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ABSTRAK 

Indonesia adalah salah satu negara dimana mayoritas penduduknya memeluk agama Islam. Hal ini 

menyebabkan Indonesia memiliki permintaan yang besar akan penyelenggaraan Haji dan Umrah. 

Untuk memenuhi permintaan tersebut hadirlah biro perjalanan Haji dan Umrah yang menawarkan jasa 

kemudahan serta fasilitas yang menunjang konsumen untuk melaksanakan Ibadah Haji maupun 

Umrah ke Tanah Suci, Mekkah.   

SSA Travel merupakan biro perjalanan Haji dan Umrah di Kota Bandung yang mulai 

beroperasi pada tahun 2013.  Sejak mulai beroperasi penjualan paket Umrah mengalami peningkatan 

setiap tahunnya, namun menginjak tahun 2015 hingga tahun 2016 penjualan paket Umrah tidak 

mengalami kenaikkan sesuai dengan target penjualan. Suatu perusahaan harus dapat menganalisa 

kebutuhan dan keinginan konsumen serta kemampuan untuk memonitor situasi lingkungan yang 

dihadapinya untuk menjaga kelangsungan hidup perusahaan. Salah satunya dengan cara menerapkan 

bauran pemasaran yang tepat bagi perusahaan. Dalam penelitian ini penulis juga mengambil Safari 

Suci sebagai perusahaan yang sudah lebih dahulu berdiri untuk mengetahui penerapan bauran 

pemasaran yang dilakukan perusahaan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana niat 

rekomendasi konsumen SSA Travel dan Safari Suci yang didapatkan dari persepsi konsumen pada 

bauran pemasaran.  

Variabel dalam penelitian ini adalah bauran pemasaran sebagai variabel bebas, kepuasan 

sebagai variabel intervening, dan niat rekomendasi sebagai variabel terikatnya. Penulis membagikan 

kuesioner kepada 330 responden yang terdiri dari 165 konsumen SSA Travel dan 165 konsumen 

Safari Suci dengan menggunakan teknik non-probability sampling dengan purposive sampling. Data 

yang didapatkan dari responden kemudian diolah dengan menggunakan analisa deskriptif untuk 

mengetahui persepsi konsumen mengenai pernyataan yang diajukan serta regresi linier berganda 

untuk mengetahui bagaimana pengaruh variabel bebas terhadap variabel intervening dan regresi linier 

sederhana untuk mengetahui bagaimana pengaruh variabel intervening terhadap variabel terikatnya.  

Hasil analisa yang dilakukan menunjukkan bahwa persepsi konsumen kepada kedua 

perusahaan sudah baik terhadap dimensi product, price, place, promotion, people, process dan 

physical evidence. Dari hasil analisis yang dilakukan terdapat pengaruh secara bersama-sama antara 

variabel bauran pemasaran terhadap kepuasan konsumen dan terdapat pengaruh antara kepuasan 

konsumen dengan niat rekomendasi. Saran dari penulis secara keseluruhan untuk SSA Travel adalah 

penambahan variasi produk Umrah dan mengoptimalkan penggunaan media sosial serta website 

perusahaan untuk menjangkau pasar yang lebih luas. Sedangkan untuk Safari Suci adalah 

mempertahankan konsistensi pelayanan yang sudah diberikan untuk menjaga kepuasan konsumen 

tetap tinggi agar sukarela merekomendasikan perusahaan kepada orang lain serta membuat promosi 

potongan harga secara berkala untuk menarik konsumen baru.  

Kata Kunci: persepsi, bauran pemasaran, kepuasan, niat rekomendasi  
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BAB 1 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang Penelitian  

Haji adalah rukun Islam yang kelima setelah syahadat, salat, zakat dan puasa. 

Menunaikan ibadah haji adalah bentuk ritual tahunan yang dilaksanakan umat Islam 

sedunia yang mampu secara fisik maupun finansial dengan berkunjung dan 

melaksanakan beberapa kegiatan keagamaan di Arab Saudi pada waktu tertentu. 

