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LAMPIRAN 
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Lampiran 1 

PEDOMAN WAWANCARA 

A. KEPALA SEKSI PENYELENGGARAAN HAJI DAN UMRAH 

1. Reliability (kehandalan) 

a. Bagaimana anda memantau dan menilai kemampuan staf anda dalam 

pengelolaan pelayanan haji? 

b. Apakah staf anda pernah melakukan kesalahan input data dalam 

pelaksanaan pelayanan haji? 

c. Bagaimana anda memastikan bahwa semua staf memiliki 

pengetahuan tentang teknologi atau aplikasi yang digunakan dalam 

pelayanan haji? 

2. Responsiveness (daya tanggap) 

a. Bagaimana anda menangani keluhan jemaah mengenai layanan yang 

tidak memuaskan selama proses pendaftaran pelayanan haji? 

3. Assurance (jaminan) 

a. Bagaimana anda memastikan bahwa sistem informasi haji digunakan 

aman dan terjamin? 

b. Bagaimana anda memastikan bahwa semua staf memiliki 

pengetahuan tentang prosedur pelayanan haji? 

4. Empathy (empati) 

a. Bagaimana perlakuan staf anda kepada jemaah? 

b. Bagaimana anda melayani jemaah haji yang sudah lanjut usia atau 

yang berkebutuhan khusus? 
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5. Tangible (bukti fisik) 

a. Apakah sarana dan prasarana pada kantor Kementerian Agama 

Tanah Bumbu digunakan semestinya? 

B. STAF PENYELENGGARAAN HAJI DAN UMRAH 

1. Reliability (kehandalan) 

a. Apakah anda mampu menguasai teknologi yang digunakan dalam 

melaksanakan pelayanan haji? 

b. Bagaimana anda memastikan bahwa informasi yang diberikan 

kepada jemaah selalu akurat dan terbaru? 

c. Bagaimana penanganan terhadap jemaah yang ingin membatalkan 

haji karena alasan kesehatan atau kecelakaan? 

2. Responsiveness (daya tanggap) 

a. Apa saja tantangan yang sering muncul dalam melaksanakan 

pelayanan haji? 

b. Bagaimana anda menangani masalah atau keluhan dari jemaah yang 

muncul saat melakukan pelayanan haji? 

3. Assurance (jaminan) 

a. Bagaimana anda memastikan bahwa pelayanan yang diberikan 

memenuhi standar yang berlaku? 

b. Apakah membutuhkan waktu yang lama untuk melakukan 

pelayanan haji? 

4. Empathy (empati) 
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a. Bagaimana upaya anda untuk meningkatkan hubungan interpersonal 

kepada jemaah? 

5. Tangible (bukti fisik) 

a. Apakah anda mudah menggunakan aplikasi yang digunakan dalam 

melakukan pelayanan haji? 

C. CALON JEMAAH HAJI 

1. Reliability (kehandalan) 

a. Apakah staf memberikan penjelasan yang jelas mengenai pelayanan 

haji ? 

2. Responsiveness (daya tanggap) 

a. Bagaimana kecepatan staf dalam menangani keluhan atau masalah 

yang anda hadapi terkait pelayanan haji? 

3. Assurance (jaminan) 

a. Apakah staf pelayanan haji memberikan rasa aman dan nyaman 

dalam proses pelayanan haji? 

b. Apakah melakukan pelayanan haji membutuhkan waktu yang lama? 

4. Emphaty (empati) 

a. Apakah staf pelayanan haji melayani dengan ramah dan tidak 

membeda-bedakan dalam pelayanannya? 

5. Tangible (bukti fisik) 

a. Apakah fasilitas yang diberikan dalam melakukan pelayanan haji 

memiliki akses yang mudah dan nyaman untuk jemaah? 
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Lampiran 2 
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Lampiran 3 
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Lampiran 4 
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Lampiran 5 
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Kantor Kementerian Agama 

 

PTSP (Pelayanan Terpadu Satu Pintu) Penyelenggaraan Haji dan Umrah 

Lampiran 6 
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Wawancara dengan staf Penyelenggaraan Haji dan Umrah (PHU) 

 

Wawancara Calon Jemaah Haji  Wawancara Kepala Seksi PHU 
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Kegiatan Pelayanan Pendaftaran Haji 

 

 

Wawancara Calon Jemaah Haji 
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Kertas Persyaratan Haji yang dibagi untuk calon jemaah 

 

 

Formulir untuk Pelimpahan Porsi 
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Isi dari Aplikasi Haji Pintar   Isi dari Layanan dalam Negeri 

    

Isi dari Informasi Jemaah Haji  Tempat daftar haji online  
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4. Kebangsaan   : Indonesia 
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sitimuhimmah1@gmail.com 
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Banjarmasin, 31 Desember 2024 

 

 

 

Siti Muhimmatul Ulya 
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