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ABSTRACT 

 

This research aims to determine the influence of Service Quality, Price and 

Promotion on Umrah Pilgrim Satisfaction at the Hajj and Umrah Travel Bureau 

PT. Pandi Kencana Murni (Pakem Tours). The sampling technique in this research 

used the Cluster Sampling technique by taking samples from representatives of the 

Pakem Tours Palembang, Jakarta and Makassar branch offices as many as 198 

people. The research method used is associative research using primary data 

obtained from the results of questionnaire answers. The analysis technique used is 

Multiple Linear Regression with SPSS Software. 

The results of this research show that simultaneously there is a positive and 

significant influence of Service Quality, Price and Promotion on the Satisfaction of 

Umrah Pilgrims at the Hajj and Umrah Travel Bureau PT. Pandi Kencana Murni 

(Pakem Tours). Partial testing shows a positive and significant influence of Service 

Quality and Price on Congregation Satisfaction at the Hajj and Umrah Travel 

Bureau PT. Pandi Kencana Murni (Pakem Tours). Partially there is a positive and 

insignificant effect and there is no effect of Promotion on Umrah Pilgrim 

Satisfaction at the Hajj and Umrah Travel Bureau PT. Pandi Kencana Murni 

(Pakem Tours). 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Harga, dan Promosi terhadap Kepuasan Jemaah Umrah pada Biro Perjalanan Haji 

dan Umrah PT. Pandi Kencana Murni (Pakem Tours). Teknik pengambilan sampel 

dalam penilitian ini menggunakan teknik Cluster Sampling dengan mengambil 

sampel dari perwakilan kantor cabang Pakem Tours Palembang, Jakarta dan 

Makassar sebanyak 198 orang. Metode penelitian yang di gunakan adalah 

penelitian Asosiatif dengan menggunakan jenis data Primer yang di peroleh dari 

hasil jawaban kuesioner. Teknik analisis yang di gunakan adalah Regresi Linier 

Berganda dengan Software SPSS. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara simultan terdapat pengaruh 

positif dan signifikan Kualitas Pelayanan, Harga, dan Promosi terhadap Kepuasan 

Jemaah umrah pada Biro Perjalanan Haji dan Umrah PT. Pandi Kencana Murni 

(Pakem Tours). Pengujian secara Parsial terdapat pengaruh positif dan signifikan 

Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Jemaah pada Biro Perjalanan 

Haji dan Umrah PT. Pandi Kencana Murni (Pakem Tours). Secara Parsial terdapat 

pengaruh positif dan tidak signifikan serta tidak berpengaruh Promosi terhadap 

Kepuasan Jemaah Umrah pada Biro Perjalanan Haji dan Umrah PT.Pandi Kencana 

Murni (Pakem Tours). 

 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, dan Promosi Terhadap Kepuasan Jemaah 
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MOTTO 

 

 

َ  لَ  يغَُي ِرُ  مَا بقِوَْم   حَتّٰى يغَُي رُِوْا مَا باِنَْفسُِهِمْ    اِن   اللّّٰ

Sesungguhnya Allah tidak akan mengubah keadaan suatu kaum sebelum 

mereka mengubah keadaan diri mereka sendiri. (QS. Arra’du : 11) 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Penelitian  

Era globalisasi saat ini persaingan dalam dunia bisnis semakin ketat, hal ini 

di tandai dengan banyaknya kemajuan dan perubahan yang terjadi dalam dunia 

bisnis modern. Perubahan yang terjadi di tandai dengan adanya kemajuan 

teknologi, gaya hidup, dan pola pikir masyarakat berkembang yang tidak lepas dari 

pengaruh globalisasi. Dengan adanya kemajuan dan perkembangan tersebut 

masyarakat dituntut langsung untuk mengikuti alur perkembangan dan dapat 

mengimbanginya. Seiring dengan perkembangan peradaban dan globalisasi, 

kehidupan dan budaya manusia juga semakin mengalami peningkatan, dan hal lain 

yang juga mengalami peningkatan adalah usaha di bidang Biro Perjalanan Haji dan 

Umrah, karena usaha di bidang Biro Perjalanan Haji dan Umrah semakin 

menjangkau semua lapisan masyarakat. Usaha di bidang Biro Perjalanan Haji dan 

Umrah saat ini dituntut menjawab semua keinginan masyarakat akan kepraktisan 

dalam memenuhi kebutuhan Haji dan Umrah, kondisi tersebut menuntut bahwa 

perusahaan harus mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan Jemaahnya. Oleh 

karena itu perusahaan harus merancang strategi yang kuat agar mampu 

menciptakan Kepuasan Jemaah dan dapat mempertahankan bisnisnya. 

