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Abstrak    

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh atribut hotel syariah terhadap kepuasan 

pelanggan di industri perhotelan. Secara khusus, penelitian ini menguji hubungan antara penyediaan 

fasilitas dan layanan sesuai syariah, seperti pilihan makanan halal dan fasilitas sholat, dan kepuasan 

tamu hotel secara keseluruhan. Pendekatan kuantitatif digunakan dengan menyebarkan kuesioner ke 

negara-negara yang mayoritas penduduknya beragama Islam. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

penyediaan fasilitas dan layanan syariah berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

dengan korelasi positif antara keduanya. Lebih lanjut, penelitian ini menemukan bahwa pengaruh 

atribut hotel syariah terhadap kepuasan pelanggan dimediasi oleh nilai yang dirasakan hotel, dengan 

pelanggan yang merasakan nilai lebih tinggi dari kepatuhan syariah hotel melaporkan tingkat 

kepuasan yang lebih tinggi. Temuan penelitian ini berkontribusi pada semakin banyaknya penelitian 

tentang pentingnya kepatuhan syariah dalam industri perhotelan, menyoroti perlunya hotel 

memprioritaskan penyediaan fasilitas dan layanan sesuai syariah untuk memenuhi kebutuhan 

wisatawan Muslim.   

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Daya Tanggap Dan Keandalan     

  

Abstract  

This research aims to determine the influence of sharia hotel attributes on customer satisfaction in 

the hotel industry. Specifically, this research examines the relationship between the provision of 

sharia-compliant facilities and services, such as halal food options and prayer facilities, and overall 

hotel guest satisfaction. A quantitative approach was used by distributing questionnaires to countries 

where the majority of the population is Muslim. The research results show that the provision of sharia 

facilities and services has a significant effect on customer satisfaction, with a positive correlation 

between the two. Furthermore, this study found that the influence of sharia hotel attributes on 

customer satisfaction is mediated by the hotel's perceived value, with customers who perceive higher 

value from the hotel's sharia compliance reporting higher levels of satisfaction. The findings of this 

research contribute to the growing body of research on the importance of sharia compliance in the 

hospitality industry, highlighting the need for hotels to prioritize the provision of sharia-compliant 

facilities and services to meet the needs of Muslim tourists.  

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Responsiveness and Reliability 

 

PENDAHULUAN  

Penelitian ini membahas fenomena 

menarik dalam membangun kepuasan 

pelanggan terhadap fasilitas atribut hotel 

syariah. Dalam penelitian ini ditemukan bahwa 

faktor-faktor seperti kualitas pelayanan, daya 

tanggap, keandalan, kejujuran, dan loyalitas 

pelanggan mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan hotel 

syariah. Salah satu poin dominan untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan adalah 

dengan strategi pelayanan pelanggan yang 
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unggul, kemampuan SDM yang unggul, dan 

upaya yang gigih untuk memiliki pelayanan 

yang lebih baik dari pesaing akan menjadikan 

kepuasan pelanggan. 

Walaupun sudah banyak penelitian 

terdahulu yang membahas tentang kepuasan 

pelanggan terhadap hotel syariah, namun 

terdapat permasalahan dari penelitian terdahulu 

yang perlu diatasi. Penelitian terdahulu 

menunjukkan bahwa masih banyak 

permasalahan manajemen hotel syariah yang 

diterapkan di beberapa hotel syariah dan 

penelitian terdahulu yang dilakukan tidak 

mencakup konsumen yang berbeda seperti 

muslim dan non muslim sehingga tidak 

menampilkan kepuasan konsumen dari berbagai 

aspek. 

Pendekatan teori yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah pendekatan model afektif 

yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen 

terhadap suatu produk atau jasa tidak semata-

mata didasarkan pada kualitas dan harga. Faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

antara lain kualitas pelayanan dan faktor 

emosional, serta pendekatan kualitas pelayanan 

yang mengacu pada kualitas pelayanan sebagai 

ukuran seberapa baik tingkat pelayanan yang 

diberikan mampu sesuai dengan harapan 

pelanggan. Dengan pendekatan ini, penelitian 

bertujuan untuk menganalisis secara mendalam 

hubungan antara faktor-faktor tersebut dengan 

kepuasan pelanggan. 

Keunikan dan kebaruan penelitian ini 

terletak pada analisisnya yang mendalam dari 

sudut pandang yang belum banyak dilakukan 

oleh peneliti sebelumnya yaitu pengaruh 

kepuasan pelanggan dengan menggunakan 

perspektif psikologis yang artinya 

mengumpulkan data dari pendapat pelanggan. , 

kebutuhan, aspirasi, dan pengalaman. Hal ini 

memungkinkan untuk menilai kepuasan 

pelanggan dari sudut pandang subjektif, yang 

dapat memberikan informasi lebih rinci dan 

spesifik mengenai kepuasan pelanggan. Metode 

ini dapat memberikan informasi mengenai 

kepuasan pelanggan yang dapat digunakan 

untuk membantu perusahaan memperoleh lebih 

banyak pelanggan dan mempertahankan 

pelanggan yang sudah ada. 

