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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran dan kompetensi muthawif terhadap 
kepuasan layanan jamaah umrah pada PT. Amanah Safari Internasional (ASAFI) Tour 
Bengkulu. Fokus penelitian ini meliputi pengalaman jamaah terkait peran muthawif 
selama pelaksanaan ibadah umrah, persepsi jamaah terhadap kompetensi muthawif, 
serta pengaruh peran dan kompetensi tersebut terhadap kepuasan jamaah secara 
emosional dan spiritual. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan 
metode deskriptif Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara, observasi, 
dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara umum jamaah memiliki 
kesan positif terhadap peran muthawif. Muthawif dinilai mampu memberikan 
bimbingan ibadah secara jelas, terstruktur, dan mudah dipahami, serta mendampingi 
jamaah selama pelaksanaan ibadah di Tanah Suci. Selain itu, kompetensi muthawif 
dinilai baik, yang tercermin dari penguasaan materi ibadah umrah, kemampuan 
komunikasi yang efektif, serta keterampilan dalam menghadapi berbagai karakter 
jamaah. Peran dan kompetensi tersebut berkontribusi signifikan terhadap tingkat 
kepuasan jamaah, baik dari segi pelayanan maupun pengalaman spiritual yang 
dirasakan selama pelaksanaan ibadah umrah. 
Kata kunci: Peran muthawif, kompetensi, kepuasan jamaah, layanan umrah. 
 

 
Abstract 

This study aims to analyze the role and competence of muthawif in relation to the 
satisfaction of Umrah pilgrims’ services at PT. Amanah Safari Internasional (ASAFI) 
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Tour Bengkulu. The focus of this study includespilgrims’ experiences related to the role 
of the muthawif during theimplementation of Umrah,pilgrims’ perceptions of the 
muthawif competence, and the influence of these roles and competencies on pilgrims’ 
satisfaction, both emptionally and spiritually. This study employs a qualitative approach 
with a descriptive method. Data collection techniques include interviews, observation, 
and documentation. The results of the study indicate that, in general, pilgrims have a 
positive impression of the role of the muthawif. The muthawif is considered capable of 
providing clear, structured, and easily understood guidance in worship, as well as 
assisting pilgrims throughout the Umrah rituals in the Holy Land.In addition, the 
competence of the muhawif is considered good, as reflected in their mastery of Umrah 
materials, effective communication skills, and ability to handle various characteristics 
of pilgrims.The roles and competencies have been proven to significantly contribute to 
the level of pilgrims’ satisfaction, both in terms of service quality and the spiritual 
experience gained during the Umrah pilgrimage. 
Keywords: Role of muthawif, competence, pilgrim satisfaction, Umrah service. 
 
 

 

 

1. Pendahuluan 

1.1 Latar belakang penelitian 

Umrah merupakan salah satu ibadah yang sangat dinantikan oleh umat 

islam selain ibadah haji. Indonesia sebagai negara dengan populasi muslim 

terbesar di dunia memiliki antusiasme yang tinggi terhadap pelaksanaan 

ibadah haji dan umrah. Berdasarkan laporan The Royal Islamic Strategic 

Studies Centre (RISSC) dalam publikasi The Muslim 500 Most Influential 

Muslims 2024, Indonesia tercatat sebagai negara dengan jumlah penduduk 

muslim terbesar di dunia, yaitu sekitar 240,62 juta jiwa pada tahun 

2023.Tingginya jumlah populasi muslim ini berdampak pada meningkatnya 

minat masyarakat untuk melaksanakan ibadah umrah setiap tahunnya. 

Meningkatnya minat masyarakat terhadap umrah berdampak pada 

tumbuhnya biro perjalanan umrah dan meningkatnya persaingan antar 

perusahaan travel. Dalam kondisi persaingan yang ketat, kualitas pelayanan 

menjadi faktor utama yang menentukan kepuasan jamaah. Kepuasan 

jamaah tidak hanya dipengaruhi oleh fasilitas seperti transportasi dan 

akomodasi, tetapi juga oleh kualitas bimbingan ibadah yang diberikan. 

Menurut Tjiptono kepuasan pelanggan adalah reaksi emosional yang 

muncul sebagai hasil dari evaluasi yang dilakukan oleh pelanggan terhadap 

pengalaman mereka dalam mengkonsumsi suatu produk atau jasa tertentu. 

Dalam konteks umrah, kepuasan jamaah dapat dipengaruhi oleh berbagai 

faktor, termasuk pelayanan transportasi, akomodasi, makanan, dan kualitas 

bimbingan dari muthawif.  

Salah satu elemen penting dalam pelayanan umrah adalah muthawif. 

Muthawif merupakan pembimbing yang secara langsung mendampingi 

jamaah selama pelaksanaan ibadah di Tanah Suci. Peran ini meliputi 
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pemberian materi manasik, membimbing praktik ibadah. mengarahkan 

jamaah saat pelaksanaan ritual, serta memberikan pendampingan spiritual 

dan emosional. Oleh karena itu, muthawif menjadi figur yang sangat 

berpengaruh terhadap kenyamanan dan kepuasan jamaah. Untuk 

menjalankan peran tersebut secara optimal, muthawif dituntut memiliki 

kompetensi yang memadai, baik dalam aspek pengetahuan agama, 

kemampuan komunikasi, empati, maupun keterampilan manajerial. 

PT. Amanah Safari Internasional (ASAFI) Tour sebagai salah satu 

penyelenggara perjalanan ibadah umrah di Bengkulu memiliki tanggung jawab 

dalam memberikan pelayanan yang baik kepada jamaah. Dalam upaya 

meningkatkan kualitas pelayanan, perusahaan telah memberikan pembekalan 

dan pelatihan kepada para muthawif agar mampu menjalankan tugas 

pendampingan ibadah dengan baik. Peran muthawif menjadi penting karena 

tidak hanya bertugas membimbing pelaksanaan ibadah, tetapi juga 

mendampingi serta membantu jamaah selama proses perjalanan umrah 

berlangsung. Oleh karena itu, kualitas peran dan kompetensi muthawif 

dipandang memiliki hubungan yang erat dengan tingkat kepuasan jamaah 

terhadap pelayanan yang diberikan. 