Salah satu bisnis yang berkembang pesat dan merasakan persaingan yang 

ketat adalah usaha di bidang Biro Perjalanan Haji dan Umrah atau yang di kenal 

dengan usaha Travel Haji dan Umrah. Persaingan yang ketat tersebut di tandai 
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dengan maraknya usaha Travel Haji dan Umrah yang membuat beragam jenis 

pilihan serta  menghasilkan paket Haji dan Umrah yang sama namun dari Kualitas 

Pelayanan, Harga, dan Promosi berbeda dan lebih beraneka ragam. Dengan 

demikian pelaku bisnis di tuntut untuk mampu berinovasi dan menghasilkan paket 

Haji dan Umrah yang memberikan Kualitas Pelayanan, Harga, dan Promosi yang 

terbaik agar mampu menarik Jemaah untuk memakai jasa Biro Perjalanan Haji dan 

Umrah yang ditawarkan serta mampu bersaing dengan pesaing bisnis yang serupa 

lainnya.  

Kepuasan Jemaah menjadi tujuan utama dalam proses bisnis, semua bisnis 

atau usaha tentu menginginkan Jemaahnya merasa puas atas produk atau jasa yang 

mereka terima. Kepuasan itu tentu akan berdampak signifikan terhadap 

keberlangsungan bisnis atau usaha yang dijalankan. Lama atau tidaknya bisnis atau 

usaha itu berjalan serta berkembang sangat ditentukan oleh Kepuasan Jemaah, 

karnanya pebisnis atau pelaku usaha sangat di tuntut memperhatikan Kepuasan 

Jemaahnya. 

Kepuasan Jemaah tentu akan menjadi tujuan utama bagi perusahaan selain 

mengharapkan profit yang akan didapatkan oleh perusahaan dari setiap kegiatan 

usahanya. Kepuasan Jemaah sangat erat hubungannya dengan profit Perusahaan, 

karna apabila Jemaah telah merasa puas maka kesempatan untuk membeli, 

menggunakan kembali serta merekomendasikan kepada orang lain akan menjadi 

terbuka lebar, dan apabila itu yang benar-benar terjadi maka itu semua akan menjadi 

sumber profit bagi Perusahaan. Akan tetapi sebaliknya apabila Jemaah merasa tidak 

puas bahkan kecewa, tentu harapan untuk membeli, menggunakan kembali, serta 
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merekomendasikan kepada orang lain tidak akan terwujud, jika tidak terwujud tentu 

tidak akan ada pemasukan (Profit) yang di dapatkan. 

Kepuasan Jemaah adalah Perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang di perkirakan 

terhadap kinerja atau hasil yang di harapkan menurut Kotler dan Keller (2017:196). 

Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang di rasakan 

dengan harapan. Apabila harapan tidak sesuai dengan yang di rasakan maka Jemaah 

akan kecewa, akan tetapi apabila kinerja sesuai dengan harapan maka Jemaah akan 

puas. Sedangkan apabila kinerja melebihi harapan Jemaah, maka Jemaah akan 

sangat puas. Harapan Jemaah dapat di bentuk oleh pengalaman masa lampau, 

komentar dari kerabatnya dan dari pengalaman orang lain. Salah satu cara untuk 

menilai Jemaah puas atau tidak bisa di lihat dari berbagai aspek, salah satunya yaitu 

dari Kualitas Pelayanan. 