TINJAUAN LITERATURE 

a. Kepuasan pelanggan dan model teori 

afektif 

Kepuasan pelanggan adalah bagian dari 

penciptaan nilai pelanggan. Karena terciptanya 

kepuasan pelanggan berarti memberikan 

manfaat bagi perusahaan, antara lain hubungan 

antara perusahaan dengan pelanggannya 

menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik 

atau terciptanya kepuasan pelanggan dan 

membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut 

yang bermanfaat bagi perusahaan, sehingga 

bahwa ada minat dari pelanggan untuk membeli 

atau menggunakan jasa perusahaan. (Santoso, 

2019) 

Pengertian kepuasan (satisfaction) 

menurut peneliti yaitu : Kepuasan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

timbul setelah membandingkan kinerja (hasil) 

produk yang dipikirkan dengan kinerja (hasil) 

yang diharapkan. di bawah ekspektasi maka 

pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi 

ekspektasi maka pelanggan puas. Jika kinerja 

melebihi ekspektasi maka pelanggan sangat 

puas atau bahagia (Kotler dan Keller, 2018). 

Menurut Tjiptono (2012) dalam Sahabuddin 

(2019) kepuasan adalah perbedaan antara 

harapan dan kinerja. Kepuasan pelanggan selalu 

didasarkan pada upaya untuk menghilangkan 

atau mempersempit kesenjangan antara harapan 

dan kinerja. Menurut Fecikova (2010) dalam 

Sahabuddin (2019) kepuasan adalah suatu 

perasaan yang dihasilkan dari penilaian terhadap 

apa yang dirasakan dibandingkan dengan 

harapan, yang berkaitan dengan keinginan dan 

kebutuhan pelanggan tersebut terhadap suatu 

produk atau jasa. 

Penelitian terdahulu tentang kepuasan 

pelanggan yang telah diteliti menggunakan 

variabel x lain yaitu (kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan), (pengaruh 

kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan), 
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(pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

pelanggan). 

Pengaruh kualitas pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan: Hubungan kepuasan 

pelanggan dengan loyalitas pelanggan adalah 

jika suatu badan usaha meningkatkan kepuasan 

pelanggan maka loyalitas pelanggan juga akan 

semakin tinggi, begitu pula sebaliknya. Dalam 

sebuah bisnis atau bisnis, kepuasan dan loyalitas 

pelanggan sangatlah penting karena dapat 

membantu meningkatkan keuntungan, oleh 

karena itu perusahaan harus selalu menjaga 

hubungan baik dengan pelanggannya. 

Pengaruh kualitas produk terhadap 

loyalitas pelanggan : Kualitas produk 

mempunyai hubungan yang erat dengan 

loyalitas pelanggan, karena kualitas produk 

merupakan ciri khas suatu produk yang 

diberikan kepada pelanggan dan loyalitas 

merupakan komitmen pelanggan yang kuat 

untuk menjamin pelanggan membeli produk 

kembali. menurut (Dennisa dan Santoso 2016) 

kualitas produk mempunyai pengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Hubungan atau pengaruh variabel Kualitas 

Produk dengan Loyalitas Pelanggan sejalan 

dengan artikel penelitian sebelumnya yaitu: 

(Kusumasasti Dan Djumilah Hadiwidjojo 

2017), (Kurniawati 2014), (Cahyati 2018). 

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap 

Kepuasan Pelanggan : Kualitas produk 

merupakan hal yang sangat penting bagi 

kepuasan pelanggan, karena tingkat kepuasan 

pelanggan tergantung pada kualitas suatu 

produk. Tingkat kualitas produk yang tinggi 

akan membentuk tingkat kepuasan pelanggan 

yang tinggi. Dengan menjaga kepuasan 

pelanggan akan meningkatkan keberlangsungan 

hubungan dengan pelanggan lama maupun baru. 

Kualitas produk berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen, karena produk yang 

berkualitas dapat memotivasi konsumen untuk 

membeli, sehingga keputusan konsumen dapat 

meningkatkan kepuasan konsumen. 

Teori model afektif kepuasan pelanggan 

adalah teori yang berasumsi bahwa kepuasan 

pelanggan terhadap suatu produk atau jasa tidak 

semata-mata didasarkan pada perhitungan 

rasional, tetapi juga didasarkan pada kebutuhan 

subjektif, aspirasi, perilaku belajar, emosi, 

perasaan tertentu (penghargaan, keengganan), 

suasana hati. , dll. Model afektif ini 

mengasumsikan bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan respon emosional terhadap 

pengalaman yang berkaitan dengan produk atau 

jasa yang dibeli. 