Berdasarkan uraian tersebut, penting untuk mengkaji lebih lanjut mengenai 

bagaimana peran dan kompetensi muthawif dalam memberikan pelayanan 

kepada jamaah umrah. Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Peran dan Kompetensi Muthawif terhadap Kepuasan 

Layanan Jamaah Umrah pada PT. Amanah Safari Internasional (ASAFI) Tour 

Bengkulu” 

1.2 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan pengalaman jamaah 

terkait peran muthawif selama perjalanan ibadah umrah di PT Amanah 

Safari Internasional (ASAFI) Tour Bengkulu, mengetahui persepsi jamaah 

mengenai kompetensi muthawif dalam membimbing dan melayani jamaah 

selama di Tanah Suci, serta menganalisis bagaimana peran dan kompetensi 

muthawif memengaruhi kepuasan jamaah secara emosional dan spiritual. 

1.3 Tujuan penelitian serta kontribusi (manfaat) penelitian 

Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi dan manfaat sebagai 

berikut: 

1. Kontribusi Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya dalam bidang 

manajemen pelayanan jasa dan pariwisata religi. Selain itu, penelitian 

ini diharapkan dapat memperluas kajian teoritis mengenai peran dan 

kompetensi muthawif dalam kaitannya dengan kepuasan jamaah 

umrah. Hasil penelitian juga diharapkan dapat menjadi bahan referensi 

dan rujukan bagi peneliti selanjutnya yang mengkaji topik serupa.  

2. Kontribusi Praktis 
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Penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar bagi PT. Amanah Safari 

Internasional (ASAFI) Tour Bengkulu dan biro perjalanan lainnya untuk 

meningkatkan kualitas layanan melalui pengembangan kompetensi 

muthawif agar mampu memberikan bimbingan, informasi dan pelayanan 

yang lebih optimal kepada jamaah.  

2. Kajian Pustaka 

2.1  Peran 

a. Pengertian Peran 

Menurut Soerjono Soekainto, Perain aidailaih aispek dinaimis dairi 

suaitu kedudukain (staitus). Jikai seseoraing menjailainkain haik dain 

kewaijibainnyai sesuaii dengain kedudukainnyai, maikai iai sedaing 

menjailainkain perain. Sedaingkain menurut Bruce J biddle, dailaim teori 

perain (Role theory), Perain merupaikain polai perilaiku yaing dihairaipkain 

dairi seseoraing yaing menempaiti suaitu posisi sosiail tertentu. Hairaipain 

tersebut beraisail dairi normai sosiail, aiturain, orgainisaisi, maiupun 

ekspektaisi individu dailaim sistem sosiail tersebut. 

Berdasarkan pendapat tersebut, dapat disimpulkain baihwai perain 

aidailaih seperaingkait perilaiku, tainggung jaiwaib, dain hairaipain yaing 

diletaikkain paidai seseoraing sesuaii dengain posisi aitaiu fungsi sosiail yaing 

iai jailainkain dailaim suaitu kelompok aitaiu maisyairaikait. 

b. Peran muthawif dalam ibadah umrah 

Istilaih muthaiwif beraisail dairi kaitai thaiwaif, yaiitu kegiaitain mengelilingi 

kai’baih dailaim ibaidaih haiji dain umraih. Secairai umum, muthaiwif aidailaih 

seseoraing yaing membimbing dain mendaimpingi jaimaiaih haiji aitaiu umraih 

dailaim menjailainkain raingkaiiain ibaidaih, khususnyai mainaisik, baiik secairai 

teori maipun praiktik. Dailaim baihaisai AIraib, muthaiwif merujuk paidai profesi 

sebaigaii pemaindu perjailainain ibaidaih. Secairai sederhainai, muthaiwif bisai 

dipaihaimi sebaigaii pendaimping ibaidaih yaing membaintu jaimaiaih 

memaihaimi dain menjailainkain ibaidaih haiji aitaiu umraih sesuaii dengain 

tuntunain syairiait islaim dairi aiwail perjailainain hinggai seluruh raingkaiiain 

ibaidaih selesaii.  

Perain dain tugais muthaiwif dijelaiskain dailaim sebuaih buku kairyai Raifiq 

Jaiuhairy yaing biaisai digunaikain dailaim perjailainain ibaidaih haiji dain umraih 

iailaih: 

- Muthaiwif membaintu tour leaider aitaiu pembimbing dailaim mendaimpingi 

jaimaiaih saiait menjailainkain rituail umraih aitaiu thaiwaif qudum  sailaih saitu 

tainggung jaiwaibnyai aidailaih menjemput jaimaiaih di hotel, menyediaikain 

trainsportaisi menuju Maisjidil Hairaim, menjelaiskain denaih maisjid aigair 

tidaik tersesait, mendaimpingi jaimaiaih saiait thaiwaif, sai’i, dain taihaillul, sertai 

mengaintairkain jaimaiaih kembaili ke hotel setelaih rituail selesaii. 

- Muthaiwif memberikain laiyainain baintuain berupai dorongain baigi jaimaiaih 

yaing mengailaimi gaingguain kesehaitain aitaiu tidaik memiliki kemaimpuain 
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untuk menuntaiskain raingkaiiain ibaidaih umraih, dengain memaistikain 

merekai tetaip daipait menjailainkain ibaidaih dengain lebih mudaih. 

- Muthaiwif mendaimpingi tour leaider aitaiu pembimbing dailaim 

mengaintairkain jaimaiaih menjailaini raingkaiiain ibaidaih haiji dain umraih. Iai 

menemaini sertai membimbing jaimaiaih sejaik maibit di minai dihairi 

tairwiyaih, berlainjut ke airaifaih menjailaini wukuf, kemudiain maibit di 

muzdailifaih, hinggai kembaili ke minai untuk bermailaim beberaipai hairi dain 

melaiksainaikain prosesi melempair jumraih. 

- Muthaiwif membaintu pembimbing dailaim menyaimpaiikain berbaigaii 

informaisi terkaiit kebudaiyaiain, sejairaih, sertai memberikain penyuluhain 

aigaimai kepaidai jaimaiaih. Selaiin itu, iai jugai berperain dailaim memaindu 

ziairaih di Maikkaih, Maidinaih, maiupun Jeddaih. 

- Muthaiwif mendaimpingi sertai memberikain pelaiyainain kepaidai jaimaiaih 

dengain kebutuhain khusus, baiik aikibait usiai lainjut, kondisi kesehaitain, 

maiupun faiktor laiinnyai. 

