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ABSTRAK

Muhammad Aminulloh. 2019. PENGARUH DIMENSI ISLAM DAN
RELIGIUSITAS TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DI DALWA
HOTEL SYARIAH . Tesis, Program Studi Ekonomi Syariah Universitas

Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya.
Pembimbing : Dr . Hj. Ika Yunia Fauzia, Lc., M.EI

Fokus dalam penelitian ini meliputi dimensi islam, religiusitas terhadap kepuasan
konsumen. Dalwa Hotel sebagai penggagas hotel syariah di Pasuruan memiliki
manajemen tersendiri. Untuk menarik konsumen menggunakan produk, Dalwa

Hotel menonjolkan sisi agamisnya, yakni nilai-nilai Islam.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 1) variabel Dimensi Islam secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan konsumen Dalwa
Hotel. Dengan koefesien regresi variabel Dimensi Islam (X;) adalah positif, nilai
thiung Yang dihasilkan 2,937 lebih dari tune 1,671 dengan signifikansi kurang dari
0,05. Hal ini berarti variabel Dimensi Islam (X;) secara parsial berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan(Y). Sedangkan Koefesien regresi
variabel Religiusitas (Xz) adalah positif, nilai thitung Yang dihasilkan 3,211 lebih
dari thiung 1,671 dengan signifikansi kurang dari 0,02. Religiusitas (X;) secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan (Y). Dan
menunjukkan bahwa ada pengaruh positif yang signifikan secara simultan dari
nilai Dimensi Islam dan Religiusitas terhadap Kepuasan Dalwa Hotel, dengan F
sebesar 7,919 dan signifikansi sebesar 0,001, sehingga hipotesis ke-1 teruji
kebenarannya.

Kepuasan atau ketidakpuasan ditentukan oleh suatu proses evaluasi
pelanggan, dimana persepsi tersebut mengenai hasil suatu jasa atau jasa
dibandingkan dengan standar yang diharapkan. Sehingga semakin baik persepsi

pengguna maka akan semakin tinggi juga nilai kepuasan seseorang.

Kata Kunci : Pengaruh Dimensi Islam dan Religiusitas Terhadap Kepuasan
Konsumen di Dalwa Hotel Syariah
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Besarnya pangsa pasar muslim menjadi pangsa potensial bagi penyedia
jasa penginapan dan perhotelan di Indonesia. Hal tersebut merujuk pada faktor
agama sebagai faktor penting dalam pengambilan keputusan, yang berkaitan
dengan akomodasi hotel, adalah penting untuk mengeksplorasi atribut terkait
yang mungkin meningkatkan akomodasi sesuai dengan konsep Syariah.

Salah satu hotel yang merupakan hotel syariah besar di Indonesia
adalah hotel Dalwa Pasuruan. Bertempat di lokasi utama Pasuruan, Dalwa
Hotel Pasuruan menempatkan segala sesuatu yang kota ini tawarkan tepat di
depan pintu kamar Anda. Properti ini memiliki berbagai fasilitas yang
membuat pengalaman menginap Anda menyenangkan. Ketersediaan mushola
yang dapat digunakan oleh para tamu di setiap lantai, dan selalu ada penanda
waktu shalat (adzan berkumandang) setiap 5 kali sehari menjadi value yang
dominan dalam konsep syariah. Kelebihan lainnya adalah tersedianya keran
untuk berwudlu di setiap kamar untuk memudahkan para tamu berwudlu di
kamar. Fasilitas shalat seperti mukena, sajadah, Al-Qur’an juga tersedia di
setiap kamar dan di setiap mushalla yang terletak di setiap lantai. Hotel ini
menawarkan berbagai pilinan rekreasi.' Staf yang ramah, fasilitas yang

istimewa dan dekat dengan semua yang Pasuruan tawarkan, merupakan tiga

! Trip Advisor dalam www.tripadvisor.co.id, Diakses pada 17 April 2018.
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alasan utama anda untuk menginap di Dalwa Hotel Pasuruan.

Pada awal berdirinya hotel Dalwa juga menemui beberapa kesulitan
untuk bersaing dengan hotel yang sudah lama ada di daerahnya. Rendahnya
pengetahuan masyarakat tentang hotel Syariah merupakan salah satu
penyebabnya. Tidak semua umat muslim memahami pentingnya ekonomi
islam. Kurangnya sosialisasi mengenai perbedaaan konsep dan layanan
yang diberikan dibandingkan dengan hotel konvensional pada umumnya.
Sehingga masyarakat masih beranggapan bahwa sistem perbankan yang
dijalankan oleh hotel Syariah tidak jauh berbeda dengan sistem hotel
konvensional yang selama ini berjalan.

Namun dengan seiringnya pemahaman tentang agama islam,
masyarakat mulai terbiasa dengan keberadaan hotel Dalwa yang mempunyai
kategori syariah. Hal itu juga memunculkan para pesaing untuk memunculkan
hotel-syariah berikutnya di Pasuruan. Ketatnya persaingan dunia usaha telah
memicu perusahaan untuk terus berusaha menciptakan kepuasan untuk setiap
pelanggannya. Kepuasan pelanggan merupakan suatu hal yang sangat penting
bagi perusahaan karena dapat memberikan banyak manfaat bagi perusahaan.
Salah satu manfaat tersebut ialah meciptakan hubungan yang baik antara
pelanggan dan perusahan sehingga menciptakan loyalitas dan pemesanan
ulang. Hal tersebut sangat diperlukan oleh hotel Dalwa agar dapat bertahan
dalam mengahadapi persaingan dengan hotel lainnya. Karena dalam hotel
Dalwa perusahaan dituntut untuk memberikan pelayan yang dapat memuaskan

nasabah baik dari segi bisnis maupun religiusitas mereka. Karena nasabah



hotel Syariah tidak hanya mencari kepuasan dari segi finansial. Melainkan
kepuasan dari segi emosional dan spiritual.

Kepuasan konsumen merupakan aset yang penting bagi perusahaan
karena dapar digunakan sebagai indikator atas kualitas dan pendapatan
perusahaan dimasa mendatang. Kepuasan pelanggan adalah tingkat
perasaan konsumen setelah membandingkan antara apa yang dia terima dan
harapannya.? Seorang pelanggan, jika merasa puas dengan nilai yang
diberikan oleh produk atau jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi
pelanggan dalam waktu yang lama. Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane
Keller yang dikutip dari buku Manajemen Pemasaran mengatakan bahwa
kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan Kinerja (hasil) produk yang dipikirkan
terhadap kinerja yang diharapkan.®

Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh persepsi pelangan atas produk
yang digunakannya. Persepsi pelanggan terbentuk dari nilai-nilai yang mereka
miliki. Pelanggan perbankan pada umumnya menganut nilai islami yang baik.
Sehingga perusahaan harus dapat memberikan pelayanan yang baik. Agar
sesuai dengan harapan pelanggan sehinga kepuasan pelanggan akan maksimal.
Perusahaan harus bisa memberikan pelayanan yang sesuai dengan persepsi
yang dimiliki oleh pelanggan bahkan lebih.

Fatmah dalam penelitiannya juga membuktikan bahwa religiusitas

2 Umar, Perilaku Konsumen (Yogyakarta: Penerbit AMUS, 2006), 65.
® Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran Jilid 1 (Jakarta: Erlangga,
2008), 177.



berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.* Menurut Rokeach dan Bank,
religiusitas merupakan suatu sikap atau kesadaran yang muncul yang
didasarkan atas keyakinan atau kepercayaan seseorang terhadap suatu agama.’
Sikap keagamaan merupakan suatu keadaan yang ada pada diri seseorang
yang mendorongnya untuk bertingkah laku sesuai dengan kadar ketaatannya
terhadap.® Keberagamaan atau religiusitas seseorang diwujudkan dalam
berbagai sisi kehidupannya. Aktivitas beragama bukan hanya terjadi ketika
seseorang melakukan perilaku ritual (beribadah), tetapi juga ketika melakukan
aktivitas lain yang didorong oleh kekuatan supranatural. Bukan hanya
berkaitan dengan kegiatan yang tampak dan dapat dilihat dengan mata, tetap
juga aktivitas yang tidak tampak dan terjadi pada diri seseorang Atas sikap ini
maka manusia dalam melakukan suatu aktivitas sesuai dengan ketentuan
agama, sesuai dengan perintah Tuhannya dengan tujuan mendapat keridhaan-
Nya.

