia" adalah 
penerapan teknologi digital untuk mendukung berbagai aspek pelayanan. Sistem 
informasi kesehatan terintegrasi memungkinkan pemantauan kondisi kesehatan jamaah 
secara real-time, sehingga risiko kesehatan dapat diminimalkan. Hashim dan Amutha 
(2022) menyoroti pentingnya teknologi dalam mendukung pengambilan keputusan 
berbasis data, terutama dalam situasi darurat. Teknologi ini juga memberikan 
kemudahan bagi tenaga kesehatan dalam merespons kebutuhan mendesak jamaah 
lansia, seperti dehidrasi atau heatstroke, yang sering terjadi dalam kondisi lingkungan 
ekstrem di Arab Saudi. 

Selain itu, inovasi lainnya adalah penyediaan pelatihan manasik khusus bagi 
jamaah lansia, yang dirancang untuk mempersiapkan mereka secara fisik dan mental 
sebelum keberangkatan. Pelatihan ini mencakup simulasi aktivitas ibadah seperti thawaf 
dan sa’i, serta tips menghadapi tantangan fisik selama ibadah. Penelitian Rustika et al. 
(2020) menunjukkan bahwa pendekatan pelatihan berbasis kebutuhan ini dapat 
meningkatkan kesiapan jamaah dan mengurangi kecemasan yang sering dirasakan oleh 
lansia. 

Segmentasi layanan juga menjadi elemen penting dalam program ini. Jamaah 
lansia dibagi menjadi dua kategori: lansia mandiri dan lansia yang membutuhkan 
bantuan penuh. Strategi ini memungkinkan penyediaan layanan yang lebih spesifik dan 
efisien. Sebagai contoh, jamaah yang membutuhkan bantuan penuh mendapatkan 
pendampingan dari petugas khusus, sedangkan jamaah mandiri difasilitasi dengan 
aksesibilitas yang lebih mudah, seperti kamar di lantai bawah dan transportasi ramah 
lansia. Penelitian Sindy et al. (2015) menegaskan bahwa segmentasi ini tidak hanya 
meningkatkan kualitas pelayanan, tetapi juga membantu optimalisasi sumber daya. 
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Tantangan dalam Implementasi Program 
Meskipun program ini menunjukkan banyak keberhasilan, beberapa tantangan 

tetap perlu diatasi. Salah satu kendala utama adalah keterbatasan tenaga kerja terlatih 
untuk menangani kebutuhan spesifik lansia, terutama dalam situasi darurat. Tenaga 
kesehatan yang terlibat dalam program ini sering kali harus berhadapan dengan 
berbagai kondisi kesehatan yang kompleks, seperti hipertensi, diabetes, dan penyakit 
kardiovaskular, yang umum dialami oleh jamaah lansia (Yezli et al., 2021). Oleh karena 
itu, pelatihan intensif dan perekrutan tenaga kerja tambahan menjadi kebutuhan 
mendesak. 

Selain itu, tantangan logistik di Arab Saudi, termasuk kepadatan jamaah dan 
aksesibilitas fasilitas, juga menjadi perhatian utama. Suhu ekstrem yang mencapai lebih 
dari 40 derajat Celsius selama musim haji meningkatkan risiko kesehatan seperti 
heatstroke dan dehidrasi. Almuzaini et al. (2021) merekomendasikan penyediaan 
fasilitas pendingin di area ibadah untuk mengurangi dampak suhu ekstrem terhadap 
jamaah lansia. Selain itu, pengaturan ulang sistem transportasi yang lebih ramah lansia, 
seperti kendaraan dengan akses mudah, dapat membantu mengurangi tekanan fisik 
selama perjalanan antar lokasi ibadah. 
 
Analisis dengan Kerangka New Public Management 

Pendekatan New Public Management (NPM) yang menjadi kerangka analisis 
dalam penelitian ini memberikan perspektif menarik terhadap pelaksanaan program 
"Haji Ramah Lansia." NPM menekankan pentingnya efisiensi, inovasi, dan keterlibatan 
pemangku kepentingan dalam pelayanan publik (Osborne, 2010). Dalam konteks ini, 
program "Haji Ramah Lansia" berhasil mencerminkan prinsip-prinsip NPM melalui 
penerapan teknologi digital, segmentasi layanan, dan kolaborasi multiaktor. 

