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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

 

Lampiran 1  

PEDOMAN WAWANCARA 

A. Wawancara dengan Pimpinan Kantor Perwakilan PT. Kamilah Berkat 

Guru Banjarmasin. 

1. Bagaimana profil berdirinya Perwakilan PT. Kamilah Berkat Guru 

Banjarmasin ? 

2. Apa visi dan Misi PT. Kamilah Berkat Guru ? 

3. Bagaimana struktur organisasi di Kantor Perwakilan PT. Kamilah 

Berkat Guru Banjarmasin ? 

4. Apa saja sarana dan prasarana yang  ada di Kantor Perwakilan PT. 

Kamilah Berkat Guru Banjarmasin ? 

5. Apa saja paket perjalanan umrah yang tersedia di Kantor Perwakilan 

PT. Kamilah Berkat Guru Banjarmasin  ? 

6. Bagaimana prosedur pelayanan kepada jemaah yang harus diterapkan 

karyawan ? 

7. Apa saja faktor pendukung dan penghambat dalam memberikan 

pelayanan kepada jemaah ? 

B. Wawancara dengan Manager Operational, Head Office, dan Admin  

Kantor Perwakilan PT. Kamilah Berkat Guru Banjarmasin. 

PELAYANAN ADMINISTRASI  

Bagaimana pelayanan administrasi yang dberikan oleh travel PT. Kamilah 

Berkat Guru kepada jemaah ?  

1. Sikap :  

a. Bagaimana sikap harus ditunjukkan ketika sedang melayani 

jemaah yang mendaftar paket ibadah ditravel ini ? 

b. Bagaimana aturan penampilan yang sopan dan serasi saat melayani 

jemaah baik dalam berhias, berbusana, pemakaian aksesoris dan 

ekspresi baik/ menarik yang ditampilkan? 
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c. Bagaimana melayani jemaah dengan penuh rasa hormat, tidak 

memiliki prasangka buruk terhadap jemaah? 

d. Bagaimana jika menemukan kelemahan jemaah misalnya tidak 

memahami apa yg dijelaskan? 

e. Bagaimana sikap menghargai yang bpk/ibu tunjukkan saat 

melakukan pelayanan administrasi dengan jemaah yang memiliki 

latar belakang berbeda-beda?  

2. Perhatian :  

a. Bagaimana Bapak dalam memberikan perhatian penuh saat jemaah 

menyampaikan keinginan/kebutuhannya? 

b. Bagaimana jika ada jemaah yang menyampaikan saran dan kritik? 

c. Bagaimana menyambut jika ada jemaah yang datang ke kantor 

travel ini? 

d. Bagaimana menghargai jika ada perilaku jemaah yang kurang 

mengenakkan?  

3. Tindakan :  

a. Bagaimana tindakan yang dilakukan agar tidak terjadi kesalahan 

pencatatan terhdap paket/produk telah yang jemaah pilih? 

b. Bagaimana sistem pencatatan yang dilakukan jika jemaah 

menyampaikan pilihan paket/produk yang mereka diinginkan, 

pencatatan biaya paket ibadah? 

c. Apakah setelah selesai rangkaian pelayanan mengucapkan terima 

kasih kepada jemaah? 

d. Bagaimana travel ini dalam membantu pengurusan dokumen 

jemaah seperti paspor,visa,tiket, kartu vaksin, dsb?  

e. Apakah ada tambahan biaya diluar paket perjalanan yang dipilih 

jemaah? 

f. Bagaimana menyampaikan update informasi terkait jadwal 

keberangkatan, manasik, dsb kepada jemaah?  

g. Bagaimana tindakan travel ini agar pelaksanaan ibadah jemaah bisa 

berjalan maksimal dan terjadwal dengan baik?  
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4. Kemampuan : 

a. Bagaimana Bapak menggunakan komunikasi yang efektif dalam 

menyampaikan informasi produk kepada jemaah yang memiliki 

latar belakang yang berbeda-beda terutama dalam hal pemahaman 

teknologi atau bahasa ?  

b. Apakah karyawan ditravel ini bekerja sesuai kemampuan yang 

dimiliki?  

c. Bagaimna membangun hubungan baik dengan jemaah dari awal 

mendaftar sampai jemaah kembali ke Tanah air?  

5. Penampilan :  

a. Bagaimana ketentuan dalam berpenampilan karyawan di travel ini 

saat melayani jemaah? 

b. Bagaimana ketentuan karyawan dalam memakai aksesoris saat 

bekerja? 

6.  Tanggung Jawab :  

a. Bagaimana jika ada jemaah yang ingin dilayani namun diluar 

jam kerja atau saat sedang tidak bertugas?  

b. Bagaimana usaha yang dilakukan agar tidak melakukan 

kesalahan dalam pelayanan administrasi kepada jemaah? 

c. Bagaimana memberikan kemudahan kepada jemaah jika ada 

pengaduan/keluhan terkait administrasi? 

d. Bagaimana meminimalisir jika terjadi kerugian atas 

ketidakpuasan pelanggan. 

e. Bagaimana tanggung jawab atas kesalahan yang dilakukan dalam 

pelayanan administrasi?  

