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LAMPIRAN PEDOMAN WAWANCARA 

 

PEDOMAN WAWANCARA 

 

KEY INFORMAN 

Hari & Tanggal Wawancara : Rabu, 10 Juli 2024  

Waktu Wawancara   : 17.00 – Selesai 



Lokasi Wawancara  : CV. Mutiara Katulitiwa, Jl.perkebunan raya blok C 

205, Tangerang 

IDENTITAS INFORMAN  

Nama    : Ricky Arahman 

 Jenis Kelamin   : Laki-Laki  

 Pekerjaan    : Owner CV. Mutiara Katulistiwa 

 

1. Sudah berapa lama CV. Mutiara Katulitiwa berdiri ? 

Jawaban : Sebenarnya perusahaan ini berdiri dari tahun 2012 sebelum 

pindah kepemilikan dengan saya, namun di bawah kepeminpinan saya 

perusahaan ini berdiri sejak tahun 2012 

2. Sebelumnya perusahaan ini didirikan oleh siapa ? 

Jawaban : ini didirikan oleh pak Fikri pada tahun 2012 

3. Alasan pindah kepemilkan menjadi punya anda apa ? 

Jawaban : karena pemilik sebelumnya pension lalu perusahaan ini di 

hibahkan kepada saya agar perusahaan ini terus berlanjut 

4. Sebelum menjadi pemilik pekerjaan anda apa ? 

Jawaban : saya supir bus sebelumnya selama 11 tahun 

5. Apa parameter anda dalam memilih tour leader ? 

Jawaban : tour leader harus memiliki spelling yang bagus dan mampu 

mempromosikan mengenai perusahaan, aturan dan sisanya kita bebaskan 

kepada tour leader senyaman apa mereka membuat suasana yang hidup 

kepada para customer dan saya yakin para tour leader sudah apaham itu 

Cuma pesan saya selalu satu untuk bisa menjaga sikap di depan customer 

dan berperilaku sopan 

6. Bagaimana anda menangani kasus tour leader yang cuek dengan cutomer ? 

Jawaban : di Mutiara katulistiwa tour leader harus berikan pelayanan 

maksimal dan kita harus memiliki rasa simpati dan empati atau harus bisa 

menjadi pendengar yangA baik karena saya sebagai pemilik travel hanya 

akan memantau dari jauh sedangkan yang langsung berinteraksi dengan tour 



customer adalah tour leader jadi saya harus menanamkan value kepada 

mereka 

7. Apa yang anda berikan kepada tour leader yang memang bagus selama 

bertugas ? 

Jawaban : saya berikan Reward kepada tour leader yang mendapatakan 

respon positif itu dengan kita berikan bonus fee tambahan  

8. Sebelum berangkat apa yang anda lakukan dengan tour leader dan client 

supaya tidak ada kendala ? 

Jawaban : kalo mau buat acara kadang kita harus koordinasi dengan client 

terlebih dahulu agar nanti tidak terjadi miss informasi selama acara supaya 

lancar kan. Lalu kitab bisa breefing dengan tour leader untuk 

menyampaikan dengan seluruh client agar mereka dapat memahami acara 

yang akan di jalankan selama melakukan trip 

9. Apa kendala dan solusi yang anda lakukan sebelum berangkat dengan 

beberapa keluhan konsumen terkait akomodasi ? 

Jawaban : kalo misal dalam trip itu saya memesan bus dan ada kendala misal 

yang paling sederhana atau AC bocor dan membuat para pelanggan tidak 

nyaman biasanya saya langsung ajukan complain ke pihak PO bus agar 

melakukan pengecekan ulang sebelum berangkat. 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 2 

 

PEDOMAN WAWANCARA 

 

 

KEY INFORMAN 

 Hari & Tanggal Wawancara : Sabtu, 20 Juli 2024  



Waktu Wawancara  : 14.00 – Selesai 

 Lokasi Wawancara    : Google Meet  

IDENTITAS INFORMAN  

Nama    : Riska Oktavia S.M.,PAR 

Jenis Kelamin   : Perempuan  

Pekerjaan    : Tour Leader 

 

