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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis persepsi jamaah terhadap 

kualitas layanan dan perilaku pengambilan keputusan dalam memilih layanan 

umroh yang disediakan oleh PT. Intanaya Tour and Travel. Penelitian ini berfokus 

pada faktor-faktor seperti kualitas makanan, akomodasi, pembimbing ibadah, 

komunikasi, transparansi biaya, serta pengaruh harga dan rekomendasi sosial yang 

memengaruhi keputusan jamaah dalam membeli paket umroh. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode 

wawancara mendalam terhadap jamaah yang telah menggunakan layanan PT. 

Intanaya Tour and Travel. Penelitian ini juga mengungkapkan bahwa faktor harga 

dan rekomendasi sosial dari keluarga atau teman menjadi elemen penting yang 

memengaruhi keputusan jamaah, meskipun harga paket yang ditawarkan lebih 

tinggi dibandingkan dengan penyedia lainnya. Jamaah merasa bahwa kualitas 

layanan yang diterima sebanding dengan biaya yang dikeluarkan. 

Penelitian ini menyarankan peningkatan komunikasi, transparansi biaya, 

serta kualitas makanan dan akomodasi untuk meningkatkan kepuasan jamaah 

secara keseluruhan. Keterbatasan penelitian ini terletak pada cakupan responden 

yang hanya berasal dari beberapa kota besar, penelitian selanjutnya disarankan 

menggunakan sampel yang lebih besar serta menerapkan metode tambahan, seperti 

survei atau observasi langsung untuk memperoleh pemahaman yang lebih 

menyeluruh mengenai kepuasan jamaah dalam pembelian paket umroh.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar jamaah merasa puas 

terhadap pelayanan administrasi, pembimbing ibadah (mutawif), dan pelayanan di 

Tanah Suci. Namun, terdapat beberapa kendala yang memengaruhi keputusan 

jamaah, seperti ketidakpuasan terhadap aspek tangibles (ketidakpuasan fasilitas 

yang dijanjikan dan kualitas makanan yang kurang memuaskan), reliability 

(kurangnya transparansi biaya), responsiveness (ketidakresponsifan dalam 

penyampaian informasi penting dalam perubahan jadwal). Faktor-faktor ini 

menjadi kendala yang memengaruhi tingkat kepuasan jamaah. 

 

 

Kata kunci: Persepsi jamaah, perilaku pengambilan keputusan, kualitas layanan, 

umroh, komunikasi, kepuasan pelanggan.  
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ABSTRACT 

 

 This Study aims to analyze the perception of pilgrims towards the quality of 

service and decision-making behavior in choosing umrah services provided by PT. 

Intanaya Tour and Travel. This study focuses on factors such as food quality, 

accommodation, worship guides, communication, cost transparency, and the 

influence of price and social recommendations that influence pilgrims’ decisions in 

purchasing umrah packages. 

This study uses a qualitative approach with an in-depth interview method 

with pilgrims who have used the services of PT. Intanaya Tour and Travel. This 

study also revealed that price factors and social recommendations from family or 

friends are important elements that influence pilgrims’ decisions, even though the 

price of the package offered is higher than other providers. Pilgrims feel that the 

quality of service received is comparable to the costs incurred. 

The study suggests improving communication, cost transparency, and food 

and accommodation quality to improve overall pilgrim satisfaction. The limitations 

of this study lie in the scope of respondents who only come from several large cities, 

further researchers are advised to use a larger sample, and apply additional 

methods, such as surveys or direct observation to gain a more comprehensive 

understanding of pilgrim satisfaction in purchasing umrah packages. 

The research results show that the majority of the congregation are satisfied 

with the administrative services and worship guides. most of the pilgrims were 

satisfied with the facilities, mutawif, administrative services, worship guides 

(mutawif), and services in Holy Land. However, there was dissatisfaction in the 

tangibles aspect (inconsistency of facilities and food quality), reliability (lack of 

cost transparency), responsiveness (unresponsiveness in delivering important 

information and schedule changes). These factors are obstacles that affect the level 

of pilgrim satisfaction. 

 

Keywords: Pilgrim perception, decision-making behavior, service quality, umrah, 

communication, customer satisfaction. 
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