
LAMPIRAN-LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Pedoman Wawancara  

PEDOMAN WAWANCARA 

Narasi Pengalaman Jemaah Haji Lansia Terhadap Pelayanan Petugas Haji di Asrama Haji 

Embarkasi Banjarmasin Tahun 2025 

 

1. Wawancara jemaah haji lansia  

PELAYANAN KESEHATAN 

Aspek Tangibles  

1. Bagaimana Bapak/Ibu menilai kebersihan dan kenyamanan ruang 

kesehatan/klinik di asrama haji? 

2. Apakah fasilitas seperti kursi roda, tempat tidur periksa, obat-obatan, dan alat 

kesehatan tersedia dengan baik?  

PELAYANAN KONSUMSI 

1. Bagaimana kondisi ruang makan, meja, kursi, dan kebersihan area konsumsi? 

2. Apakah tempat pengambilan makanan mudah dijangkau oleh Bapak/Ibu? 

3. Apakah ada pengantaran makanan khusus untuk Bapak/Ibu yang kesulitan untuk 

turun ke ruang makan?  

PELAYANAN ADMINISTRASI 

1. Bagaimana kondisi kebersihan ruang pelayanan pembagian administrasi? 

apakah membuat nyamanan saat sedang antri? 

2. Apakah menurut Bapak/Ibu petugas menggunakan perlengkapan kerja yang rapi 

saat membagikan administrasi? 

Aspek Reliability 

Pelayanan Kesehatann 



1. Apakah menurut Bapak/Ibu pemeriksaan kesehatan dilakukan secara cepat? 

Apakah petugas kesehatan memberikan pemeriksaan sesuai antrian? 

2. Apakah informasi kesehatan (obat, kondisi fisik, anjuran) disampaikan dengan 

jelas dan mudah dipahami oleh Bapak/Ibu? 

PELAYANAN KONUMSI 

1. Apakah makanan box selalu diantar tepat waktu ke kamar Bapak/Ibu sesuai 

jadwal makan? 

2. Apakah makanan sesuai standar kebutuhan Bapak/Ibu (tidak terlalu pedas, 

cukup lembut, porsi tepat)? dan apakah jumlah makanan yang dibagikan sesuai 

dengan yang di janjikan? 

PELAYANAN ADMINISTRASI 

1. Apakah pembagian dokumen dilakukan tepat waktu? dan apakh Bapak/Ibu harus 

mengantri terlebih dahulu? 

2. Apakah petugas memberikan informasi administrasi secara jelas dalam hal untuk 

menjaga keamanan dokumen yang telah dibagikan? 

3. Apakah Bapak/Ibu yang kesulitan dalam antri ada pembagian administrasi 

secara khusus? jika ada bagaimana tanggapan Bapak/Ibu? 

Responsiveness 

PELAYANAN KESEHATAN 



1. Bagaimana kecepatan petugas kesehatan ketika Bapak/Ibu mengalami keluhan 

kesehatan? 

2. Ketika ada kondisi darurat, apakah petugas segera datang dan membantu 

Bapak/Ibu? 

PELAYANAN KONSUMSI 

1. Apakah petugas cepat membantu Bapak/Ibu yang kesulitan membuka? 

membawa box makanan? 

2. Bagaimana kecepatan pelayanan pada saat Bapak/Ibu antri makanan? 

PELAYANAN ADMINISTRASI 

1. Bagaimana kecepatan petugas dalam melayani Bapak/Ibu saat antri pembagian 

administrasi (visa, gelang identitas, tanda pengenal/id card, passport, living 

cost dan nomor kursi di pesawat)? 

2. Apakah petugas cepat merespon Bapak/Ibu yang bingung saat pembagian 

administrasi (visa, gelang identitas, tanda pengenal/id card, passport, living 

cost dan nomor kursi di pesawat)? 

3. Bagaimana prosudur pembagian administrasi (visa, gelang identitas, tanda 

pengenal/id card, passport, living cost dan nomor kursi di pesawat) Bapak/Ibu 

yang tidak ikut antri di ruangan pembagian administrasi?  

Assurance 

PELAYANAN KESEHATAN 

1. Apakah Bapak/Ibu merasa aman dengan obat atau tindakan yang diberikan? 



2. Apakah petugas menjelaskan kondisi kesehatan Bapak/Ibu dan memberikan 

tindakan dengan jelas? 

PELAYANAN KONSUMSI 

1. Apakah Bapak/Ibu merasa yakin bahwa makanan aman, dan sehat? 

2. Apakah petugas memberikan jaminan bahwa makanan yang diberikan 

diperiksa terlebih dahulu kualitasnya? 

3. Apakah petugas konsumsi terlihat profesional saat melayani Bapak/Ibu? 

PELAYANAN ADMINISTRASI 

1. Apakah petugas administrasi terlihat profesional dalam membagikan 

administrasi (visa, gelang identitas, tanda pengenal/id card, passport, living 

cost dan nomor duduk dipesawat)? 

