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ABSTRAK 

Afifah, Nur. 2017. Proses Pengambilan  Keputusan  Jama’ah  dalam Memilih KBIH AN-
NUR Sebagai Tempat Bimbingan Haji dan Umrah. Skripsi. Program Studi: 
Manajemen Dakwah, Fakultas Dakwah dan Komunikasi, Universitas Islam Negeri 
Sunan Ampel Surabaya.  

Dosen Pembimbing : Deasy Tantrianan, MM 
 

 Perkembangan zaman saat ini menuntut konsumen bersikap pintar, cermat, efisien dan 
efektif dalam memilih produk atau jasa yang diinginkan. Manusia kini mulai sadar untuk 
memenuhi kebutuhan duniawi dan kebutuhan religiusnya dengan cara memilih dengan 
selektif semua kebutuhan hidupnya secara seimbang. Pengambilan keputusan merupakan hal 
yang tidak pernah lepas dari kehidupan manusia, baik pengambilan keputusan untuk masalah 
sederhana sampai masalah yang kompleks.Sebagai contoh ketika akan melaksanakan ibadah 
haji dan umroh, jamaah perlu memilih Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) yang tepat 
untuk memberikan bimbingan yang maksimal kepada jamaah, agar pelaksanaan ibadah 
berjalan dengan lancar. Keputusan untuk memilih KBIH sebagai tempat bimbingan ibadah 
haji & umroh tidak datang dengan tiba-tiba, ada sebab dan proses yang terjadi serta adanya 
faktor yang mempengaruhi untuk memutuskan memilih KBIH tersebut. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui proses pengambilan keputusan jamaah dalam memilih KBIH 
An-Nur serta faktor-faktor yang menjadi penyebab pengambilan keputusan jamaah mendaftar 
di KBIH An-Nur.   

 Metode penelitian yang digunakan peneliti adalah metode kualitatif deskriptif, dengan 
model fenomenologi. Adapun yang digunakan dalam memperoleh data yaitu dengan 
wawancara, observasi dan dokumentasi. Data yang diperoleh dianalisis dengan metodek 
deskriptif  kualitatif. Dalam hal ini subjek penelitian berjumlah enam puluh orang jamaah 
yang mendaftar di KBIH An-Nur.  

 Berdasarkan hasil dari penelitian yang dilakukan oleh peneliti adalah: 1. Proses 
pengambilan keputusan jamaah dalam memilih KBIH An-Nur adalah: a) Mencari infromasi 
tentang KBIH yang ada dari keluarga, teman, pameran, brosur, b) mempelajari kekurangan 
dan kelebihan masing-masing KBIH dari aspek fasilitas, lokasi, biaya maupun bimbingan, c) 
Memutuskan dan menentukan KBIH An-Nur sebagai lembaga yang dipilih. 2. Faktpr-faktor 
yang mempengaruhi keputusan jamaah dalam memilih KBIH An-Nur sebagai berikut: a) 
harga b) pelayanan c) lokasi. 

Kata kunci: Proses Pengambilan Keputusan, Faktor pengambilan keputusan. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan zaman saat ini menuntut konsumen bersikap pintar, 

cermat, efisien dan efektif dalam memilih produk atau jasa yang diinginkan. 

Manusia kini mulai sadar untuk memenuhi kebutuhan duniawi dan kebutuhan 

religiusnya dengan cara memilih dengan selektif semua kebutuhan hidupnya 

secara seimbang. Bahkan dalam menjalankan kehidupan di dunia harus tetap 

mengedepankan urusan akhirat. Sebagai contoh ketika akan melaksanakan 

ibadah haji dan umroh, jamaah perlu memilih Kelompok Bimbingan Ibadah 

Haji (KBIH) yang tepat untuk memberikan bimbingan yang maksimal kepada 

jamaah, agar pelaksanaan ibadah berjalan dengan lancar.  

Ibadah haji merupakan rukun Islam yang ke lima setelah syahadat, 

shalat, zakat dan puasa.1 Menunaikan ibadah haji dan umroh diwajibkan 

kepada setiap muslim yang mampu untuk mengerjakan. Mampu disini dalam 

artian luas yaitu mampu dari segi fisik dan mampu dari segi materi, Allah 

berfirman dalam surat Ali Imran, Ayat 97 yang berbunyi:  

 

لً  هِ سبَيِْ  ولله علَىَ الِّنا سِ حِجُّ الْبيَْتِ مَنِ استْطََاعَ إلِيَْ

 

                                                           
1
 Muhamadiyah Ja’far, 1997, Tuntunan Praktis Ibadah Zakat Puasa Dan Haji, Kalam Mulia,, 
Jakarta, hal. 161. 
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“ Mengerjakan Haji adalah kewajiban manusia terhadap Allah, 
mengadakan perjalanan ke Baitullah.” (Ali-Imran:97). 
 
Umroh ialah sengaja pergi ke Baitullah Al-Haram di Makkah, karena 

memenuhi perintah Allah dan mengharapkan ridho-Nya. Perbedaan haji dan 

umroh adalah umroh dapat dilakukan kapan saja, kecuali pada hari Arafah, 

Idhul Adha dan hari-hari Tasyriq. Hukum umroh bagi ulam’ Hanafy dan 

Maliki hanya sunnah muaqqad saja.2 

Haji pada hakikatnya merupakan aktifitas suci yang pelaksanaanya 

diwajibkan oleh Allah kepada seluruh ummat Islam yang telah mencapai 

(istitho’ah) mampu, disebut aktifitas suci karena seluruh rangkaian kegiatan 

adalah ibadah. Haji juga disebut sebagai ibadah puncak yang melambangkan 

ketaatan serta penyerahan diri secara total kepada Allah baik secara fisik, 

material maupun spiritual. Kegiatan  ibadah  haji  dan  umroh  mempunyai  

dua  sisi  yang  harus diperhatikan  dalam pelaksanaannya  yaitu,  standar  

pelaksanaannya  saat masih  ditanah  air  dan  di  makkah.  Pada  standar  

pelayanan  di  tanah  air banyak  aspek  penting  yang  harus  diperhatikan  

pembinaannya  seperti dalam pelayanan jasa (pengurusan dokumen haji dan 

umroh, pemeriksaan calon jamaah), bimbingan manasik (materi bimbingan, 

metode dan waktu bimbingan),  penyediaan  perlengkapan,  dan  konsultasi  

keagamaan. Sedangkan standar pelayanan ibadah haji dan umroh di tanah 

                                                           
2
 Muhamadiyah Ja’far, 1997, Tuntunan Praktis Ibadah Zakat Puasa Dan Haji, Kalam Mulia, 
Jakarta, hal.168. 
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suci adalah pelayanan akomodasi, transportasi, konsumsi, kesehatan, serta 

bimbingan ibadah haji dan umroh.3  

Di dalam undang-undang republik indonesia No, 13 tahun 2008 

tentang penyelengaraan ibadah haji dan umrah dijelaskan tentang kewajiban 

pemerintah terhadap jamaah haji, yakni pemerintah berkewajiban melakukan 

pembinaan, pelayanan dan perlindungan dengan menyediakan layanan 

administrasi, bimbingan manasik haji, akomodasi, transportasi, pelayanan 

kesehatan, keamanan dan hal-hal yang diperlukan oleha jamaah haji.4  

Di era ini begitu banyak biro-biro penyelengaraan bimbingan ibadah 

haji dan umroh. Banyaknya kelompok bimbingan ibadah haji yang 

bermunculan mendimbulkan persaingan antara satu dengan yang lainnya. 

Calon jamaah haji dan umroh pasti memiliki kreteria KBIH yang akan 

membantu mereka mengantarkan ke tanah suci. Dalam hal ini keamanan dan 

pelayanan memang menjadi faktor utama, namun fasilitas yang diberikan 

KBIH menjadi hal yang pasti dipertimbangkan oleh jamaah untuk memilih 

KBIH tersebut sebagai tempat bimbingan ibadah haji dan umrah, sehingga 

pelaksanaan ibadah haji dan umrah bisa menuai hasil yang memuaskan. 

Setiap Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) ingin memberikan 

pelayanan, pembinaan semaksimal mungkin kepada calon jamaah haji, 

                                                           
3
 Dipo  Khoirul  Islami,  2014.  “Strategi  Peningkatan  Kualitas  Pelayanan  Haji  dan  Umroh  

PT. Margi Suci Minarfa Jakarta Pusat”, Skripsi, Jurusan Manajemen Dakwah Fakultas Ilmu 
Dakwah dan Ilmu Komunikasi UIN Syarif Hidayatullah Jakarta, hal. 3. 
4
 Undang-Undang Republik Indonesia No. 13 tahun 2008 tentang  Penyelenggaraan ibadah Haji, 
Biro Hukum dan Kerjasama Luar Negeri Sekertariat Jendral Departemen Agama RI, jakarta, hal. 
143. 
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sehingga membuat para jamaah bingung mencari lembaga mana yang baik 

dalam memberikan pelayanan. 

Berdasarkan hal tersebut, sangat penting sekali bagi pihak Kelompok 

Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) untuk mempunyai strategi sendiri agar dapat 

memenangkan persaingan, salah satunya yaitu dengan mengetahui prilaku 

konsumen (Jamaah). Prilaku konsumen adalah tindakan yang langsung 

terlibat dalam  mendapatkan, mengkonsumsi, dan menghabiskan produk atau 

jasa, termasuk keputusan yang mendahului dan menyusuli tindakan ini.5 

Namun dalam praktiknya, mengetahui prilaku konsumen dan 

menganalisis setiap pengambilan keputusan yang dilakukan oleh konsumen 

tidaklah muda. Banyak faktor yang mempengaruhinya antara lain faktor 

internal yang berasal dari dalam diri jamaah dan faktor eksternal yaitu 

rangsangan dari yang dilakukan oleh pihak KBIH dan lingkungan sekitar.6  

KBIH An-Nur ialah kelompok bimbingan ibadah haji yang sedang 

mengalami masa kemajuan dari tahun ke tahun itu bisa dilihat dari 

meningkatnya jumlah jamaah. KBIH An-Nur juga dinaungi oleh pondok 

pesantren An-Nur karah agung Surabaya. Bapak Abu Bakar Assegaf, ialah 

pendiri KBIH An-Nur sekaligus pengasuh dari pondok pesantren An-Nur. 

Beliau menjabat sebagai direktur utama di KBIH An-Nur, KBIH An-Nur 

setiap melakukan kegiatan menekankan pada nilai-nilai ibadahnya, seperti 

bimbingannya ketika di tanah suci, perlu diketahui banyak KBIH yang masih 

belum maksimal dalam melaksanakan manasik haji, sehingga manasik sendiri 
                                                           
5
 Nugroho J. Setiaji, 2003, Prilaku Konsumen, Kencana Predana media Group, Jakarta, hal. 2. 

6
 Ujang Sumarwan,  2011, Prilaku Konsumen Teori Dan Penerapannya Dalam Pemasaran, Ghalia 
Indonesia , Bogor , hal. 2.  
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sekarang ini berkesan sebagai formalitas saja, kurangnnya peduli dari pihak 

KBIH akan pentingnya sebuah manasik untuk mencapai haji yang mambrur 

kini mulai surut. Banyak KBIH di zaman sekarang ini yang sangat maju 

dalam melakukan rekrutmen calon jamaah. Seperti halnya fasilitas hotel yang 

mewah di tanah suci, kemudian bonus jalan-jalan keliling eropa selesai 

melaksanakan ibadah haji dan umroh dan masih banyak lagi. Inovasi-inovasi 

inilah yang menjadi dilema bagi jamaah, apakah mereka akan mengambil 

keputusan berdasarkan keinginan atau kebutuhan. 

Animo masyarakat cukup baik terhadap KBIH An-Nur dilihat dari 

meningkatnya jamaah, di karenakan banyak yang sudah tau tentang latar 

belakang bapak KH. Drs. Abu Bakar Assegaf selaku pemilik dan 

pembimbing yang memang sudah berpengalaman dalam hal membimbing 

Haji& umrah. KBIH An-Nur sudah bisa mengambil hati banyak orang. 

Jamaah KBIH An-nur mengalami peningkatan dua kali lipat lebih banyak 

daripada sebelumnya, itu bisa dilihat dari jadwal pemberangkatan umroh tiga 

bulan terakhir tahun 2016 yaitu dari bulan mei  dua kalai pemberangkatan 

dengan jumlah jama’ah 67, juni dua kali pemberangkatan dengan jumlah 

jama’ah 49, dan desember lima kali pemberangkata dengan jumlah jama’ah 

168.7 Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian terkait” 

Proses Pengambilan Keputusam Jamaah dalam Memilih KBIH An-Nur 

sebagai tempat Bimbingan Haji dan Umrah”.  

 

                                                           
7
 Hasil Dokumentasi KBIH An-Nur 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah pada 

penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana proses pengambilan keputusan para jamaah dalam memilih 

KBIH An-Nur sebagai tempat bimbingan haji dan umrah? 

2.  Faktor yang mempengaruhi pengambilan keputusan jamaah dalam 

memilih KBIH An-Nur sebagai temapat bimbingan ibadah haji dan 

umroh? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut:  

1. untuk mengetauhi proses dalam pengambilan keputusan para jamaah 

dalam memilih KBIH An-nur sebagai tempat bimbingan haji dan umrah. 

2. Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi pengambilan 

keputusan jamaah dalam memilih KBIH An-Nur sebagai tempat 

bimbingan ibadah haji dan umroh. 

D. Manfaat Penelitian 

Dalam melakukan suatu penelitian, hasil yang diperoleh diharapkan 

dapat bermanfaat secara teoritis maupun praktis. Manfaat teoritis berguna 

untuk mengembangkan disiplin ilmu yang berkaitan lebih lanjut dan manfaat 

praktis digunakan untuk pemecahan masalah aktual. 

1. Manfaat Teoritis 
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a) Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan ilmu manajemen, khususnya dalam hal proses  

pengambilan keputusan. 

b) Menjadi bahan masukan untuk kepentingan pengembangan ilmu bagi 

pihak-pihak tertentu guna menjadikan skripsi ini menjadi  acuan untuk 

penelitian lanjutan terhadap objek sejenis atau aspek lainnya yang 

belum tercakup dalam penelitian ini. 

c) Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai bahan ilmiah 

yang dapat dipergunakan untuk suatu lembaga yang bergerak dibidang 

organisasi non provit. 

2. Manfaat Praktis  

a) Memberikan wawasan mengenai proses pengambilan keputusan para 

jamaah dalam memilih tempat bimbingan haji, sehingga dapat dijadikan 

bahan pertimbangan dalam aktivitas ke depannya.  

b) Hasil penelitian ini dapat dijadikan masukan dan menambah referensi 

perpustakaan fakultas.  

E. Definisi Konsep  

Definisi konseptual ialah suatu definisi yang masih berupa konsep dan 

maknanya masih sangat abstrak walaupun secara intuitif masih bisa dipahami 

maksudnya.8 Penelitian ini membahas proses pengambilan keputusan jamaah 

dalam memilih KBIH An-Nur sebagai tempat bimbingan haji dan umrah. 

                                                           
8Azwar  2007 dalam Siti Munadhiroh. 2012. Korelasi Mengikuti Pengajian Majlis Dzikir Al 
Khidmah Dengan Ukhuwah Islamiyah Jama’ah Di Kec. Weleri, Kab. Kendal. Semarang: Fakultas 
Dakwah Institut Agama Islam Negeri Walisongo 
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Untuk mempermudah pembahasan perlu adanya definisi operasional yang jelas 

untuk menghindari kesalahpahaman sehubungan dengan judul di atas, yaitu: 

1. Proses Pengambilan keputusan 

Mengambil keputusan adalah sebuah tindakan. Setiap tindakan 

individu didasari oleh prinsip-prinsip tertentu dan perinsip inilah yang 

mengarahkan tingkah laku seseorang. Manusia dalam menjelaskan 

kehidupan pada sebuah atau beberapa pilihan yang menuntut individu yang 

bersangkutan untuk memilih salah satu diantaranya. Pada saat memilih 

alternatif-alternatif tersebut diperlukan proses berpikir, yaitu pengambilan 

keputusan.9 Pengambilan keputusan menggambarkan proses melalui mana 

serangkaian kegiatan dipilih sebagai penyelesaian suatu masalah tertentu.10  

2. Konsumen (Jamaah) 

Konsumen adalah setiap orang pemakai barang atau jasa yang 

tersedia dalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri sendiri, keluarga, 

orang lain, maupun makhluk hidup lain dan tidak untuk diperdagangkan. 11 

3. Pengambilan keputusan konsumen  

Pengambilan keputusan konsumen adalah proses pengintregasian 

yang mengkombinasikan pengetahuan untuk mengevaluasi dua atau lebih 

prilaku alternatif, dan memilih salah satu diantaranya. Hasil dari proses 

                                                           
9
 Eny Purwandasi, “Jurnal Penelitian Humaniora” :Orientasi Nilai-Nilai Hidup, Proses 

Pengambilan Keputusan Berhenti mengkonsumsi NAPZA, Vol8, No 2, 2017, hal. 4.  
10

 T.Hani Handoko,2009, Manajemen, , Bfee-Yogyakarta, Yogyakarta ,hlm .129. 
11

 http://www.id.m.wikipedia.org/wiki/konsumen.com. diakses 11 Juni 2017.  

http://www/
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pengintregasian ini adalah suatu pilihan yang disajikan secara kongnitif 

sebagai keinginan berprilaku.12  

F. Sistematika Pembahasan  

Agar mempermudah penelitian dibutuhkan sistematika pembahasan. 

Adapun sistematika pembahasan dalam penelitian ini dibagi menjadi lima bab 

meliputi:  

Bab pertama adalah Pendahuluan. Dalam bab ini terdiri dari enam sub 

bab antara lain latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian, definisi konsep, dan sistematika pembahasan.  