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, penulis ingin meneliti
lebih lanjut tentang “ Pengaruh Dimensi Islam dan Religiusitas Terhadap
Kepuasan Konsumen di Dalwa Hotel Syariah ”

B. Rumusan Masalah
1. Apakah dimensi islam berpengaruh terhadap kepuasan di Dalwa Hotel

Syariah ?

* Fatmah, “Perilaku konsumen Muslim Religious Motive dan Economic motive dalam Proses
Pengambilan Keputusan”, (Tesis-Universitas Brawijaya, Malang, 2005.

® Sahlan. Asmaun, Religiusitas Perguruan Tinggi: Potret Tradisi Keagamaan di Perguruan
Tinggi Islam (Malang: UIN Maliki Press, 2011), 41.

® Jalaludin, Psikolog Agama (Jakarta: PT. Grafindo Persada, 2002), 257.



2. Apakah religiusitas berpengaruh terhadap kepuasan di Dalwa Hotel
Syariah ?
3. Apakah dimensi islam dan religiusitas berpengaruh secara simultan

terhadap kepuasan di Dalwa Hotel Syariah ?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan yang ingin dicapai
pada penelitian ini adalah:
1. Membuktikan dan menganalisis pengaruh dimensi islam terhadap
kepuasan pelanggan Dalwa Hotel Syariah .
2. Membuktikan dan menganalisis pengaruh religiusitas terhadap
kepuasan pelanggan Dalwa Hotel Syariah .
3. Membuktikan dan menganalisis pengaruh dimensi islam dan
religiusitas secara simultan terhadap kepuasan pelanggan Dalwa Hotel

Syariah .

D. Kegunaan Penelitian
Diharapkan dari hasil penelitian ini memiliki manfaat dari segi teoritis
dan praktis sebagai berikut:
1. Teoritis
a. Dengan penelitian ini diharapkan dapat menambah khazanah
keilmuan dan wawasan serta sarana dalam mengetahui pengaruh
dimensi islam dan religiusitas terhadap kepuasan pelanggan Dalwa

Hotel Syariah .



b. Dengan penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi bagi
peneliti selanjutnya dalam melakukan riset atau penelitian lanjutan
terkait pengaruh dimensi islam dan religiusitas terhadap kepuasan
pelanggan Dalwa Hotel Syariah .

2. Praktis:

a. Sebagai tambahan informasi bagi masyarakat khususnya potential
market serta dapat dijadikan sebagai pertimbangan hotel syariah
yang lain dalam memberikan kebijakan yang sesuai dengan hotel
syariah.

b. Bagi perguruan tinggi diharapkan kajian penelitian ini dapat
digunakan sebagai referensi bagi penulis selanjutnya.

E. Sistematika Penulisan
Untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai penelitian yang dilakukan,
maka disusunlah suatu sistematika penulisan yang berisi informasi mengenai
materi dan hal-hal yang dibahas dalam setiap bab. Adapun penelitian ini dibagi
menjadi 5 bagian dengan sistematika penulisan sebagai berikut :
Bab | Pendahuluan
Pendahuluan merupakan bagian yang di dalamnya menjelaskan latar belakang,
rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, dan sistematika
penelitian.
BAB Il Kajian Pustaka
Kajian pustaka merupakan bagian yang di dalamnya menjelaskan landasan teori
yang digunakan dalam penelitian ini, penelitian terdahulu yang berhubungan

dengan penelitian yang dilakukan, kerangka penelitian yang digunakan untuk



memperjelas maksud penelitian dan membantu dalam berfikir secara logis, serta
hipotesis yang digunakan.

BAB |11 Metode Penelitian

Metode penelitian merupakan bagian yang di dalamnya menjelaskan bagaimana
penelitian ini dilaksanakan secara operasional. Dalam bagian ini diuraikan ini
diuraikan mengenai variabel penelitian dan definisi operasional, tempat dan
waktu penelitian, penentuan populasi dan sampel, jenis dan sumber data, metode
pengumpulan data, serta metode analisis.

BAB IV Hasil Penelitian

Hasil penelitian merupakan bagian yang menjelaskan mengenai deskripsi objek
penelitian, data hasil kuesioner dan hasil analisis data.

BAB V Pembahasan

Pembahasan merupakan bagian yang menjelaskan mengenai hasil penelitian.
BAB VI Kesimpulan dan Saran

Penutup merupakan bagian terakhir dalam penulisan tesis. Bagian ini
menguraikan kesimpulan yang dapat ditarik berdasarkan hasil pengolahan data
dan akan disampaikan pula keterbatasan-keterbatasan yang terdapat dalam
penelitian ini, serta saran-saran yang berkaitan dengan penelitian sejenis yang
bermanfaat untuk penelitian selanjutnya. Referensi yang digunakan dalam
penelitian ini terdapat pada daftar pustaka serta dilengkapi dengan lampiran-

lampiran pengolahan data.



BAB Il

KAJIAN PUSTAKA
A. PERCEIVED VALUE

Persepsi menurut Muanas adalah proses seorang individu memilih,
mengorganisasi dan menginterpretasikan informasi yang berasal dari lingkungan
sekitarnya. Perbedaan persepsi konsumen akan menciptakan perilaku pembelian
yang berbeda-beda.” Peter & Olson nilai (value) merupakan tujuan hidup secara
luas. Nilai sering melibatkan afeksi emosional dengan tujuan dan kebutuhan
tersebut.® Persepsi nilai dalam penelitian ini lebih terfokus terhadap nilai yang
dirasakan oleh pelanggan terhadap hotel Dalwa.

Nilai yang dirasakan pelanggan menurut Adixio dan Saleh disimpulkan
sebagai nilai yang didasarkan pada selisih antara apa yang didapatkan pelanggan
dengan apa yang pelanggan berikan untuk kemungkinan pilinan yang berbeda.’
Pengertian persepsi nilai oleh anggota (Costumer Perceived Value) adalah segala
sesuatu yang dipersepsikan oleh anggota terhadap produk yang mereka gunakan
dan nilai keuntungan yang dirasakan oleh anggota. Menurut Cravens and Piercy,
perceived value adalah salah satu faktor terpenting yang mewakili rencana

perusahaan atas apa yang akan ditawarkan kepada pelanggan.*

" Arif Muanas, Perilaku Konsumen (Yogyakarta: Gerbang Media, 2014), 50.

& J.Paul Peter & Jerry C. Olsen, Perilaku Konsumen dan Strategi Pemasaran (Jakarta: Salemba
Empat, 2013), 74.

°R. F. Adixio dan L. Saleh, “Pengaruh Kualitas Layanan dan Nilai yang Dirasakan terhadap Niat
Pembelian Ulang melalui Mediasi Kepuasan Pelanggan Restoran Solaria di Surabaya”, Journal of
Business and Banking. Vol.3, No.2,151-164. ISSN: 2088-7841, 2013, 153.

1% Cravens and Piercy (2006) dalam Wijaya, A., Semuel, H., Japarianto, E., “Analisa Pengaruh
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Terdapat 6 indikator yang mempengaruhi perceived value menurut Kotler dan

Keller yang telah dimodifikasi oleh Kanzu dan Soesanto antara lain:**

1. Quality Value adalah manfaat yang didapatkan dari produk karena reduksi
biaya jangka pendek dan panjang.

2. Value of Money adalah manfaat yang diperoleh dari persepsi terhadap
kinerja yang diharapkan dari produk atau jasa.

3. Emotional Value adalah manfaat yang berasal dari perasaaan atau
afektif/emosi positif yang ditimbulkan dari mengkonsumsiproduk.