b. Kualitas layanan dan Kepuasan 

pelanggan 

Kualitas pelayanan merupakan suatu 

persepsi terhadap revolusi kualitas menyeluruh 

yang dipikirkan dan menjadi suatu gagasan yang 

harus dirumuskan agar penerapannya dapat diuji 

kembali ke dalam suatu proses yang dinamis, 

berkesinambungan dalam memenuhi kepuasan 

pelanggan. Pelayanan merupakan elemen 

penting untuk menciptakan kepuasan 

pelanggan. Pelayanan yang berkualitas akan 

berdampak pada terpenuhinya harapan 

pelanggan. (Novitawati dkk., 2019) 

Definisi kualitas pelayanan berdasarkan 

beberapa penelitian terdahulu: Menurut Kotler 

dan Keller (2002) pelayanan adalah setiap 

tindakan yang ditawarkan oleh suatu pihak 

kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak 

berwujud dan tidak mempunyai dampak 

terhadap kepemilikan. Menurut Tjiptono (2005) 

pelayanan adalah upaya pemilik jasa untuk 

memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan 

serta ketepatan dalam penyampaiannya 

sehingga menyeimbangkan harapan pelanggan. 

Menurut Parasuraman dkk. Al (1990) kualitas 

pelayanan adalah memberikan pelayanan yang 

terbaik dibandingkan dengan harapan 

pelanggan. 

Dimensi kualitas pelayanan: Sikap sopan 

dan santun, indikator: sikap atau perilaku ramah, 

ramah dan tanggap terhadap keinginan 

pelanggan serta bersedia melakukan kontak atau 

hubungan pribadi, menghormati pelanggan, 

menyapa dan menyapa pelanggan, dan 

memahami apa yang diinginkan pelanggan. 
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Komunikasi, indikator : kesediaan penyedia jasa 

untuk mendengarkan suara, keinginan atau 

aspirasi pelanggan serta kesediaan untuk selalu 

menyampaikan informasi baru kepada 

pelanggan, melakukan hubungan pemasaran 

jangka panjang, memberikan respon cepat untuk 

menunjukkan perhatian terhadap kebutuhan 

pelanggan, memberikan informasi yang jelas, 

lengkap dan akurat. Kredibilitas, indikator: 

sikap jujur dalam setiap upaya menarik 

kepercayaan pelanggan, menjelaskan semua 

proses dengan jujur dalam mengembangkan 

komunikasi dengan pelanggan karena hal ini 

dapat membangun kepercayaan dan komitmen 

dengan pelanggan. Keamanan, indikator : 

pelayanan yang diberikan harus terjamin bebas 

dari berbagai bahaya dan resiko, meningkatkan 

kesadaran dan pengalaman pelanggan, 

sebaiknya perusahaan melakukan beberapa hal 

untuk mengembangkan pengalaman keamanan 

pelanggan. Memahami/mengenal pelanggan, 

indikatornya: berusaha semaksimal mungkin 

untuk mengetahui kebutuhan pelanggan, 

menanggapi keluhan pelanggan dengan serius, 

memberikan permintaan maaf jika diperlukan 

dan menunjukkan niat untuk menyelesaikan 

masalah dengan cepat dan menentukan harapan 

pelanggan dapat membantu memahami apa 

yang pelanggan harapkan agar dapat 

memberikan solusi yang sesuai dengan 

kebutuhan pelanggan. Berikut kami lampirkan 

beberapa hasil penelitian terdahulu mengenai 

pengaruh kepuasan pelanggan terhadap kualitas 

pelayanan. 

Permasalahan kualitas pelayanan atau 

service juga menentukan berkembangnya usaha 

dalam bisnis. Pelayanan yang baik dan sesuai 

dengan apa yang diharapkan akan memberikan 

kepuasan kepada konsumen. Menurut Fandy 

Tjiptono (2012:39) Kualitas pelayanan adalah 

tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 

untuk memenuhi keinginan konsumen. Sudah 

menjadi kewajiban perusahaan untuk 

memberikan pelayanan yang baik dalam 

berhubungan dengan konsumen. Perusahaan 

harus mampu mengkaji hal-hal yang dibutuhkan 

konsumen dan berupaya maksimal dalam 

memberikan pelayanan terbaiknya. 

Setiap konsumen pasti mempunyai 

sejumlah harapan (expectation). Pengaruh 

kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga 

diharapkan dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan menjaga loyalitas pelanggan 

terhadap produk atau jasa yang digunakan. 

Kepuasan dan loyalitas konsumen terhadap 

produk atau jasa dapat dilihat dari kebiasaan 

konsumen dalam melakukan pembelian 

berulang kali. Perusahaan perlu memperhatikan 

kepuasan dan loyalitas konsumen untuk 

memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen, 

serta mencapai tujuan perusahaan. 

(Haksanggulawan et al., 2023) 

Hasil penelitian ini memberikan tambahan 

wawasan bagi perusahaan dalam memahami 

kebutuhan dan keinginan pelanggan. 

