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LAMPIRAN 
 

PEDOMAN WAWANCARA 

Gambaran umum Kantor Kementerian Kota Kendari 

Definisi Pelayanan Prima  

1. Bagaiamana memberikan pelayanan yang terbaik kepada Jamaah Haji 

Lansia? 

2. Bagaiamana bentuk pelayanan yang membuat Jamaah Haji Lansia merasa 

tenang?  

3. Bagaimana melayani Jamaah Haji Lansia dengan ramah, tepat, dan cepat?  

4. Bagaiamana pelayanan yang mengutamakan kepuasan Jamaah Haji 

Lansia? 

5. Bagaiamana agar suatu pelayanan dapat optimal untuk menghasilkan 

kepuasan Jamaah Haji Lansia?  

6. Bagaiamana hubungan kepedulian dan kepuasan Jamaah Haji Lansia?  

7. Apa saja upaya pelayanan terpadu untuk meningkatkan kepuasan Jamaah 

Haji Lansia? 

8. Bagaimana pelayanan terhadap usia lansia yang dengan fisik yang lemah 

apakah keluarga dapat mendampingi atau ada pendamping dari staff? 

Tujuan Pelayanan Prima 

1. Bagaimana agar memberikan rasa puas dan kepercayaan pada Jamaah Haji 

Lansia? 
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2. Bagaiamana menjaga agar Jamaah Haji Lansia tetap merasa diperhatikan 

dan dipentingkan segala kebutuhan atau keinginan mereka?  

3. Apa saja upaya untuk mempertahankan Jamaah Haji Lansia agar tetap 

loyal untuk menggunakan pelayanan yang ditawarkan? 

Konsep pelayanan 

1. Bagaimana sikap yang diberikan pelayan kepada Jamaah Haji Lansia? 

2. Bagaimana perhatian yang diberikan pelayan kepada Jamaah Haji Lansia? 

3. Bagaimana tindakan dari pegawai dalam menyelesaikan pelayanan? 

4. Bagaiamana cara pegawai melayani Jamaah Haji Lansia dengan baik? 

5. Bagaiamana standart dalam penampilan pegawai? 

6. Bagaiamana solusi yang diberikan oleh pelayan ketika terdapat komplain 

dari Jamaah Haji Lansia? 

Prinsip- prinsip dalam pelayanan  

1. Bagaimana memberikan pelayanan yang sederhana kepada Jamaah Haji 

Lansia?  

2. Bagaimana anda memberikan penjelasan terkait teknis dan administratif 

dalam pelayanan? 

3. Bagaimana terkait waktu dalam penyelesaian pelayanan?  

4. bagaimana memberikan kenyamanan dan keamanan kepada Jamaah Haji 

Lansia? 

5. Apakah menurut anda kelengkapan sarana dan prasarana sudah memadai 

untuk mendukung dari pelayanan? 
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6. Bagaimana kedisiplinan, kesopanan dan keramahan pegawai dalam 

memberikan pelayanan? 

Pertanyaan bagi jamaah haji dan calon jamaah haji usia lansia 2019 dan 

2023 

1. Bagaimana pendapat anda terhadap pelayanan haji di Kemenag? 

2. Bagaimana pendapat anda tentang penyampaian informasi yang dilakukan 

pelayanan?  

3. Apakah anda merasa puas dengan pelayanan yang diberikan?  

4. Harapan apa yang anda inginkan terhadap pelayanan haji di Kemenag? 

5. Apakah ada hambatan dalam melakukan pendaftaran? 
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