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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA, LOKASI DAN
SYARIAH COMPLIANCE TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
(HOTEL GRAND DAFAM ROHAN YOGYAKARTA)

FAUZYAH NABILA
16423121

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan, harga, lokasi dan syariah compliance terhadap kepuasan pelanggan
Hotel Grand Dafam Rohan Yogyakarta, variabel independen pada penelitian ini
yaitu Kualitas pelayanan, harga, lokasi, dan shariah compliance. Dan variabel
dependen yaitu kepuasan pelanggan. Data dalam penelitian ini didapat melalui
penyebaran kuesioner kepada 100 responden sesuai dengan kriteria yang telah
ditentukan. Metode analisis data yang digunakan adalah analisis kuantitatif yaitu
dengan uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi berganda, uji
t dan uji F serta uji koefisien determinasi. Berdasarkan analisis data, hasil penelitian
menunjukkan bahwa indikator-indikator pada penelitian ini bersifat valid dan
reliabel. Pada ujiasumsiklasik data berdistribusi normal, tidak terjadi
heteroskedastisitas dan multikolinearitas. Pada uji hipotesis variabel Kualitas
Pelayanan, Harga dan Lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Dan uji hipotesis Shariah Compliance tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Sedangkan uji F menunjukkan bahwa semua variabel
bersama-sama memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini disebut ditunjukkanoleh hasil uji F yang menghasilkan nilai
signifikan (0,000 < 0,05). Variabel Kualitas Pelayanan adalah variabel yang paling
dominan berpengaruh dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hasil penelitian
besarnya koefisien determinasi (R Square) adalah 0,778 atau 77,8% yang berarti
bahwa variable dependen yaitu Y (Kepuasan Pelanggan) dapat dijelaskan oleh 4
variabel independen vyaitu Kualitas Pelayanan, Harga, Lokasi dan Syariah
Compliance sebesar 77,8%. Sedangkan sisanya 22,2% dipengaruhi oleh variabel
lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata kunci : Kualitas pelayanan, Harga, Lokasi, Shariah compliance



ABSTRACT

This study was conducted to determine the effect of service quality, price,
location and sharia compliance on customer satisfaction at the Grand Dafam
Rohan Hotel Yogyakarta. The independent variables in this study were service
quality, price, location, and sharia compliance. And the dependent variable is
customer satisfaction. The data in this study were obtained through distributing
questionnaires to 100 respondents according to predetermined criteria. The data
analysis method used is quantitative analysis, namely the validity and reliability
test, classical assumption test, multiple regression analysis, t test and F test and
the coefficient of determination test. Based on data analysis, the results showed
that the indicators in this study were valid and reliable. In the cyclical test the
data were normally distributed, heteroscedasticity and multicollinearity did not
occur. In the hypothesis test, the variables Service Quality, Price and Location
have a significant effect on customer satisfaction. And the Shariah Compliance
hypothesis test has no significant effect on customer satisfaction. While the F test
shows that all variables together have a positive and significant effect on
customer satisfaction. This is called indicated by the results of the F test which
produces a significant value (0.000 <0.05). Service Quality Variable is the most
dominant variable influencing customer satisfaction. The results of the study, the
coefficient of determination (R Square) is 0.778 or 77.8%, which means that the
dependent variable, namely Y (Customer Satisfaction), can be explained by 4
independent variables, namely Service Quality, Price, Location and Sharia
Compliance of 77.8%. While the remaining 22.2% is influenced by other
variables not examined in this study.

Keyword: Service Quality, Price, Location, and Shariah Compliance
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PEDOMAN TRANSLITERASI

KEPUTUSAN BERSAMA
MENTERI AGAMA DAN MENTERI PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN
REPUBLIK INDONESIA
Nomor: 158 Th.1987

Nomor: 05436/U/1987

TRANSLITERASI ARAB-LATIN

A. Konsonan

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dengan huruf dan tanda sekaligus.

Dibawah ini daftar huruf Arab itu dan transliterasinya dengan huruf Latin:

Huruf Arab Nama Huruf latin Nama
‘ Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan
- Ba B Be
< Ta T Te
= Sa § es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
C Ha h ha (dengan titik di
bawah)

Xi



¢ Kha Kh ka dan ha

2 Dal D De

3 Zal V4 zet (dengan titik di atas)

0 Ra R Er

J Zai Z Zet

o Sin S Es

o Syin Sy es dan ye

o= Sad 5 es (dengan titik di
bawah)

o= Dad d de (dengan titik di
bawah)

b Ta 1 te (dengan titik di bawah)

8= Za 7 zet (dengan titik di
bawah)

¢ ‘ain i koma terbalik (di atas)

¢ Gain G Ge

s Fa F Ef

) Qaf Q Ki

S Kaf K Ka

J Lam L El

N Mim M Em

U Nun N En
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s Wau W We
+| Ha H Ha
. Hamzah | Apostrof
< Ya Y Ye
B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap diftong.

1. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harkat,

transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
Fathah A A
Kasrah I I
Dhammah |U U

2. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harkat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu

Tanda Nama Huruf Nama
Latin

e fathah dan ya Ai adani

5 fathah dan wau Au adanu

Xiii




Contoh:
g._\:js
Jx'd

C. Maddah

- kataba

- fa’ala

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan Nama Huruf dan Nama
Huruf Tanda
& wmr fathah dan alif atau ya |A a dan garis di atas
T kasrah dan ya I I dan garis di atas
U3 Hammah dan wau U u dan garis di atas
Contoh:
di  -qala

o) -rama

23 -qila

D. Ta’ Marbutah

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua:

a. Tamarbutah hidup

Ta marbu”ah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah dan

dammah, transliterasinya adalah ‘t’

b. Ta marbutah mati
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Ta marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun,

transliterasinya adalah ‘h’

c. Kalau pada kata yang terakhir dengan ta marbuah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka

ta marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h)

Contoh :
J\AL\%@ & -raudah al-atfl
Yoo
B
- raudatul atfél
5 o5 -mlm «J - al-Madinah al-Munawwarah
- al-Madinatul-Munawwarah
uj - talhah
h

. Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, dalam transliterasi ini tanda
syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama
dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.

Contoh:
L’ - rabbana &>l — al-hajj

Jds% - nazalla 50 5-nu”’ima

% a ) —al-birr
. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf,
yaitu J/, namnun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas kata

sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dan kata sandang yang diikuti
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huruf gamariah.
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a. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai
dengan bunyinya, yaitu huruf /1/diganti dengan huruf yang sama dengan
huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

b. Kata sandang diikuti oleh huruf gamariah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah ditransliterasikan sesuai
aturan yang digariskan di depan dan sesuai aturan yang digariskan di

depan dan sesuai dengan bunyinya.

Baik diikuti huruf syamsiah maupun huruf gamariah, kata sandang
ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda

sempang.

Contoh:

- ar-rajulu
Jag &)

w

20 2 - as-sayyidu &+ 3 3500 - al-badi’u

oy Al - as-syamsu
G. Hamzah

Dinyatakan di depan bahwa hamzah ditransliterasikan dengan apostrof.
Namun, itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak ditengah dan di akhir
kata. Bila hamzah itu terletak di awal kata, is dilambangkan, karena dalam

tulisan Arab berupa alif.

Contoh:
&6 548 t’khuziina - inna
£55 500 - an-naw’ el - umirty
S - syai’un S5 &5 - akala

H. Penulisan Kata
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Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun harf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang
dihilangkan maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan juga
dengan kata lain yang mengikutinya.

Contoh:
Wa innallaha lahuwa raziqin

Wa innallaha lahuwa

Ibrahim al-Khalil

Ibrahimul-Khalil

Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital
seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf kapital digunakan
untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana
nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf
kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata

sandangnya.

Contoh:
Jsd 3 £k Wama Muhammadun illa rasl
G & s o I wfay ¥ Alhamdu lillahi rabbil al-‘alamin
4

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam tulisan
Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan
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dengan kata lain sehingga ada huruf har-kat yang dihilangkan, huruf kapital
tidak dipergunakan.

Contoh:

L
L»

Gy, A Nasrun minallahi wa fathun garib

D

(g S

b2y’ o5 W Lillahi al-amru jami’an
Lillahil-amru jami’an
NGRF R 45 Wallaha bikulli syai’n ‘alim
es 8
Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan IImu
Tajwid. Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai
dengan pedoman tajwid.
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KATA PENGANTAR

ey 2T illie 6o
@:I:-

Alhamdulillah, puji dan syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT
yang telah melimpahkan karunia-Nya, berupa ilmu, kesehatan dan kemudahan
sehingga tugas akhir skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan,
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6. Bapak dan Ibu Dosen, serta para staff Fakultas Ilmu Agama Islam.
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penyusunan skripsi ini.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Hotel merupakan bisnis yang bergerak pada sektor pelayanan jasa khususnya

akomodasi, segmen pasarnya adalah pelanggan yang menggunakan jasa dan tempat tujuannya
untuk istirahat atau urusan bisnis. Oleh karean itu meraka pelanggan mencari tempat yang
bersih, nyaman dan aman adalah menjadi hal yang dibutuhkan. Ini meupakan kewajiban pihak
hotel untuk memberikan pelayanan yang maksimal kepada setiap pelanggan. Setiap pelanggan
pasti menginginkan yang terbaik dalam setiap jasa yang ia beli dan terima karena itu adalah
menjadi haknya. Setiap pelanggan berhak atas kenyaman, keamanan, informasi yang benar dan
jujur dan perlakuan atau pelayanan secara benar atas apa yang ia beli (Johan, 2007).

Pada saat ini semakin marak bisnis hotel yang cukup bersaing mengikuti trend
pengelolaan pelayanan dengan konsep yang mengutamakan pelayanan dan kepuasan
pelanggan dengan kualitas pelayanan, harga, lokasi dan syariah compliance. Persaingan yang
ketat antar hotel tersebut menyebabkan masing-masing hotel berusaha memberikan kualitas
pelayanan yang maksimal, harga yang terjangkau, lokasi yang memadai dan syariah
compliance yang sesuai dengan hotel syariah dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Untuk
dapat bertahan dan menang dalam persaingan.

Sebuah bisnis perhotelan dikatakan berhasil adalah ketika dalam meraih kepuasan
pengguna jasanya pada tahap awal ditentukan yaitu keunggulan produknya, karena sebagian
besar produk berupa jasa dengan keberhasilan itu hanya dapat dipertahankan dan
dikembangkan oleh sikap manusianya atau karyawan yang disebut sikap melaksanakan Service
Excellence (pelayanan unggul) kepada pelanggan di Hotel tersebut. Dibuktikan di negara-
negara maju bahwa untuk kepuasan para pelanggan maka dilakukan Service Excellence yaitu
bagaimana cara para karyawan dalam melayani para pelanggan dengan sikap baik atau sopan.
Maka para pelanggan merasa puas dan akan terus menerus menggunakan jasa hotel tersebut.

Kegiatan Ekonomi Syariah akan berpengaruh terhadap sektor layanan jasa, yang
menerapkan prinsip syariah dalam menjalankan usahanya seperti travel islami, kuliner dengan
konsepislami,serta terdapat usaha di bidang parawisata dengan konsep syariah (Didin
Hafidhudin, 2003). Dalam pelaksanaan operasional pengolaan bisnis perhotelan,agar bisa
disebut sebagai usaha hotel syariah, harus memenuhi kriteria-kriteria tertentu yang sudah
ditetapkan oleh fatwa DSN-MUI No. 108/DSN-MUI/X/2016 tentang penyelenggaraan. Fatwa

yang mengatur terkait hotel syariah.



Kepuasan pelanggan salah satu yang diutamakan, terutama pada hotel syariah, karena
hal itu dapat menentukan berhasil atau gagalnya suatu usaha perhotelan. Pelanggan yang tidak
puas tentunya tidak akan kembali menggunakan jasa dari hotel tersebut, apalagi didukung
dengan banyaknya pilihan hotel lain.

Di Yogyakarta sangat banyak terdapat penyedia jasa akomodasi hotel syariah yang
menyediakan berbagai macam fasilitas, harga, makanan dan minuman halal dan keunikan
sesuai dengan syariat islam. Semua itu dilakukan agar pelanggan menjadi tertarik dan pada
akhirnya memilih jasa yang ditawarkan oleh hotel syariah. Pada penelitian ini penulis memilih
Hotel Grand Dafam Rohan Yogyakarta yang terletak di JI. Janti JI. Gedongkuning No0.336,
Mondalan, Banguntapan, Kec. Banguntapan, Bantul Kota Yogyakarta, Daerah Istimewa
Yogyakarta. Hotel Grand Dafam Rohan Yogyakarta adalah penginapan yang bernuansa islami
dengan lokasi di di dekat pasar malioboro Yogyakarta.

Hal yang membedakan Hotel Grand Dafam Rohan Yogyakarta dengan hotel lain adalah
pelayanan dan fasilitas yang diberikan mencerminkan nilai-nilai islami dan bernuansa religi.
Salah satu contoh bahwa hotel ini mencerminkan nilai islami adalah semua karyawan hotel
mengenakan busana yang menutup aurat, hotel juga hanya menyediakan makanan dan
minuman yang halal serta ketersediaan sarana ibadah. Oleh karena itu, dengan diterapkannya
etika-etika Islam dan nuansa religi, Hotel Grand Dafam Rohan Yogyakarta diharapkan tetap
dapat memberikan pelayanan yang maksimal dan kenyamanan bagi para pelanggannya.

Berdasarkan latar belakang diatas, harga merupakan variabel dalam penelitian ini tidak
ketinggalan untuk ikut berperan penting dalam memberikan kepuasan kepada konsumen.
Harga merupakan nilai yang berperan sebagai alat tukar terhadap barang atau jasa, yang dapat
ditukar dipasar. Dalam teori ekonomi harga merupakan suatu nilai yang dapat berbentuk mata
uang dinar dan sebagai medium moneter yang memiliki nilai tukar. Harga biasanya mengacu
pada jumlah data yang dibutuhkan untuk membeli produk (Herman, 2017). Harga memiliki
berbagai indikator yaitu, keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, daya
saing harga, kesesuaian harga dengan manfaat (Trianah, 2017). Harga mempengaruhi secara
parsial terhadap kepuasan pelanggan serta kualitas pelayanan dan harga secara bersama-sama
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sintya (2018), pada penelitiannya
terkait jasa Transpotasi Online di Manado dengan hasil penelitiannya menunjukkan bahwa ada
pengaruh harga dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan

kualitas pelayanan menjadi salah satu variabel yang berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Kualitas pelayanan merupakan suatu jasa yang menjadi nilai tambah dari suatu
produk dalam hal memberikan rasa nyaman serta mampu memenuhi ekpektasinya sehingga

menyebabkan pelanggan puas dan ingin untuk menggunakan produk kembali (Lumanauw,



2015). Dari beberapa penelitian tentang kepuasan pelanggan seperti yang dilakukan Kurnia
(2015) menyatakan bahwa hasil kualitas pelayanan memiliki pengaruh secara parsial terhadap
kepuasan pelanggan.

Selanjutnya yaitu lokasi, lokasi juga sangat berpengaruh dalam menentukan kepuasan
konsumen. Perusahaanyang mempunyai lokasi strategis akan memberikan kenyamanan kepada
pelanggan untuk mengakses produk atau jasa dari perusahaan tersebut (Nurul, 2016). Lokasi
memerlukan pertimbangan cermat terhadap faktor-faktor berikut: akses, visibilitas, lalu lintas,
tempat parkir yang luas, ekspansi, lingkungan, persaingan dan peraturan pemerintah. Menurut
penelitian dari Agustariyani; Heriyanto, Meyzi berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Lokasi Usaha Terhadap Kepuasan Konsumen pada Mona Plaza Hotel Pekanbaru” menjelaskan
bahwa dalam penelitian ini lokasi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Agustariyani &
Heriyanto, 2020).

Dan juga bagi witawan muslim, hotel berbasis syariah merupakan inovasi baru
dibidang perhotelan yang dapat menarik minat mereka dan dapat memberikan kenyaman dan
kepuasan tersendiri karena terlah terjaminnya keamanan secara spritual. Hal ini dikarenakan
adanya aturan yang berdasarkan pada syariat agama islam yang menjadikan hotel tersebut
terbebas dari hal-hal yang dilarang agama. Maka syariah compliance secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Khairana Alandri, 2019).

Berkembangn keunikan Hotel Grand Dafam Rohan Yogyakarta yang berani
memposisikan diri sebagai penyedia jasa perhotelan yang berdasarkan syariah Islam dan juga
begitu pentingnya variabel yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan muslim untuk
memakai jasa perhotelan tersebut, maka penulis tertarik untuk meneliti lebih lanjut tentang
variabel yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dengan melakukan penelitian tentang
“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Lokasi dan Sharia Compliance di Hotel Terhadap

Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Hotel Grand Dafam Rohan Yogyakarta)”.

. Rumusan Masalah Penelitian

Berdasarkan uraian pada latar belakang masalah diatas, maka dapat dirumuskan

permasalahan yang akan diteliti, yaitu:

1. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan di hotel syariah Hotel
Grand Dafam Rohan Yogyakarta?

2. Bagaimana pengaruh harga tehadap kepuasan pelanggan di hotel syariah Hotel Grand
Dafam Rohan Yogyakarta?

3. Bagaimana pengaruh lokasi terhadap kepuasan pelanggan di hotel syariah Hotel Grand
Dafam Rohan Yogyakarta?



4. Bagaimana pengaruh peneran shariah compliance terhadap kepuasan pelanggan di hotel
syariah Hotel Grand Dafam Rohan Yogyakarta?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah untuk:

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan di hotel syariah
Hotel Grand Dafam Rohan Yogyakarta.

2. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap pelanggan di hotel syariah Hotel Grand Dafam
Rohan Yogyakarta.

3. Untuk mengetahui pengaruh lokasi terhadap kepuasan pelanggan di hotel syariah Hotel
Grand Dafam Rohan Yogyakarta.

4. Untuk mengetahui pengaruh shariah comliance terhadap kepuasan pelanggan dihotel
syariah Hotel Grand Rohan Y ogyakarta.

D. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat penelitian ini adalah:

1. Bagi pihak penyedia jasa hotel berbasis syariah

Sebagai kontribusi positif bagi peneliti dan penyeida jasa hotel berbasis syariah
untuk mengetahui lebih jauh mengenai pengaruh kualitas layanan, harga, lokasi dan
shariah Compliance terhadap kepuasan pelanggan di hotel syariah Hotel Grand Dafam
Rohan.
2. Bagi masyarakat

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi tolak ukur masyarakat dalam
menentukan pilihan penginapan dihotel berbasis syariah yang berkualitas dalam segi
pelayanan terhadap pelanggannya.
3. Bagi ilmu pengetahuan

Penulisan ini diharapkan dapat memberikan manfaat dalam kontribusi ilmu
pengetahuan, mempunyai nilai kontributif bagi pengembangan keilmuan yang dijadikan

pertimbangan dalam melakukan penelitian selanjutnya.

E. Sistematika Penulisan
Sebagai upaya untuk menjaga keutuhan pembahasan ini agar terarah dan lebih

sitematis, maka peneliti membagi penulisan ini menjadi lima bagian:
Bab | Pendahuluan

Dalam Bab I ini berisi mengenai latar belakang, rumusan masalah, tujuan dan manfaat
penelitian dan sistematik penulisan.

Bab Il Landasan Teori



Dalam Bab Il ini berisi mengenai uraian penelitian-penelitian terdahulu serta
perbandingan dengan penelitian yang akan dilakukan oleh penulis. Teori-teori yang dijelaskan
merupakan teori yang relevan dengan permasalahan dalam penelitian ini, seperti Kualitas
Layanan, Pelanggan Muslim, model penelitian dan hipotesis.