Kualitas Pelayanan akan menjadi harapan utama bagi Jemaah sebelum 

membeli suatu produk atau jasa yang di sediakan oleh pelaku usaha. Kualitas 

Pelayanan yang terbaik akan menjadi daya tarik tersendiri bagi Jemaah. dan yang 

paling terpenting dari itu semua ialah ketika kualitas pelayanan yang di berikan 

kepada Jemaah adalah Kualitas Pelayanan yang terbaik maka itu semua akan 

menjadi tolak ukur dan dasar bagi Jemaah untuk melakukan pembelian secara 

berulang-ulang. 
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Kualitas Pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang di lakukan oleh 

perusahaan guna memenuhi harapan Jemaah. Pelayanan yang terbaik yang di 

berikan akan memberikan kesan yang baik pula terhadap penilaian serta kepuasan 

di hati Jemaah Menurut Kotler dan keller (2017:143), dan pada akhirnya berdampak 

kepada tercapainya loyalitas Jemaah dan ketercapaian tingkat penjualan yang 

mendatangkan profit bagi perusahaan atau pelaku usaha. Bahkan Kualitas 

pelayanan juga menjadi salah satu point pembeda antara satu usaha dengan usaha 

lain yang serupa. 

Tahap selanjutnya yang menjadi faktor Kepuasan Jemaah di lihat dari sudut 

Harga. Harga merupakan salah satu problema besar bagi perusahaan atau pelaku 

usaha sebelum barang atau jasa di jual kepasar atau di berikan kepada Jemaah. 

Kebanyakan Jemaah mengambil keputusan membeli ialah dengan memperhatikan 

harga yang ditawarkan kepada mereka, akan tetapi pada akhirnya banyak pula 

oknum-oknum tertentu yang memanfaatkan nilai harga sebagai senjata utama 

memenangkan pasar dengan persaingan harga, dan pada akhirnya Jemaah yang 

menjadi korbannya. Seperti harga yang terlalu murah dan tidak rasional yang 

berakibat penipuan, atau di karenakan harga murah membuat kualitas barang atau 

jasa yang di dapatkan tidak sama dan lain sebagainya, tentu ini semua akan 

membawa dampak yang tidak baik kepada Jemaah yang membuat Jemaah tidak 

puas dengan barang atau jasa yang di tawarkan, bahkan pada akhirnya tidak jarang 

Jemaah merasa kecewa. 

Bagi Jemaah Harga yang ada akan selalu di kait-kaitkan dengan manfaat 

yang akan mereka terima dari suatu barang atau jasa yang mereka gunakan, apakah 
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harga itu sesuai dengan kulitas barang atau jasa yang di tawarkan atau tidak, dan 

apakah harga itu sesuai dengan pelayanan dan mafaat yang akan mereka terima. 

Oleh karnanya perusahaan sangat di tuntut untuk membuat harga yang senilai 

dengan kualitas barang atau jasanya dan sesuai dengan pelayanan atau manfaatnya. 

 Harga adalah sejumlah uang yang dibayarkan atas barang atau jasa, atau 

jumlah nilai yang Jemaah tukar dalam rangka mendapatkan manfaat dari memiliki 

atau menggunakan barang atau jasa menurut Kotler dan Amstrong (2018:3).  

Ketentuan harga suatu barang atau jasa di tentukan oleh internal perusahaan atau 

pelaku usaha dengan memperhatikan jenis produk atau jasa yang ditawarkan 

kepada Jemaah, serta tentu dengan memperhatikan harga yang di tawarkan 

kompetitor serupa dengan usaha yang di jalankannya. Dengan tujuan agar harga 

yang di publish kepada Jemaah tepat sasaran dan bisa di terima. 

Kepuasan Jemaah Juga sangat dipengaruhi oleh Promosi. Promosi dapat di 

gunakan untuk mencapai tujuan dengan cara menciptakan pertukaran yang efisien 

melalui komunikasi, sehingga keinginan mereka dapat terpenuhi dengan cara yang 

efisien dan efektif. Dalam hal ini komunikasi dapat menunjukan cara-cara untuk 

mengadakan pertukaran yang saling memuaskan. 

