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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

 Lampiran  1 Pedoman Wawancara 

1. Responden : Staf PT. Al-Taif Saudi Wisata 

Rumusan Masalah 1 

1. Perumusan Strategi 

1) Bagaimana proses perumusan strategi pelayanan dilakukan di 

perusahaan? 

2) Siapa saja yang dilibatkan dalam proses perencanaan strategi? 

3) Apa saja target jangka pendek dan jangka panjang yang ditetapkan? 

2. Pelaksanaan Strategi 

1) Bagaimana implementasi program pelatihan staf dilakukan? 

2) Apa peran SOP dalam pelaksanaan pelayanan jemaah? 

3) Apakah semua staf sudah terbiasa mengacu pada SOP? Apa  

kendalanya? 

3. Evaluasi Strategi 

1) Apakah dilakukan evaluasi setelah pelaksanaan umrah?  

2) Bagaimana proses evaluasi tersebut dilakukan dan oleh siapa?  

3) Apakah hasil evaluasi tercatat secara tertulis atau hanya lisan? 

4. Kualitas Layanan (ServQual) 

a. Tangibles 

1) Apa saja fasilitas fisik yang disediakan perusahaan untuk menunjang 

pelayanan jemaah? 

2) Bagaimana kondisi kantor, perlengkapan ibadah, seragam, dan alat 

promosi (seperti brosur)? 

3) Apakah media sosial dan tampilan digital perusahaan sudah 

dimanfaatkan dengan maksimal? 

b. Reliability 

1) Apakah pelayanan yang diberikan sesuai dengan apa yang dijanjikan 

di awal kepada jemaah? 
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1) Apakah ada layanan manasik? 

2) Apa yang dilakukan PT. Al-Taif Saudi Wisata jika terjadi 

keterlambatan atau perubahan jadwal? 

c. Responsiveness 

1) Bagaimana respon staf terhadap pertanyaan/keluhan jemaah? 

2) Bagaimana cara jemaah menyampaikan pertanyaan atau keluhan 

selama proses pendaftaran? 

3) Bagaimana cara perusahaan menjaga komunikasi yang cepat dan 

tanggap? 

d. Assurance 

1) Apakah staf sudah dibekali pelatihan atau pembekalan khusus untuk 

menghadapi jemaah? 

2) Apa bentuk pelatihan untuk menjamin kompetensi staf? 

3) Apakah pernah ada kendala besar?bagaimana penanganannya? 

e. Empathy 

1) Bagaimana pendekatan yang dilakukan terhadap jemaah yang 

lansia/pemula? 

Rumusan Masalah 2 

Faktor Pendukung dan Penghambat 

1. Apa kekuatan perusahaan dalam memberikan pelayanan umrah? 

2. Apa kendala utama dalam operasional pelayanan? 

3. Bagaimana pengaruh teknologi digital terhadap pelayanan saat ini? 

2. Responden : Jemaah PT. Al-Taif Saudi Wisata 

1. Pengalaman Umrah 

1. Bagaimana kesan Anda terhadap pelayanan PT. Al-Taif Saudi Wisata? 

2. Apakah Anda merasa didampingi dan diarahkan selama perjalanan? 
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2. Kualitas Pelayanan (ServQual) 

a. Tangibles 

1) Bagaimana pendapat anda tentang fasilitas fisik yang diberikan 

oleh PT. Al-Taif Saudi Wisata (koper, seragam, buku panduan, 

dsb)? 

2) Apakah perlengkapan yang disediakan lengkap dan memadai? 

3) Apakah staf Front Office ramah dalam melakukan pelayanan? 

4) Bapak/ibu sudah berapa kali memakai jasa Al-Taif Saudi 

Wisata? Selama memakai jasa Al-Taif Saudi Wisata apakah ada 

perbedaan dari segi kantor? 

5) Apakah staf berpakaian rapi, bersih, dan mudah dikenali? 

b. Reliability 

1) Apakah pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan sebelumnya? 

2) Apakah informasi yang diberikan staf Front Office jelas? 

c. Responsiveness 

1) Apakah staf cepat tanggap dalam menjawab pertanyaan atau 

keluhan Anda? 

