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ABSTRAKSI 

Romy Wahyu Saputra (1602055001) 

PENGARUH BRAND IMAGE, HARGA, DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP PEMILIHAN KELOMPOK BIMBINGAN IBADAH HAJI 

DAN UMRAH (KBIHU)  PADA JEMAAH MAJELIS TAKLIM DI 

JAKARTA TIMUR. 

 

Skripsi Program Strata Satu Program studi Ekonomi Islam. Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof.DR.Hamka. 2020. Jakarta. 

 

Kata Kunci: Ibadah Umrah, Brand Image, Harga, Kualitas Pelayanan. 

Metode yang digunakan di dalam penelitian ini adalah metode survei. 

Variabel yang diteliti dalam penelitian ini adalah brand image (X1), harga (X2), 

dan kualitas pelayanan (X3), terhadap pemilihan Kelompok Bimbingan Ibadah 

Haji dan Umrah (KBIHU)(Y). Populasinya adalah jemaah majelis taklim di 

Jakarta Timur yang sudah melaksanakan ibadah umrah. Metode pengambilan 

sampel dengan metode teknik pengambilan data dengan kuesioner atau yang 

disebut dengan instrumen penelitian. Teknik pengolahan data menggunakan SPSS 

Statistics Versi 24 yaitu menggunakan uji validitas dan reliabilitas, statistic 

deskriptif, uji asumsi klasik, analisis regresi berganda, dan uji ketetapan model.  

Hasil penelitian secara parsial menunjukkan bahwa variabel brand image 

dan harga tidak berpengaruh signifkan, sedangkan variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap pemilihan Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan 

Umrah (KBIHU). Jemaah yang sudah pergi umrah menganggap bahwa brand 

image (X1) dan harga (X2) bukan menjadi faktor yang diperhatikan ketika memilih 

Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU) . Akan tetapi mereka 

menganggap faktor kualitas pelayanan (X3) yang sangat diperhatikan. Mereka 

memilih Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU) yang dapat 

memberikan kualitas pelayanan yang akan diberikan, dan para jemaah sendiri 

merasakan kualitas pelayanan yang sesuai di janjikan.  
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Secara simultan, semua variable independent brand image (X1), harga 

(X2), dan kualitas pelayanan (X3) berpengaruh secara signifikan terhadap variable 

dependent yaitu pemilihan Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah 

(KBIHU). 
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ABSTRACT 

Romy Wahyu Saputra (1602055001) 

THE INFLUENCE OF BRAND IMAGE, PRICE, AND SERVICE 

QUALITY ON THE SELECTION OF THE UMRAH WORSHIP TOUR 

ORGANIZER IN TAKLIM ASSEMBLY CONGREGATIONS IN EAST 

JAKARTA. 

The Thesis of Bachelor Degree Program. Islamic Economics Major. Economical 

and Business Faculty of Muhammadiyah Univeristy Prof. DR. HAMKA. 2020. 

Jakarta  

 

Keyword: Umrah Worship, Brand Image, Price, Service Quality. 

The method used in this research is a survey method. The variables 

examined in this study are brand image (X1), price (X2), and service quality (X3), 

on the selection of the Umrah Pilgrimage Tour Organizer (PPIU) (Y). The 

population is congregation of majelis taklim in East Jakarta who carry out the 

Umrah pilgrimage. The sampling method used was a data collection method with 

a questionnaire or what was called a research instrument. The data processing 

technique uses SPSS Statistics Version 24 using validity and reliability tests, 

descriptive statistics, classical assumptions, multiple regression analysis, and 

model determination test. 

The method used in this research is quantitative method. The sampling 

method used was a data collection technique using a questionnaire or what was 

called a research instrument. The data processing technique uses SPSS Statistics 

Version 24, namely using validity and reliability tests, descriptive statistics, 

classical assumption tests, multiple regression analysis, and model assessment. 

The results of the research partially show that the variable brand image 

and price have no significant effect, while the variable service quality has a 

significant effect on the selection of the Umrah Travel Organizer (PPIU). Pilgrims 

who have gone to Umrah think that brand image (X1) and price (X2) are not 

factors that are considered when choosing an Umrah Trip Organizer (PPIU). 
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However, they consider the service quality factor (X3) to be of great concern. 

They choose an Umrah Worship Trip Organizer (PPIU) who can provide the 

quality of service to be provided, and the congregation itself feels the quality of 

service that is promised. 

Simultaneously, all independent variables brand image (X1), price (X2), 

and service quality (X3) have a significant effect on the dependent variable, 

namely the selection of the Umrah Pilgrimage Tour Organizer (PPIU). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Pengaruh brand image..., Romy Wahyu Saputra, FEB UHAMKA, 2020.



 
 

x 
 

KATA PENGANTAR 

Assalamua’alaikum Wr. Wb. 