Bab kedua adalah Kerangka Teoritik. Pada bab ini membahas tentang 

penelitian terdahulu yang relevan dan kajian teori tentang konsep proses 

pengambilan keputusan jamaah. 

Bab ketiga adalah Metode Penelitian. Bab ini membahas secara detail 

mengenai metode yang digunakan dalam upaya penelitian yang terdiri dari: 

pendekatan dan jenis penelitian, tahap-tahap penelitian, jenis dan sumber data, 

teknik pengumpulan data, teknik analisis data, serta teknik validitas data atau 

keabsahan data. Pembahasan ini sengaja disajikan untuk memberikan 

gambaran secara utuh mengenai metode penelitian yang digunakan dalam 

penelitian ini, sehingga hasil penelitian ini nantinya diharapkan dapat 

menjawab rumusan masalah yang telah dirancang pada sub bab rumusan 

masalah di atas. 

                                                           
12

 Nugroho J. Setiadi 2003, Prilaku Konsumen, Kencana Pernada Media Group, Jakarta, hal. 342. 
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Bab keempat adalah Hasil Penelitian. Pada bab ini menjelaskan 

mengenai gambaran umum lokasi penelitian yaitu KBIH An-Nur, penyajian 

data yang memaparkan fakta-fakta mengenai topik yang diangkat dan analisis 

data. Data yang telah dianalisa dan diuji keabsahan datanya dibandingkan 

dengan teori. 

Bab kelima adalah penutup. Pada bab ini menjelaskan tentang 

kesimpulan dari penelitian, rekomendasi dari penelitian ini, dan keterbatasan 

penelitian 
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BAB II 

KAJIAN TEORITIK 

A. Penelitian Terdahulu yang Relevan 

 Skripsi ini mengacu pada penelitian-penelitian sebelumnya yang dilakukan 

di sejumlah tempat. Hasil penelitian tersebut dijadikan landasan dan 

pembanding dalam penelitian ini. Beberapa hasil penelitian dalam bentuk 

skripsi dan jurnal yang dijadikan acuan penelitian ini sebagai berikut: 

 

Tabel 2.1 
Penelitian Terdahulu 

No  Nama dan Tahun Judul Penelitian Hasil Penelitian 

1 Nirawati, Tahun 2016, 

Institut Agama Islam 

Negeri Antasari 

Fakultas Ushuluddin 

dan Humaniora 

Banjarmasin. 

Dinamika Pengambilan 

Keputusan Mahasiswi 

Bercadar Di IAIN 

Antasari Banjarmasin. 

Hasil Penelitian menunjukkan bahwa 

ke empat subjek diawali dari 

pengalaman yang telah terjadi dan serta 

keinginan dari diri sendiri untuk 

memutuskan menggunakan cadar.  

2 Eko Setyasari dan Tina 

Afiatin, Volume 1, 

No.1, Tahun 2015, 

Universitas Gadjha 

Mada Fakultas 

Psikologi. 

 

Dinamika Pengambilan 

Keputusan Penjual 

Jamu Tradisional 

Untuk Layanan Aborsi. 

 

Hasil Penlitian Menunjukkan bahwa, 

proses pengambilan keputusan, serta 

berfikir mereka termanifestasi dalam 

proses pengambilan keputusan yang 

mereka pilih. Proses pengambilan 

keputusan juga dapat dilihat dari aspek 

hukum, ekonomi, moralitas, dan sosial. 

Terakhir adalah aspek sosial, aspek ini 

terlihat dari adanya dukungan dari 

keluarga dam teman seprofesi yang 

juga ternyata melakukan hal yang 

sama. 

3 Ita Puspita Dewi, 

Tahun 2007, 

Dinamika Pengambilan 

Keputusan Anak 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa, 

pada tahap pengambilan keputusan 
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Universitas Islam 

Negeri Syarif 

Hidayatullah Jakarta 

Fakultas Psikologi. 

 

Jalanan yang 

Melarikan Diri Dari 

Panti Asuhan (Kasus 

Anak Jalanan yang 

Melarikan Diri dari 

Panti Sosial Asuhan 

Anak Duren Sawit). 

subjek indah dan adi sama-sama 

melewati tahap pengambilan keputusan 

secara keseluruhan. 

 

4 Abdul Aziz, 

Universitas 

Muhamadiya Surakarta 

Program Magister 

Psikologi Sekolah 

Pascasarjana, Tahun 

2016. 

Dinamika Pengambilan 

Keputusan UKM 

Pengrajin Tahu 

Menghadapi Perubahan 

Harga. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa, 

terkait dengan dinamika pengambilan 

keputusan UKM pengrajin tahu 

menghadapi perubahan harga kedelai 

akibat pelemahan Rupiah atas Dollar 

Amerika. Maka dapat disimpulkan 

bahwa kesulitan kesulitan dan dampak 

paling berat informan adalah proses 

penyesuaian harga produk tahu yang 

mengakibatkan ketidak seimbangan 

situasi dan diri informan.  

 

Tabel 2.2 

Persamaan dan Perbedaan Penelitian Terdahulu 

No Nama dan judul Persamaan Perbedaan 

1 Nirawati, Tahun 2016, 

Dinamika Pengambilan 

Keputusan Mahasiswi 

Bercadar Di IAIN 

Antasari 

Banjarmasin,Institut 

Agama Islam Negeri 

Antasari Fakultas 

Ushuluddin dan 

Humaniora 

Banjarmasin. 

Persamaan penelitian ini 

dengan penelitian yang akan 

dilakukan, yaitu sama-sama 

membahas mengenai 

pengambilan keputusan serta 

menggunakanpendekatan 

kualitatif 

Perbedaan Penelitian  ini 

dengan penelitian yang akan 

dilakukan adalah dilokasi 

penelitian. 

2 Eko Setyasari dan Tina 

Afiatin, Volume 1, No.1, 

Persamaan dari penelitian ini 

dengan penelitian yang akan 

Perbedaannya yaitu dilihat 

dari subyek penelitian ini 
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Tahun 2015,  Dinamika 

Pengambilan Keputusan 

Penjual Jamu 

Tradisional Untuk 

Layanan Aborsi. 

Universitas Gadjha 

Mada Fakultas 

Psikologi. 

 

dilakukan, yaitu sama-sama 

mengenai dinamika 

pengambilan keputusan serta 

menggunakan pendekatan 

kualitatif. 

 

adalah penjual jamu 

sedangakan subyek penelitian 

yang akan dilakukan adalah 

Jamaah KBIH An-nur 

Surabaya. Perbedaannya juga 

dapat dilihat dari lokasi 

penelitiannya. 

3 Ita Puspita Dewi, Tahun 

2007 Dinamika 

Pengambilan Keputusan 

Anak Jalanan yang 

Melarikan Diri Dari 

Panti Asuhan (Kasus 

Anak Jalanan yang 

Melarikan Diri dari 

Panti Sosial Asuhan 

Anak Duren Sawit), 

Universitas Islam Negeri 

Syarif Hidayatullah 

Jakarta Fakultas 

Psikologi. 

 

Persamaan penellitian ini dari 

penelitian yang akan 

dilakukan, yaitu sama-sama 

mengenai dinamika 

pengambilan keputusan dan 

sama-sama menggunakan 

pendekatan kualitatif. 

 

Perbedaan penelitian ini 

dengan penelitian yang akan 

dilakukan, yaitu sampel pada 

penelitian serta lokasi 

penelitian.  

 

4 Abdul Aziz, Tahun 2016 

Dinamika Pengambilan 

Keputusan UKM 

Pengrajin Tahu 

Menghadapi Perubahan 

Harga, Universitas 

Muhamadiya Surakarta 

Program Magister 

Psikologi Sekolah 

Pascasarjana. 

Persamaan penelitian ini 

dengan penelitaian yang akan 

dilakukan, yaitu sama-sama 

membahas tentang dinamika 

pengambilan keputusan dan 

menggunakan penelitian 

kualitatif. 

Perbedaan penelitian dengan 

penenlitian yang akan 

dilakukan terletak pada 

pembahasan, penelitian ini 

membahas tentang 

pengambilan keputusan UKM 

sedangkan penelitian yang 

akan dilakukan membahas 

tentang pengambilan 

keputusan jamaah KBIH An-

Nur. 

 

 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

14 
 

B. Kerangka Teori  

1. Pengambilan Keputusan  

a. Pengertian Pengambilan Keputusan 

Keputusan merupakan sarana untuk mencapai hasil atau untuk 

memecahkan masalah. keputusan adalah sebuah hasil sebuah proses yang 

dipengaruhi oleh baerbagai faktor. Keputusan harus dianggap lebih 

ketimbang sebagai tujuan. Keputusan merupakan mekanisme organisasi 

untuk melakukan upaya mencapai keadaan yang diinginkan. Pengambilan 

keputusan lebih merupakan proses bertahap dan bukan serangkaian langkah. 

Hal ini memudahkan kita untuk meneliti setiap unsur perkembangan normal 

yang akan menimbulkan sebuah keputusan. 1 

Secara umum pengertian pengambilan keputusan telah dikemukakan 

oleh beberapa ahli, diantaranya adalah menurut Nugroho Pengambilan 

Keputusan Konsumen (consumer decision making) adalah proses 

pengitregasian yang mengkombinasikan pengetahuan untuk mengevaluasi 

dua atau lebih prilaku alternatif, dan memilih salah satu diantaranya. Hasil 

dari proses pengintregasian ini adalah suatu pilihan yang disajikan secara 

kongnitif sebagai keinginan berprilaku.2  

Sedangkan pada hakikatnya pengambilan keputusan adalah suatu 

pendekatan sistematis terhadap hakikat suatu masalah, pengumpulan fakta-

fakta dan data, penentuan yang matang dari alternatif yang dihadapi dan 

                                                           
1
 James L. Gibson, 1994, Organisasi 2 :Prilaku, Struktur, Proses, Erlangga, Jakarta, hal. 139. 

2
 Nugroho J. Setiadi, 2003, Prilaku Konsumen, Kencana Prenada Media Group, Jakarta, hal. 342. 
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pengambilan tindakan yang menurut perhitungan merupakan tindakan yang 

paling tepat. 3 

b. Proses Pengambilan Keputusan 

Keputusan membeli atau menggunakan prodek atau jasa dengan 

merek tertentu akan diawali oleh langkah-langkah sebagai berikut. 

Pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, dan evaluasi alternatif. 

Pengenalan kebutuhan muncul ketika konsumen menghadapi suatu 

masalah, yaitu suatu keadaan dimana terdapat perbedaan antara keadaan 

yang diinginkan dan keadaan yang sebenarnya terjadi. Pencarian 

informasi dilakukan ketika konsumen memandang bahwa kebutuhan 

tersebut bisa dipenuhi dengan membeli dan mengkonsumsi suatu produk 

atau jasa. Konsumen akan mencari informasi yang tersimpan di dalam 

ingatannya (pencarian internal) dan mencari informasi diluar (pencarian 

eksternal). Tahap ketiga dari proses keputusan konsumen adalah evaluasi 

alternatif. Evaluasi alternatif adalah proses mengevaluasi pilihan produk 

dan merek dan memilihnya sesuai dengan yang diinginkan konsumen. 

Pada proses evaluasi alternatif, konsumen membandingkan berbagai 

pilihan yang dapat memecahkan masalah yang dihadapinya. 

Jika konsumen telah memutsakan alternatif yang akan dipilih, 

maka ia akan melakukan pembelian. pemebelian meliputi keputusan 

konsumen mengenai apa yang dibeli, apakah membeli atau tidak, kapan 

membeli, dimana membeli, dan bagaimana cara membayarnya. 

                                                           
3
 Aevyn Sekar Perdani, 2013, “Faktor-Faktor yang Melatar Belakangi Pengambilan Keputusan 
Pembelian pada Konsumen Yamaha Motor”,. Skripsi, Universitas Negeri Malang, hal. 4. 
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Pembelian produk atau jasa oleh konsumen bisa digolongkan ke dalam 

tiga macam: pembelian yang terencana sepenuhnya, pembelian yang 

separuh terencana, pembelian yang tidak terencana. Tahap keempat dari 

proses keputusan adalah kosumsi. Setelah konsumen membeli atau 

memperoleh produk dan jasa, biasanya akan diikutti oleh proses 

konsumsi atau penggunaan produk. Di dalam suatu proses keputusn, 

konsumen tidak akan berhenti hanya sampai proses konsumsi. Konsumen 

akan melakukan proses evaluasi terhadap konsumsi yang telah 

dilakukannya. Inilah yang disebut sebagai evaluasi alternatif 

pascapembelian atau pascakonsumsi. Proses ini juga bisa disebut sebagai 

proses evaluasi alternatif tahap kedua. Hasil dari proses evaluasi 

pascakonsumsi adalah konsumen puas atau tidak terhadap konsumsi 

produk atau merek yang telah dilakukannya. Setelah mengkonsumsi 

suatu produk atau jasa , konsumen akan memiliki perasaan puas atau 

tidak puas terhadap produk atau jasa yang dikonsumsinya. Kepuasan 

akan mendorong konsumen membeli dan mengkonsumsi ulang produk 

tersebut. 4  

Proses pengambilan keputusan adalah upaya pembuatan 

keputusan oleh konsumen untuk mengalokasikan sumberdaya yang 

tersedia: waktu, uang, usaha, dan energi dalam rangka pemecahan 

masalah. Dalam proses pengambilan keputusan konsumen terdapat 

tahap-tahap yang dilalui yaitu tahap pengenalan masalah, tahap pencarian 

                                                           
4 Ujang Sumarwan, 2011, Prilaku Konsumen: Teori dan Penerapannya dalam Pemasaran, Gahlia 
Indonesia, Bogor, hal. 15. 
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informasi, tahap evaluasi alternatif, tahap keputusan pembelian dan yang 

tahap terakhir adalah tahap prilaku pasca pembelian.5 

Mengenai tahap ini, Philip Kotler menyatakan bahwa ada lima 

tahap dalam proses keputusan membeli, seperti dapat dilihat pada gambar 

2.1, yaitu: pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi terhadap 

pilihan alternative, keputusan pembelian dan prilaku pasca pembelian.  

Gambar 2.1 Model Lima Tahap Proses Keputusan pembelian6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
5
 Aevyn Sekar Perdani, 2013, “Faktor-Faktor yang Melatar Belakangi Pengambilan Keputusan 
Pembelian pada Konsumen Yamaha Motor”, Skripsi, Universitas Negeri Malang, hal. 5 

6
 Philip Kotler dalam Sofjan Assauri, 2015, Manajemen Pemasaran, PT Rajagrafindo Persada, 

Jakarta, hal. 141.  

Pengenalan Masalah 

Pencarian Informasi 

Evaluasi Alternatif 

Keputusan Pembelian 

Prilaku Pasca pembelian 
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Model tersebut menjelaskan bahwa proses pembelian sebenarnya 

dimulai jauh sebelum saat dilaksanakan pembelian dan kemudian 

mempunyai efek/ konsekuensi jauh setelah transaksi pembelian terjadi.  

1. Pengenalan Masalah  

Proses pengambilan keputusan pembelian dimulai ketika 

pembeli mengenali masalah atau kebutuhan. Kebutuhan tersebut dapat 

timbul akibat adanya rangsangan internal atau eksternal.7 

Dalam tahap ini, perusahaan atau lembaga harus 

mengidentifikasi keadaan yang memicu kebutuhan tertentu dengan 

mengumpulkan informasi dari sejumlah konsumen. Lalu mereka dapat 

mengetahui apa sebenarnya yang memicu minat konsumen dalam 

memilih sebuah produk atau jasa. 

2. Pencarian Informasi 

Setelah kebutuhan ini dianggap sebagai masalah yang harus 

dipenuhi, muncul dalam diri konsumen perhatian yang meningkat 

untuk barang-barang yang dibutuhkan, sehingga mulai aktif mencari 

informasi mengenai barang atau jasa yang dibutuhkannya. 

Untuk mengambil keputusan, dalam berbagai situasi konsumen 

melakukan pencarian informasi secara ekstensif dan kemudian 

memproses informasi itu sebagai bahan pertimbangan. Dalam 

beberapa situasi, pengambilan keputusan pembelian hanya hanya 

memerlukan pencarian informasi sekadarnya saja dan memproses 

                                                           
7
 Philip Kotler dan Kevin Lane Keler, 2008, Manajemen Pemasaran Edisi 12, PT Macanan Jaya 

Cemerlang, hal.235. 
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informasi secara sederhana. Pencarian dan perolehan informasi bisa 

dilakukan dengan berbagai cara misalnya mencari iklan diberbagai 

majalah dan koran, melihat dan mendengan iklan di televisi, 

mendengar dari teman, tetangga atau orang tua dan lain-lain.8 

Sumber  informasi utama konsumen atau jamaah pada tahap 

pencarian informasi yang mempunyai fungsi dalam mempengaruhi 

pengambilan keputusan konsumen terdiri dari empat kelompok yaitu:9 

a) Sumber pribadi : keluarga, teman, tetangga dan kerabat. 

b) Sumber komersial: iklan, tenaga penjual, pedagang, dan perantara. 

c) Sumber publik: media massa, organisasi penilai konsumen. 

d) Sumber pengalaman: penanganan, pemeriksaan, penggunaan 

produk. 

Setiap sumber informasi melaksanakan fungsi yang berbeda 

dalam mempengaruhi keputusan pembelian. sumber komersial 

biasanya melaksanakan fungsi informasi, sementara sumber pribadi 

melaksanakan fungsi legitimasi atau evaluasi. Melalui pengumpulan 

informasi, konsumen mempelajari merek pesaing dan fitur mereka.10 

3. Pemilihan Alternatif 

                                                           
8
 Sutisna, 2002, Prilaku Konsumen & Komunikasi Pemasaran, PT Remaja Remaja Rosdakarya, 

Bandung, hal. 87. 
9
 Philip Kotler dan Kevin Lane Keler, 2008, Manajemen Pemasaran Edisi 12, PT Macanan Jaya 

Cemerlang, hal.235.  
10

 Philip Kotler dan Kevin Lane Keler, 2009, Manajemen Pemasaran Edisi 13, Erlangga,Jakarta 
hal. 185.  
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Setelah mendapatkan beragam alternatif dari sumber-sumber 

informasi, bagaimana konsumen memilih, satu dari alternatif-alternatif 

itu, perlu mendapat perhatian dari perusahaan pemasar.  