Umrah adalah salah satu kegiatan ibadah dalam agama Islam yang ritual ibadahnya 

hampir serupa dengan ibadah haji, namun dapat dilakukan kapan saja.   

Indonesia adalah salah satu negara dimana mayoritas penduduknya memeluk 

agama Islam. Data hasil sensus 2010 badan pusat statistik Indonesia menyebutkan 

87,18% atau 207 176 162 dari 237.641.326 penduduk Indonesia adalah penganut 

Agama Islam. 
1 

Angka yang cukup besar ini yang menjadikan Indonesia memiliki 

permintaan yang besar akan biro penyelenggara perjalanan Haji dan Umrah.  

Biro perjalanan haji dan umrah adalah usaha yang menawarkan jasa untuk membantu 

Umat Islam di Indonesia menjalankan rukun Islam yang kelima. Memberikan 

kemudahan dan fasilitas yang menunjang para jama’ah untuk melaksanakan ritual 

ibadah sesuai dengan ajaran Agama Islam.  

Di Kota Bandung sendiri sudah banyak agen perjalanan yang menyediakan 

jasa ibadah haji dan umrah ke Tanah Suci, Mekkah. Diantaranya Percikan Iman, 

Qiblat Tour, Safari Suci, Khalifah Tour, Mega Citra, Binar Tour dan lain sebagainya.  

Masing-masing biro perjalanan memiliki segmentasi yang beragam, membuat 

fasilitas dan harga yang ditawarkan juga ikut beragam.  

PT Suka Silihasih atau lebih dikenal dengan SSA Travel adalah salah satu 

biro perjalanan haji dan umrah yang berdiri sejak tahun 2012 dan mulai beroperasi 

pada tahun 2013. Dengan menyasar pasar golongan ekonomi menengah ke atas, 

membuat fokus penjualan perusahaan terletak pada high service haji dan umrah.  

Sejak mulai beroperasi penjualan paket Umrah mengalami peningkatan setiap 

tahunnya, namun menginjak tahun 2015 hingga tahun 2016 penjualan paket Umrah 

tidak mengalami kenaikkan sesuai dengan target penjualan.  
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Tabel 1. 1  

Data Penjualan Umrah SSA Travel 

Data Pertumbuhan Penjualan Umrah SSA Travel  

Tahun % 

2013 - 2014 26,7 

2014 - 2015  41 

2015 - 2016  13,4 

     Sumber : Data Perusahaan SSA Travel 

Untuk mendorong penjualan perusahaan melakukan kerjasama promosi dengan 

media cetak serta melakukan promosi di beberapa Majelis Taklim di kota Bandung, 

seperti di Masjid Isiqamah dan Pusa Dakwah Islam (PUSDAI). Perusahaan juga 

sudah mulai membenahi sarana teknologi serta sumber daya manusia untuk 

mendukung dan mengelola promosi melalui media digital, seperti website resmi 

perusahaan dan media sosial yang banyak digunakan masyarakat (Instagram, Twitter 

dan Facebook). Namun sejak promosi mulai dilakukan hingga saat ini tidak 

memberikan dampak kenaikkan penjualan yang signifikan.  

Suatu perusahaan harus dapat menganalisa kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta kemampuan untuk memonitor situasi lingkungan yang dihadapinya 

untuk menjaga kelangsungan hidup perusahaan. Salah satunya dengan cara 

menerapkan bauran pemasaran yang tepat bagi perusahaan. Bauran pemasaran yang 

tepat dapat membantu perusahaan dalam melihat faktor mana yang paling 

mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen. Hal ini didapat perusahaan melalui 

persepsi terhadap bauran pemasaran menurut pelanggan yang dapat digunakan untuk 

memperbaiki kinerja perusahaan. Maka dari itu penting bagi perusahaan untuk 

memperhatikan bauran pemasaran, agar meningkatkan jumlah konsumen serta 

mempetahankan hubungan jangka panjang dengan pelanggan. 

