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LAMPIRAN – LAMPIRAN 

Lampiran 1 Pedoman Wawancara 

PEDOMAN & PROTOKOL WAWANCARA 

Strategi Pelayanan Pendaftaran Umrah PT. Safina Assalam Tour 

dalam Rangka Meningkatkan Kepuasan Jemaah (Pendekatan ServQual & Gap 

Analysis) 

PEDOMAN INTERVIEW: PIHAK MANAJEMEN / STAF 

Informan: Direktur, Manajer Operasional, atau Staf Front Office / Pendaftaran. 

Tujuan: Mengidentifikasi strategi operasional, standar pelayanan (SOP), serta 

kendala internal perusahaan (Analisis Kesenjangan/Gap Manajemen). 

Dimensi ServQual / 

Fokus 

Daftar Pertanyaan Wawancara 

Umum & Strategi 1. Bagaimana PT. Safina Assalam Tour memandang 

pentingnya proses pendaftaran dalam membentuk persepsi 

dan kepuasan awal jemaah? 

Umum & Strategi 2. Apa saja strategi utama atau program unggulan yang 

dijalankan untuk memastikan proses pendaftaran berjalan 

efektif dan efisien? 
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Umum & Strategi 3. Apakah perusahaan memiliki Standar Operasional 

Prosedur (SOP) tertulis untuk alur pelayanan pendaftaran? 

Bagaimana implementasi dan pengawasannya? 

Tangibles 

(Bukti Fisik) 

4. Bagaimana pemenuhan fasilitas fisik di ruang 

pendaftaran (kenyamanan ruang tunggu, kebersihan, 

fasilitas pendukung) guna meningkatkan kepuasan 

jemaah? 

Tangibles 

(Bukti Fisik) 

5. Apakah media informasi pendaftaran (seperti brosur, 

booklet, sistem digital/website) diperbarui berkala dan 

diverifikasi kejelasannya? 

Reliability 

(Keandalan) 

6. Bagaimana perusahaan memastikan staf administrasi 

pendaftaran memberikan informasi biaya, paket, kuota, 

dan jadwal dokumen secara akurat (zero-error)? 

Reliability 

(Keandalan) 

7. Apa saja kendala sistemis (seperti masalah pada 

Siskopatuh Kemenag atau server internal) yang kerap 

mengganggu keandalan proses administrasi? 

Responsiveness 

(Daya Tanggap) 

8. Bagaimana kebijakan manajemen terkait batasan waktu 

respon staf dalam melayani jemaah, baik secara tatap 

muka langsung maupun via WhatsApp/online? 
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Responsiveness 

(Daya Tanggap) 

9. Bagaimana kesiapan dan kelincahan staf dalam 

mengatasi situasi penumpukan antrean atau keluhan 

mendadak saat proses registrasi? 

Assurance 

(Jaminan) 

10. Bagaimana kompetensi dan pembekalan yang 

diberikan kepada staf agar dapat memberikan rasa aman, 

keandalan, serta menunjukkan legalitas travel kepada 

calon jemaah? 

Assurance 

(Jaminan) 

11. Bagaimana langkah taktis staf dalam menangani calon 

jemaah yang menunjukkan keraguan atau kecemasan 

terkait keamanan dana tabungan umrah mereka? 

Empathy 

(Empati) 

12. Mengingat demografi jemaah umrah bervariasi 

(termasuk lansia atau yang gagap teknologi), bagaimana 

strategi pendekatan personal/khusus yang diterapkan staf? 

Gap Analysis 

(Evaluasi) 

13. Berdasarkan data internal, apa keluhan atau komplain 

yang paling sering dilaporkan oleh jemaah terkait proses 

pendaftaran? 

Gap Analysis 

(Evaluasi) 

14. Menurut Anda, apakah ada perbedaan 

pandangan/kesenjangan antara apa yang diekspektasikan 
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oleh jemaah dengan regulasi/SOP nyata yang bisa 

dipenuhi perusahaan? 

PEDOMAN INTERVIEW: PIHAK JEMAAH UMRAH 

Informan: Jemaah yang sedang/telah selesai melakukan proses pendaftaran umrah 

di PT.  Safina Assalam Tour. 

Tujuan: Menggali ekspektasi (harapan) jemaah dan membandingkannya dengan 

realitas pelayanan yang diterima (Analisis Kesenjangan/Gap 5 Jemaah). 

