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ABSTRAK 

Penelitian ini berjudul Makna Digitalisasi Layanan pada 

Pelayanan Penyelenggara Haji dan Umrah bagi Kalangan Lanjut 
Usia (Lansia) di Kantor Kementerian Agama Kota Surabaya. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kalangan lansia 

memaknai digitalisasi layanan serta mengidentifikasi faktor-faktor 

yang memengaruhi persepsi mereka terhadap kemudahan dan 
hambatan layanan digital. Metode yang digunakan adalah penelitian 

kualitatif dengan pendekatan fenomenologi, melalui observasi, 

wawancara mendalam, dan dokumentasi terhadap kalangan lansia 
sebagai pengguna layanan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa digitalisasi layanan 
dimaknai secara berbeda oleh kalangan lansia. Sebagian lansia 

memandang digitalisasi sebagai bentuk modernisasi yang 

mempercepat dan merapikan pelayanan, sementara sebagian lainnya 

merasakan kesulitan karena keterbatasan literasi digital, kondisi fisik, 
pengalaman sebelumnya dengan teknologi, serta kompleksitas 

aplikasi yang digunakan. Faktor pendampingan pegawai juga 

berperan penting dalam membentuk persepsi lansia terhadap 
kemudahan maupun hambatan digitalisasi layanan. 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa meskipun digitalisasi 
layanan bertujuan meningkatkan kualitas pelayanan, penerapannya 

belum sepenuhnya ramah bagi kalangan lansia. Oleh karena itu, 

diperlukan penyesuaian sistem serta pendampingan yang lebih 

humanis agar digitalisasi layanan pada pelayanan Penyelenggara 
Haji dan Umrah di Kantor Kementerian Agama Kota Surabaya dapat 
diakses secara lebih inklusif oleh kalangan lanjut usia. 

Kata Kunci; Digitalisasi, Haji dan Umrah, Kementerian Agama 
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ABSTRAK 

This study is entitled “The Meaning of Service Digitalization 
in Hajj and Umrah Management Services for the Elderly at the 

Office of the Ministry of Religious Affairs of Surabaya City.”The 

study aims to examine how elderly individuals perceive the 

digitalization of services and to identify the factors that influence 
their perceptions of the ease and obstacles of digital services. The 

research employs a qualitative method with a phenomenological 

approach, conducted through observation, in-depth interviews, and 
documentation involving elderly individuals as service users. 

The findings indicate that service digitalization is perceived 
differently among the elderly. Some view digitalization as a form of 

modernization that accelerates and streamlines services, while 

others experience difficulties due to limited digital literacy, physical 

conditions, prior experiences with technology, and the complexity of 
the applications used. The role of staff assistance also plays a 

significant part in shaping elderly perceptions of both the ease and 
the challenges of service digitalization. 

The study concludes that although service digitalization aims 

to improve service quality, its implementation has not yet been fully 
elderly-friendly. Therefore, system adjustments and more human-

centered assistance are necessary so that digitalized Hajj and 

Umrah Surabaya City Ministry of Religion Office management 
services can be accessed more inclusively by the elderly. 

Keywords: Digitalization, Haji and Umrah, Ministry of Religion 
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