Berdasarkan uraian di atas penulis melakukan pengamatan serta wawancara 

dengan  PT Armada Safari Suci, dimana perusahaan ini memiliki daya saing yang 

kuat di pasar. Hal ini dilakukan untuk mengetahui dimanakah letak perbedaan bauran 

pemasaran yang dilakukan oleh SSA Travel dan Armada Safari Suci.  
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PT Armada Safari Suci adalah agen perjalanan Haji dan Umroh di Kota 

Bandung yang sudah berdiri sejak tahun 1988 oleh Prof. Dr. H. Miftah Faridl. 

Perusahaan ini menyediakan jasa travel Haji dan Umrah untuk konsumen golongan 

menengah ke atas. Perusahaan ini setiap tahunnya memberangkatkan lebih dari 1000 

orang, hingga tahun 2016 tercatat PT Armada Safari Suci sudah memiliki lebih dari 

23.000 konsumen. 

Perusahaan ini menyediakan berbagai program untuk memenuhi kebutuhan 

konsumennya dimulai dari paket Umrah reguler hingga Umrah plus, dimana 

konsumen akan dibawa mengelilingi Istanbul, Turki, bahkan higga ke Eropa. Selain 

itu PT Armada Safari Suci juga memiliki program Umrah Milad dan Ramadhan 

dimana konsumen mendapatkan harga lebih murah dibandingkan Umrah Reguler. 

Dilengkapi dengan tenaga kerja profesional untuk membantu melayani konsumen 

yang pada setiap dua tahun sekali diberikan pelatihan mengenai tata cara melayani 

jamaah serta pengetahuan mengenai Ibadah Umrah.  

Selain menyediakan berbagai paket Umrah yang menarik, PT Armada Safari 

Suci juga melakukan kerja sama dengan kelompok pengajian di Masjid besar Kota 

Bandung seperti Masjid Istiqamah dan Masjid Raya Kota Bandung agar anggota 

pengajian melakukan ibadah Umrah bersama Safari Suci. PT Armada Safari Suci 

juga giat dalam melakukan kegiatan promosi pada acara Travel Fair di Kota 

Bandung untuk memperluas jangkauan konsumennya.  

Kegiatan promosi juga dilakukan melalui media cetak seperti koran PR dan 

Tribun Jabar serta membuat website perusahaan dimana konsumen dapat mengakses 

informasi lengkap serta melakukan reservasi hingga live chat dengan karyawan 

perusahaan bila ada pertanyaan lebih lanjut. Usaha untuk memperbesar nama PT 

Armada Safari Suci juga dilakukan dengan cara mengadakan kontrak dengan Bank 

BJB serta menjadi official partner klub sepak bola PERSIB pada tahun 2014. Hal 

tersebut menjadikan PT Armada Safari Suci adalah biro perjalanan Haji dan Umrah 

yang banyak diminati oleh kaum Muslim di Kota Bandung. PT Armada Safari Suci 

berlokasi di Jalan Citarum No 11, letaknya persis di depan Masjid Istiqamah 

Bandung. Memiliki kantor cabang di Kota Jakarta, Bogor serta Tasikmalaya.  

Penulis menyimpulkan bahwa terdapat perbedaan pada bauran pemasaran 

yang dilakukan oleh SSA Travel dengan Armada Safari Suci. Diantaranya adalah 
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kemudahan konsumen dalam melakukan reservasi, dimana SSA Travel tidak dapat 

melayani reservasi online atau via telepon. SSA Travel hanya memiliki satu program 

umrah dengan harga yang sama yaitu US $1900 sedangkan PT Armada Safari Suci 

memiliki beragam program umrah dengan tambahan destinasi. SSA Travel tidak 

memiliki kantor perwakilan di luar Kota Bandung dan tidak memiliki tenaga kerja 

yang profesional di bidang Umrah. Selain itu SSA Travel tidak melakukan promosi 

melalui media cetak, perusahaan ini hanya mengandalkan media sosial dan banner 

yang dipasang dekat dengan lokasi kantor. SSA Travel juga tidak pernah melakukan 

pembinaan hubungan dengan konsumen yang sudah pernah menggunakan jasa 

mereka, dimana di Safari Suci sering mengadakan temu alumni jamaah atau 

pengajian sederhana Sehingga SSA Travel tidak mengetahui apakah konsumen sudah 

puas dengan layanan yang diberikan dan bagaimana mereka bisa memperbaiki 

kekurangan di mata konsumennya.  