Dalam tahap evaluasi, para konsumen membentuk preferensi 

atas merek-merek yang ada di dalam kumpulan pilihan.11  

4. Keputusan Pembelian  

Umumnya konsumen akan memilih barang atau jasa yang 

disukainya berdasarkan pemeringkatan yang dilakukan atas berbagai 

alternatif. Mereka akan menciptakan situasi hasrat membeli. Namun 

hal ini dipengaruhi juga oleh sejauh mana konsumen akan 

mempertimbangkan sikap orang lain yang menjadi referensinya. Serta 

situasi-situasi tertentu yang seringkali tidak terduga dalam 

lingkungannya. 

Gambar 2.2  Keputusan Pembelian12 

 

 

 

  

 

 

                                                           
11 Philip Kotler dan Kevin Lane Keler, 2008, Manajemen Pemasaran Edisi 12, PT Macanan Jaya 
Cemerlang, hal.240. 
12

 Philip Kotler dan Kevin Lane Keler, 2009, Manajemen Pemasaran Edisi 13, Erlangga,Jakarta 
hal. 189. 
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Berdasarkan gambar di atas, dapat diketahui bahwa setelah 

terjadi evaluasi alternatif pada diri konsumen selanjutnya konsumen 

menentukan maksud pembelian. Prilaku setelah pembelian jamaah 

merupakan tahap proses keputusan pembelian jamaah melakukan 

tindakan lebih lanjut, setelah pembelian berdasarkan pada kepuasan 

atau ketidakpuasan jamaah akan produk atau jasa tersebut. Yang 

menentukan jamaah puas atau tidak puas terhadap pembelian terletak 

pada hubungan antara harapan konsumen dan kinerja produk yang 

dirasakan. Jika produk jauh dibawah harapan jamaah, maka jamaah 

akan merasa kecewa, dan sebaaliknya jika produk memenuhi harapan 

jamaah, maka jamaah akan merasa puas dan senang.13 

5. Prilaku Pasca Pembelian 

Setelah transaksi pembelian, konsumen bisa merasa puas atau 

tidak puas. Konsumen akan membandingkan produk yang telah dibeli 

dengan produk lain. hal ini dikarenakan konsumen mengalami 

ketidakcocokan dengan fasilitas-fasilitas atau pelayanan pada barang 

atau jasa yang telah ia gunakan, atau mendengar keunggulan tentang 

produk atau jasa yang lain. 

Kepuasan pasca pembelian yang dimaksud dengan kepuasan 

adalah pandangan mengenai produk menurut harapan dan pandangan 

akan prestasi produk terhadap pemenuhan harapan. Bila produk 

tersebut cocok dengan harapan konsumen maka konsumen akan 

                                                           
13

 Nikmah Ro’aina, 2015.”Pengaruh Religiusitas Terhadap Keputusan Menjadi  Nasabah Bank  
Syariah Mandiri”. Skripsi, Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya, hal. 31 
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puas.bila produk tersebut melebihi dari harapan konsumen maka 

konsumen akan sangat puas . sedangkan apabila produk tersebut 

dibawah harapan konsumen, maka konsumen akan merasa tidak 

puas.14  

c. Pengambilan Keputusan Sebagai Penyelesaian Masalah 

Pengambilan keputusan sebagai pemecah masalah berfokus 

pada tujuan konsumen untuk memenuhi apa yang mereka inginkan. 

Konsumen mengambil keputusan mengenai prilaku yang akan 

ditunjukkan demi meraih berbagai tujuan mereka, dengan demikian 

pengambilan keputusan konsumen merupakan proses penyelesaian 

masalah yang terarah pada tujuan. Penyelesaian masalah konsumen 

adalah suatu aliran timbal balik yang berkesinambungan diantara faktor 

lingkungan, proses kongnitif dan efeuktif, serta tindakan prilaku.15 Dalam 

hal ini proses pembelian atau penggunaan suatu produk atau jasa dimulai 

saat konsumen mengenali sebuah masalah atau kebutuhan. Kebutuhan 

tersebut dapat disimpulakan oleh rangsangan faktor internal maupun 

eksternl: 

1) Faktor internal  

Hal pertama yang dilakukan konsumen, sesuai dengan kebutuhan 

umum seseorang dalam membutuhkan lembaga bimbingan ibadah haji 

dan umroh agar pelaksanaan ibadanya bisa maksimal menjadi alasan 

utama yang timbul adanya kebutuhan. 

                                                           
14

 Samsul Anam, dkk, 2013, Manajemen Pemasaran, IAIN Sunan Ampel Press, Surabaya, hal. 65. 
15

 Nugroho Setiaji, 2003, Prilaku Konsumen, Kencana Prenada Media Group, Jakarta, hal. 343. 
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2) Faktor Ekternal 

Kedua, kebutuhan ditimbulkan oleh rangsangan eksternal. Yang 

tertarik akan promosi yang diberikan oleh lembaga untuk melakukan 

bimbingan ibadah haji dan umroh di KBIH. 16 

Pengambilan keputusan sebagai penyelesaian masalah berfokus 

pada tujuan konsumen (konsekuensi atau nilai yang diharapkan dalam 

rantai atau alat- tujuan) yang ingin diraih atau dipenuhi oleh mereka. 

Seorang konsumen memersepsikan suatu “masalah” karena konsekuensi 

yang diharapkan belum tercapai. Konsumen mengambil keputusan 

mengenai prilaku yang akan ditunjukkan demi meraih tujuan mereka, 

dengan demikian mereka “ menyelesaikan masalah”. dalam pengertian 

tersebut, pengambilan keputusan konsumen merupakan proses 

penyelesaian masalah terarah pada tujuan.17 

2. Konsumen (Jamaah) 

a. Prilaku konsumen  

Prilaku konsumen merupakan suatu tindakan yang langsung 

terlibat dalam mendapatkan, mengkonsumsi, dan menghabiskan produk 

atau jasa, termasuk keputusan yang mendahului dan mengikuti tindakan 

ini. Istilah prilaku konsumen diartikan sebagai prilaku yang diperlihatkan 

konsumen dalam mencari, membeli, menggunakan, mengevaluasi, dan 

                                                           
16 Fitriya Wati, 2017.” Pengaruh Nilai Taksiran Emas Terhadap Keputusan Nasabah 

Menggunakan Produk Gadai Di Pegadaian Syariah Cabang Blauran”,. Skripsi, Universitas 
Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya, hal. 23 

17 J. Paul Peter dan Jerry C. Olson, 2014, Prilaku Konsumen dan Strategi Pemasaran, Salemba 
Empat, Jakarta, hal. 165-166. 
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menghabiskan produk dan jasa yang mereka harapakan akan memuaskan 

harapan mereka.  

Istilah prilaku erat dengan objek yang studinya diarahkan pada 

permasalahan manusia. Prilaku konsumen adalah dinamis, berarti bahwa 

prilaku seorang konsumen, group konsumen, ataupun masyarakat luas 

selalu berubah dan bergerak sepanjang waktu. Hal ini memiliki implikasi 

terhadap studi prilaku konsumen. Dalam hal studi prilaku konsumen, 

salah satu implikasinya adalah bahwa generalisasi perilaku konsumen 

biasanya terbatas untuk jangka waktu tertentu, produk, dan individu atau 

group tertentu.18 

Sumarwan menyatakan bahwa prilaku konsumen adalah semua 

kegiatan, tindakan, serta proses psikologis yang mendorong tindakan 

tersebut pada saat sebelum membeli, ketika membeli, menggunakan, 

menghabiskan, produk dan jasa setelah melakukan hal-hal diatas atau 

kegiatan mengevaluasi. Studi prilaku konsumen adalah suatu studi 

mengenai bagaimana seorang individu membuat keputusan untuk 

mengalokasikan sumber daya yang tersedia (waktu, uang, usahan, dan 

energi).19 

Prilaku konsumen dapat didefinisikan sebgai tindakan seseorang 

atau individu yang langsung menyangkut pencapaian dan penggunaan 

produk (barang/ jasa) termasuk proses keputusan yang mendahului dan 

menentukan tindakan tersebut. Beberapa teori tentang prilaku konsumen 
                                                           
18

 Nugroho J. Setiadi, 2003, Prilaku Konsumen, Kencana Prenada Media Group, Jakarta, hal. 2-3.  
19

 Ujang Sumarwan, 2011, Prilaku Konsumen : Teori dan Penerapannya dalam pemasaran, Gahlia 
Indonesia, Bogor, hal. 4-6. 
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yang didasarkan pada pandangan ekonomi, psikologi, sosiologi, dan 

antropologi.  

Teori perilaku konsumen dalam pembelian atas dasar 

pertimbanagan ekonomi, menyatakan bahwa keputusan bahwa keputusan 

seseorang untuk melakukan pembelian merupakan hasil perhitungan 

ekonomis rasional yang sadar, sehingga mereka akan memilih produk 

yang dapat memberikan kegunaan yang paling besar, sesuai dengan 

selera dan biaya secara relatif. Teori prilaku konsumen dalam pembelian 

yang didasarkan pada pertimbangan faktor psikologi, menyatakan bahwa 

seseorang akan selalu didoorong oleh kebutuhan dasarnya, yang 

terbentuk dari pengaruh lingkungan dimana ia berada/tinggal atau 

bermukim. Teori perilaku konsumen yang lain adalah teori yang 

didasarkan pada pertimbangan faktor sosiologi, yang menyatakan bahwa 

keinginan dan prilaku seseorang sebagian dibentuk oleh kelompok sosial 

tempat ia menjadi anggotanya. Teori perilaku konsumen yang didasarkan 

pada faktor antropologi hampir sama dengan teori yang didasarkan pada 

faktor sosial, namun lebih mengutamakan kelompok sosial yang lebih 

besar, yang ruang-lingkupnya lebih luas seperti kebudayaan dan kelas 

sosial.20 

Prilaku konsumen akan menentukan proses pengambilan 

keputusan dalam pembelian mereka. Proses tersebut merupakan sebuah 

pendekatan masalah pada kegiatan manusia untuk membeli suatu barang 

                                                           
20

 Sofjan Assauri,2015,  Manajemen Pemasaran, PT Raja Grafindo Persada, Jakarta, hal. 134-135. 
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dan jasa dalam memenuhi kegiatan dan kebutuhannya. Proses 

pengambilan keputusan untuk memebeli sama untuk setiap orang, hanya 

seluruh proses tersebut tidak selalu dilaksanakan oleh konsumen. Proses 

prilaku konsumen adalah suatu disiplin terapan. Pendekatan proses dalam 

analisa prilaku konsumen dibutuhkan oleh perusahaan yang beroperasi di 

masyarakat untuk menginterprestasikan permintaan konsumen.21 

b. Keputusan Pembelian  

a) Definisi Keputusan Pembelian 

Keputusan membeli konsumen terhadap suatu produk pada 

dasarnya erat kaitannya dengan prilaku konsumen. Prilaku konsumen 

merupakan unsur penting dalam kegiatan pemasaran suatu produk yang 

perlu diketahui oleh perusahaan, karena perusahaan pada dasarnya tidak 

mengetahui mengenai apa yang ada dalam pikiran seorang konsumen 

pada waktu sebelum, sedang dan setelah melakukan pembelian produk 

tersebut.  

Keputusan pembelian merupakan suatu proses pengambilan 

keputusan akan pembelian yang mencakup penentuan apa yang akan 

dibeli atau tidak melakukan pembelian dan keputusan itu diperoleh dari 

kegiatan-kegiatan sebelumnya. Keputusan pembelian adalah sebuah 

pendekatan penyelesaian masalah pada kegiatan manusia untuk membeli 

barang atau jasa dalam memenuhi keinginan dan kebutuhannya yang 

yang terdiri dari pengenalan kebutuhan dan keinginan, pencarian 
                                                           
21

 Mujiroh, 2005. “Pengaruh Produk, Pelayanan, dan Lokasi Terhadap Keputusan Pembelian 
Konsumen Pada Pasar Swalayan Indo Rizky Purbalingga”, Skripsi, Jurusan Ekonomi Fakultas 
Ilmu Sosial  Universitas Negeri Semarang, hal. 11. 
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informasi, evaluasi terhadap alternatif pembelian, keputusan pembelian, 

dan tingkah laku setelah pembelian.22 

b) Peran dalam Keputusan Pembelian 

Dalam keputusan pembelian barang atau jasa, konsumen sering 

kali melibatkan beberapa pihak dalam proses pertukan atau 

pembeliannya. Umumnya ada lima macam peranan yang dapat 

dilakukan seseorang. Ada kalanya kelima peran ini dipegang oleh satu 

orang, namun sering kali peran tersebut dilakukan oleh beberapa 

orang . Kelima peranan tersebut meliputi:23 

1) Pengambialan inisiatif yaitu orang yang pertama kali mengusulkan 

untuk membeli produk atau jasa atau individu dalam keluarga yang 

mempunyai inisiatif pembelian barang atau jasa tertentu atau 

mempunyai keinginan dan kebutuhan tetapi tidak mempunyai 

wewenang untuk melakukan sendiri. 

2) Orang yang memepengaruhi yaitu individu yang memepengaruhi 

keputusan untuk membeli baik secara disengaja atau tidak 

disengaja. 

3) Pembuatan keputusan yaitu individu yang memutuskan apakah 

akan membeli atau tidak, apakah yang akan dibeli, bagaimana 

membelinya, kapan dan dimana membelinya. 

                                                           
22

 Mujiroh, 2005. “Pengaruh Produk, Pelayanan, dan Lokasi Terhadap Keputusan Pembelian 
Konsumen Pada Pasar Swalayan Indo Rizky Purbalingga”, Skripsi, Jurusan Ekonomi Fakultas 
Ilmu Sosial  Universitas Negeri Semarang, hal. 11-12. 
23

 Tamrin Abdullah dan Francis Tantri, 2016, Manajemen Pemasaran, PT Raja Grafindo Persada, 
Jakarta, hal. 124. 
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4) Pembeli yaitu individu yang melakukan transaksi pembelian 

sesungguhnya. 

5) Pemakai yaitu yang mempergunakan produk atau jasa yang dibeli 

c) Struktur Keputusan Membeli 

Keputusan untuk membeli yang diambil oleh pembeli itu 

sebenarnya merupakan kumpulan dari sejumlah keputusan. Setiap 

keputusan membeli mempunyai suatu struktur sebanyak tujuh 

komponen. Komponen-komponen tersebut akan dibahas berikut ini:24 

1) Keputusan tentang jenis produk 

Konsumen dapat mengambil keputusan untuk membeli suatu 

produk atau jasa tertentu atau menggunakan uangnnya untuk tujuan 

lain. 

2) Keputusan tentang bentuk produk  

3) Keputusan tentang merek 

Konsumen harus mengambil keputusan tentang merek mana yang 

akan dibeli. Setiap merek memiliki perbedaan-perbedaan tersendiri.  

4) Keputusan tentang penjualannya 

Konsumen harus mengambil keputusan dimana akan membeli 

barang atau jasa yang diinginkan. 

5) Keputusan tentang jumlah produk 

6) Keputusan tentang waktu pembelian 

                                                           
24

 Basu Swastha dan Irawan, 1997, Manajemen Pemasaran Modern, Liberty Yogyakarta, 
Yogyakarta, hal. 118-119. 
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Konsumen dapat mengambil keputusan tentang kapan ia harus 

melakukan pembelian.  

7) Keputusan tentang cara pembayaran  

Konsumen harus mengambil keputusan tentang metode atau 

cara pembayaran produk yang dibeli, apakah secara tunai atau dengan 

cicilan. Dalam suatu pembelian barang atau jasa, keputusan yang 

harus diambil tidak selalu berurutan seperti dimuka. Pada situasi 

pembelian seperti penyelesaian masalah ekstensif, keputusan yang 

diambil dapat bermula dari keputusan tentang penjualan karena 

penjualan dapat membantu merumuskan perbedaan-perbedaan 

diantara bentuk-bentuk dan merek produk. 

c. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Keputusan Pembelian 

Konsumen 

Faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan membeli berbeda-

beda untuk masing-masing pembeli disamping produk atau jasa yang 

dibeli. Faktor-faktor tersebut adalah: 

1) Lokasi penjual yang strategis 

Dari segi lokasi ini, pembeli akan memilih lokasi yang benar-benar 

strategis dan tidak membutuhkan terlalu banyak waktu, tenaga, dan 

biaya seperti: mudah dijangkau, dekat dengan fasilitas-fasilitas umum, 

atau mungkin dekat dengan jalan raya, sehingga lokasi ini dapat 

mendukung yang lain. 

2) Pelayanan yang baik  
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Bagi konsumen yang ingin membeli suatu produk atau jasa, pelayanan 

yang diberikan pada saat proses pembelian sampai transaksi 

pembelian sangatlah berpengaruh terhadap jadi tidaknya pembelian 

yang dilakukan oleh konsumen. Terutama pada produk yang berupa 

jasa pelayanan sangat diutamakan dalam memuaskan konsumen. 

Pelayanan yang kurang baik akan menimbulakan rasa tidak puas yang 

dirasakan oleh konsumen yang selanjutnya akan mempengaruhi 

tingkat penjualan pada waktu selanjutnya. 

3) Kemampuan tenaga penjualnya 

Dalam suatu kegiatan usaha penjualan, tidak terlepas dari tenaga kerja 

baik tenaga kerja mesin maupun tenaga kerja manusia. Tenaga kerja 

merupakan faktor utama dalam perusahaan atau lembaga sehingga 

diperlukan tenaga kerja yang berkemampuan dan mempunyai 

keterampilan tertentu yang sesuai dengan kebutuhan perusahaan atau 

lembaga tersebut. 