1. Menurut anda apa skill yang tour leader yang harus dimiliki saat ini ? 

Jawaban : selain harus bisa membuat mereka terhibur cara bicara kita juga 

harus memiliki skill komunikasi yang bagus, karena gimana nggak kalo kita 

mau lebih akrab dan memiliki kesan yang baik untuk mereka maka cara 

bicara kita harus berkembang jangan menggunakan bahasa jalanan atau 

sehari-sehari seakan-akan kita tidak professional 

2. Apa cara yang anda lakukan agar para cutomer tidak tertipu dengan travel 

yang tidak bertanggung jawab dan menipu cutomer ? 

Jawaban : saya itu selalu mengedukasi mereka ketika ada waktu senggang 

dengan memberikan tips untuk memilih travel mana yang di gunakan 

supaya apa agar citra kita sebagai seorang penyedia jasa ini tidak tercoreng 

oleh orang-orang yang tidak bertanggung jawab mulai dari legalitas, 

website, akun media sosial dan jangan mudah tertipu dengan harga yang 

murah karena setiap perjalanan pasti saya pernah mendengar beberapa 

customer yang saya bawa ketika trip perjalanan itu masih ada yang hamoir 

tertipu dan pernah ditipu, jadi saya pun berusaha untuk mengedukasi mereka 

3. Apa anda pernah dapat bonus saat bertugas dan apa yang anda lakukan 

supya performa anda tetap bagus ? 

Jawaban : saya sih sering kali dapat fee bonus kalo di Mutiara karena 

memang tidak semua travel lain mampu memberikan itu, jadi saya merasa 

kalo mau dapat bonus ya harus terus memberikan yang terbaik dalam 

pelayanan Ketika lagi berwisata ya, supaya apa nama saya juga bisa bagus 



di Mutiara dan dapat di percaya lagi untuk memandu wisata dan itu 

membuat saya terpacu dan semangat dalam bertugas 

4. Apa yang dilakukan sebelum trip dan apa Langkah yang dilakukan jika 

jadwal tersebut tidak bagus ? 

Jawaban : sebelum berangkat kita biasanya breefing dulu terkait dengan 

jadwal dan rundown acara lalu biasanya ada jika ada sesuatu yang 

mengganjal terkait jadwal seperti tempat makan atau tempat wisata yang di 

kunjungi itu terlalu jauh jaraknya atau misal sedang ramai jadi harus ada 

opsi perubahan supaya membuat trip perjalanan itu tetap menyenangkan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 3 

 

PEDOMAN WAWANCARA 

 

 INFORMAN 

Hari & Tanggal Wawancara : Rabu 17 Juli 2024  

Waktu Wawancara  : 14.00 – Selesai 

Lokasi Wawancara    : Google Meet  



Identitas Informan Nama : Aprilia Anggraeni 

Jenis Kelamin   : Perempuan  

Pekerjaan    : Tour Leader 

 

1. Bagaimana proses awal anda untuk membangun suasana dengan customer 

selama trip perjalanan ? 

Jawaban : pada saat perjalanan trip pariwisata proses penceritaan dengan 

menceritakan tempat wisata yang akan di kunjungi selain membuat para 

customer itu tidak bosan lewat cerita juga kita bisa menjalin kedekatan di 

awal dan mereka juga lebih paham dengan tempat yang akan di kunjungi, 

sederhananya kadang kita kasih rekomendasi tempat makan atau misal 

aturan setempat apa saja yang boleh dan tidak boleh di lakukan selama trip 

2. Bagaimana tanggapan anda dengan customer yang pernah tertipu oleh agen 

travel ? 

Jawaban : kadang kepercayaan terhadap sebuah travel itu masih sedikit 

sekali karena apa? beberapa dari client yang pernah punya pengalaman 

buruk saat mengadakan perkalanan jadi sebagai tour leader pun kita harus 

sering mendengarkan keluh kesah mereka dan itu kita jadikan pelajaran 

untuk kita bisa berbenah diri karena kita pribadi pun sangat tidak ingin di 

perlakukan sama ketika sedang menggunakan jasa ataupun produk oleh 

mereka 

3. Bagaimana anda mengedukasi terkait akomodasi yang kadang bermasalah 

? 

