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BAB V  

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah penulis lakukan mengenai 

“Kualitas Layanan dalam Meningkatkan Kepuasan Jamaah pada PT. 

Cahaya Madinah Mandiri Kota Padang.”, maka dapat disimpulkan sebagai 

berikut : 

1. Aspek Tangibles (Bukti Fisik) menunjukkan bahwa PT. Cahaya 

Madinah Mandiri Kota Padang memiliki fasilitas yang memadai 

untuk mendukung pelayanan jamaah. Kantor yang bersih dan 

nyaman, ruang manasik yang lengkap, perlengkapan ibadah yang 

disediakan sesuai paket, serta penampilan staf yang rapi dan 

profesional memberikan kesan positif kepada jamaah. Meskipun 

pembagian perlengkapan dilakukan secara bertahap, hal tersebut 

telah diinformasikan sejak awal sehingga tidak mengurangi 

kepuasan jamaah terhadap pelayanan yang diberikan. 

2. Aspek Reliability (Keandalan) menunjukkan bahwa perusahaan 

mampu memberikan pelayanan sesuai dengan janji yang telah 

disampaikan kepada jamaah. Proses administrasi, pengurusan 

dokumen, pelaksanaan manasik, penyampaian informasi, hingga 

keberangkatan dilaksanakan secara tertib, tepat waktu, dan sesuai 

prosedur. Konsistensi pelayanan tersebut membuat jamaah merasa 
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percaya dan yakin terhadap kualitas layanan PT. Cahaya Madinah 

Mandiri Kota Padang. 

3. Aspek Responsiveness (Daya Tanggap) menunjukkan bahwa 

perusahaan memiliki staf dan pembimbing yang cepat, sigap, dan 

responsif dalam membantu jamaah. Setiap pertanyaan, kebutuhan, 

maupun kendala jamaah ditangani dengan baik melalui pelayanan 

langsung maupun media komunikasi seperti WhatsApp dan Call 

Center. Pendampingan yang diberikan sejak proses pendaftaran 

hingga pelaksanaan ibadah di Tanah Suci membuat jamaah merasa 

terbantu, nyaman, dan puas terhadap pelayanan perusahaan. 

4. Aspek Assurance (Jaminan) menunjukkan bahwa PT. Cahaya 

Madinah Mandiri Kota Padang mampu memberikan rasa aman dan 

kepercayaan kepada jamaah melalui legalitas perusahaan sebagai 

Penyelenggara Perjalanan Ibadah Umrah (PPIU), kompetensi 

pembimbing yang berpengalaman, pelayanan yang profesional, 

serta kerja sama dengan maskapai, hotel, dan transportasi yang 

terpercaya. Jaminan tersebut membuat jamaah merasa aman, 

tenang, dan percaya selama mengikuti seluruh rangkaian ibadah 

umrah. 

5. Aspek Empathy (Empati) menunjukkan bahwa perusahaan 

memberikan perhatian yang baik kepada setiap jamaah melalui 

pelayanan yang ramah, sopan, sabar, dan mengedepankan 

pendekatan kekeluargaan. Perusahaan juga memberikan perhatian 
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khusus kepada jamaah lanjut usia dengan menyediakan 

pendampingan sesuai kebutuhan serta memberikan kesempatan 

kepada seluruh jamaah untuk berkonsultasi dan menyampaikan 

kendala yang dihadapi. Sikap peduli dan komunikasi yang baik 

tersebut membuat jamaah merasa dihargai, diperhatikan, dan 

nyaman sehingga meningkatkan kepuasan mereka terhadap 

pelayanan yang diberikan. 

B. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian mengenai kualitas layanan dalam 

meningkatkan kepuasan jamaah umrah pada PT. Cahaya Madinah Mandiri 

Kota Padang, peneliti memberikan beberapa saran sebagai berikut: 

1. Pada aspek Tangibles (bukti fisik), PT. Cahaya Madinah Mandiri 

Kota Padang disarankan untuk terus mempertahankan dan 

meningkatkan kualitas fasilitas fisik yang telah dinilai baik oleh 

jamaah. Fasilitas kantor, ruang pelayanan, ruang manasik, 

perlengkapan ibadah, serta sarana pendukung perjalanan perlu dijaga 

kebersihan, kelengkapan, kenyamanan, dan kelayakannya secara 

berkala. Selain itu, pembagian perlengkapan jamaah yang dilakukan 

secara bertahap sebaiknya disertai dengan daftar atau informasi yang 

jelas mengenai waktu dan kelengkapan yang akan diterima, sehingga 

jamaah memperoleh kepastian dan merasa lebih nyaman dalam 

mempersiapkan keberangkatan. Hal ini penting karena hasil penelitian 

menunjukkan bahwa fasilitas yang nyaman dan perlengkapan yang 
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memadai menjadi salah satu bagian yang mendukung kepuasan 

jamaah. 