4. Social Value adalah manfaat yang didapat dari kemampuan produk untuk
meningkatkan konsep diri sosial konsumen.

5. Islamic Physical Attributes

6. Islamic Nonphysical Attributes

B. Religiusitas

1. Pengertian Religiusitas

Religiusitas diartikan sebagai seberapa jauh pengetahuan, seberapa kokoh

keyakinan, seberapa pelaksanaan ibadah dan kaidah dan seberapa dalam

penghayatan atas agama yang dianutnya. Bagi seorang Muslim, religiusitas dapat

Perceived Quality terhadap Perceived Value Konsumen Pengguna Internet Mobile XL di
Surabaya”, Jurnal Pemasaran PETRA.Vol.1, No.1. (Desember, 2013).

! Hibba A. Kanzu dan Harry Soesanto, “Analisis Pengaruh Persepsi Kualitas dan Perceived Value
terhadap Kepuasan Religius untuk Meningkatkan Minat Menabung Ulang (Studi Pada BNI
Syariah Semarang)”. Jurnal Studi Manajemen dan Organisasi Undip, 2016.
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diketahui dari seberapa jauh pengetahuan, keyakinan, pelaksanaan dan
penghayatan atas agama Islam.*?

Dalam keagamaan kontemporer dijelaskan bahwa agama ternyata bukan lagi
seperti orang dahulu memahaminya, yakni hanya semata-mata terkait dengan
persoalan ketuhanan atau keimanan saja. Keberagamaan (religiusitas) diwujudkan
dalam berbagai sisi kehidupan manusia. Aktivitas beragama tidak hanya terjadi
ketika seseorang melakukan perilaku ritual (ibadah), tetapi apresiasi terhadap
ajaran agama tersebut juga telah diaplikasikan dalam kegiatan duniawi atau
kemasyarakatan termasuk perbankan. Religiusitas adalah peraturan yang
mengatur keadaan manusia maupun mengenai sesuatu ghaib, mengenai budi
pekerti dan pergaulan hidup bersama.™®

Religiusitas berasal dari bahasa latin relegare yang berarti mengikat secara erat
atau ikatan kebersamaan. Religiusitas adalah sebuah ekspresi spiritual seseorang
yang berkaitan dengan sistem keyakinan, nilai, hukum yang berlaku dan ritual.
Religius merupakan aspek yang telah dihayati oleh individu didalam hati, getaran
hati nurani dan sikap personal.** Definisi lain mengatakan bahwa religiusitas
adalah tingkah laku manusia yang sepenuhnya dibentuk oleh kepercayaan kepada
keghaiban atau alam ghaib yaitukenyataan-kenyataan supra-empiris.”> Manusia
melakukan tindakan empiris sebagai mana layaknya tetapi manusia ynag memiliki

religiusitas meletakkan harga dan makna tindakan empirisnya dibawah supra-

12 Mukhtar, A; Muhammad M. “Intention to Choose Halal Product: The Role of Religiosity”.
Journal of Islamic Marketing Vol. 3 No. 2, 2012, 108-120.

BFaisal Ismail, Paradigma kebudayaan Islam: Study Kritis dan Refleksi Historis, (Jogjakarta: Titia
llahi Press, 1997), hal, 28.

“ Mangun Wijaya Y. B., Menumbuhkan Sikap Religiusitas Anak...., hal. 112.

5 Majid R, Islam Kemoderenan dan Ke-Indonesiaan, (Bandung: Mizan Pustaka, 1997), hal, 47.
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empiris. Manusia melakukan tindakan empiris sebagai mana layaknya tetapi
manusia ynag memiliki religiusitas meletakkan harga dan makna tindakan
empirisnya dibawah supra-empiris. Religiusitas seseorang terwujud dalam
berbagai bentuk dan dimensi yaitu:

a. Seseorang boleh jadi menempuh religiusitas dalam bentuk
penerimaan ajaran-ajaran agama yang bersangkutan tanpa perlu
merasa bergabung dengan kelompok atau organisasi penganut
agama tersebut.

b. Pada aspek tujuan, religiusitas yang dimiliki seseorang baik berupa
pengamatan ajran-ajaran maupun penggabungan diri ke dalam
kelompok keagamaan adalah semata-mata karena keguaan atau
manfaat intrinsik itu, melainkan kegunaan manfaat yang justru
tujuannya lebih bersifat ekstrinsik yang akhirnya dapat ditarik
kesimpulan ada empat aspek religius yaitu aspek instrinsik dan
aspek ekstrinsik, serta sosial intrinsik dan sosial ekstrinsik.

2. Indikator religiusitas
Skala Religiusitas digunakan untuk mengukur religiusitas. Penyusunan skala ini
menggunakan teori Glock & Stark yang menyatakan bahwa religiusitas terdiri dari
lima aspek, yaitu: *°

a. Aspek ideologi/keimanan, adalah sejauh mana keyakinan seseorang

tentang hal-hal yang dogmatis dalam ajaran agama yang dianutnya.

16 Ancok, D., & Suroso, N.S. Psikologi Islami (Jakarta: Pustaka Pelajar, 1994), 91.
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Misalnya keyakinan tentang Allah, para malaikat, surga neraka, gadha
dan gadar, dan hukum-hukum Allah terhadap perilaku manusia.

. Aspek ritualistik/ibadah, yaitu aktivitas-aktivitas tertentu dalam agama
yang diwajibkan dan dianjurkan untuk dilakukan oleh penganutnya.
Misalnya shalat, zakat, puasa, membaca/mendalami Al-Qur’an.

. Aspek eksperiensial/penghayatan, adalah pengalaman religius yang
berupa perasaan-perasaan atau emosi, sensasi, dan persepsi yang
dialami individu sabagai suatu komunikasi dengan hakikat ketuhanan
atau Tuhan. Misalnya perasaan terhadap kebesaran Allah, perasaan
dekat dengan Allah, perasaan khusuk dan tenteram ketika sholat, dan
perasaan bergetar ketika mendengar bacaan ayat-ayat suci Al-Qur’an.

. Aspek pengamalan/  konsekuensial, merupakan konsekuensi-
konsekuensi duniawi daripada keyakinan, tindakan pengalaman dan
pengetahuan keagamaan individu, yang meliputi apa yang harus
dilakukan dan bagaimana sikap yang harus dipegang individu sebagai
konsekuensi daripada agama yang dianutnya. Disamping itu
konsekuensi ini juga memberikan kerangka acuan untuk mempelajari
dan menafsirkan agama yang dianut. Dalam agama Islam aspek itu
berisi tentang amalan-amalan yang banyak berhubungan dengan orang
lain atau alam semesta seperti, menolong, mudah memaafkan, dan

menjaga lingkungan.

. Aspek keilmuan/ intelektual, adalah pengetahuan dan pemahaman

tentang ajaran-ajaran dasar agama dan kitab sucinya. Dalam agama
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Islam, aspek intelektual ini berisi tentang kandungan Al-Qur’an dan
dasar-dasar ajaran yang harus dipercaya dan dilaksanakan, hukum dan

sejarah Islam.

C. Kepuasan
Konsep dan teori mengenai kepuasan pelanggan telah berkembang pesat
dan telah mampu diklasifikasikan atas beberapa pendekatan. Salah satu
pendekatan yang paling populer yang berhubungan dengan kepuasan pelanggan

.Y Teori ini

adalah teori The Expectancy Disconfirmation Model dari Zeitham
menekankan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan ditentukan oleh suatu proses
evaluasi pelanggan, dimana persepsi tersebut mengenai hasil suatu jasa atau jasa
dibandingkan dengan standar yang diharapkan. Proses inilah yang disebut dengan
proses diskonfirmasi.