Alhamdulillah segala puji dan syukur penulis panjatkan kehadiran Allah 

SWT yang telah memberikan rahmat dan hidayah-Nya sehingga penulis dapat 

menyelesaikan skripsi ini serta salam dan shalawat kepada Nabi Muhammad 

SAW yang telah membawa kita ke zaman yang canggih ini. Pada kesempatan ini, 

saya penulis ingin menyampaikan ucapan terima kasih kepada: 

1. Bapak Prof. Dr. H. Gunawan Suryoputro, M.Hum., selaku rektor 

Universitas Muhammadiyah Prof. DR. Hamka. 

2. Bapak Dr. Zulpahmi S.E., M.Si., selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. Hamka. 

3. Bapak Dr. Zulpahmi S. E., M.Si selaku wakil Dekan I Fakultas Ekonomu 

dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. Hamka. 

4. Bapak Dr.Sunarta S.E., M.M., selaku Wakil Dekan II Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. Hamka. 

5. Bapak Tohirin S.H.I., M.Pd.I., selaku Wakil Dekan III Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. Hamka. 

6. Bapak Dr.Yadi Nurhayadi., M.Si., selaku Ketua Program Studi Strata I 

Ekonomi Islam Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Prof. DR. Hamka. 

7. Bapak Faozan Amar, S.Ag., MM., selaku Pembimbing I yang meluangkan 

waktu untuk membimbing dan memberikan arahan kepada penulis dalam 

penyelesaian skripsi ini. 

8. Bapak Ir. Tukirin, MM. selaku Pembimbing II yang meluangkan waktu 

untuk membimbing dan memberikan arahan kepada penulis dalam 

penyelesaian skripsi ini. 

9. Seluruh dosen pengajar di Program Ekonomi Islam Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. Hamka yang telah mengajar 

 Pengaruh brand image..., Romy Wahyu Saputra, FEB UHAMKA, 2020.



 
 

xi 
 

dan memberikan ilmu pengetahuan yang sangat bermanfaat dalam 

menyusun skripsi ini. 

10. Untuk orangtuaku, serta keluarga yang selalu memberikan semangat, serta 

memberikan dukungan secara langsung maupun tidak langsung. 

11. Keluarga Ekonomi Islam (2016) angkatan ke 2, yang selalu memberikan 

semangat, memberikan motivasi, serta memberikan arahan selama 

pengerjaan skripsi ini dilakukan. 

12. Kepada ibu Ustadzah Hj Nurlaila Thaib MA, selaku pimpinan badan 

kontak majelis taklim (BKMT) Jakarta Timur, yang menerima dan 

membantu saya dalam penyebaran kuesioner secara offline sehingga 

mendapatkan responden yang cukup banyak. 

Semoga semua bantuan yang telah diberikan dapat menjadi amal yang 

senantiasa mendapatkan ridho Allah SWT dan diberikan balasan yang berlipat 

ganda untuk semuanya. 

Dalam proses penulisan skripsi ini, penulis sadar akan banyaknya 

kekurangan dalam penulisan dan jauh dari kata kesempurnaan dan terdapat 

banyak kekurangan dan kesalahan yang peneliti tidak ketahui, oleh Karena itu 

peneliti mengharapkan adanya masukan, kritik dan saran yang bersifat 

membangun dari semua pihak untuk tercapainya penelitian yang lebih baik 

lagi. Semoga skripsi ini dapat bermanfaat khususnya bagi peneliti sendiri, 

peneliti selanjutnya dan umumnya bagi para pembaca sekalian. Terima Kasih. 

 Wassalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh... 

Jakarta,      Oktober.2020 

 Peneliti     

 

 

 

 

Romy Wahyu Saputra 

NIM.1602055001 

 

 

 

 

 Pengaruh brand image..., Romy Wahyu Saputra, FEB UHAMKA, 2020.



 
 

xii 
 

DAFTAR ISI 

HALAMAN JUDUL .............................................................................................. i 

PERNYATAAN ORISINALITAS ....................................................................... ii 

PERSETUJUAN UJIAN SKRIPSI .................................................................... iii 

PENGESAHAN SKRIPSI ................................................................................... iv 

PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH UNTUK 
KEPENTINGAN AKADEMIS ............................................................................. v 

ABSTRAKSI/INTISARI ..................................................................................... vi 

ABSTRACT ......................................................................................................... viii 

KATA PENGANTAR ............................................................................................ x 

DAFTAR ISI........………………………..……………………………….…….xii 

DAFTAR TABEL ……………………………………………………………...xvi 

DAFTAR GAMBAR ... ………………………………………………………..xvii 

BAB I PENDAHULUAN  

1.1 Latar Belakang Masalah ..................................................................................... 1 

1.2 Permasalahan.................................................................................................... 10 

1.2.1 Identifikasi Masalah ............................................................................ 10 

1.2.2 Pembatasan Masalah .......................................................................... 10 

1.2.3 Perumusan Masalah ........................................................................... 10 

1.3 Tujuan Penelitian ............................................................................................. 11 

1.4 Manfaat Penelitian ........................................................................................... 11 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Gambaran Penelitian Terdahulu ....................................................................... 13 