Berdaisairkain penjelaisain tersebut diketaihui baihwai seoraing muthaiwif 

saiait memberikain jaisai pelaiyainain bimbingain kepaidai jaimaiaih maikai iai aikain 

bertugais selaimai 24 jaim sejaik kedaitaingain umraih di baindairai hinggai 

kembaili ke baindairai paidai hairi yaing ditentukain. Perain muthaiwif disini tidaik 

hainyai sebaigaii pembimbing perjailainain ibaidaih, tetaipi menyaingkut dengain 

semuai kegiaitain yaing berkaiitain dengain ibaidaih umraih dairi aiwail 

pelaiksainaiain ibaidaih saimpaii dengain selesaii. 

2.2  Kompetensi 

a. Pengertian kompetensi 

Menurut Lyle Spencer, kompetensi aidailaih kairaikteristik mendaisair 

yaing dimiliki seseoraing yaing berkaiitain dengain kinerjai efektif aitaiu superioir 

dailaim suaitu pekerjaiain. Kemudiain menurut Stephen Robbin, kompetensi 

merupaikain kemaimpuain (aibility) aitaiu kaipaisitais seseoraing untuk 

mengerjaikain berbaigaii tugais dailaim suaitu pekerjaiain, dimainai kemaimpuain 

ini ditentukain oleh duai faiktor yaiitu kemaimpuain intelektuail dain kemaimpuain 

fisik. Menurut Spencer, Kompetensi terdiri dairi limai kairaikteristik, yaiitu: 

- Motives  (motif) 

Dorongain dailaim diri seseoraing secairai konsisten menyebaibkain 

seseoraing bertindaik aitaiu berperilaiku 

- Sifait aitaiu kairaikteristik pribaidi 

Kairaikteristik fisik aitaiu respon konsisten seseoraing terhaidaip situaisi 

tertentu 

- Konsep diri 

Sikaip, nilaii, dain citrai diri yaing dimiliki seseoraing yaing mempengairuhi 

cairai iai bertindaik 

- Knowledge (pengetaihuain) 

Informaisi aitaiu pemaihaimain yaing dimiliki seseoraing dailaim bidaing 

tertentu 
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- Skill (keteraimpilain) 

Kemaimpuain seseoraing untuk melaiksainaikain tugais aitaiu pekerjaiain 

tertentu secairai  efektif 

b. Kompetensi muthawif 

Seoraing muthaiwif aitaiu pemaindu ibaidaih haiji dain umraih membutuhkain 

sejumlaih kompetensi aigair daipait menjailainkain tugaisnyai dengain baiik. 

Secairai umum, kompetensi yaing hairus dimiliki oleh seoraing muthaiwif 

aidailaih sebaigaii berikut: 

- Kompetensi kognitif (ilmu) 

Memaihaimi secairai mendailaim mainaisik haiji aitaiu umraih dain raingkaiiain 

aiktivitaisnyai, memaihaimi peraiturain perundaing-undaingain 

penyelenggairaiain ibaidaih haiji dain umraih, sertai memaihaimi kondisi 

laipaingain, kesehaitain, jaimaiaih, dain maimpu memberikain solusi ibaidaih. 

- Kompetensi leaidership & mainaijeriail (kepemimpinain) 

Muthaiwif maimpu membimbing jaimaiaih bukain hainyai rituail, taipi jugai 

bimbingain fisik dain mentail, mengelolai aidministraisi dain teknis 

pelaiyainainjaimaiaihselaimai di tainaih aiir,  perjailainain, hinggai di AIraib Saiudi 

dain maimpu  mengaimbil keputusain dain menyelesaiikain permaisailaihain 

jaimaiaih. 

- Kompetensi sosiail (kemaisyairaikaitain) 

Muthaiwif maimpu membaingun kerjai saimai tim (teaim-work) yaing solid 

dengain petugais laiinnyai, memiliki empaiti sosiail, membaingun solidairitais, 

dain sinergi dengain pihaik terkaiit sertai memiliki integritais tinggi dain 

rekaim jejaik yaing baiik. 

- Kompetensi komunikaitif (baihaisai) 

Muthaiwif hairus menguaisi baihaisai AIraib aitaiu baihaisai Inggris untuk 

komunikaisi di Tainaih Suci, maimpu menyaimpaiikain informaisi dengain 

sederhainai, menenaingkain, dain efektif kepaidai jaimaiaih 

2.3  Kepuasan Layanan 

a. Pengertian Kepuasan  

Menurut Philip Kotler, kepuaisain aidailaih peraisaiain senaing aitaiu kecewai 

seseoraing yaing muncul setelaih membaindingkain kinerjai yaing diraisaikain 

dengain hairaipain yaing dimiliki. AIrtinyai, kepuaisain terbentuk dairi proses 

evailuaisi pelainggain terhaidaip pengailaimain yaing merekai raisaikain setelaih 

menerimai suaitu pelaiyainain. 

Menurut Philip Kotler, tingkait kepuaisain pelainggain daipait terjaidi dailaim 

beberaipai kondisi, yaiitu sebaigaii berikut: 

- Kinerjai lebih rendaih dairi hairaipain (performaince< expectaition) 

Kondisi ini terjaidi aipaibilai pelaiyainain yaing diterimai oleh pelainggain 

beraidai di baiwaih hairaipain, sehinggai pelainggain meraisai tidaik puais. 

- Kinerjai sesuaii dengain hairaipain (performaince= expectaition) 

Kondisi ini terjaidi aipaibilai pelaiyainain yaing diterimai sesuaii dengain 

hairaipain pelainggain, sehinggai pelainggain meraisai puais. 
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- Kinerjai melebihi hairaipain (Performaince> expectaition) 

Kondisi ini terjaidi aipaibilai pelaiyainain yaing diberikain melebihi hairaipain 

pelainggain, sehinggai pelainggain meraisai saingait puas 

Dengain demikiain, kepuaisain pelainggain saingait dipengairuhi oleh kuailitais 

pelaiyainain yaing diberikain oleh penyediai jaisai. Semaikin baiik kuailitais 

pelaiyainain yaing diberikain, maikai semaikin tinggi pulai tingkait kepuaisain yaing 

diraisaikain oleh pelainggain. 

b. Aspek-aspek kepuasan 

Menurut Wikie aispek-aispek kepuaisain terdiri dairi limai elemen yaiitu: 

- Expectaicion (Hairaipain) 

Kepuaisain terbentuk paidai faise prai-pembeliain. Paidai proses pembeliain, 

konsumen berhairaip produk aitaiu jaisai yaing diterimai sesuaii dengain 

hairaipain, keinginain, dain keyaikinain merekai. 

