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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

“For indeed, with hardship [will be] ease.” With every difficulty or pain, there will 

be ease”  

(Al-Inshirah:5).  

“And will provide for him from where he does not expect And whoever relies upon 

Allāh - then He is sufficient for him. Indeed, Allāh will accomplish His purpose. Allāh 

has already set for everything a [decreed] extent.  

(At-Talaq : 3)”. 

 

“Life is like a box of chocolates. You never know what you're gonna get”. 

(Forrest Gump) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Indonesia merupakan negara dengan masyarakat beragam dan menjunjung 

tinggi keberagaman bukan keseragaman mengingat masyarakat yang penuh dengan 

banyak kultur, ras dan agama. Indonesia juga merupakan negara yang memiliki 

populasi muslim terbanyak di dunia. Menurut laporan The Royal Islamic Strategic 

Studies Centre (RISSC), populasi muslim di Indonesia diperkirakan sebanyak 

237,56 juta jiwa. Jumlah penduduk muslim tersebut setara dengan 86,7% populasi 

di dalam negeri. Jika dibandingkan secara global, jumlahnya setara dengan 12,30% 

dari populasi muslim dunia yang sebanyak 1,93 miliar jiwa (Rizaty, 2022). 

Keadaan ini menyebabkan aktifitas masyarakat yang beruhubungan dengan 

ibadah agama islam tergolong cukup besar, seperti haji dan umroh. Selain itu, 

keinginan masyarakat untuk melakukan perjalanan ibadah haji dan umroh juga 

semakin besar seiring dengan meningkatnya daya beli masyarakat, sehingga 

permintaan terhadap pelayanan perjalan ibadah yang disertai dengan wisata religi 

mengalami peningkatan. 

Bisnis jasa travel umroh dan haji memiliki prospek yang bagus dimasa 

sekarang, semakin menjamurnya bisnis travel umroh dan haji di Indonesia, 

perusahaan harus dapat menentukan strategi pemasaran yang tepat agar mampu 

bersaing. Dengan persaingan yang ketat, semakin banyak pilihan bagi konsumen 
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untuk memilih travel yang sesuai kebutuhan. Belum lagi banyaknya travel tidak 

menjaga integritas perusahaan seperti travel bodong dan travel yang manajemennya 

gagal sehingga mengakibatkan kerugian bagi para jamaah (konsumen) yaitu gagal 

berangkat karena uangnya tidak disetorkan seperti kasus First Travel (Effendi, A. 

Z., & Chandra, R. 2020). Hal ini mengakibatkan munculnya krisis kepercayaan 

(Mayer et al, 1995) bagi para calon jamaah sehingga mereka sangat selektif dalam 

memilih layanan jasa travel umroh.  

Schiffman & Kanuk, (2010) mengatakan saat mengambil keputusan terdapat 

proses penyeleksian tindakan dari dua atau lebih pilihan alternatif. Pemilihan 

alternatif dalam pengambilan keputusan memiliki tujuan untuk memenuhi harapan 

yang diinginkan dan mempertimbangkan kemungkinan yang terjadi. Apabila 

alternatif pilihan tidak ada maka tindakan tersebut tidak dapat dikatakan membuat 

keputusan. Demikian juga dengan konsumen dalam membuat sebuah keputusan, 

konsumen dapat memutuskan dengan membeli atau tidak membeli (Niken & 

Widianingtanti, 2014).  

PT. Al Shafwah Wisata Mandiri atau Smarts Umroh merupakan salah satu 

produk dari perusahaan besar yaitu Dream Group. Dream Group diprakarsai oleh 

Bapak Halid Umar Bakadam pada Desember 2013 dalam pendiriannya beliau 

dibantu oleh tim profesional, Bapak Halid Umar sendiri adalah seorang yang 

berpengalaman dalam industri pariwisata dan MICE. Hingga saat ini Dream Group 

terus berkembang dan memiliki beberapa member seperti Dream Tour, DTT 

Umroh, Smarts Umrah, dan Dream Creations. Dengan komitmen dan dedikasi yang 
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tinggi untuk memberikan kualitas layanan yang prima dan unggul, Dream Group 

berharap terus berkembang dan menjadi yang terbaik di Indonesia.  

Smarts Umroh dari PT. Al Shafwah Wisata Mandiri yang berpusat di Jakarta 

Pusat telah berdiri dari tahun 2017 dan memiliki beberapa cabang salah satunya di 

Palembang. Meskipun terhitung baru smarts umroh merupakan travel yang telah 

berizin PPIU dengan nomor registrasi 735 tahun 2016 dan juga merupakan travel 

provider visa dan provider tiket yang artinya travel tersebut memiliki kewenangan 

untuk mengeluarkan visa dan menjual tiket masakpai tertentu. Menurut data 

umrohcerdas.kemenag.co.id ada 31 travel umroh yang berizin dan salah satunya 

ialah smarts umroh. Smarts umroh Palembang sendiri merupakan travel yang 

terbilang baru seperti disebutkan di atas berdiri di tahun 2017 akan tetapi smarts 

umroh Palembang dapat bersaing dengan travel besar lainnya karena smarts umroh 

memiliki keberangkatan tiap bulannya dan telah memberangkatankan lebih dari 

1000 jamaah terhitung dari Januari 2022 hingga Mei 2023 
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Tabel 1.1  