Bab 111 Metode Penelitian

Dalam bab 111 ini berisi mengenai tata cara pelaksanakan penelitian yang digunakan
untuk mencari jawaban atas permasalahan penelitian yang ditetapkan. Pada bab ini meliputi
pendekatan dan jenis penelitian, lokasi dan waktu penelitian, objek penelitian, populasi dan
sampel, metode pengumpulan data dan metode analisis data.

Bab IV Analisa Data dan Pembahasan

Dalam bab 1V ini berisi mengenai analisa data dan pembahasan berdasarkan penelitian
yang telah dilakukan. Penelitian ini menjelaskan mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Pelanggan Muslim di Hotel Unisi Syariah Yogyakarta.

Bab V Kesimpulan dan Saran

Dalam bab V ini berisi mengenai kesimpulan dan Saran yang berkaitan dengan
pembahasan yang telah di teliti oleh penulis. Serta saran yang disampaikan untuk hotel Unisi
Syariah Yogyakarta sebagai patokan untuk perbaikan terhadap masalah-masalah yang ditemui

selama penelitian.



BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

A. Telaah Pustaka
Dalam penelitian ini, penulis mengacu kepada beberapa tulisan penelitian terdahulu yang

berkaitan dengan judul skripsi yang penulis angkat sebagai bahan acuan. Adapun yang menjadi
acuan penulisan antara lain:

Penelitian yang dilakukan oleh Wahyuni, Dita Dwi judul penelitian “Pengaruh Harga,
Kualitas Pelayanan dan Nilai Pelanggan Terhadap Kepuasan Konsumen Depot Bakso”.
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan baik melalui kajian pustaka telaaah pustaka
maupun analisis data dengan menggunakan analisis regresi berganda dengan melihat pengaruh
pada koefesien regresi diperoleh bukti empiris bahwa kualitas pelayanan, harga dan nilai

pelanggan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan (Wahyuni, 2016).

Penelitian Sumawati Rina judul penelitian “ Pengaruh Kualitas Produk,dan Pelayanan
Terhadap Kepuasan Konsumen Garden Café Koperasi Mahasiswa Universitas Negeri
Yogyakarta”. Teknik analisis data yang digunakan adalah Regresi berganda, dengan Hasil uji
kecocokan yang diperoleh menunjukkan bahwa, kualitas pelayanan lebih dominan pengaruh

pada kepuasan pelanggan (Sumawati, 2019)

Penelitian Siti, Nurhalimah dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga
dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan (studi pada Bengkel Garasi di Ungaran). Dengan
hasil penelitiannya yang menyimpulkan bahwa variabel independen vyaitu kualitas
pelayanan,harga danlokasi berpengaruh signifikan secara parsial terhadap variabel dependen
yaitu kepuasan pelanggan. Penelitian ini dengan menggunakan sampel sebanyak 100
responden dengan R Squere sebanyak 0,424 atau 42,4% (Siti N. , 2017)

Penelitian Erika Amelia (Thesis S2 Ul) yang berjudul “Faktor-Faktor yang Mempengaruhi
Keputusan Customer Untuk Menggunakan Jasa Hotel Syariah: Studi Kasus Hotel Sofyan
Betawi” menunjukan bahwa faktor yang berkaitan atribut syariah memiliki pengaruh yang
sangat dominan dalam mempengaruhi kepuasan customer untuk menggunakan jasa hotel
syariah. Penelitian ini menggunakan teknik analisa factor dan menggunakan teknik analisis
Cross Tabulation Chi Square pada tingkat signifikasi a = 5%. Penelitian ini menghasilkan
jawaban-jawaban atas kedua permasalahan tersebut di atas. Pertama, factor dominan yang
mempengaruhi kepuasan customer untuk menggunakan jasa Hotel Sofyan Betawi adalah faktor
syariah yang terdiri dari 5 atribut factor, yaitu keinginan untuk ikut serta dalam rangka

memajukan ekonomi syariah, adanya sertifikat hotel syariah yang diterima hotel sofyan



dari MUI, kebijakan hotel sofyan meniadakan minuman dan makanan yang haram,

kebijakan hotel sofyan menyisihkan zakat dari harga produk jasa yang ditawarkan.

Penelitian A.A, Astri Purwati; Sherly berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Grand Hawai Hotel Pekanbaru” . Hasil penelitian dari
penelitian ini yaitu kualitas pelayanan berpengaruh positif dan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada Grand Hawai Hotel Pekanbaru. berdasarkan penguji dan pengamatan
secara bersama (simultan), variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen pada Grand Hawai Hotel Pekanbaru (A.A & Sherly, 2016).

Penelitian Syadri yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Berprinsip Syariah terhadap
Kepuasan Konsumen Pada hotel Amanah Kota Jambi”. Setelah dilakukan analisis data pada
penelitian ini maka didapati berdasarkan angket yang disebar terhadap 100 responden terhadap
pernyataan mengenai kualitas pelayanan yang ada pada pengunjung Hotel Amanah Kota
Jambi. Kemudian diketahui bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat
konsumen di Hotel Amanah Kota Jambi, hal ini berdasarkan analisis yang dilakukan
menggunakan uji Regresi Linier Sederhana diketahui nilai t hitung lebih besar dari t tabel 5,639
>1,984 pada taraf signifikan 5% atau 2.34 pada taraf 1% artinya diketahui bahwa terdapat
pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat konsumen pada Hotel Amanah Kota Jambi,
berdasarkan nilai R Square yaitu sebesar 24,5% sisanya 75,5% dipengaruhi oleh faktor lain

selain dari faktor kualitas pelayanan (Syadri, 2019).

Penelitian Risma Nur Maulidya dkk (2019) yang berjudul “Pengaruh Etika Bisnis Islam
dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Hotel Syariah di Bogor™.
Metode yang digunakan adalah metode penelitian kuantitatif. Teknik analisis data
menggunakan metode Part Least Square (PLS) melalui software SmartPLS 3.0. Penelitian ini
menunjukan bahwa etika bisnis Islam berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan dan positif
terhadap kepuasan pelanggan. Dan loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan berpengaruh

signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan.

Penelitian Indra, Firdiyansyah “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi Terhadap
Kepuasan Pelanggan pada Warung Gubrak Kepri Mall Kota Batam”. Dengan hasil
penelitiannya menyimpulkan bahwa ketiga variabel independen yaitu kualitas pelayanan, harga
dan lokasi yang siteliti secara signifikan berpengaruh secara parsialterhadap variabel dependen
yaitu kepuasan konsumen. Penelitian ini menggunakan survey, sampel yang digunakan yaitu

100 orang responden dan mendapatkan nilai R Square sebesar 0,584 (Indra, 2017).



Penelitian Adhyamata, Firmansyah Pengaruh Lokasi, Harga, Fasilitas dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Di Soto Seger Mbok Giyem Cabang
Sukoharjo). Dengan hasil penelitiannya yang menyimpulkan bahwa variabel harga, fasilitas
dan kualitas pelayanan secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Dan
variabel lokasi tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Penelitain ini menggunakan

survey sampel adalah 100 responden (Adhyamata, 2016)

Penelitian Nopita sari, efi yang berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga
dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pembelian Konsumen di Toko Sumber Pangestu Motor
Karanganyar”. Dengan hasil penelitian yang menyimpulkan bahwa variabel independen yaitu
kualitas pelayanan, harga dan lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pembelian di
Toko Sumber Pangestu Motor Karanganyar baik secara parsial maupun simultan. Penelitian
ini dengan menggunakan sampel 145 responden dan didapat nilai koefisien korelasi sebesar
0,850 (Nopita sari, 2017).

Penelitian Zahra Ehsani , Mohammad Hossein Ehsani yang berjudul “Effect Of Quality
and Price On Customer Satisfaction and Commitment in Iran Auto Industry” variabel
penelitian ini kualitas, harga dan kepuasan pelanggan. Hasil penelitiannya menunjukkan bahwa
kualitas dan harga mempengaruhi kepuasan pelanggan dan berpengaruh signifikan (Zahra
Ehsani , 2015)

Penelitian Fitria Salahika Salma dan Ririn Tri Ratnasari (2015) yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Jasa Perspektif Islam terhadap Kepuasaan dan loyalitas Pelanggan Hotel Grand
Kalimas di Surabaya”. metode pengumpulan datanya menggunakan probability sampling
dengan pendekatan sampling tidak disengaja. Untuk hasil tersebut, penulis menemukan bahwa
kualitas perspektif Islam memberikan pengaruh yang signifikan dampak terhadap kepuasan
pelanggan, tetapi tidak memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Namun, kepuasan pelanggan memberi signifikan pengaruh terhadap loyalitas pelanggan,

perspektif Islam kualitas layanan tidak langsung berpengaruh pada loyalitas pelanggan.

Penelitian Irma Istifadatul Chusna (2017) yang berjudul “Analisis Pengaruh Tingkat
Pelayanan Hotel Muslim terhadap Kepuasaan Konsumen Hotel Muslim Kediri tahun 2006”.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif.
Pengambilan sampel dengan teknik probability sampling dengan kategori simple random
sampling. Data yang digunakan adalah data primer yaitu data yang langsung dikumpulkan oleh
orang yang berkepentingan atau yang memakai data tersebut dengan memakai kuesioner. Pada
penelitian ini menggunakan metode analisis uji regresi linear berganda. Hasil penelitian

menunjukkan bahwa variabel tingkat pelayanan hotel tidak berpengaruh secara signifikan



terhadap kepuasan konsumen. Diketahui nilai Sig untuk Tingkat Pelayanan (X) adalah 0,364,
maka 0,364 > 0,05 yang berarti hipotesis (HO) diterima atau H1 ditolak (tidak diterima).

Penelitian Rendy Gulla, Sem George Oroh dan Ferdy Roring (2015) yang berjudul
“Pengaruh Harga, Promosi dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen pada Hotel
Manado Grace Inn”. Penelitian ini menghasilkan secara simultan variabel harga,promosi
dankualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen secara parsial
variabel harga dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan

konsumen sedangkan promosi tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Penelitian Sartika Mohan Sjendry Loindong (2016) yang berjudul ““ Analisis Kualitas dan
Fasilitas Terhadap Kepuasan Konsumen pada Hotel Yuta di kota Manado”. Penelitian ini
berdasarkan hasil penelitian diperoleh hasil kualitas pelayanan dan fasilitas secara bersama-

sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen secara simultan.

Adapun perbedaan skripsi ini dengan penelitian-penelitian sebelumnya terletak pada
objek penelitian, tempat penelitian, serta variabel yang digunakan. Objek dalam penelitian ini
yaitu pelanggan Hotel Grand Dafam Rohan Yogyakarta dan variabel yang digunakan adalah
variabel kualitas pelayanan, harga, lokasi dan shariah compliance. Persamaan penelitian ini
dengan penelitian sebelumnya yaitu terletak pada variabel dependennya yaitu kepuasan
pelanggan. Selain itu perbedaan penelitian ini yaitu terletak pada variabel tentang shariah
compliane terhadap kepuasan pelanggan pada hotel tersebut.

Tabel 2.1

Penelitian Terdahulu

Konsumen pada Depot
Bakso”

regresi diperoleh bukti empiris

bahwa kualitas pelayanan,

No Nama, Tahun dan VLR I Perbedaan dengan
Judul Penelitian Penelitian Selanjutnya

1 | Penelitian Dwi Dita, | Berdasarkan hasil penelitian | Perbedaan penelitian ini
Wahyuni (2016) dalam | yang telah dilakukan baik | dengan penelitian
jurnalnya yang berjudul | melalui kajian pustaka maupun | sebelumnya  vyaitu  di
penelitian ~ “Pengaruh | analisis dengan data | variabel dependennya
Harga, Kualitas | menggunakan analisis agresi | dimana penelitian
Pelayanan dan Nilai | berganda dengan  melihat | sebelumnya
Terhadap Kepuasan | pengaruh  pada  koefesien | menggunakan nilai

sedangkan penelitian ini




harga dan nilai pelanggan
berpengaruh secara simulan

terhadap kepuasan pelanggan.

lokasi dan syariah

compliance.

Penelitian Sumawati
(2019)

jurnalnya yang berjudul

Rina dalam

Teknik analisis data yang di

gunakan adalah regresi

berganda, dengan hasil uji

Perbedaan penelitian ini
dengan penelitian

sebelumnya yaitu terletak

“Pengaruh kualitas | kecocokan yang diperoleh | pada variabelnya vyaitu
produk, dan kualitas | menunjukan bahwa, kualitas | kualitas  produk  dan
pelayanan terhadap | pelayanan  lebih  dominan | pelayanan, sedangkan
kepuasan konsumen | berpengaruh pada kepuasan | dalam  penelitian  ini
Garden Café Koperasi | konsumen. membahas  harga,lokasi
Mahasiswa Universitas dan juga syariah

Negeri Yogyakarta”. compliance.

Penelitian Siti | Jenis penelitian yang | Perbedaan penelitian ini
Nurhalimah (2017), | digunakan adalah penelitian | dengan penelitian

dengan judul penelitian
“Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Harga dan
Lokasi Terhadap
Kepuasan
(studi

Garasi di Ungaran)”.

Pelanggan

kasus Bengkel

penjelasan (eksplanatory
research) dengan pendekatan
kuantitatif. Sampel sebanyak
112 orang responden yang

menginap di Hotel Pelangi

Malang minimal dua Kali.
Teknik pengambilan sampel
yang
accidental

digunakan adalah

sampling  dan

metode pengumpulan data

menggunakan kuesioner.
Analisis data yang digunakan
analisis menyimpulkan bahwa
variabel independen kualitas
pelayanan, harga, lokasi sangat
berpengaruh positif terhadap

kepuasan konsumen.

sebelumnya yaitu variable
konsen ke

yang
menggunakan jasa hotel

Y yang

pelanggan

syariah

Penelitian Erika Amelia
(Thesis S2 Ul) yang
berjudul “Faktor-Faktor

Penelitian ini  menggunakan

teknik analisa factor dan

menggunakan teknik analisis

Perbedaan penelitian ini
dengan penelitian

sebelumnya yaitu metode
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yang Mempengaruhi

Keputusan  Customer
untuk Menggunakan
Jasa Hotel
Studi

Sofyan Betawi”

Syariah:

Kasus  Hotel

Cross Tabulation Chi Square
pada tingkat signifikasi a = 5%.
Penelitian ini menghasilkan
jawaban-jawaban atas kedua
permasalahan tersebut di atas.
Pertama, factor dominan yang
mempengaruhi keputusan
customer untuk menggunakan
jasa Hotel Sofyan Betawi
adalah faktor syariah yang
terdiri dari 5 atribut factor,
yaitu Kkeinginan untuk ikut

serta dalam rangka
memajukan ekonomi syariah,
adanya sertifikat hotel
syariah yang diterima hotel
sofyan dari MUI, kebijakan
hotel sofyan  meniadakan
minuman dan makanan yang
haram, kebijakan hotel sofyan
menyisihkan zakat dari harga
produk jasa yang ditawarkan,
kebijakan hotel sofyan
menyisihkan dana social untuk
kepentingan  umat  Islam.
Kedua, ada hubungan antara
beberapa karakteristik
responden, yang terdiri atas
jenis kelamin, agama,
pendidikan,

faktor-faktor

penghasilan

yang
keputusannya

dengan
mempengaruhi
untuk menjadi customer Hotel

Sofyan Betawi.

penelitian penelitian
sebelumnya
menggunakan teknik

analisa factor dan teknik
analisa cross, sedangkan

penelitian ini
menggunakan metode
kuantitatif analisis
berganda.

11




Penelitian A.A, Astri
Purwati; Sherly (2016)

yang berjudul
“Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap
Kepuasan  pelanggan

pada Grand Hawai Hotel

Pekanbaru”

Metodologi yang digunakan
adalah
Hasil

menunjukkan bahwa kualitas

analisis  sederhana.

penelitian ini

pelayanan  secara  parsial

berpengaruh  positif  dan
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Grand Hawai Hotel

Pekanbaru.

Perbedaan penelitian ini
dengan penelitian
sebelumnya yaitu pada
variabel independennya
dimana penelitian
terdahulu hanya memiliki
kualitas

satu variabel

pelayanan saja sedangkan

penelitian ini - memiliki
empat variabel
independen

Penelitian Syadri (2019)

yang berjudul
“Pengaruh Kualitas
Pelayanan  Berprinsip

Syariah terhadap Minat
Konsumen pada hotel

Amanah Kota Jambi”.

Setelah dilakukan analisis data

pada penelitian ini maka

didapati berdasarkan angket
yang disebar terhadap 100
responden terhadap pernyataan
mengenai kualitas pelayanan
yang ada pada pengunjung
Hotel Amanah Kota Jambi.
Kemudian diketahui bahwa
terdapat pengaruh  kualitas

pelayanan terhadap  minat
konsumen di Hotel Amanah
Kota hal

analisis

ini
yang
dilakukan menggunakan uji

Jambi,
berdasarkan
Regresi  Linier  Sederhana
diketahui nilai t hitung lebih
besar dari t tabel 5,639 >1,984
pada taraf signifikan 5% atau
2.34 pada taraf 1% artinya
diketahui  bahwa terdapat
pengaruh kualitas pelayanan
terhadap minat konsumen pada

Hotel Amanah Kota Jambi,

Perbedaan penelitian ini
dengan penelitian
sebelumnya yaitu berbeda
dalam menentukan objek

penelitiannya.
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berdasarkan nilai R Square
yaitu sebesar 24,5% sisanya
75,5% dipengaruhi oleh faktor
lain selain dari faktor kualitas

pelayanan.

Penelitian Risma Nur
Maulidya dkk (2019)

yang berjudul
“Pengaruh Etika Bisnis
Islam dan  Kualitas
Pelayanan terhadap

Kepuasan dan Loyalitas
Pelanggan Hotel Syariah
di Bogor”.

Metode yang digunakan adalah
metode penelitian Kkuantitatif.
Teknik

menggunakan

data
Part

analisis

metode
Least Square (PLS) melalui
SmartPLS  3.0.

ini  menunjukan

software
Penelitian
bahwa etika bisnis Islam
berpengaruh signifikan dan
positif

terhadap  kepuasan

pelanggan  dan  loyalitas
pelanggan. Kualitas pelayanan

berpengaruh signifikan dan

positif  terhadap  kepuasan
pelanggan. Dan loyalitas
pelanggan. Kepuasan
pelanggan berpengaruh

signifikan dan positif terhadap

loyalitas pelanggan.

Perbedaan penelitian ini
dengan penelitian
sebelumnya yaitu metode
nya dimana penelitian
terdahulu

teknik

menggunakan
least  square
sedangkan penelitian ini
menggunakan teknik

Rating Scale.

Penelitian Firdiyansyah
(2017) vyang

“Pengaruh

Indra
berjudul
Kualitas Pelayanan,

Harga dan  Lokasi

Terhadap Kepuasan
Pelanggan pada Warung
Gubrak Kepri Mall Kota

Batam”

Adapun hasil dari penelitian

ini, menyimpulkan bahwa tiga

variabel independen vyaitu
kualitas pelayanan, harga,
lokasi yang diteliti secara

signifikan berpengaruh secara

parsial ~ terhadap  variabel
dependen vyaitu  kepuasan
konsumen.  Penelitian  ini

menggunakan survey sampel

yang digunakan vyaitu 100

Perbedaan penelitian ini
dengan penelitian
sebelumnya vyaitu yang
diteliti adalah kualitas
pelayanan, harga, lokasi
sedangkan penelitian ini
kualitas pelayanan, harga
dan lokasi dan sayariah
comliance terhadap

kepuasan pelanggan
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orang responden dan
mendapatkan nilai R Square

sebesar 0,584.