Kepuasan pelanggan dapat dinyatakan sebagai suatu rasio atau
perbandingan dengan merumuskan persamaan kepuasan pelanggan sebagai
berikut: Z = X/Y, dimana Z adalah kepuasan pelanggan, X adalah kualitas yang
dirasakan oleh pelanggan dan Y adalah kebutuhan, keinginan dan harapan
pelanggan. Jika pelanggan merasakan bahwa kualitas layanan jasa melebihi
kebutuhan, keinginan dan harapannya, maka kepuasan pelanggan akan menjadi

tinggi atau paling sedikit bernilai lebih besar dari satu (Z > 1). Sedangkan pada

sisi lain, apabila pelanggan merasakan bahwa kualitas dari jasa lebih rendah atau

717 Bitner Zeithaml (Diterjemahkan oleh Purwoko), The Concept of Customer Satisfaction. The
McGraw-Hill Companies. Inc. USA, 1990, 167.
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lebih kecil dari kebutuhan, keinginan dan harapannya, maka kepuasan pelanggan
menjadi sangat tergantung pada persepsi dan ekspektasi pelanggan.®

Dari literatur-literatur terdahulu terdapat banyak perbedaan mengenai difinisi
dari kepuasan. Tampa adanya kesamaan difinisi dari kepuasan, membuat para
peneliti tidak dapat memilih difinisi yang paling tepat untuk kata kepuasan itu
sendiri, sehingga tidak dapat mengembangkan ukuran-ukuran yang valid dari
kepuasan,dan atau tidak dapat membandingkan dan mengintepretasikan suatu hasil
empiris dari suatu penelitian tentang kepuasan.*®

Ketika literatur-literatur yang ada menunjukkan adanya perbedaan yang
signifikan mengenai difinisi dari kepuasan, seluruh difinisi tersebut memberikan
beberapa kesamaan elemen. Ketika diuji secara keseluruhan,maka tiga komponen
utama dapat diindentifikasikan : 1) kepuasan konsumen adalah suatu respon
(emosional atau cognitif); 2) respon tersebut mengenai suatu fokus husus
(ekspetasi, produk, pengalaman konsumsi, dan lain-lain); dan 3) respon tersebut
terjadi pada waktu tertentu (setelah konsumsi, setelah memilih, berdasar pada
akumulasi pengalaman, dan lain-lain).

Rangkuti kepuasan pelanggan terhadap suatu jasa ditentukan oleh tingkat
kepentingan pelanggan sebelum menggunakan jasa dibandingkan dengan hasil
persepsi pelanggan terhadap jasa tersebut setelah pelanggan merasakan kinerja

jasa tersebut.?’

18 H

Ibid., 43.
¥ Giese, Joan L and Joseph A Cote, "Defining Consumer Satisfaction” (Academy of
Marketing Science Review 2000, 2000), 81.

2 Freddy Rangkuti, Konsep Pengukuran Kepuasan (Jakarta; PT. Gramedia Pustaka Utama, 2003),
40.
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Dari difinisi-difinisi di atas dapat ditarik suatu simpulan bahwa kepuasan terdiri
dari tiga komponen dasar yaitu, sebuah respon akan suatu fokus yang telah
ditetapkan pada waktu tertentu.
Respon: Bentuk dan Intensitas

Kepuasan konsumen dapat dikonseptualisasikan sebagai suatu respon
emosional dan respon kognitif. Para peneliti menyatakan tingkat kepuasan
dengan menggunakan pengukuran yang mencerminkan tingkat perbedaan
intensitas (contoh, buruk sekali, ssangat menyenangkan; menggembirakan-tidak
menggembirakan dan puas-memuakkan; sangat gembira-tegang dan baik-buruk.?
Intensitas respon menggambarkan kekuatan dari suatu kepuasan, dengan tingkat
dari kuat (strong) ke lemah (weak). Seperti yang telah dijelaskan, tingkat
intensitas dinyatakan dengan pernyataan seperti “bagus, menarik, sangat puas,
sanagt menyenangkan, surprise, tidak berdaya, frustasi, tertipu, tidak tertarik dan
netral”. Tingkat intensitas dari kepuasan dinyatakan pada kondisi seperti
“menarik, bagus, dan netral”’. Semuanya mencerminkan tingkat kepuasan yang
positif, walaupun “menarik” memiliki perasaan yang lebih kuat dari “bagus”, dan
“bagus” lebih kuat daripada “netral”.
Fokus pada respon

Sejumlah penelitian sosial menggolongkan sebagai “respon yang dapat
dievaluasi” (seperti, sikap — arah — dan keputusan pembelian). Dalam rangka
untuk lebih memperjelas penggambaran secara konseptual, beberapa peneliti

membatasi focus dari respon. Fokus tersebut mengindetifikasi akan suatu obyek

Z'Cadotte, Woodruff, and Jenkins (1987) dalam Ario Bagus Senoaji, Analaisis Faktor-Faktor yang
Mempengaruhi Kepuasan Konsumen, Universitas Diponegoro; Tesis Prodi Magister Manajemen,
2008, 14.
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dari kepuasan konsumenyang biasanya menyatakan perbandingan akan performa
dengan beberapa standard. Standard ini dapat bervariasi dari “ekspektasi” yang
sanagt spesifik atau “seleksi pembelian” ke standard yang lebih umum seperti
“strandard sebelum membeli” atau “Pengalaman penggunaan”.?
. Timing of the Response

Kepuasan dapat ditentukan pada batas waktu tertentu. Secara umum
disetujui bahwa kepuasan konsumen adalah suatu fenomena setelah pembelian,
yang sebelumnya sejumlah perbedaan tedapat dalam perspektif/pandangan ini.
Kepuasan pembelian mungkinakan dievaluasi kembali setelah memilih, dan
setelah terjadinya pembelian yang actual dari sebuah produk. Sebagai contoh,
Westbrook dan Oliver menggambarkan kepuasan sebagai “respon konsumen
guna mengevaluasi apa yang diterima setelah mengkonsumsi/menggunakan”
atau “dampak pesikologis yang dihasilkan yang berhubungan dengan pengalaman
dalam menkonsumsi/pemakaian”.?® Semua persepektif mengenai kepuasan diatas
merupakan sebuah fenomena dari keadaan setelah melakukan pembelian. Secara
lebih jauh, kepuasan pelanggan sebagian besardilihat sebagai satu bentuk dimensi,
semakin tinggi kualitas produk yang dirasakan/diterima, maka semakin tinggi
tingkat kepuasan pelanggan. Tetapi pemenuhan dari suatu produk tidak akan
selalu mencerminkan tingkat kepuasan. Harus dilihat juga tipe/jenis dari

kebutuhan itu, yang mana dinyatakan kualitas produk yang diterima/dirasakan dan

kemudian kepuasan pelanggan. Mengacu pada model Kano mengenai kepuasan

22 :

Ibid., 15.
% Giese, Joan L and Joseph A Cote, "Defining Consumer Satisfaction”. Academy of
Marketing Science Review 2000, 2000, 53.
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pelanggan, diperkenalkan suatu metode yang menetapkan komponen apa saja

dalam suatu produk atau layanan yang dapat mempengaruhi kepuasan

pelanggan.®*

Dalam modelnya, Kano membedakan diantara 3 (tiga) bentuk kebutuhan akan

produk yang akan berpengaruh pada kepuasan pelanggan yaitu :%

1. must-be requirements (kebutuhan yangharus dipenuhi): jika kebutuhan

ini tidak dapat dipenuhi, maka pelanggan akan secara ekstrim merasa
tidak puas. Disisi lain, bila pelanggan mendapat jaminan akan
terpenuhinya kebutuhan ini, maka tingkat kepusannya juga tidak akan
meningkat. Kebutuhan must-be merupakan kreteria dasar dari suatu
produk. Kebutuhan must-be dalam banyak kasus merupkan factor yang
kompotitif, dan jika tidak dapat terpenuhi, pelanggan sama sekali tidak
akan tertarik akan produk tersebut,

one-dimensional requirements (kebutuhan satu-dimensi): dengan
melihat kebutuhan ini, kepuasan konsumen secara proporsional
(bertingkat) terjadi tergantung kepada tingkat pemenuhan kebutuhan
tersebut. Semakin tinggi tingkat kepuasan konsumen. Kebutuhan one-
diminsional biasanya secara eksplisit diminta oleh pelanggan.
attractive requirements: kebutuhan ini merupakan kreteria produk
yang mempunyai pengaruh terbesar pada tingkat kepuasan pelanggan.