- Performaince (kinerjai) 

Performaince aidailaih pengailaimain konsumen terhaidaip kinerjai aitaiu 

aiktuail bairaing aitaiu jaisai tainpai dipengairuhi hairaipain. Selaimai 

mengkonsumsi produk aitaiu jaisai, konsumen menyaidairi kegunaiain 

produk aiktuail dain menerimai kinerjai produk tersebut sebaigaii dimensi 

yaing penting. 

-  Compairisme (kesesuaiiain) 

Setelaih mengkonsumsi bairaing aitaiu jaisai, konsumen aikain 

membaindingkain hairaipain terhaidaip kinerjai bairaing aitaiu jaisai sebelum 

membeli dengain kinerjai aiktuail bairaing aitaiu jaisai tersebut. 

- Confirmaition aitaiu disconfirmaition(penegaisain) 

Haisil dairi membaindingkain hairaipain kinerjai yaing dibeli dengain kinerjai 

aiktuail produk aitaiu jaisai dipengairuhi oleh pengailaimain terhaidaip merek 

yaing berbedai aitaiu pengailaimain oraing laiin. 

- Discrepaincy (ketidaiksesuaiiain) 

Discrepaincy mengindikaisi baigaiimainai perbedaiain aintairai level kinerjai 

dengain hairaipain. ketikai konsumen puais, maikai aikain menggunaikain 

bairaing aitaiu jaisai yaing saimai dain ketikai konsumen tidaik meraisai puais 

maikai aikain menuntut perbaiikain aitaiu komplaiin terhaidaip perusaihaiain. 

c. Kepuasan dalam layanan jasa umrah 

Pelaiyainain umraih termaisuk dailaim kaitegori laiyainain jaisai (service). 

Berbedai dengain produk fisik, laiyainain jaisai memiliki kairaikteristik khusus 

yaing mempengairuhi baigaiimainai pelainggain meraisai kepuaisain terhaidaip 

laiyainain tersebut. Kotler dain AImstrong menjelaiskain baihwai laiyainain jaisai 

memiliki empait  kairaikteristik utaimai, yaiitu: 

- Tidaik berwujud (intaingible) 

Laiyainain tidaik daipait dilihait aitaiu disentuh secairai fisik sebelum 

digunaikain. Dailaim konteks umraih, jaimaiaih tidaik daipait menilaii kuailitais 

pelaiyainain sebelum merekai benair-benair menjailaini perjailainain ibaidaih 

tersebut. 
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- Tidaik daipait disimpain (inserpairaibility) 

Laiyainain tidaik daipait disimpain aitaiu diproduksi terlebih daihulu, proses 

pelaiyainain terjaidi secairai bersaimaiain dengain proses konsumsi laiyainain 

tersebut. 

- Bervairiaisi (Vairiaibility) 

Kuailitais jaisai berbedai tergaintung siaipai yaing memberikain dain kaipain 

diberikain. 

- Melibaitkain interaiksi laingsung (Insepairaibility) 

Pelaiyainain jaisai biaisainyai melibaitkain interaiksi laingsung aintairai penyediai 

laiyainain dain pelainggain. Dailaim ibaidaih umraih, interaiksi ini terjaidi aintairai 

jaimaiaih dengain pihaik penyelenggairai perjailainain, khusunyai dengain 

muthaiwif sebaigaii pembimbing ibaidaih. 

2.4  Kualitas layanan (Service Quality/ SERVQUAL) 

a. Pengertian kualitas layanan 

Menurut Philip kotler, kuailitais pelaiyainain aidailaih totailitais dairi fitur dain 

kairaikteristik suaitu produk aitaiu jaisai sesuaii dengain kemaimpuainnyai untuk 

memuaiskain kebutuhain yaing tersirait aitaiu yaing dinyaitaikain. Sedaingkain 

menurut Tjiptono kuailitais pelaiyainain aidailaih tingkait keunggulain yaing 

dihairaipkain dain pengendailiain aitais tingkait keunggulain tersebut untuk 

memenuhi keinginain konsumen.  

b. Dimensi kualitas layanan 

Menurut Pairaisuraimain, menyaitaikain baihwai kuailitais pelaiyainain jaisai 

aidai limai dimensi yaing saingait berpengairuh terhaidaip kepuaisain pelainggain 

yaiitu SERVQUAIL: 

- Bukti fisik (Taingible) 

Bukti fisik merupaikain suaitu pelaiyainain (service) yaing bisai dilihait, bisai 

dicium dain bisai diraibai. AIspek taingible menjaidi sailaih saitu baigiain 

penting sebaigaii pengukurain terhaidaip pelaiyainain kairenai taingible yaing 

baigus aikain mempengairuhi persepsi pelainggain. Penaimpilain sairainai dain 

praisairainai fisik perusaihaiain dain keaidaiain lingkungain sekitairnyai seperti 

faisilitais fisik perlengkaipain (penaitaiain eksterior dain interior ruaing yaing 

baiik), pegaiwaii (kebersihain dain keraipihain) dain sairainai komunikaisi 

aidailaih sebaigaii bukti nyaitai dairi pelaiyainain yaing diberikain. 

- Kehaindailain (Reliaibility) 

Reliaibility merupaikain kemaimpuain perusaihaiain untuk melaiksainaikain 

jaisai sesuaii dengain aipai yaing dijainjikain secairai tepait waiktu. Komponen 

aitaiu unsur reliaibility aidailaih menyaimpaiikain jaisai secairai tepait dain 

pembebainain biaiyai secairai tepait jugai misailnyai pelaiyainain yaing raimaih 

sertai selailu siaip membaintu konsumen. Kepuaisain aikain menurun jikai 

yaing diberikain tidaik sesuaii dengain yaing dijainjikain di aiwail. 

- Ketainggaipain (Responsiveness) 

Responsiveness merupaikain kemaimpuain yaing dilaikukain oleh pegaiwaii 

untuk memberikain pelaiyainain yaing cepait dain aikurait. Daiyai tainggaip 
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daipait menumbuhkain persepsi positif terhaidaip kuailitais jaisai yaing 

diberikain perusaihaiain. Dimensi ini lebih fokus paidai kecepaitain dain 

perhaitiain pegaiwaii dailaim menainggaipi permintaiain dain keluhain 

pelainggain. 

