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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian analisis kepuasan pelanggan terhadap 

layanan Kelompok Bimbingan Ibadah Haji Umrah (KBIHU) Babussalam 

Kota Padang, dapat disimpulkan bahwa : 

1. Sistem Keluhan dan Saran yang diterapkan oleh Kelompok Bimbingan 

Ibadah Haji Umrah (KBIHU) Babussalam Kota Padang sudah cukup 

responsif dalam menanggapi masukan dari jamaah haji. Meskipun 

mekanisme sistem keluhan dan saran sudah cukup efektif, masih 

terdapat sistem keluhan dan saran yang belum optimal, tetapi masih 

ada peluang dalam meningkatkan kualitas komunikasi dua arah antara 

jamaah haji. Sehingga jamaah haji merasa lebih mudah dan nyaman 

dalam menyampaikan keluhan, saran maupun pertanyaan serta 

memperkuat hubungan dan kepercayaan antara jamaah haji dan 

Kelompok Bimbingan Ibadah Haji Umrah (KBIHU) Babussalam Kota 

Padang. 

2. Analisis Konsumen Yang Hilang (Lost Customer Analysis) terhadap 

Kelompok Bimbingan Ibadah Haji Umrah (KBIHU) Babussalam Kota 

Padang, dapat disimpulkan bahwa sebagian besar jamaah merasa puas 

dengan layanan yang diberikan, tetapi masih terdapat sejumlah faktor 

yang berpotensi seperti sistem keluhan dan saran yang belum optimal, 

fasilitas selama manasik haji kadang kurang memadai, sistem 

informasi bimbingan yang kadang masih kurang terstruktur, fasilitas 
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informasi yang kurang terorganisir yang menyebabkan ketidakpuasan 

dan berisiko membuat jamaah tidak melanjutkan interaksi yang dapat 

berujung pada hilangnya kepercayaan dan ketertarikan untuk 

mengikuti bimbingan lebih lanjut.  

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian terkait analisis kepuasan pelanggan 

terhadap layanan Kelompok Bimbingan Ibadah Haji Umrah (KBIHU) 

Babussalam Kota Padang, terdapat beberapa saran yang dapat di usulkan 

penulis untuk meningkatkan kepuasaan pelanggan haji yaitu sebagai 

berikut : 

1. Untuk memperbaiki komunikasi dua arah, Kelompok Bimbingan 

Ibadah Haji Umrah (KBIHU) Babussalam Kota Padang disarankan 

untuk menyediakan saluran komunikasi yang lebih mudah diakses oleh 

jamaah. Dengan pemanfaatan teknologi, pelaporan keluhan dan saran 

dapat menjadi lebih terstruktur, efisien, dan transparan. Hal ini akan 

memungkinkan jamaah untuk lebih mudah menyampaikan umpan 

balik serta memastikan bahwa mereka merasa didengar dan dilayani 

dengan lebih baik. 

2. Kelompok Bimbingan Ibadah Haji Umrah (KBIHU) Babussalam Kota 

Padang disarankan perlu meningkatkan mekanisme komunikasi untuk 

menanggapi keluhan jamaah dengan lebih cepat dan efektif, guna 

menjaga kepuasan serta mempertahankan loyalitas jamaah secara 

berkelanjutan. Selain itu, memberikan umpan balik yang jelas dan 
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mendalam terkait keluhan yang disampaikan akan membangun 

kembali kepercayaan jamaah dan meningkatkan loyalitas mereka 

terhadap layanan Kelompok Bimbingan Ibadah Haji Umrah (KBIHU) 

Babussalam Kota Padang. 
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