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LAMPIRAN PEDOMANWAWANCARA

Lampiran 1

HASIL WAWANCARA

Narasumber : Saridi, MM

Jabatan : Direktur Utama

Peneliti : Bagaimana sejarah berdirinya PT.Wahyu Titian Insani
Banjarmasin?

Narasumber : Sejarah berdirinya perusahaan PT.Wahyu Titian Insani ini

berawal pada saat saya berangkat ketanah suci untuk menunaikan

ibadah umrah dengan salah satu biro perjalanan travel haji dan

umrah di Jakarta pada tahun 1997, pada saat itu beliau sangatlah

kecewa dengan biro tersebut, karena pada saat itu rombongan

jemaah beliau ditelantarkan di tanah suci, awalnya pada saat

keberangkatan dari tanah air menuju tanah suci lancar-lancar saja

dan berhasil diberangkatkan tetapi ketika berada di tanah suci para

rombongan itu d terlantarkan semua oleh biro perjalanan haji dan

umrah yang tidak bertanggung jawab tersebut, untung ketika disana

mereka bertemu dengan jemaah dari Indonesia lainnya yang

dengan rela dan suka hati membantu untuk keputangan para

rombongan saya yang di terlantarkan tadi sehingga bisa pulang ke

tanah air dengan aman dan selamat. Dari pengalaman yang

mengecewakan itulah saya berinisiatif untuk mendirikan suatu
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lembaga perjalanan ibadah haji dan umrah sendiri dengan niatan untuk membantu

masyarakat indonesia yang ingin melaksanakan ibadah haji dan

umrah dengan benar dan bertanggung jawab. Sehingga tidak ada

lagi oknum biro perjalanan haji dan umrah yang tidak bertanggung

jawab dan menelantarkan para jemaahnya seperti yang telah

dirasakan oleh rombongan saya. Maka pada tahun 2003 berdirilah

perusahaan PT.Wahyu Titian Insani Banjarmasin tepatnya pada

tanggal 30 Januari 2003 dihadapan Notaris Faried Zein SH. MH

No.2 dan pada tahun 2003 juga PT.Wahyu Titian Insani sudah

memberangkatkan para jemaahnya setiap bulan dengan lancar dari

tahun ketahun tanpa izin resmi pemerintah secara resmi pada waktu

itu.

Peneliti : Apakah fasilitas dan infrastruktur yang disiapkan oleh PT.Wahyu

Titian Insani telah memadai dan menunjang dalam memberikan

pelayanan kepada para Jemaah?

Narasumber : Fasilitas dan infrastruktur yang ditawarkan oleh PT.Wahyu Titian

Insani tergolong sangat mendukung, mulai dari penyediaan

akomodasi yang nyaman, transportasi yang terjamin keamanannya,

layanan bimbingan ibadah, hingga berbagai pelayanan lain yang

mampu memenuhi kebutuhan para Jemaah. Keberadaan fasilitas

Kesehatan dan system keamanan yang layak juga menjadi hal

penting untuk memastikan kenyamanan serta keselamatan Jemaah

selama menjalankan ibadah umrah. Secara keseluruhan, PT.Wahyu
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Titian Insani telah menyediakan sarana dan prasarana yang cukup lengkap dan

memadai untuk menunjang kelancaran perjalanan ibadah tersebut.

Peneliti : Kebijakan serta Langkah strategis apa saja yang telah anda

jalankan dalam rangka meningkatkan kinerja serta pencapaian

tujuan dari biro ini?

Narasumber : Kebijakan yang diterapkan sejalan dengan fokus pada pelayanan

yang diberikan. Strategi utamanya terletak pada peran para

karyawan, di mana mereka dituntut untuk memberikan pelayanan

yang prima, terutama ketika menghadapi keluhan dari para jemaah.

HASIL WAWANCARA

Narasumber : Rita Lestari, SH

Jabatan : Manajer Operasional

Peneliti : Apa kendala utama yang sedang dihadapi oleh biro ini saat ini,

dan langkah apa yang direncanakan untuk mengatasi permasalahan

tersebut?

