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BAB V  

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah penulis lakukan melalui observasi, 

wawancara dan dokumen mengenai Pelayanan Administrasi Perjalanan Umrah 

pada PT. Rindu Baitullah Indoensia, dapat disimpulkan beberapa hal sebagai 

berikut : 

1. Bukti langsung dalam pemberian pelayanan administrasi meliputi :  

aspek bukti langsung dalam pemberian pelayanan administrasi sangat 

penting karena aspek inilah yang memainkan peran sentral dalam 

membentuk persepsi awal konsumen terhadap kualitas layanan dalam 

konteks pemberian pelayanan, khususnya pada layanan yang bersifat 

nonfisik seperti jasa, Penyelenggara Perjalanan Ibadah Umrah (PPIU) 

menjaga kerapihan dan kenyamanan kantor sebagai bagian dari upaya 

membentuk kesan positif bagi calon jamaah. Fasilitas yang disediakan 

meliputi ruang tunggu, ruang pelayanan administrasi, loker 

penyimpanan dokumen, serta minuman ringan bagi tamu. Proses 

administrasi mencakup penyerahan dan pendataan dokumen pribadi 

seperti KTP, kartu keluarga, dan akta kelahiran. Setelah terdaftar, 

jamaah memperoleh perlengkapan umrah berupa tas, seragam, ID card, 

dan buku panduan manasik. 

Pelayanan administrasi menggabungkan metode manual dan digital. 

Perangkat seperti komputer, printer, dan scanner digunakan untuk 
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pengelolaan data. Sistem SISKOPATUH juga diterapkan sesuai 

kebijakan Kementerian Agama, sehingga data jamaah langsung 

terintegrasi dengan sistem pusat. Pelayanan ini dikelola oleh bagian 

operasional, yang bertanggung jawab atas dokumen perjalanan, 

pemesanan tiket, akomodasi, dan transportasi. Saat pelaksanaan ibadah, 

petugas pendamping mengenakan seragam resmi sebagai identitas, 

dengan model yang disesuaikan setiap kloter. 

2. Keandalan dalam pemberian pelayanan administrasi : pelaksanaan 

pelayanan administrasi yang mencakup pengumpulan data jamaah, 

pendaftaran serta proses pembayaran dikelola secara profesional oleh 

staf yang kompeten. Pelayanan dilakukan secara terkoordinasi dan 

sistematis karena terdapat alur kerja pada setiap tahapan administrasi 

yang tersusun dan terstruktur. Adanya pembagian tugas yang jelas dan 

tidak saling tumpang tindih dalam melayani jamaah serta pencatatan 

data secara tertib baik manual maupun digital. Hal ini dapat menjadi 

bukti dari tidak adanya permasalahan signifikan selama operasional 

berlangsung. Untuk mewujudkan aspek keandalan dalam pemberian 

pelayanan administrasi kepada jamaah umrah PT. Rindu Baitullah juga 

mengaitkan segala aktifitas dengan motto yang mereka miliki, yaitu 

“malayani sepenuh hati sampai ketanah suci” 

3. Daya tanggap dalam pemberian pelayanan administrasi : Dalam 

pengurusan visa umrah, Penyelenggara Perjalanan Ibadah Umrah 

(PPIU) menjamin penyelesaian proses maksimal dalam jangka waktu 
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lima hari kerja. Apabila terjadi keterlambatan melebihi batas waktu 

tersebut, maka dokumen yang bersangkutan akan dikirimkan langsung 

ke alamat tempat tinggal jamaah. Seluruh rangkaian prosedur ini 

dilaksanakan berdasarkan prinsip efisiensi, ketepatan, dan pelayanan 

yang humanis guna memastikan kenyamanan jamaah baik sebelum, 

selama, maupun sesudah pelaksanaan ibadah umrah.Apabila terdapat 

jamaah yang mengalami gangguan kesehatan sehingga tidak dapat 

kembali ke tanah air sesuai jadwal kepulangan, PT. Rindu Baitullah 

berkomitmen untuk memberikan penanganan dan pelayanan terbaik. 

Dalam kasus di mana kondisi kesehatan jamaah tergolong ringan, 

penanganan medis dilakukan di klinik tenda terdekat yang telah 

dilengkapi dengan fasilitas medis yang memadai. Namun, apabila 

kondisi kesehatan jamaah tergolong serius, maka yang bersangkutan 

akan dirujuk ke rumah sakit terdekat untuk mendapatkan perawatan 

yang lebih intensif.  

Proses administrasi dimulai saat pendaftaran dengan penyerahan 

dokumen pribadi. Penanganan jamaah sakit dilakukan sesuai tingkat 

keparahan, dengan pengurusan dokumen visa sebagai syarat utama di 

fasilitas kesehatan. Kasus kematian ditangani oleh KBRI dan 

pemerintah setempat, sementara PPIU hanya mengurus surat keterangan 

kematian untuk keluarga. Tim land arrangement bertanggung jawab 

atas layanan di Arab Saudi. Monitoring dan evaluasi dilakukan secara 

berkala untuk memastikan kenyamanan jamaah. PPIU memberikan 
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pendampingan khusus bagi jamaah yang kesulitan memahami prosedur 

administrasi, terutama lansia, dengan staf yang responsif dan 

profesional. 

