
DRAF WAWANCARA 

 

Wawancara dengan Pihak PT Patuna Mekar Jaya Perwakilan 

Semarang 

A. Profil PT Patuna Mekar Jaya Perwakilan Semarang 

1. Bagaimana sejarah berdirinya PT Patuna Mekar Jaya Perwakilan 

Semarang? 

2. Apakah visi, misi, dan tujuan PT Patuna Mekar Jaya Perwakilan 

Semarang? 

3. Bagaimana kedudukan, tugas, fungsi, dan struktur organisasi PT 

Patuna Mekar Jaya Perwakilan Semarang? 

4. Bagaimana sarana dan prasarana di PT Patuna Mekar Jaya 

Perwakilan Semarang? 

5. Dari daerah mana sajakah jemaah yang menggunakan jasa PT 

Patuna Mekar Jaya Perwakilan Semarang? 

6. Berapakah jumlah jemaah umrah untuk beberapa tahun terakhir? 

7. Siapa sajakah yang menjadi pembimbing dalam pelaksanaan 

ibadah umrah? 

8. Kapan waktu pendaftaran umrah? 

9. Bagaimana proses pendaftaran umrah? 

 

B. Pelayanan dan Implementasi Total Quality Management (TQM) 

1. Kepuasan pelanggan 

a. Bagaimana bentuk-bentuk pelayanan yang diberikan oleh 

PT Patuna Mekar Jaya Perwakilan Semarang? 



 

b. Adakah standar mutu dalam pelayanan PT Patuna Mekar 

Jaya Perwakilan Semarang? 

c. Bagaimana mekanisme pengukuran kualitas pelayanan? 

d. Adakah pelanggan yang komplain terhadap pelayanan yang 

telah diberikan?  

e. Bagaimana menanggapi jemaah yang komplain terhadap 

pelayanan yang diberikan? 

f. Apakah PT Patuna Mekar Jaya Perwakilan Semarang 

menyediakan kotak saran untuk para jemaah? 

 

2. Respek terhadap setiap orang 

a. Bagaimana pemberdayaan karyawan di PT Patuna Mekar 

Jaya Perwakilan Semarang? 

b. Apakah ada pelatihan atau pendidikan untuk para karyawan? 

c. Bagaimana bentuk-bentuk pelatihan atau pendidikan 

tersebut? 

d. Apakah para karyawan diberi kesempatan dalam 

memberikan saran demi kebaikan perusahaan? 

e. Apakah dalam pengambilan keputusan melibatkan para 

karyawan? 

f. Apakah ada penghargaan bagi karyawan yang mempunyai 

prestasi membanggakan? 

g. Bagaimana bentuk-bentuk penghargaan tersebut? 

 

3. Manajemen berdasarkan fakta 



 

a. Apa saja persoalan yang sering dihadapi dalam pelayanan di 

perusahaan Bapak? 

b. Bagaimana mekanisme menangani persoalan pelayanan 

yang terjadi di perusahaan Bapak? 

c. Apakah setiap persoalan dikomunikasikan dengan 

karyawan? 

d. Adakah tim tersendiri dalam menangani persoalan yang 

terjadi? 

e. Apakah dalam pembentukan tim melibatkan semua sumber 

daya manusia yang ada dalam perusahaan? 

f. Bagaimana respon karyawan pada saat mengatasi persoalan? 

 

4. Perbaikan berkesinambungan 

a. Apakah antara manajer dan karyawan terjalin komunikasi 

dengan baik? 

b. Apa bentuk-bentuk komunikasi yang dilakukan antara 

manajer dan karyawan? 

c. Bagaimana mekanisme peningkatan sumber daya manusia 

dalam pelayanan? 

d. Bagaimana mekanisme perbaikan pelayanannya? 

e. Adakah upaya yang selalu dilakukan untuk meningkatkan 

sarana dan prasarana yang mendukung pelayanan? 

 

C. Faktor Pendukung dan Penghambat 

1. Adakah faktor pendukung dalam pelayanan? 



 

2. Bagaimana bentuk-bentuk faktor pendukung tersebut? 

3. Adakah hambatan yang dialami selama pelayanan? 

4. Bagaimana bentuk-bentuk hambatan yang dihadapi selama 

pelayanan? 

5. Bagaimana cara mengatasi hambatan tersebut? 

6. Bagaimana kekuatan, kelemahan, peluang, dan tantangan yang 

sering dihadapi dalam pengelolaan di PT Patuna Mekar Jaya 

Perwakilan Semarang? 

7. Apakah solusi yang diambil dalam menghadapi kelemahan dan 

tantangan di PT Patuna Mekar Jaya Perwakilan Semarang? 

8. Bagaimana cara untuk meningkatkan kekuatan dan peluang 

dalam pelayanan? 

 

Wawancara dengan Jemaah Umrah 

1. Bagaimana menurut Bapak/Ibu pelayanan yang diberikan oleh 

PT Patuna Mekar Jaya Perwakilan Semarang? 

2. Apakah petugas sudah memberikan pelayanan yang baik? 

3. Apakah Bapak/Ibu puas dengan pelayanan yang telah diberikan? 

4. Apakah perlu peningkatan pelayanan? 

5. Bagaimana mekanisme peningkatannya? 

6. Berapa kali Bapak/Ibu menggunakan jasa PT Patuna Mekar Jaya 

Perwakilan Semarang dalam menjalankan ibadah umrah? 

7. Mengapa Bapak/Ibu selalu berangkat umrah menggunakan jasa 

PT Patuna Mekar Jaya Perwakilan Semarang? 



 

8. Apakah Bapak/Ibu merekomendasikan pada orang lain untuk 

menggunakan jasa PT Patuna Mekar Jaya Perwakilan Semarang? 

9. Apakah PT Patuna Mekar Jaya Perwakilan Semarang selalu 

membangun komunikasi dengan Bapak/Ibu? 

10. Adakah hambatan yang muncul sebelum pemberangkatan 

umrah? 

11. Bagaimana bentuk-bentuk hambatan tersebut? 

12. Apakah Bapak/Ibu merasakan adanya kekurangan dalam 

pelayanan? 

13. Apa saja bentuk kekurangan itu? 

14. Apakah kekurangan dalam pelayanan mempengaruhi 

pelaksanaan ibadah umrah? 

 

 

 

 

 

  



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 



 

 

 



 

 



 

 



 

 



 



 

 

  



 

Lokasi Kantor Cabang/Perwakilan 

PT Patuna Mekar Jaya 

 

 



 

 

Pimpinan dan Petugas PT Patuna Mekar Jaya 

 



 

 

 

 

 

 

 

  



 

Program Umrah 

PT Patuna Mekar Jaya 

  

 
(Umrah Milad Patuna) 

 

 
(Umrah By Request) 



 

 

 
(Umrah Lanjutan) 

 

  



 

Berita Mengenai Pelayanan  

PT Patuna Mekar Jaya 

 



 

\ 



 

 

Wawancara dengan Pimpinan  

PT Patuna Mekar Jaya 

Perwakilan Semarang 