 

PELAYANAN BIMBINGAN MANASIK : 

 Bagaimana pelayanan bimbingan manasik yang diberikan kepada jemaah 

oleh travel PT. Kamilah Berkat Guru?  

1. Sikap :  

a. Bagaimana bpk menunjukkan kasih sayang dan sopan dalam 
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interaksi dengan jemaah saat melakukan pelayanan dalam 

bimbingan manasik? 

b. Bagaimana ketentuan berpakaian pembimbing dan tim yang 

bertugas pada saat melayani jemaah dalam bimbingan manasik? 

c. Bagaimana menjaga kesabaran saat membimbing jemaah yang 

kesulitan memahami materi? 

d. Bagaiamana sikap menghargai saat melakukan pelayanan kepada 

jemaah?  

2. Perhatian 

a. Bagaimana jika pada saat bimbingan ada jemaah yang belum 

paham terkait materi yang djelaskan? 

b. Bagaimana jika ada jemaah yang menyampaikan saran dan kritik 

terhadap PT. Kamilah dalam pelayanan bimbingan manasik? 

c. Bagaimana menyambut jemaah yang datang ke tempat pelaksanaan 

bimbingan manasik? 

d. Bagaimana memperhatikan kebutuhan khusus seperti jemaah lanjut 

usia/penyandang disabilitas yang mengikuti bimbingan?  

3. Tindakan 

a. Bagaimana cara mengetahui bahwa jemaah sudah memahami 

materi atau praktik yang sudah sampaikan? 

b. Apakah setelah selesai rangkaian kegiatan bimbingan bpk/ibu 

mengucapkan terima kasih kpd jemaah yang telah mengikuti 

bimbingan?  

c. Bagaimana tindakan yang bpk lakukan dlam bimbingan sehingga 

jemaah benar-benar paham terkait materi bimbingan yang 

disampaikan  

4. Kemampuan 

a. Metode apa yang digunakan dalam menyampaikan materi bimbingan 

agar mudah dipahami jemaah? 

b. Bagaimana ketentuan untuk pemilihan pembimbing manasik ditravel 

ini? 
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c. Bagaimana membangun hubungan baik untuk menjalin kedekatan 

dengan para jemaah?  

5. Penampilan  

Bagaimana penampilan fisik maupun non fisik yang harus diterapkan 

pembimbing manasik ketika sedang melaukan bimbingan kepada 

jemaah?  

6. Tanggung jawab 

a. Bagaimana bentuk tanggung jawab yang harus dijalankan oleh 

pembimbing manasik kepada jemaah? 

b. Bagaimana bentuk tanggung jawab jika ada terjadi kesalahan dalam 

bimbingan?  

 

 

PELAYANAN TRANSPORTASI :  

1. Sikap : Bagaimana ketentuan sikap yang harus ditunjukkan baik dari pihak 

travel seperti tim handling, tour leader ataupun pihak maskapai kepada jemaah 

terutama jemaah yang lansia pada saat keberangkatan? 

2. Perhatian : Bagaimana pihak travel dalam memberikan perhatian kepada 

jemaah terkait informasi prosedur penerbangan atau waktu keberangkatan? 

3. Tindakan : Bagaimana tindakan yang dilakukan pihak travel dalam mengatasi 

misalnya terjadi keterlambatan penerbangan, kehilangan bagasi, perubahan jadwal 

ata ada gangguan teknis? 

4. Kemampuan : Bagaimana menentukan staff yang bertugas dalam setiap 

keberangkatan?  

5. Penampilan : Apakah ada seragam khusus untuk jemaah yang berangkat dan 

staff yang bertugas pada saat pemberangkatan? 

6. Tanggung jawab :  

a. Bagaimana travel ini bertanggung jawab dalam pelayanan mengenai tiket, 

informasi tentang maskapai, waktu penerbangan dan ketentuan bagasi? 

b. Bagaimana jika ada keluhan atau masalah selama proses transportasi udara? 
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WAWANCARA DENGAN JEMAAH  

1. Apa yang menjadi alasan ibu tertarik memilih PT. Kamilah Berkat Guru 

sebagai washilah dalam membantu perjalanan ibadah umrah, apakah karena 

harga, pelayanannya atau alasan lainnya? 

2. Dari mana ibu mengetahui informasi tentang travel PT. Kamilah Berkat Guru? 

3. Bagaimana yang ibu rasakan ketika menjadi jemaah terkait pelayanan yang 

diberikan oleh PT. Kamilah Berkat Guru dari awal pendaftaran sampai 

kepulangan? 

1. Sikap : 

a. Bagaimana sikap yang ditunjukkan pihak PT. Kamilah Berkat Guru pada 

saat melakukan pelayanan baik kepada ibu dalam memberikan segala 

informasi, apakah mereka bersikap hormat, ramah,tenang, sabar dan 

menggunakan tutur kata yang baik dan santun? 

b. Apakah saat melayani ibu mereka menerapkan 3S (senyum, sapa, dan 

salam)? 

c. Apakah merek sigap, cekatan dalam membantu keinginan ibu? 