Narasumber : Salah satu tantangan utama saat ini adalah adanya perubahan

regulasi dari pemerintah Arab Saudi, di mana mereka kini

membuka akses seluas-luasnya bagi siapa pun untuk melakukan

pendaftaran umrah secara mandiri. Melalui aplikasi Nusuk yang
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tersedia di Playstore maupun App Store, calon jemaah dapat memperoleh visa

umrah tanpa perlu melalui biro perjalanan. Ke depan, tren ini

kemungkinan besar akan menarik perhatian generasi muda,

khususnya Gen Z, yang cenderung memilih umrah secara mandiri,

termasuk dalam hal pembelian tiket dan pengaturan perjalanan.

Untuk menghadapi tantangan ini, biro tetap menjaga sikap optimis

dengan menekankan bahwa ibadah umrah bukan sekadar

perjalanan biasa, tetapi memerlukan pendampingan, bimbingan

spiritual, serta layanan yang tidak bisa sepenuhnya diperoleh

melalui proses mandiri.

Peneliti : Langkah strategis seperti apa yang Anda ambil dalam membuat

keputusan untuk merespons tantangan tersebut?

Narasumber : Kemungkinan besar, fokus layanan mencakup seluruh aspek

mulai dari proses pendaftaran, pelaksanaan manasik, pelayanan

selama di Makkah dan Madinah, hingga saat kepulangan atau

penjemputan jemaah

Peneliti : Faktor-faktor apa saja yang dapat dimanfaatkan oleh biro ini

sebagai peluang dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada

para jemaah?

Narasumber : Peluang utama yang dapat dimanfaatkan biro ini terletak pada

aspek pendampingan dan pembimbingan jemaah. Berbeda dengan

biro lain yang hanya fokus pada pengantaran, biro ini memiliki
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nilai tambah dengan memberikan pengalaman seperti pesantren kilat melalui

program khusus. Program ini bertujuan memberikan pembelajaran

dan pendalaman spiritual kepada jemaah selama ibadah.

Keunggulan lain dari PT. Wahyu Titian Insani adalah

pendampingan yang menyeluruh selama perjalanan, berbeda

dengan biro lain yang terkadang hanya melepas jemaah begitu saja

di Tanah Suci tanpa pendampingan intensif. Misalnya, kami

mengajak jemaah untuk mengikuti thawaf sunnah pada hari kedua

yang merupakan waktu luang, agar jemaah dapat memanfaatkan

kesempatan tersebut dengan beribadah daripada hanya berdiam diri

di hotel. Selain itu, kami menyediakan layanan khusus untuk

membantu jemaah berdoa di area multazam yang biasanya sulit

dijangkau, sehingga jemaah dapat merasakan pengalaman spiritual

yang lebih mendalam.

Peneliti : Apa saja hambatan atau risiko yang dihadapi biro ini dalam

memberikan pelayanan kepada jemaah?

Narasumber : Tantangan utama yang dihadapi biro ini antara lain adalah

persaingan harga yang ketat dengan biro lain, yang sering disebut

sebagai rivalitas dalam industri. Selain itu, persaingan juga terjadi

dalam hal kualitas produk seperti akomodasi, transportasi, dan

layanan lainnya. Selain faktor persaingan, kondisi geopolitik

seperti konflik di Gaza juga menjadi ancaman, yang menyebabkan

penundaan program umrah plus Aqsha untuk sementara waktu.
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Peneliti : Apa saja aspek internal yang menjadi keunggulan sekaligus

keterbatasan dari biro ini dalam menjalankan operasional dan

pelayanannya?

Narasumber : Kekuatan biro ini cukup beragam, salah satunya adalah kualitas

pelayanan yang diberikan, termasuk kehadiran ustadz-ustadz

ternama sebagai pembimbing jemaah. Selain itu, biro ini juga

mengedepankan suasana yang hangat dan penuh kebersamaan,

serta memiliki jaringan relasi yang luas, termasuk koneksi khusus

dalam hal penentuan harga, yang tentunya menjadi nilai tambah.