Berdasarkan uraian di atas, kami 

merumuskan hipotesis penelitian kami sebagai 

berikut:+ 

H1 : Dimensi kepuasan pelanggan adalah 

komunikasi, kredibilitas, kesopanan, 

keamanan dan pemahaman pelanggan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji 

pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

c. Daya tanggap dan kepuasan pelanggan 

Daya tanggap bergantung pada 

kemampuan karyawan untuk secara konsisten 

memenuhi harapan konsumen. Konsumen yang 

puas secara tidak langsung akan menimbulkan 

minat untuk berkunjung kembali dan 

mendorong rekomendasi dari mulut ke mulut, 

bahkan dapat meningkatkan citra perusahaan di 

mata konsumen. (Hamid dkk., 2020) 

Berikut pengertian lain dari 

responsiveness, yaitu: Responsiveness 

merupakan salah satu faktor penting yang harus 

diperhatikan untuk mendapatkan minat 

kunjungan berulang. Parasuraman (1998) 

mengemukakan bahwa daya tanggap adalah 

kemampuan perusahaan yang dilakukan secara 
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langsung oleh karyawannya untuk memberikan 

pelayanan secara cepat dan tanggap. Phillip 

Kotler dan Kevin Lane Keller (2008:52) 

mengungkapkan responsiveness yaitu kesediaan 

untuk membantu pelanggan dan memberikan 

pelayanan tepat waktu. Zeithmal dkk. Al, 1990: 

120 Mengungkapkan ketanggapan 

(responsiveness), yaitu tanggapan atau kesiapan 

pegawai dalam membantu pelanggan dan 

memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap, 

yang meliputi: kesigapan pegawai dalam 

melayani pelanggan, kecepatan pegawai dalam 

menangani transaksi, dan menangani keluhan 

pelanggan. 

Dimensi daya tanggap: Daya tanggap 

dapat menumbuhkan persepsi positif terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan. Dimensi ini 

menekankan pada perhatian dan kecepatan 

karyawan yang terlibat dalam menanggapi 

permintaan, pertanyaan, dan keluhan pelanggan. 

Pelayanan yang tidak responsif pasti akan 

membuat pelanggan merasa tidak puas. dan 

daya tanggap yang diberikan perusahaan dengan 

baik akan meningkatkan kepuasan yang 

dirasakan pelanggan. Kualitas produk dan daya 

tanggap layanan yang akurat, perusahaan harus 

melakukan beberapa hal untuk mengembangkan 

kualitas produk dan daya tanggap layanan untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan, dan 

perusahaan harus melakukan beberapa hal untuk 

semua pelanggannya, termasuk 

mengintensifkan komunikasi, menanggapi 

setiap keluhan pelanggan, dan memberikan 

umpan balik atau tanggapan dan solusi dengan 

baik untuk memuaskan pelanggan. 

Penelitian terdahulu terkait daya tanggap: 

Tjiptono (2012) menyatakan bahwa daya 

tanggap adalah kemampuan perusahaan yang 

dilakukan secara langsung oleh karyawannya 

untuk memberikan pelayanan secara cepat dan 

tanggap. Jadi komponen atau unsur dimensi ini 

terdiri dari kesigapan pegawai dalam melayani 

pelanggan, kecepatan pegawai dalam melayani 

pelanggan dan penanganan keluhan pelanggan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa daya 

tanggap merupakan salah satu faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, daya 

tanggap berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

untuk kepuasan pelanggan. Jika Hotel X 

tertentu ingin meningkatkan daya tanggap maka 

harus lebih memperhatikan indikator daya 

tanggap dalam menangani permasalahan dan 

daya tanggap terhadap keluhan yang 

disampaikan. Hasil penelitian ini mendukung 

hasil penelitian Sasongko dan Subagio (2013) 

serta Lubis dan Andayani (2017) yang 

menyatakan bahwa daya tanggap berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Ketika pelanggan merasakan 

layanan dengan kualitas responsif, mereka 

cenderung memiliki kepuasan yang lebih tinggi 

terhadap perusahaan. 

Berdasarkan uraian di atas, kami 

merumuskan hipotesis penelitian sebagai 

berikut: 

H2: Dimensi responsiveness menekankan pada 

perhatian dan kecepatan karyawan yang 

terlibat dalam menanggapi permintaan, 

pertanyaan, dan keluhan pelanggan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh dimensi responsiveness terhadap 

kepuasan pelanggan. 

d. Kepercayaan dan kepuasan pelanggan 

Keyakinan konsumen merupakan 

pengetahuan yang dimiliki konsumen dan segala 

kesimpulan yang diambil konsumen mengenai 

suatu benda, sifat-sifatnya, dan manfaatnya. 

Kepercayaan adalah pernyataan mental atau 

verbal yang mencerminkan pengetahuan dan 

penelitian spesifik seseorang tentang suatu ide 

atau hal. Kepercayaan dianggap sebagai katalis 

dalam berbagai transaksi antara penjual dan 

pembeli sehingga kepuasan konsumen dapat 

terwujud sesuai harapan. (Setyoparwati, 2019) 

Pengertian kepercayaan menurut peneliti 

adalah : Menurut Mayer dkk. (1995), faktor 

pembentuk kepercayaan seseorang mempunyai 

tiga komponen yaitu kemampuan, kebajikan, 

dan integritas. Kemampuan adalah apa yang 

mengacu pada kompetensi dan karakteristik 
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penjual atau organisasi dalam mempengaruhi 

dan memberi wewenang pada bidang tertentu. 