2.2 Telaah Pustaka ................................................................................................. 28 

2.2.1 Ibadah  Umrah ....................................................................................... 28 

2.2.1.1 Pengertian Umrah ..................................................................... 28 

2.2.1.2 Aturan Pelaksanaan Umrah ...................................................... 29 

2.2.1.3 Syarat-Syarat Umrah ................................................................. 31 

 Pengaruh brand image..., Romy Wahyu Saputra, FEB UHAMKA, 2020.



 
 

xiii 
 

2.2.2 Brand Image ........................................................................................... 32 

2.2.2.1 Pengertian Brand Image ........................................................... 32 

2.2.2.2 Tujuan dan Manfaat Brand Image ............................................ 32 

2.2.2.3 Dimensi Brand Image ................................................................ 34 

2.2.3 Harga ..................................................................................................... 35 

2.2.3.1 Pengertian Harga ...................................................................... 35 

2.2.3.2 Indikator-Indikator penetapan harga ........................................ 36 

2.2.3.3 Dimensi Harga .......................................................................... 38 

2.2.4  Kualitas Pelayanan  .............................................................................. 38 

2.2.4.1 Pengertian Kualitas Pelayanan ................................................. 38 

2.2.4.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan ......... 39 

2.2.4.3 Dimensi Pelayanan .................................................................... 40 

       2.2.5  Pemilihan Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU)   . 41 

2.3 Kerangka Pemikiran Teoritis  .......................................................................... 43 

2.4 Hipotesis Penelitian .......................................................................................... 44 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Metode Penelitian............................................................................................. 46 

3.2 Operasionalisasi Variabel ................................................................................ 47 

3.3 Populasi dan Sampel ........................................................................................ 48 

3.4 Teknik Pengumpulan Data ............................................................................... 51 

3.4.1 Tempat dan Waktu Penelitian ................................................................ 51 

3.4.2 Teknik Pengumpulan Data ..................................................................... 51 

3.5 Teknik Pengolahan dan Analisis Data ............................................................. 52 

3.5.1 Uji Instrumen Penelitian ........................................................................ 53 

3.5.1.1 Uji Validitas Data ...................................................................... 53 

3.5.1.2 Uji Reliabilitas Data .................................................................. 54 

3.5.2 Statistik Deskriptif .................................................................................. 54 

3.5.3 Analisis Regresi Linear Berganda ......................................................... 54 

3.5.3.1 Model Linear Berganda............................................................. 54 

3.5.3.2 Uji Asumsi Klasik ...................................................................... 56 

1 Uji Normalitas ........................................................................ 56 

 Pengaruh brand image..., Romy Wahyu Saputra, FEB UHAMKA, 2020.



 
 

xiv 
 

2 Uji Multikolinearitas .............................................................. 56 

3 Uji Heteroskedastisitas ........................................................... 56 

4 Uji Autokorelasi ...................................................................... 57 

3.5.3.3 Analisis Koefisien Korelasi ....................................................... 58 

3.5.3.4 Analisis Koefisien Determinasi (R2) .......................................... 60 

         3.5.3.5 Uji Hipotesis……………………….…………………………..61 

 1 Uji Parsial (Uji t) ……………………………………..…….61 

         2 Uji Simultan (Uji F)...…………………………..……………61 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian ................................................................. 63 

4.1.1 Gambaran Umum Majelis Taklim di Jakarta Timur ............................. 63 

4.1.2.Sejarah Singkat Badan Kontak Majelis Taklim ..................................... 63 

4.1.3 Profil Singkat Badan Kontak Majelis Taklim ........................................ 64 

4.1.4.Gambaran Umum Responden ................................................................ 64 

4.1.4.1 Responden Berdasarkan Kecamatan ......................................... 64 

4.1.4.2 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .................................... 65 

4.1.4.3 Responden Berdasarkan Usia ................................................... 66 

4.1.4.4 Responden Berdasarkan Tahun Keberangkatan ....................... 67 

4.2 Hasil Pengolahan Data dan Interpretasi…. ...................................................... 68 

4.2.1 Data Deskriptif Hasil Kuesioner .......................................................... .68 

4.2.1.1 Hasil Uji Validitas ..................................................................... 68 

4.2.1.2 Hasil Uji Reliabilitas ................................................................. 74 

4.2.2 Analisis Statistik Deskiriptif ................................................................... 74 

4.2.3 Analisis Regresi Linear Berganda ......................................................... 91 

4.2.3.1 Model Regresi Linear Berganda ............................................... 91 

4.2.3.2 Analisis Koefisien Korelasi  ...................................................... 92 

4.2.3.3 Hasil Uji Asumsi Klasik  ............................................................ 94 

1 Pengujian Normalitas .............................................................. 94 

2 Pengujian Multikolinearitas..................................................... 95 

3 Pengujian Heteroskedastisitas ................................................. 96 

4 Pengujian Autokorelasi ............................................................ 97 

 Pengaruh brand image..., Romy Wahyu Saputra, FEB UHAMKA, 2020.