Kebutuhan atraktif tidak secara eksplisit diminta oleh konsumen, dan

2 Sauerwein, Elmar, Franz Bailom, Kurt Matzler and Hans H Hinterhuber. “The Kano Model :
How to Delight your Customer”. Department of Management, University of Innsbruck, 1996, 81.

% Ibid.
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juga tidak tercermin dalam ekspektasi konsumen. Pemenuhan akan
kebutuhan ini mendorong tingkat kepuasan pelanggan secara drastis
(melebihi tingkat yang proporsional). Jika tidak dapat terpenuhi
atau dipenuhi, maka tidak akan memberikan rasa tidak puas dari
pelanggan.

Kepuasan pelanggan dapat menciptakan konsep dasar bagi pemasaran dan
dapat dipakai sebagai alat prediksi yang bagus untuk perilaku pembelian yang
akan datang (future purchase behaviour). Menurut Wirtz, kepuasan pelanggan
dapat didefinisikan sebagai hasil suatu proses evaluasi yang membandingkan
antara harapan pelanggan sebelum membeli dengan performa produk selama atau
setelah mengkonsumsi produk tersebut. Sedangkan menurut Wagner and
Rydstrom, kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai pemenuhan kesenangan
(pleasurable fulfillment), suatu keadaan atau pengaruh yang positif. Untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan, suatu organisasi harus mengelola sumber
dayanya. Jika hasil yang diterima pelanggan dari suatu organisasi sesuai dengan
keinginannya, maka kepuasan dapat terjadi.

Kepuasan konsumen menjadi topik yang popular dalam marketing sejak
masa Cardozo, dan literature-literatur yang berhubungan dengan itu dapat
dibagi menjadi tiga topik utama. Topik yang pertama mengupas tentang
hubungan antara ekspektasi konsumen dan penilaian akan performa (appraisal
of performance); Topik yang kedua menetapkan mengenai kepuasan itu sendiri;
dan topik yang ketiga dan yang merupakan kategori terbaru, mengevaluasi

konsekuensi yang ditimbulkan kepuasan konsumen pada keputusan membeli,



19

penjualan dan profitabilitas perusahaan.?

Beberapa penjelasan mengenai kepuasan pelanggan telah banyak
mengalami perkembangan dan kemajuan, tetapi pradigma tentang ekspektasi-
diskonfirmasi menjadi yang paling popular diantara paradigma yang lainnya.”’
Lebih Injut, dalam penelitiannya McQuitty menyatakan bahwa ekspetasi dan
diskonfirmasi dapat didifinisikan sebagai suatuperbrdaan antara ekspektasi (harapan)
dan performa produk yang diterima. Harapan tersebut juga menjelaskan bahwa
produk yang dapat memenuhi harapan yang tinggi dari pelanggan diperkirakan akan
dapat menciptakan kepuasan pelanggan yang lebih tinggi dibandingkan dengan
produk yang memiliki harapan pelanggan yang rendah.”®
Layanan (service) diharapkan dapat memberikan sejumah keuntungan kepda
pelanggan. Diskonfirmasi biasanya menyatakan bahwa performa sebuah layanan
dapat mengalami kekurangan atau kelebihan denagn apa yang diharapkan oelh
pelanggan ketika membuat keputusan pembelian. Bila performa dari suatu
layanan melebihi dari apa yang diharapkan dapat menimbulkan rasa senang
(pleasure), dan bila kekurangan maka dapat menimbulkan rasa tidak senang
(displeasure). Diskonfirmasi dapat didifinisikan juga sebagai berikut: %°

1. Diskonfirmasi menjadi negatif bila performa yang diterima lebih buruk

dari harapan.

% Jun, M. and Cai, S., “The Key Determinants of Internet Banking Service
Quality : A Content Analysis”, International Journal of Bank Marketing, 2001, 276 — 291.

27 Ibid.

% |bid.

# Richard L. Oliver, “Whence Consumer Loyalty”. Journal of Marketing Vol. 63, 1999, 33 —
44.
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2. Diskonfirmasi menjadi positif apabila performa yang diterima lebih baik

dari harapan.

Kepuasan pelanggan akan berkurang sejalan dengan turunnya difkonfirmasi
positif, dan diasumsikan bahwa diskonfirmasi yang positif terjadi setelah adanya
evaluasi dari pembelian sebelumnya. Performa yang diterima (perceived
performance) diasumsikan dapat menjadi pedoman untuk memberikan
informasi baru untuk ekspektasi yang akan datang (future expectation). Jika
ekspektasi untuk periode yang akan datang (E) diperbaharui dengan informasi
yang diperoleh dari performa yang diterima masa sekarang (PP;), maka :
Ewi=(1-a) E + a PP,
Jadi Ewq adalah rata-rata dari ekspektasi periode sebelumya dan performa
yang diterima yang mana diberi bobot dengan parameter o. Perhitungan
(1) dapat juga dituliskan dengan cara :

Ee1=Et + a (PPi- E) ... (2)

Karena (PP; — E;) secara konseptual mewakili diskonfirmasi pelanggan terhadap
suatu produk, maka perhitungan (2) dapat juga dituliskan sebagai berikut :
Et1=Ec + a (DIS)) ... 3)

Dimana DISt adalah pengalaman diskonfirmasi dari seorang pelanggan. Oleh
sebab itu, ekspektasi dari periode yang akan datang adalah fungsi dari ekspektasi
periode sekarang dan diskonfirmasi dihasilkan dari perbedaan yang diterima
antara ekspektasi dan performa. Setiap waktu pelanggan memperoleh pengalaman
akan suatu produk, mereka akan semakin mampu membandingkan ekspektasi

mereka dengan performa produk yang mereka terima. Bila terdapat
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ketidaksesuaian, informasi baru tersebut akan disinergikan dengan ekspektasi
yang sudah ada, yang mana dapat berdampak pada probabilitas untuk menentukan
pilihan dimasa depan.

Kepuasan dapat menjadi fondasi dasar untuk menanamkan suatu dalam
memori pelanggan, tetapi dewasa ini para peneliti mulai menunjukakan
pentingnya menggembirakan pelanggan untuk lebih menambah tingkat kepuasan
mereka penelitian dalam era kepuasan pelanggan telah lama berfokus pada
hubungannya dengan kualitas layanan (service quality). Melalui berbagai studi
tentang hubungan antara kepuasan pelanggan dan kualitas layanan , hasilnya
menunjukan adanya indikasi mengenai tingkat yang lebih tinggi (higher levels)
dari kepuasan yang dikenal sebagaikegembiraan pelanggan atau customer
delight.*®
Customer delight dapat didefinisikan sebagai reaksi pelanggan ketika mereka
menerima suatu layanan (service) atau produk, yang mana tidak hanya timbul
kepuasan , tetapi dapat juga memberikan suatu nilai yang tidak diperkirakan
(unexpected velue) atau tambahan kepuasan yang tidak disangka-sangka
(unancitipated value). lde mengenai antara kejutan (surprise) dan delight
pertamakali disarankan oleh Plutchik. Penulis menemukan bahwa delight berasal
dari kombinasi dari surprise ( kejutan/tidak terduga) dan joy (kegirangan),
Westbook dan Oliver juga melaporkan dnya bukti-bukti scara tidak langsung yang
menghubungkan antara surprise dan sotisfaction .**

Oliver et.al juga menyatakan terdapatnya hubungan yang nyata antara surprise

% QOliver, “Whence Consumer Loyalty, 33 — 44,
* 1bid.
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dan satisfaction (kepuasan). Akhirnya, adanya hubungan secara langsung atau

tidak langsung antara surprise dan satisfaction juga diperkuat dengan danya

penelitian, yang mana melibatkan cakupan yang luas tentang produk /layanan

pembelian/pengalaman  konsumsi. Dari keseluruhan studitersebut menyebutkan

adanya pengaruhyang kuat dari surprise dan satisfaction®.