Promosi apabila di lakukan dengan sebaik mungkin maka akan 

menimbulkan kesan yang memuaskan kepada calon Jemaah, apabila Jemaah 

menerima informasi yang sangat jelas dari penjualan suatu produk atau jasa melalui 

promosi maka calon Jemaah akan merasakan kepuasan tersendiri di hatinya dan 

dengan itu akan menimbulkan keinginan untuk membeli, memakai dan 



  6 

 

 
 

merekomendasikannya kepada orang lain. Akan tetapi apabila Jemaah tidak 

menemukan informasi yang jelas mengenai suatu produk atau jasa, maka akan 

timbul ketidak puasan di hatinya, dan pada akhirnya calon Jemaah bisa 

membatalkan niatnya untuk membeli, memakai, dan merekomendasikannya 

kepada orang lain. Promosi adalah arus informasi atau persuasi satu arah yang dapat 

mengarahkan organisasi seseorang untuk menciptakan transaksi antara pembeli dan 

penjual menurut Daryanto (2015,94) 

Riset Gap dalam penelitian ini dapat di lihat dalam tabel berikut : 

Tabel I.1 

Research Gap 

 
No Judul Penelitian  Peneliti Hasil Penelitian 

1 The Influence Of Islamic Service Quality And 
Truston Customer Satisfaction And Intention in 

Reusing The Service in the Implemantation Of 

Umrah And Special Hajj Pilgrimage 

Abdul Subhan, Ahmad 
Firdaus, Muhammad Najib 

(2023), 

Kualitas Pelayanan 
berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Jemaah 

 
2 Service Quality Analysis On Satisfaction Of Umrah 

School Participant At The Rihaal Umrah And 

Education Buerean Mumazzama 

Ade Yuliar dan Sri 

Handayani (2021) 

 

Kualitas Pelayanan 

berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Jemaah 
3 Analysis Influence Of Service Quality On Customer 

Satisfaction Of Jemaah Umrah Jasmine Tour And 

Travel Surabaya 

Mas Songko, Ahmad Azis 

Sulthan, Bismit Andi 

Ismadi (2021) 

Kualitas Pelayanan 

berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Jemaah 
4 Pengaruh Pelayanan, Promosi dan Harga terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Perusahaan Travel Haji 

dan Umrah PT. Cahaya Sukses Mandiri 

Dhoni Marwan (2018) Kualitas Pelayanan 

berpengaruh tidak signifikan 

terhadap Kepuasan Jemaah. 

 

5 Pengaruh Kualitas Layanan, Promosi, dan Harga 

terhadap Kepuasan Pelanggan, serta Dampaknya 
terhadap Loyalitas Pelanggan PT. Alhijaz Nusa 

Wisata Surabaya  

Faizul Muna (2019) 

 
 

Harga berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Jemaah. 
 

6 Pengaruh Pelayanan, Promosi dan Harga terhadap 
Kepuasan Pelanggan pada Perusahaan Travel Haji 

dan Umrah PT. Cahaya Sukses Mandiri 

Dhoni Marwan (2018) Harga berpengaruh tidak 
signifikan terhadap Kepuasan 

Jemaah 

7 The Effect Of Promotion And Quality Of Service On 
Customer Satisfaction On Davira Tours And Travel 

Yudhistira Adwimurti, 
Selfiani, Hendi Prihanto 

(2022) 

Promosi berpengaruh 
signifikan terhadap Kepuasan 

Jemaah 

8 The Effect Of Promotion And Quality Service On 

Consumer  Satisfaction Through Purchasing 
Decision On Umrah Travel  dan Hajj Plus PT. 

Inyong Travel Barokah 

Arif Zakiyyatun Effendi, 

Rama Chandra (2020) 

Promosi tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 
jemaah 

 

9 Analysis Of Promotion  And Service Quality On 
Cutomer Satisfaction At The Center Of Hajj and 

Umrah Souvenirs Bin Daud Makassar 

Muliyati, Mochtar Lutfi, 

Hermawati Remba Kasim, 

Vebby Anwar, Dwi Putri 

(2023) 

Promosi tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

jemaah 

 

 Sumber : Pemndapat Peneliti 2023   
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Berdasarkan beberapa uraian Research Gap yang akan menjadi perbedaan 

dalam penelitian ini yaitu peneliti akan menguji pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Harga, dan Promosi untuk di kaitkan dengan Kepuasan Jemaah Umrah pada Biro 

Perjalanan Haji dan Umrah Pakem Tours, selain itu juga akan terdapat perbedaan 

dari sudut subjek, objek, waktu dan lokasi penelitian. 