Data Jamaah Smarts Umroh Periode 2022-2023 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Sumber: Data diolah peneliti 

 

Data yang didapat diambil dari periode sebelumnya yaitu tahun 2022 

dikarenakan data tersebut dibutuhkan untuk memprediksi keberangkatan 

selanjutnya. Dari data di atas dapat dilihat smarts umroh memiliki keberangkatan 

rutin tiap bulannya kecuali musim haji yang mana hal tersebut merupakan nilai plus 

bagi sebuah travel. Total keberangkatan jamaah smarts umroh sebanyak 1265 

jamaah dari Januari 2022 hingga Mei 2023 dengan keberangkatan lebih dari 30 

jamaah tiap bulannya.  

 

No Bulan 2022 2023 

1 Januari 44 42 

2 Februari 44 275 

3 Maret 89 73 

4 April  42 42 

5 Mei  35 31 

6 Juni  -  

7 Juli  -  

8 Agustus 273  

9 September 39  

10 Oktober  163  

11 November  30  

12 Desember  43  

 Total  1265 
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Sumber: Data diolah peneliti  

Keteragan: Series 1 (2022), Series 2 (2023) 

 

Gambar 1.1  

Grafik Data Keberangkatan Jamaah 

 

Data gambar 1.1 di atas menunjukan bahwa keberangkatan jamaah smarts 

umroh memiliki grafik yang tidak stabil yang mana adanya penurunan dan kenaikan 

yang sangat signifikan di bulan-bulan tertentu. Hal ini perlu diketahui apa saja yang 

menyebabkan adanya penurunan dan kenaikan penjualan produk jasa di smarts 

umroh dan faktor apa yang mempengaruhi konsumen dalam memilih produk jasa 

smarts umroh. 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan peneliti telah 

melakukan survey awal terhadap 39 jamaah yang telah berangkat bersama smarts 

umroh untuk mengetahui faktor apa saja yang mempengaruhi jamaah dalam 

memilih smarts travel. Dari survey yang dilakukan didapat lebih dari 30 jamaah 

menjawab memilih berangkat dengan smarts umroh dikarenakan faktor promosi 

atau ajakan dari keluarga dan kerabat yang mempromosikan smarts umroh dari 

0
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mulut ke mulut atau disebut dengan words of mouth  dan citra merek. Berikut ulasan 

perwakilan dari beberapa jamaah.  

Tabel 1.2  

Ulasan Tangapan Jamaah Smarts Umroh 

No Nama Tanggapan Variabel 

1 PRM 1. Travel amanah saya dapat referensi dari 

saudara 

2. Semua diurus saya terima bersih dan tidak 

repot 

Word of Mouth 

dan Citra 

Merek 

2 MDA 1. Saya berangkat dengan referensi anak 
saya melalui smarts umroh 

Word of Mouth 

3 KRT 1. Saya berangkat karna anak saya juga 

sudah berangkat dengan travel ini 

2. Saya dapat berangkat dengan mencicil 

Word of Mouth 

dan Citra 

Merek 

4 RTN 1. Walaupun harga travel lain ada yang lebih 

murah, saya tetap memilih smarts umroh 

karena adik saya kenal dengan pengurus 

travelnya. 

2. Merasa sangat terbantu selama perjalanan 

dan saya akan merekemendasikan travel ini 
ke saudara dan orang lain. 

Word of Mouth 

dan Citra 

Merek 

5 MRH 1. Dapat berangkat dengan menyicil 

2. Saya senang karena kelebihan bagasi 

ditanggung travel 

3. Saya berangkat dengan travel ini karena 

promosi dari teman sekampung 

Word of Mouth 

dan Citra 

Merek 

6 AGR Saya berangkat dengan travel ini karena 

referensi kakak Saya. 

Word of Mouth 

Sumber: Data diolah Peneliti, 2023 

Tablema, (2016) menyatakan keputusan pembelian akan terjadi ketika 

konsumen melakukan pembelian produk dengan pandangan atas adanya keuntungan 

selepas membeli dan memakai produk tersebut. Sebelum melakukan pembelian 

produk jasa konsumen akan menjalani serangkaian proses sampai ke tahap 

memutuskan untuk memilih produk tersebut. Sebelum mencapai keputusan 
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pembelian konsumen juga akan menjalani serangkaian proses sampai ia 

memutuskan untuk memilih suatu produk. Salah satu proses tersebut adalah proses 

pencarian informasi. Pada tahap ini konsumen akan mencari informasi dari berbagai 

sumber, salah satunya adalah sumber pribadi yaitu keluarga, teman, tetangga dan 

kenalan (Purba, 2017). Hal ini memicu adanya pertukaran informasi atau 

komunikasi antar konsumen yang disebut word of mouth.  

