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Abstrak

Pertumbuhan industri perjalanan umrah di Indonesia, khususnya di Kota
Payakumbuh, telah memunculkan dinamika persaingan antar biro perjalanan dalam
memberikan layanan terbaik kepada jamaah. Penelitian ini bertujuan untuk
mengidentifikasi bagaimana preferensi masyarakat dalam memilih jasa travel umrah
di Kota Payakumbuh berdasarkan berbagai pertimbangan rasional dan emosional.
Metode yang digunakan adalah pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian
deskriptif. Pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara mendalam,
dan dokumentasi terhadap 12 informan jamaah serta beberapa pihak travel. Hasil
temuan menunjukkan bahwa preferensi masyarakat sangat dipengaruhi oleh faktor
kelengkapan fasilitas memiliki persentase (34.4%) dengan 11 informan, diposisi kedua
faktor kepercayaan (21.9%) 7 informan, kualitas pelayanan (15.6%) 5 informan, izin
resmi kemenag dan legalitas (6.2%) 2 informan, reputasi dan track record (6.2%) 2
informan, faktor keamanan (6.2%) dan harga dan budget yang memiliki presentase
yaitu (9.4%) sebanyak 3 informan. Dari sekian temuan itu maka dominasi yang paling
tinggi dalam penelitian ini adalah faktor kelengkapan fasilitas serta menggaris
bawahi, pentingnya penelitian ini menjadikan preferensi masyarakat dalam memilih
jasa travel umrah di Kota Payakumbuh sebagai bentuk pertimbangan utama oleh
masyarakat dan dengan dapat terus bertahan dan bersaing, sehingga biro travel
perlu berupaya meningkatkan kualitas fasilitas, memperkuat reputasi yang dipercaya,
serta menegakkan transparansi dalam setiap layanan yang ditawarkan kepada
masyarakat serta calon jamaah di Kota Payakumbuh

Kata Kunci: Preferensi masyarakat, jasa travel umrah, perilaku konsumen, keputusan
pembelian, Kota Payakumbuh.

Abstract

The growth of the umrah travel industry in Indonesia, particularly in the city of
Payakumbuh, has given rise to competition among travel agencies to provide the best
services to pilgrims. This study aims to identify how people's preferences in choosing
umrah travel services in Payakumbuh City are based on various rational and emotional
considerations. The method used is a qualitative approach with a descriptive research
type. Data collection was conducted through observation, in-depth interviews, and
documentation of 12 pilgrim informants and several travel agencies. The findings
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indicate that public preferences are significantly influenced by the factor of facility
completeness, accounting for 34.4% with 11 informants, followed by the factor of trust
(21.9%) with 7 informants, service quality (15.6%) with 5 informants, official permits from
the Ministry of Religious Affairs and legality (6.2%) with 2 informants, reputation and
track record (6.2%) with 2 informants, safety factors (6.2%), and price and budget with a
percentage of (9.4%) with 3 informants. Of these findings, the most dominant factor in
this study is the completeness of facilities, which underscores the importance of this
study in determining the preferences of the community in choosing umrah travel
services in Payakumbuh City as a major consideration for the community and in order to
continue to survive and compete. Therefore, travel agencies need to strive to improve
the quality of their facilities, strengthen their trusted reputation, and uphold
transparency in every service offered to the community and prospective pilgrims in
Payakumbubh City.

Keywords: Community preferences, umrah travel services, consumer behavior,
purchasing decisions, Payakumbuh City.

I. Pendahuluan

Di Indonesia, industri perjalanan umrah mengalami pertumbuhan yang
signifikan akibat pandemi COVID-19, ditandai dengan peningkatan jumlah
perusahaan yang menawarkan layanan haji dan umrah. Disetiap penyedia jasa
perjalanan, perusahaan berusaha memberikan pelayanan yang terbaik untuk
menarik calon jamaah'. Di Indonesia, pertimbangan utama sebelum
melaksanakan ibadah umrah sering kali didasarkan pada motivasi pribadi dan
preferensi masing-masing individu. Faktor-faktor inilah yang mendorong
masyarakat dalam menentukan pilihan, terutama ketika akan menunaikan ibadah
umrah masyarakat telah mempunyai keinginan tersendiri dalam memilih
penyedia jasa perjalanan umrah yang disukai masyarakat. Dalam Al-Qur’an, Allah
SWT berfirman sebagaimana tercantum dalam QS. Al-Baqarah : Ayat 158, sebagai

berikut. /
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Artinya : ‘Sesungguhnya Safa dan Marwa merupakan sebagian dari syiar Allah.
Maka barang siapa yang menunaikan haji ke Baitullah atau berUmrah,
maka tidak ada dosa baginya untuk melakukan sa’l antara keduanya. Dan
barang siapa yang sukarela mengerjakan kebajikan, maka sesungguhnya