PT.Pandi Kencana Murni (Pakem Tours) adalah perusahaan yang bergerak 

di bidang Tours and Travel yang dengan produk khusus di bidang Haji dan Umrah. 

Umrah yang ditawarkan terbagi dalam berbagai Paket Umrah, ada Umrah Reguler, 

ada Umrah Vip, dan ada Umrah Plus, sedangkan untuk produk Haji yang di 

tawarkan kepada Jemaah adalah Haji Plus kuota pemerintah, Haji visa Ziarah dan 

Haji Furadha. PT. Pandi Kencana Murni berlokasi di Komplek Perkantoran Kelapa 

Gading Center (KGC) di jalan Kol. H Burlian KM 9 Kota Palembang, lokasinya 

strategis di tepi jalan besar dan tidak jauh dari Bandara Sultan Mahmud Badaruddin 

(SMB). PT. Pandi Kencana Murni berdiri sejak tahun 1996 dengan mengantongi 

izin resmi PPIU (Penyelenggara Perjalanan Ibadah Umrah) dan PIHK 

(Penyelenggara Ibadah Haji Khusus) dari Kementrian Hukum dan Ham. Sehingga 

membuat calon Jemaah tidak ragu memakai jasa Biro Perjalanan Haji dan 

Umrahhya. 

Semakin menjamurnya dan meningkatnya persaingan yang ada di bidang 

Biro Perjalanan Haji dan Umrah membuat Owner PT Pandi Kencana Murni (Pakem 

Tours) terus melakukan evaluasi di semua aspek di dalam perusahaannya, baik dari 

segi Kualitas Pelayanan, Harga, Promosi, Kenyamanan Tempat, Sumber Daya 

Manusia dan lain sebagainya. semua itu di lakukan tentu dengan tujuan agar Jemaah 
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tetap loyal dan puas menggunakan Biro Perjalanan Haji dan Umrah PT. Pandi 

Kencana Murni serta tetap eksis didalam persaingan pasar Haji dan Umrah. 

Tabel I.2 

PAKEM TOURS 

Data Jumlah Jamaah Keberangkatan Umrah 

Tahun 2017-2022 

 
No Tahun Keberangkatan Jumlah Jamaah 

1 2017 750 orang 

2 2018 810 orang 

3 2019 695 orang 

4 2020 0 orang 

5 2021 0 orang 

6 2022 209 orang 

Jumlah Total  2.464 Orang 

Sumber : Divisi Operasional Pakem Tours, 2023 

Berdasarkan tabel I.2 menunjukkan bahwa jumlah jamaah yang memakai 

jasa Pakem Tours dari tahun ketahun mengalami Fluktuatif (Naik Turun), Pada 

tahun 2018 mengalami kenaikan dari 750 orang umrah pada tahun 2017 menjadi 

810 orang umrah. Sedangkan pada tahun 2019 mengalami penurunan, dari 810 

orang umrah pada tahun 2018  menjadi 695 orang umrah. Pada tahun 2020 dan 2021 

tidak ada yang umrah di karenakan covid-19, hal itu di karenakan Pemerintah 

menerapkan kebijakan Social Distancing, Physical Distancing, serta melarang 

perjalanan keluar negri termasuk untuk melakukan ibadah Haji dan Umrah.  

Sedangkan pada tahun 2022 juga mengalami penurunan dari 695 orang umrah pada 

tahun 2019 menjadi 209 orang. 

 Semakin hari Biro Perjalanan Haji dan Umrah semakin tumbuh dan 

berkembang, bahkan keberadaan Biro Perjalanan Haji dan Umrah semakin 

menjamur di tengah masyarakat, bentuk serta tawaran yang di sajikan di tengah 

masayarakat juga semakin beragam, ada biro perjalanan Haji dan Umrah yang tanpa 
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izin dan hanya bermodalkan sewa ruko saja, ada pula yang bermodalkan 

konsorsium, ada yang beroperasi dengan system multi lavel marketing, ada yang 

memakai system dana talangan berangkat dulu bayar setelah pulang, dan lain 

sebagainya. Akan tetapi dengan menjamurnya biro perjalan Haji dan Umrah juga 

membuat banyak masalah yang timbul setelahnya, seperti bannyaknya yang tertipu 

dengan harga murah, adapula yang gagal berangkat dan lain sebagainya. Hal inilah 

yang membuat peneliti tertarik untuk melakukan penelitian secara mendalam terkait 

Biro Perjalanan Haji dan Umrah.  

