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DAFTAR LAMPIRAN 

 

 
Lampiran  1 Pedoman Wawancara 

Topik     : Strategi Manajerial, Pelayanan, dan Evaluasi Kepuasan Jemaah 

Jenis Penelitian  : Kualitatif – Deskriptif 

Lokasi     : PT. Pancar Ni’mah, Martapura, Kalimantan Selatan 

Subjek Wawancara: 

- Ketua/Pimpinan (Direksi/Manajer Strategi) 

- Karyawan/Staff operasional 

- Jemaah Haji/Umrah (responden kepuasan) 

A. Wawancara Ketua/Pimpinan PT. Pancar Ni’mah 

Fokus: Perumusan, Implementasi, dan Evaluasi Manajemen Strategi 

1. Who ( Siapa )? 

a. Siapa yang merumuskan strategi pelayanan haji dan umrah di PT. 

Pancar Ni’mah? 

b. Siapa yang terlibat dalam pelaksanaan strategi di lapangan? 

2. What ( Apa )? 

a. Apa visi dan misi perusahaan dalam melayani jemaah? 

b. Apa saja strategi utama yang digunakan dalam meningkatkan 

pelayanan? 

c. Apa indikator keberhasilan strategi pelayanan? 

3. When ( Kapan )? 

a. Kapan strategi pelayanan terakhir kali dievaluasi atau diperbaharui? 

b. Kapan strategi mulai diterapkan dalam siklus pelayanan? 
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4. Where ( Di mana )? 

a. Di mana titik-titik layanan yang menjadi fokus peningkatan? 

b. Di mana biasanya kendala pelayanan terjadi selama proses ibadah? 

5. Why ( Mengapa )? 

a. Mengapa strategi tersebut dipilih dibandingkan dengan strategi lain? 

b. Mengapa peningkatan pelayanan dianggap penting dalam industri 

haji dan umrah? 

6. How ( Bagaimana )? 

a. Bagaimana proses perumusan dan pelaksanaan strategi dilakukan? 

b. Bagaimana sistem evaluasi strategi yang telah dijalankan? 

c. Bagaimana respon jemaah terhadap strategi yang telah diterapkan? 

B. Wawancara Karyawan/Staff Operasional  

Fokus: Implementasi strategi dalam pelayanan pendaftaran & akomodasi 

1. Who ( Siapa )? 

a. Siapa yang bertugas langsung dalam melayani pendaftaran dan 

akomodasi jemaah? 

b. Siapa yang memberikan pelatihan tentang SOP pelayanan? 

2. What ( Apa )? 

a. Apa saja bentuk pelayanan yang diberikan kepada jemaah 

(pendaftaran dan akomodasi)? 

b. Apa kendala yang sering dihadapi selama melayani jemaah? 

3. When ( Kapan )? 

a. Kapan waktu sibuk pelayanan (musim haji, umrah reguler, dsb)? 
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b. Kapan terakhir kali dilakukan pelatihan peningkatan pelayanan? 

4. Where ( Di mana )? 

a. Di mana pelayanan yang paling sering menimbulkan kendala? 

b. Di mana dilakukan koordinasi internal antar staf pelayanan? 

5. Why ( Mengapa )? 

a. Mengapa penting mengikuti SOP dan pedoman pelayanan secara 

ketat? 

b. Mengapa peningkatan kualitas pelayanan menjadi prioritas 

perusahaan? 

6. How ( Bagaimana )? 

a. Bagaimana strategi diterapkan dalam layanan harian Anda? 

b. Bagaimana karyawan mengatasi kendala lapangan yang tidak 

terduga? 

c. Bagaimana respon jemaah terhadap pelayanan staf di lapangan? 

C. Wawancara Jemaah Haji/Umrah ( Responden Kepuasan Pelayanan ) 

Fokus: Pengalaman, Kepuasan, dan Harapan 

1. Bagaimana pengalaman Anda menggunakan jasa PT. Pancar Ni’mah? 

2. Apakah pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan Anda? 

3. Bagaimana pelayanan saat proses pendaftaran (mudah, rumit, ramah)? 

4. Bagaimana pelayanan selama akomodasi (hotel, transportasi, konsumsi)? 

5. Bagaimana Anda menilai tenaga pendamping atau tour guide selama 

perjalanan? 

6. Apakah Anda merasa puas dengan fasilitas dan pelayanan selama di 
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tanah suci? 

7. Adakah kendala atau hal yang kurang nyaman selama proses haji/umrah? 

8.   Apa saran Anda untuk peningkatan pelayanan di masa mendatang? 
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DAFTAR LAMPIRAN FOTO 

 

Lampiran  2 Dokumentasi Peneliti  

 Gambar 5.1 Wawancara dengan staf PT. Pancar Ni’mah 

 

 

 

 

 

Wawancara dengan staf Ticketing Ibu Septiana Marisya 

Gambar 5.2 Wawancara dengan staf PT. Pancar Ni’mah    

 

 

 

 

 

Wawancara dengan Staf Kepegawaian Ibu Danah 

Gambar 5.3 Pendaftaran Jemaah Haji 

 

 

  

 

 

      Dokumentasi Observasi ketika Jemaah sedang daftar haji 
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     Gambar 5.4 Wawancara dengan jemaah 

 

 

 

 

 

 

 

     Gambar 5.5 Wawancara dengan jermaah 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5.6 Sertifikat Pembimbing Manasik 

 

 

 

 

 

 

Dokumentasi Sertifikat Izin Membimbing Manasik 

  

Wawancara dengan Pak Yudi dan istri selaku 

jemaah PT. Pancar Ni’mah  

Wawancara dengan Pak Gaguk Waskito jemaah 

umrah PT. Pancar Ni’mah 
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Lampiran  3 SOP Staf Pancar Ni’mah  
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 Lampiran  4 SOP Pendaftaran 
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Lampiran  5 SOP Penanganan Permasalahan Dan Keluhan 
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Lampiran  6 Surat Legalitas Perusahaan 
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 Lampiran  7 Surat Keterangan Pembimbing Skripsi 
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Lampiran  8 Surat Keterangan panggilan untuk Maju Seminar Desain Operasional 

Skrips 
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Lampiran  9 Berita Acara Seminar 
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Lampiran  10 Surat Izin Riset  
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 Lampiran  11 Surat Balasan Riset  
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