Allah Maha Mensyukuri lagi Maha Mengetahui’ (Qur’an Surah Al-Baqarah:
2:158)

Tujuan dari kajian penelitian ini adalah kecenderungan atau keinginan
seseorang untuk memilih suatu produk dan jasa selama memilih penyedia jasa

! Fidal Aulia Rahmat, Dwiyono Rudi Susanto, and Damiasih Damiasih, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Pengalaman Terhadap
Minat Pembeli Ulang Paket Wisata Religi Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Mediasi” (Studi Kasus : Travel Umrah dan
Muslim Tour Bukittinggi),” Menara Ikmu 18, no. 2 (2024): 17-25
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perjalanan umrah, masyarakat memiliki kebebasan untuk memilih dan
membedakan produk yang mereka yakini sebagai alternatif terbaik.

Tiga kategori utama yang diyakini berperan besar dalam memengaruhi
keputusan pembelian jamaah meliputi faktor pribadi, psikologis, dan sosial.
Proses mengambil keputusan adalah perpaduan antara ilmu dan keterampilan
yang perlu dipelajari, dikuasai, dan diasah agar seseorang mampu memahami
perilaku jamaah serta membuat keputusan yang tepat dalam konteks bisnis.
Tahapan pengambilan keputusan dalam pembelian merupakan bagian penting
yang tidak terpisahkan dari perilaku konsumen itu sendiri. Niat masyarakat dalam
membeli suatu produk atau menggunakan jasa tertentu umumnya dipengaruhi
oleh sejumlah faktor hal, seperti sikap terhadap layanan, persepsi nilai,
pengalaman sebelumnya, serta tekanan sosial di sekitarnya.

Adapun latar belakang penelitian ini dapat menyajikan pandangan secara
komprehensif mengenai berbagai penyedia jasa perjalanan umrah yang
beroperasi di Kota Payakumbuh, sehingga menciptakan persaingan yang ketat
dalam industri ini, dimana penyedia jasa perjalanan berusaha menawarkan
beragam pilihan paket dengan harga serta layanan yang bervariasi, akan tetapi
kenyataannya menimbulkan kebingungan masyarakat dalam menentukan
pilihan yang tepat. Selain rumitnya mempertimbangkan berbagai aspek seperti
harga, pelayanan, reputasi serta faktor lainnya, maka penulis memerlukan
penelitian yang menyeluruh untuk memahami preferensi masyarakat dalam
pemilihan jasa perjalanan umroh disesuaikan dengan kebutuhan dan
kemampuan masyarakat. Jamaah umrah yang memilih travel di Kota
Payakumbuh menunjukkan variasi yang berbeda setiap tahunnya, hal ini juga
disebabkan berbagai faktor yang mempengaruhi keputusan mereka, seperti
perubahan preferensi pribadi, kondisi perekonomian, promosi atau penawaran
yang ditawarkan oleh agen perjalanan.

Secara keseluruhan, data yang disajikan dalam penelitian ini
menggambarkan dinamika kompleks dalam industri travel, dengan perubahan
kinerja dan pergerakan yang kursial pada keempat perusahaan pada periode
pengamatan. Hal tersebut memberikan informasi berharga kepada calon jamaah
umrah dan masyarakat Kota Payakumbuh berdasarkan pilihan masyarakat serta
berdasarkan preferensi dan minat mereka. Berdasarkan latar belakang diatas
penulis bisa menguraikan terkait dengan pilihan masyarakat untuk memilih travel
umrah, kepercayaan (Kognitif) merujuk kepada pengetahuan dan keyakinan
masyarakat terhadap suatu pilihan, terkait dengan pilihan jasa perjalanan umrah.
Penting agar masyarakat dan calon jamaah memiliki keyakinan yang besar

? Muslimah, Muslimah. Pengaruh Motif Dan Preferensi Masyarakat Menengah Kota Martapura Terhadap Keputusan Pembelian Jasa
Travel Umroh (Studi Pada Pt. Kamilah Wisata Muslim Tour & Travel Penyelenggara Haji Umrah). Diss. Universitas Islam
Kalimantan Mab, 2021.hal 2
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mengenai pilihan yang diambil, dengan demikian masyarakat merasa aman dan
tenteram dalam mengambil keputusan tersebut mengenai pertimbangan serta
kepercayaan yang berbeda di dalam memilih antara travel satu dengan travel
lainnya di Kota Payakumbuh, dikarenakan setiap individu memiliki pilihannya
sendiri serta pertimbangan dan preferensi yang berbeda.