Hal tersebut dapat menjadi salah satu faktor penyebab lemahnya daya saing 

yang dimiliki SSA Travel. Sehingga penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul “Analisis Pengaruh Persepsi Konsumen pada Bauran Pemasaran 

terhadap Niat Rekomendasi Konsumen SSA Travel dan Safari Suci di Kota 

Bandung”  

1.2 Identifikasi Masalah  

1. Bagaimana persepsi konsumen atas kinerja bauran pemasaran SSA Travel 

dan Safari Suci?  

2. Bagaimana kepuasan konsumen terhadap SSA Travel dan Safari Suci? 

3. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen atas bauran pemasaran SSA Travel 

dan Safari Suci terhadap kepuasan konsumen?  

4. Apakah kepuasan konsumen mempengaruhi niat rekomendasi konsumen SSA 

Travel dan Safari Suci? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Mengetahui bagaimana persepsi konsumen atas bauran pemasaran SSA 

Travel dan Safari Suci.  

2. Mengetahui kepuasan konsumen terhadap SSA Travel dan Safari Suci 



5 

 

3. Mengetahui pengaruh persepsi konsumen atas bauran pemasaran SSA Travel 

dan Safari Suci terhadap kepuasan konsumen 

4. Mengetahui kepuasan konsumen mempengaruhi niat rekomendasi konsumen 

SSA Travel dan Safari Suci 

1.4 Manfaat Penelitian  

1. Pengembangan ilmu pengetahuan dan teori   

Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan teori marketing mix terhadap niat rekomendasi yang sudah 

dipelajari sesuai dengan perbandingan kondisi yang ada di lapangan.  

2. Implikasi terhadap praktek  

Penelitian ini diharapkan agar mampu memberikan inspirasi dan sumbangan 

pemikiran bagi perusahaan, serta memberikan sumber informasi dan menjadi 

bahan pustaka yang berguna dalam membantu pengambilan keputusan yang 

berhubungan dengan bauran pemasaran.  

1.5 Kerangka Penelitian  

Untuk dapat bertahan dalam persaingan yang semakin ketat, perusahaan harus 

mampu memproduksi atau menghasilkan produk atau jasa yang sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginan konsumen, serta harus memiliki competitive advantage. 

Perusahaan jasa penyedia jasa Haji dan Umrah misalnya, dapat memiliki competitive 

advantage berupa penerapan bauran pemasaran yang baik kepada pelanggannya.  

SSA Travel dan Safari Suci merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa, 

sehingga bauran pemasaran yang digunakan bukan hanya 4P (Product, Price, 

Promotion, Place) namun 7P (Product, Price, Promotion, Place, Physical Evidence, 

People, Process).  Menurut Booms dan Bitner (1981), marketing mix bagi jasa 

adalah:  

1. Product : segala sesuatu yang ditawarkan ke pasar untuk memuaskan 

kebutuhan dan keinginan (physical goods, services, experiences, events, 

persons, places, properties, organization, information, ideas)  

2. Price (harga) : sejumlah uang yang dibayar konsumen untuk memperoleh 

produk yang diinginkannya  
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3. Place (lokasi) : aktivitas perusahaan dalam merencanakan dan melaksanakan 