Misalnya saja bagaimana penjual mampu 

menyediakan, melayani, dan mengamankan 

transaksi dari campur tangan pihak lain. Artinya 

konsumen mendapatkan jaminan kepuasan dan 

keamanan dari penjual dalam melakukan 

transaksi melalui teknologi internet. Jati 

Ariwibowo & Nugroho, (2013) kepercayaan 

merupakan fondasi sebuah bisnis. Dengan 

demikian, transaksi bisnis antara penyedia jasa 

dan konsumen akan terjalin dengan baik dan 

menumbuhkan kepercayaan antara satu sama 

lain. Kepercayaan tidak terbentuk dengan 

sendirinya. Namun harus dibangun secara 

bertahap. Oleh karena itu, dapat disimpulkan 

bahwa kepercayaan merupakan aset yang perlu 

dimiliki dalam membangun sebuah usaha. Ba & 

Pavlou, (2002) mendefinisikan kepercayaan 

sebagai penilaian terhadap hubungan seseorang 

dengan orang lain yang akan melakukan 

transaksi tertentu sesuai dengan harapan dalam 

lingkungan yang penuh ketidakpastian. 

Dimensi kepercayaan: kepercayaan 

dibangun atas tiga dimensi yaitu kemampuan, 

kebaikan, dan integritas. Ketiga dimensi 

tersebut menjadi landasan penting dalam 

membangun kepercayaan pada diri konsumen 

agar dapat mempercayai suatu media, transaksi, 

atau komitmen tertentu. Dimensi-dimensi 

tersebut menjadi landasan penting untuk 

membangun kepercayaan pada diri seorang 

konsumen agar dapat mempercayai suatu media, 

transaksi, atau komitmen tertentu. 

Penelitian terdahulu terkait kepercayaan: 

Kepercayaan didefinisikan oleh Mowen dan 

Minor (2002) sebagai seluruh pengetahuan yang 

dimiliki konsumen dan seluruh kesimpulan yang 

dibuat konsumen mengenai objek, atribut dan 

manfaatnya. Membangun kepercayaan 

merupakan suatu hal yang sulit, karena sikap 

percaya berasal dari dalam diri individu itu 

sendiri sehingga sulit untuk dipengaruhi oleh 

individu lain (Chen dan Barnes, 2007). 

Kepercayaan konsumen merupakan aset penting 

yang harus dimiliki oleh suatu perusahaan, jika 

konsumen tidak memiliki rasa percaya terhadap 

perusahaan maka dapat menimbulkan persepsi 

negatif dalam jangka panjang. Berdasarkan 

uraian di atas, kami mengembangkan hipotesis 

penelitian sebagai berikut: 

H 3 : Dimensi kepercayaan seseorang 

mempunyai tiga komponen yaitu 

kemampuan, kebaikan dan 

integritas. agar konsumen 

mendapatkan jaminan kepuasan dan 

keamanan dari penjual dalam 

melakukan transaksi melalui 

teknologi internet. 

e. Loyalitas pelanggan dan kepuasan 

pelanggan 

Loyalitas pelanggan menjadi salah satu 

faktor terpenting dalam menjaga persaingan di 

era teknologi ini. Mengapa loyalitas pelanggan 

perlu dijaga. Pelanggan (customer) akan 

mempunyai arti yang berbeda dengan konsumen 

(consumer). Seseorang dikatakan pelanggan 

apabila orang tersebut membeli produk atau jasa 

yang ditawarkan secara berulang-ulang dalam 

jangka waktu tertentu, dan apabila orang 

tersebut tidak melakukan pembelian berulang 

dalam jangka waktu tertentu maka orang 

tersebut baru dapat dikatakan sebagai 

konsumen. atau bukan pelanggan. 

Pengertian loyalitas menurut peneliti 

yaitu: Kartajaya (2003) menyatakan bahwa 

pelanggan yang loyal bersedia membeli 

walaupun dengan harga yang sedikit mahal dan 

selalu melakukan pembelian berulang serta 

merekomendasikan produk atau jasa tersebut 

kepada orang lain. Sikap pelanggan dalam 

melakukan pembelian juga dipengaruhi oleh 

tingkat kepuasan pelanggan. Artinya apabila 

pelanggan merasa puas dengan apa yang 

diharapkan maka akan timbul sikap loyal 

terhadap sesuatu yang diperoleh. Menurut 

Kotler (2005) Loyalitas merupakan perilaku 

yang diharapkan terhadap suatu produk/jasa 

yang mencakup antara lain kemungkinan 

pembelian lebih lanjut/perubahan perjanjian 

layanan, atau sebaliknya seberapa besar 
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kemungkinan pelanggan akan beralih ke 

merek/penyedia layanan lain. . Zeithaml dkk. 