Populasi masyarakat yang berada di Kota Payakumbuh telah menunjukan
angka sebanyak 147.960 jiwa ditahun 2024, selain populasi jumlah penduduk
jumlah penduduk usia kerja sebanyak 74.085 jiwa, jumlah penduduk yang
menganggur. Sebanyak 3.791 orang tercatat, sementara penduduk yang
tergolong bukan angkatan kerja berjumlah 32.544 jiwa. Dari data populasi
masyarakat kota payakumbuh bisa penulis rangkum mengenai berapa banyak
masyarakat yang berkeinginan untuk bisa berangkat ibadah umrah berdasarkan
preferensinya,

Penulis telah melaksanakan wawancara dari beberapa jamaah yang telah
berangkat ibadah umrah berdasarkan preferensi yang mereka inginkan, dalam
wawancara penulis bertanya kepada ibuk Jumainur, Ibuk Jumainur berangkat
ibadah umrah dengan menggunakan jasa Aet Travel tahun 2023, dalam
wawancara dengan ibuk Jumainur alasan memilih jasa travel tersebut yaitu “saya
mendapatkan rekomendasi dari teman menantu saya di Dhamasraya3”.

Dalam wawancara yang lain penulis juga mewawancarai ibuk Pilawati
penulis bertanya apa yang menjadi pertimbangan ibuk Pilawati dalam memilih
travel umrah? Ibuk Pilawati mengatakan “saya memilih pertimbangan karena
banyak mendengar ulasan yang positif mengenai travel Bonita ini, serta harga paket
yang sangat flaksibel serta memberikan informasi yang jelas dan lengkap#”. Dari
dua wawancara diatas dapat dipahami bahwa masyarakat berbeda dalam
memilih travel umrah di kota Payakumbuh sesuai dengan kesukaan masyarakat
masing-masing. Melalui studi berjudul “Preferensi Masyarakat dalam Memilih Jasa
Travel Umrah di Kota Payakumbuh”, peneliti berhasil mengkaji kecenderungan
masyarakat dalam menentukan pilihan terhadap layanan travel umrah. Penyedia
jasa travel Umrah perlu memahami berbagai faktor yang memengaruhi
preferensi masyarakat dalam memilih layanan mereka. Preferensi masyarakat
diharapkan juga berlaku bagi biro perjalanan umrah yang mampu memberikan
pelayanan berkualitas berdasarkan kebutuhan masyarakat.

Il. Metode Penelitian
Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif, dengan metode
pengumpulan data yang mencakup observasi langsung di lapangan, wawancara

3 Wawancara dengan Ibuk Jumainur, tanggal 10 November 2024
4 Wawancara dengan IbukPilawati, tanggal 7 Desember 2024
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secara mendalam, serta pengumpulan dokumen yang relevan sebagai sumber
informasi tambahan. Sumber data primer berasal dari jamaah yang telah
melaksanakan umrah, masyarakat sekitar, serta staf dan pimpinan biro
perjalanan. Sementara itu, data sekunder diperoleh melalui arsip, profil lembaga,
jurnal ilmiah, buku, artikel, dan situs web. Dalam proses analisis, peneliti
menggunakan tahapan proses reduksi data yang mencakup penyaringan serta
peringkasan informasi, kemudian dilanjutkan dengan penyajian data melalui
narasi deskriptif, tampilan dalam bentuk tabel, maupun grafik.

lll. Hasil Dan Pembahasan
A. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Preferensi Masyarakat.

Menurut hasil analisis data dari wawancara mendalam dan pengamatan,
terdapat beberapa elemen utama yang berpengaruh terhadap pilihan
masyarakat dalam menentukan layanan travel.

a) Faktor dari Segi Pertimbangan

Hasil wawancara dengan para informan mengungkapkan bahwa aspek
pertimbangan menjadi elemen krusial/penting yang paling diperhatikan
oleh masyarakat dan calon jamaah ketika memutuskan untuk memilih jasa
travel umrah. Preferensi individu menjadi dasar utama dalam menentukan
pilihan tersebut, sehingga faktor ini menempati posisi sentral dalam proses
pengambilan keputusan mereka. Selain itu, faktor sosial berupa
rekomendasi dari orang lain, dimensi psikologis yang mencakup persepsi
terhadap kualitas layanan, serta kondisi situasional seperti kemudahan
akses, menjadi membentuk ekspektasi masyarakat terhadap utilitas atau
manfaat yang akan diperoleh dari penggunaan jasa travel tersebut.