Jawaban : kalo kita jalan kadang kita gatau kondisi bus itu seperti 

bagaimana? Apa sebelumnya habis jalan jadi tidak ada pengecekan jadi 

sebelum ada hal-hal yang terjadi kita edukasi dulu kalo misal ada AC bocor 

maka sebelum ada masalah yang mebuat pelanggan tidak nyaman maka 

kami akan bilang di awal bahwa AC di mobil bus itu tidak boleh di tutup 

jika memang kedinginan bisa mengarahkan AC ke jendela memang tidak 



relate kadang kita tanya sama supir bus juga ga begitu ngaruh tapi selama 

ini saya jalan saya ucapkan itu tidak ada AC yang bocor kalo pun bocor saya 

akan membuat pernyataan terlebih dahulu bahwa ada yang menutup AC lalu 

betul pasti ada saja yang melakukan hal tersebut jadi pihak kami sebagai 

tour leader atau agen travel tidak bisa di salahkan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 4 

 

 

PEDOMAN WAWANCARA 

 

 INFORMAN 

Hari & Tanggal Wawancara : Selasa 16 Juli 2024  

Waktu Wawancara  : 14.00 – Selesai 



Lokasi Wawancara : Mtsn 28 Jakarta, Jl. Rw. Kuning No.44 Jakarta 

Timur 

Identitas Informan Nama : Wishnu Arniady, S.Pd, M.Pd 

Jenis Kelamin   : Laki-Laki 

Pekerjaan   : Kepala Madrasah Mtsn 28 Jakarta Timur 

1. Bagaimana pendapat anda tentang perjalanan bersama Mutiara Katulistiwa 

dan Tour leadernya ? 

Jawaban : anak-anak tuh seneng ketika saya Tanya pendapat mereka 

bagimana kemarin kesan-kesannya waktu jalan bareng mutiara trus tour 

leadernya gimana?, jawaban mereka seneng katanya bahkan sampai spesifik 

sekali ada yang menyebutkan nama dari tour leadernya karena mungkin 

deket atau bercerita apalah sama mereka sampai ada respon positif seperti 

itu menjadi bukti gitu loh mas kalo ada trip edukasi yang akan kita jalani 

lagi kayanya harus sama mutiara gitu 

2. Apa pengalaman yang paling buruk yang pernah dialami oleh anda dan 

sekolah saat mengadakan trip ? 

Jawaban : sebelumnya ada beberapa travel memang tidak terpercaya apalagi 

kami pernah sempat tertipu karena ketika ingin membayar mereka minta ke 

rekening pribadi untuk transfer jadi kami menolak, lalu ada yang  terpercaya 

tapi tidak mampu memilih tour leader dan itu sangat fatal karena saya 

pernah dilayani dengan sangat tidak baik, kejadiannya waktu hujan saya 

pernah hujan-hujanan menuju bus dan di depan kepala mata saya sendiri itu 

itu tour leader dengan santai memayungi dirinya sendiri sambil menunggu 

depan bus 

3. Bagaimana anda melihat pelayanan dari tour leader di Mutiara Katulistiwa 

saat ada kendala ? 

Jawaban : waktu ada acara edukasi trip bersama Mtsn 28 negri Jakarta timur 

acara ke jogja kita sempat ingin singgah ke solo untuk me masjid Syech 

Zayed solo tiba-tiba hujan deras lalu itu harus ada perubahan yang di 

lakukan karena kondisi yang tidak memungkinkan karena anak-anak 



kemungkinan bisa sakit kalau di paksa hujan-hujanan dan harus di alihkan 

dan teman-teman dari tour leader sangat kooperatif untuk mampu mebuat 

anak-anak dan para guru mamu mengikuti arahan dari teman-teman tour 

leader CV. Mutiara Katulistiwa untuk mencari tempat lain karena memang 

masjid tersebut sangat ramai di kunjungi hari itu 

4. Selama bersama Mutiara katulistiwa adakah kendala terkait akomodasi atau 

perjalanan ? 