Al. (1996) loyalitas yang kuat adalah, Say 

positif things, yaitu mengatakan hal-hal positif 

mengenai produk yang telah dikonsumsi, 

Merekomendasikan teman, merupakan 

merekomendasikan produk yang telah 

dikonsumsi kepada teman, Lanjutkan 

pembelian, merupakan pembelian yang 

dilakukan secara terus menerus terhadap produk 

yang telah dikonsumsi. dikonsumsi. 

Dimensi loyalitas: Loyalitas merupakan 

faktor yang sangat penting dalam menjaga 

persaingan teknologi saat ini. Kualitas layanan 

yang diberikan oleh suatu bisnis juga dapat 

mempengaruhi loyalitas pelanggan secara 

signifikan. Penelitian telah menunjukkan bahwa 

daya tanggap dan empati adalah dimensi kunci 

kualitas layanan yang berdampak langsung pada 

kepuasan pelanggan dan, pada gilirannya, 

loyalitas pelanggan. 

Penelitian sebelumnya terkait loyalitas: 

Oliver (1999) dalam Wei Ming Ou (2011:197) 

berpendapat bahwa loyalitas pelanggan adalah 

niat membeli kembali pelanggan atas jasa atau 

produk tidak peduli berbagai situasi yang akan 

mempengaruhi aktivitas pemasaran. Upaya 

memberikan kepuasan pelanggan dilakukan 

untuk mempengaruhi sikap pelanggan, 

sedangkan konsep loyalitas pelanggan lebih 

berkaitan dengan perilaku pelanggan 

dibandingkan dengan sikap pelanggan. 

Berdasarkan uraian di atas, kami 

merumuskan hipotesis penelitian sebagai 

berikut: 

H4 : Dimensi loyalitas pelanggan setia bersedia 

membeli walaupun harganya sedikit mahal. 

Sikap pelanggan dalam melakukan 

pembelian juga dipengaruhi oleh tingkat 

kepuasan pelanggan. 

f. Keandalan dan kepuasan pelanggan 

Kualitas pelayanan pada dimensi 

keandalan secara parsial tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini 

rasional karena sesuai dengan tanggapan 

responden mengenai reliabilitas. Reliability 

adalah kemampuan untuk melaksanakan 

pelayanan yang dijanjikan secara meyakinkan 

dan akurat, seperti ketepatan waktu, pelayanan 

yang sama, meminimalkan kesalahan dan sikap 

simpatik dengan ketelitian yang tinggi. (Mira 

dkk., 2020) 

Dimensi keandalan : Keahlian petugas 

dalam menggunakan alat dalam proses 

pelayanan merupakan kemampuan pegawai 

pelayanan dalam menggunakan alat yang 

tersedia untuk memudahkan pengguna jasa 

dalam melakukan proses pelayanan. Alat-alat 

yang dimaksud adalah alat-alat yang digunakan 

dalam proses pelayanan seperti komputer dan 

perangkatnya, yang diperlukan untuk 

kelancaran proses pelayanan. Memiliki standar 

pelayanan yang jelas, artinya memiliki sistem 

yang jelas dan mekanisme pelaksanaan yang 

mudah untuk memberikan pelayanan yang 

efektif dan efisien. Standar yang jelas juga 

berarti telah diterbitkannya standar pelayanan 

sebagai jaminan kepastian bagi penerima 

layanan. Keandalan ini mencakup kemampuan 

perusahaan dalam memberikan pelayanan yang 

menjanjikan secara tepat dan andal, serta 

kemampuan perusahaan dalam memberikan 

pelayanan sesuai dengan harapan pelanggan. 

Pengertian reliabilitas menurut para ahli 

adalah: Penelitian lain oleh Sulton S. & 

Fahrurrozi R. (2020) juga menemukan bahwa 

ketidakjujuran dan keandalan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, serta mempunyai hubungan yang 

erat dengan kepuasan pelanggan. Bangun 

Kuntoro Harjo dan Asri Laksmi Riani (2003) 

juga menemukan bahwa keandalan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Nunnanly dan Bernstain (1994): 

Mereka mendefinisikan reliabilitas sebagai 

"tingkat keakuratan atau stabilitas pengukuran 

yang dihasilkan oleh suatu alat ukur; yaitu, 

kemampuan suatu alat ukur untuk menghasilkan 

skor yang konsisten atau dapat diandalkan 

dalam beberapa kesempatan." 



 

 

 

 

 

 

Page | 101   

https://journalversa.com/s/index.php/ime Vol. 6 No. 3 Juli 2024 

Penelitian sebelumnya terkait reliabilitas: 

Streiner, DL (2003) memang ahli di bidang 

metodologi penelitian, termasuk pengukuran 

reliabilitas. Salah satu karyanya yang terkenal 

relevan dengan topik ini adalah bukunya yang 

berjudul “Memulai dari Awal: Pengantar 

Koefisien Alfa dan Konsistensi Internal”. Buku 

ini memberikan ulasan komprehensif tentang 

koefisien alpha dan konsep terkait dalam 

mengukur reliabilitas. 