B. Saran  

Berdasarkan hasil penulisan dan kesimpulan yang sudah dipaparkan 

sebelumnya, maka melalui skripsi ini penulis mengemukakan beberapa saran 

sebagai bentuk acuan dimasa depan kepada pihak yang terkait, sebagai berikut: 

1. Bukti langsung dalam pemberian pelayanan administrasi  : Berdasarkan 

analisis terhadap aspek bukti langsung (tangible) dapat disimpulkan 

bahwa elemen-elemen fisik dan visual di lingkungan kantor PPIU telah 

memenuhi standar pelayanan yang baik. Hal ini terlihat dari penataan 

ruang pelayanan yang rapi dan fungsional, ketersediaan display 

informasi mengenai layanan dan paket umrah, serta kelengkapan 

fasilitas pendukung seperti komputer, printer, dan perlengkapan 

administrasi lainnya. Seluruh elemen tersebut mendukung kenyamanan 

dan efisiensi dalam proses pelayanan administrasi. Meskipun demikian, 

sebagai upaya peningkatan kualitas pelayanan secara berkelanjutan, 

penulis berharap PT. Rindu Baitullah disarankan agar menetapkan 

penggunaan seragam resmi bagi seluruh karyawan. Penerapan seragam 

tidak hanya berfungsi sebagai bentuk keseragaman visual, tetapi juga 

dapat memperkuat citra profesionalisme dan identitas organisasi di mata 

jamaah. Secara umum, kondisi fisik pelayanan telah berada dalam 

kategori baik dan diharapkan dapat terus dipertahankan serta 
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ditingkatkan sesuai dengan perkembangan kebutuhan layanan di masa 

mendatang. 

2. Keandalan  dalam pemberian pelayanan administrasi  : PPIU diharapkan 

dapat meningkatkan keandalan pelayanan administrasi dengan 

menerapkan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang jelas dan 

konsisten dalam setiap tahapan pengurusan dokumen jamaah, seperti 

paspor, visa, dan dokumen kesehatan. Keandalan pelayanan ini penting 

agar setiap proses administrasi dapat berjalan tepat waktu, akurat, dan 

minim kesalahan, sehingga jamaah merasa yakin dan percaya terhadap 

profesionalisme PPIU. Dengan fokus pada keandalan pelayanan 

administrasi, penulis berharap PPIU tidak hanya memenuhi aspek 

teknis, tetapi juga membangun kepercayaan jamaah yang sangat 

berharga dalam penyelenggaraan ibadah umrah. Implementasi langkah-

langkah tersebut akan memperkuat reputasi PPIU sebagai 

penyelenggara yang profesional dan bertanggung jawab dalam melayani 

jamaah umrah secara optimal. 

3. Daya tanggap dalam pemberian pelayanan administrasi: dapat diketahui 

bahwa seluruh elemen dalam aspek ini telah terlaksana dengan baik. 

PPIU menunjukkan kesiapan dan kesigapan dalam memberikan bantuan 

kepada jamaah, baik dalam menjawab pertanyaan, menangani kendala 

administrasi, maupun memberikan informasi yang dibutuhkan secara 

cepat dan jelas. Respons yang diberikan bersifat aktif, tidak hanya 

menunggu keluhan dari jamaah, tetapi juga menunjukkan inisiatif dalam 
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menawarkan bantuan, terutama kepada jamaah lanjut usia atau yang 

mengalami kesulitan dalam memahami prosedur. Pelayanan yang 

diberikan mencerminkan komitmen terhadap kepuasan jamaah dan 

kesungguhan dalam menciptakan proses administrasi yang efisien dan 

komunikatif. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa aspek daya 

tanggap telah terimplementasi secara optimal dan tidak memerlukan 

perbaikan signifikan. 

4. Bagi peneliti selanjutnya dalam penelitian terkait pelayanan 

administrasi jamaah umrah adalah agar melakukan kajian yang lebih 

mendalam dan komprehensif dengan memperluas variabel penelitian, 

misalnya dengan menambahkan aspek teknologi informasi dalam 

manajemen administrasi jamaah, seperti penggunaan aplikasi digital 

untuk pendaftaran dan pelacakan dokumen jamaah. Peneliti selanjutnya 

juga dianjurkan untuk menggunakan metode campuran (mixed 

methods) agar memperoleh data yang lebih kaya dan valid dari segi 

kuantitatif maupun kualitatif. 

5. Untuk pembaca disarankan untuk meningkatkan pemahaman mengenai 

pentingnya kualitas pelayanan administrasi, khususnya dalam aspek 

keandalan, daya tanggap, dan bukti langsung. Dengan pemahaman yang 

lebih baik, pembaca diharapkan dapat menjadi lebih kritis dan selektif 

dalam memilih PPIU yang profesional dan terpercaya, sehingga proses 

ibadah berjalan lancar tanpa hambatan administrasi. Selain itu, pembaca 

juga dianjurkan untuk selalu mengikuti prosedur administrasi dengan 
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teliti, seperti melengkapi dokumen yang diperlukan secara benar dan 

tepat waktu, agar pelayanan dapat diberikan secara optimal dan 

menghindari kendala yang tidak perlu. 
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