Dari Hasil pertimbangan berikut apabila ditinjau dari tingkat
preferensinya lebih lanjut dapat dilihat dari Diagaram Batang, dengan
pengolahan dan penyederhanaan data disusun dalam bentuk yang lebih
sistematis dan terstruktur, sebagaimana ditampilkan di bawah ini. Secara
lebih detail bisa dilihat dari jawaban informan berdasarkan wawancara,
maka didapati bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi preferensi
masyarakat dalam memilih travel umrah tersebut dapat dilihat dalam
diagram batang berikut:
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Paket menempati posisi teratas sebagai pertimbangan utama dalam
pemilihan biro travel umrah, dengan kontribusi sebesar (34.4%).
Selanjutnya, kepercayaan yang menjadi faktor kedua dengan persentase
(21.9%), diikuti oleh kualitas pelayanan (15.6%). Selain itu, Izin Resmi
Kemenag dengan angka (6.2%). Di sisi lain, aspek Reputasi Travel dan Track
Record (6.2%), Keamanan (6.2%), serta Harga dan Budget (9.4%). Secara
keseluruhan, terlihat bahwa masyarakat cenderung mendahulukan faktor
kelengkapan fasilitas dalam menentukan pilihan utama sebagai preferensi
masyarakat di Kota Payakumbuh.

Rumus Presentase :

frekuensi tiap katagori

Presentase = ( )x 100%

jumlah Frekuensi

Persentase = (%)xmo% = 34.4% (Kelengkapan Fasilitas)
Persentase = (%)xmo% =21.9% (Kepercayaan)

Persentase = (%)xmo% =15.6% (Kualitas Pelayanan)

Persentase = (;—Z)xmo% = 6.2% (Izin resmi kemenag dan Legalitas)
Persentase = (:—Z)xmo% = 6.2% (Reputasi dan Track record)
Persentase = (:—Z)xmo% = 6.2% (Keamanan)

Persentase = (:—Z)xmo% = 9.4% (Harga dan Budget)

Temuan ini memperlihatkan bahwa setiap kelompok informan memiliki
prioritas berbeda dalam pengambilan keputusan, yang sangat dipengaruhi
oleh kondisi sosial ekonomi maupun pengalaman pribadi mereka
sebelumnya. Perbedaan ini mencerminkan adanya dinamika dalam persepsi
dan preferensi konsumen berdasarkan latar belakang masing-masing
individu
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b) Analisis Terhadap Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Preferensi
Masyarakat
1. Faktor dari Segi Kelengkapan Fasilitas
Aspek dari segi fasilitas yang ditawarkan yang mencakup
akomodasi yang nyaman, transportasi yang aman dan layak, konsumsi
yang memadai, hingga pendampingan mutawif selama pelaksanaan
ibadah, menjadi penentu sejauh mana layanan tersebut dianggap
memenuhi ekspektasi masyarakat. Dalam praktiknya, calon jamaah
umumnya cenderung memilih biro perjalanan yang mampu
menyediakan fasilitas sesuai dengan standar kenyamanan pribadi
maupun kelompok. Ini menunjukkan bahwasannya keputusan
masyarakat tidak semata didasarkan pada harga, melainkan juga pada
kualitas pengalaman yang dijanjikan. (Arifin 2021) menyatakan bahwa
pilihan terhadap fasilitas tertentu mencerminkan ekspektasi jamaah
terhadap kemudahan dan kelancaran pelaksanaan ibadah. Dengan
demikian, penyedia jasa yang mampu menghadirkan fasilitas secara
terbaik, cenderung memperoleh tingkat kepercayaan yang lebih tinggi
dari masyarakat serta menarik minat lebih besar dari calon pelanggan.
Hal ini sesuai dengan hasil wawancara dengan ibuk Juminem, selaku
jamaah yang telah berangkat dengan jasa travel Bonita.