2. Pada aspek Reliability (keandalan), PT. Cahaya Madinah Mandiri 

Kota Padang disarankan untuk mempertahankan konsistensi 

pelayanan sesuai dengan informasi, paket, fasilitas, dan jadwal yang 

telah dijanjikan kepada jamaah. Perusahaan dapat meningkatkan 

ketepatan pelayanan dengan melakukan pemeriksaan secara berkala 

terhadap administrasi, dokumen keberangkatan, fasilitas, 

perlengkapan jamaah, serta informasi jadwal perjalanan. Penggunaan 

WhatsApp dan Call Center yang selama ini telah membantu 

penyampaian informasi juga perlu dipertahankan dan dioptimalkan 

agar setiap perubahan informasi dapat disampaikan secara cepat, jelas, 

dan akurat. Dengan demikian, kesesuaian antara pelayanan yang 

dijanjikan dan pelayanan yang diterima jamaah dapat terus 

dipertahankan sehingga kepercayaan dan kepuasan jamaah semakin 

meningkat. 

3. Pada aspek Responsiveness (daya tanggap), PT. Cahaya Madinah 

Mandiri Kota Padang disarankan untuk mempertahankan kecepatan 

dan kesigapan staf dalam memberikan informasi, bantuan, serta 

menangani pertanyaan dan keluhan jamaah. Media komunikasi seperti 

WhatsApp Official, Call Center, dan grup WhatsApp jamaah yang 

telah digunakan perlu dikelola secara optimal agar kebutuhan dan 

keluhan jamaah dapat ditindaklanjuti dengan cepat. Perusahaan juga 
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disarankan untuk membuat mekanisme pencatatan dan tindak lanjut 

terhadap keluhan atau masukan jamaah sehingga setiap permasalahan 

dapat menjadi bahan evaluasi untuk perbaikan pelayanan berikutnya. 

Hal ini sejalan dengan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa daya 

tanggap yang cepat dan kemudahan komunikasi membuat jamaah 

merasa terbantu, diperhatikan, aman, dan nyaman. 

4. Pada aspek Assurance (jaminan), PT. Cahaya Madinah Mandiri 

Kota Padang disarankan untuk terus mempertahankan legalitas 

perusahaan, profesionalisme staf, serta kompetensi pembimbing 

ibadah, tour leader, dan muthawif. Peningkatan kompetensi melalui 

pembinaan dan evaluasi secara berkala perlu dilakukan agar seluruh 

petugas mampu memberikan informasi yang tepat, pendampingan 

yang baik, serta pelayanan yang profesional selama proses persiapan 

hingga pelaksanaan ibadah di Tanah Suci. Selain itu, informasi 

mengenai legalitas, prosedur keberangkatan, keamanan, kesehatan, 

dan bentuk pendampingan sebaiknya disampaikan secara terbuka 

kepada jamaah agar rasa aman dan kepercayaan yang telah terbentuk 

dapat terus dipertahankan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

legalitas, kemampuan staf dan pembimbing, serta pendampingan 

selama perjalanan telah memberikan rasa aman, tenang, dan percaya 

kepada jamaah. 

5. Pada aspek Empathy (empati), PT. Cahaya Madinah Mandiri Kota 

Padang disarankan untuk terus mempertahankan pelayanan yang 
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ramah, sopan, sabar, dan menggunakan pendekatan kekeluargaan. 

Perusahaan perlu meningkatkan perhatian secara personal terhadap 

kondisi dan kebutuhan masing-masing jamaah, terutama jamaah lanjut 

usia dan jamaah yang membutuhkan bantuan khusus. Pendampingan 

hendaknya tidak hanya berfokus pada pelaksanaan administrasi dan 

ibadah, tetapi juga memperhatikan kondisi, kenyamanan, serta 

kesulitan yang dialami jamaah selama perjalanan. Hubungan baik 

dengan jamaah setelah pelaksanaan ibadah umrah juga perlu 

dipertahankan sebagai bentuk perhatian dan pelayanan berkelanjutan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa perhatian secara personal dan 

pendekatan kekeluargaan membuat jamaah merasa dihargai, 

diperhatikan, dan nyaman sehingga aspek empathy turut mendukung 

peningkatan kepuasan jamaah. 

Secara keseluruhan, PT. Cahaya Madinah Mandiri Kota Padang 

disarankan untuk mempertahankan kualitas pelayanan yang telah berjalan 

baik pada kelima aspek tersebut sekaligus melakukan evaluasi secara 

berkelanjutan. Peningkatan kualitas pelayanan sebaiknya dilakukan 

berdasarkan masukan, pertanyaan, keluhan, dan kebutuhan jamaah 

sehingga pelayanan yang diberikan tidak hanya memenuhi harapan 

jamaah, tetapi juga mampu meningkatkan rasa aman, nyaman, 

kepercayaan, dan kepuasan jamaah dalam melaksanakan ibadah umrah. 
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