Jawaban : alhamdulilah, selama perjalanan trip bersama Mutiara katulistiwa 

kita tidak ada kendala, paling ya force majuire kalo sampe ada perdebatan 

sih tidak ada semua aman terkendali,karena memang tour leader sebelum 

berangkat selalu memberikan arahan terkait apa yang boleh di lakukan dan 

tidak juga aturan di dalam hotel pun sama jadi memang anak-anak itu 

sebelum kita berangkat juga kita beritahu untuk menuruti apapun perintah 

dari tour leader 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 5 

 

PEDOMAN WAWANCARA 

 

 INFORMAN 

Hari & Tanggal Wawancara : Kamis 18 Juli 2024  

Waktu Wawancara  : 12.00 – Selesai 

Lokasi Wawancara   : Google Meet  



Identitas INFORMAN Nama : Aflah Maulidiya Siregar, S.Pd 

Jenis Kelamin   : Perempuan 

Pekerjaan   : Guru SMA Muhammadiyah 2 Depok 

 

1. Bagaimana tour leader yang ada di CV. Mutiara Katulistiwa? 

Jawaban : Tour leader Mutiara tuh kualifikasinya bagus, dan pointnya juga 

yang muda-muda yang jadi TL jadi suasana tuh ga bosen dan saya beberapa 

pun nyimpen nomor mereka untuk refrensi juga kalo ada tawaran dari 

customer lain 

2. Apakah pelayanan yang di berikan oleh Mutiara Katulistiwa dan Tour leader 

sudah memuaskan ? 

Jawaban : selama trip bersama Mutiara Katulistiwa tidak ada keluhan 

apapun ya, karena semua sesuai dengan apa yang mereka janjikan terkait 

harga memang agak lebih mahal sedikit tapi itu selaras dengan apa yang 

mereka berikan jadi selama ini tidak ada keluhan, karena kita pernah 

berangkat dengan travel lain yang lebih murah pasti ada kendalanya seperti 

makan yang tiak sesuai, tour leader yang cuek jadi buat saya semua yang 

sudah dijalankan Mutiara katulistiwa sudah berjalan dengan sangat baik dan 

kalo bisa harus terus konsisten seperti ini 

3. Jika terjadi kendala apa komunikasi dan Tindakan  yang di lakukan oleh tour 

leader dari Mutiara katulistiwa sudah baik ? 

Jawaban : kadang kita mengerti sih kalo memang ada kendala yang tertentu 

atau force majuire itu teman-teman tour leader menyampaikan dengan 

pesan yang sangat mudah di pahami jadi kita boisa mengerti dan mampu 

mengikuti serta memahami bahwa itu perlu di lakukan agar rundown dari 

acara trip kita tetap berjalan lancer atau di pindahkan ke esok hari jika 

memang itu tidak bisa di lakukan di hari yang sama 

4. Apakah arahan dari tour leader dari Mutiara katulistiwa sudah cukup 

memuaskan ketika sedang melakukan trip ? 



Jawaban : sebelum berangkat biasanya tour leader itu selalu memberi kita 

arahan terkait apa yang boleh dan tidak boleh dilakukan dalam bus misal 

seperti AC itu jangan di tutup karena kalo di tutup berpotensi AC itu bocor 

dan saya pernah mengalami itu entah gimana Namanya anak-anak ya kita 

ga bisa kondisikan jadi kalo mau marah pun memang anak-anak murid kita 

tidak melakukan arahan dari tour leader. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 6 

 

 

PEDOMAN WAWANCARA 

 

INFORMAN 

Hari & Tanggal Wawancara : Kamis 18 Juli 2024  

Waktu Wawancara  : 12.00 – Selesai 



Lokasi Wawancara  : Google Meet  

Identitas INFORMAN Nama : Putri Sarah Aulia, S.Pd 

Jenis Kelamin   : Perempuan 

Pekerjaan   : Guru SMA Bina Pangudi Luhur 

 

1. Apakah tour leader pernah memberikan sesuatu kepada customer saat 

perjalanan ? 