 
 

xv 
 

5 Rangkuman Uji Asumsi Klasik ................................................. 98 

       4.2.3.4  Analisis Koefisien Determinasi ............................................... 99 

dan Adjusted R Square 

4.2.3.5  Hasil Pengujian Hipotesis ........................................................ 99 

1. Uji Parsial (Uji t) .................................................................. 99 

2 .Uji Simultan (Uji f) .............................................................. 101 

4.3 Pembahasan .................................................................................................... 102 

4.3.1 Hasil Pembahasan ............................................................................... 102 

4.3.2 Perbandingan Hasil Penelitian ........................................................... 105 

BAB V PENUTUP  

5.1 Kesimpulan ..................................................................................................... 107 

5.2 Saran-Saran ................................................................................................... 108 

DAFTAR PUSTAKA………………………………………...……...……...... 110 

LAMPIRAN-LAMPIRAN 

DATA RIWAYAT HIDUP 

 Pengaruh brand image..., Romy Wahyu Saputra, FEB UHAMKA, 2020.



 
 

xvi 
 

DAFTAR TABEL 

 

 

Nomor                                            Judul Tabel                                       Halaman 

1. Ringkasan Penelitian Terdahulu ........................................................................ 19 

2. Operasional Variabel Penelitian ......................................................................... 47 

3. Data Populasi ..................................................................................................... 50 

4. Kaidah Keputsan Durbin Watson....................................................................... 58 

5. Pedoman Interpretasi Koefisien Korelasi .......................................................... 60 

6. Domisili Kecamatan Responden ........................................................................ 65 

7. Jenis Kelamin Responden .................................................................................. 66 

8. Usia Responden .................................................................................................. 66 

9. Tahun Keberangkatan Umrah Responden ......................................................... 67 

10. Hasil Uji Validitas Variabel Brand Image (X1) ............................................... 69 

11. Hasil Uji Validitas Variabel Harga (X2) .......................................................... 70 

12. Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X3) ..................................... 71 

13. Hasil Uji Validitas Variabel Pemilihan Penyelenggara ................................... 72 

      Perjalanan Ibadah Umum (PPIU) (Y) 

14. Hasil Uji Reliabilitas  ....................................................................................... 74 

15. Hasil Jawaban Kuesioner Responden Brand Image (X1) ................................ 75 

16. Hasil Jawaban Kuesioner Responden Harga (X2) ............................................ 79 

17. Hasil Jawaban Kuesioner Responden Kualitas Pelayanan (X3) ....................... 82 

18. Hasil Jawaban Kuesioner Responden Pemilihan Penyelenggara..................... 86 

     Perjalanan Ibadah Umrah (PPIU) (Y) 

19. Hasil Analisis Deskriptif  ................................................................................. 90 

20. Hasil Analisis Liniear Berganda  ..................................................................... 91 

21. Hasil Analisis Koefisien Korelasi .................................................................... 93 

22. Hasil Uji Multikoliniearitas  ............................................................................ 96 

23. Hasil Uji Autokorelasi  .................................................................................... 98 

 Pengaruh brand image..., Romy Wahyu Saputra, FEB UHAMKA, 2020.



 
 

xvii 
 

24. Hasil Uji Simultan (Uji F)  ............................................................................. 101 

25. Perbandingan Hasil Penelitian  ...................................................................... 105  

 Pengaruh brand image..., Romy Wahyu Saputra, FEB UHAMKA, 2020.



 
 

xviii 
 

DAFTAR GAMBAR 

Nomor                                         Judul Gambar                                      Halaman 

1 Diagram Kerangka Pemikiran Teoritis………………………………….43 

2 Hasil Uji Normalitas…………………………………………………….95 

3 Hasil Uji Heteroskedastisitas……………………………………………97

 Pengaruh brand image..., Romy Wahyu Saputra, FEB UHAMKA, 2020.



 
 

1 
 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Saat ini banyak biro travel perjalanan yang menawarkan berbagai destinasi 

dengan harga murah dengan memberi pelayanan berkualitas. Berbagai biro travel 

perjalanan yang menawarkan berbagai macam sesuai destinasi yang di inginkan 

oleh masyarakat, seperti untuk perjalanan untuk liburan semata dan perjalanan 

religi. Untuk perjalanan liburan, para biro travel menawarkan destinasi yang 

beragam seperti ke pulau, ke gunung, bahkan liburan ke luar negeri. Tentunya biro 

travel menawarkan paket perjalanan yang menggiurkan bagi masyarakat dan 

tentunya dengan kualitas pelayanan yang diberikan sangat baik. 