Efisiensi dalam pelayanan tercermin dari upaya optimalisasi sumber daya melalui 
segmentasi jamaah dan pelatihan tenaga kerja khusus. Inovasi teknologi, seperti aplikasi 
pendamping haji dan sistem informasi kesehatan, tidak hanya meningkatkan 
responsivitas tetapi juga mendukung pengambilan keputusan berbasis data. Selain itu, 
keterlibatan keluarga jamaah, komunitas lokal, dan pemerintah Arab Saudi menjadi 
faktor penting dalam keberhasilan program ini. Sebagaimana dicatat oleh Shammah 
(2018), kolaborasi multiaktor sangat penting untuk menciptakan sistem pelayanan yang 
inklusif dan berkelanjutan. 

Namun, beberapa aspek masih memerlukan perhatian lebih lanjut. Misalnya, 
evaluasi berkelanjutan terhadap efektivitas teknologi yang digunakan serta penguatan 
kapasitas kelembagaan untuk memastikan keberlanjutan program. Dalam hal ini, 
penerapan prinsip akuntabilitas dan transparansi dalam pengelolaan program dapat 
membantu membangun kepercayaan jamaah dan pemangku kepentingan lainnya. 
 
Implikasi dan Rekomendasi 

Temuan dari penelitian ini memberikan beberapa implikasi penting untuk 
pengembangan pelayanan publik yang lebih baik di masa depan. Pertama, pelatihan 
intensif untuk tenaga kerja yang terlibat dalam program "Haji Ramah Lansia" harus 
menjadi prioritas. Program pelatihan ini tidak hanya mencakup aspek teknis, tetapi juga 
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keterampilan komunikasi yang diperlukan untuk menangani jamaah lansia dengan 
empati dan kesabaran. 

Kedua, pengembangan infrastruktur ramah lansia, seperti jalur akses khusus dan 
fasilitas pendingin, harus menjadi bagian integral dari perencanaan logistik. 
Penambahan fasilitas ini tidak hanya akan meningkatkan kenyamanan jamaah, tetapi 
juga membantu mencegah risiko kesehatan yang serius. Ketiga, pengembangan aplikasi 
digital yang lebih interaktif dapat memberikan pengalaman ibadah yang lebih nyaman 
bagi jamaah dan pendampingnya. Aplikasi ini, misalnya, dapat mencakup fitur navigasi 
lokasi ibadah, jadwal kegiatan, dan informasi kesehatan yang diperbarui secara real-
time. 

Keempat, keterlibatan pemangku kepentingan harus diperluas untuk mencakup 
sektor swasta dan organisasi non-pemerintah. Kolaborasi ini dapat memberikan 
dukungan tambahan dalam hal pendanaan, penyediaan fasilitas, dan pelatihan tenaga 
kerja. Sebagaimana dicatat oleh Rustika et al. (2020), pendekatan multidimensional 
yang melibatkan berbagai aktor sangat penting untuk keberhasilan program pelayanan 
publik. 
 
SIMPULAN 

Program "Haji Ramah Lansia" yang diimplementasikan oleh Kemenag RI pada 
tahun 2024 merupakan langkah maju dalam inovasi pelayanan publik. Dengan 
pendekatan berbasis kebutuhan, segmentasi layanan, dan integrasi teknologi, program 
ini telah berhasil meningkatkan kualitas pengalaman ibadah haji bagi jamaah lansia. 
Namun, tantangan dalam kapasitas tenaga kerja dan logistik memerlukan perhatian 
lebih lanjut untuk memastikan keberlanjutan program di masa depan. 

Melalui penerapan prinsip-prinsip New Public Management, program ini tidak 
hanya mencerminkan komitmen pemerintah terhadap pelayanan publik yang inklusif, 
tetapi juga memberikan model yang dapat diadopsi oleh negara lain. Dengan 
memperkuat kolaborasi multiaktor dan mengintegrasikan teknologi yang lebih canggih, 
program ini memiliki potensi untuk menjadi teladan dalam pelayanan publik berbasis 
kebutuhan di tingkat global. 
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