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DAFTAR LAMPIRAN 

Lampiran 1 Pedoman Wawancara 

PEDOMAN WAWANCARA 

Manajemen pelayanan administrasi jemaah umrah pada PT. Alifa Raya Tour Kota 

Banjarmasin 

A. Wawancara dengan Direktur Utama PT. Alifa Raya Tour 

1. Bagaimana alur pendaftaran Jemaah umrah di PT. Alifa Raya Tour? 

2. Bagaimana perencanaan pelayanan administrasi Jemaah umrah di PT. Alifa 

Raya Tour? 

3. Apakah terdapat standar operasional prosedur (SOP) dalam pelayanan 

administrasi Jemaah umrah? 

4. Bagaimana perencanaan kebutuhan dokumen administrasi Jemaah sebelum 

keberangkatan? 

5. Bagaimana struktur organisasi dalam pelayanan administrasi Jemaah umrah 

di PT. Alifa Raya Tour? 

6. Bagaimana pembagian tugas antara staff dalam mengelola administrasi 

Jemaah umrah? 

7. Bagaimana koordinasi antara bagian administrasi dengan bagian lain dalam 

pelayanan Jemaah? 

8. Bagaimana pelaksanaan pelayanan administrasi Jemaah umrah dari proses 

pendaftaran hingga keberangkatan? 

9. Bagaimana cara staf memberikan informasi administrasi kepada Jemaah? 
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10. Bagaimana pelayanan diberikan apabila Jemaah mengalami kesulitan dalam 

proses administrasi? 

11. Bagaimana pengawasan yang dilakukan terhadap pelayanan administrasi 

Jemaah umrah? 

12. Apakah terdapat evaluasi terhadap pelayanan administrasi yang telah 

diberikan kepada Jemaah? 

13. Bagaimana tindak lanjut jika ditemukan kesalahan atau kendala dalam 

proses administrasi? 

14. Apakah PT. Alifa Raya Tour menerapkan sistem keagenan dalam perekrutan 

Jemaah umrah? Jika iya, bagaimana mekanisme dan pengelolaannya? 

15. Dalam satu tahun, berapa kali PT. Alifa Raya Tour melakukan 

pemberangkatan Jemaah umrah dan berapa rata-rata jumlah Jemaah setiap 

keberangkatan? 

16. Bagaimana kebijakan dan prosedur penanganan komplain Jemaah terkait 

pelayanan administrasi? 

17. Apa saja faktor pendukung dan penghambat dalam pelayanan administrasi 

Jemaah umrah? 

18. Bagaimana upaya yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

administrasi Jemaah umrah? 

 

B. Wawancara dengan Staf Administrasi PT. Alifa Raya Tour 

1. Apa tugas dan tanggung jawab Anda dalam pelayanan administrasi Jemaah 

umrah di PT. Alifa Raya Tour? 
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2. Apakah terdapat perencanaan khusus dalam pelayanan administrasi Jemaah 

umrah yang Anda lakukan? 

3. Bagaimana persiapan yang dilakukan sebelum memproses administrasi 

Jemaah umrah? 

4. Bagaimana pembagian tugas antara staf administrasi dalam menangani 

administrasi Jemaah? 

5. Bagaimana koordinasi antar staf dalam memberikan pelayanan administrasi 

kepada Jemaah? 

6. Bagaimana proses pelayanan administrasi Jemaah umrah yang Anda 

lakukan sehari-hari? 

7. Bagaimana cara Anda memberikan informasi administrasi kepada Jemaah 

umrah? 

8. Bagaimana langkah yang Anda lakukan jika Jemaah mengalami kesulitan 

dalam proses administrasi? 

9. Apakah ada pengawasan dari pimpinan terkait pelayanan administrasi yang 

Anda lakukan? 

10. Apakah ada evaluasi terhadap pekerjaan administrasi yang dilakukan? 

11. Kendala apa saja yang sering Anda hadapi dalam pelayanan administrasi 

Jemaah umrah? 

12. Faktor apa saja yang membantu kelancaran pelayanan administrasi Jemaah 

umrah? 

13. Bagaimana respon Jemaah terhadap pelayanan administrasi yang diberikan? 
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14. Jika ada komplain Jemaah terkait administrasi, bagaimana langkah yang 

biasanya Anda lakukan? 

15. Biasanya dalam satu bulan atau satu tahun, berapa kali pemberangkatan 

Jemaah yang Anda tangani secara administrasi? 

16. Menurut Anda, apa yang perlu ditingkatkan dalam pelayanan administrasi 

Jemaah umrah? 

 

C. Wawancara dengan Jemaah Umrah PT. Alifa Raya Tour 

1. Sejak kapan Bapak/Ibu mendaftar umrah di PT. Alifa Raya Tour?  

2. Waktu awal mendaftar, apakah pihak travel menjelaskan syarat dan proses 

administrasi umrah dengan jelas? Bagaimana penjelasannya menurut 

Bapak/Ibu?  

3. Selama mengurus administrasi umrah di PT. Alifa Raya Tour, bagaimana 

pengalaman Bapak/Ibu? 

4. Saat mengurus administrasi, apakah staf travel mudah dihubungi dan 

membantu kebutuhan Bapak/Ibu?  

5. Bagaimana sikap staf administrasi ketika melayani Bapak/Ibu selama proses 

pengurusan umrah?  

6. Apakah pernah ada kendala selama proses administrasi, misalnya dokumen 

atau pembayaran? Kalau pernah, bagaimana pihak travel menanganinya?  

7. Apakah pihak travel melakukan pengecekan kembali terhadap kelengkapan 

administrasi Bapak/Ibu sebelum keberangkatan?  
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8. Menurut Bapak/Ibu, apa kelebihan pelayanan administrasi Jemaah umrah di 

PT. Alifa Raya Tour?  

9. Menurut Bapak/Ibu, apa yang masih perlu diperbaiki dari pelayanan 

administrasi Jemaah umrah di PT. Alifa Raya Tour? 

10. Apakah mau lagi kalau misal ada langkahnya untuk pergi umrah memakai 

travel ini? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



95 
 

 

Lampiran 2 Dokumentasi Wawancara 

1. Dokumentasi wawancara langsung dengan Direktur Utama PT. Alifa Raya 

Tour Kota Banjarmasin 

 

 

 

 

 

 

2. Dokumentasi Wawancara langsung dan wawancara lewat chat WhatsApp 

dengan Staf Operasional PT. Alifa Raya Tour Kota Banjarmasin 
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3. Dokumentasi wawancara lewat telepon WhatsApp dan transkrip chat 

wawancara dengan Jemaah Umrah PT. Alifa Raya Tour Kota Banjarmasin 
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Lampiran 3 SK Pembimbing Skripsi 
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Lampiran 4 Surat Keterangan Seminar 
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Lampiran 5 Berita Acara Seminar 
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Lampiran 6 Surat Izin Riset 
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Lampiran 7 Surat Balasan Riset 
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Lampiran 8 Dokumentasi PT. Alifa Raya Tour Kota Banjarmasin 

1. Kantor PT. Alifa Raya Tour Kota Banjarmasin 

a. Ruangan Pimpinan dan Ruang Tamu PT. Alifa Raya Tour  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

b. Ruang Administrasi PT. Alifa Raya Tour 
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2. Foto Perlengkapan Jemaah Umrah PT. Alifa Raya Tour 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. Berkas Administrasi (Formulir, Surat Perjanjian dengan Jemaah, dan 

Persyaratan Umrah) PT. Alifa Raya Tour 
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