9 | Penelitian Firmansyah | Hasil penelitian menunjukkan | Perbedaan penelitian ini
Adhyamata (2016). | bahwa, harga, fasilitas dan | dengan penelitian
Berjudul “Pengaruh | kualitas pelayanan memiliki | sebelumnya  vyaitu  di
Lokasi, Harga, Fasilitas | pengaruh  yang signifikan | variabelnya dimana
dan Kualitas Pelayanan | terhadap kepuasan konsumen. | penelitian terdahulu
Terhadap Kepuasan | Dan variabel lokasi tidak | meneliti harga,
Konsumen (studi kasus | berpengaruh terhadap | fasilitas,lokasi dan
di Soto Seger Mbok | kepuasan konsumen. | kualitas pelayanan
Giyem Cabang | Penelitian ini menggunakan | sedangkan penelitian ini
Sukoharjo) survey sampel adalah 100 | tidak meneliti fasilitas.

responden.

10 | Penelitian Nopita Sari | Hasil penelitian menunjukkan | Perbedaan penelitian ini
(2017) vyang berjudul | harga,lokasi dan  kualitas | dengan penelitian
“Analisis Pengaruh | pelayanan memiliki pengaruh | sebelumnya yaitu
Kualitas Pelayanan, | terhadap kepuasan di Toko | penelitian sebelumnya
Harga  dan lokasi | Sumber  Pangestu  Motor | hanya 3 variabel sedang
terhadap Kepuasan | Karanganyar  baik  secara | penelitian ini
Pembelian Konsumen di | parsial  maupun  simultan. | menggunakan 4 variabel.
Toko Sumber Pangestu | Penelitian ini dengan
Motor Karanganyar” menggunakan sampel 145

responden dan didapat nilai
koefisien  korelasi  sebesar
0,850.

11 | Penelitian Zahra Ehsani | Hasil penelitian menunjukkan | Perbedaan penelitian ini
(2015) vyang berjudul | bahwa secara parsial,kualitas | dengan penelitian
“Effect Of Quality and | pelayanan,harga berpengaruh | sebelumnya yaitu
Price.  On  Customer | terhadap kepuasan pelanggan. | berbedanya variabelnya
Satisfaction and | Secara  simultan bahwa | dimana penelitian
Commitment in Iran | kualitas pelayanan,harga | sebelumnya hanya
Auto Industry” berpengaruh terhadap | variabel harga  dan

kepuasan pelanggan. kualitas pelayanan

sedangkan penelitian ini
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variabel kualitas
pelayanan, harga, lokasi

dan sayariah compliance.

12 | Penelitian Fitria | metode pengumpulan datanya | Perbedaan penelitian ini
Salahika Salma dan | menggunakan probability | dengan penelitian
Ririn  Tri  Ratnasari | sampling dengan pendekatan | sebelumnya yaitu pada
(2015) vyang berjudul | sampling tidak disengaja. | metode pengumpulan data
“Pengaruh Kualitas Jasa | Untuk hasil tersebut, penulis | penelitian ini
Perspektif Islam | menemukan bahwa kualitas | menggunakan teknik
terhadap Kepuasaan dan | perspektif Islam memberikan | kuesioner Rating Scale.
loyalitas Pelanggan | pengarun  yang  signifikan
Hotel Grand Kalimas di | dampak terhadap kepuasan
Surabaya”. pelanggan, tetapi tidak

memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Namun, kepuasan
pelanggan memberi signifikan
pengaruh terhadap loyalitas
pelanggan, perspektif Islam
kualitas layanan tidak
langsung berpengaruh pada
loyalitas pelanggan.

13 | Penelitian Irma | Penelitian ini menggunakan | Perbedaan penelitian ini
Istifadatul Chusna | pendekatan kuantitatif dengan | dengan penelitian
(2017) yang Dberjudul | jenis  penelitian  asosiatif. | sebelumnya yaitu
“Analisis Pengaruh | Pengambilan sampel dengan | penelitiannya berbeda

Tingkat Pelayanan Hotel

Muslim terhadap
Kepuasaan Konsumen
Hotel Muslim Kediri
tahun 2006”.

teknik probability sampling

dengan kategori ~ simple
random sampling. Data yang
digunakan adalah data primer
yaitu data yang langsung

dikumpulkan oleh orang yang

berkepentingan atau yang
memakai data tersebut dengan
memakai  kuesioner. Pada

dalam menentukan objek
sehingga hasilnya tidak

akan sama.
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penelitian ini  menggunakan
metode analisis uji regresi
linear berganda. Hasil
penelitian menunjukkan
bahwa  variabel tingkat
pelayanan hotel tidak

berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan konsumen.
Diketahui nilai  Sig untuk
Tingkat Pelayanan (X) adalah
0,364, maka 0,364 > 0,05 yang
berarti hipotesis (HO) diterima
atau H1 ditolak (tidak

diterima).

14 | Penelitian Rendy Gulla, | Penelitian menghasilkan | Perbedaan penelitian ini
Sem George Oroh dan | secara  simultan  variabel | dengan penelitian
Ferdy Roring (2015) | harga,promosi dan kualitas | sebelumnya yaitu berbeda
yang berjudul “Analisi | pelayanan berpengaruh | dalam  variabel yang
Pengaruh Harga, | signifikan terhadap kepuasan | digunakan dimana
Promosi, dan Kualitas | konsumen  secara  parsial | penelitian terdahulu
Pelayanan Terhadap | variabel harga dan kualitas | mempunyai variabel
Kepuasan  Konsumen | pelayanan memiliki pengaruh | promosi sedangkan
pada Hotel Manado | signifikan terhadap kepuasan | penelitian ini  variabel
Grace Inn”. konsumen sedangkan promosi | lokasi dan syariah

tidak  memiliki  pengaruh | compliance
terhadap kepuasan konsumen.

15 | Penelitian Sartika | Penelitian ini berdasarkan hasil | Perbedaan penelitian ini
Mohan Sjendry | penelitian  diperoleh  hasil | dengan penelitian
Loindong  (2016) | kualitas pelayanan dan fasilitas | sebelumnya yaitu
Analisis Kualitas dan | secara bersama-sama | variabelnya
Fasilitas Terhadap | berpengaruh signifikan
Kepuasan  Konsumen | terhadap kepuasan.

pada Hotel Yuta di Kota
Manado”
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B. Landasan Teori
1. Hotel Syariah

Hotel merupakan dari bahasa perancis, yaitu hostel, diambil dari bahasa Latin Hospes.
Hotel adalah suatu bentuk akomodasi yang dikelola secara komersial, disediakan bagi
setiap orang untuk memperoleh pelayanan dan penginapan berikut makan dan minum (Sri,
1993). Sedangkan Syariah dijelaskan bahwa secara harfiah memiliki makna “jalan menuju
sumber air”, dalam pengertian teknis, syariah berarti sistem hukum dan aturan prilaku yang
sesuai dengan ajaran Alquran dan Hadist (Lewis, 2007) Sementara itu, syariah bermakna
hukum-hukum yang diperundangkan Allah SWT kepada Hamba-Nya supaya mereka
beriman dan beramal, agar membawa kebahagiaan hidup di dunia dan di akhirat. Hukum-
hukum ini dinamakan syariah karena kedudukannya yang lurus, sistemnya yang benar tidak
menyimpang dari yang diperintah oleh Allah SWT (Borham, 2002).

Dengan kata lain hotel merupakan suatu perusahaan yang menyediakan pelayanan
dan makanan, minuman dan fasilitas kamar untuk tidur dan istrirahat kepada orang-orang
yang sedang melakukan perjalanan, serta mampu membayar pelayanan yang diterima
dengan jumlah yang sesuai.

Sedangkan hotel syariah adalah suatu akomodasi dari salah satu bentuk pariwisata
syariah, yang didalamnya menyediakan fasilitas-fasilitas untuk kepentingan pelanggan
dengan menerapkan prinsip-prinsip syariah dan tentunya tidak menyeleweng dari aturan
syariah. Hotel syariah merupakan salah satu bisnis islam yang harus berdasarkan atas nilai-
nilai syariah, baik dalam pelayanannya maupun manajemennya.

Adapun ketentuan terkaithotelsyariah berdasarkan Fatwa DSN-MUI No:
108/DSNMUI/X/2016 ialah sebagai berikut ini;

a. Hotel syariah tidak boleh menyediakan fasilitas akses ponografi dan tindakan asusila

b. Hotel syariah tidak boleh menyediakan fasilitas yang mengarah pada kemusyrikan,
maksiat, ponografi, dan tindakan asusila.

c. Makan dan minuman yang disediakan hotel syariah wajib telah mendapat sertifikat
halal dari MUI.

d. Mendiakan fasilitas peralatan dan sarana yang memadai untuk pelaksanaan ibadah
termasuk fasilitas bersuci.

e. Pengelola dan karyawan/karyawati hotel wajib mengenakan pakaian yang sesuali
dengan syariah.

f. Hotel syariah wajib memiliki pedoman dan panduan mengenai prosedur pelayanan
hotel guna menjamin terselenggaranya pelayanan hotel yang sesuai dengan prinsip

syariah.
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g. Hotel syariah wajib menggunakan jasa lembaga keuangan syariah dalam melakukan
pelayanan (Nomor:108/DSN-MUI/X/2016, 2016).

Dari ketentuan diatas, hotel pada dasarnya adalah usaha yang bersih karena tidak ada
tuntutan atau kewajiban bagi pengusaha hotel unutk menyediakan fasilitas atau produk
yang melanggar norma kesusilaan masyarakat. Juga tidak ada kewajiban bagi pengusaha
yang bergerak di bidang kepariwisataan yang melanggar norma-norma syariah Islam.
Bahkan dari ketentuan di atas, manajemen hotel ditegaskan untuk menjaga martabat hotel
dengan melarang hal-hal yang ada kemungkinan melanggar susila, ketertiban umum, serta
tindak kejahatan lainnya. Hal demikian jelas sangat sejalan dengan syariah Islam sehingga
tidak perlu ada keberatan atau kendala-kendala di dalamnya.

Berdasarkan menteri pariwisata dan ekonomi kreatif nomor 2 tahun 2014 tentang
pedoman penyelenggaraan usaha hotel syariah, pemerintah membagi golongan menjadi
hotel syariah hilal- 1 dan hotel syariah hilal-2. Hilal-1 adalah penggolongan untuk usaha
hotel syariah yang dinilai memenuhi seluruh kriteria usaha hotel syariah yang diperlukan
untuk melayani kebutuhan minimal wisatawan muslim. Sedangkan hotel syariah hilal-2 adalah
penggolongan untuk usaha hotel syariah yang dinilai memenuhi seluruh kriteria usaha hotel syariah
yang diperlukan untuk melayani kebutuhan moderat wisatawan muslim. Usaha hotel syariah adalah
usaha hotel yang penyelenggaraannya harus memenuhi kriteria usaha hotel syariah yang mencakup
aspek produk, pelayanan, dan pengelolaan, dibawah ini adalah standar aspek-aspek Hotel Syariah
untuk kategori Hilal-1 dan kategori Hilal-2 yang telah ditetapkan pemerintah.

Kategori Hilal-1 meliputi aspek produk yang terdiri dari 8 (delapan) unsur dan 27
(dua puluh tujuh) sub unsur, aspek pelayanan yang terdiri dari 6 (enam) unsur dan 20 (dua
puluh) sub unsur, dan aspek pengelolaan yang terdiri dari 2 (dua) unsur dan 2 (dua) sub
unsur, di bawah ini adalah kategori Hilal-1 yang telah ditetapkan pemerintah:

a. Produk
Ada beberapa macam produk yang telah ditetapkan pemerintah, setiap produk
mempunyai beberapa sub unsur, berikut adalah macam-macam produk dan sub unsurnya:
1. Toilet umum(public rest room)
Tersedia penyekat antara urinoir satu dengan urinoir yang lain untuk menjaga
pandangan, tersedia peralatan yang praktis untuk bersuci dengan airdi urinoirdankloset.
2. Tersedia sajadah (on request),tersedia Al-quran, tidak tersedia akses untuk pornografi
dan tindakan asusila dalam bentukapapun, tidak ada minuman beralkohol di minibar.
3. Kamar mandi tamu Tersedia peralatan yang praktis di kamar mandi tamu untuk bersuci
dengan air di urinoir dan kloset, tersedia peralatan untuk berwudhu yang baik dikamar

mandi tamu, tersedia kamar mandi tamu yang tertutup.

18



4. Dapur Tersedia dapur/pantry khusus yang mengolah makanan dan minuman yang halal
yang terpisah dari dapur biasa, Dapur/pantry mengolah makanan dan minuman halal.

5. Ruang Karyawan Tersedia peralatan untuk bersuci yang baik dikloset karyawan,
Tersedia penyekat antara urinoir satu dengan urinoir yang lain untuk menjaga
pandangan, Tersedia peralatan untuk berwudhu di kamar mandi karyawan, Tersedia
tempat ganti pakaian terhindar dari pandangan di masing-masing ruang ganti.

6. Ruang ibadah dalam kondisi bersih dan terawat, area sholat laki-laki dan perempuan
ada pembatas/ pemisah, tersedia perlengkapan shalat yang baik terawat dan tersedia
sirkulasi udara yang baik berupa alat pendingin/ kipas angin, tersedia pencahayaan
yang cukup terang, tersedia tempat laki-laki dan perempuan yang terpisah, tersedia
tempat wudhu yang bersih dan terawat, tersedia instalasi air bersih untuk wudhu dan
tersedia saluran pembuangan air bekas wudhu dengan kondisi baik.

7. Kolam RenangTersedia dalam ruangan dan atau terhindar dari pandangan umum.

8. SPA (Salus Per Aquam) Tersedia ruang terapi yang terpisah antara pria dan wanita,
Tersedia bahan terapi yang berlogo halal resmi.

b. Pelayanan

Pemerintah menetapkan enam unsur pelayanan pada kriteria hotel syariah hilal-1. Berikut
adalah macam-macam pelayanan beserta sub unsurnya:

1. Kantor Depan Melakukan seleksi terhadap tamu yang datang berpasangan, memberikan
informasi masjid terdekat dengan hotel, memberikan informasi jadwal waktu shalat,
memberikan informasi kegiatan bernuansa Islami, memberikan informasi
restoran/rumah makan halal.

2.Tata Graha Penyediaan perlengkapan shalat yang bersih dan terawat, penyediaan Al-
Quran, Menyiapkan area/ruangan untuk shalat Jumat (bila tidak ada masjid yang dekat
dengan hotel).

3.Makan dan Minum Tersedia pilihan makanan dan minuman halal, menyediakan Ta’jil
pada bulan Ramadhan, menyediakan makan sahur pada bulan Ramadhan.

4. Olahraga, Rekreasi dan Kebugaran Pengaturan waktu penggunaan sarana kebugaran di
bedakan untuk priadan wanita, Instruktur kebugaran pria khususu ntuk pria dan wanita
khusus untuk wanita.

5.SPA (Salus Per Aguam) SPA (Salus Per Aguam) hanya melayani pijat kesehatan dan
perawatan kecantikan, terapis priakhusus untuk priadan terapis wanita khusus untuk
wanita, terapis menghindari menyentuh dan melihat area sekitar organ intim, apabila
tersedia bak rendam tidak digunakan secara bersama-sama, apabila tersedia aktivitas
olah fisik dan jiwa tidak mengarah pada kemusyrikan.
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Menurut definisi diatas dapat diambil kesimpulan bahwa Hotel syariah adalah suatu bentuk
akomodasi yang dikelola secara komersial, disediakan bagi setiap orang untuk memperoleh
pelayanan dan penginapan berikut makan dan minumsesuai dengan ajaran Alquran dan Hadist
atau hotel yang operasional dan layanannyatelah menyesuaikan dengan prinsip- prinsip
syari’ah atau pedomanajaran Islam, guna memberikan suasana tenteram, nyaman, sehat,dan
bersahabat yang dibutuhkan tamu, baik muslim maupun nonmuslim. Hotel syari’ah merupakan
salah satu bisnis islami yang harus didasarkan atas nilai-nilai syari’ah, baik dalam pelayanan

maupun manajemennya.

Kualitas layanan

Dalam Kamus lengkap Bahasa Indonesia disebutkan bahwa arti kata layan adalah
membantu mengurus atau menyiapkan segala keperluan yang dibutuhkan seseorang, meladeni.
Kualitas yang baik sangat penting dalam usaha perhotelan sehingga konsumen akan menyukai
pelayanan yang diberikan oleh hotel tersebut dan pada akhirnya konsumen akan datang
kembali (Sulastiyono, 2011).

Kualitas adalah produk dan jasa yang sesuai dengan apa yang diinginkan konsumen. Oleh
karena itu perusahaan perlu mengenal konsumen atau pelanggannya dan mengetahui
kebutuhan dan keinginan. Kualitas merupakan bagian dari semua fungsi usaha yang lain. Selain
itu, kualitas memerlukan suatu proses perbaikan yang terus menerus (continuos improvement
process) yang dapat diukur, baik secara individual, organisasi, korporasi dan tujuan Kinerja
nasional (Muhammad Arif, 2016).

Sunyoto (2012) menyatakan bahwa kualitas merupakan suatu ukuran untuk menilai bahwa
suatu barang atau jasa telah memiliki nilai guna, seperti yang ditentukan atau dengan kata lain,
suatu barang atau jasa dianggap telah memiliki kualitas, apabila berfungsi dan memiliki nilai
guna seperti yang diinginkan.

Menurut definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah suatu cara
untuk memenuhi kepuasan pelanggan sesuai dengan apa yang diinginkan atau diharapkan oleh
pelanggan. Bahwa kualitas adalah unsur yang saling berhubungan mengenai mutu, dimana
mutu tersebut dapat mempengaruhi kinerja dalam memenuhi harapan pelanggan. Kualitas tidak
hanya berfokus pada hasil akhir sebuah produk, tetapi juga menyangkut kualitas manusia,
kualitas proses, dan kualitas lingkungan.

a. Kualitas Layanan
Kualitas Pelayanan merupakan rangkaian bentuk istimewa dari suatu produksi atau
pelayanan yang dapat memberikan kemampuan dalam memuaskan kebutuhan dan

keinginan masyarakat (Hermawan, 2018).
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Service Quality atau kualitas pelayanan menurut (Lupiyoadi R. &., 2011) adalah
seberapa jauh perbedaan antara harapan dan kenyataan para pelanggan atas pelayanan
yang mereka terima. Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan
persepsi pelanggan atas pelayanan yang benar-bernar mereka terima, dengan pelayanan
yang mereka harapkan. Kualitas pelayanan ini menjadi hal pertama yang menjadi
perhatian serius oleh perusahaan dengan waktu jangka panjang, yang tentunya melibatkan
seluruh sumber daya yang dimiliki perusahaan.

Menurut (Kother P. , 2010) kualitas pelayanan adalah model yang menggambarkan
kondisi pelanggan dalam membentuk harapan akan layanan dari pengalaman masa lalu,
promosi dari mulut ke mulut, dan membandingkan pelayanan yang mereka harapkan
dengan apa yang mereka terima atau rasakan.

Pelayanan merupakan kegiatan yang ditawarkan oleh penyedia jasa kepada
konsumen, bisa berupa benda dan objek lainnya, hal ini diungkapkan oleh (Lovelock,
2011) dengan pernyataan bahwa layanan adalah kegiatan ekonomi yang ditawarkan oleh
salah satu pihak kepada pihak lain.