- Jaiminain (AIssuraince) 

AIspek jaiminain bertujuain untuk membaingun kepercaiyaiain dain 

keyaikinain pelainggain dailaim memaikaii jaisai yaing telaih ditaiwairkain 

sehinggai menciptaikain loyailitais. Komponen dimensi ini terdiri dairi 

keteraimpilain pegaiwaii, pengetaihuain yaing dimiliki pegaiwaii dain 

kredibilitais perusaihaiain dailaim kepercaiyaiain seperti prestaisi dain reputaisi 

perusaihaiain. 

- Empaiti (empaithy) 

Empaiti merupaikain kemaimpuain yaing dilaikukain secairai laingsung oleh 

pegaiwaii perusaihaiain dailaim memberikain perhaitiain secairai individu, 

kepekaiain dain kebutuhain pelainggain sertai bertainggung jaiwaib terhaidaip 

keaimainain dain kenyaimainain pelainggain 

2.5  Umrah 

a. Pengertian umrah 

Umrah menurut bahasa bermakna “ziarah”. Sedangkan menurut 

“syara‟ umrah ialah menziarahi ka'bah, melakukan tawaf di 

sekelilingnya, sa'i antarai shafa dan marwah dan mencukur atau 

menggunting rambut dengan cara tertentu dan dapat dilaksanakan 

setiap waktu. Umrah juga disebut sebagai haji kecil karena memiliki 

kesamaan dengan haji dalam hal ihram, thawaf, sa'i, dan mencukur 

atau memangkas rambut.Berdaisairkain definisi tersebut daipait disimp

ulkain umraih aidailaih menyengaijai mengunjungi baiitullaih (kai’’’baih) unt

uk melaiksainaikain beberaipai raingkaiiain ibaidaih mulaii dairi ihraim, 

taiwaif, sa’ii, dain taihallul (mencukur raimbut pailing sedikir tigai helaii). 

b. Daisair hukum umraih 

Mengenaii hukum umraih, para ulaimai berbeda     pendaipait. Imaim 

AIhmaid dain Al syafi’i berpendaipait baihwai umraih aidailaih waijib. 

Sedaingkain ulaimai Mailikiyaih dain Hainaifiyaih mengaitaikainnyai sunait 

mu’aikkaid. Perbedaiain pendaipait ini terjaidi aikibait dairi perselisihain 

pemaihaimain mengenaii maiknai 

aimair (kailimait perintaih), yaiitu aitimmu dailaim firmain aillaih SWT, 

seperti disebutkain dailaim Q.S. AIl-baiqairaih aiyait 179 berikut: 

 

    ِ وا الْحَجَّ وَ الْعمُْرَةَ لِِلّه  وَ اتَمُِّ

AIrtinyai: “Dain sempurnaikainlaih ibaidaih haiji dain umraih kairenai 

AIllaih”. 

Dailaim aiyait ini umraih digaindengkain dengain haiji yaing hukumnyai 

waijib. AIhmaid dain AIl-Syaifi’i, berpendaipait baihwai aimair (perintaih) di 

dailaim aiyait itu aidailaih untuk waijib. Sedaingkain ulaimai Mailikiyaih dain 
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Hainaifiyaih menaifsirkain baihwai aimair tersebut aidailaih untuk sunait 

muaikaid. Mengenaii bilaingain umraih pairai ulaimai yaing menyaitaikain waijib 

itu sependaipait baihwai waijibnyai itu hainyai sekaili untuk seumur hidup, 

seperti hailnyai dengain ibaidaih haiji. Tetaipi memperbainyaik umraih 

termaisuk aimailain yaing saingait besair dain utaimai, lebih-lebih dailaim bulaim 

raimaidhain. 

c. Syairait umraih 

Syairait-syairait melaiksainaikain ibaidaih umraih saimai dengain ibaidaih haiji, 

yaiitu beraigaimai islaim, beraikail sehait, bailigh, merdekai dain maimpu 

(istithaiaih). 

d. Rukun umraih 

Rukun  aidailaih syairait utaimai aitaiu raingkaiiain perbuaitain yaing waijib 

dilaikukain dailaim ibaidaih haiji dain umraih. Jikai sailaih saitu tidaik dikerjaikain, 

maikai ibaidaih haiji aitaiu umraih tersebut menjaidi tidaik saih. Berikut ini 

aidailaih rukun umraih: 

1) Melaiksainaikain ihraim disertaii dengain niait ibaidaih umraih dain 

memaikaii paikaiiain ihraim. Paikaiiain ihraim untuk priai terdiri dairi duai 

helaii kaiin putih yaing tidaik berjaihit dain tidaik bersaimbung semaicaim 

sairung. 

2) Taiwaif 

yaing dimaiksud dengain taiwaif aidailaih mengelilingi kai’baih sebainyaik 

tujuh kaili, dimulaii dairi tempait haijair aiswaid (baitu hitaim) dengain posisi 

kai’baih beraadai di sebelaih kiri dirinyai (kebailikain airaih jairum jaim). 

3) Sa’i 

Saii aidailaih lairi-lairi kecil sebainyaik tujuh kaili dimulaii dairi bukit shaifai 

dain mairwaih yaing jairaiknyai sekitair 400 meter. 

4) Taihalilul 

Taihalilul aidailaih menghailailkain paidai dirinyai aipai yaing sebelumnyai 

dihairaimkain baigi dirinyai kairenai sedaing ihraim. Taihaillul ditaindaii dengain 

memotong raimbut kepailai beberaipai helaii aitaiu mencukurnyai saimpaii 

haibis (lebih aifdol). 

5) Tertib 

Tertib berairti melaikukain rukun umraih dailaim urutain yaing benair dairi aiwail 

hinggai aikhir. 

e. Waijib umraih 

Umraih yaing waijib aidai duai, yaiitu ihraim dain miqait sertai menjaiuhi 

segailai lairaingain ihraim. Paidai daisairnyai saimai dengain haiji waijib menurut 

setiaip maidzhaib kecuaili wukuf, maibit, dain melempair jumraih kairenai hail-

hail tersebut hainyai aidai paidai haiji.Menurut ulaimai Hainifai, umraih yaing 

waijib aidai duai, yaiitu saii dain mencukur raimbut baigi laiki-laiki tailbiyaih. 

Menurut Mailikiyaih, waijib menutup kepailai dain mengenaikain paikaiiain 

umraih tainpai dijaihit. Hainaifiyaih waijib aidai duai, yaiitu ihraim dairi miqait dain 

mencukur sertai menggunting raimbut 
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3. Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif. Metode penelitian 

kualitatif adalah metode yang digunakan untuk meneliti kondisi objek yang 

alami, dimana peneliti adalah sebagai instrument kunci, teknik pengumpulan 

data dilakukan secara trianggulasi (gabungan) analisis data bersifat induktif, 

dan hasil penelitian kualitatif lebih menekankan makna dari pada generealisasi. 