"Hotel yang deket sama pelantaran Masjid itu wajib, soalnya ibu kan
udah tua, capek kalau jalan jauh-jauh. Terus makanannya harus halal dan
cocok sama lidah kita orang minang. AC bus juga penting banget, panas
soalnya di sana. Oh iya, yang penting juga ada kursi roda atau bantuan
buat jamaah yang udah sepuh kayak ibu, biar nggak repot, alhamdulillah
ibuk disana ga ada sakit-sakitan."

Hal ini juga diungkapkan oleh Bapak Warlius Tanjung dengan
menggunakan travel Bonita, beliau mengatakan:
"Fasilitas yang paling penting bagi saya adalah akomodasi yang nyaman
dan bersih, transportasi yang aman, makanan halal yang sesuai selera
Indonesia, dan yang tidak kalah penting adalah bimbingan ibadah yang
lengkap. Saya juga ada pendampingan 24 jam dari pihak travel selama di
tanah suci kemarin."

Hasil wawancara dengan Ibu Juminem dan Bapak Warlius Tanjung
menunjukkan bahwa fasilitas yang disediakan biro travel menjadi salah
satu pertimbangan dalam memilih jasa travel umrah. Keduanya
menekankan pentingnya akomodasi yang dekat dengan Masjid,
makanan halal yang sesuai selera, transportasi yang nyaman dan aman,
serta fasilitas tambahan seperti kursi roda dan pendampingan ibadah.
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Temuan ini sejalan dengan teori hierarki kebutuhan Maslow, yaitu
physiological needs atau kebutuhan fisiologis, dimana konsumen
cenderung memprioritaskan kebutuhan dasar dan rasa aman sebelum
mencapai kenyamanan spiritual dalam beribadah®.

Peneliti menemukan bahwa fasilitas seperti akomodasi yang layak,
transportasi yang aman, makanan yang sesuai selera, serta
pendampingan mutawif selama ibadah, menjadi faktor yang
berpengaruh dalam keputusan masyarakat memilih biro travel umrah.
Fasilitas tersebut dianggap penting karena menunjang kenyamanan dan
kelancaran pelaksanaan umrah bagi jamaah dan masayarakat.

2. Faktor dari Segi Kepercayaan

Salah satu faktor paling signifikan yang memengaruhi pilihan
masyarakat dalam menentukan Travel umrah adalah tingkat
kepercayaan yang diberikan oleh penyedia jasa di Kota Payakumbuh.
informan yang diwawancarai dalam penelitian ini, yakni sebanyak 7
informan. Kepercayaan masyarakat terhadap biro travel umrah sangat
erat kaitannya dengan reputasi yang telah dibangun melalui
penyelenggaraan layanan umrah, termasuk sejauh mana biro tersebut
mampu menunjukkan rekam jejak profesional dan bebas dari praktik
penipuan. Jaminan terhadap pelaksanaan ibadah pun menjadi sorotan
bagi masyarakat, mengingat perjalanan ibadah umrah memiliki nilai
spiritual sehingga memerlukan penyelenggaraan serta mutawif yang
aman dan berpengalaman, tertib, dan terpercaya.

Masyarakat cenderung menolak menggunakan jasa biro travel
umrah yang tidak jelas legalitas atau tidak memiliki bukti kinerja yang
meyakinkan. Kepercayaan ini semakin ditegaskan melalui pernyataan
dari Bapak Sutrisman yang menyatakan, “Aspek utama yang saya
perhatikan, dari tingkat kepercayaan dan rekam jejak.” Menurut beliau
sebagai informan memperlihatkan bahwa bagi masyarakat, faktor
kepercayaan merupakan fondasi dalam menentukan pilihan. Dengan
demikian, dapat disimpuv’”  bahwa aspek kepercayaan tidak hanya
menjadi preferensi, melainkan kebutuhan dalam memilih penyelenggara
perjalanan ibadah umrah yang bertanggung jawab dan amanah.

Peneliti menemukan bahwasannya faktor kepercayaan serta
jaminan yang diberikan oleh biro travel umrah di Kota Payakumbuh
merupakan faktor utama yang memengaruhi keputusan masyarakat. Hal
ini berkaitan dengan observasi dilapangan sehingga peneliti bisa

5 Schiffman, L. G., & Wisenblit, J. L. (2015). Consumer behavior edisi 11 global edition. England: Pearson Education
Limited.
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mengetahu seperti apa legalitas biro, riwayat kinerja staf yang baik,
serta kemampuan mereka dalam menyelenggarakan manasik secara
aman bagi jamaah.