Pelayanan dan kepuasan pelanggan adalah merupakan tujuan utama dalam
perusahaan karena tanpa pelanggan, perusahaan tidak akan ada. Asset pelanggan sangat
kecil nilainya tanpa keberadaan pelanggan. Karena itu tugas utama perusahaan adalah
menarik dan mempertahankan pelanggan. Pelanggan ditarik dengan tawaran yang lebih
kompetitif dan dipertahankan dengan memberikan kepuasan.

Kualitas pelayanan menjadikan hal utama yang diperhatikan serius oleh
perusahaan,yang melibatkan seluruh sumber daya yang dimiliki perusahaa. Standard
pelayanan hotel syari’ah adalah keramahan, keterbukaan, jujur, kesediaan untuk
membantu, sopan dan bermoral.

Pada prinsipnya, kualitas pelayanan dibangun dengan faktor utama mengenai
presepsi masyarakat atas layanan yang mereka terima dengan layanan yang mereka
inginkan serta diharapkan, maka barulah layanan dapat dikatakan bermutu dan dapat
dikatakan memuaskan. Sedangkan layanan yang kurang bermutu, merupakan layanan
yang tidak seperti diharapkan. Kualitas pelayanan yang di berikan suatu perusahaan tidak
hanya bertujuan untuk memberikan kepuasan pelanggan semata. Sebab, sebagai seorang
muslim dalam memberikan pelayanan harus dilandasi dengan nilai-nilai syariah, guna
mewujudkan nilai ketakwaan serta membuktikan nilai konsisten keimanan dalam rangka
menjalankan kegiatan suatu bisnis. Tidak hanya berorientasi komitmen pada materi

semata, namun sebagian dari nilai ibadah kepada Allah SWT.
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Pelayanan dapat dibedakan menjadi tiga kelompok yaitu: (1) Core service, adalah
pelayanan yang ditawarkan kepada konsumen yang merupakan produk utamanya, misalnya
Apotek produk utamanya adalah memberikan pelayanan kepada konsumen dalam sehari-
hari. (2) facilitating service, adalah fasilitas pelayanan tambahan yang diberikanperusahaan
kepada konsumen. (3) supporting service, adalah pelayanan tambahan (pendukung) untuk
meningkatkan nilai pelayanan atau untuk membedakan dengan pelayanan-pelayanan dari
pihak pesaing.

Dalam proses pelayanan ada tiga hal yang harus diperhatikan: (a) Penyedia layananan
yaitu penyedia layanan adalah pihak yang dapat memberikan suatu layanan tertentu kepada
konsumen, baik berupa layanan dalam bentuk penyediaan dan penyerahan barang atau jasa.
(b) Penerima layanan yaitu penerima layanan adalah mereka yang disebut sebagai
konsumen atau nasabah yang menerima layanan dari perusahaan. (c) Jenis dan bentuk
layanan yaitu jenis layanan yang dapat diberikan oleh penyedia layanan kepada pihak yang
membutuhkan layanan terdiri berbagai macam.

Menurut Parasuraman berpendapat bahwa terdapat lima dimensi yang digunakan
untuk mengukur kualitas pelayanan sebagai berikut yaitu sebagai berikut: (Tjiptono,Fandy,
2015)

1) Bukti Fisik (Tangibles)
Yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak
eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik harus dapat diandalkan,
keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi
jasa. Yang meliputi fasilitas fisik (gedung,gudang dan lain sebagainya), perlengkapan dan
peralatan yang dipergunakan (teknologi) serta penampilan pegawainya.
Indikator yang dapat diukur dari tangible adalah sebagai berikut:
a) Penampilan luar fasilitas fisik perusahaan:

1) Kondisi gedung.

2) Kondisi saranan penunjang kegiatan sehari-hari.
b) Penampilan dalam perusahaan:

1) Kondisi kebersihan

2) Suasana dalam gedung

3) Sirkulasi udara (ventilasi)

4) Pencahayaan dalam ruangan

5) Poster, spanduk, kaligrafi sebagai srana penunjang kegiatan perusahaan sehari-

hari.

2) Kehandalan (Realibility)
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Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikansecara akurat

dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan

waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan,sikap yang simpatik

dan dengan akurasi yang tinggi.

Indikator yang dapat diukur dari reliability adalah sebagai berikut:

a. Memberikan pelayanan sesuai janji.

b. Melakukan pelayanan pada saat pertama.

c. Mediakan pelayanan pada waktu yang dijanjikan.

3) Ketanggapan (Responsiveness)

Yaitu suatu kemapuan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat

kepada pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen

menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam

kualitas pelayanan.

Indikator yang dapat diukur dari responsiveness adalah sebagai beriku:

a. Karyawan cepat tanggap terhadap jasa yang dibutuhkan pelanggan.

b. Pelayanan yang tepat pada pelanggan.

c. Keinginan untuk membantu pelanggan..

4) Jaminan dan kepastian (Assurance)

Yaitu pengetahuan, kesopanan santunan dan kemampuanpara pegawai perusahaan untuk

menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari beberapa

komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, keamanan,kompetensi dan sopan santun.

Indikator dari pengukuran assurance sebagai berikut:

a. Karyawan memberi tahu pelanggan, apa pelayanan yang dibutuhkan pelanggan dan
akan dikerjakan.

b. Perlaku karyawan yang memberikan ketenangan bagi pelanggan bahwa taransaksi
yang dilakukan terjamin.

5) Perhatian individual (empathy)

Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan

kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen. Di mana suatu

perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan,

memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik serta memiliki waktu pengoperasian yang

nyaman bagi pelanggan.
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3. Harga

Harga merupakan elemen penting yang membantu dalam memprediksi perilaku pelanggan,
sebelum, selama,dan setelah menggunakan produk atau layanan. Harga didefinisikan sebagai
jumlah uang yang dibebankan bisnis atau jumlah nilai yang dibayarkan pelanggan untuk
keuntungan memiliki atau menggunakan produk/layanan (Hanif, 2010). Harga yang dirasakan
digambarkan sebagai penilaian pelanggan individu mengenai produk/layanan dan harga rata-
rata dengan membandingkan pesaing (Keaveney, 1995).

Menurut Basu Sawasta dan Irwan, harga adalah sejumlah uang adalah sejumlah uang
(ditambah beberapa produk kalau mungkin) yang dibutuhkan untuk mendapatkan kombinasi
dari produk dan pelayanannya (Irawan, 2008). Harga merupakan satuan moneter atau ukuran
lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya) yang ditukar agar memperoleh hak kepemilikan
atau pengguna suatu barang dan jasa. Sementara itu, dari sudut pandang konsumen, harga
sering kali digunakan sebagai indikator nilai bilamana harga tersebut dihubungkan dengan
manfaat yang dirasakan suatu barang dan jasa (Malau, 2017). Konsep harga yang dirasakan
didasarkan pada pendekatan harga yang kompetitif. Banyak peneliti di bidang perhotelan dan
pariwisata telah sepakat bahwa harga yang dirasakan merupakan komponen penting dari
perilaku pasca pembelian pelanggan terhadap kualitas kinerja layanan hotel.

Indikator harga menurut (Kotler, Philip, Amstrong, & Garry, 2008), ada emapat
indikator yang mencirikan harga, yaitu:

a) Keterjangkauan harga

Keterjangkauan harga adalah harga sesungguhnya dari suatu produk yang tertulis di
suatu produk, yang harus dibayarkan oleh pelanggan. Maksudnya adalah pelanggan
cenderung melihat harga akhir dan memutuskan apakah akan menerima nilai yang baik
seperti yang diharapkan.

b) Kesesuaian harga dengan kualitas produk

Terlebih dahulu harga yang tercantum pada sebuah produk, karna sebelum mebeli
konsumen sudah berfikir tentang sistem hemat yang tepat. Selain itu konsumen dapat
berfikir tentang harga yang ditawarkan memiliki kesesuaian dengan produk yang
ditawarkan.

c) Daya Saing Harga

Penawaran harga yang diberikan oleh produsen atau penjual berbeda dan bersaing
dengan yang diberikan oleh produsen lain pada satu jenis produk yang sama.

d) Kesesuaian harga dengan manfaat

Aspek penetapan harga yang dilakukan oleh produsen atau penjualsesuai dengan

manfaat yang dapat diperoleh konsumen dari produk yang dibeli.
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4. Harga Hotel

Harga hotel setiap kamar sesuai dengan fasilitas masing-masing. Penetapan
harga bergantung pada fasilitas, pelayanan, perlengkapan, luas kamar, dan lokasi.
Penetapan harga kamar hotel berdasarkan rata-rata tingkat hunian kamar hotel yang
dapat menjamin pengembalian investasi yang dilakukan merupakan suatu sistem
penetapan tarif harga hotel berdasarkan nilai atau manfaat dari produk yang
ditawarkan. Penetapan tarif harga hotel dengan cara memberikan tarif khusus atau
diskon dalam bentuk paket-paket yang menarik dengan memberikan bermacam-
macam dasilitas yang dapat dinikmati oleh calon pelanggan hotel.

Harga berpengaruh terhadap tingkat pendapatan. Untuk menentukan
harga,gunakan analisis yang tepat sehingga tidak terjadi lonjakan harga pasar ketika
harga tersebut dilansir. Harga yang benar untuk revenue management disesuaikan
dengan nilai yang akan diperoleh customer setelah melakukan pembayaran.

Dalam bisnis hotel,hal ini terkait dengan kualitas dan kuantitas akomodasi serta
brand. Hotel dapat memasang harga tinggi ketika branding telah berada di puncak
available sehingga tidak akan mengecewakan customer (Sumarsono, 2019).

Pengaruh harga hotel terhadap keputusan konsumen untuk menginap dapat
disimpulkan bahwa harga hotel ada pengaruhnya terhadap keputusan konsumen untuk
menginap. Dimana harga bersifat fleksibel (bisa disesuaikan dengan cepat) sesuai

dengan persaingan harga di pasaran dan fasilitas yang diberikan oleh pihak hotel.

5. Lokasi

lokasi adalah tempat atau berdirinya perusahaan atau tempat usaha. Deskripsi
lain lokasi adalah keputusan yang dibuat perusahaan berkaitan dengan dimana operasi
dan stafnya akan ditempatkan. Lokasi fasilitas jasa seringkali tetap merupakan faktor
keusial yang berpengaruh terhadap kesuksesan suatu jasa, karena lokasi erat kaitannya
dengan pasar potensial penyedia jasa. Dalam memilih lokasi untuk menjalankan suatu
usaha para pengusaha/pelaku usaha perlu mempertimbangkan beberapa faktor,
diantaranya: (Kotler, Philip dan Keller, & Kevin L, 2009).

Lokasi fasilitas jasa merupakan salah satu faktor krusial yang berpengaruh
terhadap kesuksesan suatu jasa,karena lokasi erat ikatannya dengan pasar potensial

penyedia jasa. Secara garis besar, pertimbangan pengunjung yaitu mendatangai fasilitas
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jasa atau penyedia jasa yang mendatangi pengunjung. Selain itu penyedia jasa

mengkombinasikan.

Keputusan pemilihan lokasi berkaitan dengan komitmen jangka panjang
terhadap aspek-aspek yang sifatnya kapital intensif, karena penyedia jasa harus
mempertimbangkan, menyeleksi dan memilih lokasi yang responsif terhadap
kemungkinan perubahan ekonomi, demografi dan pesaing.

1) Akses yaitu kemudahan untuk menjangkau,

2) Visibilitas yaitu lokasi atau tempat yang dapat dilihat dengan jelas dar jarak
pandang normal

3) Lalu Lintas, ada 2 hal yang perlu diperhatikan yaitu pertama banyaknya orang yang
lalulalang bisa memberikan peluang yang besar terhadap terjadinya imoluse baying
yaitu keputusan pembeli yang sering terjadi spontan atau tanpa perencanaan dan
atau tanpa melalui usaha-usaha khusus. Kedua, kepadatan dan kemacetan lalu lintas
bisa pula menjadi hambatan,misalnya terhadap pelayanan kepolisian, pemadam
kebakaran atau ambulans.

4) Fasilitas perpakiran, tempat parkir yang luas, nyaman dan aman baik untuk
kendaraan roda dua maupun roda emapat.

5) Ekspansi yaitu tersedinya tempat yang cukup luas apabila ada perluasan
dikemudianhari.

6) Lingkungan yaitu daerah yang mendukung jasa yang ditawarkan atau tempat usaha.
Contohnya: Hotel dengan daerah yang berdekatan dengan tempat wisata di kota
Yogyakarta.

7) Kompetisi yaitu lokasi pesaing. Sebagai contoh, dalam menentukan lokasi sebuah
usaha, perlu dipertimbangkan apakah dijalan atau daerah tersebut telah terdapat
banyak usaha yang sejenis atau tidak.

8) Peraturan pemerintah, misalnya ketentuan yang melarang hotel berlokasi terlalu

berdekatan dengan pemukiman penduduk/tempat ibadah.

6. Syariah Compliance

Syariah comliance yaitu kepatuhan menjalankan prinsip syariah merupakan
perwujudan yang khas dari prinsip kehati-hatian pada suatu bisnis syariah,karena kepatuhan
dari prinsip syariah bagi perusahaan adalah hal yang sangat penting. Penerapan adalah hal
terkait dengan praktek atau pelaksanaan sedangkan prinsip adalah suatua penyataan
fundamental atau kebenaran umum maupun individual yang dijadikan oleh seseorang

kelompok sebagai sebuah pedoman berfikir atau bertindak. Dalam kamus lengkap Bahasa
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Indonesia disebutkan bahwa arti kata prinsip adalah dasar, asas kebenaran yang menjadi
pokok dasar berpikir (EM Zul Fajri & Ratu Aprilia Senja, 2008). Sementara itu, syari’ah
berasal dari akar kata syara’a yang secara bahasa berarti jalan menuju sumber air, ini dapat
pula diartikan sebagai jalan ke arah sumber pokok kehidupan (Totok Jumantoro, 2005).
Sedangkan secara istilah syari’ah bermakna perundang-undangan yang diturunkan Allah
SWT melalui Rasulullah Muhammad SAW untuk seluruh umat manusia baik menyangkut
masalah ibadah, akhlak, makanan, minuman, pakaian maupun muamalah (interaksi sesama
manusia dalam berbagai aspek kehidupanguna meraih kebahagiaan di dunia dan akhirat
(Fuadi, 2017). Dari pengertian-pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa penerapan
prinsip-prinsip syari’ah pada hotel syariah adalah pelaksanaan pedoman-pedoman dalam
operasional bisnis sehari-hari dengan berdasarkan nilai-nilai syariah dalam hal ini yang terkait
dengan bisnis hotel.

Hotel syariah adalah bagian dari bisnis yang berprinsip syariah oleh karenanya etika
bisnis didalamnya harus merujuk pada prinsip-prinsip ekonomi islam (Imaniyati, 2002). Hal
ini didasarkan pada satu kaidah ushul “al-ashlu fi al- af’al al-tagayyud bi hukmi asy-syar’1”
(bahwa hukum asal suatu perbuatan adalah terikat dengan hukum syara’: baik yang wajib,
sunnah, mubah, makruh atau haram). Maka dalam melaksanakan suatu bisnis harus
senantiasa tetap berpegang teguh pada ketentuan syariat. Islam menetapkan prinsip-prinsip
perekonomian, antara lain sebagai berikut (Basyir, 1992):

a) Islam menentukan berbagai macam kerja yang halal. Jadi, kerja yang halal saja yang
dipandang sah.

b) Kerjasama kemanusiaan yang bersifat gotong royong dalam usaha memenuhi kebutuhan
harus ditegakkan.

c) Nilai keadilan dalam kerjasama kemanusiaan ditegakkan.

Kemudian prinsip-prinsip bisnis dalam islam meliputi:

a) Prinsip Kesatuan (Tauhid)
Berdasrkan prinsipini, para pelaku bisnis syariah dalam menjalankan bisnisnya hendaknya
tidak melakukan tiga hal: pertama, melakukan tindakan diskriminasi terhadap pihak lain.
Dalam konteks hotel syariah berarti bahwa tidak ada diskriminasi pada karyawan, juga
kepada konsumen baik berdasarkan ras, warna kulit dan agama. Kedua, terpaksa atau
dipaksa melakukan bisnis yang terlarang seperti minuman beralkohol. Ketiga, menimbun
kekayaan atau serakah, karena pada hakikatnya kekayaan adalah milik dan amanat Allah.

b) Prinsip Kebolehan (ibadah)
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c)

d)

f)

9)

h)

Dengan prinsip ini berarti konsep halal dan haram pada barang/jasa yang dihasilkan dari
sebuah usaha harus selalu diutamakan. Dalam hotel syariah, setiap apa yang diberikan dan
disajikan kepada konsumen haruslah halal dan sesuai dengan syariat islam.

Prinsip Keadilan (al-‘adl)

Keadilan memberikan pemahaman tentang perolehan atas sesuatu yang menjadi hak
dalam aplikasinya di lembaga bisnis syariah keadilan mengarahkan pada transaksi yang
jelas dan tidak mengandung unsur penipuan,baik dalam harga maupun jaminan produk
dan jasa yang diberikan.

Prinsip Kehendak Bebas (al-hurriyah)

Dalam praktiknya di lembaga bisnis syariah para pelaku memiliki kebebasan untk
membuat produk dan jasa, artinya boleh melakukan inovasi terhadap produksi danjasa
sepanjang tidak bertentangan dengan syariah islam.

Prinsip Pertanggungjawaban

Islam mengajarkan bahwa semua perbuatan manusia akan diminta pertanggungjawaban
di akhirat. Dalam implementasinya pada lembaga bisnis syariah. Diterapkan tiga hal.
Pertama, dalam menghitung margin, keuntungan, nilai upah serta hal-hal lainnya. Kedua,
economic return, bagi pemberi modal harus di hitung berdasarkan pada pengertian yang
tegas bahwa besarnya tidak dapat diramalkandengan prohabilitas kesalahan nol dan tidak
dapat ditetapkan terlebih dahulu 9seperti sistem bunga). Ketiga, islam melarang semua
transaksi gharar.

Prinsip Kebenaran : Kebajikan dan Kejujuran

Dalam konteks bisnis, yang meliputi proses akad (transaksi), proses mencari atau
memeperoleh komoditas, proses pengembangan maupun dalam proses upaya meraih atau
menetapkan laba. Realisasi kebajikan adalah sikap kesukarelaan dan keramahahtamahan.
Kemudian dengan kejujuran sebagai dasar bisnis akan mendapatkan kepercayaan dari
pihak lain yang dapat mendorong meningkatkannya transaksi dan keuntungan.

Prinsip Kerelaan (ar-ridha)

Prinsip ini menjelaskan bahwa segala bentuk kegiatan ekonomi harus dilaksanakan suka
rela, tanpa ada unsur paksaan antara pihak-pihak yang terlihat dengan kegiatan tersebut.
Jadi pelaku bisnis syariah harus memegang teguh kebebasan bagi masing-masing pihak
yang bertransaksi.

Prinsip Kemanfaatan

Prinsip kemanfaatan dalam kegiatan bisnis sangat berkaitan dengan objek transaksi
bisnis. Objek tersebut tidak hanya label halal tapi juga memberikan manfaat bagi

konsumen.
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Kemudian secara khusus islam juga menetapkan nilai-nilai atau etika yang harus
dipatuhi dalam kegiatan bisnis. Prinsip dasar yang telah ditetapkan oleh islam mengenai bisnis
atau perdagangan dan niaga adalah tolak ukur kejujuran, kepercayaan dan ketulusan.
Prinsip-prinsip syariah yang ditetapkan dalam hotel syariah yang dijadikan indikator dalam
penelitian ini adalah:

a) Aturan selektif terhadap pasangan yang akan menginap.

b) Fasilitas ibadah dan peniadaan fasilitas-fasilitas terlarang seperti klub malam, diskotik dan
minuman beralkohol.

c) Kewajiban menutup aurat bagi semua karyawan.

