BABV
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan

mengenai manajemen pelayanan jamaah haji dan umrah pada

PT. Wuhi Tour Travel Bengkulu, dapat ditarik kesimpulan

sebagai berikut:

1)

2)

Manajemen pelayanan jamaah haji dan umrah pada PT.
Wuhi Tour Travel Bengkulu telah dilaksanakan sesuai
dengan fungsi-fungsi manajemen menurut George R.
Terry, yaitu perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan,
dan pengawasan. Perencanaan dilakukan melalui
penyusunan program pelayanan disertai  evaluasi
berkelanjutan;  pengorganisasian dijalankan  melalui
pembagian tugas yang jelas antar tim; pelaksanaan
berlangsung berkesinambungan mulai dari pendaftaran
hingga kepulangan jamaah dengan pendampingan tour
leader dan mutawif; sedangkan pengawasan dilakukan
melalui klarifikasi biaya dan koordinasi dengan mitra.
Keempat fungsi tersebut juga telah mencerminkan ciri-ciri
pelayanan Islami, yaitu shidq, amanah, ramah dan lemah
lembut, itqan, ta'awun, serta adil.

Faktor pendukung pelayanan meliputi legalitas resmi
sebagai penyelenggara berizin, pendampingan yang
maksimal sejak pendaftaran hingga pelaksanaan ibadah,

penerbangan langsung tanpa transit, kemudahan
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administrasi, keramahan karyawan, serta variasi paket
perjalanan. Adapun faktor penghambat meliputi
kelengkapan dokumen jamaah yang belum optimal,
keterbatasan fisik jamaah lanjut usia, dan keragaman
pemahaman ibadah, yang diselesaikan melalui mekanisme
musyawarah dan kerja sama tim secara kekeluargaan
sehingga tidak berkembang menjadi keluhan jamaah.

3) Upaya peningkatan kualitas pelayanan dilakukan secara
menyeluruh, meliputi mempertahankan dan memperbaiki
pelayanan yang sudah berjalan baik, peningkatan
kompetensi karyawan melalui bimbingan teknis dan
capacity  building, serta evaluasi  berkelanjutan
berdasarkan tanggapan dan kepuasan jamaah. Upaya-
upaya tersebut selaras dengan nilai itqan, ramah dan lemah
lembut, ta'awun, shidq, dan adil, sehingga menjadi
kekuatan utama perusahaan dalam menjaga kepercayaan
jamaah haji dan umrah.

B. Saran

1) Terkait manajemen pelayanan, PT. Wuhi Tour Travel
Bengkulu disarankan untuk menyusun standar operasional
prosedur (SOP) tertulis yang secara eksplisit memuat
nilai-nilai pelayanan Islami, agar kualitas pelayanan tidak
hanya bergantung pada figur atau individu tertentu,

melainkan menjadi sistem yang berkelanjutan.
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2)

3)

Terkait faktor pendukung dan penghambat, perusahaan
disarankan menyusun mekanisme mitigasi yang lebih
terstandardisasi, misalnya daftar periksa (checklist)
kelengkapan dokumen jamaah sejak awal pendaftaran,
serta memberikan perhatian khusus bagi jamaah lanjut
usia agar hambatan administratif dan fisik dapat
diminimalkan sebelum keberangkatan.

Terkait upaya peningkatan kualitas pelayanan, perusahaan
disarankan untuk terus mempertahankan program
pembinaan dan capacity building karyawan secara rutin,
serta mendokumentasikan hasil evaluasi tanggapan jamaah
secara sistematis sebagai bahan perbaikan pelayanan yang

berkelanjutan di masa mendatang.

Bagi  peneliti  selanjutnya, disarankan  untuk

mengembangkan penelitian ini dengan membandingkan

manajemen pelayanan pada beberapa penyelenggara umrah,

atau menggunakan pendekatan dan metode penelitian yang

berbeda agar hasil kajian lebih komprehensif.
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