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan ekspektasi pelanggan menurut

Gaspersz terdiri dari:*®

1.

“Kebutuhan dan keinginan” yang berkaitan dengan hal-hal yang
dirasakan pelanggan ketika ia sedang mencoba melakukan transaksi
dengan produsen jasa. Jika pada saat itu kebutuhan dan keinginannya
besar, harapan atau ekspektasi pelanggan akan tinggi, demikian pula
sebaliknya.

Pengalaman masa lalu (terdahulu) ketika menggunakan jasa pelayanan
dari organisasi jasa maupun pesaing-pesaingnya.

Pengalaman dari teman-teman, yang menceritakan mengenai kualitas
layanan jasa yang dirasakan oleh pelanggan itu. Hal ini jelas
mempengaruhi persepsi pelanggan terutama pada jasa-jasa yang
dirasakan berisiko tinggi.

Komunikasi melalui iklan dan pemasaran juga mempengaruhi
pelanggan. Orang-orang di bagian penjualan dan periklanan

seyogyanya tidak membuat kampanye yang berlebihan melewati

%2 Setioaji, Analisis Faktor-faktor, 26.
% Vincent Gaspersz, Manajemen Bisnis Total - Total Quality Management (Penerbit PT.
Gramedia (Jakarta; Pustaka Utama, 2003), 35.
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tingkat ekspektasi pelanggan. Kampanye yang berlebihan dan secara
aktual tidak mampu memenuhi ekspektasi pelanggan akan
mengakibatkan dampak negatif terhadap persepsi pelanggan tentang
pelayanan jasa yang diberikan.
Teori-teori di atas dengan kaitannya terhadap tingkat kepuasan pelanggan, dapat
tercermin dari adanya perasaan senang, tidak mengeluh dan mendapatkan
pelayanan yang konsisten. Apabila pihak pengembang dapat memberikan
kepuasan kepada pelanggan, maka penerapan kualitas layanan dapat diterima
dengan baik oleh pelanggan.
Indikator penelitian meliputi:
1. Pelanggan tersebut merekomendasikan jasa yang dipakainya kepada
orang lain.
2. Pelanggan tersebut tetap menggunkan produk atau jasa Yyang
dipakainya dan menjadikan produk tersebut prioritas.
3. Pelanggan tersebut tahan terhadap hal negatif yang menimpah produk

atau jasa yang dipakainya.

. Penelitian Terdahulu

Kajian terdahulu berfungsi sebagai bahan analisis berdasarkan keraangka teoritik
yang sedang dibangun dan sebagai pembeda dengan penelitian yang akan
dilakukan selanjutnya. Berikut penelitian terkait dengan “Pengaruh Dimensi

Islam dan Religiusitas Terhadap Kepuasan Penggan Hotel Dalwa”, diantaranya:
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Tabel 2.1

Judul Penelitian Kesimpulan Persamaan dan

dan Nama Penulis perbedaan

Pengaruh Dimensi Islam dan | 1. Terdapat pengaruh positif | Persamaan dengan

Religiusitas Terhadap | dan signifikan dimensi islam | penelitian ini adalah

Kepuasan Konsumen Serta | dan  religiusitas  terhadap | sama-sama

Dampaknya Terhadap e- | kepuasan serta dampaknya | menggunakan variabel

WOM terhadap e-WOM  secara | Religiusitasdan

parsial. kepuasan.

Perbedaannya

ﬁ. Terdapat pengaruh positif
dan signifikan dimensi islam

penelitian ini meneliti
juga tentang dampak

dan religiusitas terhadap | terhadap e-WOM
kepuasan serta dampaknya
terhadap e-WOM  secara
simultan.
Pengaruh Religiusitas, Norma | 1. Terdapat pengaruh positif | Persamaan dengan
Subyektif ~ dan  Perceived | dan signifikan religiusitas, | penelitian ini adalah
Behavioral Control terhadap | Norma Subyektif dan sama-sama
Niat membeli Produk berlabel | perceived behavioral control | menggunakan variabel
Halal. terhadap niat membeli produk | Religiusitas.
Ekawati Labibah, 2016. makanan ringan berlabel halal. | Perbedaannya
2. Terdapat pengaruh positif | penelitian ini meneliti
dan signifikan religiusitas, | niat membeli produk
norma subyektif dan perceived | halal, sedangkan

behavioral control secara | penelitian yang akan
simultan. dilakukan meneliti
tentang kepuasan.
Analisis Pengaruh | Konstruk religiusitas ~ dan | Persamaan
Religiusitas, Pendapatan, dan | pendapatan berpengaruh | menggunakan variabel
Faktor ~ Sosial  terhadap | signifikan  secara  positif | Religiusitas.
Kesejahteraan Islami | terhadap kesejahteraan Islami | Perbedaan pada
Keluarga Pedagang Muslim | keluarga Muslim di Kota | variabel dan hal yang
di Kawasan Religi Ampel. Surabaya. Religiusitas dapat | diteliti. Di penelitian
Aliyah Farwah, 2013. membawa dampak positif | ini meneliti
terhadap individu dan | kesejahteraan islami
keluarga. sedangkan penelitian
Sedangkan konstruk faktor | yang akan dilakukan
sosial ~ tidak  berpengaruh | meneliti tentang

terhadap kesejahteraan islami.

kepuasan.
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E. Kerangka Penelitian

Gambar 2.1

Dimensi Islam (X1)

\
Religiusitas (X2) /

Kepuasan (Y)

Keterangan:
—Berpengaruh secara parsial

----------------- Berpengaruh secara simultan

F. Hipotesis

Hipotesis adalah kesimpulan atau jawaban sementara dari permasalahan
penelitian yang akan dibuktikan dengan data empiris.** Maka berdasarkan
penjelasan dari rumusan masalah, hipotesis dalam penelitian ini adalah:
1. H1 = Ada pengaruh positif yang signifikan dari variabel dimensi islam
terhadap kepuasan pelanggan hotel Dalwa.
2. H2 = Ada pengaruh positif yang signifikan dari variabel religiusitas
terhadap kepuasan pelanggan hotel Dalwa.
3. H3 = Ada pengaruh positif yang signifikan secara simultan dari
variabel dimensi islam dan religiusitas terhadap kepuasan pelanggan

hotel Dalwa.

*Hendri Tanjung, Metodologi Penelitian Ekonomi Islam (Jakarta: Gramata Publishing, 2013), 97.



BAB 1

METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian
Pada penelitian ini  merupakan penelitian kuantitatif karena
menggunakan analisis data kuantitatif, dimana merupakan suatu pengukuran
yang digunakan dalam suatu penelitian yang dapat dihitung dengan jumlah
satuan tertentu atau dinyatakan dengan angka-angka. Analisis ini meliputi

pengolahan data, pengorganisasian data dan penemuan hasil.

Penelitian ini termasuk dalam penelitian konfirmatori yaitu penelitian
yang bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya hubungan antar variabel yang
telah dikembangkan dari penelitian-penelitian sebelumnya dengan fakta atau

kejadian yang sesungguhnya di lapangan.®

B. Sumber Data Penelitian
1. Data Primer
Data adalah hasil pencatatan penelitian baik berupa angka atau
fakta.*® Data primer adalah sumber data langsung memberikan data pada
pengumpul data. Data yang digunakan sebagai dasar dalam penelitian ini
sebagai dasar untuk menguji hipotesis adalah data yang diperoleh

langsung dari subjek yang diteliti. Data ini diperoleh dari, hasil observasi

% Yunanto (2010) dalam Rio Octavia “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah
Terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan Index pada PT. Bank Index Kantor Cabang Lampung”
(Tesis-Universitas Lampung, Bandar Lampung, 2016), 23.

% Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktis (Jakarta: Rineka Cipta,
2010), 102.