Adapun ketentuan terkait hotel syariah berdasarkan Fatwa DSN-MUI No:
108/DSNMUI/X/2016 ialah sebagai berikut ini:

a) Hotel syariah tidak boleh menyediakan fasilitas akses ponografi dan tindakan asusila

b) Hotel syariah tidak boleh menyediakan fasilitas yang mengarah pada kemusyrikan,
maksiat, ponografi, dan tindakan asusila.

c) Makan dan minuman yang disediakan hotel syariah wajib telah mendapat sertifikat halal
dari MUI.

d) Mendiakan fasilitas peralatan dan sarana yang memadai untuk pelaksanaan ibadah
termasuk fasilitas bersuci.

e) Pengelola dan karyawan/karyawati hotel wajib mengenakan pakaian yang sesuai dengan
syariah.

f) Hotel syariah wajib memiliki pedoman dan panduan mengenai prosedur pelayanan hotel
guna menjamin terselenggaranya pelayanan hotel yang sesuai dengan prinsip syariah
(Nomor:108/DSN-MUI/X/2016, 2016).

Syariah Compliance yang di terapkan hotel syariah yang menjadi indikator dalam penelitian
ini adalah:

a) Aturan selektif pada pasangan yang akan menginap

b) Fasilitas ibadah dan peniadaan fasilitas-fasilitas terlarang seperti klub malam, diskotik dan
minuman beralkohol.

c) Kebajiban menutup aurat bagi karyawan.

d) Makanan/minuman disediakan hotel bersertifikat halal.

7. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan konsumen dapat di artikan sebagai perbandingan antara harapan atau
ekspektasi sebelum pembelian dan persepsi terhadap kinerja setelah pembelian dan kepuasan

konsumen merupakan elemen pokok dalam pemikiran dan praktik pemasaran modern
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(Tjiptono F. , 2015). Jika kinerja berada dibawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja
memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat sangat
puas. Apabila perusahaan memfokuskan pada kepuasan tinggi maka para konsumen yang
kepuasannya hanya pas, akan mudah untuk berubah pikiran bila mendapat tawaran yang lebih
baik. Sedangkan konsumen yang amat puas lebih sukar untuk mengubah pilihannya. Kepuasan
tinggi atau kesenangan yang tinggi menciptakan kedekatan emosional terhadap merek tertentu.
Bukanhanya kesukaan atau preferensi rasional dan hasilnya adalah kesetiaan konsumen yang
tinggi.

Menurut para ahli menyatakan mengenai apa yang dimaksud dengan ‘kepuasan pelanggan’,
yaitu :

a. Philip kotler, menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan senang

maupun kecewa pada seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja

Jadi, tingkat kepuasan konsumen atau pelanggan merupakan salah satu dari perbedaan
antara hasil yang dirasakan dengan harapan. Apabila hasil atau kinerja dibawah harapan, maka
konsumen akan kecewa. Namun, apabila hasil sesuai dengan harapan konsumen, maka
konsumen atau pelanggan akan merasa puas. Konsumen yang puas berpotensi lebih setia dalam
waktu lebih lama, selain itu juga tidak menimbulkan rasa sensitiv terhadap harga dan akan
memberi komentar yang baik terhadap kinerja perusahaan tersebut. Untuk menciptakan
kepuasan konsumen, perusahaan harus menciptakan dan mengelola suatu sistem guna
memperoleh konsumen, bahkan pelanggan yang lebih banyak, serta kemampuan untuk
mempertahankan pelanggan.
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Terdapat 5 driver utama kepuasan konsumen yaitu: (Widyastuti, 2017)

a. Kepuasan Pelanggan keseluruhan yaitu langsung menyatakan kepada pelanggan
seberapa puas mereka dengan produk atau jasa suatu perusahaan. Penilaiannya
meliputi tingkat kepuasan pelanggan terhadap perusahaan.

b. Konfirmasi harapan yaitu kepuasan diukur kesesuaian/ketidaksesuaian antara
harapan pelanggan dengan kinerja/ jasa perusahaan

c. Minat pembelian ulang yaitu dengan menanyakan pelanggan secara langsung
apakah akan membeli produk atau menggunakan jasa perusahaan lagi.

d. Kesediaan untuk merekomendasi vyaitu kesediaan pelanggan untuk
merekomendasikan produk/jasa kepada teman atau keluarga menjadi ukuran
penting untuk dianalisis dan ditindaklanjuti dalam kasus pembelian produk/jasa
yang pembelian ulangnya relatif lama.

e. Ketidakpuasan pelanggan yaitu meliputi complaint, return atau pengembalian
produk, biaya garasi, produk recall.

Berikut beberapa para ahli menyatakan mengenai apa yang dimaksud dengan
kepuasan pelanggan:

a) Philip Kother, menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan senang
atau pun kecewa pada seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja
yang dipersepsikan terhadap ekspetasi mereka.

b) J. Supranto menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan sebuah kinerja
suatu barang, sekurang-sekurangnya sama dengan apa yang diharapkan.

Berdasarkan pendapat para ahli diatas, maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan merupakan pelanggan membandingkan Kkinerja dengan apa yang
diharapkan pelanggan. Apabila hasil kinerja sesuai dengan yang diharapkan
pelanggan, maka pelanggan akan merasa puas, begitu sebaliknya apabila kinerja
tidak sesuai dengan yang diharapkan pelanggan, maka pelanggan akan merasa

kecewa.
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8. Faktor-faktor Kepuasan Pelanggan

Setiap perusahaan tentunya memiliki keinginan untuk memberikan
pelayanan terbaik kepada para konsumen dan pelanggan. Namun dalam usaha
menciptakan kepuasan pelanggan, ada beberapa faktor-faktor yang
mempengaruhinya yaitu (Lupiyoadi, 2011):

Indikator kepuasan pelanggan pada penelitian ini yaitu menurut
(Panjaitan J. E, 2016):

a. Kesesuaian kualitas layanan dengan tingkat harapan pelanggan
merupakan tingkat kesesuaian antara jinerja produk yang diharapkan
oleh pelanggann dengan apa yang didapat dan dirasakan pelanggan.

1) Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi harapan

2) Pelayanan yang diperoleh dari karyawan sesuai atau melebihi

harapan

3) Fasilitas penunjang yang diharapkan sesuai atau melebihi harapan

b. Minat berkunjung kembali merupakan kesediaan pelanggan untuk
berkunjung kembali atau melakukan pemblian ulang.

1) Berminat untuk berkunjung kembali, karena pelayanan yang

diberikan oleh karyawan memuaskan

2) Berminat untuk berkunjung kembali, karena nilai dan manfaat yang

diperoleh setelah menggukan produk atau fasilitas.

3) Berminat berkunjung kembali karena fasilitas penunjang yang

disediakan memadai.

c. Kesediaan merekomendasi
1) Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang

ditawarkan karena pelayanan yang memuaskan.

2) Menyarankan teman atau kerabat untuk menggunakan produk yang

ditawarkan, karena fasilitas penunjang yang telah disediakan

memadai.
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C. Kerangka Pikir
Pengertian dari kerangka pikir adalah teori dari penelitian yang

menjelaskan mengenai alasan bagi rumusan hipotesis. Kerangka pikir
berkaitan dengan masalah yang akan diteliti, variabel dan kajian pustaka
(Wagiran, 2012). Dengan kerangka pemikiran maka dapat diketahui alur
pemikiran peneliti yang bertujuan untuk menguji kualitas layanan,harga dan
lokasi terhadap kepuasan pelanggan dihotel syariah. Berdasarkan hasil
penelitian sebelumnya, maka kerangka pikir pada penelitian ini adalah:

KUALITAS
LAYANAN

(X1)

HARGA KEPUASAN

PELANGGAN
(X2)

LOKASI
(X3)

Syariah compliance

(Y)

(X4)

Sumber: Konsep yang dikembangkan untuk penelitian ini

Gambar 2.2 Bagan Kerangka Berpikir

Berdasarkan kerangka penelitian, maka dapat dilihat bahwa kualitas layanan,
harga dan lokasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di hotel syariah (Hotel
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Grand Dafam Rohan Ygyakarta). Lalu dari variabel tersebut akan diketahui
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dihotel yang syariah(Hotel Grand
Dafam Rohan Yogyakarta).

1. Variabel Terikat (Dependen) dalam penelitian ini yang menjadi variabel
dependen yaitu Kepuasan Pelanggan ()

2. Variabel Bebas (Independen) dalam penelitian ini variabel independen adalah
Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi. Kerangka pemikiran di atas
menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2), Lokasi (X3),
Shariah Compliance (X4) merupakan faktor yang berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan.

D. Hipotesis Penelitian
1. Dalam penelitian yang dilakukan oleh (Allan, 2016), Studi ini

menyelidiki pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan retensi
pelanggan diantara hotelhotel mewah terpilih di Ghana, kualitas layanan
berpengaruh positif secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
tingkat 5%. (Wiharyo, 2017), dalam penelitian ini kualitas pelayanan
dari lima dimensi yang diteliti (tanginles, reliability,responsiveness,
assurance dan emphaty) secara bersama menunjukkan hasil signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. (Faradina, 2016), kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan pada
Rumah Cantik Alamanda Surabaya. Dimana menunjukkanadanya
pengaruh positif, semakin baik kualitas pelayanan keramahan dalam
melayani, ketepatan dalam pemilihan produk serta kesopanan dalam
pelayanan maka semakin meningkat kepuasan pelanggan. (Panjaitan J.
E, 2016), pada penelitian ini berdasarkan hasil uji F dapat diketahui
bahwa kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, hal ini menunjukkan bahwa variabel
jaminan, buktifisik,empati dan daya tenggap secara simultan (bersama-
sama) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan

pelanggan. (Purwasih, 2018), bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
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positif terhadap kepuasan pelanggan. Dari beberapa penelitain diatas
berdasarkan uraian diatas,maka hipotesis yang dapat diambil dalam
penelitain ini adalah:

H1 : Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di hotel syariah (Hotel Grand Dafam Rohan).
Dalam penelitian yang dilakukan oleh Rendy Gulla (2015) mengenai
Analisis Harga, Promosi, dan Kepuasan Konsumen menyatakan bahwa
harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada hotel
Manado Grace Inn. Penelitian yang dilakukan oleh (Khadim, 2016),
hasil dari penelitian menunjukkan bahwah harga, proses dan bukti fisik
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. (Tomida, 2016),
hasil penguji hipotesis menunjukkan variabel harga sangat dominan
terhadap kepuasan pelanggan. (Hamdun, Rohmadhani, & Ariestya,
2016).

Berdasarkan analisis bahwa variabel harga berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen. (Budiarsih, 2017), dalam penelitian ini
menjelaskan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dimana konsumen Pizza Hut rata-rata kelas menengah ke atas
sesuai dengan kemapuan dan pendapatannya. Dari beberapa penelitian
diatas menunjukan hasil yang positif antara harga dan kepuasan
pelanggan. Berdasarkan uraian diatas, maka hipotesis yang dapat
diambil dalam penelitian adalah:

Kualitas pelayanan
H2 : Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di hotel syariah (Hotel Grand Dafam Rohan).

Dalam penelitian yang dilakukan oleh (Wariki & Tawas, 2015), dalam
penelitian ini menunjukkan bahwa variabel lokasi pengaruh terhadap
kepuasan konsumen. (Budi, 2016), dapat disimpulkanbahwa variabel
lokasi silihat dari hasil uji t berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan. (Firdiyansyah, 2017), (Syah, Rusman, & Rizal, 2018),
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(Agustariyani & Heriyanto, 2020), hasil penelitiannya menyatakan
bahwa lokasi berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan karena
lokasi yang nyaman dan sarana yang memadai membuat para konsumen
betah dan puas. Berdasarkan uraian diatas, maka hipotesis yang dapat
diambil dalam penelitian ini adalah:

H3 : Lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan di hotel syariah (Hotel Grand Dafam Rohan).

. Dalam penelitian mengenai pengaruh penerapan prinsip-prinsip syariah
terhadap kepuasan pelanggan di hotel menurut penelitian (Sheila, 2019),
hasil penelitian ini adalah konsep hotel syariah berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, hal ini berarti bahwa semakin bagus
konsep hotel syariah baik dari segi palayanan maupun interior maka
kepuasan pelanggan akan meningkat. (Sumadi, 2017), (Sylvia Pramesti
Utami, 2017), pada penelitian ini bahwa penerapan prinsip-prinsip
syariah sangat berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
pada hotel Napati Indah Bandung dimana konsumen lebih aman di hotel
yang menerapkan prinsipsyariah. (Siti M. , 2018), menyimpulkan bahwa
prinsip syariah berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di
hotel Noor Kota Bandung. (Evi, 2018) menyimpulkan bahwa penerapan
prinsip-prinsip syariah sangat berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Maka hipotesis yang dapat diambil adalah.

H4: Shariah Compliance berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan pelanggan.
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BAB Il
METODE PENELITIAN

Penelitian ini akan diarahkan untuk menganalisis suatu model mengenai
pengaruh layanan, harga, fasilitas dan makanan/minuman halal terhadap kepuasan

pelanggan muslim di hotel syariah.

A. Desain Penelitian
Desain penelitian yaitu struktur penelitian, sebagai pengikat semua unsur

dalam satu proyek penelitian untuk mencapai tujuan dari penelitian tersebut.
Menurut McMcillan menjelaskan bahwa desain penelitian merupakan rencana
dan struktur penyelidikan yang digunakan untuk memproleh bukti-bukti yang
empiris dalam rangka menjawab masalah dalam penelitian tersebut. Metode
penelitian yang digunakan adalah jenis penelitian kuantitatif. Metode kuantitatif
merupakan metode yang didasarkan pada informasi numerik atau kuantitas-
kuantitas dan biasanya diasosiasikan dengan analisis-analisis statistik. Metode
kuantitatif juga merupakan data penelitian yang berupa angka- angka dan
analisis menggunakan statistik (Hartati, 2009).

Dalam penelitian ini saya akan menggunakan metode kuantitatif dan
pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu dengan
menyebarkan kuisioner kepada responden yang sesuai dengan karakteristik

penelitian.

B. Jenis Data
Untuk mengumpulkan data dari informasi yang diperoleh dalam

penelitian ini penulis akan menggunakan data sebagai dengan menggunakan
berikut:

1. Data Primer

Menurut Mudrajat Kuncoro (2003) Data primer merupakan sumber data
penelitian yang diperoleh secara langsung dari sumber asli (konsumen Hotel
Unisi Syariah Yogyakarta sebagai objek penelitian).

2. Data Sekunder
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Merupakan data yang didapatkan dari literature yang berhubungan dengan
penelitian ini (Budi Yulianto, 2018). Data sekunder dari penelitian ini dari
literature dan penelitian-penelitian sebelumnya yang berkaitan dengan
penelitian ini.

C. Lokasi Dan Waktu Pelaksanaan
Penelitian ini akan dilakukan berlokasi di Hotel Grand Dafam Rohan

Yogyakarta yang merupakan salah satu hotel yang menerapkan system
Syariah yang berlokasi di JI. Janti JI. Gedongkuning No0.336, Mondalan,
Banguntapan, Kec. Banguntapan, Bantul, Derah Istimewa Yogyakarta
55171.

D. Subjek dan Objek Penelitian
Menurut Muhammad Idrus (2009) mengutip pendapat Amirin,

Subyek penelitian yang merupakan seseorang atau sesuatu Yyang
mengenainya Yyang ingin diperoleh keterangan, sedangkan Suharsimi
Arikunto memberi batasan subyek penelitian sebagai benda, hal atau orang
tempat data untuk variabel penelitian melekat, dan yang dipermasalahkan.
Dalam sebuah penelitian, subyek penelitian memiliki peran yang sangat
strategis karena pada subyek penelitian itulah data tentang variabel yang
peneliti akan amati. Adapun subjeknya adalah pelanggan muslim di Hotel
Unisi Syariah Yogyakarta. Dan objek dalam penelitian ini adalah terkait
“Pengaruh Layanan,Harga,Fasilitas dan Makanan/minuman Halal Terhadap
Kepuasan Pelanggan Hotel Syariah(Studi Kasus Hotel Grand Dafam Rohan
Yogyakarta)”

E. Populasi dan Sampel
Sugiyono (2010) berpendapat mengenai populasi yakni, wilayah

generalisasi yang terdiri atas: objek/subjek yang mempunyai kualitas dan
karakteristik tertentu yang diterapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan
kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi dalam penelitian ini adalah
pelanggan baik pria maupun wanita di Hotel Grand Dafam Rohan
Yogyakarta dengan usia tertentu agar dapat berfikir secara baik dalam

mengisi kuesioner sehingga data yang diperoleh dapat valid.
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Sampel adalah sejumlah contoh dari populasi yang memiliki
karakteristik yang sama dengan populasi dan secara langsung dijadikan
sasaran penelitian. Sampel harus bersifat representatif yang artinya dapat
mewakili populasi (Alfianika, 2018). Dalam penelitain ini juga
menggunakan non-probability sampling yaitu menggunakan kuesioner
dalam mengumpulkan data dan menggunakan purposive sampling yaitu
dengan mengambil orang-orang yang sesuai dengan karakteristik dalam
penelitian ini.

Kuisioner diberikan kepada konsumen yang pernah menginap di
Hotel Grand Dafam Rohan Yogyakarta. Sehingga responden yang dipilih
sesuai dengan yang diharapkan oleh peneliti. Adapun karakteristik
responden yang ditetapkan sebagai berikut:

1. Pria dan wanita

2. Rentan usia 17 sampai 60 tahun

3. Menjadi konsumenatau pelanggan di Hotel Gran Dafam Rohan

Yogyakarta.

Rumus yang digunakan dalam menentukan jumlah sampel dalam
penelitian ini yaitu dengan rumus paul Leddy dalam (Arikunto, 2006)
sebagai berikut:

Z°? 1
n = (E] (P)(1 ——P}

Keterangan:

n = ukuran sampel

P = jumlah populasi

e = sampling error (10%)

Z = standar untuk kesalahan yang dipilih

Dalam penelitian ini belum diketahui jumlah populasinya, maka nilai P (1-
P) maksimal adalah 0,25 dan menggunakan Confidence Level 95% dengan tingkat
kesalahan tidak lebih dari 10%.
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1.96 * 1

n= (D,_I] (0,5) (1 _D_"j)

=96.04

Berdasarkan rumus yang dijelaskan, maka jumlah sampel yang akan diambil
untuk penelitian ini sejumlah 96,04 atau dibulatkan menjadi 100 responden.
Responden tersebut dipilih sesuai dengan kriteria penelitian ini yaitu pria dan
wanita, rentan usia antara 17 sampai 60 tahun dan menjadi konsumen atau

pelanggan di Hotel Grand Dafam Rohan Yogyakarta

F. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu

dengan menyebarkan kuesioner. Menurut Maryati (2006) Pengertian dari
kueisoner adalah suatu teknik yang digunakan seorang peneliti untuk
mengumpulkan data dengan menyebarkan sejumlah pertanyaan kepada
responden. Menurut Mudrajat Kuncoro (2003) Kuesioner adalah alat
pengumpulan data yang berupa daftar pertanyaan tertulis untuk memperoleh
keterangan dari sejumlah responden untuk dijawabnya.