Sementara itu, kelemahan yang dihadapi terletak pada padatnya

jadwal kegiatan, sehingga pengelolaan waktu menjadi tantangan

tersendiri bagi tim pelaksana.

Peneliti : Adakah strategi tertentu dalam memberikan pelayanan kepada

Jemaah?

Narasumber : Ya, biro ini menerapkan strategi pelayanan berbasis humanisme

atau pendekatan kekeluargaan. Dalam strategi ini, biro tidak terlalu

menonjolkan sosok ustadz tertentu sebagai daya tarik utama.

Sebaliknya, biro lebih fokus membangun kedekatan emosional

dengan jemaah, menciptakan suasana kebersamaan yang hangat

dan saling mendukung. Selain itu, biro juga memanfaatkan jaringan

alumni, di mana mereka yang pernah berangkat bersama biro ini

kemudian merekomendasikan layanan kepada calon jemaah baru.
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Pola ini menciptakan kepercayaan dan membangun komunitas jemaah yang loyal.

Peneliti : Apa saja langkah-langkah pemasaran yang dapat diterapkan

secara efektif untuk menarik minat dan perhatian masyarakat yang

berencana melaksanakan ibadah umrah?

Narasumber : Strategi yang digunakan oleh PT. Wahyu Titian Insani dalam

menarik minat calon jemaah dilakukan melalui dua jalur, yaitu

offline dan online. Untuk pemasaran secara offline, calon jemaah

dapat langsung mendatangi kantor biro. Sementara itu, pemasaran

online dilakukan melalui berbagai media digital seperti WhatsApp

dan website resmi perusahaan. Saat ini, perusahaan sedang

mengintensifkan strategi pemasaran digital, khususnya melalui

media sosial seperti Instagram, Facebook, Google, dan TikTok.

Peneliti : Bagaimana cara mengukur kesuksesan pemasaran?

Narasumber : Sukses tercapai ketika iklan yang kami buat mendapatkan

sambutan yang baik dan para calon jemaah akhirnya melakukan

pendaftaran melalui kami.

Peneliti : Bagaimana tata cara komunikasi antara Customer Service Officer

(CSO) dan jemaah diatur dalam sistem pelayanan umrah ini?

Narasumber : Kemampuan berkomunikasi menjadi aspek yang sangat penting

saat melayani calon jemaah, terlebih lagi karena Customer Service

Officer (CSO) berinteraksi langsung dengan mereka. Umumnya,
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saat calon jemaah datang, CSO akan menanyakan terlebih dahulu apakah mereka

sudah melakukan pendaftaran. Jika belum, maka kontak pribadi

seperti nomor telepon akan diminta untuk keperluan tindak lanjut.

Sementara bagi yang sudah mendaftar, informasi penting seperti

jadwal keberangkatan dan pengurusan visa akan diberikan secara

berkala. Ketika jemaah sudah berada di Arab Saudi, komunikasi

langsung biasanya dilakukan antara jemaah dan tour leader (TL)

yang mendampingi di lapangan. Selain itu, tersedia juga alat bantu

pendengaran AGS (Alat Guna Suara) yang diperuntukkan bagi

jemaah VIP. Namun, jika alat tersebut tidak digunakan seluruhnya,

bisa juga dipinjamkan kepada jemaah lain, meskipun jumlah alat

yang tersedia sangat terbatas.

Peneliti : Bagaimanakah peran Customer Service Officer (CSO) dalam

mengelola komunikasi serta menjalin hubungan yang efektif

dengan jemaah haji dan umrah, khususnya dalam menangani

permasalahan atau permintaan yang bersifat khusus?