4) Iklan dan promosi  

Iklan dan promosi merupakan salah satu faktor penentu apakah 

konsumen akan membeli atau tidak. Betapapun berkualitasnya suatu 

produk, bila konsumen belum perna mendengarnya dan tidak yakin 

produk itu akan berguna bagi mereka, maka mereka tidak akan 

memebelinya. 

5) Penggolongan barang  
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Penggolongan barang akan menjadi faktor pertimbangan oleh 

konsumen yang melakukan kegiatan pembelian. penggolongan barang 

secara tepat dan rapi akan memudahkan konsumen di dalam 

melakukan pembelian.25 

3. Pengambilan Keputusan Konsumen (Jamaah) 

Pengambilan keputusan oleh konsumen untuk melakukan pembelian 

suatu produk diawali oleh adanya kesadaran atas pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan. Selanjutnya jika sudah disadari adanya kebutuhan dan 

keingianan, maka konsumen akan mencarai informasi mengenai keberadaan 

produk dan jasa yang diinginkan.26 

Keputusan konsumen dalam mengambil produk atau jasa adalah suatu 

tindakan memilih satu alternatif dari serangkaian alternatif yang ada. 

Keputusan konsumen dalam mengambil keputusan adalah pemilihan dari 

dua atau lebih alternatif pilihan keputusan pengambilan produk atau jasa, 

artinya bahwa seseorang dapat membuat keputusan, haruslah tersedia 

alternatif lainnya. Berdasarkan pendapat ini, maka dapat disimpulkan bahwa 

keputusan konsumen adalah suatu proses yang dilakukan konsumen pada 

saat mengambil produk atau jasa tertentu, kemudian konsumen memilih satu 

alternatif dari beberapa alternatif yang ada.27 

                                                           
25 Mujiroh, 2005. “Pengaruh Produk, Pelayanan, dan Lokasi Terhadap Keputusan Pembelian 
Konsumen Pada Pasar Swalayan Indo Rizky Purbalingga”, Skripsi, Jurusan Ekonomi Fakultas 
Ilmu Sosial  Universitas Negeri Semarang, hal. 17-18.  
26 Sutisna, 2002, Perilaku Konsumen dan Komunikasih Pemasaran, PT Remaja Rosdakarya, 
Bndung, hal. 15. 
27

 Grifin J, 2003, Customer Loyality: Menumbuhkan dan Mempertahankan Kesetiaan Pelanggan, 
Erlangga, Jakarta, hal. 118. 
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Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi keputusan konsumen, 

diantaranya : 

1) Sikap orang lain  

 Sejauh mana sikap orang lain mengurangi alternatif yang disukai 

seseorang, penggurangan alternatif tersebut akan bergantung pada dua 

hal yaitu: 

a) Intensif sikap negatif orang lain terhadap alternatif yang disukai 

konsumen. 

b) Motivasi konsumen untuk mengikuti keinginan orang lain. karena 

semakin besar sikap negatif orang laian, maka akan semakin besar 

pula konsumen akan mengubah keputusan pembeliannya. Sebaliknya, 

persepsi seseorang terhadap suatu produk atau jasa akan akan 

meningkat jika seseorang juga menyukai produk yang diinginkan.  

2) Situasi yang tidak terduga 

 Situasi seperti ini yang dapat muncul dan mengubah niat keputusan 

pembelian konsumen, keputusan konsumen untuk menunda atau 

menghindari suatu keputusan pembelian sangat dipengaruhi oleh resiko 

yang dirasakan. Resiko yang dirasakan konsumen sangatlah berbeda-

beda menurut besarnya uang yang dipertaruhkan, dan besarnya 

kepercayaan diri konsumen mengembangkan rutinitas tertentu seperti 
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penghindaran keputusan, pengumpulan informasi dari teman-teman dan 

perferensi atas merk dalam negeri.28 

4. Haji dan umroh 

Asal makna kata “haji” adalah menyengaja sesuatu. Haji yang 

dimaksud menurut syar’ adalah sengaja mengunjungi Ka’bah untuk 

melakukan beberapa amalan ibadah dengan syarat-syarat tertentu. Haji 

adalah merupakan ibadah kepada Allah untuk memperoleh ridlo-Nya, 

sebagaimana ibadah-ibadah yang lain. Namun pelaksanaan Haji jauh lebih 

kompleks dibandingkan dengan ibadah-ibadah lainnya, karena Haji secara 

bersamaan dilakukan oleh seluruh umat islam di dunia yang memiliki 

kemampuan, dalam waktu dan tempat yang sama.  

 
Adapun pengertian umroh adalah berkunjung ke Bitullah (Ka’bah) 

untuk melakukan tawaf, sa’i dan mencukur rambut demi mengharap ridla 

Allah SWT. Serangkaian pelaksanaan umroh ibadah Umroh ini dapat 

disebut IHTOSAKUR (Ihram, Towaf, Sa’i dan Cukur). Masing-masing dari 

rukun Umrah ini harus dilaksanakan secara dan tertib (berurutan).29 Berbeda 

dengan haji, umroh bisa dilakukan kapanpun, kecuali pada bulan haram. 

5. Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) 

Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) merupakan organisasi 

sosial yang bergerak dalam bidang keagamaan yaitu membimbing calon 

                                                           
28

 Fitriya Wati, 2017,“ Pengaruh Nilai Taksiran Emas Terhadap Keputusan Nasabah 
Menggunakan Produk Gadai Di Pegadaian Syariah Cabang Blauran Surabaya”, Skripsi, Jurusan 
Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Sunan Ampel 
Surabaya, hal 17-19. 
29

 Abu Bakar Assegaf, 2014, Buku Panduan Manasik Haji & Umrah, Surabaya, hal. 1. 
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jamaah haji untuk mempersiapakan jamaah melakukan upacara ritual di 

tanah suci. KBIH adalah sebuah wadah pembimbingan bagi calon jamaah 

haji dan bukan sebagai penyelengara haji, yang dilakukan oleh lembaga 

sosial keagamaan Islam, yang telah mendapat izin sebagai KBIH dari kantor 

wilayah setempat (Kemenag RI). Bagi Kementrian Agama, KBIH 

merupakan mitra kerja, karena membantu tugas dan kewajiban 

pembimbingan para calon jamaah haji. Di sisi lain, ada berbagai kegiatan 

yang dilakukan selam bimbingan haji di indonesia antara lain berupa 

pelayanan dari para karyawan KBIH. Pelayanan tersebut antara alain: 

kegiatan proses administrasi, pemberian informasi yang berhubungan 

dengan aturan Kementrian Agama, praktik manasik, dan kegiatan pasca 

haji.30 

 

                                                           
30 Widyarini, Manajemen Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH), Fakultas Syariah dan 

Hukum, UIN Sunan Kalijaga, Jurusan Ekonomi dan Bisnis Islam, Vol.VII, No.2, Juni 2013. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

Metode penelitian pada dasarnya merupakan “cara ilmia” untuk 

mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Cara ilmia yang 

dimaksud adalah kegiatan penelitian itu didasarkan pada ciri-ciri keilmuan, yaitu 

rasional (masuk akal), empiris (dapat diamati oleh indera manusia), dan sistematis 

(langkah-langkah yang logis).1 

A. Pendekatan Penelitian 

Penelitian ini penulis rancang dengan menggunakan pendekatan 

Deskriptif kualitatif, dengan model Fenomenologis. 

Sebagai kejelasan dari pengertian pendekatan deskriptif kualitatif, 

model fenomenologis dibawah ini akan penulis paparkan sebagai berikut: 

1. Rancangan Deskriptif Kualitatif 

Deskriptif yaitu suatu penelitian yang dirancang untuk 

memperoleh informasi tentang status gejala pada saat penelitian 

dilakukan.2 

Kualitatif yaitu sesuatu yang digambarkan dengan kata-kata atau 

kalimat berpisah-pisah menurut kategori untuk memperoleh kesimpulan.3 

Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa pengertian 

rancanagan Deskriptif Kualitatif adalah suatu penelitian yang dirancang 

                                                           
1
 Sugiyono, 2014, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif Dan R&D, Alfabeta, Bandung, hal. 2.  

2
 Drs Arif Furqon, 1982, Pengantar Penelitian dalam Pendidikan, Usaha Nasional, Surabaya, hal. 
415. 

3
 Suharsimi Arikunto, 1998, Prosedur Penelitian, Mahasatya, Jakarta, hal. 209. 
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untuk memperoleh informasi dalam rangka mencari kesimpulan yang 

digambarkan dengan kata-kata. Digunakannya  pendekatan  ini, karena 

pendekatan penelitian kualitatif lebih relevan dengan judul penelitian yaitu 

Proses Pengambilan Keputusan Jamaaah dalam Memilih KBIH An-Nur 

Sebagai Tempat Bimbingan Ibadah Haji dan Umroh. Dengan 

menggunakan penelitian kualitatif ini, diharapkan semua pertanyaan yang 

berkaitan dengan fokus penelitian dapat terjawab dengan jelas dan tuntas. 

2. Model Fenomenologis 

Fenomenologi berasal dari bahasa yunani dengan asal suku kata 

phainomeno (gejala/fenomena). Adapun studi fenomenologi bertujuan 

untuk mengenali kesadaran terdalam para subjek mengenai pengalaman 

beserta maknanya. Sedangkan pengertian fenomena dalam studi 

fenomenologi sendiri adalah pengalaman/peristiwa yang masuk kedalam 

kesadaran subjek. Fenomenologi memiliki peran dan posisi dalam banyak 

konteks, diantaranya sebagai setudi filsafat, sebagai sikap hidup dan 

sebagai sebuah metode penelitian.4  

Studi fenomenolgis mendeskripsikan pemaknaan umum dari 

sejumlah individu terhadap berbagai pengalaman hidup mereka terkait 

dengan konsep atau fenomena. Para fenomenolog memfokuskan untuk 

mendeskripsikan apa yang sama/ umum dari semua partisipan ketika 

mereka mengalami fenomena. Tujuan utama dari fenomenologi adalah 

                                                           
4
 http://www.google,penelitian-fenomenologi.com diakses 22 maret 2017 

http://www.google,penelitian-fenomenologi.com/
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untuk mereduksi pengalaman individu pada fenomena mejadi deskripsi 

tentang esensi atau intisari universal.5 

Peneliti kemudian mengumpulkan data dari individu yang telah 

mengalami fenomena tersebut, dan mengembangkan deskripsi gabungan 

tentang esensi dari pengalaman tersebut bagi semua individu itu. Deskripsi 

ini terdiri dari “apa” yang mereka alami dan “ bagaimana” mereka 

mengalaminya.6 Dengan model studi fenomenologi, penelitian ini 

menangkap fenomena meningkatnya jumlah jamaah dalam praktek 

manajemen  pengambilan keputusan jamaah.  

B. Jenis Data 

Pada penelitian ini, ada dua jenis data yang akan digunakan oleh 

peneliti untuk mendukung penelitian ini. Jenis data tersebut sebagai berikut: 

a. Data Primer, yaitu sumber data yang langsung memberikan data kepada 

sekumpulan data atau data yang diperoleh langsung dari sumbernya, 

diamati, dan dicatat untuk pertama kalinya. Data tersebut dapat berupa 

informasi dan bentuk kata-kata dan tindakan dari penelitian perorangan, 

kelompok, dan perusahaan. Data primer didapatkan dari wawancara 

dengan orang yang berhubungan dengan judul penelitian serta observasi 

oleh peneliti dilapangan.7 Informan dari penelitian ini, yaitu para jamaah 

KBIH An-Nur Karah Agung Surabaya. 

                                                           
5
 Van Manen dalam John W. Creswell, 2015, Penelitian Kualitatif & Desain Riset Edisi ke-3, 

Pustaka Pelajar, Yogyakarta, hal 105. 
6
 Moustakas dalam John W. Creswell, 2015, Penelitian Kualitatif & Desain Riset Edisi ke-3, 

Pustaka Pelajar, Yogyakarta, hal 105. 
7
 Tatang  M. Amirin, 1995, Menyusun Rencana Penelitian, Raja Grafindo Media, Jakarta, hal.132. 
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b. Data sekunder, yaitu data yang tidak langsung diberikan kepada 

pengumpul data, misalnya orang lain atau lewat dokumen, atau data yang 

bukan diusahakan sendiri pengumpulnnya oleh peneliti.misalnya dari 

majalah, brosur, dan dan keterangan lain-lainnya.8 

 Data yang dihimpun dalam penelitian ini adalah, sejarah berdirinya 

KBIH An-Nur, struktur kepengurusan KBIH An-Nur, profil, daftar 

jumalah jamaah tahun 2015-2016 dan dokumen yang ada kaitannya 

dengan penelitian. 

C. Sumber Data 

Menurut Suharsimi Arikunto” yang dimaksud dengan sumber data 

dalam penelitian adalah subyek dari mana data dapat diperoleh”.9 Ada 

beberapa sumber data yang digunakan oleh peneliti yaitu: 

a. Informan, adalah orang yang berpengaruh dalam proses pengumpulan 

data bisa juga disebut sebagai narasumber atau key member, orang yang 

memegang kunci utama sumber data dalam penelitian ini. Kreteria 

informan dari penelitian ini, yaitu merupakan jamaah KBIH An-Nur 

Surabaya.  

 Untuk menunjang keberhasilan penelitian ini, peneliti memilih 

informan yang sesuai dengan kreteria di atas, yaitu jamaah KBIH An-Nur 

Surabaya. 

                                                           
8
 Sugiyono, 2014, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, Alfabeta, Bnadung, hal. 

225. 
9 Suharsimi Arikunto, 2002, Prosedur Penelitian, Rineka Cipta, Jakarta, hal.206.  
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b. Dokumen atau arsip, yaitu merupakan bahan tertulis atau benda yang 

berkaitan dengan aktivitas tertentu. Bisa berupa rekaman atau 

dokumentasi tertulis seperti arsip, database, surat-surat, gambar. Dalam 

hal ini, dokumen yang digunakan oleh penulis adalah berupa buku-buku 

atau catatan dokumen, susunan kepengurusan, profil, serta data-data yang 

ada kaitannya dengan penelitian. 

D. Subyek, Obyek dan Lokasi Penelitian 

1. Subyek Penelitian 

Subyek penelitian ini adalah jamaah KBIH An-Nur Karah Agung Surabaya 

2. Obyek Penelitian 

Obyek yang menjadi kajian dalam penelitian ini adalah keilmuan 

tentang pengambilan keputusan. Khususnya kajian mengenai proses 

pengambilan keputusan jamaah dalam memilih KBIH An-nur Karah Agung 

Surabaya. 

3. Lokasi Penelitian  

Penelitian ini memilih lokasi di KBIH An-Nur surabaya. KBIH ini 

Berlokasi di Jl. Karah Agung V No. 9 Surabaya. 

E. Tahap-Tahap Penelitian  

Dalam melaksanakan penelitian ini, peneliti menggunakan tahap-

tahap penelitian menurut Lexy J. Moleong, sebagaimana berikut.10 

1. Tahap Pralapangan 

                                                           
10

 Lexy J. Moleong, 2009,  Metode Penelian Kualitatif, Bandung, PT Remaja Rosdakarya, hal 127-
148. 
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Ada beberapa kegiatan yang harus dilakukan oleh peneliti pada 

tahapan Pralapangan, antara lain: 

a. Menyusun Rancangan Penelitian 

Penyusunan rancangan penelitian adalah berupa ulasan 

penelitian yang diajukan kepada ketua Prodi Manajemen Dakwah, yang 

berisi tentang latar belakang masalah, fenomena yang terjadi 

dilapangan, serta problematika  yang berisi tentang permasalahan yang 

diangkat dalam penelitian. Setelah rancangan itu disetujui oleh ketua 

prodi, selanjutnya membuat proposal penelitan dan memilih KBIH An-

Nur sebagai objek penelitian. Kemudian mengurus perizinan, 

mengamati, dan menilai lapangan. Selain itu, juga memilih informan 

sebagai salah satu sumber data primer, dan menyiapkan perlengkapan 

untuk penelitian.  

b. Memilih Lapangan Penelitian 

Adapun lapangan penelitian yang dipilih oleh peneliti adalah 

KBIH An-Nur Surabya yang bertempat di Jl. Karah Agung V No. 9 

Surabaya. Sebelum melakukan penelitian, peneliti terlebih dahulu 

melakukan penggalian data atau informasi tentang objek penelitian 

yang akan diteliti. Kemudian, ada ketertarikan yang timbul dalam diri 

peneliti untuk menjadikan sebagai objek penelitian, karena dirasa sesuai 

dengan disiplin ilmu peneliti selama ini. 

c. Mengatur Perizinan 
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Pada tahap ini, peneliti mengurus perizinan pada Fakultas 

Dakwah dan Komunikasi UIN Sunan Ampel Surabaya, kemudian 

diajukan kepada objek penelitian yaitu pimpinan KBIH An-Nur 

Surabya, untuk memperoleh izin penelitian dan data tentang proses 

pengambilan keputusan jamaah dalam memilih KBIH An-Nur sebagai 

tempat bimbingan ibadah haji dan umroh serta data-data lain yang 

dibutuhkan oleh peneliti. 

d. Menjajaki dan Memilih Lapangan 

Pada tahapan ini, belum sampai pada menyikapi bagaimana 

peneliti masuk kedalam lapangan, dalam arti peneliti belum memulai 

mengumpulkan data yang sebenarnya akan diteliti. Akan tetapi, peneliti 

memulai menanyakan hal-hal yang ringan. Peneliti terlebih dahulu 

melakukan penelitian lapangan terhadap objek yang dijadikan bahan 

penelitian. Dengan pertimbangan bahwa objek tersebut belum ada yang 

meneliti dan menarik untuk dijadikan objek peneltian. Serta dengan 

pertimbangan bahwa objek tersebut juga relevan, jika dibedakan dari 

sudut disiplin keilmuan. 

e. Memilih dan  Memanfaatkan Informan 

Usaha untuk memilih dan memanfaatkan informan adalah 

dengan cara melalui keterangan orang yang berwenang, yaitu jamaah 

sebagai informan.  

f. Menyiapkan Perlengkapan Penelitian  
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Untuk kelancaran jalannya penelitian, maka penelitian 

hendaknya tidak hanya menyiapkan fisik saja, akan tetapi dalam 

konteks upaya mengumpulkan data atau informasi dan objek yang 

diteliti, peneliti menggunakan Alat bantu berupa alat tulis dan tape 

recouder atau audio visual. 

g. Etika penelitia 

Penelitian harus menjaga etika saat melaksanakan penelitian, 

karena hal ini menyangkut hubungan dengan orang lain. 