Metode ini digunakan untuk pengambilan data mengenai tentang
pengaruh kualitas layanan terhadap pelanggan muslim di hotel yang
mempengaruhi syariah. Kuesioner yang dipakai disini adalah model tertutup
karena jawaban telah disediakan dan pengukurannya menggunakan Rating
Scale.

Menurut Nugroho continuous rating scale merupakan skala kuantitatif
dan termasuk slaka rasio, karena skala rasio merupakan angka maka semua
operasi aritmatika dapat dilakukan tabpa kendala. Berdasarkan pertimbangan
diatas maka instrumen penelitian ini menggunakan jawaban yang bertipe
continous rating scale untuk skala jenis ini merupakan skala dengan dua
alternative jawaban yang saling bertolak belakang, misalnya tidak setuju dan

sangat tidak setuju, tidak yakin dengan sangat yakin,dsb (Nugroho, 2015).
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Skala continuos rating scale merupakan skala dengan nilai angka 1

sampai dengan 10 sebagian penelitian menggunakan skala 10 sampai 100.

Responden diminta untuk mencoret atau memberi tanda pada nilai yang

dianggap mewakili.
Tabel 3.1 Konseptual Variabel
No | Item Jawaban
1 Apakah anda puas dengan 12345678910
Kualitas Pelayanan Hotel LB
Tidak Setuju Sangat setuju

Syariah

G. Definisi Konseptual Variabel dan Definisi Operasional Variabel

Variabel dalam penelitian ini adalah Strategi Pemasaran Syariah dan Citra

Perusahaan sebagai variabel independen dan Minat Beli Konsumen sebagai

variabel dependen.

1. Variabel independen adalah variabel yang dapat mempengaruhi variabel

lain atau variabel dependen (Soegoto, 2013). Pada penelitian ini yang

menjadi variabel independen adalah Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2),
dan Lokasi (X3), Shariah Compliance (X4).
2. Variabel dependen adalah variabelnya diamati dan diukur untuk

menentukan pengaruh yang disebabkan oleh variabel independen. Pada

penelitian ini yang menjadi

Pelanggan(Y).

variabel dependen adalah Kepuasan

Tabel 3.2 Rating Scale

(responsiveness)

No. | Variabel Indikator No. Item
1 Kualitas Pelayanan (X1) 1. Berwujud Bl
(tangible)
2. Kehandalan B2
(reliabilitas)
3. Ketanggapan B3
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4. Jaminan dan | B4
kepastian
(assurance)
5. Empati (empathy) | B5
Harga (X2) 1. Keterjangkauan harga. | C6
2. Kesesuaian harga | C7
dengan kualitas produk.
3. Dayasaing harga C8
4. Kesesuaian harga | C9
dengan manfaat produk.
Lokasi (X3) 1. Akses D10
2. Visibilitas D11
3. Lalu lintas D12
4. Fasilitas perparkiran D13
5. Lingkungan
Shariah Compliance (X4) 1. aturan selektif pada | E14
pasangan meninap
2. fasilitas ibadah dan | E15

peniadaan fasilitas-

fasilitas terlarang
seperti klub
malam,  diskotik
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dan minuman
alkohol E16
3. kewajiban
menutup aurat bagi
karyawan E17
4. makanan/minuman
yang bersertifikat

halal.

5 Kepuasan pelanggan () 1. pelayanan  yang | F18
diberikan  sesuai
dengan harapan

2. minat melakukan | F19
pembelian ulang

3. minat F20

merekomendasikan

H. Teknik Analisis Data
1. Pengolahan Data

Dalam melakukan penelitian membutuhkan analisis data dan
interpretasinya yang bertujuan untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan
peneliti untuk mengungkap fenomena sosial tertentu. Analisis data
merupakan proses mencari dan menyusun secara sistematis data yang
diperoleh dari hasil wawancara, data kuesioner dan observasi lapangan
sehingga mudah dipahami dan temuannya dapat diinformasikan kepada
para pembaca (Wijaya H. , 2018). Dalam penelitian ini menggunakan
metode kuantitatif dengan metode yang didasarkan pada informasi numerik
atau kuantitas-kuantitas dan biasanya diasosiasikan dengan analisis-

analisis statistik (Stokes, 2003). Metode kuantitatif juga merupakan data
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penelitian yang berupa angka-angka dan analisis menggunakan statistik
(Hartati, 2009).

2. Pengujian Hipotesis

Model pengolahan data yang digunakan dalam menganalisis data ini
yaitu menggunakan simple regresion atau regresi sederhana dan multiple
regression atau linier berganda dari software SPSS. Menurut Greener &
Martelli (2018) Analisis regresi sederhana digunakan untuk memprediksi
atau menguji pengaruh satu variabel bebas (independen) terhadap variabel
terikat (dependen) (Duli, 2019). Sedangkan linier berganda bertujuan untuk
mengetahui pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat (Yusri,
2016).

3. Uji Instrumen

Instrument terdiri dari uji validitas dan uji reabilitas
a. Uji Validitas
Menurut J. Supranto (1999) Validitas adalah suatu ukuran yang

menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan dan kesahaan suatu instrumen.
Instrumen dikatakan valid jika dapat mengukur apa yang diinginkan dan
mengungkap data variabel yang diteliti secara tepat. Sebelum
melakukan pengolahan data, yang perlu dilakukan adalah memenuhi tes
validitas, realibitas dan uji asumsi klasik. Validitas mengacu pada sejauh
mana suatu alat ukur dapat mengukur apa yang seharusnya ingin diukur.
Dalam penelitian yang bersifat deskriptif atau eksplantif yang
melibatkan variabel yang tidak bisa diukur secara langsung. Alat ukur
harus valid agar hasil penelitian dapat dipercaya (Duli, 2019).
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Tabel 3.3 Uji Validitas

PEARSON

INDIKA |  PEARSON KETERA
VARIABEL | " 1or | CORRELATION CORREILGAT'ON NGAN
Bl 0,790 0,000 Valid
Kualitas B2 0,965 0,000 Valid
Layanan B3 0,963 0,000 Valid
(X1) B4 0,039 0,000 Valid
B5 0,946 0,000 Valid
C6 0,855 0,000 Valid
C7 0,014 0,000 Valid
Harga (X2) C8 0,041 0,000 Valid
9 0,041 0,000 Valid
D10 0,888 0,000 Valid
. D11 0,878 0,000 Valid
Lokasi (X3) —p75 0,875 0,000 Valid
D13 0,002 0,000 Valid
_ E14 0,004 0,000 Valid
. jr';‘;{:zzce E15 0,950 0,000 Valid
o E16 0,925 0,000 Valid
E17 0,840 0,000 Valid
Kepuasan F18 0,947 0,000 Valid
Pelanggan F19 0,963 0,000 Valid
) F20 0,970 0,000 Valid

Sumber: data diolah (2021)

Dari tabel tersebut dapat diketahui besarnya koefisien korelasi dari seluruh

butir pertanyaan yang terbukti memiliki nilai signifikansi pearson correlation

dibawah 0,05 dengan demikian dapat disimpulkan bahwa seluruh indicator atau

butir pernyataan untuk mengukur variabel terbukti valid.

Uji Reabilitas

Menurut Subharsimi Arikunto (2006) Realibitas menunjukan bahwa suatu

instrumen cukup dapat dipercaya untuk dapat digunakan sebagai alat pengumpulan

data karena instrumen sudah baik. Realiabitas menunjukan sejauh mana suatu

instrumen dapat memberi hasil. Pengukuran yang konsisten apabila pengukuran

dilakukan berulang ulang terhadap gejala yang sama dengan alat pengukuran yang

sama. Uji reliabilitas ini hanya dilakukan pada data yang dinyatakan valid.
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Uji Realibitas yaitu uji kekonsistenan instrumen untuk mengukur data.
Instrumen yang realibel adalah instrumen yang menghasilkan ukuran yang
konsisten. Uji realibitas pada penelitian kuantitatif dapat menggunakan alfa
Cronbach dengan minimal angka 0,7 yang berarti bahwa instrumen yang digunakan
relible (Sarmanu, 2017).

Tabel 3.4 Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Nilai Kritis | Keterangan
Alpha
Kepuasan konsumen 0,956 0,6 Reliabel
Harga 0,932 0,6 Reliabel
Lokasi 0,907 0,6 Reliabel
Shariah Compliance 0,919 0,6 Reliabel
Kepuasan Pelanggan 0,956 0,6 Reliabel

Sumber: Data Diolah, 2021

Berdasarkan ringkasan hasil uji realibilitas seperti yang terangkum dalam
table diatas, dapat diketahui bahwa nilai koefisien Cronbach’s Alpha pada seluruh
variabel lebih besar dari 0,6. Dengan demikian semua butir pertanyaan dalam
penelitian ini dinyatakan reliabel atau handal. Sehingga butir-butir pertanyaan

dalam penelitian ini dapat digunakan dalam penelitian selanjutnya.

Uji Asumsi Klasik
Menurut Imam Al-Ghazali (2001) Hasil dari regresi berganda akan dapat
digunakan sebagai alat prediksi yang baik dan tidak bias bila memenuhi beberapa
asumsi yang disebut sebagai asumsi klasik. Agar mendapatkan regresi yang baik
harus memenuhi asumsi- asumsi yang diisyaratkan untuk memenuhi uji asumsi
normalitas dan bebas dari multikoleniaritas, heteroskedostisitas, serta autokorelasi.
1. Uji Normalitas
Uji normalitas adalah untuk melihat apakah nilai residual terdistribusi
normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki nilai residual
yang terdistribusi normal. Jadi uji normalitas bukan dilakukan pada

masingmasing variabel tetapi pada nilai residualnya. Uji Normalitas
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bertujuan untuk melihat apakah dalam sebuah model regresi, antara variabel
independen dan variabel dependen atau keduanya terdistribusi normal atau
tidak.

2. Uji Multikolinieritas
Model regresi yang baik adalah model regresi yang varibel variabel
bebasnya tidak memiliki kolerasi yang tinggi atau bebas dari
multikolinieritas. Deteksi adanya gejala multikolinieritas dengan
menggunakan nilai Variance Infaction Factor (VIF) dan toleransi melalui
SPSS. Uji Multikolinearitas bertujuan untuk melihat ada atau tidaknya
korelasi yang tinggi antara variabel-variabel bebas (independen) dalam
suatu model regresi linear berganda

3. Uji Heteroskedasitas
Uji heteroskedasidas digunakan untuk menguji apakah dalam regresi terjadi
ketidaksamaan varian nilai residual satu pengamatan ke pengamatan yang
lain. Uji heteroskedastisitas yaitu untuk melihat apakah terdapat
ketidaksamaan dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain

4. Uji Linearitas
Uji Linearitas bertujuan untuk melihat apakah model yang dibangun
mempunyai hubungan linear atau tidak. Atau mencari persamaan garis
regresi variabel (x) independen terhadap variabel (y) dependen berdasarkan

garis regresi yang sudah dibuat (Duli, 2019).

4. Analisis Linier Regresi Sederhan (Simple Regression)

Menurut Suyonto (2011) Analisis regresi sederhana yaitu analisis yang dilakukan
terhadap suatu varibael terikat dan suatu variabel bebas. Variabel bebas ditandai
dengan huruf X sedangkan variabel terikat ditandai dengan huruf Y.

KP =b:KL

Keterangan : ~

KP  =Kepuasan Pelanggan

KL  =Kualitas Layanan
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bl : Koefisien regresi yang menunjukan besarnya pengaruh Kualitas Layanan

terhadap Kepuasan pelanggan.

. Analisis Linier Regresi Berganda (Multiple Regression)

Menurut Yusri (2016) Tujuan dari analisis linier regresi berganda yaitu untuk
mengetahui pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat.

Fokus utama pada analisis linier regresi berganda terletak pada model yang
menggunakan suatu variabel dependent dihubungkan dengan dua atau lebih dari
dua variabel independen (Wahana, 2009). Persamaan regresi untuk dua varibael
independen adalah :

(Y) KP=b1 X1 KL +b2 X2 H + b3 X3 L + b4 X4 SC PPS

Keterangan :

Y : Kepuasan Pelanggan (Dependen)

X1 : Kualitas Layanan (Independen)

X2 : Harga (Independen)

X3  : Lokasi (Independen)

X4 : Shariah Compliance

bl b2 b3 b4 : Koefien Regresi

e : Error

a. bl : Koefesien regresi yang menunjukan besarnya pengaruh Kualitas Layanan
terhadap Kepuasan Pelanggan.

b. b2 : Koefesien regresi yang menunjukan besarnya pengaruh Harga terhadap
Kepuasan Pelanggan.

c. b3 : Koefesien regresi yang menunjukan besarnya pengaruh Lokasi terhadap
Kepuasan Pelanggan.

d. b4 : Koefesien regresi yang menunjukan besarnya pengaruh Penerapan prinsip-

prinsip syariah terhadap Kepuasan Pelanggan.
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6. Uji T atau Uji Parsial

Uji T atau biasa disebut dengan uji parsial yaitu pengujian masing-masing variabel
independen terhadap dependen variabelnya. Uji t digunakan untuk mengetahui
pengaruh kualitas layanan, harga, lokasi dan shariah compliance (X) secara parsial
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Dalam uji T ini, perbandingan nilai profitabilitas
dengan kriteria tingkat kesalahan (a) yaitu 0.05 maka pengambilan keputusan uji T
yaitu:

1. Jika nilai > 0,05 maka Ho diterima (tidak signifikan)

2. Jika nilai < 0.05 maka Ho ditolak (signifikan)

7. Uji F atau Uji Simultan

Uji F atau biasa disebut dengan uji simultan yaitu pengujian semua variabel
independen terhadap dependen variabelnya. Uji F digunakan untuk menguji
hipotesis yang memberi pernyataan mengenai pengaruh Kualitas Layanan, Harga,
Lokasi dan Shariah Compliance (X) secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan
(Y). Dalam uji F ini, perbandingan nilai profitabilitas dengan kriteria tingkat
kesalahan (a) yaitu 0.05 maka pengambilan keputusan uji F yaitu:

1. Jika nilai > 0,05 maka Ho diterima (tidak signifikan)

2. Jika nilai < 0.05 maka Ho ditolak (signifikan)

Pengujian simultan bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel independen
secara bersama-sama terhadap variabel dependen. Hipotesis uji F:Ho=b1, b2=0,
variabel independen secara simultan tidak signifikan berpengaruh terhadap variabel
dependen. Ha=b1, b 2 # 0, variabel independen secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependen. Penarikan kesimpulan dilakukan dengan
berdasarkan probabilitas, jika tingkat signifikansinya (a) > 0.05 maka semua
variabel independen tidak berpengaruh signifikan terhadap perubahan variabel
dependen. Jika tingkat signifikansinya (o) < 0.05 maka semua variabel independen

berpengaruh signifikan terhadap perubahan nilai variabel dependen.
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Obyek Penelitian
1. Sejarah Hotel Grand Dafam Rohan Yogyakarta

Hotel Grand Dafam Rohan Yoyakarta merupakan hotel syariah dengan
bintan empat yang terletak di salah satu jalan utama Yoyakarta yaitu depan
JEC (Jogja Espo Center), atau tepatnya JI. Janti No. 336, Gedonkuning,
Bantul, Yogyakarta. Lokasinya menjadikan akses yan mudah dijangkau bagi
para tamu. Grand Dafam Rohan Yogyakarta memilikil85 kamar, yang dibagi
menjadi berbagai tipe kamar, seperti Deluxe, Family Junior Suite,
Honeymoon, Executive dan Grand Rohan Suite.

Fasilitas yang tersedia di hotel ini yaitu memiliki Masjid yang terletak
di lobby hotel dijadikan selling point tersendiri selain fasilitas pendukung yang
lainnya. Masjid ini bisa dipergunakan untuk tamu dan karyawan. Di setiap
kamar juga terdapat fasilitas untuk beribadah seperti mukena, sajadah,
alqur’an dan terdapat ruang wudhu. Ada pula tahajud call bagi tamu menginap
yang hendak melaksanakan shalat tahajud. Selain itu hotel ini dilengkapi
dengan beberapa fasilitas, seperti Lobby Lounge,grandin, rekreasi dan Olahraa
dan tidak lupa disediakan masjid yng terbuka selama 24 jam.

Konsep syariah sudah tampak mulai dari penyapaan tamu dan untuk
tamu yang berpasangan wajib menunjukkan buku nikah atau identitas diri.

Yang menarik lagi dari hotel ini yaitu prosedur syariah complince nya dijamin

B. Hasil Penelitian
1. Karakteristik Responden

karakteristik responden untuk penelitian ini yaitu berdasarkan asal
daerah, jenis kelamin, usia, pekerjaan,pendapatan, pengalaman menginap,

frekwensi menginap, kepentingan menginap:

49



1) Asal Daerah
Berikut tabel mengenai karakteristik berdasarkan asal daerah dari hasil
jawaban responden:

Tabel 4.1 Asal Daerah

Asal daerah | Jumlah | frekuensi
Jawa tengah | 53 53.0
Sumatera 12 12.0
Sulawesi 2 2.0

Riau 9 9.0
Jakarta 10 10.0
Kalimantan | 3 3.0

Jawa barat | 7 7.0

Pada tabel 4.1 dapat diketahui bahwa dari 115 responden dari berbagai daerah.

2) Jenis Kelamin Responden

Tabel 4.2 jenis kelamin

Kategori | Frekuensi| Persentase
Laki-laki | 60 52.2
Perempuan| 55 47.8
Total 115 100.0

Sumber: data diolah (2021)
pada tabel 4.2 dapat diketahui, bahwa dari 115 responden pelanggan
Hotel Grand Dafam Rohan Yogyakarta. Responden laki-laki memiliki nilai
tertinggi sebanyak 60 responden atau 60%, sedangkan responden
perempuan memiliki jumlah nilai sebanyak 55 responden atau 55%. Maka
dapat disimpulkan , dalam penelitian ini jumlah responden laki-laki lebih

unggul daripada perempuan.
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3) Usia responden
Tabel 4.3 usia responden

Kategori Frekuensi | Persentase
17-20 tahun| 2 1.7
21-30 tahun] 77 67.0
31-40 tahun] 25 21.7
41-50 tahun] 7 6.1
51-60 tahun] 4 3.5

Total 115 100.0

Sumber: data diolah (2021)

Pada tabel 4.3 dapat diketahui bahwa dari 115 responden konsumen
Hotel Grand Dafam Rohan Yogyakarta dengan usia paling banyak 21-30
tahun sebesar 77 responden, kedua responden dengan usia 31-40 tahun
sebanyak 25 responden, ketiga usia 41-50 tahun sebanyak 7 responden,
keempat usia 51-60 tahun sebanyak 4 responden dan kelima usia 17-20
tahun sebanyak 2 responden. Jadi kesimpulannya, usia yang paling banyak
menjadi konsumen di Hotel Grand Dafam Rohan Yogyakarta yaitu 21-30

tahun.

4) Pekerjaan Responden
Tabel 4.4 Pekerjaan Responden

Kategori Frekuensi | Persentase
Ibu Rumah 11 9.6
Tangga
Lainnya 40 34.8
rl\/laha3|swa/PeIaJa 38 33.0
Pegawai Swasta |20 17.4
PNS 6 5.2
Total 115 100.0

Sumber: Data diolah (2021)

Pada tabel 4.4 dapat diketahui, bahwa dari 115 reponden konsumen Hotel Grand
Dafam Rohan Yogyakarta. Jumlah responden dengan ini pekerjaan responden

paling tinggi yaitu lainnya sebanyak 40 atau 40% responden, kedua pekerjaan
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responden mahasiswa/pelajar sebanyak 38 atau 38%, ketiga pekerjaan responden
pegawai swasta sebanyak 20 atau 20% responden, keempat pekerjaan responden
ibu rumah tangga sebanyak 11 atau 11%, keempat pekerjaan responden PNS
sebanyak 6 atau 6% responden. Jadi kesimpulannya pekerjaan responden yang

paling banyak yaitu pekerjaan lainnya.