Narasumber : Dalam menghadapi berbagai permintaan maupun permasalahan

dari jemaah, langkah pertama yang dilakukan adalah dengan

berusaha memenuhi setiap kebutuhan yang disampaikan oleh

jemaah dengan segera. Kedua, biro mengatur pertemuan rutin yang

dilakukan secara berkala, biasanya beberapa bulan sekali, sebagai

bentuk evaluasi dan komunikasi dua arah. Ketiga, intensitas
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komunikasi dijaga melalui aplikasi WhatsApp, di mana respons terhadap

pertanyaan atau keluhan dari jemaah dilakukan secara cepat dan

langsung. Tidak seperti biro lain yang terkadang lambat merespons,

di Alinsani komunikasi dilakukan langsung oleh tim marketing,

sehingga keputusan atau solusi bisa diberikan dengan cepat dan

tepat.

Peneliti : Langkah nyata apa saja yang dilakukan guna menjamin

kenyamanan, keamanan, serta mutu pelayanan terbaik selama

perjalanan jemaah haji dan umrah?

Narasumber : Pertama, dengan memberikan pelatihan khusus kepada tour

leader (TL) agar saat mendampingi jemaah, mereka selalu menjaga

hubungan yang hangat dan akrab, sehingga tidak ada jarak antara

pembimbing dan jemaah seperti teman sejati. Kedua, memastikan

fasilitas yang disediakan sesuai dengan harga yang sudah

dibayarkan jemaah, tanpa ada biaya tambahan yang membebani.
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HASIL WAWANCARA

Narasumber : Bu Naniek

Jabatan : Jemaah

Peneliti : Apa alasan ibu untuk memutuskan memilih biro perjalanan ini

untuk perjalanan umrah?

Narasumber : Alasan utama saya memilih biro perjalanan ini adalah, pertama,

karena biro ini telah memenuhi ketentuan dan standar yang

ditetapkan oleh Kementerian Agama, termasuk kepastian izin resmi,

kejelasan akomodasi hotel, jadwal keberangkatan yang terjamin,

serta kepastian layanan lainnya. Kedua, keberadaan kantor pusat

biro yang terletak di lokasi strategis juga menjadi nilai tambah

tersendiri. Ketiga, banyaknya ulasan positif dan testimoni dari

jemaah yang telah berangkat sebelumnya semakin meyakinkan

saya bahwa biro ini dapat dipercaya dan memiliki kualitas layanan

yang baik.

Peneliti : Seperti apa kualitas pelayanan yang disediakan oleh PT.Wahyu

Titian Insani dalam mendampingi jemaah selama proses ibadah

umrah?

Narasumber : Tingkat pelayanan yang diberikan sudah tergolong baik, hal ini

tampak dari interaksi langsung antara karyawan dan para jemaah.
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Staf biro menunjukkan kepedulian khusus terhadap setiap jemaah yang telah

melakukan pendaftaran. Apabila terdapat kendala atau pertanyaan

dari pihak jemaah, para karyawan secara sigap memberikan

penjelasan secara menyeluruh dan mudah dipahami, sehingga

membantu jemaah merasa lebih tenang dan terbantu dalam proses

keberangkatan maupun pelaksanaan ibadah.

Peneliti : Apakah Ibu merasa bahwa selama perjalanan ini, informasi yang

disampaikan oleh pihak biro sudah memadai dan sesuai dengan

kebutuhan Ibu sebagai jemaah?

Narasumber : Informasi yang diberikan selama perjalanan sangat lengkap dan

jelas. Semua hal disampaikan secara rinci, mulai dari hal-hal teknis

yang mendetail seperti pengurusan paspor yang cukup kompleks,

hingga hal kecil seperti pengaturan paket data untuk komunikasi

selama di tanah suci. Setiap informasi disampaikan dengan cara

yang mudah dipahami, sehingga sangat membantu jemaah dalam

mempersiapkan diri.

Peneliti : Apakah biro perjalanan ini layak untuk direkomendasikan kepada

orang lain?

Narasumber : Biro ini sangat layak untuk direkomendasikan kepada orang lain

karena kualitas pelayanannya yang sangat memuaskan.
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HASIL WAWANCARA

Narasumber : Bapak Eko Bram

Jabatan : Jemaah

Peneliti : Apa alasan bapak untuk memutuskan memilih biro perjalanan ini

untuk perjalanan umrah?