Faktor dari Segi Kualitas Pelayanan

Dari total 12 informan yang terlibat dalam penelitian, sebanyak 5
informan menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan aspek
penting dalam menentukan pilihan biro travel umrah, meskipun bukan
faktor yang paling utama. Penilaian masyarakat terhadap kualitas
layanan mencakup beberapa hal mendasar, seperti sikap ramah para
staf travel, kemampuan mereka dalam menjelaskan prosedur secara
sabar dan jelas, serta kecepatan tanggap dalam merespons berbagai
kebutuhan jamaah selama proses keberangkatan hingga pelaksanaan
ibadah.

Bagi calon jamaah dan masyarakat yang belum memiliki
pengalaman umrah sebelumnya, aspek pelayanan menjadi jauh lebih
krusial. Pendekatan yang bersifat humanis dan komunikasi yang efektif
dipandang sangat membantu dalam menciptakan rasa nyaman dan
kepercayaan terhadap biro penyelenggara.

Hal ini tergambar jelas dalam pernyataan Ibu Delismar yang
mengatakan, ‘“Yang penting juga pelayanannya ramah dan sabar, soalnya
kita kan awam,” yang mempertegas bahwa bagi masyarakat awam,
kehangatan dalam pelayanan bukan sekadar nilai tambah, tetapi
menjadi bagian dari kebutuhan dasar. Oleh karena itu, meskipun tidak
disebut sebagai faktor dominan, kualitas pelayanan tetap memiliki peran
strategis dalam mempengaruhi keputusan masyarakat secara
keseluruhan.

Peneliti menemukan bahwasannya kualitas pelayanan yang
diberikan oleh staf sudah tampak disaat peneliti melakukan observasi
lapangan, dimana masyarakat yang menggunakan jasa travel diberikan
bentuk pelayanan yang baik dan profesional, sehingga masyarakat
mendapatkan apa yang mereka inginkan.

Faktor dari Segi Izin Resmi dan Legalitas

Salah satu pertimbangan dalam memilih biro travel umrah adalah
kepemilikan izin resmi dari Kementerian Agama. Izin ini menunjukkan
bahwa biro tersebut telah memenuhi persyaratan hukum dan standar
pelayanan yang ditetapkan pemerintah. Legalitas semacam ini
memberikan jaminan keamanan serta kejelasan tanggung jawab dalam
penyelenggaraan ibadah umrah. Dengan adanya izin resmi, masyarakat
lebih merasa tenang karena proses keberangkatan hingga pelaksanaan
ibadah diawasi oleh otoritas yang berwenang.
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Hal ini sesuai dengan hasil wawancara dengan Ibuk Saripah, selaku

jamaah yang telah berangkat dengan jasa travel Fadiya Tour.
"Saya tidak mau berurusan dengan travel yang tidak berizin resmikarena
takut tertipu. Bonita Umrah ini alhamdulillah sudah berizin resmi dari
Kemenag, jadi saya merasa aman dan tenang untuk mempercayakan
perjalanan ibadah saya kepada mereka."

Hal ini sesuai dengan hasil wawancara dengan Bapak Sutrisman,
selaku jamaah yang telah berangkat dengan jasa travel Fadiya Tour.
"Travel yang tidak punya izin resmi dari Kemenag itu ilegal dan berisiko
tinggi. Saya selalu cek dulu apakah travel tersebut terdaftar resmi di
Kemenag sebelum memutuskan. Keamanan dan legalitas itu prioritas
utama."

Hal ini sesuai dengan hasil wawancara dengan Bapak Warlius
Tanjung, selaku jamaah yang telah berangkat dengan jasa travel Bonita.
"Haruslah, izin ini jaminan bahwa travel tersebut legal dan telah
memenuhi standar yang ditetapkan pemerintah. Sebelum memutuskan,
saya selalu mengecek apakah travel tersebut terdaftar resmi di
Kemenag."

Berdasarkan wawancara dengan beberapa informan, aspek
legalitas menjadi hal yang dipertimbangkan dalam memilih biro
perjalanan umrah. Ibu Saripah, yang berangkat melalui Fadiya Tour,
menyatakan bahwa ia merasa lebih tenang karena biro tersebut telah
mengantongi izin resmi dari Kementerian Agama, sehingga kecil
kemungkinan tertipu. Pandangan serupa disampaikan oleh Bapak
Sutrisman, pengguna jasa travel Fadiya, yang menekankan pentingnya
memastikan legalitas biro melalui daftar resmi Kemenag demi
keamanan. Hal ini juga ditegaskan oleh Bapak Warlius Tanjung, jamaah
dari travel Bonita, yang menyebut bahwa izin resmi merupakan bukti
bahwa biro telah memenuhi standar yang ditetapkan pemerintah.