5) Pendapatan Responden
Tabel 4.5 Pendapatan Responden

Kategori Frekuensi| Persentase
Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 38 33.0
Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 31 27.0
Rp 3.000.000 - Rp 4.000.000 30 26.1
Rp 5.000.000 16 13.9
Total 115 100.0

Sumber: Data diolah (2021).

Pada tabel 4.5 dapat diketahui, bahwa dari 115 responden konsumen Hotel
Grand Dafam Rohan Yogyakarta, dengan ini pendapatan responden paling tinggi
berpenghasilan sebesar 1.000.000-2.000.000 dengan 38 responden, pendapatan
responden kedua berpenghasilan sebesar 2.000.000-3.000.000 dengan 31
responden, ketiga pendapatan responden berpenghasilan sebesar 3.000.000-
4.000.000 dengan 30 responden, keempat pendapatan responden berpenghasilan

sebesar 5.000.000 dengan 16 responden.

6) Pengalaman Menginap Responden

Tabel 4.6 Pengalaman Menginap

Persentase
100.0

Kategori Frekuensi
Pernah Menginap 115
Sumber: data diolah (2020)

Pada tabel 4.6 dapat diketahui bahwa dari 115 responden konsumen Hotel

Grand Dafam Rohan Yogyakarta sebagai pengalaman menginap responden
yaitu sebanyak 115 responden sudah pernah menginap di hotel Grand

Dafam Rohan Yogyakarta.
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7) Frekuensi Menginap

Tabel 4.7 frekuensi menginap

Kategori Frekuensi | Persentase
1 kali 76 66.1
2-3 kali 33 8.7
4 Kkali 5 43
Total 115 100.0

Sumber: data diolah (2020)

Pada tabel 4.7 dapat diketahui bahwa dari 100 responden konsumen Hotel
Grand Dafam Rohan Yogyakarta sebagai Frekuensi Menginap responden yaitu
yang tertinggi sebanyak 1 kali sebanyak 76 responden. Kedua frekuensi menginap
responden yaitu 2-3 kali sebanyak 33 responden. Ketiga frekuensi menginap
responden yaitu >4 kali sebanyak 5 responden. Jadi kesimpulannya frekuensi
menginap responden yang paling tinggi yaitu menginap sebanyak 1 kali dengan

jumlah responden 76.

8) Kepentingan menginap

Tabel 4.8 kepentingan meninap

Kategori Frekuensi | Persentase
Berlibur 70 60.9
Berlibur, Urusan Kantor | 10 8.7
Urusan Kantor 35 30.4
Total 115 100.0

Sumber: data diolah (2021)

Pada tabel 4.8 dapat diketahui dari 115 responden konsumen Hotel Grand Dafam
Rohan Yogyakarta tentang kepentingan menginap yaitu yang tertinggi berlibur
sebyak 70 responden, kedua kepentingan menginap urusan kantor sebanyak 35

responden.
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2. Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas Data

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi,
variable residual memiliki distribusi normal atau tidak. Uji normalitas data
dalam penelitian ini menggunakan uji statistik non parametric Kolmogorof-
Smirnof. Dasar pengambilan keputusan berdasarkan probabilitas.
probabilitas > 0,05 maka data penelitian berdistribusi normal. Hasil uji

normalitas dalam penelitian ini adalah sebagaimana tabel 4.1

Tabel 4.9
Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov (K-S)

URAIAN Unstandardized Residual
N 115
Kolmogorov-Smirnov | 1,138

Asymp. Sig. (2-tailed) | 0,150

Sumber: Data telah diolah dengan SPSS, 2021

Berdasarkan tabel 4.11, nilai signifikansi sebesar 0,150 yang berarti lebih

besar dari 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa data dalam penelitian ini

terdistribusi normal.

b. Uji Multikolinieritas

Pengujian ini bertujuan untuk menguji apakah model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Model regresi
yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel independen.
Uji multikolinieritas dapat dilihat dari (1) nilai tolerance dan (2) Variance
Inflation Factor (VIF). Nilai Cut off yang umum dipakai untuk
menunjukkan adanya multikolinieritas adalah nilai Tolerance > 0,10 dan
nilai VIF <10 (Ghozali, 2016). Hasil uji multikolinieritas ditunjukkan pada

tabel 4.12
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Tabel 4.10
Tabel: Hasil Uji Nilai Tolerance dan VIF

Variabel Tolerance VIF

Kualitas Pelayanan 0.387 2.586
Harga 0.332 3.012
Lokasi 0.564 1.773
Shariah Compliance 0.623 1.606

Sumber: Data telah diolah dengan SPSS, 2021 (Lampiran 2)

Dari tabel 4.12 diketahui bahwa nilai tolerance variable Kualitas Pelayanan
adalah 0,387, variabel Harga adalah 0,332, Variabel Lokasi adalah 0,564 dan
variabel Shariah Compliance adalah 0,623. Dengan demikian tidak satupun nilai
tolerance variabel bebas yang kurang dari 0,10. Sedangkan nilai varian inflation
factor (VIF) pada variable Kualitas Pelayanan adalah 2,586, variabel Harga adalah
3,012, variabel Lokasi adalah 1,773 dan variabel Syariah Compliance adalah 1,606.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinieritas antar
variabel bebas dalam model regresi, karena seluruh variabel bebas tidak ada yang

memiliki nilai tolerance lebih kecil dari 0,10 dan nilai VVIF lebih dari 10.

c. Uji Heterokedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Jika variansi dari residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain tetap, maka disebut Homoskedastisitas dan jika berbeda
disebut Heterokedastisitas. Jika nilai korelasi keempat variabel independen
dengan Unstandardized Residual memiliki nilai signifikansi lebih dari 0,05.
Maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi masalah heteroskedastisitas pada
model regresi. Untuk menguji heteroskedastisitas dalam penelitian ini
menggunakan uji Spearman’s rho (Ghozali, 2016). Hasil uji heteroskedastisitas

ditunjukkan pada tabel 4....

Tabel 4.11
Hasil Uji Heteroskidastisitas Spearman’s rho
Variabel Correlation Sig.
Kualitas Pelayanan -0,103 0,275
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Harga -0,092 0,329
Lokasi -0,058 0,539
Shariah Compliance -0,009 0,920
Sumber: Data telah diolah dengan SPSS, 2021 (Lampiran 3)

Tabel 4.13 berdasarkan tabel diperoleh nilai signifikan pada variabel
Kualitas Pelayanan sebesar 0,275, variabel Harga sebesar 0,329, variabel Lokasi
sebesar 0,539, variabel Shariah Compliance 0,920. Menunjukkan bahwa seluruh
variable independen dalam penelitian ini memiliki nilai signifikansi korelasi
spearman > 0,05. Karena signifikansi lebih dari 0,05 maka dapat disimpulkan
bahwa tidak terjadi masalah heteroskedastisitas pada model regresi dalam

penelitian ini.

3. Analisis Regresi Linier Berganda

a. Model Regresi
Menurut Yusri (2016) Tujuan dari analisis linier regresi berganda yaitu

untuk mengetahui pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat.

Fokus utama pada analisis linier regresi berganda terletak pada model yang
menggunakan suatu variabel dependent dihubungkan dengan dua atau lebih
dari dua variabel independen (Wahana, 2009). Persamaan regresi untuk dua
varibael independen adalah :

Tabel 4.12 Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda

Egsfrl;;?n T P Value Keterangan
Konstanta -3.102 -1.604 0.112
Kualitas Pelayanan {0.343 7.948 0.000 Signifikan
Harga 0.219 3.403 0.001 Signifikan
Lokasi 0.142 2.188 0.031 Signifikan
Shariah Compliance 0.051 862 0.390 -Srilgr?il;ikan

Variabel dependen: kepuasan pelanggan

Berdasarkan uji regresi linier berganda pada tabel 4.15 dapat disusun

persamaan regresinya sebagai berikut:
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C.

Y =-3,102 + 0,343 X1 + 0,219 X2 + 0,142 X3 + 0,051X4

Keterangan:

X1 = Kualitas Layanan

X2 = Harga
X3 = Lokasi

X4 = Shariah Compliance

Y =Kepuasan Pelanggan

b. Uji Signifikan Parameter Individual (Uji statistik t)

Uji t bertujuan untuk menguji masing- masing variabel independen

secara individu apakah berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen

atau tidak, atau uji t digunakan untuk mengetahui tingginya derajat satu

variabel X terhadap variabel Y jika variabel X yang lain dianggap konstan.

Hasil uji analisis regresi coefficients terlihat di tabel 4.13

Tabel 4.13
Ringkasan Hasil Uji Nilai t Model |

Koefisien

Regresi T P Value Keterangan
Konstanta -3.102 -1.604 0.112
Kualitas Pelayanan [0.343 7.948 0.000 Signifikan
Harga 0.219 3.403 0.001 Signifikan
Lokasi 0.142 2.188 0.031 Signifikan

Tidak

Shariah Compliance 0.051 862 0.399 Signifikan

Variabel dependen: kepuasan pelanggan
Sumber: Data hasil olah SPSS 2021 (Lampiran 6)

Uji Simultan F

Uji nilai F pada dasarnya untuk menunjukan apakah semua variabel

independen dalam model penelitian mempunyai pengaruh secara bersama-sama

terhadap variabel dependennya. Pengujian hipotesis uji F ini digunakan untuk

mengetahui apakah secara keseluruhan variabel bebas mempunyai pengaruh yang

bermakna terhadap variabel terikat. Hasil uji nilai F dapat dilihat pada tabel 4.13




Tabel 4.14
Hasil Uji Simultan (F) Model |

Koefisien Regresi
F hitung 96,191
Sig. F 0,000
Sumber: Data telah diolah dengan SPSS, 2021 (Lampiran 4)

Hasil tabel 4.16 dapat dilihat bahwa model persamaan ini memiliki nilai F
hitung sebesar 96,191 dengan tingkat signifikansi 0,000. Nilai signifikansi sebesar
0,000 lebih kecil dari alpha 0,05 maka menunjukan bahwa variabel independen
yang berupa pengaruh X1 (Kualitas Layanan), X2 (Harga), X3 (Lokasi) dan X4
(Shariah Complience) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel

dependen yaitu Y (Kepuasan Pelanggan).

d. Koefisien Determinasi Square (R?)

Koefisien determinasi pada intinya mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependennya. Nilai
R? yang mendekati satu berarti variabel-variabel independennya
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi
variasi variabel dependent (Ghozali, 2013). Koefisien determinasi (R
Square) yang terlihat pada tabel berikut mengindikasikan kemampuan
persamaan regresi berganda untuk menunjukan tingkat penjelasan model
terhadap variabel dependen. Hasil koefisien determinasi (R 2) disajikan pada
tabel berikut 4.14

Tabel 4.15
Hasil Uji Koefisien Determinasi Model |

Adjusted R |Std. Error of
Model |R R Square | Square the Estimate
1 .8822 778 770 2,378
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a. Predictors: (Constant), kualitas pelayanan, harga, lokasi,
shariah compliance

b. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan

Sumber: Data telah diolah dengan SPSS, 2021 (Lampiran 5)

Berdasarkan tabel 4.14 besarnya koefisien determinasi (R Square) adalah

0,778 atau 77,8% yang berarti bahwa variable dependen yaitu Y (Kepuasan

Pelanggan) dapat dijelaskan oleh 4 variabel independen yaitu Kualitas Pelayanan,

Harga, Lokasi dan Shariah Compliance sebesar 77,8%. Sedangkan sisanya 22,2%

dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model regresi.

e.

Adapun hasil analisis hipotesis berdasarkan perhitungan yang ditunjukkan

pada tabel 4.16 dapat diinterpretasikan sebagai berikut:

1)

2)

Pengujian Hipotesis Satu (Kualitas Pelayanan)

Berdasarkan hasil analisis, didapatkan nilai estimasi variabel Kualitas
Pelayanan memiliki koefisien regresi sebesar 0,343 dengan probabilitas
sebesar 0,000. Nilai signifikansi di bawah a (0,05) menunjukan bahwa
variabel Kualitas Pelayanan memiliki arah yang positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan. Dengan demikian penelitian ini menjelaskan
bahwa hipotesis 1 terdukung oleh hasil penelitian ini yang menemukan
bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan.

Pengujian Hipotesis Dua (Harga)

Berdasarkan hasil analisis, didapatkan nilai estimasi variabel Hargan
memiliki koefisien regresi sebesar 0,219 dengan probabilitas sebesar 0,001.
Nilai signifikansi di bawah o (0,05) menunjukan bahwa variabel Harga
memiliki arah yang positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
Dengan demikian penelitian ini menjelaskan bahwa hipotesis 2 terdukung

59



yaitu ada pengaruh positif dan signifikan antara Harga terhadap Kepuasan
Pelanggan.
3) Pengujian Hipotesis Tiga (Lokasi)

Berdasarkan hasil analisis, didapatkan nilai estimasi variabel Lokasi
memiliki koefisien regresi sebesar 0,142 dengan probabilitas sebesar 0,031.
Nilai signifikansi di bawah o (0,05) menunjukan bahwa variabel Lokasi
memiliki arah yang positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
Dengan demikian penelitian ini menjelaskan bahwa hipotesis 3 terdukung
yaitu ada pengaruh positif dan signifikan antara Harga terhadap Kepuasan
Pelanggan.

4) Pengujian Hipotesis Empat (Shariah Compliance)

Berdasarkan hasil analisis, didapatkan nilai estimasi variabel Syariah
Compliance memiliki koefisien regresi sebesar 0,051 dengan probabilitas
sebesar 0,390. Nilai signifikansi di atas a (0,05) menunjukan bahwa variabel
Syariah Compliance tidak signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Dengan
demikian penelitian ini menjelaskan bahwa hipotesis 4 tidak terdukung
yaitu ada pengaruh positif dan tidak signifikan antara Syariah Compliance
terhadap Kepuasan Pelanggan.

C. Pembahasan
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Hotel Grand

Dafam Rohan Yogyakarta.

Keberhasilan perusahaan jasa seperti hotel yaitu mendapatkan pelanggan
bergantung pada kualitas layanan yang diberikan yang sesuai dengan harapan
para pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik membuat pelanggan merasa
puas dan tidak kecewa. Persepsi pelangan mengenai pelayanan hotel yang baik
atau tidak tergantung antara kesesuaian dan keinginan pelanggan yang
diperolehnya. Bila kualitas pelayanan yang dirasakan lebih kecil daripada
yang diharapkan maka pelanggan akan merasa kecewa dan tidak puas bahkan
memberikan dampak negatif lainnya pada perusahaan. Untuk menciptakan
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kepuasan pelanggan perusahaan perlu memperbaikan kualitas layanan agar

sesuai dengan harapan pelanggan.

Berdasarkan hasil dari penelitian diperoleh nilai Uji t atau parsial dari
variabel X1 (Kualitas Pelayanan) terhadap kepuasan pelanggan Y sebesar 0,343
dengan probabilitas sebesar 0,000 < 0,05. Nilai tersebut memberikan bukti
bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Kualitas Pelayanan merupakan rangkaian bentuk istimewa dari suatu
produksi atau pelayanan yang dapat memberikan kemampuan dalam
memuaskan kebutuhan dan keinginan masyarakat (Hermawan, 2018).

Teori yang dikemukakan oleh Khaihatu, Achmad Daengs dan Agoes
Tinus yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang baik merupakan salah
satu faktor penting dalam keberhasilan suatu bisnis dimana kepuasan pelanggan
merupakan hal yang penting dalam bisnis. Kaihatu menambahkan bahwa
kualitas pelayanan merupakan dasar bagi pemasaran jasa, karena inti produk
yang dipasarkan adalah suatu kinerja (yang berkualitas). Maka kinerja ini lah
yang dibeli oleh pelanggan, sehingga kualitas kinerja suatu perusahaan
merupakan dasar bagi pemasaran jasa. Selain itu juga Jafras mengemukakan
bahwa dalam suatu sistem jasa, penyedia jasa dan pelanggan sebagai pengguna
jasa haruslah memiliki hubungan yang sangat erat, dimana pelanggan
merupakan partisipasi aktif dalam terbentuknya proses pelayanan (Thomas S.
Kaihatul, Achmad Daengs, & Agoes Tinus Lis Indarto, 2015)

Dari penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan (Faradina,
2016) berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada Rumah Cantik Alamanda” memberikan pernyataan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan
pada Rumah Cantik Alamanda Surabaya. Dimana menunjukkan adanya
pengaruh positif, semakin baik kualitas pelayanan keramahan dalam melayani,
ketepatan dalam pemilihan produk serta kesopanan dalam pelayanan maka
semakin meningkat kepuasan pelanggan. Dari pembahasan penelitian

sebelumnya dan data kesioner responden yang telah diolah maka disimpulkan
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bahwa dengan peningkatan kualitas pelayanan diyakini akan berpengaruh
terhadap persepsi pelanggan atas suatu produk atau jasa. pelanggan akan merasa
puas apabila kualitas pelayanan yang dialami selama berkunjung Hotel Grand
Dafam Rohan Yogyakarta. Apabila kualitas pelayanan yang dirasakan
melampaui harapan, berarti pelayanan tersebut memberikan suatu nilai yang
tinggi dan akan mendorong terciptanya kepuasan pelanggannya.

Salah bentuk pelayanan yang mampu mempengaruhi kepuasan
pengunjung pada Hotel Grand Dafam Rohan Yogyakarta adalah karyawan yang
bersikap ramah, sopan, cepat tanggap melayani pelanggan sehingga pelanggan
merasa nyaman dan puas menginap di Hotel Grand Dafam Rohan yogyakarta.
Selain itu karyawan hotel juga menerapkan nilai kesopanan dan keramahan
serta jujur dann amanah. Terbukti dengan sikap ramah dan bersahabat yang
diberikan oleh pihak hotel, kepada pelanggan agar tercipta rasa nyaman dan
puas. Dan juga karyawan hotel juga berusaha menyampaikan informasi dengan
jujur dan dengan keadaan yang sebenarnya. Karyawan juga berusaha untuk
menjaga kepercayaan pengunjung dan bertanggungjawab atas segala sikap dan

perbuatan kepada pelanggan.

2. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Hotel Grand Dafam

Rohan Yogyakarta.