2. Apakah Bapak/Ibu merasa aman bahwa administrasi (visa, gelang identitas, 

tanda pengenal/id card, passport, living cost dan nomor kursi di pesawat) tidak 

akan tertukar atau hilang? 

3. Apakah petugas memberikan informasi mengenai keamanan penyimpanan 

administrasi (visa, gelang identitas, tanda pengenal/id card, passport, living 

cost dan nomor kursi di pesawat) kepada Bapak/Ibu secara jelas? 

Empathy  

PELAYANAN KESEHATAN 

1. Bagaimana keramahan petugas kesehatan dalam melayani Bapak/Ibu? 

2. Apakah petugas kesehatan bersikap sabar dan memperhatikan kondisi 

Bapak/Ibu? 

3. Apakah petugas memberikan perhatian lebih bagi jamaah yang memiliki 

penyakit bawaan? dan Apakah petugas kesehatan menunjukkan kepedulian 

terhadap kondisi kesehatan Bapak/ibu? 

PELAYANAN KONSUMSI 



1. Bagaimana keramahan petugas saat membagikan makanan kepada Bapak/Ibu? 

2. Apakah petugas memperhatikan Bapak/Ibu yang kesulitan berjalan? 

3. Apakah petugas memberi perhatian khusus bagi Bapak/Ibuyang tidak mampu 

mengantri? 

PELAYANAN ADMINISTRASI 

1. Bagaimana keramahan petugas dalam membagikan administrasi (visa, gelang 

identitas, tanda pengenal/id card, passport, living cost dan nomor kursi di 

pesawat) Bapak/Ibu? 

2. Apakah petugas bersikap sabar ketika Bapak/Ibu lambat memahami instruksi 

yang diberikan petugas? 

3. Apakah petugas memberikan perhatian khusus kepada Bapak/Ibu yang bingung 

saat pembagian adminitrasi (visa, gelang identitas, tanda pengenal/id card, 

passport, living cost dan nomor kursi di pesawat)? 

2. Wawancara Petugas Haji Lansia 

1. Apa saja tugas utama Bapak dalam melayani jemaah haji lansia? 

2. Apa saja fasilitas yang disiapkan khusus untuk jemaah haji lansia? 

3. Apa saja tantangan utama yang Bapak hadapi dalam memberikan 

pelayanan? 

4. Bagaimana Bapak menjaga komunikasi dengan jemaah haji lansia? 

5. Bagaimana alur pemeriksaan kesehatan jemaah haji lansia? 

6. Bagaimana alur penyerahan dokumen jemaah haji lansia? apakah 

digabung dengan jemaah haji non lansia? 

7. Bagaimana penyaluran makanan untuk jemaah haji lansia? apakah 

digabung dengan jemaah haji non lansia? 

8. Bagaimana pendekatan Bapak dalam memberikan pelayanan kepada 

jemaah haji lansia dengan berbagai macam kondisi? 

9. Menurut Bapak apakah ada pelayanan yang perlu ditingkatkan? 



10. Apakah ada kendala atau hambatan yang Bapak hadapi dalam memberikan 

pelayanan? bagaimana cara mengatasinya? 

11. Apakah Bapak merasa perlu adanya pelatihan atau peninngkatan petugas 

agar dapat bekerja dengan baik? 

12. Bagaimana proses evaluasi pelayanan dilakukan setiap musim haji 

khususnya untuk menangani jemaah haji lansia? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 2 Dokumentasi Wawancara 

 

Wawancara Dengan Kepala Bidang Haji Lansia dan Disabilitas 

Bapak H. Hidayaturahman  

 

Wawancara Dengan Seksi Petugas Haji Lansia dan Disabilitas 

Bapak Muhammad Pahri 



Wawancara Dengan Tim Pembantu Petugas Haji Lansia dan Disabilitas 

Bapak H. Arif Rahman 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Dokumentasi Wawancara Dengan Jemaah Haji Lansia 

 

                                Ibu Hj. St. Murah                                                                Ibu Hj. Masmurah 

 

 

Ibu Hj. Sabariah                                                                     Ibu Hj. Rustinah  

 

 



           Bapak H. Arbani Muhammad Sabbeh  

 

 

 

 

 

 

 

Dokumentasi Pelayanan Kesehatan 

 



Pelayanan Konsumsi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pelayanan Administrasi 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 3 SK Pembimbing Skripsi 



 

 

 

 

  



 



Lampiran 4 Surat Persetujuan Seminar 

  



Lampiran 5 Berita Acara Seminar 

 

  



Lampiran 6 Surat Keterangan Seminar  

 

 



 

Lampiran 7 Surat Izin Riset  

 



 

Lampiran 8 Surat Persetujuan Riset  



 

 



Lampiran 9 SK Ujian Komprehensif 
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Agama : Islam 

Kebangsaan : Indonesia 
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