Tabel I.3 

Hasil Pra Riset Jemaah Umrah Pada Biro Perjalanan Haji dan Umrah  

PT. Pandi Kencana Murni (Pakem Tours) 
 

No Pernyataan Puas Tidak Puas 

1 Jemaah Umrah puas setelah berangkat bersama Pakem Tours  11 19 

2 Jemaah berminat menggunakan kembali karena merasa puas 

dengan pelayanan Pakem Tours  
13 17 

3 Jemaah merekomenadikan Pakem Tours kepada Jemaah lain 12 18 

4 Jemaah dilayani dengan cepat 14 16 

5 Jemaah merasakan pelaksaan Umrah tepat waktu 13 17 

6 Jemaah yang kurang sehat segera diberi obat 12 18 

7 Jemaah dibantu menukar real 25 5 

8 Harga paket Umrah pada Pakem Tours terjangkau 9 21 

9 Harga paket Umrah di Pakem Tours dibawah harga pesaing 10 20 

10 Harga paket Umrah yang dit etapkan Pakem Tours sesuai dengan 

yang ditawarkan 
13 17 

11 Promosi Pakem Tours kalimatnya jelas  14 16 

12 Promosi Pakem Tours memakai spanduk 13 17 

13 Pakem Tours beriklan di media elektronik (TV)  7 23 

14 Pakem Tours taat Phisical Distancing pada saat Covid-19 30 0 

Sumber : Pra Riset, 2023 

 

Berdasarkan hasil pra riset melalui wawancara langsung kepada Jemaah 

Umrah yang telah memakai jasa Pakem Tours di temukan  bahwa terjadi masalah 

terhadap Kepuasan Jemaah  mengenai proses keberangkatan umrah, minat untuk 

menggunakan kembali, serta keinginan untuk merekomendasikan kepada orang 

lain. Permasalahan Kualitas Pelayanan mengenai kecepatan dalam melayani, 
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ketepatan waktu keberangkatan, dan kecepatan dalam penanganan Jemaah yang 

sakit. Permasalahan Harga mengenai keterjangkauan harga, persaingan harga, dan  

kesesuain harga. Permasalahan promosi mengenai bahasa promosi, media promosi 

dan iklan yang digunakan. 

Berdasarkan wawancara peneliti di peroleh fenomena aktual di lapangan 

mengenai permasalahan-permasalahan yang benar-benar terjadi, beberapa jamaah 

mengkritisi masalah Kualitas Pelayanan, hal itu terjadi di karenakan:  

1. Jemaah bertanya tentang informasi umrah atau menyampaikan keluhan atau 

permintaan terlalu lama ditanggapi bahkan ketika ditelpon susah diangkat. 

2. Jemaah mengeluhkan adanya perubahan jadwal keberangkatan Umrah. 

3.  Ada Jemaah Umrah yang sakit mengeluhkan lambat ditangani oleh 

Mutawwif 

4.  Ada Jemaah meminta bantuan ke petugas untuk menukar uang real untuk 

belanja terkadang petugas justru meminta jemaah untuk menukar sendiri. 

Harga yang di tawarkan Pakem Tours banyak mendapat masukan dan 

respon yang kurang baik dari para jamaah bahkan di keluhkan oleh para jamaah, 

adapun keluhan itu antara lain ialah : 

1. Harga yang di tawarkan PT Pandi Kencana Murni dirasakan Jemaah terasa 

lebih tinggi di bandingkan kompetitornya yang lain. 

2. Harga paket umrah 12 hari reguler di Biro lain rata-rata 

Rp.29.500.000/orang, sedangkan di Travel Pakem Tours Paket Umrah  

regular 12 hari paket yang sama Rp. 32.200.000/orang. 
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3.  Bahkan menurut beberapa Jemaah yang sudah pernah memakai jasa Pakem 

Tours bahwa terkadang fasilitas yang di dapatkan tidak sesuai dengan harga 

yang di keluarkan Jemaah. 