Sedangkan perjalanan religi meliputi ziarah ke makam para ulama dan 

tentunya perjalanan ke tanah suci mekah. Perjalanan ke tanah suci mekah tentunya 

sangat diinginkan oleh seluruh masyarakat Indonesia yang beragama Islam. Sebab 

perjalanan ke tanah suci mekah termasuk rukun Islam ke 5 yaitu pergi haji. Haji 

merupakan kewajiban yang harus dilaksanakan bagi kaum muslimin yang mampu 

secara materi maupun non materi. Tentu berdosa bila ada seseorang yang mampu 

secara materi, namun tidak melaksanakan kewajibannya tersebut. Kewajiban 

dalam pelaksanaan ibadah haji tentu hanya satu kali dalam seumur hidup. 

Selain pelaksanaan haji, ada pula ibadah umrah. Yang membedakan 

ibadah haji dengan umrah mulai dari niat, waktu pelaksanaan, rukun, serta durasi 
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pelaksanaan. Tentunya umrah ini bisa dilaksanakan kapan pun tanpa mengikuti 

tanggalan. Sedangkan ibadah haji dilaksanakan saat bulan dzulhijjah tepat pada 

tanggal 8-12 dibulan tersebut. Namun pelaksanaan ibadah umrah ini bersifat 

sunah, sehingga tidak diwajibkan pelaksanaannya. Dan dapat dilaksanakan 

berkali-kali jika mampu. 

Setiap tahunnya, kerajaan Saudi Arabia memberikan kuota bagi setiap 

negara bila warga nya ingin melaksanakan ibadah haji. Indonesia sebagai salah 

satu negara dengan penduduk mayoritas beragama Islam tentunya mendapatkan 

kuota haji yang banyak. Bahkan tiap tahun nya pemerintah Indonesia terus 

berupaya dengan mengajukan permintaan kuota kepada kerjasaan Saudi Arabia 

agar dapat menambah kuota haji untuk warga Indonesia.  

Sebab tiap tahunnya, banyak masyarakat yang mengajukan pelaksanaan 

ibadah haji. Faktor keterbatasan kuota, mengakibatkan banyak masyarakat yang 

menunda keberangkatan. Sehingga pemerintah Indonesia dan Kementrian Agama 

menyiapkan daftar tunggu atau waiting list keberangkatan untuk warga yang ingin 

melaksanakan ibadah haji. Berdasarkan data yang diperoleh dari berbagai sumber 

berita online, menyatakan bahwa Kementrian Agama memberikan infromasi 

kuota haji tahun 2017 sebesar 211.000 jiwa, dan mengalami peningkatan di 2018 

menjadi 221.000 jiwa, setiap tahunnya meningkat sebesar 10.000 jiwa. Sedangkan 

jumlah jemaah umrah pada tahun 2018 mencapai 1.050.000 jiwa, dan tentunya 

akan mengalami peningkatan di tahun selanjutnya.  

Dengan jumlah peminat ibadah umrah yang banyak dan naik tiap 

tahunnya, maka dapat dijadikan sebagai salah satu sumber ekonomi yang 
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menjanjikan bagi swasta atau pun negeri. Menurut pengamat ekonom syariah 

Affan Rangkuti, sebagai mana yang dikutip melalui tirto.id, menyatakan bahwa 

dengan adanya umrah dapat menghasilkan pendapatan negara mencapai Rp 7,2 

triliun bahkan bisa mencapai 2 sampai 3 kali lipat. Selain itu negara juga 

memperoleh pendapatan dari setiap penyedia travel. Dan menguntungkan juga 

bagi sektor swasta seperti penyedia travel, penyedia transportasi udara dan darat, 

penginapan selama ibadah, penyedia makan (catering) serta akomodasi lainnya. 

Serta keuntungan yang diterima Saudi Arabia dengan adanya kegiatan umrah ini. 

Para masyarakat atau jemaah yang ingin melaksanakan kegiatan ibadah 

umrah ini pun memilih waktu yang tepat. Ada jemaah yang mempunyai uang 

berlebih dan tidak ada kesibukan, maka kapan pun bisa dilaksanakan. Ada jemaah 

yang mempunyai uang namun mempunyai kesibukkan bekerja, maka akan 

memilih waktu disaat libur cuti. Serta ada jemaah yang berjuang untuk 

mengumpulkan biaya dalam waktu yang cukup lama. Tentu sangat besar 

keinginan masyarakat untuk melaksanakan ibadah haji atau pun umrah, akan 

tetapi banyak yang tidak didukung secara materi. 