Word of mouth menjadi salah satu strategi yang sangat mempengaruhi 

seseorang dalam mengambil keputusan sebagai konsumen untuk menggunakan 

produk atau jasa. word of mouth merupakan strategi promosi yang dalam kegiatan 

pemasarannya menggunakan orang ke orang dengan tujuan untuk meningkatkan 

pemilihan produk dan menghasilkan tingkat penjualan tertentu (Rembon et al., 

2018). Word of mouth mempunyai pengaruh yang sangat besar sebagai alat promosi 

secara tidak langsung yang dilakukan konsumen untuk menyampaikan kesan 

tentang produk yang telah digunakan.  

Produk yang berkualitas baik pastinya akan menanamkan kepuasaan dalam 

benak konsumen. Konsumen yang merasa puas, pasti akan melakukan pembelian 

ulang. Sikap positif konsumen terhadap brand akan menjadi aset perusahaan karena 

sikap positif yang sangat mendalam membantu konsumen untuk melupakan 

berbagai kesalahan yang mungkin saja dilakukan oleh perusahaan secara tidak 

sengaja dan hal ini akan membentuk citra merek yang baik bagi perusahaan. 

(Qomariah, N. 2020). Citra merek dan word of mouth erat kaitannya dengan 

keputusan pembelian, di mana citra merek menjadi salah satu aspek pertimbangan 
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konsumen dalam memtuskan pembelian.  Hal ini ditunjukan oleh temuan-temuan 

mengenai adanya perbedaan dan pengaruh word of mouth dan citra merek terhadap 

keputusan pembelian. 

Penelitian terdahulu yang meneliti tentang pengaruh word of mouth terhadap 

keputusan pembelian. Penelitian Tata et al., (2020); Arsyalan and Ariyanti (2018); 

Jamilah & Had, (2018); Ruhamak & Rahayu, (2017); Aditya & Wardana, (2017); 

Chintia Pramesti & Rahanatha, (2019); Paramesthin & Pramono, (2019); Wedari, 

A., & Yasa, K. (2022). Menujukan hasil bahwa Word of Mouth berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian berbeda ditunjukkan 

pada penelitian yang dilakukan oleh Wijaya dan Paramita, (2014) menunjukan hasil 

bahwa word of mouth berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Sedangkan hasil penelitian dari Aries, M. (2018) menjunjukan hasil 

bahwa word of mouth berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap keputusan 

pembelian. 

Penelitian terdahulu yang meneliti tentang pengaruh citra merek terhadap 

keputusan pembelian. Penelitian Prasetya & Yulius., (2018); dan Wulandari & 

Oktafani, (2017); Wu, Qu, Zhao, & Zhou (2022); Kebkole, (2022); Yulianty, 

(2020); Andryusalfikri, Zakaria & Marlina (2019) Menunjukan hasil bahwa citra 

merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil 

penelitian berbeda ditunjukkan pada penelitian yang dilakukan oleh Fauzi dan Asri, 

(2020); Irana & Hidayat (2019) menunjukan hasil bahwa citra merek  berpengaruh 

positif dan tidak signifikan terhadap keputusan pembelian. Sedangkan hasil 
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penelitian dari Setyani & Prabowo (2020) menjunjukan hasil bahwa citra merek 

berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap keputusan pembelian.  

1.2.   Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka masalah yang dapat dirumuskan 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh word of mouth dan citra merek terhadap keputusan 

pembelian produk jasa di  PT. Alshafwah Wisata Mandiri? 

2. Bagaimana  pengaruh word of mouth dan citra merek secara bersamaan 

terhadap keputusan pembelian produk jasa di PT. Al-Shafwah Wisata 

Mandiri?  

1.3.  Tujuan Penelitian  

Berdasarkan pada latar belakang dan rumusan masalah, maka penelitian ini 

bertujuan sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh semua variabel yaitu variabel 

word of mouth dan citra merek terhadap pengambilan keputusan 

pembelian produk jasa di PT. Alshafwah Wisata Mandiri (Smarts 

Umroh) di Kota Palembang. 

b. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh word of mouth dan citra merek 

secara simultan terhadap keputusan pembelian produk jasa di PT. 

Alshafwah Wisata Mandiri (Smarts Umroh) di Kota Palembang. 
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1.4.  Manfaat Penelitian 

1.4.1. Manfaat Praktis 

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan masukan bagi manajemen 

Smarts Umroh Travel Palembang khususnya mengenai Word of Mouth dan Citra 

Merek terhadap keputusan pembelian produk jasa Smarts Travel. 

1.4.2 Manfaat Teoritis 

Peneliti berharap penelitian ini bisa memberikan kontribusi, memperluas 

perspektif, menambah wawasan maupun pengetahuan serta menjadi referensi bagi 

penelitian selanjutnya. 
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