26
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secara langsung, wawancara, dan penyebaran kuesioner kepada pihak
lain.*” Data Primer dalam penelitian ini adalah jawaban dari pelanggan

yang sedang/telah menginap di hotel Dalwa.

Data primer yang paling vital digunakan dalam penelitian ini
melalui penyebaran kuesioner. Kuesioner adalah suatu daftar pertanyaan
yang ditanyakan kepada responden yang terdiri dari baris dan kolom untuk

diisi sesuai pertanyaan yang diajukan.>®

Adapun daftar pertanyaan yang diajukan pada responden berupa
daftar pertanyaan tertutup dan daftar pertanyaan terbuka. Daftar
pertanyaan tertutup yang dimaksud digunakan untuk mendapatkan data
tentang variabel-variabel yang diukur dalam penelitian ini. Sedang daftar
pertanyaan terbuka digunakan untuk menggali informasi lebih dalam

alasan pemilihan jawaban dari responden.

2. Data sekunder

Data sekunder adalah data yang diusahakan sendiri
pengumpulanya oleh penulis. Data sekunder diperoleh secara tidak
langsung atau melalui pihak lain, atau laporan historis yang telah disusun
dalam arsip yang dipublikasikan atau tidak. Data sekunder yang

digunakan dalam penelitian ini berupa studi kepustakaan, jurnal, skripsi,

¥ Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R & D (Bandung: Alfabeta, 2014),
80.
% Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan (Jakarta: Rineka Cipta, 2006), 85.
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literatur-literatur yang berkaitan dengan permasalahan, dan informasi

dokumen lain yang dapat diambil melalui sistem internet.*

C. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subjek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.*® Populasi

yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah pelanggan hotel Dalwa.

2. Sampel
Sampel adalah sebagian atau wakil dari jumlah dan karakteristik
populasi yang diteliti. Apabila subyeknya kurang dari 100, lebih baik

diambil semua sehingga penelitiannya merupakan penelitian populasi.**

Dalam penelitian ini, teknik pengambilan sampel dilakukan dengan
teknik purposive sampling. Teknik purposive sampling yaitu teknik
pengambilan sampel penelitian dengan beberapa pertimbangan tertentu
sesuai dengan tujuan riset yang bertujuan agar data yang diperoleh
nantinya bisa lebih representatif.** Pertimbangan yang diambil dalam
menentukan sampel adalah pelanggan dewasa di atas 17 tahun yang

pernah menginapdi hotel Dalwa.

% Sugiyono, Metode Penelitian, 81.

“0 Arikunto, Prosedur Penelitian, 173.
“! Ibid., 174.

%2 Sugiyono, Metode Penelitian, 85.



29

D. Teknik Pengumpulan Data
Metode yang digunakan dalam pengumpulan data adalah penyebaran
kuisioner. Kuisioner merupakan cara pengumpulan data dengan memberikan
pertanyaan atau pernyataan secara tertulis. Untuk keperluan kuantitatif, maka

jawaban dapat diberi skor:

Sangat setuju diberi skor 5
Setuju diberi skor 4
Ragu-ragu diberi skor 3
Tidak setuju diberi skor 2
Sangat tidak setuju diberi skor 1

E. Teknik Analisis Data
1. Uji Validitas
Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat
kevalidan atau kesahihan suatu instrumen.*® Dengan menggunakan
Corrected Item-Total Correlation item pertanyaan dapat dikatakan valid

jika lebih besar dari 0,164.

Dengan standar rumus sebagai berikut:

NYXY-GEXXY)

vy VINIXZ=(@X)ZH(N By 2)-(ZV)?)
Ty = koefisisen validitas item yang dicari.

*3Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian (Jakarta: Rineka Cipta, 2002), 144.
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X = skor responden untuk tiap item.

Y = total skor tiap responden dari seluruh item.
XX = jumlah skor dalam distribusi X.

XY = jumlah skor dalam distribusi Y.

Y X% = jumlah kuadrat masing-masing skor X.
Yv? = jumlah kuadrat masing-masing skor Y.

N = jumlah subyek.

Pengambilan keputusan bahwa setiap indikator valid apabila nilai
Fhitung I€DIN besar atau sama dengan r wper. Untuk menentukan nilai rhiwng,

dibantu dengan program SPSS 20.

2. Uji Reliabilitas
Hasil penelitian yang reliabel adalah jika terdapat kesamaan data
dalam waktu yang berbeda.** Menurut Uma Sekaran, pengambilan

keputusan untuk uji realiabilitas sebagai berikut:

1) Cronbach Alpha < 0,6 reliabilitas buruk

2) Cronbach Alpha 0,6 — 0,79 reliabilitas diterima

3) Cronbach Alpha 0,8 reliabilitas baik.*

** Sugiyono, Metode Penelitian, 172.
** Duwi Priyanto, Mandiri Belajar Analisis Data dengan SPSS (Yogyakarta: Mediakom,
2013), 30.
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Hasil pengujian dikatakan reliabel apabila nilai r Cronbach alpha >

0,6. dimana penguji reliabilitas menggunakan program SPSS 20.

3. Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik adalah pengujian pada variabel penelitian dengan
model regresi, apakah dalam variabel dan model regresinya terjadi
kesalahan. Untuk mendapatkan model regresi yang baik harus terbebas
dari penyimpangan data yang terdiri dari multikolonieritas,
heteroskedastisitas dan normalitas.“® Berikut ini macam-macam Uji asumsi

klasik:

a. Uji Normalitas

Uji normalitas data dilakukan untuk melihat tingkat
kenormalan data yang digunakan, apakah data berdistribusi normal
atau tidak. Tingkat kenormalan data sangat penting, karena dengan
data yang terdistribusi normal, maka data tersebut dianggap dapat
mewakili populasi. Cara mendeteksinya adalah dengan melihat
penyebaran data pada sumber diagonal pada grafik normal P-P Plot of
Regression Standardized Residual sebagai dasar pengambilan
keputusannya, jika menyebar sekitar garis dan mengikuti garis
diagonal maka residual pada model regresi tersebut terdistribusi secara

normal.*” Jika dari hasil grafik dapat diketahui bahwa titik-titik

*® Imam Ghazali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS (Semarang; BP
UNDIP, 2011), 57.
“" Ibid., 51.
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menyebar sekitar garis dan mengikuti garis diagonal, maka residual

pada model regresi terdistribusi secara normal.

b. Uji Heteroskedastisitas

Salah satu asumsi pada fungsi regresi adalah apabila variasi
faktor pengganggu selalu sama pada data pengamatan yang satu
dengan data pengamatan yang lain.*® Jika ciri ini dipenuhi, berarti
variasi faktor pengganggu pada kelompok data tersebut bersifat
homoskedastis. Jika asumsi tersebut tidak dapat dipenuhi maka dapat

dikatakan terjadi penyimpangan.

Model regresi yang baik adalah yang tidak mengalami gejala
heteroskedastisitas. Cara yang digunakan dalam pengujian ini adalah
dengan uji Spearman’s Rho. Untuk mendeteksi ada tidaknya
heteroskedastisitas dengan melakukan analisis korelasi Spearman’s
antara residual dengan masing-masing variabel independen. Jika nilai
signifikansi antara variabel independen dengan residual lebih dari
0,05, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.** Adanya
heteroskedastisitas dapat diketahui dengan cara melihat grafik Scatter

Plot antar prediksi variabel dependen dengan residualnya.