Berdasarkan uraian di atas, kami 

merumuskan hipotesis penelitian sebagai 

berikut: 

H5: Dimensi keandalan dapat mengetahui 

bahwa ketidakjujuran dan keandalan 

mempunyai pengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. 

 

METODE PENELITIAN 

Dalam jurnal ini, kami menggunakan 

pendekatan kuantitatif untuk menyelidiki tema-

tema terkait Pengaruh Atribut Kualitas 

Pelanggan Hotel Syariah terhadap Kepuasan 

Konsumen Hotel. Dengan menggunakan metode 

kuantitatif, kami dapat mengumpulkan dan 

menganalisis data yang dapat dihitung dan 

diukur secara akurat. Kami menggunakan survei 

online dan analisis statistik untuk 

mengumpulkan data, serta membandingkan dan 

menafsirkan hasilnya untuk menemukan 

hubungan dan pola yang relevan. oleh 

Herlindawati (2017). Dalam penelitian ini, 

survei online digunakan untuk mengumpulkan 

data dan analisis statistik dilakukan untuk 

menemukan hubungan dan pola yang relevan 

dalam konteks pengaruh pengendalian diri 

terhadap perilaku konsumen. Dengan demikian, 

kita dapat memperoleh gambaran yang lebih 

jelas dan spesifik mengenai tema yang diteliti, 

serta memberikan kontribusi yang signifikan 

terhadap ilmu pengetahuan di lapangan. 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Pada bulan Maret hingga April 2024, 

survei online dilakukan di Bogor dan Depok, 

Indonesia, dengan tujuan untuk mengumpulkan 

informasi terkait kepuasan pelanggan hotel 

syariah terhadap penggunaan atribut syariah 

Indonesia. Skala tersebut memungkinkan 

responden untuk menunjukkan tingkat setuju 

atau tidak setujunya mereka terhadap suatu 

pernyataan dengan enam pilihan jawaban yang 

berbeda. Penggunaan skala Likert 6 poin karena 

mempunyai nilai indeks validitas dan reliabilitas 

yang lebih baik dibandingkan skala Likert 5 

poin, sehingga data yang dikumpulkan lebih 

reliabel dan skala Likert 6 poin dapat 

mengurangi penyimpangan atau risiko yang 

mungkin terjadi. dari penyimpangan, sehingga 

data yang dikumpulkan lebih akurat dan dapat 

diandalkan. 

Tabel 1. Kuesioner Barang 
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Tabel 2. Konstruk Reliabilitas dan Validitas  
Kr jalan 

Kesetiaan 

pelanggan 

0,905 0,760 

Kepuasan 

pelanggan 

0,924 0,803 

Keandalan 0,898 0,746 

Daya tanggap 0,876 0,703 

Kualitas Pelayanan 0,909 0,770 

Memercayai 0,900 0,749 

(CR): Ini mengukur konsistensi internal 

setiap konstruk, yang menunjukkan seberapa 

baik item dalam suatu konstruk terkait satu sama 

lain. Nilai yang lebih tinggi menunjukkan 

konsistensi internal yang lebih baik. Nilainya 

berkisar dari 0 hingga 1, dengan 0,7 atau lebih 

tinggi secara umum dianggap dapat diterima. 

Dalam tabel ini, semua konstruk memiliki CR di 

atas 0,7, yang menunjukkan konsistensi internal 

yang baik. Average Variance Extracted (AVE): 

Ini mengukur proporsi varians dalam suatu item 

yang dijelaskan oleh konstruk. Nilai yang lebih 

tinggi menunjukkan bahwa konstruk tersebut 

menjelaskan proporsi varians yang lebih besar 

dalam item. Nilai berkisar dari 0 hingga 1, 

dengan 0,5 atau lebih tinggi secara umum 

dianggap dapat diterima. Dalam tabel ini, semua 

konstruk memiliki AVE di atas 0,7, yang 

menunjukkan bahwa konstruk tersebut 

menjelaskan sebagian besar varians dalam item. 

Secara ringkas, hasil penelitian 

menunjukkan bahwa konstruk Loyalitas 

Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Keandalan, 

Daya Tanggap, Kualitas Layanan, dan 

Kepercayaan memiliki konsistensi internal yang 

baik dan menjelaskan proporsi varians yang 

signifikan pada item-item tersebut. Temuan ini 

mendukung reliabilitas dan validitas konstruk 

dalam mengukur pengalaman pelanggan. 

 

 

 

Tabel 3. Validitas Diskriminan 

 

Tabel yang tersaji di atas menampilkan 

hasil analisis reliabilitas dan validitas 

diskriminan untuk variabel-variabel yang 

berhubungan dengan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Variabel yang dipertimbangkan 

dalam tabel ini adalah kepuasan pelanggan, 

loyalitas pelanggan, keandalan, daya tanggap, 

kualitas layanan, dan kepercayaan. Secara 

sintesa tabel ini menunjukkan bahwa seluruh 

variabel memiliki tingkat reliabilitas yang 

tinggi, kecuali daya tanggap yang memiliki 

tingkat reliabilitas yang relatif lebih rendah. 