Hendaknya,dilaksanakan secara baik terjadi hubungan sosial yang baik 

,serta muda mendapatkan data yang diinginkan peneliti. Dengan 

dijaganya etika  diharapkan terciptanya suatu kerjasama yang 

menyenagkan. 

2. Tahapan Lapangan 

  Setelah tahap pra lapangan terlampaui, maka tahap yang 

selanjutnya adalah: 

a. Memahami Latar Penelitian dan Persiapan Diri 

 Untuk memasuki tahap pekerjaan lapangan, penelitian perlu 

memahami latar belakang belakang penelitian terlebih dahulu. Selain itu, 

peneliti juga harus mempersiapkan dirinya, baik secara fisik maupun 

mental, serta tidak melupan etika. Peneliti menjelaskan pada informasi 

bahwa, penelitian yang berjudul “ Proses Pengambilan Keputusan 

Jamaah dalam memilih KBIH An-Nur Sebagai Tempat Bimbingan 
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Ibadah Haji & Umroh”, peneliti menggali data tentang proses 

pengambilan keputusan jamaah.  

b. Memasuki Lapangan 

 Dalam lapangan penelitian, peneliti memposisikan diri dalam 

lingkungan objek penelitian dengan cara menjalin hubungan keakraban. 

Salah satunya adalah dengan saling mengenal satu sama lain dengan 

subjek, serta tidak lupa menjaga kesopan.  

c. Berperan-Serta sambil Mengumpulkan Data 

 Peranan peneliti pada lokasi penelitian memang harus dibatasi dan 

terjadwal. Jadwal penelitian hendaknya, telah disusun secara tepat, hati-

hati dan luwes karena untuk mengantisipasi keadaan lapangan yang 

susah untuk diramal. Namun, tidak menuntuk kemungkinan apabila 

informan memiliki waktu luang, peneliti dapat melakukan pengumpulan 

data. Maka, peneliti dapat terlibat langsung dalam kegiatan yang sedang 

terjadi dalam lokasi penelitian, serta mengumpulkan dan mencatat data 

yang diperlukan yang diperlukan yang kemudian dianalisa secara 

intensiv. 

3. Tahap Analisis Data  

  Dalam tahap ini, setelan peneliti berhasil mendapatkan data atau 

informasi dari informan, lagkah yang diambil adalah melakukan transkip 

data hasil wawancara, penyebaran angket dan melakukan coding sesuai 

dengan tema yang diteliti. Setelah itu, peneliti menyajikannya secara utuh 

data yang diperoleh tanpa melakukan tambahan data atau informasi 
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mengenai hal-hal yang berkaitan dengan lokasi penelitian. Kemudian, 

peneliti melakukan analisis data dari data-data yang telah diperoleh peneliti. 

F. Teknik Pengumpulan Data  

Ada beberapa teknik pengumpulan data yang peneliti gunakan untuk 

mendukung penelitian ini. Teknik-teknik tersebut antara lain sebagai 

berikut:11 

1. Wawancara, yaitu pengumpulan data dengan mengajukan pertanyaan secara 

langsung oleh pewawancara kepada narasumber dan jawaban narasumber 

dicatat atau direkam dengan alat perekam.12 

 Teknik wawancara yang dipilih oleh peneliti adalah indepnt 

interview atau wawancara mendalam, yaitu teknik penelitian yang dilakukan 

oleh peneliti dengan menggunakan panduan atau pedoman wawancara yang 

telah disiapkan sesuai dengan fokus penelitian. Wawancara yang dilakukan 

bersifat terbuka dan terstruktur. Teknik ini peneliti pergunakan untuk 

melakukan wawancara dengan 10 jama’ah An-Nur.  

 Dengan menggunakan wawancara (interview) ini, peneliti 

mendapatkan data tentang: 

1) Bagaimana Proses pengambilan keputusan jama’ah dalam memilih KBIH 

An-Nur sebagai tempat bimbingan ibadah haji dan umroh. 

2) Faktor yang mempengaruhi pengambilan keputusan jamaah dalam 

memilih KBIH An-Nur sebagai tempat bimbingan ibadah haji dan 

umroh. 
                                                           
11 Moch. Nazir, 1999, Metode Penelitian, Ghalia Indonesia, Jakarta, hal. 211. 
12 Irwan Sioehartono, 1999, Metode Penelitian Sosial, Remaja Rosdakarya, Bandung, hal. 65. 
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2. Angket merupakan suatu teknik pengumpulan data dengan memberikan atau 

menyebarkan daftar pertanyaan kepada narasumber dengan harapan 

memberikan respons atas daftar pertanyaaan tersebut. Daftar pertanyaan 

dapat bersifat terbuka, yaitu jika jawaban tidak ditentukan sebelumnya oleh 

peneliti dan dapat bersifat tertutup, yaitu alternatif jawaban telah ditentukan 

sebelumnya oleh peneliti. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan daftar 

pertanyaan tertup. Angket ini disebarkan kepada 50 jamaah KBIH An-Nur 

Surabaya.13 

3. Observasi, yaitu data atau informasi yang diperoleh dari pengamatan di 

lapangan yang kemudian dibentuk menjadi suatu catatan-catatan. Pada 

teknik observasi ini, peneliti melakukan pengamatan secara langsung atau 

tidak langsung terhadap objek. Menurut Guba dan Lincoln menyatakan, 

teknik observasi didasarkan pada pengamatan langsung yang 

memungkinkan peneliti melibatkan diri, melihat, mengamati sendiri 

kemudian mencatat prilaku dan kejadian sebagaimana yang terjadi 

sebenarnya.14 Observasi yang dilakukan oleh peneliti adalah mengetahui 

meningkatnya jamaah KBIH An-Nur.  

4. Dokumentasi, yaitu data mengenai hal-hal atau variabel yang berupa 

catatan, transkip, buku, surat kabar, dan sebagainya.15 Teknik ini digunakan 

untuk memperoleh data tentang: 

a. Profil KBIH An-Nur Karah Agung Surabaya 

                                                           
13

 Morisaan, 2014, Metode Penelitian Survey, Kencana, Jakarta, hal. 88. 
14

 Lexy J. Moleong, 2005, Metodologi Penelitian Kualitatif, Remaja Rosda Karya, Bandung, hal.  
125-126. 

15
 Suharsimi Arikunto, 2002, Prosedur Penelitian, Rineka Cipta, Jakarta, hal. 206. 
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b. Struktur kepengurusan KBIH An-Nur Karah Agung Surabaya 

c. Daftar jamaah dari tahun 2015-2016 

d. Nama-nama karyawan KBIH An-Nur Surabaya 

G. Teknik Validitas Data 

Dalam penelitian kualiatatif menjaga keabsahan data yang diperoleh 

merupakan faktor utama. Maka dalam melakukan keabsahan data peneliti 

perlu memriksa data kembali sebelumdiproses dalam bentuk laporan yang 

disajikan. Agar tidak terjadi kesalahan, maka peneliti melakukan uji 

kredibilitas data. Menurut sugiyono, dalam uji kredibilitas data terdapat 

empat macam cara,16 yaitu: perpanjangan pengamatan, meningkatkan 

ketekunan, triangulasi dan member chek. Dalam penelitian ini, peneliti 

menggunakan metode triangulasi dalam melakukan teknik validitas data. 

1. Triangulasi 

  Triangulasi merupakan teknik pengumpulan data dengan cara 

menggabungkan dari berbagai teknik dan sumber data yang telah diperoleh. 

Triangulasi teknik, berarti peneliti menggunakan teknik observasi, 

wawancara dan dokumentasi untuk mendapatkan data dari sumber yang 

sama. Sedangkan, triangulasi sumber berarti peneliti mendapatkan data dari 

sumber yang berbeda-beda dengan teknik yang sama.  

  Peneliti menggabungkan semua hasil penelitian, dari wawancara, 

observasi, dan dokumentasi. Dengan kata lain triangulasi merupakan 

menguji keabsahan dari hasil penelitian dengan peneliti, metode, teori, dan 

                                                           
16

 Sugiyono, 2014, Metode Penelitian Kualitatif, dan R&D Cetakan XXI, Bandung, hal.27. 
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sumber data. 17 Jika sudah dipastikan triangulasi memiliki hasil yang sama 

dari awal hingga akhir, maka data yang diperoleh dianggap kredibel. Adapun 

langkah-langkah yang ditempuh dalam tahap triangulasi data sebagai 

berikut:  

a. Peneliti melakukan pengecekan tentang hasil dari pengamatan 

wawancara, maupun hasil data yang diperoleh dengan cara observasi dan 

dokumentasi.  

b. Penulis meneliti apa yang dikatakan informan tentang proses 

pengambilan keputusan jamaah dalam memilih KBIH An-Nur secara 

umum dengan mengecek data yang sudah ada apakah sesuai atau tidak.  

c. Membandingkan pendapat atau perspektif informan satu dengan 

informan yang lain. 

d. Membandingkan wawancara dengan isi dokumen  

Dengan demikian data yaang dikumpulkan peneliti dapat 

dipertanggungjawabkan kredibilitasnya.  

H. Teknik Analisis Data 

Analisis data adalah proses penyederhanaan data dalam keadaan 

bentuk yang lebih muda dibaca dan diinterprestasikan.18 Pendekatan ini 

bertujuan untuk menjelaskan dengan menyederhanakan  data. Setelah peneliti 

melihat dokumentasi dan melakukan interview serta observasi maka langkah 

selanjutnya adalah menganalisa dan menginterprestasikan data. 

                                                           
17

 Burhan, Bungin, 2007, Penelitan Kualitatif Komunikasi, Ekonomi, Kebijakan Publik, dan Ilmu 
Sosial Lainnya, Edisi Kedua, Jaka, Kencana Pernada Media Group, hal.264. 
18 Masri Singarimbun, dkk, 1989, Metode Penelitian Survey, Cet I, P3ES, Jakarta, hal. 263. 
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Dalam menganalisa data yang dikumpulkan dari rancangan diatas 

maka penulis menggunakan “pendekatan deksriptif kualitatif dengan model 

fenomenologis” seperti yang telah dijelaskan diatas. Karena pendekatan ini 

sangat tepat digunakan untuk menganalisa data-data yang bersifat kualitatif.   

Dalam penelitian ini peneliti memberikan gambaran secara 

menyeluruh tentang proses pengambilan keputusan jamaah dalam memilih 

KBIH An-Nur sebagai tempat bimbingan ibadah haji & umroh. Hasil 

penelitian tersebut kemudian ditelaah, dikaji, dan disimpulkan sesuai dengan 

tujuan dan kegunaan penelitian. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN 

A. Gambaran Umum Obyek Penelitian 

1. Sejarah berdirinya KBIH An-Nur1 

KBIH An-Nur Surabya ini adalah sebuah kelompok bimbingan ibadah 

haji dan umroh yang telah dinaungi oleh pondok pesantren An-Nur Surabaya. 

KBIH An-Nur sudah berdiri sejak tahun 2003 oleh pembimbing utama yaitu,  

Drs. H.Abu Bakar Assegaf, SH, dengan izin haji (Wm.04.02/Hj.01/3321/2002), 

dan izin umroh (D/486/2014).  

Pada awal sebelum KBIH An-Nur berdiri, pembimbing utama An-Nur 

sudah membimbing haji sejak pada tahun 1983, dan pada tahun 1994 

pembimbing utama AnNur dilantik sebagai kepala urusan umrah dan haji di 

NUR  HIKMAH TRAVEL & TOURS PTE, LTD, (398, change ROAD #01-

06, castle court, Singapore 1441, telp 3449924, 3449433 fax: 3445294). 

Kemudian  masih  pada  tahun  1994,  pembimbing  utama  An-Nur  

bersamaan dengan jabatan sebagai kepala urusan umrah dan haji di nur 

hikmah, juga merangkap sebagai  kepala  devisi  umrah  dan  haji  di  

GELORA  INDAH  PERDANA  TOUR &TRAVEL SERVICE CO, LTD (izin 

usaha :35/D.2/BPU/VIII/86). Setelah itu, tahun 1997 pembimbing utama An-

Nur mendirikan yayasan AT-TASBIH yang diantaranya bergerak  dibidang  

bimbingan  haji  &  umrah,  kemudian  dengan  adanya  perubahan undang-

undang  tentang  yayasan  dan  peraturan  kementrian  agama  bahawa, yayasan 

                                                           
1 Hasil dari Dokumentasi KBIH An-Nur Surabaya 
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yang  membimbing  haji  &  umrah  harus  memakai  bendera  KBIH.  Maka 

saat  itu pembimbing utama An-Nur mendirikan yayasan sesuai anjuran 

undang-undang yang baru, pada tanggal 02 juni 2001 pembimbing utama An-

Nur mengajukan surat izin untuk pendirian KBIH. 

Maka  mulai  saat  itu  berdirilah,  KBIH  An-Nur  dengan  surat  izin  

dari kementerian  agama  nomer  :  Wm.04.02/Hj.01/3321/2002.  Setelah  

KBIH  An-Nur berdiri,  pembimbing  utama  An-Nur   mendirikan  PT.  NUR  

HARAMAIN  TOUR  & TRAVEL, agar dapat membuka perjalanan umrah 

sekaligus dengan akte pengesahan pendirian  dari  menteri  hukum  dan  hak  

asasi  manusia  RI  (No:  C-24861 HT.01.01.TH.2006) dan surat izin usaha dari 

dinas kebudayaan dan pariwisata (No: 503/01.01.00.00071/436.5.12/2006). 

 

Gambar 4.1 
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Sampai  saat  ini  KBIH  an-Nur  sudah  menjadi  travel  haji  &  

umrah  dengan banyak jamaa’ah mulai dari tahun 2003 sampai sekarang tahun 

2016. Adapun selain daripada sejarah KBIH An-Nur, KBIH An-Nur sekarang 

ini mempunyai dua kantor cabang yang berpusat di kota lamongan dan jember, 

berikut ialah alamat kantor KBIH  An-Nur: 

a.  KANTOR SURABAYA ( KANTOR PUSAT )  

Jl. Karah Agung No. 9 Surabaya  

Telepon  : 031-8282925, 8282259 

Email    : surabaya@annurkarahagung.com 

b.  KANTOR LAMONGAN ( KANTOR CABANG ) 

Jl. Basuki Rahmat No. 124 Lamongan  

Telepon  : 0322-324118 

c.  KANTOR JEMBER ( KANTOR CABANG )  

Jl. M. Yahmin No. 25 Jember  

Telepon  : 082232584000 

Akta izin KBIH An-Nur Surabaya :  

a)  Akta pendirian yayasan An-Nur  

Nomer   : 19, Notaris.N,G. yudara, SH  

Tanggal  : 29 juni 2001  

b)  Izin haji (KBIH)  

Nomer  : Wm.04.02/Hj.01/3321/200  

Tanggal  : 23 september 2002  

c)  Akta pendirian perusahaan  
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Nomer  : 17, Notaris Wachid Hasyim, SH  

Tanggal  : 21 juli 2006  

d)  Nomer pokok wajib pajak (NPWP)  

Nomer  : 02.515.195.2-609.000  

Tanggal  : 1 agustus 2006  

e)  Izin pondok pesantren An-Nur  

Nomer  : kd.13.36/05/PP.00.7/1910/2011 

Tanggal  : 15 desember 2011  

f)  Surat izin operasional pariwisata  

Nomer  : 501.08/249/436.6.14/2014  

Tanggal  : 3 april 2014  

g)  Keterangan domisili  

Nomer  : 517/43/436.11.23.2/2014  

Tanggal  : 26 april 2014  

h)  Izin penyelenggaraan umrah kemenag RI  

Nomer  :D/486 tahun 2014  

Tanggal  : 4 agustus 2014 

Selain  itu  KBIH  An-Nur  selalu  memperhatikan  nilai  daripada  

ibadah  itu sendiri, oleh karenannya mengedepankan nilai ibadah para jama’ah 

sangat dijaga betul oleh pihak KBIH An-Nur. Hal ini dapat dapat di tinjau dari 

segi kepuasan pelanggan serta bimbingan manasik dari KBIH An-Nur beserta 

Visi Mis nya. 

2. Letak Geografis 
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KBIH An-Nur adalah travel haji & umrah yang terletak di jl. Karah 

Agung No. 9 Surabaya, kantor KBIH An-Nur berdekatan dengan kantor 

pos karah. 

 

Gambar 4.2 

3.  Visi dan Misi KBIH An-Nur Surabaya 

Sebagai travel haji & umrah yang mengedepankan nilai ibadah 

KBIH An-Nur Surabaya telah menetapkan visi dan misi yang dapat 

dipertanggung jawabkan: 

1)  Visi :  

Membimbing dan Mengantarkan Jama’ah dalam 

menyempurnakan ibadah umrah semata karena Allah SWT, Menuju cita-

cita suci yaitu Umrah Yang Mabrur.  
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2)  Misi :  

a.  Menyelenggarakan Perjalanan Umrah yang berkualitas dan berstandar 

Syari’at Islam.  

b.  Menjadikan Jama’ah yang berwawasan Islami dan dapat menjaga 

kemabruran Umrah.  

c.  Peningkatan ibadah dan kepuasan Jama’ah sebelum, waktu dan 

setelah umrah adalah cita-cita kami. 