Narasumber : Biro ini benar-benar luar biasa sehingga membuat saya merasa

nyaman dan mendapat prioritas dari PT. Hajar Aswad Mubaroq,

terutama karena kepastian jadwal yang diberikan serta stafnya yang

sangat ramah, menyenangkan, dan proaktif.

Peneliti : Menurut bapak sendiri, bagaimana pelayanan yang diberikan oleh

PT.Wahyu Titian Insani ini?

Narasumber : Pelayanan yang diberikan oleh Hajar Aswad sangat baik dan

profesional. Mereka selalu memberikan perhatian khusus kepada

jemaah, memastikan setiap kebutuhan terpenuhi dengan cepat dan

jelas. Stafnya ramah, komunikatif, serta siap membantu jemaah

selama proses pendaftaran hingga keberangkatan, sehingga jemaah

merasa nyaman dan terlayani dengan maksimal.
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HASIL WAWANCARA

Narasumber : Rakha

Jabatan : Jemaah

Peneliti : Bagaimana kualitas sarana dan prasarana yang disediakan oleh

PT.Wahyu Titian Insani, apakah sudah memenuhi standar yang

diharapkan?

Narasumber : Ya, sarana dan prasarana yang disediakan oleh PT.Wahyu Titian

Insani tergolong memadai dan berkualitas. Mulai dari fasilitas

akomodasi yang nyaman, transportasi yang terorganisir dengan

baik, hingga perlengkapan pendukung selama perjalanan umrah,

semuanya dirancang untuk memberikan kenyamanan dan

kemudahan bagi jemaah selama menjalankan ibadah.

Peneliti : Seperti apa kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT.Wahyu

Titian Insani selama proses perjalanan umrah?

Narasumber : Pelayanan yang diberikan sangat responsif dan pegawainya ramah

sekali. Selain itu, saat ini sudah tersedia layanan online, sehingga

calon jemaah tidak perlu datang langsung ke kantor dan hanya

tinggal menunggu informasi selanjutnya dari pihak biro.
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Lampiran 2 Dokumentasi

Wawancara Dengan Manajer Operasional PT.Wahyu Titian Insani
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Kantor PT.Wahyu Titian Insani
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Perlengkapan Jemaah Umrah
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Fasilitas Hotel Bintang 4 dan 5
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Pelaksanaan Ibadah Umrah di Tanah Suci



138

Kegiatan Manasik Umrah
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Produk-Produk Yang Ditawarkan Oleh PT.Wahyu Titian Insani
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Paket Umrah Plus
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Sosial Media PT.Wahyu Titian Insani
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Lampiran 3 Surat Keterangan Penetapan Pembimbing
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Lampiran 4 Desain Persetujuan Proposal
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Lampiran 5 Surat Keterangan Seminar
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Lampiran 6 Surat Keterangan Berita Acara
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Lampiran 7 Surat Keterangan Izin Riset
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Lampiran 8 Surat Keterangan Selesai Riset



DAFTAR RIWAYAT HIDUP

A. Identitas Diri

1. Nama Lengkap : Diyah Angraeni

2. Tempat Tanggal Lahir : Palangkaraya, 27 Februari 1999

3. Nim : 180104030049

4. Alamat : Komp. Bangas Permai Jl. Sepakat 7 No 70

5. No.Telpon : 085845678125

6. Pendidikan

1. TK RA Mawwadah Palangkaraya lulus tahun 2005

2. SDN 9 Menteng Palangkaraya lulus tahun 2011

3. MTsN 1 Model Palangkaraya lulus tahun 2014

4. Pondok Pesantren Darul Hijrah Puteri lulus tahun 2018

7. Orang Tua

Nama Ayah : Teguh Sutiasman

Nama Ibu : Siti Aminah

8. Pengalaman Organisasi/kerja

1. Resimen Mahasiswa Satuan 602 Ant/UIN Antasari

2. Ikatan Keluarga Pondok Darul Hijrah (IKPDH)

3. Administrasi Perpajakan
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