Sudah banyak travel perjalanan haji dan umrah yang ada di Indonesia. 

Dengan banyak nya Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU), 

tentunya masyarakat menjadi lebih mudah memilih agensi yang memberikan 

penawaran paket murah dan pelayanan yang baik. Akan tetapi ada saja Kelompok 

Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU) yang yang memiliki niat tidak baik 

terhadap masyarakat dengan iming-iming paket murah dan pelayanan terbaik, 

selain itu memasang foto para public figure terkenal pada brosurnya agar 
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dipercaya oleh masyarakat. Akan tetapi agensi tersebut membawa kabur dana 

masyarakat yang ingin pergi ke tanah suci mekah. Sebab sudah banyak kasus di 

Indonesia, para pemilik agensi membawa kabur uang jemaah dan untuk 

kepentingan pribadi. 

Seperti kasus penipuan yang sempat menghebohkan tanah air, yaitu 

penipuan yang dilakukan oleh perusahaan penyelenggara “First Travel”. Awalnya 

perusahaan penyelenggara tersebut menyediakan perjalanan sekedar destinasti 

liburan wisata, akan tetapi melebarkan sayapnya menjadi penyelenggara ibadah 

umrah. Sebagaimana yang saya kutip melalui jejaring berita online 

https://www.kompas.com/, dijelaskan bahwa pada juli tahun 2017 kegiatan 

penyelenggara “First Travel” diberhentikan oleh Satgas Waspada Investasi 

setelah ditelusuri ternyata tidak memiliki izin usaha. 

Selain tidak memiliki izin usaha, ternyata untuk merayu para calon 

jemaah, pihak “First Travel” menawarkan promo sebesar Rp 14,3 juta, sebanyak 

63.000 calon jemaah gagal diberangkatkan ke tanah suci, dan total kerugian 

mencapati Rp 905,33 miliar. Cara yang dilakukan adalah dengan membuka 

cabang di beberapa kota besar di Indonesia, lalu menyebarkan informasi melalui 

media sosia dan brosur, selain itu memberangkatkan sejumlah publik figur untuk 

meyakinkan para calon jemaah untuk mendaftar di perusahaan tersebut. Dengan 

kejadian tersebut masing-masing dari pemilik “First Travel” dikenakan hukuman 

penjara 18 & 20 tahun penjara.  

Maka dengan ini agar para calon jemaah untuk tidak tergiur dengan biaya 

yang begitu murah, karena kemungkinan tidak akan jadi diberangkatkan ke tanah 
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suci mekkah. Terlebih lagi Kementrian Agama, memberikan batas biaya 

pemberangkatan untuk melakukan ibadah umrah minimal sekitar Rp 20juta. 

Brand Image atau Citra Merek merupakan salah satu aspek yang 

diperhatikan oleh setiap konsumen sebelum mengunakan produk barang/jasa dari 

perusahaan tersebut. Citra merek (brand image) sebagai seperangkat keyakinan, 

ide, dan kesan yang dimiliki oleh seseorang terhadap suatu merek (Simamora, 

2004). Dalam benak konsumen akan timbul kepercayaan pada sebuah merek dan 

informasi baru yang dipikirkan dalam menentukan pembelian (Mowen, John C., 

Minor., 2002). Setiap masyarakat yang ingin menggunakan jasa Kelompok 

Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU) tentunya mempunyai rencana 

sebelum menggunakan jasa agensi tersebut. Masyarakat akan mencari informasi 

detail dari citra merek perusahaan tersebut. Seperti sudah dikenal masyarakat luas, 

mempunyai penilaian positif. 

Agar travel haji dan umrah tersebut diminati oleh masyarakat, tentu saja 

para Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU) harus mempunyai 

brand image yang baik. Salah satunya dengan menjadikan para public figure 

sebagai daya tarik dan dapat dipercaya oleh masyarakat luas. Atau bahkan para 

tokoh public figure tersebut yang mempunyai agensi travel haji dan umrah.  Hal 

tersebut tentu berpengaruh kepada masyarakat dalam memilih agensi travel yang 

sudah mempunyai brand image yang dikenal oleh masyarakat luas.  

Aspek berikut merupakan kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan menjadi 

aspek yang menjadi pertimbangan masyarakat sebelum memilih Kelompok 

Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU). Dan tentu nya masyarakat akan 
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membuat perbandingan antara agensi yang satu dengan yang lainnya terkait 

pelayanan yang diberikan. Kualitas pelayanan yang diharapkan seperti fasilitas 

kantor agensi, fasilitas penginapan selama beribadah di mekah, sikap para 

karyawan dalam memberikan informasi dan membantu jemaah selama beribadah, 

tentunya akan membuat masyarakat yang beribadah semakin terbantu dan menjadi 

nyaman melaksanakannya. 