Dimensi ServQual / 

Fokus 

Daftar Pertanyaan Wawancara 

Ekspektasi 

(Harapan Awal) 

1. Sebelum memutuskan mendaftar di PT.  Safina Assalam 

Tour, kualitas pelayanan pendaftaran seperti apa yang 

paling Anda harapkan dan bayangkan? 

Ekspektasi 

(Harapan Awal) 

2. Dari mana Anda mengetahui tata cara pendaftaran travel 

ini? Apakah informasi awal tersebut mudah ditemukan dan 

dipahami dengan jelas? 

Tangibles 

(Bukti Fisik) 

3. Bagaimana kesan Anda mengenai kondisi fisik, 

kebersihan, dan kenyamanan ruang tunggu pendaftaran di 

kantor travel ini? 
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Tangibles 

(Bukti Fisik) 

4. Apakah dokumen cetak (formulir, brosur) atau sistem 

pendaftaran online yang disediakan mudah digunakan dan 

informatif? 

Reliability 

(Keandalan) 

5. Apakah petugas menjelaskan rincian biaya paket, 

persyaratan berkas, serta estimasi keberangkatan secara 

jelas, pasti, dan konsisten sejak awal? 

Reliability 

(Keandalan) 

6. Selama pengurusan pendaftaran, apakah Anda menemui 

kesalahan data (salah ketik nama/paspor) atau 

ketidaksesuaian jadwal oleh petugas? 

Responsiveness 

(Daya Tanggap) 

7. Seberapa cepat tanggapan dari petugas pendaftaran saat 

Anda mengajukan pertanyaan atau kendala berkas, baik di 

kantor maupun via WhatsApp? 

Responsiveness 

(Daya Tanggap) 

8. Apakah Anda merasa petugas sigap, membantu, dan 

tidak menunda-nunda waktu saat memproses berkas 

administrasi Anda? 

Assurance 

(Jaminan) 

9. Apakah perilaku, tutur kata, dan penjelasan petugas 

pendaftaran memberikan rasa aman dan menumbuhkan 

kepercayaan bahwa dokumen serta uang Anda dikelola 

dengan baik? 
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Assurance 

(Jaminan) 

10. Apakah pihak travel secara transparan menunjukkan 

legalitas perusahaan (izin PPIU Kemenag) saat Anda 

menanyakan keabsahan travel? 

Empathy 

(Empati) 

11. Apakah petugas pendaftaran bersikap ramah, sabar, 

dan memberikan perhatian penuh (tidak cuek) saat 

melayani kebutuhan atau kesulitan spesifik Anda? 

Gap 5 & Kepuasan 

(Kesenjangan) 

12. Secara keseluruhan, apakah proses pendaftaran yang 

Anda alami sudah sesuai, melebihi, atau justru di bawah 

ekspektasi awal Anda? Di bagian mana yang paling terasa 

perbedaannya? 

Gap 5 & Kepuasan 

(Kesenjangan) 

13. Apa faktor pelayanan yang menurut Anda paling 

memuaskan selama proses pendaftaran di PT. Safina 

Assalam Tour? 

Gap 5 & Kepuasan 

(Kesenjangan) 

14. Apa saran kritis atau perbaikan yang ingin Anda 

sampaikan agar kualitas pendaftaran di travel ini bisa 

ditingkatkan ke depannya? 
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Lampiran 2 Dokumentasi wawancara bersama Staff PT. Safina Assalam 

Tour 

 

 

 

 

 

 

 

 

Wawancara Bersama Jemaah Umrah 
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Lampiran 3 Tempat PT. Safina Assalam Tour 

 

Dokumentasi Depan Kantor PT. Safina Assalam Tour 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dokumentasi Ruang Pelayanan Jemaah/Penjualan Tiket 
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Brosur Keberangkatan  
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Lampiran 4 SK Pembimbing Skripsi 
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Lampiran 5 Surat Izin Obeservasi Awal 
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Lampiran 6 Surat Persetujuan Seminar 
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Lampiran 7 Berita Acara Seminar 
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Lampiran 8 Surat Keterangan Seminar 
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Lampiran 9 Surat Izin Riset 
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Lampiran 10 Surat Persetujuan Riset 
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Lampiran 11  SK Ujian Komprehensif 
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