4.  Struktur Organisasi2 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
2
 Hasil Dari Dokumentasi KBIH An-Nur Surabaya 

DIREKTUR 

Drs. H. Abu Bakar Assegaf, 
SH. 

WAKIL DIREKTUR 

H. Endra Nestleya Brahmano, 
ST., MM. 

CHIEF FINANCE 
OFFICER 

Hj. Maziyah Mazzabasya, 

S. Hi 

GM PENGEMBANGAN 
& BIMBINGAN 

H. Ahmad Gholban Aunir 

GM OPERASIONAL 

Jamaluddin, SE. 

CHASHIER 

Jenny Setiowati, SE. 

DEVISI TOUR IN 
BOUND & OUT BOND 

Prawiro Harjo 

DEVISI UMRAH 

Hj. Dihliza, M.Pd. 

DEVISI MARKETING 

Ahmad Ramito 
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Berikut ini ialah tugas dan fungsi dari struktur organisasi diatas :  

a.  Direktur  

1) Memutuskan dan menentukan peraturan dan kebijakan tertinggi 

perusahaan 

2)  Bertanggung jawab dalam memimpin dan menjalankan perusahaan. 

3) Bertanggung jawab atas kerugian yang dihadapi perusahaan termasuk 

juga keuntungan perusahaan. 

4) Merencanakan serta mengembangkan sumber-sumber pendapatan dan  

pembelanjaan kekayaan perusahaan. 

5) Bertindak sebagai perwakilan perusahaan dalam hubungannya dengan 

dunia luar perusahaan. 

6) Menetapkan strategi-strategi stategis untuk mencapakai visi dan misi 

perusahaan. 

7) Mengkoordinasikan dan mengawasi semua kegiatan di perusahaan, mulai 

bidang administrasi, kepegawaian hingga pengadaan barang. 

8) Mengangkat dan memberhentikan karyawan perusahaan. 

a. Wakil Deriketur  

Mewakili  direktur  utama  dalam  memutuskan  peraturan,  mewakili  

merencanakan jalannya perusahaan, mewakili jika ada rapat atau tugas yang 

tidak dikerjakan direktur  utama. 

b. Chief Finance Officer 
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Chief  finance  officer  untuk  mengelola  keuangan  yang  ketat  dan 

disiplin,  seperti  pendanaan,  manajemen  treasury,  akuntansi,  manajemen  

perpajakan,  dan  lainnya dilaksanakan secara efektif dan cepat. 

c. GM Operasional 

1) Pemimpin perusahaan dan menjadi motivator bagi karyawan. 

2) Mengelolah operasional harian perusahaan. 

3) Merencanakan, melaksanakan, mengkordinasi, mengawasi dan 

menganalisis semua aktivitas perusahaan. 

4) Mengelolah perusahaan sesuai dengan visi dan misi perusahaan.  

5) Merencanakan, mengelolah dan mengawasi proses penganggaran 

diperusahaan. 

6) Merencanakan dan mengontrol kebijakan perusahaan agar dapat berjalan 

dengan maksimal. 

7) Memastikan setiap departemen melakukan setiap strategi perusahaan 

dengan efektif dan optimal. 

8) Mengelolah anggaran keuangan perusahaan. 

9) Memutuskan dan membuat kebijakan untuk kemajuan perusahaan. 

10) Membuat prosedur dan standar perusahaan. 

11) Membuat keputusan penting dalam hal investasi, integrasi, aliansi dan 

divestasi. 

12) Merencanakan dan mengekskusi rencana strategis perusahaan jangka 

menengah dan jangka panjang untuk kemajuan perusahaan.  

13) Menghadiri pertemuan, seminar, konfrensi maupun pelatihan. 
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d. GM Pengembangan dan Bimbingan 

GM pengembangan dan bimbingan berfungsi sebagai pelaksanaan 

ketika jamaah haji atau umroh dilakukan. GM pengembangan dan 

bimbingan disini bermaksud untuk sebagai jasa para konsumen, adapun 

tugasnya ialah untuk membimbing jamaah serta terus melakukan 

pengembangan dalam melakukan bimbingan baik dalam manasik atau yang 

lainnya. Yang sesuai dengan visi misi perusahaan. 

e. Chasier 

1) Menjalankan proses penjualan dan pembayaran 

2) Melakukan pencatatan atas semua transaksi 

3) Membantu pelanggan dalam memberi informasi suatu produk  

4) Melakukan proses transaksi pelayanan jual beli serta melakukan 

pembungkusan 

5) Melakukan pengecekan atas jumlah barang pada saat penerimaan barang  

6) Melakukan pencatatan kas fisik serta melakukan pelaporan kepada atasan 

7) Melakukan pengecekan atas stok bulanan 

f. Devisi Tour in Bond & Out Bond 

Berfungsi untuk menyediakan alat transportasi dan visa untuk para jamaah 

g. Devisi Umroh 

Devisi umroh bertugas untuk merencanakan umroh dan melakukan 

persiapan-persiapan sebelum menentukan hari terlaksananya umroh serta 

mengatur jalannya umroh yang akan dilakukan. 

h. Devisi Marketing 
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1) Menjaga dan meningkatkan volume penjualan  

2) Menyiapkan prospek klien baru 

3) Menganalisa data keuangan klien dengan tujuan penaksiran investasi 

klien 

4) Merekomendasikan strategi investasi yang sesuai dan menguntungkan 

untuk klien  

5) Menjalani komunikasi yang baik dengan pelanggan 

6) Memiliki keterampilan secara kuantitatif yang baik 

7) Mempertahakan pelanggan yang telah ada 

8) Memastikan pencapaian target penjualan  

9) Membuat laporan penjualan perusahaan 

10) Melaporkan aktivitas penjualan perusahaan ke pada atasan 

B. Penyajian Data 

Dalam penyajian data ini, peneliti berusaha memaparka fakta-fakat 

yang terjadi selama penelitian berlangsung. Baik melalui wawancara, 

penyebaran angket, observasi, maupun dokumentasi. Hal ini dilakukan peneliti 

dalam rangka menjawab masalah yang diajukan oleh peneliti, yakni mengenai 

proses pengambilan keputusan jamaah dalam memilih KBIH An-Nur. Jumlah 

jaamaah KBIH An-Nur tahun 2015-2016 yaitu 899 jamaah. Dari 899 jamaaah 

peneliti hanya bisa meneliti dengan menyebar angket 50 jamaah melalui via 

telepon untuk menambah data penelitian.  
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Sebagaimana data yang diperoleh dari hasil penelitian, peneliti akan 

menyajiakan  data untuk menjawab masalah yang diangkat. Adapun data 

tersebut meliputi bebrapa hal yang akan diuraikan lebih lanjut sebagai berikut: 

1. Proses Pengambilan Keputusan 

a. Pengenalan Masalah 

  Proses pengambilan keputusan berawal dari adanya kebutuhan 

yang diinginkan konsumen. Jika kebutuhan tersebut diketahui, maka 

konsumen akan segera memahami adanya kebutuhan yang belum perlu 

segera dipenuhi atau masih bisa ditunda pemenuhannya. Jadi dari tahap 

inilah proses pembelian itu mulai dilakukan. Beberapa jamaah mengatakan 

bahwa mereka mendaftar umroh setelah keinginan untuk umroh itu ada.  

  Dari hasil penyebaran angket  jamaah yang mempunyai keinginan 

untuk mendaftar umroh < 1 tahun yaitu 38% . Sedangkan jamaah yang 

mempunyai keinginan untuk mendaftar umroh > 1 tahun yaitu 62%.  

  Berdasarkan penyebaran angket, jamaah mengaku belum perna 

mendaftar haji atau umroh sebelumnya. Sementara itu jumlah jamaah yang 

mempunyai keinginan untuk mendaftar umroh > 1 tahun lebih banyak 

karena biaya untuk mendaftar umroh belum ada. Data ini dapat di perkuat 

oleh hasil wawancara berikut:  

“oooo,,, ngak,,,  belum,,, aku sama mama baru pertama kali umroh 
disini. belum pernah haji mbk.....itu mbk....kalau keinginan 
umrohnya itu sendiri si dari dulu. Tapi kalau keinginan untuk 
mendaftar umrohnya baru tahun ini karna uangnnya juga danya di 
tahun ini mbk. dikasih riski sama allah di tahun ini.... Alhamdulillah 
saya bisa daftar mbk dengan mama saya sekalian....”3 

                                                           
3
 Data wawancara dengan  narasumber 1, 11 Maret 2017 Pukul 12:00 WIB.  
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“saya ingin daftar umroh itu sejak dua bulan yang lalu mbk. pas 
waktu melihat saudara saya pulang umroh. Keinginan umroh itu 
muncul mbk. “kapan saya bisa daftar umroh ya allah”.. saya sampai 
bilang gitu dihati mbk....”4 
 

  Berdasarkan wawancara diatas, jamaah baru kali ini mendftar 

umroh dan keinginan untuk mendaftar umroh itu muncul dari diri 

narasumber itu sendiri. Narasumber 1 mengungkapankan bahwa narasumber 

mempunyai keinginan umroh sejak tahun lalu. Namun narasumber baru bisa 

daftar umroh tahun ini karena belum adanya biaya untuk mendaftar umroh.  

  Sementara, narasumber 3 mempunyai keinginan umroh sejak dua 

bulan lalu setelah melihat saudaranya pulng menunaikan ibadah umroh. 

Sejak saat itu keinganan untuk mendftar umroh itu muncul.  

  Keinginan untuk mendaftar umroh selain timbul dari diri sendiri. 

Keinginan itu juga dapat timbul akibat dorongan dari orang lain. pernyataan 

tersebut dapat diperkuat dengan hasil wawancara berikut:  

“saya itu sebenarnya gk ada mbk keinginan umroh itu karna saya 
juga gak ada biaya untuk daftar umroh. Anak saya itu bilang mbk,,, 
pak ayo tak daftarno umroh ya saya mau mbk. ya sejak itu saya 
mempunyai niat untuk umroh mbk”.5 

 

  Berbeda dengan narasumber 1 dan 3 yang mengatakan bahwa 

keinginan untuk mendaftar umroh timbul dari diri sendiri. Narasumber 2 

menyatakan bahwa keinginan umroh itu muncul akibat dorongan dari 

kelurganya. 

                                                           
4
 Data wawancara dengan narasumber 3,  11 Maret 2017 pukul 13:00 WIB 

5
 Data wawancara dengan narasumber 2, 11 Maret 2017, pukul 13:03 WIB. 
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b.  Pencarian Informasi 

  Setelah kebutuhan dianggap sebagai suatu masalah yang harus 

dipenuhi, maka konsumen mulai mencari informasi mengenai barang atau 

jasa yang diinginkannya. Pencarian dan perolehan informasi bisa dilakukan 

dengan mencarai beberapa sumber. Setiap sumber informasi memiliki 

fungsi yang berbeda-beda dalam mempengaruhi keputusan pembelian.  

“niku nak,,,, ibu semerap An-Nur ki yoo teko anak e ibu..”6 
artinya: itu nak,,, ibu tau An-Nur ini dari anak saya 

“saya An-Nur itu mbk tahu dari anak saya juga mbk, karena teman 
anak saya itu pernah umroh ikut An-Nur.”7 

  Berdasarkan wawancara dia atas, narasumber mendapat informasi 

dari sumber pribadi yaitu dari keluarganya. Nrasumber 4 dan 2 

mengungkapakan bawah ia mengetahui tentang KBIH An-Nur dari 

Anaknya. Sedangkan dari data yang didapat melalui angket jamaah yang 

mendapat informasi dari keluarga yaitu 26%.  

  Informasi dapat dicari dari berbagai sumber selain dari keluarga 

informasi juga dapat di dapat diri orang lain. Berbeda dengan narasumber 2 

dan 4 yang mnedapat infomasi mengenai KBIH An-Nur dari keluarganya. 

Narasumber 8 mendapat infomasi mngenai KBIH An-nur dari tetangganya. 

Sedangakan data yang di dapat dari angket, jamaah yang mendapat 

informasi mengenai KBIH An-Nur dari tetangganya yaitu 18%  

              “saya tahu An-Nur itu karena saya tanya-tanya tetangga saya mbk”8 
 

                                                           
6
 Data wawancara dengan narasumber 4, 12 Maret 2017, pukul 12:00 WIB. 

7
 Data wawancara dengan narasumber 2, 11 Maret 2017, pukul 15:03 WIB. 

8
 Data wawancara dengan narasumber 8, 8 April, 2017, pukul 12.00 WIB. 
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  Selain informasi dari sumber pribadi. Informasi juga dapat di 

peroleh atau di cari melalui sumber komersial seperti iklan, brosur, dan 

pameran. Seperti hasil wawancara berikut:  

“dari pameran haji dan umroh mbk. waktu itu pamerannya ada di 
cito mbk. saya kesana cari-cari trevel, saya masuki trevel satu-
satu”.9 
 
“saya tahu An-Nur itu dari pameran haji dan umroh di ITC mbk. 
saya kan lihat-lihat trevel yang ada disitu hampir semua trevel saya 
datangi mbk. saya tanya-tanya tapi kok ya saya sreknya di An-Nur 
ini”.10 
 
“ya saya cari trevel-trevel di pameran-pameran, saya juga sempet 
lihat brosur-brosur. Ada beberapa mbk trevel pilihan saya termasuk 
salah satunya an-nur ini”.11 
 

  Dari hasil wawancara di atas, narasumber mendapat infomasi 

mngenai KBIH An-Nur dari pameran haji & umroh. Narasumber 6 dan 9 

menyatakan bahwa ia mengetahui KBIH An-Nur dengan mendatangi 

pameran haji & umroh yang ada di Cito. Ia melihat-lihat trevel-trevel yang 

ada dan mendatangi beberapa trevel untuk bertanya-tanya mengenai umroh. 

Dari beberapa trevel yang ia datangi ia merasa nyaman dengan trevel An-

Nur. Sedangkan dari hasil penyebaran angket jamaah yang mendapat 

informasi mengenai KBIH An-Nur dari pameran yaitu 22%.  

  Jika narasumber 6 dan 9 mencari informasi dengan pergi ke 

pameran haji & umroh lalu mendatangi trevel-trevel yang ada. Sedikit 

berbeda dengan narasumber 9. Selain datang kepameran serta melihat-lihat 

trevel yang ada narasumber 9 juga mencari infomasi dengan 

                                                           
9
 Data wawancara dengan narasumber 6, 19 Maret 2017, pukul 12:00 WIB. 

10
 Data wawancara dengan narasumber 7, 19 Maret 2017, pukul 13:00 WIB. 

11
 Data wawancara dengan narasumber 9, 8 April 2017, pukul 13:00 WIB. 
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membandingkan trevel satu dengan trevel lain dengan cara melihat-lihat 

brosur. 

  Selain mendapat informasi dari sumber pribadi. Narasumber juga 

mendapatkan informasi tentang KBIH An-Nur dari penyebaran brosur. 

Seperti narasumber 10 yang menyatakan bahwa ia mendapat informasi 

mengenai KBIH An-Nur dari penyebaran brosur. Sedangkan dari data yang 

di ambil dari penyebaran angket jumlah jamaah yang mendapat informasi 

mengenai KBIH An-Nur yaitu 20%.  

 “awalnya itu dari brosur mbk, waktu itu saya ada acara di Masjid 
Agung Surabaya kan terus ada mbk-mbk yang nyamperin saya dia 
ngasih brosur ke saya mbk ternyata brosur An-Nur mbknya ngasih 
tau saya kalau di An-Nur itu seperti ini-seperti ini terus saya 
dikasih tau harga-harganya itu mbk,, terus saya bawa saja 
brosurnya pulang. Sampek rumah saya bilang ke ibu saya..” bu 
saya dapat brosur ini,,gini,,gini saya terangkann semuanya mbk. 
terus satu minggu saya ke kantor An-Nur saya tanya-tanya 
langsung dengan pegawainya mbk. setelah itu besoknya saya daftar 
di An-Nur mbk”.12  

  Selain dari beberapa sumber informasi yang sudah di jelaskan dia 

atas. Ada satu sumber informasi yang digunakan jamaah untuk mengetahu 

informasi mengenai KBIH An-Nur yaitu sumber informasi dari teman. 

Sumber ini tidak di dapat peneliti dari teknik wawancara melaikan dari 

teknik peneybaran angket. Dari hasil penyebaran angket jumlah jamaah 

yang mendapat informasi mengenai KBIH An-Nur yaitu 14%.  

                                                           
12

 Data wawancara dengan narasumber  10, 19 April 2017, pukul 12:00 WIB 
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  Dari data hasil angket menunjukkan bahwa sumber informasi yang 

banyak digunakan oleh jamaah yaitu infromasi yang didapat dari keluarga. 

Karena informasi yang di peroleh dari keluarga lebih dapat dipercaya.  

c. Evaluasi Alternatif 

  Evaluasi umumnya mencerminkan keyakinan dan sikap yang 

mempengaruhi prilaku pembelian. Begitu banyak alternatif yang diperoleh 

narasumber untuk memutuskan memilih KBIH An-Nur sebagai tempat 

bimbingan ibadah haji & umroh. Seperti yang dilakukan beberapa 

narasumber, yaitu dengan mendatangi pameran-pameran, melihat brosur-

brosur, rekomendasi dari orang lain. namun dari berbagai alternatif  hanya 

satu altenatif yang dipilih oleh narasumber.  

“itu mbk.... saya tau An-Nur itu awalnya dari pameran di pameran 
saya lihat-lihat trevel. Saya tanya-tanya mbk. tapi saya belum pas 
gitu mbk takutnya itu ndak sesuai keinginan. Terus pas waktu saya 
ikut pengajian itu ada temannya teman saya itu daftar di an-nur 
dulunya pas umroh saya dikasih tahu di an-nur itu gini-gini seperti 
ini. Karena itu saya langsung tertarik untuk mendaftar di KBIH An-
Nur mbk.”13 

 

  Dari hasil wawancara di atas, narasumber 1 menyatakan bahwa ia 

mendapat informasi dari berbagai sumber, yaitu dari pameran dan dari 

teman. Namun narasumber lebih yakin untuk mendaftar di KBIH An-Nu 

setelah mendapat informasi mengenai KBIH An-Nur dari seorang 

temannya. Hal ini dapat dilihat bahwa narasumber lebih memilih informasi 

dari temannya dibandingkan informasi yang ia dapat dari pameran haji & 

umroh.  