“Kualitas pelayanan adalah suatu cara kerja perusahaan yang berusaha 

mengadakan perbaikan mutu secara terus-menerus terhadap proses, produk dan 

service yang dihasilkan perusahaan (Alma, 2007). “Kualitas pelayanan merupakan 

upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 

penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. “Terdapat 5 aspek 

penting yang harus diperhattikan dalam kualitas jasa pelayanan, yaitu Bukti Fisik 

(tangible), Kehandalan (reliability), Daya Tanggap (responsiveness), Jaminan 

(assurance) dan Empati (empathy) (Tjiptono, 2009). 

Harga merupakan sebuah besaran biaya yang ditetapkan oleh setiap 

perusahaan penyedia barang atau jasa yang sudah di hitung etimasi keseluruhan 

disertakan keuntungan. Sedangkan harga pada, merupakan besaran nilai yang 

ditetapkan oleh penyedia jasa bagi masyarakat yang ingin melaksanakan ibadah 

umrah. Harga tersebut sudah termasuk transport pesawat, penginapan, 

pembimbing, makan, buku panduan, air zam-zam dan lain sebagainya sesuai 

kebijakan Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU). Selain itu, 

dari harga yang sudah ditetapkan setiap agensi tersebut, terdapat perjalanan wisata 

tambahan selain ibadah ke kota mekah. Setiap agensi menyediakan berbagai paket 
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harga ibadah umrah ditambah wisata tambahan sesuai kemampuan dan keinginan 

setiap jemaah. 

Menurut (Kotler & Keller, 2008) istilah harga dapat diartikan sebagai 

sejumlah uang yang dibebankan untuk sebuah produk atau jasa atau jumlah nilai 

konsumen dalam pertukaran untuk mendapatkan manfaat dan memiliki atau 

menggunakan produk atau jasa. Dari penjelasan tersebut, harga yang dibayarkan 

oleh pengguna jasa atau pembeli sudah termasuk pelayanan yang diberikan oleh 

penyedia dan mengambil keuntungan dari pemberian jasa tersebut. Harga yang 

dibayarkan akan sesuai dengan kualitas pelayanan yang diberikan. 

Berdasarkan penelitian (Aminah, 2019), dengan judul penelitttian “Faktor-

Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Menjadi Jemaah Umrah PT. Annajwa 

Islamic Tour And Travel Medan”, menyatakan bahwa variabel harga, kualitas 

pelayanan, dan citra merek secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian di PT Annajwa Islamic Tour And Travel Medan. 

“Menurut penelitian (Setyowati & Chulaifi, 2018) dengan judul penelitian 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga Dan Kepercayaan Terhadap 

Kepuasan Konsumen Jasa Travel Umrah dan Haji Pada Pt. Sebariz Warna Berkah 

Di Surabaya”. Hasil menunjukan Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh signifikan 

terhadap variabel Kepuasan Konsumen (Y). Variabel Persepsi Harga (X2) tidak 

berpengaruh signifikan terhadap variabel Kepuasan Konsumen (Y). Dan variabel 

Kepercayaan (X3) tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel Kepuasan 

Konsumen (Y).” 

 Pengaruh brand image..., Romy Wahyu Saputra, FEB UHAMKA, 2020.



8 
 

 
 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh (Mubarok, 2019) dengan judul 

penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Keputusan 

Pembelian Paket Umrah di Anita Wisata Surabaya” menyatakan bahwa variabel 

bebas kualitas pelayanan dan harga secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

variable keputusan pembelian paket umroh di Anita Wisata. 

“Hal ini sejalan dengan penelitian (Bahaswan, 2018) dengan judul 

penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Promosi, dan Citra Merek 

terhadap Kepuasan Konsumen Saudaraku Tour dan Travel Umrah Haji di 

Malang””menyatakan variabel kualitas pelayanan, variabel harga, variabel 

promosi, variabel citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan, harga, promosi, dan citra merek secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.” 

“Akan tetapi menurut penelitian yang dilakukan oleh (Fakhriana, 2016) 

dengan judul penelitian “Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Keputusan Menjadi 

Jemaah Umrah PT. Arwaniyyah Tour dan Travel di Kudus, Jawa Tengah”” 

menyatakan bahwa variabel X yaitu variabel harga, promosi, pelayanan, brand 

dan fasilitas secara (simultan) berpengaruh positif signifikan terhadap variabel 

keputusan pembelian. Sedangkan menurut hasil pengujian parsial (uji t), hanya 

variabel brand dan fasilitas yang berpengaruh positif signifikan terhadap 

keputusan pembelian. Sedangkan variabel lainnya yaitu variabel harga, promosi, 

dan pelayanan tidak berpengaruh positif signifikan terhadap variabel Y.” 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Ghani et al., 2019), dengan 

judul penelitian “Peran Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Loyalitas 
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Konsumen Pengguna Jasa PT. Nuansa Cerita Pesona Nuansa Ceria Pesona Tour 

& Travel di Sumbawa Besar”, menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh tetapi tidak signifikan terhadap variabel terikat (Y). Sedangkan 

variabel harga berpengaruh signifikan terhadap variabel “Loyalitas Konsumen 

Pengguna Jasa PT. Nuansa Cerita Pesona Nuansa Ceria Pesona Tour & Travel di 

Sumbawa Besar”. 