Promosi terkait informasi Haji dan Umrah pada Biro Perjalanan Haji dan 

Umrah Pakem Tours juga banyak menuai respon yang kurang baik dari para Jemaah 

berdasarkan informasi yang di dapatkan terjadi dikarenakan : 

1. Informasi terkait Haji dan Umrah yang di tuangkan di dalam Brosur Pakem 

Tours kurang detail. 

2. Pakem Tours jarang memasang spanduk Promosi. 

3. Pakem Tours Jarang mengiklankan Travelnya melalui Periklanan, baik di 

media cetak (Koran), di media elektronik (Tv), maupun dengan memasang 

iklan bersponsor di media sosial seperti Instagram dan Facebook. 

Kualitas Pelayanan, Harga, dan  Promosi yang diberikan oleh PT. Pandi 

Kencana Murni kepada Jemaah tentu sangat mempengaruhi Kepuasan Jemaah 

dalam memakai Biro Perjalanan Haji dan Umrahnya, dan tentu Kepuasan Jemaah 

itu yang akan menjadi kekuatan dalam meningkatkan kuantitas penjualan yang akan 

mendatangkan Profit, serta yang akan menjadi tolak ukur eksistensi dan 

kemampuan untuk bisa bersaing dengan kompetitornya yang memiliki usaha yang 

serupa. 

Berdasarkan uraian latar belakang, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan Judul: Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan Promosi 

Terhadap Kepuasan Jemaah Pada Biro Perjalanan Haji Dan Umrah PT.Pandi 

Kencana Murni (Pakem Tours). 
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B. Rumusan Masalah  

1. Apakah ada pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan Promosi terhadap 

Kepuasan Jemaah pada Biro Perjalanan Haji dan Umrah PT. Pandi Kencana 

Murni (Pakem Tours)? 

2. Apakah ada pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Jemaah pada 

Biro Perjalanan Haji dan Umrah PT. Pandi Kencana Murni (Pakem Tours? 

3. Apakah ada pengaruh Harga terhadap Kepuasan Jemaah pada Biro 

Perjalanan Haji dan Umrah PT. Pandi Kencana Murni (Pakem Tours)? 

4. Apakah ada pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Jemaah pada Biro 

Pejalanan Haji dan Umrah PT. Pandi Kencana Murni (Pakem Tours)? 

 

C. Tujuan Penelitian  

Sejalan dengan rumusan masalah yang telah disebutkan diatas, maka yang 

menjadi tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan Promosi  

terhadap Kepuasan Jemaah pada Biro Perjalanan Haji dan Umrah PT. Pandi 

Kencana Murni (Pakem Tours) 

2. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Jemaah 

pada Biro Perjalanan Haji dan Umrah PT. Pandi Kencana Murni (Pakem 

Tours). 

3. Untuk mengetahui pengaruh Harga terhadap Kepuasan Jemaah pada Biro 

Perjalanan Haji dan Umrah PT. Pandi Kencana Murni (Pakem Tours)  
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4. Untuk mengetahui pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Jemaah pada Biro 

Perjalanan Haji dan Umrah PT. Pandi Kencana Murni (Pakem Tours). 

 

D. Kegunaan dan Manfaat Penelitian  

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini secara toritis diharapakan dapat memberikan informasi 

dan tambahan ilmu pengetahuan bagi peneliti, pembaca, maupun peneliti yang 

akan datang yang berkaitan dengan pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan 

Promosi terhadap kepuasan Jemaah. Dan hasil penelitian ini sangat diharapkan 

dapat menjadi rujukan (referensi) bagi peneliti-peneliti yang akan datang yang 

meneliti objek yang sama. 

2. Manfaat Praktis 

Dengan melakukan penelitian, maka peneliti dapat menambah wawasan dan 

mengaplikasikan ilmu yang diperoleh, juga sangat diharapkan dapat 

memperkaya khazanah keilmuan peneliti di bidang manajemen pemasaran, 

khususnya dalam menentukan kebijakan dimasa yang akan datang, 

mempertahankan dan meningkatkan kuantitas jamaah Haji dan Umrah. 

Penelitian ini juga diharapkan dapat digunakan sebagai bahan rujukan untuk 

melakukan penelitian lanjutan dengan menambahkan variabel-variabel yang 

tidak termasuk dalam penelitian ini. 
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