Peneliti menemukan bahwa legalitas ini tidak hanya menjadi bukti
formal atas keabsahan biro travel umrah, tetapi juga berperan penting
dalam membangun rasa aman, memperkuat tingkat kepercayaan, serta
memberikan jaminan kepastian bagi masyarakat dalam menentukan
minat masyarakat dalam memilih travel.

Faktor dari Segi Reputasi Travel dan Track Record

Dari wawancara yang dilakukan dengan para informan dalam
penelitian ini, ditemukan bahwa reputasi biro travel menjadi salah satu
aspek yang dipertimbangkan dalam memilih jasa travel umrah di Kota
Payakumbuh. Pandangan ini sejalan dengan teori kualitas layanan
(service quality) yang dikemukakan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan
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Berry, di mana kualitas pelayanan diukur melalui lima dimensi utama,
salah satunya adalah daya tanggap (responsiveness).

Dimensi ini mencerminkan sejauh mana pihak travel menunjukkan
kesiapan untuk membantu masyakarat, memberikan layanan dengan
cepat, serta mencerminkan pengetahuan, kesantunan, dan
kecapakapan staf dalam membangun kepercayaan. Bagian tersebut
berkontribusi secara langsung terhadap terbentuknya persepsi positif
dari konsumen terhadap travel umrah. Akibatknya, pengalaman
pelanggan yang optimal sangat penting untuk dibangun sebagai strategi
dalam meningkatkan citra travel. Dalam konteks penelitian ini, teori
kualitas layanan menjadi sangat aplikatif, sebab mutu pelayanan yang
prima terbukti mampu memperkuat kepercayaan serta memelihara
loyalitas jamaah terhadap biro travel umrah yang dipilih.

Hal ini sesuai dengan hasil wawancara dengan ibuk Saripah, selaku

jamaah yang telah berangkat.
“Bagi ibuk, reputasi Travel perjalanan tu faktor terpenting. Karena
Travel ini punya reputasi baik diwilayah sini, jadinya ya ibuk memilihnya.
Lumayan juga sebenernya tetangga sekitar sini yang menggunakan jasa
mereka, dan alhamdulillah, semuanya berjalan lancar.®

Hal ini juga diungkapkan oleh bapak Bapak Warlius Tanjung dengan

menggunakan, beliau mengatakan:
“Bapak lebih mementingkan reputasi dari travel tersebut itu hal utama,
kenapa? Karena bapak sebelumnya juga telah berbincang dengan anak-
anak bapak untuk mencarikan travel yang sudah terpercaya dan banyak
memberangkatkan jamaahnya””’

Peneliti beranggapan bahwa reputasi serta rekam jejak biro travel
umrah, yang ditunjukkan melalui legalitas, mutu layanan, dan
pengalaman positif dari jamaah, merupakan faktor yang memengaruhi
kepercayaan masyarakat dalam memilih penyelenggara umrah di Kota
Payakumbuh.

6. Faktor dari Segi Harga Paket dan Budget
Aspek harga memainkan peran signifikan dalam memengaruhi
perilaku Konsumen Rasional. Konsumen yang bersikap rasional
umumnya membuat keputusan pembelian berdasarkan prioritas
kebutuhan, efisiensi fungsi barang atau jasa, jaminan mutu, serta
kesesuaian harga dengan kondisi finansial mereka.

éWawancara dengan Ibuk Saripah, Jamaah dari Travel Bonita, wawancara dilaksanakan pada tanggal 7 Juni 2025
7 Wawancara dengan Bapak Warlius Tanjung, Jamaah dari Travel Arabia Nusantara Raya, wawancara dilaksanakan
pada tanggal 30 Juni 2025

244



Dalam penelitian ini, konsumen tidak bertindak secara naluriah,
melainkan mempertimbangkan aspek fungsional dan nilai ekonomis dari
produk yang akan dibeli. Kesesuaian antara harga dan manfaat yang
diperoleh menjadi acuan utama dalam proses pengambilan keputusan.
Sejalan dengan konsep konsumen rasional, teori perilaku konsumenjuga
menunjukkan bahwa pertimbangan harga merupakan salah satu faktor
yang memengaruhi pilihan masyarakat, termasuk dalam konteks
keputusan jamaah. Oleh karena itu, preferensi terhadap harga yang
wajar dan sepadan dengan kualitas menjadi landasan logis dalam
perilaku konsumsi yang rasional.