Jawaban : kadang kalo lagi study tour dengan Mutiara Katulistiwa tour 

leader itu bikin game yang berhadiah kaya misal kita di bus itu kan ada sisi 

kiri atau kanan nanti kita main game tebak lagu atau pertanyaan seputar 

tempat kunjungan lalu di berikan hadiah kaya misal kadang makanan 

ringan, coklat atau kadang-kadang uang untuk jawaban perorangan ga besar 

sih tapi itu lumayan untuk anak-anak itu bikin mereka jadi semangat. 

2. Apa pengalaman yang mebuat perjalanan tidak nyaman akibat perbuatan 

dari customer ? 

Jawaban : selama trip bersama Mutiara katulistiwa waktu kita trip ke bali 

itu listrik didalem bus konslet waktu kita arah pulang ke Jakarta timur jadi 

bener-bener terkendala karna listrik gaada jadi untuk mengisi daya ponsel 

itu susah sekali jadi kalo kita di rest area baru kita mengisi daya hape, waktu 

kita tanya ke tour leader dia koordinasi dengan pihak helper bus atau 

keneknya mereka bilang peserta kita ada yang mengisi daya powerbank jadi 

kita mau bilang apa plus di dalam bus pun ada stiker bahwa memang tidak 

boleh mengisi daya apapun selalin ponsel jadi kita bener-bener irit batre 

meskipun kita gatau kebenarannya tapi balik lagi kita pikir mungkin siswa 

kita ada yang ngeyel tapi akhirnya di benerin sih Ketika sampai di daerah 

brebes 

3. Selama trip bersama mutiara apa ada pengalaman bareng TL yg kurang 

mengenakan?  

Jawaban : Alhamdulillah selama pengalaman perjalanan bersama MK tidak 

ada pengalaman yang tidak berkesan, karna dari pelayanan MK sendiripun 



sangat memuaskan setiap customer. salah satunya mungkin dari setiap tour 

guide atau yang memandu selama perjalanan. mungkin kalau yang tidak 

menyenangkan pas lagi di rest area terus bayar ke toilet 3.000 wkwkwkwk 

4. Selama trip sama TL apa komunikasi nya terjalin dengan baik?  

Jawaban : Sangat baik, dilihat dari kerjasama tim MK bisa dibilang kompak, 

karna setiap permasalahan yang terjadi selama perjalanan bisa diatasi. 

apalagi kalau ada masalah komplain-komplain.  

5. Apa TL mutiara itu mampu untuk bisa meng-handle situasi apapun saat trip?  

Jawaban : Sangat mampu, saya ambil stample waktu perjalanan  SMA BPL 

perpisahan jakarta-bali. pada perjalanan turun dari budugul anak-anak kami 

mengalami muntah-muntah, karna efek jalanan tersebut yang bisa dibilang 

tajam. di situ lah saya melihat dari tim MK sangat menghandle anak-anak 

dan membantu saya juga untuk menangani anak-anak.  

6. Brikan komentar  terkait TL mutiara katulistiwa apa yg harus dan perlu di 

tingkatkan? 

Jawaban : Semoga kedepannya MK dan tim terus dapat mengembangkan 

kualitas setiap perjalanan dan meningkatkan kepuasan yang lebih lagi untuk 

customer. terima kasih 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 7 DOKUMENTASI KEGIATAN WAWANCARA 

 



 

Foto bersama Aprilia anggraeni sebagai 

Informan 

 

Foto bersama Wishnu ardany sebagai informan 

 



 

Google meet dengan riska oktavia sebagai informan    

 

Google meet dengan aflah Maulidiya Siregar sebagai informan 



 

Google meet dengan Putri sarah Aulia sebagai informan 

 

  Foto Instagram Mutiara Katulistiwa 

 

 



 

 Gathering customer SMA Bina Pangudi Luhur 

 

 

Peserta Muhammadiyah 2 beji depok 



 

Paket harga penawaran trip wisata dari Mutiara Katulistiwa 

  



 

 