                                                           
13

 Data wawancara dengan narasumber 1, 11 Maret 2017. Pukul 12:00 WIB.  
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  Evaluasi alternatif juga dilakukan jamaah dengan membandingkan 

antara KBIH An-Nur dengan KBIH lain. Dari hasil penyebaran angket 90% 

jaamaah mengaku pernah membandingkan KBIH An-Nur dengan KBIH 

lain. Evaluasi alternatif perlu dilakukan oleh konsumen agar apa yang 

diinginkan sesuai dengan apa yang diharapkan.  

d. Keputusan Pembelian 

  Keputusan membeli merupakan tahap dimana konsumen akan 

memutusakan untuk mau membeli atau tidak terhadap produk atau jasa. 

Dari berbagai faktor yang mempengaruhi konsumen dalam melakukan 

pembelian suatu produk atau jasa. 

  Pada dasarnya narasumber akan memilih barang atau jasa yang 

disukainya berdasarkan pemilihan dari berbagai alternatif. Setelah mendapat 

beragam alternatif dari berbagai sumber informasi, serta bagaimana 

narasumber memilih satu dari alternatif itu. Langkah selanjutnya yaitu 

narasumber membuat keputusan untuk membeli barang atau jasa untuk 

memenuhi kebutuhannya. Begitu pula yang diungkapkan narasumber 4. Ia 

memutuskan memilih KBIH An-Nur setelah mendapat rekomendasi atau 

informasi mengenai KBIH An-Nur dari tantenya. Seperti yang diungkapan 

narasumber saat wawancara:  

“....Jadi tante saya itu bilang ehhh kamu kalau mau daftar umroh 
ayo tak anter ke An-nur aja enak kok disana, bimbingannya, 
pelayanannya,,, wess enak pokok e. Ya uda mbk setelah tak fikir-
fikir sama ibu ya wes lah bu daftar ndek An-Nur ae, kita kan ya 
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ndak tau yaopo KBIH-KBIH liyane engko malah gk enak. Ya itu 
mbk langsung saya sama ibu saya daftar di An-nur”.14  

 

 Ungkapan narasumber 4 tidak jauh berbeda dengan narasumber 5 

mengungkapkan bahwa setelah Ia mendapat rekomedasi dari salah 

seorang temannya. Ia juga pergi ke kantor An-Nur untuk mengetahui 

informasi lebih lengkap mengenai KBIH An-Nur. Setelah mendapat 

informasi dari salah satu pegawai An-Nur yang ditemuinya dikantor. Ia 

memutuskan untuk mendaftar di An-Nur. Seperti ungkapan narasumber 

saat wawancara:  

“Saya tau dari teman, eeee..katanya si an-nur itu bagus. Besoknya 
saya coba nanya-nya ke an-nur sendiri, ternyata pelayanannya itu 
loh ramah mbk, setelah saya ngomong-ngomong dengan mbk 
novi (salah satu pegawai An-Nur) terus saya pikir ya wes daftar 
ndek sini ae...”.15 

 

 Selain data yang didapat melalui wawancara di atas, peneliti juga 

mendapat data mengenai keputusan membeli melalui penyebaran angket. 

Darai data hasil penyebaran angket dapat diketahu bahwa kebayakan 

keputusan membeli yang dilakukan jamaah didasari oleh pelayanan 56% 

yang kedua karena harga 26% dan yang ketiga yaitu lokasi 18%.   

e. Prilaku Pasca Pembelian 

  Memuaskan konsumen merupakan kunci utama dalam bisnis. 

Setelah membeli suatu produk atau jasa seorang konsumen mungkin akan 

                                                           
14

 Data wawancara narasumber 4, 12 Maret 2017, pukul 12:00 WIB. 
15

 Data wawancara narasumber 5, 12 Maret 2017, pukul 13:00 WIB 
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menemukan kekurangan atau mungkin lebih baik dari apa yang diharapkan. 

Sehingga dapat kita dapat membagi tingkat kepuasan tersebut menjadi dua 

yaitu puas dan tidak puas. Kepuasan dan tidakpuasan konsumen dapat 

mempengaruhi prilaku konsumen berikutnya. Jika konsumen merasa puas 

dengan apa yang Ia beli kemungkinan besar kosumen akan membeli produk 

atau jasa yang sama. Namun, jika konsumen merasa tidak puas dengan 

sebuah produk atau jasa tersebut maka konsumen tidak akan mengulangi 

untuk membeli. Beberapa jamaah yang mendaftar di KBIH An-Nur 

menyatakan bahwa mereka puas dengan apa yang mereka dapat dari An-

Nur.  

“saya senang daftar di KBIH An-Nur ini mbk, bimbingannya bagus 
mbk di An-Nur ini. Cara menyampaikan materinya itu enak mbk. 
ditambah ada prakteknya juga loh mbk. di an-nur ini kan dua hari 
mbk manasiknya yang hari pertama itu dikasih materi yang hari 
keduannya itu diajari praktek umroh.”16 
 

“ooooo bagus mbk. ustad yang memberi bimbingan itu baik saat 
memberi materinya. Saya cepat paham mbk,, apalagi saat 
prakteknya mbk saya langsung cepat paham apa-apa yang harus 
dilakukan saat umroh saya merasa puas daftar di KBIH An-Nur ini 
mbk. insyallah nanti kalau ada rizki saya mau daftar umroh di An-
Nur lagi ”.17 
 

  Berdasarkan hasil wawancara di atas, terdapat kepuasan yang 

dirasakan oleh jamaah. Narasumber 1 dan 2 mengungkapakan bahwa Ia 

merasa senang mendaftar di KBIH An-Nur karena bimbingan yang di 

berikan An-Nur. Bahkan narasumber 2 mempunyai keinginan untuk 

mendaftar di KBIH An-Nur lagi jika nanti bisa berkat umroh lagi. Dari hasil 

                                                           
16

 Data wawancara  narasumber 1, 11 Maret 2017, pukul 12:00 WIB.  
17

 Data wawancara narasumber 2,  11 Maret 2017, pukul 13:03 WIB. 
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penyebaran angket. Menyatakan bahwa 50 jamaah merasa puas setelah 

mendaftar di KBIH An-Nur.  

2. Faktor yang mempengaruhi pengambilan keputusan  

a. Lokasi 

 Lokasi merupakan salah satu faktor yang membuat jamaah meilih 

KBIH An-Nur dari pada KBIH lain. Narasumber memilih KBIH An-Nur 

berdasarkan lokasinya yang dekat dari rumah karena narasumber 

mengantisipasi jika ada apa-apa atau ada kurangnya berkas untuk 

mendaftar umroh itu lebih mudah dan tidak membutuhkan waktu yang 

lama. Pernyataan ini dapat diperkuat dengan hasil wawancara berikut:  

“..ya tempatnya itu dekat dengan rumah saya mbk, jadi kalau nanti 
ada apa-apa atau kurang apa dalam pendaftaran itu saya bisa 
langsung ketempatnya.”18 
 

 Sealain dari data hasil wawancara peneliti juga mendapatkan data 

melalui penyebaran angket.Dari data hasil penyebaran angket peneliti 

mendapatkan jumlah jamaah yang memilih KBIH An-Nur berdasarkan 

faktor lokasi yaitu, 18% dari 50 jamaah. 

 
b. Pelayanan yang baik 

 Selain faktor lokasi. Pelayanan yang baik juga dapat menjadi fator 

utama konsumen memilih sebuah produk atau jasa. Dengan memberikan 

pelayanan yang baik dan bagus kepada konsumen dapat membuat 

konsumen merasa tertarik untuk membeli.  

                                                           
18

 Data wawancara narasumber 8, 8 April 2017, pukul 12:00 WIB. 
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“.saya ini kan di daftrkan anak saya mbk, kata anak saya di An-Nur 
itu bimbingannya enak mbk, soalnya ada prakteknya juga apalagi 
saya kan sudah tua jadi cari bimbingan yang dapat cepat dipahami. 
Kan kalu praktekkan cepat paham gitu mb.”.19 

“....ya itu tadi mbk,, karena pelayanannya bagus disana itu. menurut 
saya itu mbk. pelayanan di KBIH An-Nur itu bagus loh mbk. 
pegawainya itu ramah-ramah, sopan kalau berbicara. Enak gitu 
mbk pas waktu melayani saya. ndak cuek pegawainya suka senyum 
orang-orang e...”. 20 

 
 Dari hasil wawancara di atas, menyatakan bahwa narasumber 2 

memutukskan mendftar di KBIH An-Nur karena pelayanan berupa 

pemberian bimbingan manasik yang bagus  oleh KBIH An-Nur. KBIH 

An-Nur dalam memberikan bimbingan tidak hanya berupa materi saja 

melaikan ada prakteknya juga sehingga dapat menarik konsumen untuk 

mendaftar di KBIH An-Nur ini.  

 Berbeda dengan narasumber 2 yang menyatakan Ia tertarik 

mendaftar di KBIH An-Nur berdasarkan pelayanan berupa bimbingan 

manasik yang diberikan oleh KBIH An-Nur. Menurut narasumber 3 

menyatakan bahwa Ia tertarik mendaftar di KBIH An-Nur berdasarkan 

pelayanan yang diberikan oleh pegawai An-Nur yaitu  Dengan berbicara 

sopan, ramah, memberikan senyum setiap melayani jamaah yang datang 

ke kantor KBIH An-Nur bahkan berbicara via telepon dengan jamaah. 

Hal tersebut dapat membuat jamaah terkesan dan nyaman serta dapat 

menarik jamaah untuk mendaftar di KBIH tersebut. Dari hasil 

                                                           
19

 Data wawancara narasumber 2, 11 Maret 2017, pukul 13:03 WIB.  
20

 Data wawancara dengan narasumber 3,  11 Maret 2017 pukul 13:00 WIB 
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penyebaran angket jumlah jamaah yang memilih KBIH An-Nur sebagai 

tempat bimbingan ibadah haji dan umroh yaitu 56 %. 

c. Harga  

 Selain faktor di atas, harga juga menjadi salah satu faktor penentu 

apakah konsumen akan membeli atau tidak suatu produk dan jasa. Harga 

yang murah dapat menarik konsumen untuk membeli. Seperti yang 

dilakukan oleh KBIH An-Nur. Dengan menawarkan harga yang lebih 

murah dapat menarik jamaah untuk memilih KBIH An-Nur dibandingkan 

dengan KBIH yang lain.  

“..saya memilih KBIH An-Nur ini karena harga mbk. iya mbk. 
harganya murah di An-nur ini dari pada di trevel yang bu deh daftar 
umroh dulu”. 21 

“...ya, Tak banding-bandingkan kok harga e lebih murahan An-
Nur, terus ketemu sama itu temannya teman saya ternyata pernah 
daftar di An-Nur juga katanya enak, bagus...”22 

“....ya harga e lebih murah mbk. dari beberapa trevel yang saya 
datangi ternyata An-Nur ini termasuk umroh yang harganya 
lumayan murah....”23 
 

 Dari hasil wawancara diatas, alasan jamaah memilih mendaftar di 

KBIH An-Nur karena harga yang lebih lebih murah dibandingkan dengan 

KBIH lain. Narasumber 10 menyatakan bahwa Ia memilih KBIH An-Nur 

karena harga. Ia membandingkan antara harga di KBIH An-Nur dengan 

harga di trevel tempat saudaranya umroh. Setelah Ia membandingkan 

harganya ternyata yang lebih murah yaitu KBIH An-Nur. Oleh karena itu 

narasumber tertarik untuk mendaftar di KBIH An-Nur. Hal yang sama 
                                                           
21

 Data wawancara dengan narasumber  10, 19 April 2017, pukul 12:00 WIB. 
22

 Data wawancara dengan narasumber 9, 8 April 2017, pukul 13:00 WIB. 
23

 Data wawancara dengan narasumber 7, 19 Maret 2017, pukul 13:00 WIB. 
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juga dilakukan oleh narasumber 7 dan 9. Setelah mereka melakukan 

perbandingan antara satu KBIH satu dengan KBIH lain menurut mereka 

KBIH An-Nur yang harganya tebih murah. Sebab itu narasumber 7 dan 9 

tertarik dengan KBIH An-Nur dan memutuskan untuk mendaftar di 

KBIH An-Nur. Dari hasil penyebaran angket yang dilakukan peneliti. 

Peneliti mendapat data bahwa jamaah yang memilih KBIH An-Nur 

berdasarkan faktor harga yaitu 26%. 

 Berdasarkan hasil penyebaran angket dari ketiga faktor diatas, 

dapat disimpulkan bahwa faktor pelayanan lebih banyak mempengaruhi 

jamaah dalam proses pegambilan keputusan memilih KBIH An-Nur 

sebagai tempat bimbingan ibadah haji dan umroh yaitu sebanyak 56% 

lebih tinggi dibandingkan dengan faktor lokasi dan harga.  

C. Analisis Data 

Analisis data dilakukan setelah adanya beberapa temuan data 

dilapangan, dan juga untuk mengambarkan keadaan dan status fenomena dalam 

siatuasi, maka hasil temuan penelitian ini dicari relevannya dengan teori-teori 

yang sudah ada dan telah berlaku dalam dunia ilmu pengetahuan.  

1. Proses pengambilan keputusan 

Philip Kotler menyatakan bahwa ada lima tahap dalam proses 

pengambilan keputusan, yaitu: 24  

a. Pengenalan Masalah/ kebutuhan 

b. Pencarian Informasi 
                                                           
24

 Philip Kotler dan Kevin Lane Keler, 2008, Manajemen Pemasaran Edisi 12, PT Macanan Jaya 
Cemerlang, hal.235. 
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c. Pemilihan Alternatif  

d. Keputusan Pembelian 

e. Prilaku Pasca Pembelian  

Seluruh proses tersebut tidak selalu dilakukan oleh konsumen dalam 

pembeliannya. Tidak dilaksanakannya beberapa tahap dari proses tersebut 

hanya mungkin terdapat pada pembelian yang bersifat emosional. Jadi, 

seluruh proses tersebut hanya dilakukan pada situasi tertentu saja, misalnya: 

pada pembelian pertama, atau pada pembelian barang yang mempunyai harga 

tinggi.  

1) Pengenalan Masalah/ kebutuhan 

 Proses pengambilan keputusan berawal dari adanya kebutuhan 

yang diinginkan konsumen. Jika kebutuhan tersebut diketahui, maka 

konsumen akan segera memahami adanya kebutuhan yang belum perlu 

segera dipenuhi atau masih bisa ditunda pemenuhannya. Jadi dari tahap 

inilah proses pembelian itu mulai dilakukan. Tidak semua narasumber 

mengatakan bahwa keinginan untuk berangkat haji atau umroh berawal 

dari keinginan mereka sendiri. Ada beberapa narasumber yang 

keinginan untuk umroh berawal dari dorongan keluarganya. Setelah 

keinginan untuk umroh muncul. Baru narasumber memutuskan untuk 

mendaftar umroh. Keputusa ini dilakukan narasumber dengan orang 

terdekat seperti kelurga: ibu, bapak, saudara dan anak.  

2) Pencarian informasi  
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 Tahap kedua dari proses pengambilan keputusan pembelian adalah 

pencarian informasi. Untuk mengambil keputusan pembelian dalam 

berbagai situasi konsumen perlu melakukan pencarian informasi secara 

ekstensif dan kemudian memproses informasi itu sebagai bahan 

pertimbangan.25Setelah kebutuhan ini dianggap sebagai masalah yang 

harus dipenuhi, konsumen mulai aktif mencari informasi. Pencarian 

informasi ini merupakan proses dimana konsumen melakukan pencarian 

informasi mengenai barang atau jasa yang dianggap dapat memenuhi 

kebutuhan dan keinginannya. 

 Konsumen dapat memperoleh informasi yang ia butuhkan dari 

berbagai sumber. Sumber tersebut meliputi sumber pribadi (keluarga, 

rekan kerja, tetangga, teman), sumber komersial meliputi (iklan, situs 

web, penjual dan sebagainya), sumber publik (organisasi, media massa), 

sumber pengalaman (meneliti, menggunakan produk dan lain-lain).26 

Setiap narasumber mendapat infomasi mengenai KBIH An-Nur dari 

beberapa sumber. Dari data wawancara narasumber mendapat informasi 

dari berbagai sumber yaitu, pameran, keluarga, teman, tetangga, dan 

brosur.  

3) Evaluasi Alternatif 

 Dalam tahap evaluasi, para konsumen membentuk preferensi atas 

merek-merek yang ada di dalam kumpulan pilihan. Sikap konsumen pada 

                                                           
25

 Sutisna, 2002, Prilaku Konsumen dan Komunikasi Pemasaran, PT. Remaja Rosdakarya, 
Bandung, hal. 87. 
26

 Philip Kotler dan Kevin Lane Keler, 2008, Manajemen Pemasaran Edisi 12, PT Macanan Jaya 
Cemerlang, hal.235.  
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beberapa merek tertentu terbentuk dengan melalui beberapa prosedur 

evaluasi. Cara konsumen mulai mengevaluasi alternatif pembelian 

tergantung pada konsumen individual serta situasi tertentu.27 Konsumen 

terkadang memutuskan untuk membuat keputusannya sendiri, tetapi ada 

juga konsumen yang memutuskan suatu keputusan tergantung dengan 

orang lain. Begitu banyak alternatif yang diperoleh narasumber untuk 

memutusakan memilih KBIH An-Nur sebagai tempat bimbingan ibadah 

haji dan umroh. Namun, dari berbagai alternatif yang didapat narasumber 

hanya satu alternatif yang dipilih. Dari data yang di dapat oleh peneliti 

dari hasil angket menyatakan bahwa alternatif yang paling banyak dipilih 

oleh narasumber yaitu pendapat dari keluarga. Karena keluarga dianggap 

sumber informasi atau alternatif yang sangat dapat dipercaya.  