Hal ini sesuai dengan hasil wawancara dengan ibuk Pilawati, selaku
jamaah yang telah berangkat dengan menggunakan travel Bonita, beliau
mengatakan:

"harganya harus masuk akal lah sama budget saya. Saya kan cuma petani
biasa, jadi ya harus disesuaikan sama kemampuan juga."

Hal ini juga diungkapkan oleh Bapak Wardi dengan menggunakan

travel Bonita, beliau mengatakan:
"lya bener, harga itu faktor utama. Saya kan petani, kalo harganya
mahal-mahal gimana mau bayar. Tapi ya nggak murah banget juga,
takutnya nanti pelayanannya jelek dan kena tipu juga. Ya yang penting
masuk budget saya sama istri saya lah. Fadiya Tour ini harganya lumayan
terjangkau dibanding yang lain, makanya saya pilih."

Hal ini juga diungkapkan oleh Ibuk Warnida dengan menggunakan
travel Fadiya Tour, beliau mengatakan:

"Selain itu harga harus wajar dan tidak menimbulkan kecurigaan juga."

Dari wawancara dengan tiga narasumber terkait pandangan mereka
terhadap harga layanan travel, terungkap bahwa konsumen tidak
sekadar terpaku pada harga murah.

Meskipun Peneliti menemukan bahwa kombinasi antara harga yang
kompetitif dan mutu layanan yang diberikan tidak semata karena
tarifnya paling murah, melainkan mereka mempertimbangkan nilai
keseluruhan yang diperoleh dari keseimbangan antara biaya dan kualitas
pelayanan yang ditawarkan.

Faktor dari Segi Keamanan

Keamanan menjadi faktor krusial yang dipertimbangkan masyarakat
ketika memilih biro travel umrah. Perlindungan terhadap jamaah
sepanjang perjalanan, pengelolaan dokumen yang terjamin, serta
kepastian keberangkatan sesuai jadwal merupakan bagian dari jaminan
keamanan yang diharapkan. Biro perjalanan umrah yang mampu
menghadirkan rasa aman akan membangun kepercayaan dan
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mengurangi rasa cemas jamaah terkait potensi masalah selama
menunaikan ibadah.

Hasil penelitian memastikan bahwa faktor keamanan memiliki
pengaruh terhadap keputusan calon jamaah dalam menentukan layanan
yang akan dipakai. Oleh sebab itu, semakin terjaga faktor keamanan,
semakin tinggi keyakinan masyarakat untuk memilih biro travel tersebut.
Sebagaimana diungkapkan oleh Ibu Delismar, salah satu informan dalam
penelitian ini, beliau mengatakan “Pertimbangkan saya yaitu pertama
keamanan, nggak mau ambil risiko jugaa.” Ungkapan sama dengan
wawancara dengan ibuk Jumainur, beliau mengatakan "apa yaa?,
keamanan dan kepercayaan, gak bisa sembarangan.”

Semakin tinggi tingkat keamanan yang ditawarkan, semakin besar
pula rasa yakin calon jamaah untuk mempercayakan perjalanannya. Atas
dasar tersebut, biro perjalanan umrah perlu memperkuat sistem
pengawasan internal, membuka akses informasi secara transparan, dan
menyiapkan langkah-langkah penanganan darurat yang terstruktur.
Upaya tersebut akan memberikan rasa aman sekaligus menumbuhkan
keyakinan jamaah selama menjalankan rangkaian ibadah umrah mereka.

IV. Kesimpulan

Hasil penelitian menunjukkan bahwasannya preferensi masyarakat Kota
Payakumbuh dalam menentukan biro travel umrah dipengaruhi oleh sejumlah
faktor utama yang saling berhubungan. Dari berbagai aspek kelengkapan fasilitas
paket menjadi faktor penentu paling menonjol, disebabkan masyarakat menilai
bahwa tersedianya sarana akomodasi yang nyaman membantu masyarakat agar
lebih baik selama menjalankan rangkaian ibadah, layanan transportasi yang
terjamin keamanannya, serta bimbingan ibadah yang luas cakupannya
merupakan kebutuhan mendasar dalam perjalanan ibadah ini.
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