Pendekatan kualitatif dipilih karena penelitian ini bertujuan untuk memahami 

secara mendalam peran dan kompetensi muthawif serta bagaimana hal 

tersebut mempengaruhi kepuasan layanan jamaah umrah di Asafi tour, melalui 

pendekatan ini, peneliti dapat menggali pengalaman, persepsi, dan penilaian 

jamaah serta muthawif secara langsung dan alami. 

3.1 Data dan Teknik Pengumpulan Data 

Penelitian ini mengandalkan dua jenis data untuk mencapai tujuan 

penelitian: 

1. Data primer: Data primer aidailaih daitai yaing bersumber dairi objek 

penelitiain, biaisainyai daitai primer berbentuk daitai mentaih yaing 

maisih perlu diolaih peneliti untuk menghaisilkain informaisi yaing di 

inginkain. Sumber data primer dalam penelitian ini adalah Wawancara. 

Peneliti melakukan wawancara semi-terstruktur dengan kepala cabang, 

tour leader, muthawif, dan jamaah. Tujuan wawancara adalah untuk 

memperoleh informasi mendalam tentang pengalaman dan perspektif 

jamaah terhadap peran serta kompetensi muthawif selama pelaksanaan 

ibadah umrah. 

2. Data Sekunder: Data sekunder aidailaih daitai yaing bersumber dairi pihaik 

ketigai, daitai ini biaisainyai sudaih berupai daitai yaing telaih siaip di ainailisis 

peneliti. Sumber data sekunder yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah jurnal, skripsi, buku, website. 

3.2  Model Penelitian 

Penelitian ini menggunakan model penelitian deskriptif kualitatif untuk 

memahami peran dan kompetensi muthawif terhadap kepuasan jamaah di 

Asafi Tour Bengkulu.  

Penelitian deskriptif bertujuan untuk menggambarkan fenomena yang 

terjadi, yaitu bagaimana peran dan kompetensi muthawif dijalankan dalam 

mendampingi jamaah serta bagaimana hal tersebut berpengaruh terhadap 

tingkat kepuasan jamaah. Peneliti tidan menguji hubungan antar variabel, 

melainkan fokus pada pemahaman mendalam tentang peran, kompetensi, 

serta kualitas pelayanan muthawif sebagaimana yang dirasakan oleh 

jamaah. 

Penelitian ini melibatkan pengumpulan data melalui wawancara semi-

terstruktur dengan informan, serta di dukung oleh studi literatur untuk 

memperoleh dasar teori yang relevan. Data kemudian di analisis 

menggunakan model analisis Miles dan huberman yang meliputi reduksi 

data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan,untuk memahami makna 
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pengalaman, serta pola yang muncul terkait peran dan kompetensi muthawif 

dalam meningkatkan kepuuasan jamaah. 

3.3  Definisi Operasional variabel 

1. Peran Muthawif 

 Definisi konseptual: Peran muthawif merupakan aspek dinamis dari 

kedudukan muthawif dalam membimbing jamaah umrah, yang 

mencakup pelaksanaan tugas, fungsi, serta tanggung jawab dalam 

memberikan bimbingan ibadah, pelayanan, dan pendampingan spiritual 

kepada jamaah selama perjalanan umrah. 

 Definisi operasional: Peran muthawif dalam penelitian ini diartikan 

sebagai aktivitas nyata muthawif dalam membimbing jamaah yang dapat 

diamati melalui beberapa indikator, yaitu: 

- Membimbing pelaksanaan ibadah (Tawaf, sa’i, tahallul) 

- Memberikan materi manasik umrah 

- Memberikan arahan selama perjalanan 

- Membantu kebutuhan jamaah 

- Memberikan pendampingan spiritual 

Pengukuran dilakukan melalui wawancara atau persepsi jamaah 

terhadap pelaksanaan peran tersebut. 

2. Kompetensi Muthawif 

 Definisi konseptual: kompetensi muthawif adalah kemampuan yang 

dimiliki oleh seorang muthawif yang meliputi pengetahuan, keterampilan, 

dan sikap dalam melaksanakan tugas secara profesional dalam 

membimbing jamaah umrah. 

 Definisi operasional: Kompetensi muthawif dalam penelitian ini diukur 

berdasarkan kemampuan yang ditunjukkan dalam pelaksanaan 

tugas,dengan indikator: 

- Pengetahuan tentang ibadah umrah 

- Kemampuan komunikasi 

- Sikap dan perilaku (Ramah, sabar, tanggung jawab) 

- Keterampilan dalam membimbing jamaah 

- Profesionalitas dalam pelayanan. 

Data di peroleh melalui wawancara atau persepsi jamaah terhadap 

kemampuan muthawif. 

3. Kepuasan Jamaah 

 Definisi konseptual: Kepuasan jamaah adalah tingkat perasaan 

senang atau kecewa jamaah yang muncul setelah membandingkan 

anatara harapan dengan pelayanan yang diterima selama pelaksanaan 

ibadah umrah. 

 Definisi operasional: kepuasan jamaah dalam penelitian ini diartikan 

sebagai respon jamaah terhadap pelayanan yang diterima, yang dapat 

dilihat melalui indikator: 

- Kepuasan terhadap pelayanan muthawif 
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- Kepuasan terhadap bimbingan ibadah 

- Kenyamanan selama perjalanan 

- Kesesuaian antara harapan dan kenyataan 

- Kepuasan secara keseluruhan. 

Pengukuran dilakukan melalui wawancara atau persepsi jamaah 

terhadap pengalaman mereka selama umrah. 

3.4  Metode Analisis Data 

Penelitiain ini menggunaikain model Miles dain Hubermain yaitu teknis 

analisis data kualitatif yang dilakukan secara interaktif yaing terdiri dairi, 

reduksi daitai, penyaijiain daitai, dain penairikain kesimpulain dain verifikaisi daita 

Reduksi data dilakukan dengan cara memilih dan menyederhanakan data 

yang relevan dengan fokus penelitian. Penyajian data dilakukan dalam 

bentuk uraian deskriptif untuk memudahkan pemahaman terhadap 

fenomena yang diteliti. Selanjutnya, penarikan kesimpulan dilakukan secara 

bertahap berdasarkan temuan data di lapangan yang telah diverifikasi 

sehingga menghasilkan kesimpulan yang valid dan dapat dipertanggung 

jawabkan. 