Variabel kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan mempunyai hubungan yang relatif 

lemah, sedangkan variabel kualitas pelayanan 

dan kepercayaan memiliki hubungan yang 

relatif kuat terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. 

 

Tabel 4. Pembebanan Luar 
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Tabel 5. Koefisien Jalur 

 

Tabel yang tersaji di atas menampilkan 

hasil analisis statistik beberapa variabel yang 

terkait dengan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan, antara lain kepuasan pelanggan, 

loyalitas pelanggan, keandalan, daya tanggap, 

kualitas layanan, dan kepercayaan. Secara 

sintesis, tabel ini menunjukkan bahwa semua 

variabel mempunyai arti yang signifikan secara 

statistik dan variasi yang relatif kecil. Hasil 

analisis uji t menunjukkan bahwa perbedaan 

mean yang terdapat pada analisis uji t signifikan 

secara statistik untuk seluruh variabel. 

Tabel 6. Pengaruh Tidak Langsung Spesifik 
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Tabel yang tersaji di atas menampilkan 

hasil analisis pengaruh tidak langsung spesifik 

beberapa variabel yang terkait dengan kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan. Variabel 

yang dianalisis meliputi keandalan, daya 

tanggap, kualitas layanan, kepercayaan, dan 

beberapa kombinasi dari variabel-variabel 

tersebut. Secara sintesis, tabel ini menunjukkan 

bahwa beberapa variabel mempunyai pengaruh 

tidak langsung yang signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan, seperti daya tanggap, 

kualitas pelayanan, kepercayaan, dan beberapa 

kombinasi dari variabel-variabel tersebut. 

Namun, keandalan memiliki pengaruh tidak 

langsung yang relatif kecil terhadap loyalitas 

pelanggan. 

KESIMPULAN 

Kesimpulan Pengaruh atribut kualitas 

layanan hotel Islam terhadap kepuasan 

pelanggan telah menjadi fokus penelitian 

ekstensif di industri perhotelan. Berikut beberapa 

penelitian yang menunjukkan bagaimana atribut 

kualitas pelayanan hotel syariah mempengaruhi 

kepuasan pelanggan: 

Keandalan: Keandalan yang konsisten 

dengan konsistensi pelayanan hotel 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hotel 

syariah yang dapat memenuhi harapan pelanggan 

dari segi pelayanan dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

Responsiveness: Responsiveness yang 

berkaitan dengan kemampuan hotel dalam 

merespon kebutuhan pelanggan juga 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hotel 

syariah yang dapat merespon kebutuhan 

pelanggan dengan cepat dan efektif dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Kejujuran: Kejujuran yang berkaitan 

dengan keamanan dan kepastian pelanggan juga 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hotel 

syariah yang dapat menjamin keamanan dan 

kepastian pelanggan dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

Kualitas Pelayanan: Kualitas pelayanan 

yang berkaitan dengan kemampuan hotel dalam 

memberikan pelayanan sesuai dengan harapan 

pelanggan mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Hotel syariah yang dapat memberikan pelayanan 

sesuai dengan harapan pelanggan dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Loyalitas Pelanggan: Loyalitas pelanggan 

yang berkaitan dengan kemampuan hotel dalam 

mempertahankan pelanggan mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Hotel syariah yang dapat 

mempertahankan pelanggan dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

Secara sintesa atribut kualitas pelayanan 

hotel syariah yang berhubungan dengan 

kepuasan pelanggan meliputi akurasi, daya 

tanggap, kejujuran, kualitas pelayanan, dan 

loyalitas pelanggan. Hotel syariah yang dapat 

memenuhi harapan pelanggan dalam hal 

konsistensi pelayanan, kemampuan merespon 

kebutuhan, keamanan, kemampuan memberikan 

pelayanan yang tepat, dan kemampuan 

mempertahankan pelanggan dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, hotel 

syariah harus mengedepankan pengembangan 

atribut kualitas pelayanan yang sesuai dengan 

kebutuhan pelanggan untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan dan meningkatkan reputasi 

hotel syariah. 

Loyalitas Pelanggan: Loyalitas pelanggan 

yang berkaitan dengan kemampuan hotel dalam 

mempertahankan pelanggan mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Hotel syariah yang dapat 

mempertahankan pelanggan dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Secara sintesa atribut 

kualitas pelayanan hotel syariah yang 

berhubungan dengan kepuasan pelanggan 

meliputi akurasi, daya tanggap, kejujuran, 
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kualitas pelayanan, dan loyalitas pelanggan. 

Hotel syariah yang dapat memenuhi harapan 

pelanggan dalam hal konsistensi pelayanan, 

kemampuan merespon kebutuhan, keamanan, 

kemampuan memberikan pelayanan yang tepat, 

dan kemampuan mempertahankan pelanggan 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Oleh 

karena itu, hotel syariah harus mengedepankan 

pengembangan atribut kualitas pelayanan yang 

sesuai dengan kebutuhan pelanggan untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

meningkatkan reputasi hotel syariah. 
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