4) Keputusan Pembelian 

 Keputusan membeli merupakan suatu proses pengambilan 

keputusan akan pembelian yang mencakup penentuan apa yang akan 

dibeli atau tidak melakukan pembelian dan keputusan itu diperoleh dari 

kegiatan-kegiatan sebelumnya.28 Setelah tahap-tahap dimuka dilakukan, 

sekarang tiba saatnya bagi pembeli untuk mengambil keputusan apakah 

membeli atau tidak. Jika keputusan dianggap bahwa keputusan yang 

diambil adalah membeli, maka pembeli akan menjumpai serangkaian 

                                                           
27 Philip Kotler dan Kevin Lane Keler, 2008, Manajemen Pemasaran Edisi 12, PT Macanan Jaya 
Cemerlang, hal.240. 
28

 Mujiroh, 2005, Skripsi, “Pengaruh Produk , Pelayanan, dan Lokasi Terhadap Keputusan 
Pembelian Konsumen Konsumen Pada Pasar Swalayan Indo Rizki Purbalingga”, Jurusan 
Ekonomi Fakultas Ilmu Sosial Universitas Negeri Semarang, hal. 11. 
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keputusan  menyangkut jenis produk, merek, penjual, kualitas, waktu 

pembelian dan cara pembayarannya.29  

 Begitu pula dengan yang dilakukan jamaah setelah memutuskan 

untuk memdaftar umroh di KBIH An-Nur sebelumnnya para jamaah 

memilih mendaftar umroh dari pada haji karena banyak jamaah yang 

tidak mau menunggu lama bukan hanya itu jamaah memilih mendaftar 

umroh dikarenakan biaya yang dikeluarkan tidak terlalu banyak. Setelah 

itu jamaah memilih trevel mana yang akan mereka gunakan, jamaah 

memilih KBIH An-Nur dengan berbagai macam alasan atau faktor yang 

membuat jamaah lebih tertarik mendaftar umroh di An-Nur daripada 

ditempat lain untuk pemberangkat umroh dan memilih waktu 

pemberangkatan yang diinginkan. Setelah tahapan-tahapan tersebut dilalui 

oleh jamaah barulah jamaah memutuskan untuk membeli.  

5) Perilaku Pasca pembelian 

 Setelah transaksi pembelian, konsumen bisa merasakan puas atau 

tidak puas. Kepuasan pasca pembelian yang dimasud adalah pandangan 

mengenai produk atau jasa menurut harapan dan pandangan. Jika produk 

atau jasa tersebut seperti yang diharapakan konsumen maka konsumen 

akan puas. Konsumen yang merasa puas akan kembali membeli produk 

atau jasa dan berbicara positif mengenai produk tersebut. Tetapi jika 

produk atau jasa tidak sesuai harapan konsumen maka konsumen akan 

merasa tidak puas. Konsumen yang tidak puas tidak akan kembali 

                                                           
29 Basu Swastha dan Irawan, 1997,  Manajemen Pemasaran Modern, Liberty Yogyakarta, 
Yogyakarta, hal. 121.  
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membeli produk atau jasa bahkan bisa mempengaruhi konsumen yang 

lain untuk tidak membeli produk atau jasa tersebut.  

 Jamaah yang mendaftar di KBIH An-Nur merasa puas dengan apa 

yang ia dapat dari KBIH An-Nur. Kepuasan itu di dapat dari pelayanan 

yang diberikan KBIH An-Nur yaitu pemberian bimbingan manasik yang 

maksimal. Banyak jamaah yang mengaku puas terhadap pemberian 

manasik karena bukan hanya materi namun juga ada prakteknya. Dengan 

cara itu membuat jamaah lebih paham mengenai materi yang diberikan 

sewaktu manasik. Tidak jarang jamaah juga berkeinginan untuk 

mendaftar di KBIH An-Nur lagi jika diberikan kesempatan untuk 

berangkat umroh atau haji.  

2. Faktor yang mempengaruhi pengambilan keputusan  

Keputusan pada dasarnya merupakan proses memilih satu 

penyelesaian dari beberapa alternatif yang ada. Keputusan yang kita ambil 

tentunya perlu didukung berbagai faktor yang akan memberikan keyakinan 

kepada kita sebagai pengambilan keputusan bahwa keputusan tersebut 

adalah tepat.30Banyak faktor yang mempengaruhi hal itu baik dari faktor 

internal atau dari dalam diri konsumen ataupun pengaruh eksternal yaitu 

rangsangan yang dilakukan oleh perusahaan. Perusahaan harus mampu 

mengidentifikasi prilaku konsumen agar dapat memenangkan persaingan. 

Faktor yang mempengaruhi keputusan membeli berbeda-beda untuk 

                                                           
30

 Ernie Trisnawati Sule dan Kurniawan Saefullah,2005,  Pengantar Manajemen, Prenada Media 
Group, Jakarta. Hlm166 
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masing-masing responden disamping produk atau jasa yang dibeli. Adapun 

faktor-faktor yang mempengaruhi jamaah dalam mengambil keputusan 

memilih KBIH An-Nur sebagai berikut:31 

a. Lokasi  

Lokasi menurut pendapat Swastha yaitu letak toko atau 

pengecer pada daerah yang strategis shingga dapat memaksimumkan 

laba.32 Lokasi merupakan salah satu faktor penentu pembeli dalam 

menentukan suatu keputusan pembelian terhadap suatu produk maupun 

jasa. Lokasi yang mudah dijangkau oleh pembeli dan dekat dengan 

pusat keramaian merupakan lokasi yang tepat untuk suatu usaha. 

Sebelum seseorang atau kelompok memutuskan untuk membeli suatu 

produk atau jasa, mereka juga akan mempertimbangkan lokasi tempat 

barang atau jasa yang mereka beli.  Pembeli akan memilih lokasi yang 

benar-benar strategis dan tidak membutuhkan terlalu banyak waktu, 

tenaga, dan biaya.  

b. Pelayanan yang baik 

Bukan hanya lokasi yang strategis, pelayanan yang baik juga 

dapat membuat subjek memilih KBIH An-Nur. Bagi konsumen yang 

ingin membeli suatu produk atau jasa, pelayanan yang diberikan pada 

proses pembelian dapat berpengaruh terhadap jadi atau tidanya 

pembelian yang dilakukan oleh konsumen. Terutama pada produk yang 
                                                           
31

 Mujiroh, 2005, Skripsi, “Pengaruh Produk, Pelayanan, dan Lokasi Terhadap Keputusan 
Pembelian Konsumen Pada Pasar Swalayan Indo Rizky Purbalingga”,  Jurusan Ekonomi Fakultas 
Ilmu Sosial  Universitas Negeri Semarang, hal. 17-18. 
32 Swastha dalam Fifyanita Ghanimata, Skripsi,2012, Analisis Pengaruh Harga, Kualitas Produk 
dan Lokasi Terhadap Keputusan Membeli, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Semarang, hal 25. 
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berupa jasa pelayanan sangat diutamakan dalam memuaskan kosumen. 

pelayanan yang baik dapat berupa cara pegawai dalam melayani 

konsumen.  

 Di KBIH An-Nur pelayanan yang diberikan kepada jamaah sangat 

baik. Itu bisa dilihat dari data wawancara dengan narasumber. 

Narasumber mengaku  mendapat pelayanan yang baik dari pegawai 

KBIH An-Nur bicaranya sopan, ramah, dan suka senyum. Selain itu 

narasumber juga mengatakan bahwa pelayanan yang diberikan KBIH 

An-Nur berupa pemberian bimbingan manasik sangat maksimal. Oleh 

karena itu beberapa narasumber tertarik untuk mendaftar di KBIH An- 

Nur. 

c. Harga  

Harga menurut Kotler & Amstrong adalah jumlah uang yang 

ditagihkan atas suatu produk atau jasa.33 Lebih luas lagi, harga adalah 

jumlah semua nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk mendaptkan 

keuntungan dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa. 

Faktor yang sangat penting yang dapat mempengaruhi keputusan 

pembelian adalah faktor harga. Setelah penetapan harga, perusahaan 

atau lembaga sering kali menghadapi situasi dimana mereka harus 

melakukan perubahan harga atau merespon perubahan harga yang 

dilakukan pesaing.  

                                                           
33

 Kotler dan Amstrong dalam Fifyanita Ghanimata,2012, Skripsi, Analisis Pengaruh Harga, 
Kualitas Produk dan Lokasi Terhadap Keputusan Membeli, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, 
Semarang, hal 18.  
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Harga merupakan salah satu faktor dimana konsumen lebih 

memilih produk atau jasa yang satu dari pada yang lain. Harga yang 

murah dapat menarik jamaah untuk memilih KBIH An-Nur daripada 

KBIH yang lain. Beberapa narasumber mengaku mendaftar di KBIH 

An-Nur berdasarkan Harga yang murah dibandingkan denga KBIH lain.  

3. Tipe-tipe proses pengambilan keputusan jamaah dalam memilih KBIH An-

Nur sebagai tempat bimbingan ibadah Haji & Umroh. 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

  

 

Gambar 4.3 Tipe-tipe proses pengambilan keputusan jamaah dalam memilih 
KBIH An-Nur 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

 Dari data dan analisis dapat disimpulkan: 

1. Proses pegambilan keputusan jamaah dalam memilih KBIH An-Nur adalah 

a. Mencarai infromasi tentang KBIH yang ada dari keluarga, teman, 

pameran dan brosur  

b. Mempelajari kekurangan dan kelebihan masing-masing KBIH dari 

aspek fasilitas, biaya maupun bimbingan.  

c. Memutuskan dan menentukan KBIH An-Nur sebagai lembaga yang 

dipilih. 

2. Faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan jamaah dalam memilih KBIH 

An-Nur adalah sebagai berikut: 

a. Harga 

b. Pelayanan 

c. lokasi 

B. Saran dan Rekomendasi 

a. Sebelum mengambil keputusan hendaknya pelajari lebih dalam mengenai 

keputusan yang akan dipilih, yakni niatkan hati diri sendiri bukan hanya 

sekedar mengikuti kehendak orang lain. 

b. Meminta banyak saran serta informasi kepada orang lain mengenai 

keputusan yang akan diambil, karena semakain banyak informasi semakin 

meyakinkan diri atas apa yang akan dipilih. 
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c. Bagi peneliti selanjutnya yang akan melakukan penelitian yang serupa 

diharapkan dapat memilih subjek dan lokasi yang berbeda dari peneliti 

selanjutnya.  

C. Keterbatasan Penelitian  

 Dalam penelitian sekripsi ini, terdapat keterbatasan peneliti, yakni peneliti 

hanya bisa melakukan sesi wawancara kepada jamaah secara singkat serta 

proses penyebaran angket yang hanya bisa di lakukan oleh peneliti melalui via 

telepon dikarenakan keterbatasan waktu.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

DAFTAR PUSTAKA 

 

Abu Bakar Assegaf, 2014, Buku Panduan Manasik Haji & Umroh, Surabaya. 

Aevyn Sekar Pernadi, 2013, Faktor-faktor yang Melatar Belakangi Pengambilan 

 Keputusan Pembelian Pada Konsumen Yamaha Motor, Skripsi, 

 Universitas Negeri Malang. 

Arif Furqon, 1982, Pengantar Penelitian dalam Pendidikan, Usaha Nasional, 

 Surabaya. 

Azwar dalam Siti Munadhiroh, 2012. Korelasi Mengikuti Pengajian Majlis Dzikir 

 Al- Khidmah Dengan Ukhuwah Islamiyah Jamaah Di Kec. Weleri, Kab. 

 Kendal, Semarang: Fakultas Dakwah Institut Agama Islam Negeri 

 Walisonggo. 

Basu Swasta dan Irawan, 1997, Manajemen Pemasaran moderen, Liberty 

 Yogyakarta, Yogyakarta. 

Buhan Bugian, 2007, Penelitian Kualitatif Komunikasi, Ekonomi, Kebijakan 

 Publik, dan Ilmu Sosial Lainnya, Edisi Kedua, Jaka Kencana Pernada 

 Media Group. 

Dipo Khirul Islam, 2014. Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Haji dan 

 Umroh, PT Margi Suci Minafa Jakarta Pusat, Skripsi, Jurusan Manajemen 

 Dakwah Fakultas Ilmu Dakwah dan Ilmu Komunikasi UIN Syarif 

 Hidayatullah Jakarta. 

Erny Purwandasi, 2017, Orientasi Nilai-Nilai Hidup, Proses Keputusan Berhenti 

 Mengkonsumsi NAPZA, Jurnal Penelitian Humaniora, Vol 8, No 2. 

Fitriya Wati, 2017, Pengaruh Nilai Taksiran Emas Terhadap Kpeutusan Nasabah 

 Menggunakan Produk Gadai Di Pegadaian Syariah Cabang Blauran, 

 Skripsi, Universitas Islam Negri Sunan Ampel Surabaya. 

 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Grifin J, 2003, Custamer Loyality: Menumbuhkan dan Mempertahankan 

 Kesetiaan Pelanggan, Erlangga, Jakarta. 

http://www.google,penelitian-fenomenologi.com diakses 22 maret 2017 

http://www. id.m.wikipedia.org/wiki/konsumen.com. diakses 11 Juni 2017. 

Irwan Siohartono, 1999, Metode Penelitian Sosial, Remaja Rosdakarya, Bandung 

J. Paul Peter dan Jerry C. Olson, 2014, Prilaku Konsumen dan Strategi 

 Pemasaran, Salemba Empat, Jakarta. 

James L. Gibson, 1994, Organisasi 2: Prilaku, Struktur, Proses, Erlangga, Jakarta. 

Lexy J. Moleong, 2005, Metode Penelitian Kualitatif, Remaja Rosdakarya. 

 Bandung. 

Masri Singarimbun, dkk, 1989, Metode Penelitian Survey, Cet 1, P3ES, Jakarta. 

Moch. Nazir, 1999, Metode Penelitian, Ghalia Indonesia, Jakarta.  

Moustakas dalam John W. Creswell, 2015, Penelitian Kualitatif & Desain Riset 

 Edisi ke-3, Pustaka Pelajar, Yogyakarta.  

Muhamadiyah Ja’far, 1997, Tuntunan Praktis Ibadah Zakat Puasa Dan Haji, 

 Kalam Mulia, Jakarta. 

Mujiroh, 2005. “Pengaruh Produk, Pelayanan, dan Lokasi Terhadap Keputusan 

 Pembelian Konsumen Pada Pasar Swalayan Indo Rizky Purbalingga”, 

 Skripsi, Jurusan Ekonomi Fakultas Ilmu Sosial Universitas Negri 

 Semarang. 

Nikmah Ro’aina, 2015.”Pengaruh Religiusitas Terhadap Keputusan Menjadi  

 Nasabah Bank  Syariah Mandiri”. Skripsi, Universitas Islam Negeri Sunan 

 Ampel Surabaya. 

Nugroho J. Setiadi, 2003, Prilaku Konsumen, Kencana Prenada Media Group, 

 Jakarta. 

Philip Kotler dalam Sofjan Assauri, 2015, Manajemen Pemasaran PT. Raja 

 Grafindo Persada, Jakarta. 

http://www.google,penelitian-fenomenologi.com/
http://www/


 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Philip Kotler dan Kevin Lane Keler, 2008, Manajemen Pemasaran Edisi 12, PT 

 Macanan Jaya Cemerlang. Jakarta.  

Philip Kotler dan Kevin Lane Keler, 2009, Manajemen Pemasaran Edisi 13, 

 Erlangga,Jakarta. 

Samsul Anam, dkk, 2013, Manajemen Pemasaran, IAIN Sunan Ampel Press, 

 Surabaya. 

Sofjan Assauri,2015,  Manajemen Pemasaran, PT Raja Grafindo Persada, Jakarta.  

Sugiyono, 2014, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif Dan R&D, Alfabeta, 

 Bandung.  

Suharsimi Arikunto, 1998, Prosedur Penelitian, Mahasatya, Jakarta.  

Sutisna, 2002, Prilaku Konsumen & Komunikasi Pemasaran, PT Remaja Remaja 

 Rosdakarya, Bandung. 

T.Hani Handoko,2009, Manajemen, , Bfee-Yogyakarta, Yogyakarta. 

Tamrin Abdullah dan Francis Tantri, 2016, Manajemen Pemasaran, PT Raja 

 Grafindo Persada, Jakarta. 

Tatang  M. Amirin, 1995, Menyusun Rencana Penelitian, Raja Grafindo Media, 

 Jakarta.  

Ujang Sumarwan, 2011, Prilaku Konsumen Teori dan Penerapannya Dalam 

 Pemasaran, Ghalia Indonesia. Bogor. 

Undang-Undang Republik Indonesia No. 13 Tahun 2008 Tentang Penyelengaraan 

 Ibadah Haji, Biro Hukum dan Kerjasama Luar Negeri Sekertarian Jendral 

 Departemen Agama RI, Jakarta. 

Van Manen dalam John W. Creswell, 2015, Penelitian Kualitatif & Desain Riset 

 Edisi ke-3, Pustaka Pelajar, Yogyakarta.  

Widyarini, Manajemen Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH),  Fakultas 

 Syariah dan Hukum, UIN Sunan Kalijaga, Jurusan Ekonomi dan Bisnis 

 Islam, Vol.VII, No.2, Juni 2013. 


	cover.pdf (p.1)
	CCF08082017_0008.pdf (p.2)
	CCF08082017_0009.pdf (p.3)
	PDF_20170808_0002.pdf (p.4)
	PDF_20170808_0001.pdf (p.5)