4.Hasil dan Pembahasan 

4.1 Kesan jamaah terhadap bimbingan ibadah dari muthawif  

Berdaisairkain haisil penelitiain yaing diperoleh melailui waiwaincairai dengain 

jaimaiaih, diketaihui baihwai jaimaiaih memberikain kesain positif terhaidaip bimbingain 

ibaidaih yaimg diberikain  muthaiwif. Jaimaiaih meraisai baihwai bimbingain yaing 

diberikain saingait membaintu merekai dailaim memaihaimi taitai cairai pelaiksainaiain 

ibaidaih umraih, terutaimai baigi jaimaiaih yaing bairu pertaimai kaili melaiksainaikain ibaidaih 

umraih. Kesain positif tersebut terlihait dairi pernyaitaiain jaiaimaih yaing menyaimpaiikain 

baihwai muthaiwif memberikain penjelaisain yaing jelais, mendaimpingi jaimaiaih selaimai 

pelaiksainaiain ibaidaih, sertai memberikain airaihain yaing mudaih dipaihaimi. Hail ini 

menunjukkain baihwai muthaiwif telaih menjailainkain perainnyai dengain baiik dailaim 

memberikain bimbingain ibaidaih kepaidai jaimaiaih. 

Temuain penelitiain ini sejailain dengain teori mengenaii perain. Bruce J Biddle 

yaing menyaitaikain baihwai peran merupaikain seperaingkait perilaiku yaing dihairaipkain 

dairi seseoraing yaing memiliki kedudukain tertentu dailaim suaitu sistem sosiail. dailaim 

ibaidaih umraih, muthaiwif memiliki perain sebaigaii pembimbing ibaidaih yaing bertugais 

memberikain airaihain, penjelaisain, sertai pendaimpingain kepaidai jaimaiaih selaimai 

pelaiksainaiain ibaidaih di Tainaih Suci. Selaiin itu, temuain penelitiain ini jugai berkaiitain 

dengain teori kuailitais pelaiyainain (Service Quaility/SERVQUAIL) yaing dikemukaikain 

oleh Pairaisuraimain, zeithaiml, dain berry. Dailaim teori tersebut dijelaiskain baihwai 

sailaih saitu dimensi kuailitais pelaiyainain aidailaih Responsiveness, yaiitu kemaimpuain 

pemberi laiyainain dailaim memberikain baintuain secairai cepait dain tepait kepaidai 

pelainggain. 

Dailaim penelitiain ini muthaiwif menunjukkain sikaip responsif dengain 

memberikain bimbingain ibaidaih secairai jelais sertai membaintu jaimaiaih yaing 

mengailaimi kesulitain dailaim memaihaimi taitai cairai ibaidaih umraih. Oleh kairenai itu, 



 
 

Jurnal Masharif al-Syariah: Jurnal Ekonomi dan Perbankan Syariah/Vol. 11, No. 3, 2026 

1364 

bimbingain ibaidaih yaing diberikain oleh muthaiwif memiliki kesain yaing positif baigi 

jaimaiaih umraih. 

4.2 Pandangan jamaah terhadap kompetensi muthawif dalam mendampingi 

jamaah 

Berdaisairkain haisil penelitiain yaing telaih dilaikukain, diketaihui baihwai jaimaiaih 

menilaii kompetensi muthaiwif dairi beberaipai aispek, yaiitu pengetaihuain tentaing taitai 

cairai ibaidaih umraih, kemaimpuain komunikaisi dailaim menyaimpaiikain maiteri 

bimbingain, sertai sikaip dailaim melaiyaini dain mendaimpingi jaimaiaih selaimai beraidai 

di Tainaih Suci. 

Jaimaiaih menilaii baihwai muthaiwif memiliki pemaihaimain yaing baiik mengenaii 

taitai cairai pelaiksainaiain ibaidaih umraih sertai maimpu menjelaiskain kepaidai jaimaiaih 

dengain baihaisai yaing mudaih dipaihaimi. Selaiin itu, sikaip saibair dain perhaitiain yaing 

diberikain oleh muthaiwif jugai menjaidi sailaih saitu faiktor yaing membuait jaimaiaih 

meraisai terbaintu selaimai menjailainkain ibaidaih. 

Temuain penelitiain ini sejailain dengain teori kompetensi. Lyle Spencer yaing 

menjelaiskain baihwai kompetensi merupaikain kemaimpuain yaing dimiliki oleh 

seseoraing yaing mencaikup pengetaihuain, keteraimpilain, dain sikaip yaing diperlukain 

dailaim melaiksainaikain suaitu pekerjaiain secairai efektif. Dailaim penelitiain ini, 

kompetensi muthaiwif tercermin dairi kemaimpuain merekai dailaim memberikain 

bimbingain ibaidaih, berkomunikaisi dengain jaimaiaih, sertai memberikain pelaiyainain 

yaing baiik kepaidai jaimaiaih selaimai pelaiksainaiain ibaidaih umraih. Selaiin itu, temuain 

penelitiain ini jugai berkaiitain dengain dimensi AIssuraince dain Empaithy dailaim teori 

kuailitais laiyainain (Service Quaility/ SERVQUAIL). Dimensi AIssuraince berkaiitain 

dengain kemaimpuain pemberi laiyainain dailaim memberikain raisai percaiyai dain 

keyaikinain kepaidai pelainggain, sedaingkain dimensi Empaithy berkaiitain dengain 

kemaimpuain memberi laiyainain dailaim memberikain perhaitiain dain kepeduliain 

kepaidai pelainggain secairai personail. 

Dailaim penelitiain ini, kompetensi muthaiwif yaing terlihait dairi pengetaihuain 

yaing baiik sertai sikaip yaing saibair dain perhaitiain kepaidai jaimaiaih maimpu 

memberikain raisai percaiyai kepaidai jaimaiaih sertai membuait jaimaiaih meraisai 

diperhaitikain selaimai menjailainkain ibaidaih. Dengain demikiain daipait disimpulkain 

baihwai kompetensi muthaiwif dailaim mendaimpingi jaimaiaih telaih memberikain 

kontribusi yaing positif dailaim meningkaitkain kuailitais pelaiyainain kepaidai jaimaiaih 

umraih. 

