
 

89 

 

BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan 

mengenai Implementasi Sistem Operasional Pelayanan Tour 

Leader dalam Meningkatkan Kualitas Layanan Jamaah 

Umrah di PT. Wafdullah Tamu Mulia Cabang Bengkulu, 

maka penulis mengambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Implementasi sistem operasional pelayanan tour leader 

pada jamaah umrah di PT. Wafdullah Tamu Mulia telah 

berjalan cukup efektif. Hal ini terlihat dari pelaksanaan 

briefing sebelum keberangkatan, kualitas sumber daya 

manusia yang baik, ketersediaan fasilitas yang memadai, 

serta pelaksanaan pelayanan yang sesuai dengan SOP 

perusahaan. Selain itu, tour leader mampu memberikan 

kenyamanan kepada jamaah selama proses ibadah umrah 

berlangsung. Namun, dalam pelaksanaannya masih 

terdapat beberapa kendala, seperti komunikasi dengan 

jamaah lansia serta keterbatasan jumlah tour leader dan 

tenaga pendamping yang memengaruhi efektivitas 

pelayanan. Oleh karena itu, diperlukan peningkatan 

kualitas komunikasi dan penambahan tenaga pendamping 

agar pelayanan kepada jamaah, khususnya jamaah lansia, 

dapat berjalan lebih optimal. 
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2. Kualitas layanan yang diberikan kepada jamaah umrah di 

PT. Wafdullah Tamu Mulia berdasarkan lima dimensi 

SERVQUAL secara umum sudah baik. Hal ini terlihat 

dari ketersediaan fasilitas fisik yang memadai, ketepatan 

jadwal kegiatan, serta kelancaran pelaksanaan ibadah 

jamaah. Selain itu, tour leader menunjukkan sikap 

responsif dalam menangani kebutuhan dan kondisi darurat 

jamaah. Sikap ramah, sabar, peduli, dan perhatian, 

khususnya kepada jamaah lanjut usia, juga mampu 

menciptakan rasa nyaman, aman, dan khusyuk selama 

pelaksanaan ibadah umrah. Kompetensi dan 

profesionalisme tour leader dalam membimbing jamaah 

mampu meningkatkan kepercayaan jamaah terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan. 

B. Saran 

Adapun saran-saran yang dapat diberikan sehubungan 

dengan hasil penelitian Implementasi Sistem Operasional 

Pelayanan Tour Leader di PT. Wafdullah Tamu Mulia Cabang 

Bengkulu, penulis menyarankan: 

1. Kepada Perusahaan  

Perusahaan disarankan untuk meningkatkan komunikasi 

dengan jamaah lansia melalui pendekatan yang sederhana 

dan berulang.  Menambah jumlah tour leader dan tenaga 

pendamping, serta memberikan fleksibilitas kepada tour 
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leader dalam penerapan SOP agar pelayanan dapat 

berjalan lebih efektif dan optimal. 

2. Kepada Tour Leader 

Tour leader diharapkan dapat mempertahankan sikap 

profesional, ramah, dan bertanggung jawab, serta terus 

meningkatkan kemampuan komunikasi dan pelayanan, 

khususnya dalam mendampingi jamaah lansia dan jamaah 

dengan kondisi khusus, agar pendampingan dapat 

berlangsung secara optimal. 

3. Kepada Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk 

memperkaya khasanah ilmu pengetahuan sebagai bahan 

referensi bagi penelitian yang akan mendatang. 
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