2) Karena disini semua stafnya laki-laki, apakah ada kesulitan untuk 

berkomunikasi? 

3) Apakah anda merasa terbantu ketika mengalami kendala? 

d. Assurance 

1) Apakah Anda merasa yakin dan aman dalam mengikuti program 

umrah di PT. Al-Taif Saudi Wisata? 

2) Apakah mereka memberi penjelasan yang jelas, sabar, dan 

menenangkan 

e. Empathy 

1) Apakah Anda merasa dilayani dengan perhatian dan kesabaran? 
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2) Bagaimana pendekatan staf atau tim terhadap anda sebagai 

individu? 

3. Pertanyaan Terbuka 

a. Apa yang mendorong bapak/ibu memilih PT. Al-Taif Saudi Wisata sebagai 

jasa perjalanan ibadah umrah? 

b. Apa yang menurut Anda masih perlu ditingkatkan? 

c. Apakah Anda bersedia merekomendasikan perusahaan ini ke orang lain? 
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Lampiran  2 Daftar Responden 

No NAMA JABATAN 

1.  Muhammad Faisal Operasional 

2. Ahmad Nazmi Marketing 

3. Supriadi Administrasi 

4. Ahmad Nadim Handling 

5. Ustadz M. Khulaifi Tour Guide / Tour Leader 

6.  Hj. Bahriah Jemaah PT. Al-Taif Saudi Wisata 

7. Syahriyah Jemaah PT. Al-Taif Saudi Wisata 

8. Hj. Saniah Jemaah PT. Al-Taif Saudi Wisata 

9.  Zainab Jemaah PT. Al-Taif Saudi Wisata 
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Lampiran  3 Dokumentasi Wawancara Peneliti 

Wawancara dengan Staf Operasional, Handling, Administrasi PT. Al-Taif Saudi 

Wisata 

Bapak Muhammad Faisal, Bapak Ahmad Nadim, dan Bapak Supriadi 
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Foto bersama dengan Tour Leader PT. Al-Taif Saudi Wisata Ustadz M. Khulaifi 
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Foto bersama dengan Jemaah PT. Al-Taif Saudi Wisata  

Ibu Syahriyah, Ibu Hj.Saniah, dan Ibu Zainab 
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Lampiran  4 Dokumentasi PT. Al-Taif Saudi Wisata 

Foto PT. Al-Taif Saudi Wisata 

 

Foto fasilitas yang ada di PT. Al-Taif Saudi Wisata 
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       Foto kegiatan PT. Al-Taif Saudi Wisata saat manasik di Fave Hotel 
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Lampiran  5 SK Pembimbing Skripsi 
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Lampiran  6 Surat Keterangan Seminar 
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Lampiran  7 Berita Acara Seminar 
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Lampiran  8 Surat Izin Riset 
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

Nama     : RAHMA MUSTIKA 

Tempat Tanggal Lahir  : Sarai, 13 September 2003 

Agama    : Islam 

Kebangsaan    : Indonesia 

Status Perkawinan   : Belum Menikah 

Nomor Handphone   : 085348635276 

E-mail     : rahmamustika1309@gmail.com 

Alamat asal    : Jl. Pudi Seberang, RT 01, Kec.      

  Kelumpang Utara, Kab. Kotabaru 

Alamat Sekarang   : Jl. Guntung Harapan, Landasan Ulin Tim., 

Kec. Landasan Ulin, Kota Banjarbaru, Kalimantan 

Selatan 

Riwayat Pendidikan 

TK    : - 

SD/MI    : SDN 1 Pudi Seberang 

SMP/MTS   : SMP N 1 Kelumpang Utara 

SMA/MA   : SMA N 1 Kelumpang Utara 

Universitas   : UIN Antasari Banjarmasin 

Nama Orang Tua 

Ayah     : Ibramsyah 

Ibu     : Rapi’ah 

Alamat    : Jl. Pudi Seberang, RT 01, Kec.    

  Kelumpang Utara, Kab.Kotabaru 

Riwayat Organisasi 

HMJ Manajemen Dakwah 

 

 

 