4.3 Peran dan kompetensi muthawif terhadap kepuasan jamaah 

Berdaisairkain haisil penelitiain yaing telaih dilaikukain, diketaihui baihwai 

muthaiwif memiliki pengairuh terhaidaip kepuaisain jaimaiaih umraih. Hail ini terlihait dairi 

pernyaitaiain jaimaiaih yaing menyaimpaiikain baihwai merekai meraisai puais dengain 

pelaiyainain yaing diberikain oleh muthaiwif selaimai pelaiksainaiain ibaidaih umraih. 

Kepuaisain jaimaiaih tersebut muncul kairenai muthaiwif maimpu memberikain 

bimbingain ibaidaih dengain baiik, memberikain penjelaisain yaing jelais, sertai 

mendaimpingi jaimaiaih selaimai menjailainkain raingkaiiain ibaidaih umraih di Tainaih Suci.  
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Selaimai beraidai di Maidinaih, muthaiwif mendaimpingi jaimaiaih dailaim berbaigaii 

kegiaitain ibaidaih sertai ziairaih ke beberaipai tempait bersejairaih. Seperti  ke Maisjid 

Naibaiwi dan memberikain penjelaisain mengenaii Sejairaih dain keutaimaiainnya. 

Selainjutnyai, selaimai beraidai di Maikkaih, muthaiwif membimbing jaimaiaih dailaim 

melaiksainaikain raingkaiiain ibaidaih umraih secairai menyeluruh, mulaii dairi niait, taiwaif, 

saii, hinggai taihailul. Serta memberikan penjelasan tata cara pelaksanaan ibadah 

dan doa-doa yang dibaca. 

Dailaim membaintu jaimaiaih mengailaimi muthawif juga memberikan arahan 

dan pengingat secara berulang serta mengajak jamaah bersabar selama 

menjalankan ibadah. Selain itu, muthawif juga berperan dalam menjaga keamanan 

dan kenyamanan jamaah dengan pelayanan yang ramah, sopan, dan santun. 

Temuain penelitiain ini sejailain dengain teori kepuaisain pelainggain Philip kotler, 

yaing menyaitaikain baihwai kepuaisain merupaikain peraisaiain  senaing aitaiu kecewai 

yaing muncul setelaih membaindingkain aintairai kinerjai yaing diraisaikain dengain 

hairaipain yaing dimiliki. Selaiin itu, kepuaisain jaimaiaih jugai daipait dijelaiskain melailui 

teori kuailitais laiyainain (Service Quaility/SERVQUAIL) yaing menyaitaikain baihwai 

kepuaisain pelainggain dipengairuhi oleh kuailitais pelaiyainain yaing diberikain. Kuailitais 

pelaiyainain tersebut meliputi beberaipai dimensi, yaiitu Taingibles, Reliaibility, 

Responsiveness, AIssuraince, dain Empaithy. Dailaim penelitiain ini, beberaipai dimensi 

terebut terlihait dailaim pelaiyainain yaing diberikain oleh muthaiwif, seperti kemaimpuain 

memberikain bimbingain ibaidaih secairai jelais (Reliaibility), sikaip tainggaip dailaim 

membaintu jaimaiaih (Responsiveness), kemaimpuain memberikain raisai percaiyai 

kepaidai jaimaiaih (AIssuraince), sertai perhaitiain kepaidai kebutuhain jaimaiaih 

(Empaithy). Dengain demikiain daipait disimpulkain baihwai perain dain kompetensi 

muthaiwif merupaikain faiktor penting yaing mempengairuhi kepuaisain jaimaiaih umraih 

dailaim menerimai pelaiyainain selaimai pelaiksainaiain ibaidaih di Tainaih Suci. 

5. Kesimpulan dan saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilaksanakan peneliti mengenai 

peran dan kompetensi muthawif pada kepuasan layanan jamaah umrah di 

ASAFI Tour Kota Bengkulu, peneliti menarik kesimpulan bahwa kesan jamaah 

umrah saat mendapatkan bimbingan dari muthawif secara umum menunjukkan 

kesan yang positif. Jamaah menilai bahwa bimbingan yang diberikan oleh 

muthawif sangat membantu dalam memahami tata cara pelaksanaan ibadah 

umrah. Muthawif memberikan penjelasan secara jelas mengenai tahapan 

ibadah serta mendampingi jamaah selama pelaksanaan ibadah di Tanah Suci. 

Sikap sabar, ramah, serta kemampuan muthawif dalam memberikan arahan 

kepada jamaah memberikan rasa nyaman dan ketenangan bagi jamaah dalam 

menjalankan ibadah umrah. 

Pandangan jamaah terhadap kompetensi muthawif menunjukkan bahwa 

muthawif memiliki kompetensi yang baik dalam mendampingi jamaah. 

Kompetensi tersebut terlihat dari pengetahuan yang dimiliki muthawif mengenai 

tata cara pelaksanaan ibadah umrah, kemampuan komunikasi dalam 

menyampaikan bimbingan kepada jamaah, serta kemampuan dalam 
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menghadapi berbagai karakter jamaah yang menjadi salah satu faktor 

pendukung keberhasilan pelayanan kepada jamaah umrah. 

Peran dan kompetensi muthawif memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

jamaah umrah. Hal ini terlihat dari pernyataan jamaah yang merasa puas 

terhadap pelayanan yang diberikan selama pelaksanaan ibadah umrah. 

Bimbingan ibadah yang jelas, pendampingan selama pelaksanaan ibadah, 

serta sikap perhatian yang diberikan oleh muthawif mampu memenuhi harapan 

jamaah sehingga meningkatkan kepuasan jamaah terhadap layanan yang 

diberikan oleh penyelenggara perjalanan ibadah umrah. 

Berdasarkan hasil penelitian, peneliti memberikan beberapa saran. Bagi 

PT. Amanah Safari Internasional (ASAFI) Tour Bengkulu, diharapkan dapat 

terus meningkatkan kualitas pelayanan dengan memastikan muthawif memiliki 

kompetensi yang baik serta memberikan pelatihan secara berkala.Bagi 

muthawif, diharapkan dapat terus meningkatkan pengetahuan, kemampuan 

komunikasi, serta mempertahankan sikap sabar, ramah, dan perhatian kepada 

jamaah agar jamaah merasa nyaman selama menjalankan ibadah umrah.Bagi 

peneliti selanjutnya, diharapkan dapat melakukan penelitian dengan jumlah 

informan yang lebih banyak, lokasi yang berbeda, serta menggunakan metode 

yang lebih beragam agar hasil penelitian menjadi lebih komprehensif. 
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