2. Perhatian : 

a. Bagaimana perhatian yang diberikan karyawan PT. Kamilah Berkat Guru 

kepada ibu pada saat melakukan pendaftaran dan proses administrasi, 

saat pelaksanaan bimbingan manasik atau rangkaian pelayanan lainnya ? 

b. Apakah selama ibu menjadi jemaah umrah, pihak PT. Kamilah Berkat 

Guru selalu memberikan perhatian penuh,kepedulian, mendengarkan dan 

memahami kebutuhan, serta selalu menghargai jemaah?   

 

3. Tindakan : 

a. Apakah pihak PT. Kamilah Berkat Guru telah memberikan pelayanan 

sesuai paket umrah yang ibu pilih? 

b. Apakah pada saat ibu memilih paket umrah, pihak PT. Kamilah Berkat 

Guru melakukan konfirmasi ulang terkait paket yang ibu pilih sebelum 

mengakhiri proses pendaftaran agar tidak terjadi kesalahan ?  
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c. Apakah pihak PT. Kamilah Berkat Guru memberikan ucapan terima 

kasih atau permohonan maaf setelah selesainya proses rangaian ibadah 

atau ketika berakhirnya pelayanan yang mereka lakukan?  

4. Kemampuan : 

a. Bagaimana menurut  ibu apakah pihak PT. Kamilah Berkat Guru mampu 

memberikan penjelasan dengan baik, tepat dan lengkap ketika awal 

melakukan pendaftaran, atau ketika menyampaikan informasi terkait 

paket-paket umrah dan mengenai hal-hal yang berkaitan dengan 

perjalanan ibadah umroh kepada ibu? 

b. Apakah pihak PT. Kamilah Berkat Guru menggunakan bahasa yang 

mudah ibu pahami ketika memberikan informasi? 

5. Penampilan : 

Bagaimana menurut ibu terkait penampilan pihak PT. Kamilah Berkat 

Guru pada saat melakukan pelayanan kepada ibu, apakah mereka 

berpakaian rapi dan sopan, berbicara dengan ramah dan bersahabat?  

6. Tanggung Jawab : 

a. Bagaimana menurut ibu apakah pihak PT. Kamilah Berkat Guru sudah 

bertanggung jawab memberikan kemudahan dalam prosedur pelayanan 

dari awal pendaftaran sampai kepulangan? 

b. Apakah pihak PT. Kamilah Berkat Guru menawarkan bantuan atau solusi 

terlebih dahulu apabila ibu mengalami kesulitan dalam pelaksanaan 

ibadah? 

 

PEDOMAN OBSERVASI: 

 

1. Sikap: Melihat sikap yang diterapkan karyawan dalam  menyapa dan 

menyambut jemaah yang datang 

2. Perhatian: cara respon karyawan ketika jemaah menyampaikan kebutuhan 

dan keluhan, serta mendengarkan dengan fokus terhadap jemaah. 

3. Tindakan: karyawan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan jemaah 

serta menangani atau membantu jemaah. 

4. Penampilan: Melihat bagaimana karyawan dalam berpenmapilan ketika 
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sedang bekerja atau melayani jemaah. 

5. Kemampuan: Melihat karyawan dalam bekerja dan berkomunikasi efektif 

ketika menyampaikan informasi 

6. Tanggung jawab: karyawan memastikan dokumen dan produk yang telah 

dipilih jemaah dengan membuat kwitansi yang tertera rincian paket 

jemaah. 
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Lampiran  2  

 

DOKUMENTASI 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Penyerahan Surat Riset Di Kantor Perwakilan 

Pt. Kamilah Berkat Guru 

Wawancara dengan Bapak Rizky (Manager 
Operational) Di Kantor Perwakilan Pt. Kamilah 

Berkat Guru 

Wawancara dengan Ibu Nurnajwa 
(Admin) Di Kantor Perwakilan Pt. Kamilah 

Berkat Guru 

Wawancara dengan Bapak Muhadits (Head 
Office) Di Kantor Perwakilan Pt. Kamilah 

Berkat Guru 

Karyawan Melayani Jemaah  Di Kantor 
Perwakilan Pt. Kamilah Berkat Guru 
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Wawancara dengan Ibu Nisa (Admin) Di 
Kantor Perwakilan Pt. Kamilah Berkat Guru 

Atribut Perlengkapan 
Jemaah untuk Ibadah Umrah  

Wawancara dengan Bapak Fakhrie Hanief 
(Pimpinan Kantor), Ibu Hj. Paridah dan Ibu Esa 

(Jemaah Umrah Tahun 2024 Melalui 
WhatsApp Pt. Kamilah Berkat Guru 

Lokasi Kantor Perwakilan Kamilah 
Berkat Guru Seberang Mesjid Jami  

Brosur Beberapa Maskapai 
Internasional Yang Dipakai  
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Lampiran  3 
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