Menurut teori yang dikemukanoleh Oka A Yoeti (2012:109)
mengemukakan bahwa permintaan adalah sejumlah barang atau jasa yang
merupakan barang-barang ekonomi yang akan dibeli oleh konsumen
dengan harga tertentu dalam suatu waktu atau periode tertentu. Sesuai
dengan hukum permintaan yang berbunyi, makin rendah harga dari suatu
barang,maka makin banyak permintaan atas barang tersebut. Baliknya,
makin tinggi harga suatu baraang, makin sedikit permintaan atas barang

tersebut.
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Selanjutnya menurut teori Lupiyoadi (2013:101) menyatakan
bahwa lima faktor utama yang perlu diperhatikan dalam kaitannya dengan

kepuasan pelanggan salah satunya adalah harga. (Lupiyoadi, 2013)

Berdasarkan hasil analisis, didapatkan nilai estimasi variabel Hargan
memiliki koefisien regresi sebesar 0,219 dengan probabilitas sebesar 0,001.
Nilai signifikansi di bawah a (0,05) menunjukan bahwa variabel Harga
memiliki arah yang positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
Harga ialah sejumlah uang yang dibebankan untuk sebuah produk atau jasa
dengan sejumlah nilai yang konsumennya pertukaran untuk mendapatkan
manfaat dan menggunakan produk atau jasa itu. Harga memiliki manfaat
yang besar terhadap tingkat kepuasan konsumen karena dengan harga yang
terjangkau maka konsumen akan puas. Penetapan harga yang tidak sesuai
akan menurunkan kepuasan konsumen.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa harga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan Hotel Grand Dafam Rohan
Yogyakarta. Pelanggan menganggap harga sesuai dengan manfaat jasa yang
ditawarkan. Hasil penelitian ini juga melihat penelitian terdahulu oleh
(Khadim, 2016) berjudul “Effect Marketing Mix on Customer Satisfaction:
Empirical Study on Tourismindustry in Malaysia” hasil dari penelitian
menunjukkan bahwah harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Penelitian oleh (Budiarsih, 2017) berjudul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Kualitas Produk dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen pada
Restoran Pizza Hut di Kota Kediri” dalam penelitian ini menjelaskan bahwa
harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dimana
konsumen Pizza Hut rata-rata kelas menengah ke atas sesuai dengan
kemapuan dan pendapatannya. Dari beberapa penelitian diatas menunjukan

hasil yang positif antara harga dan kepuasan pelanggan.
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2. Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan Hotel Grand Dafam

Rohan Yogyakarta

Berdasarkan hasil analisis, didapatkan nilai estimasi variabel Lokasi
memiliki koefisien regresi sebesar 0,142 dengan probabilitas sebesar 0,031.
Nilai signifikansi di bawah a (0,05) menunjukan bahwa variabel Lokasi
memiliki arah yang positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Menurut teori Rambat Lupiyoadi 2001 lokasi adalah keputusan yang
dibuat yang dibuat perusahaan yang berkaitan dengan dimana operasi dan
staf akan ditempatkan. Komponen yang menyangkut lokasi di jelaskan oleh
teori Tjiptono 2001 meliputi: pemilihan lokasi yang strategis (mudah
dijangkau), di daerah sekitar pusat perbelanjaan, dekat pemukiman
penduduk, aman, dan nyaman bagi pelanggan, adanya fasilitas yang
mendukung seperti adanya lahan parkir, serta faktor-faktor lainnya.

Hal ini membuktikan para pelanggan menginap di Hotel Grand Dafam
Rohan Yogyakarta menganggap lokasi hotel ini cukup strategis.

Dilihat juga dengan penelitian terdahulu, hasil penelitian oleh
(Agustariyani & Heriyanto, 2020) berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan
dan Lokasi Usaha Terhadap Kepuasan Konsumen pada Mona Plaza Hotel
Pekanbaru” penelitian in1 menyatakan bahwa lokasi berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan karena lokasi yang nyaman dan sarana yang

memadai membuat para konsumen betah dan puas.

3. Pengaruh Shariah Compliance Terhadap Kepuasan Pelanggan Hotel
Grand Dafam Rohan Yogyakarta
Berdasarkan hasil analisis, didapatkan nilai estimasi variabel
Syariah Compliance memiliki koefisien regresi sebesar 0,051 dengan
probabilitas sebesar 0,390. Nilai signifikansi di atas a (0,05) menunjukan
bahwa variabel Shariah Compliance tidak signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan.
Menurut teori Basyir menyebutkan bahwa dalam melaksanakan

suatu bisnis harus senantiasa tetap berpegang teguh pada ketentuan syariat.
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Islam menetapkan prinsip-prinsip perekonomian. Shariah compliance
dalam dunia perhotelan memang telah meningkat permintaannya, yang
menyebabkan banyak pembisnis hotel global tertarik untuk menerapkan
konsep tersebut untuk menangkap pasar. Meskipun permintaan meningkat,
masih banyak orang yang tidak sepenuhnya menyadari konsep syariah ini
karena kesalahpahaman. Seperti yang disarankan oleh Huang, Qiu, Bai &
Pray dalam Mahmud pengetahuan dan informasi tentang konsep hotel
syariah dapat mempengaruhi sikap pelanggan. Dengan demikian pelanggan
harus mendapatkan informasi tentang konsep syariah untuk mendapatkan
lebih banyak pengetahuan.

Dilihat juga dalam penelitian (Ibrahim & Salamiah, 2016) yang
berjudul “A Case Study of Local Non-Muslim Guest Awareness towards
Syariah-Compliance in Grand BlueWave Shah Alam” kepada pelanggan
lokal non-muslim di Malaysia misalnya, menunjukan bahwa kesadaran akan
konsep dan praktik yang terkait dengan syariah bervariasi secara tidak
signifikan. Pelanggan non-muslim pada dasarnya tidak begitu jelas
mengerti tentang fitur konsep yang sesuai dengan syariah.

Padahal konsep syariah yang dipakai di hotel-hotel bersertifikat
syariah tidak jauh beda pada nilai-nilai yang diyakini dan sianggap penting
oleh masyarakat. Hanya saja kemudian dalam penelitian ini kenapa variabel
Shariah Compliance tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen Hotel
Grand Dafam Rohan Yogyakarta kareana masih kurangnya informasi dan
sosialisasi sehingga banyak yang kurang paham dengan konsep syariah pada
hotel syariah. Sehingga ada juga pelanggan hotel yang mungkin non-
muslim yang tidak mengerti konsep syariah yang menginap di Hotel Grand
Dafam Rohan Yogyakarta.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel Kualitas

Pelayanan, Harga, Lokasi dan Shariah Compliance Terhadap Kepuasan

Pelanggan Hotel Grand Dafam Rohan Yogyakarta. Penelitian ini

menggunakan 115 responden yang sesuai dengan Kriteria penelitian, dari

rumusan masalah, analisis data serta hasil yang diperoleh pada penelitian
maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada Hotel Grand Dafam Rohan Yogyakarta. Hal ini dapat
dilihat dari hasil uji t atau parsial dari variabel X1 (Kualitas Pelayanan)
terhadap kepuasan pelanggan Y sebesar 0,343 dengan probabilitas
sebesar 0,000 < 0,05. Nilai tersebut memberikan bukti bahwa Kualitas
Pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Maka dengan demikian Ha; diterima.

2. Harga memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
Hotel Grand Dafam Rohan Yogyakarta. Hal ini dapat dilihat dari hasil
uji t Berdasarkan hasil analisis, didapatkan nilai estimasi variabel
Hargan memiliki koefisien regresi sebesar 0,219 dengan probabilitas
sebesar 0,001. Nilai signifikansi di bawah o (0,05) menunjukan bahwa
variabel Harga memiliki arah yang positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Maka dengan demikian Ha diterima.

3. Lokasi memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
Hotel Grand Dafam Rohan Yohyakarta. Hal ini dapat dilihat dari nilai
estimasi variabel Lokasi memiliki koefisien regresi sebesar 0,142
dengan probabilitas sebesar 0,031. Nilai signifikansi di bawah a (0,05)

menunjukan bahwa variabel Lokasi memiliki arah yang positif dan
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signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Maka dengan demikian Has
diterima.

4. Shariah Compliance tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada Hotel Grand Dafam Rohan Yogyakarta. Hal ini dapat
dilihat dari nilai estimasi variabel Syariah Compliance memiliki
koefisien regresi sebesar 0,051 dengan probabilitas sebesar 0,390. Nilai
signifikansi di atas o (0,05) menunjukan bahwa variabel Syariah
Compliance memiliki arah yang positif dan tidak signifikan terhadap

Kepuasan Pelanggan.

B. Saran
1. Diharapkan pihak Hotel Grand Dafam Rohan Yogyakarta lebih

meningkatkan pelayanan yang berbasis syariah dan memberikan
informasi kepada pelanggan terkait ke syariahan hotel ini. Agar Hotel
syariah memiliki pelayanan yang prima dan benarbenar menerapkan
konsep syariah dengan baik, para karyawan hotel hendaknya diberikan
pelatihanpelatihan mengenai pengetahuan tentang syariah serta kualitas
layanan yang sesuai dengan syariah.

2. Dan juga diharapkan pihak hotel lebih meningkatkan kemapuan
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan dengan cepat dan akurat,
tanpa menimbulkan rasa ketidaknyamanan, sehingga pelanggan merasa
lebih puas atas pelayanan yang diberikan oleh pihak hotel.
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LAMPIRAN
LAMPIRAN KUESIONER

NAMA:

Asal Daerah:

Jenis kelamin Usia Pekerjaan Pendapatan

() [laki-laki () |17-20tahun ( ) |Mahasiswa/pelajar  [( )|Rp 1.000.000-Rp 2.000.000

() [perempuan () |21-30tahun () |ibuRumah Tangga () |Rp 2.000.000-Rp 3.000.000
() |31-40tahun () |Pegawai Swasta () |Rp 3.000.000-Rp 4.000.000
() |41-50tahun () ( ) |Rp 5.000.000
() |51-60tahun

Pernah menginap di Hotel Grand Dafam Rohan

Yogyakarta

() Pernah

() Tidak

Sudah berapa kali nginap di Hotel Grand Dafam Rohan
Yogyakarta

() 1 kali

() 2-3 kali

() > 4 kali

Kepentingan menginap di Hotel Grand Dafam Rohan
Yogyakarta

() Berlibur

() Urusan kantor

Berilah tanda (X) untuk setiap pernyataan dibawah ini yang sesuai dengan
kenyataan anda bapak/ibuk/saudara

NO | PERTANYAAN PENILAIAN
STS SS
KUALITAS PELAYANAN 1 2(3(4(5(6(7(8[9]10

Hotel Grand Dafam Rohan
Yogyakarta memiliki fasilitas yang
1 nyaman

Karyawan Hotel Grand Dafam
Rohan Yogyakarta membarikan
pelayanan yang maksimal sesuai
2 harapan.
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karyawan Hotel Grand Dafam
Rohan  Yogyakarta  merespon
permintaan pelanggan secara cepat

karyawan Hotel Grand Dafam
Rohan Yogyakarta bersikap ramah

karyawan Hotel Grand Dafam
Rohan Yogyakarta memahami
kebutuhan pelanggan

HARGA

Harga Hotel Grand Dafam Rohan
Yogyakarta sangat terjangkau

Harga Hotel Grand Dafam Rohan
Yogyakarta sesuai dengan kualitas
pelayanan jasa yang di berikan

Harga Hotel Grand Dafam Rohan
Yogyakarta kompetitif dibanding
dengan harga yang di tawarkan
hotel syariah lain

Harga Hotel Grand Dafam Rohan
Yogyakarta sangat sesuai dengan
manfaat jasa yang diberikan

LOKASI

10

Lokasi menuju Hotel Grand Dafam
Rohan Yogyakarta sangat mudah
dijangkau

11

Lokasi Hotel Grand Dafam Rohan
Yogyakarta strategis

12

Hotel Grand Dafam Rohan
Yogyakarta menyediakan lahan
parkir yang cukup luas

13

Lingkungan sekitar Hotel Grand
Dafam Rohan Yogyakarta sangat
aman

SYARIAH COMPLIANCE

14

Adanya prosedur khusus di hotel
bagi pasangan yang menginap
(pengecekan identitas pada
pasangan suami istri)

15

Adanya fasilitas ibadah dan
peniadaan fasilitas terlarang seperti
klub malam di Hotel Grand Dafam
Rohan Yogyakarta.

16

Karyawan Hotel Grand Dafam
Rohan Yogyakarta mengenakan
pakaian yang menutup aurat.
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17

Adanya Makan dan minuman halal
yang disediakan Hotel Grand
Dafam Rohan Yogyakarta.

KEPUASAN

18

Saya merasa puas saat
karyawan/karyawati Hotel Grand
Dafam Rohan Yogyakarta
memberikan pelayanan

19

Saya berminat untuk kembali
menggunakan fasilitas dan jasa
Hotel Grand Dafam Rohan
Yogyakarta

20

Saya akan menyarankan teman
atau kerabat untuk menggunakan
pelayanan jasa di Hotel Grand
Dafam Rohan Yogyakarta

Analisis Diskriptif

Asal Daerah
Tabel 4...
Asal Daerah Responden
Frequenc Valid Cumulative
y jereent Percent Percent
Aceh 2 1.7 1.7 1.7
Bandar Lampung |1 9 9 2.6
Bandung 3 2.6 2.6 5.2
Banjarmasin 1 9 9 6.1
Banjarnegara 3 2.6 2.6 8.7
Bantul 2 1.7 1.7 10.4
Bekasi 1 9 9 11.3
Bengkulu 2 1.7 1.7 13.0
Blora 1 9 9 13.9
Bukit tinggi 1 9 9 14.8
Cilacap 2 1.7 1.7 16.5
Cirebon 4 3.5 35 20.0
Ginung kidul 2 1.7 1.7 21.7
Gunung kidul 1 9 9 22.6
Jakarta 5 4.3 4.3 27.0
Jepara 1 9 9 27.8
Jogja 4 3.5 3.5 31.3
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Kalimantan 1 9 9 32.2
Kebumen 3 2.6 2.6 34.8
Klaten 5 4.3 4.3 39.1
Lampung 3 2.6 2.6 41.7
Lombok 1 9 9 42.6
Magelang 5 4.3 4.3 47.0
Makassar 1 9 9 47.8
Malang 1 9 9 48.7
Malaysia 1 9 9 49.6
Medan 1 9 9 50.4
Palembang 2 1.7 1.7 52.2
Pangkal pinang 1 9 9 53.0
Pekanbaru 2 1.7 1.7 54.8
Pekanbaru riau 1 9 9 55.7
Pekanbaru(riau) 1 9 9 56.5
Purbalingga 6 5.2 5.2 61.7
Purwokerto 1 9 9 62.6
Purworejo 2 1.7 1.7 64.3
Rembang 1 9 9 65.2
Rembang 1 9 9 66.1
Riau 4 35 3.5 69.6
Samarinda 1 9 9 70.4
Semarang 4 3.5 3.5 73.9
Serang 1 9 9 74.8
Sleman 2 1.7 1.7 76.5
Solo 6 5.2 5.2 81.7
Tangerang 1 9 9 82.6
Tanggeran

Solp 2 1.7 1.7 84.3
Tegal 1 9 9 85.2
Temanggung 4 3.5 3.5 88.7
Timika 1 9 9 89.6
Tulung Agung 1 9 9 90.4
Wonobo 1 9 9 91.3
Wonosari 2 1.7 1.7 93.0
Yogya 2 1.7 1.7 94.8
Yogyakarta 6 5.2 5.2 100.0
Total 115 100.0 100.0

Jenis Kelamin Responden
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Tabel 4...

Jenis Kelamin Responden
Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Laki-laki 60 52.2 52.2 52.2
Perempuan | 55 47.8 47.8 100.0
Total 115 100.0 100.0
Usia Responden
Tabel 4...
Usia Responden
Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
17-20 tahun| 2 1.7 1.7 1.7
21-30 tahun| 77 67.0 67.0 68.7
31-40 tahun| 25 21.7 21.7 90.4
41-50 tahun| 7 6.1 6.1 96.5
51-60 tahun| 4 35 35 100.0
Total 115 100.0 100.0
Pekerjaan Responden
Tabel 4...
Pekerjaan Responden
Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Ibu Rumah 11 9.6 9.6 96
Tangga
Lainnya 40 34.8 34.8 44.3
?"ahas's""alpe'aja 38 330  [330 77.4
Pegawai Swasta | 20 17.4 17.4 94.8
PNS 6 5.2 5.2 100.0
Total 115 100.0 100.0
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Pendapatan Responden

Tabel 4...
Pendapatan Responden
Valid Cumulative
Frequency| Percent | Percent Percent
Rp 1.000.000 - Rp
2.000.000 38 33.0 33.0 33.0
Rp 2.000.000 - Rp
3.000.000 31 27.0 27.0 60.0
Rp 3.000.000 - Rp
4.000.000 30 26.1 26.1 86.1
Rp 5.000.000 16 13.9 13.9 100.0
Total 115 100.0 100.0
Pengalaman Menginap Responden
Tabel 4...
Pengalaman Menginap
Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Pernah Menginap 115 100.0 100.0 100.0
Frekuensi Menginap
Tabel 4...
Frekuensi_menginap
Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
>4kali 5 4.3 4.3 4.3
1 kali 76 66.1 66.1 70.4
L kali, 23], 9 9 713
kali
2-3 kali 33 28.7 28.7 100.0
Total 115 100.0 100.0
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Kepentingan Menginap

Tabel 4...
Kepentingan_menginap
Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Berlibur 70 60.9 60.9 60.9
Berlibur, Urusan 10 8.7 8.7 696
Kantor
Urusan Kantor 35 30.4 30.4 100.0
Total 115 100.0 100.0

Lampiran 1 Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz
ed Residual
N 115
Normal Parameters? Mean .0000000
Std. Deviation 2.33552956
Most Extreme Absolute 106
Differences Positive 106
Negative -.094
Kolmogorov-Smirnov Z 1.138
Asymp. Sig. (2-tailed) 150

a. Test distribution is Normal.
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Lampiran 2 Uji Multikolinieritas

Coefficients?

Unstandardized

Coefficients

Standardized
Coefficients

Collinearity Ste

Model B Std. Error  |Beta t Sig. Tolerance |VIF

1 (Constant) |-3.102 1.934 -1.604 112 I
X1 343 .043 575 7.948 .000 .387 2.5
X2 219 .064 .266 3.403 .001 332 3.0
X3 142 .065 131 2.188 .031 564 1.7
X4 .051 .059 .049 .862 390 623

a. Dependent Variable: Y

Lampiran 3 Uji Heteroskidastisitas
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Correlations

Unstandardize

X1l |X2 |X3 [X4 |dResidual
Spearman’ X1 Correlatio . « x
s rho n 1.000 ;746 ;342 ;511 -.103
Coefficient|
Sig. (1 1000 |000 |.000 |.275
tailed)
N 115 115 (115 (115 (115
X2 Correlatio . r .
n ;746 1.000 ;483 ;515 -.092
Coefficient]
S 000 |.000 |.329
tailed)
N 115 115 (115 (115 (115
X3 Correlatio . * *
n ;342 ;483 1.000 ;574 -.058
Coefficient]
Sig- (21 000 |.000 000 |.539
tailed)
N 115 115 (115 (115 |115
X4 Correlatio . . .
n ;511 ;515 ;574 1.000(-.009
Coefficient]
Si9. (2] 900 |.000 |.000 920
tailed)
N 115 115 (115 (115 |115
Unstandardize Correlatio
d Residual n -.103 |-.092 |-.058 |-.009 |1.000
Coefficient]
Si9. (2] 275 | 329 | 539 |.920
tailed)
N 115 115 115 (115 |115
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**_Correlation is significant at the 0.01
level (2-tailed).
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Lampiran 4 Uji F

ANOVAP
Sum of]
Model Squares df Mean Square [F Sig.
1 Regression |2175.086 4 543.772 96.191 |.000?
Residual  ]621.836 110 5.653
Total 2796.922 114
a. Predictors: (Constant), X4, X1, X3, X2
b. Dependent Variable: Y
Lampiran 5 Koefisien Determinasi
Model Summary®
Adjusted  R|Std. Error of
Model|R R Square |Square the Estimate
1 8822 778 770 2.378
a. Predictors: (Constant), X4, X1, X3, X2
b. Dependent Variable: Y
Lampiran 6 Uji t
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error  |Beta t Sig.
1 (Constant) |-3.102 1.934 -1.604 |.112
X1 343 043 575 7.948 .000
X2 219 .064 .266 3.403 .001
X3 142 .065 131 2.188 031
X4 .051 .059 .049 .862 390

a. Dependent Variable: Y
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