Banyaknya faktor-faktor yang mempengaruhi masyarakat dalam pemilihan 

Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU). Akan tetapi peneliti 

hanya akan meneliti 3 faktor yang mempengaruhi masyarakat dalam pemilihan 

Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU). Faktor brand image 

(X1), harga (X2), dan kualitas pelayanan (X3) sebagai variable independennya. 

Sedangkan pemilihan Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU) 

sebagai variable dependennya. Peneliti ingin mengetahui seberapa pengaruh 

brand image yang dimiliki oleh setiap Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan 

Umrah (KBIHU) serta kualitas pelayanan yang diberikan terhadap pemilihan 

Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU).  

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dalam bentuk skripsi dengan judul “Pengaruh Brand 

Image, Harga, dan Kualitas Pelayanan terhadap Pemilihan Kelompok 

Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah Pada Jemaah Majelis Taklim di Jakarta 

Timur”. 
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1.2 Permasalahan 

1.2.1 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah sebagaimana yang telah diuraikan di atas, 

maka dapat dilakukan identifikasi permasalahan sebagai berikut:  

1. Apakah brand image berpengaruh terhadap pemilihan Kelompok 

Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU)? 

2. Apakah harga berpengaruh terhadap pemilihan Kelompok Bimbingan 

Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU)? 

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap pemilihan Kelompok 

Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU)? 

4. Apakah brand image, harga, kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

pemilihan Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU)? 

1.2.2 Pembatasan Masalah 

Di dalam penelitian ini terdapat pembatasan-pembatasan agar menghindari 

pembahasan menjadi terlalu luas, penelitian menjadi lebih terarah dan lebih 

terfokus pada suatu bahasan yang sudah di tetapkan. Peneliti hanya akan 

membahas brand image, harga, dan kualitas pelayanan sebagai variable 

independen dan pemilihan Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah 

(KBIHU) sebagai variable dependen.  

1.2.3 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang, identifikasi, dan latar belakang masalah di atas maka 

dapat dirumuskan permasalahannya, yaitu sebagai berikut: Bagaimanakah 
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pengaruh brand image, harga, dan kualitas pelayanan terhadap pemilihan 

Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU).  

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini, yaitu: 

1. Untuk menguji pengaruh secara parsial brand image terhadap pemilihan 

Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU). 

2. Untuk menguji pengaruh secara parsial harga terhadap pemilihan 

Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU). 

3. Untuk menguji pengaruh secara parsial kualitas pelayanan terhadap 

pemilihan Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU). 

4. Untuk menguji pengaruh secaara simultan brand image, harga, dan 

kualitas pelayanan terhadap pemilihan Kelompok Bimbingan Ibadah Haji 

dan Umrah (KBIHU). 

1.4 Manfaat Penelitian 

Setelah mengetahui tujuan dari penelitian maka diharapkan penelitian ini dapat 

berguna bagi kalangan sebagai berikut:  

1. Secara Teoritis  

Penelitian ini dapat digunakan sebagai sumber pengetahuan atau kajian dalam 

bidang ekonomi dan jasa layanan, khususnya mengenai pengaruh brand image 

dan kualitas pelayanan terhadap pemilihan Kelompok Bimbingan Ibadah Haji 

dan Umrah (KBIHU). 
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2. Secara Praktis. 

a. Bagi Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU), pemilik 

Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU) dapat 

menggunakan hasil penelitian ini sebagai sumber informasi untuk 

mempunyai brand image yang baik agar dapat di ingat oleh 

masyarakat luas serta memberikan pelayanan berkualitas agar menjadi 

penilaian positif dari konsumen. Dan memberi paket harga yang 

menarik agar menjadi daya tarik untuk konsumen. 

b. Bagi Akademik, para pembaca maupun mahasiswa dapat menjadikan 

hasil penelitian ini sebagai sumber pengetahuan maupun kajian 

mengenai pengaruh brand image, harga dan kualitas pelayanan 

terhadap pemilihan Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah 

(KBIHU). 

c. Bagi Peneliti Selanjutnya, Peneliti selanjutnya agar dapat menjadikan 

penelitian ini menjadi refrensi dan acuan untuk penelitian selanjutnya 

serta menciptakan hasil penelitian yang lebih variatif. 
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