program penyaluran produk melalui saluran distribusi yang tepat, agar produk 

tersebut tersedia dan dapat diperoleh konsumen pada tempat dan waktu yang 

tepat serta jumlah yang diinginkan  

4. Promotion : aktivitas – aktivitas yang dilakukan untuk mengkomunikasikan 

segala sesuatu tentang produk, juga untuk mempengaruhi keputusan 

pembelian 

5. People (karyawan) : semua orang yang berperan dalam penyampaian jasa dan 

memperngaruhi persepsi pembeli yaitu karyawan perusahaan, pelanggan, dan 

pelanggan lain dalam lingkungan jasa  

6. Physical Evidence (bukti fisik) : sarana penunjang penyelenggaraan jasa yang 

berbentuk benda nyata untuk menciptakan susasana yang mendukung agar 

terjadi pembelian juga menimubulkan image dalam benak pelanggan 

7. Process : bagaimana barang dan jasa tersebut disampaikan kepada konsumen 

sehingga konsumen dapat menilai jasa yang diberikan dari proses ini 

Kualitas yang baik dalam bauran pemasaran akan memberikan kepuasan bagi 

pelanggan, dimana konsumen dengan sendirinya akan melakukan rekomendasi 

kepada orang lain. Kepuasan menurut Kotler dan Armstrong (2012:32) adalah sejauh 

mana anggapan kinerja produk memenuhi harapan pembeli. Bila kinerja produk lebih 

rendah ketimbang harapan pelanggan, maka pembelinya merasa puas atau amat 

gembira.  

Menurut Zeithaml dan Bitner (2000:75) definisi kepuasan adalah respon atau 

tanggapan konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan. Kepuasan merupakan 

penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu sendiri, 

yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan 

kebutuhan konsumsi konsumen. 

(Lovelock, 2005)  mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan memberikan 

banyak manfaat bagi perusahaan, dan tingkat kepuasan pelanggan yang lebih besar. 

Dalam jangka panjang, akan lebih menguntungkan mempertahankan pelanggan yang 

baik daripada terus menerus menarik dan membina pelanggan baru untuk 

menggantikan pelanggan yang pergi. Pelanggan yang sangat puas akan menyebarkan 

cerita positif dari mulut ke mulut dan malah akan menjadi iklan berjalan dan 
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berbicara bagi suatu perusahaan, yang akan menurunkan biaya untuk menarik 

pelanggan baru. 

Bowen dan Chen (2001) menemukan bahwa peningkatan kepuasan 

pelanggan yang kecil menyebabkan perubahan loyalitas pelanggan secara dramatis. 

Korelasi positif antara kepuasan dan loyalitas akan menimbulkan keinginan 

konsumen untuk merekomendasikan perusahaan  kepada orang lain.  

Perusahaan memanfaatkan orang lain yaitu para pemasar jaringan yang 

bergabung sebagai anggota, untuk berbicara tentang kelebihan, manfaat, serta 

kebaikan produk dan jasa yang dipasarkan (Legawa, 2005: 22). Pelanggan seringkali 

terlibat dalam penyampaian jasa dan kemudian menginformasikan kepada pelanggan 

potensial lain tentang pengalaman mereka. Niat rekomendasi adalah keinginan 

konsumen untuk  melakukan komunikasi atas suau produk atau jasa tertentu yang 

berguna untuk memberikan informasi secara personal (Kotler dan Keller: 2007). 

Apabila orang menjadi penyampai jasa, rekomendasi personal merupakan sumber 

informasi yang disukai. (Payne, 1993:201).  

Berdasarkan uraian pada kerangka pemikiran, didapatkan model kerangka 

konseptual sebagai berikut:  

 

 

  

 Sumber: Penulis  

Marketing Mix (X)  

 Product  

 Place  

 Price  

 Promotion  

 People  

 Physical Evidence  

 Process  

Kepuasan 

Konsumen  

(Z) 

Niat 

 Rekomendasi 

(Y)  

H1 (+) H2 (+) 

Gambar 1. 1  

Model Kerangka Konseptual 
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1.6 Hipotesis Penelitian 

Hipotesis penelitian sementara merupakan dugaan awal penelitian yang kebenaranya 

harus diuji lebih lanjut. Hipotesis penelitian ini adalah sebagai berikut:  

H1:  Bauran pemasaran berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 

SSA Travel dan Safari Suci  

H2:  Kepuasan berpengaruh positif terhadap niat rekomendasi pelanggan 

SSA Travel dan SafariSuci  
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