* Muhammad Firdaus, Ekonometrika Suatu Pendekatan Aplikatif (Jakarta: Bumi Aksara,
2004), 106.
“® Dwi, Mandiri, 66.
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c. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas merupakan bentuk pengujian untuk
asumsi dalam analisis regresi berganda. Asumsi multikolinearitas
menyatakan bahwa variabel independen harus terbebas dari gejala
multikolinearitas. Gejala multikolinearitas adalah gejala korelasi antar
variabel independen. Gejala ini ditunjukkan dengan korelasi yang
signifikan antar variabel independen. Metode yang digunakan untuk
mendeteksi adanya multikolinearitas, dalam penelitian ini dengan
menggunakan tolerance dan VIF (variance inflation factor).*
Tolerance mengukur variabilitas variabel bebas yang terpilih dan tidak
dijelaskan oleh variabel bebas lainnya. Jadi nilai tolerance yang rendah
sama dengan nilai VIF (karena VIF = 1/tolerance) dan menunjukkan
adanya kolonieritas yang tinggi. Nilai cut off yang dipakai oleh nilai
tolerance 0,10 atau sama dengan nilai nilai VIF di atas 10. Apabila
terdapat variabel bebas memiliki nilai tolerance lebih dari 0,10 dan
nilai VIF kurang dari 10, maka dapat disimpulkan bahwa tidak ada

multikolonieritas antar variabel bebas dalam model regresinya.

4. Regresi Linier Berganda
Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier

berganda dengan rumus sebagai berikut :>*

% Santosa P.B dan Ashari, Analisis Statistik dengan Microsoft Excel dan SPSS (Yogyakarta:
hotel Dalwa Syariah Pasuruan hotel Dalwa Syariah Pasuruan ANDI, 2005), 238.

L Arcana, N., 2009, Pengantar Statistik Il untuk Ekonomi Bagian Inferensial (Surabaya:
Fakultas Ekonomi Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya), 118.
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Y = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3

Dimana :

X1l= Variabel Norma Subyektif

X2 = Variabel Religiusitas

X3 = Variabel Self Control

Y = Variabel Perilaku Konsumtif

b0 = Konstanta

bl = Koefisien regresi linear variabel Norma Subyektif

b2

Koefisien regresi linear variabel Religiusitas

b3 Koefisien regresi linear variabel Self Control

5. Uji Hipotesis
Untuk mengetahui hipotesis yang diajukan terbukti atau tidak,
maka digunakan perhitungan uji ststistik dengan penetapan tingkat

kepercayaan.

Uji F digunakan untuk mengetahui apakah secara bersama-sama

(simultan) koefesien variabel bebas mempunyai pengaruh nyata atau tidak
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terhadap variabel terikat.>® Adapun langkah-langkah uji F atau uji

simultan:

a. Perumusan Hipotesis

b. Nilai kritis distribusi F dengan level of significant « =5 %

Ftabet = F @ ; numerator ; denominator
=F 0,05 ; k-1 ; n-k

c. Kiriteria penolakan atau penerimaan jika:

1) Fhitung = Fubel Maka H; ditolak, ini berarti tidak ada pengaruh

simultan oleh variabel X dan'Y.

2) Fhitung = Fue Maka Hy terbukti, hal ini berarti terdapat
pengaruh yang simultan terhadap variabel X dan .
Uji t digunakan untuk mengetahui apakah masing-masing variabel
bebas secara parsial mamiliki pengaruh signifikan terhadap variabel

terikat.>®

a. Perumusan Hipotesis
b. Menentukan nilai kritis dengan level of significant & = 5%

trapel = t@/2 ;- k-1

c. Penentuan kritis penerimaan dan penolakan jika

%2 Asnawawi dan Maskhuri, Metodologi Riset Pemasaran (Malang: UIN Maliki Press, 2011),
182.
> Ibid.,182.
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1) thitung = twe Maka H; ditolak, itu berarti tidak ada pengaruh

yang bermakna oleh variabel X dan Y.

2) thitung = tips Maka Hy terbukti, itu berarti ada pengaruh yang

bermakna oleh variabel X dan Y.



BAB IV
HASIL PENELITIAN

A. Deskripsi Umum Objek Penelitian
1. Objek penelitian Dalwa Hotel
a. Profil Dalwa Hotel
Dalwah Hotel Syariah berada di JI. Raya Raci - Bangil No.51,

Panumbuan, Raci, Kec. Bangil, Pasuruan, Jawa Timur 67153

Salah satu tempat penginapan terkemuka di pasuruan ini sudah berdiri
sejak tanggal 14 Desember 2015 lalu. Lokasinya geografis Pasuruan
yang menjadi jalur utama penghubung wilayah jalur Nasional
Pasuruan-probolinggo.

Dalwa Hotel adalah salah satu tempat penginapan yang lain daripada
yang lain, lantaran semua yang ada di dalam hotel tersebut
bernuansakan syariah. Keberadaan Dalwa Hotel ini jelas meyakinkan
kepada siapa saja yang ingin merasakan pelayanan serba syariah,
mulai dari makanan minuman hingga pegawai yang bekerja di Dalwa
Hotel. Tak hanya memberikan pelayanan serba syariah, Dalwa Hotel
juga dianggap telah memberikan kontribusi positif bagi Kabupaten
Pasuruan, karena telah mempekerjakan sebagian masyarakat di sekitar
hotel maupun pengangguran di Jawa Timur. Dalwa Hotel dilengkapi

dengan 65 kamar yang terdiri dari 18 kamar jenis superior, 43 kamar

37
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deluxe, 2 kamar suite, 1 kamar family suit serta 1 kamar dalwa suite.
Selain itu juga memiliki fasilitas telpon layanan (IDD Phone), AC, TV
32 Inch, kamar mandi dengan seluruh perlengkapannya, akses
internet, restoran, pelayanan cuci pakaian, serta pelayanan 24 jam
penuh. Dalwa Hotel juga dilengkapi dengan meeting room dengan
kapasitas 150 orang. Ketika masuk lobi, maka setiap tamu akan
merasakan nuansa timur tengah, karena disambut dengan music-musik
dari Turki, pasti menyejukkan hati. Di sisi lain, Hotel Dalwa adalah

satu dari 9 jenis usaha yang berada di bawah naungan Dalwa Center.

. Visi — Misi Dalwa Hotel

Visi :

Dalwah hotel syariah berupaya mewujudkan pelayanan yang
profesional untuk menjadikan penginapan yang aman, nyaman,
kerasan, dan berkesan melalui pelayanan syariah.

Misi :

Meningkatkan kualitas pelayanan melalui manajemen mutu terpadu
(total quality management) sesuai dengan visi, misi, tujuan dan ciri
khas dalwa hotel

Meningkatkan sarana dan prasarana sesuai kebutuhan dan tuntutan

total quality service
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B. Analisis Data
1. Uji Asumsi Klasik
Untuk mengetahui apakah koefisien regresi yang didapat itu bisa
diterima, maka perlu melakukan pengujian terhadap kemungkinan adanya
pelanggaran asumsi klasik. Adapun asumsi klasik dalam kasus ini :
a. Uji Normalitas
Uji normalitas pada model regresi digunakan untuk menguji
apakah nilai residual yang dihasilkan dari regresi terdistribusi secara
normal atau tidak. Metode uji normalitas yaitu dengan melihat
penyebaran data pada sumber diagonal grafik normal yaitu dengan uji
one sample kolmogorov sminov. KS digunakan untuk mengetahui
apakah distribusi residual terdistibusi normal atau tidak, residual
berrdistribusi normal jika nilai signifkansi lebih dari 0,05

Tabel : 4.1
Uji Normalaitas KS

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N 100
Normal Mean OE-7
Parameters®®  Std. Deviation ,12242509
Absolute ,083

Most Extreme N
) Positive ,083

Differences ]
Negative -,064
Kolmogorov-Smirnov Z ,586
Asymp. Sig. (2-tailed) ,883

a. Test distribution is Normal.
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b. Calculated from data.

Hasil uji normalitas dengan menggunakan perhitungan
Kolmogror Smirnov Z test sudah menunjukkan distribusi yang normal
pada model yang digunakan dengan nilai 2-tailed pada variabel Dimensi
Islam dan Religusitas yaitu 0,883 lebih besar dari 0,05 dengan hasil
pengujian normalitas dapat dilakukan pengujian hipotesis
. Uji Multikolonieritas

Uji multikolonieritas adalah keadaan dimana pada model regresi
ditemukan adanya korelasi yang sempurna atau mendekati sempurna
antara variabel independen. Pada model regresi yang baik seharusnya
tidak terjadi korelasi yang sempurna diantara variabel bebas, metode uiji
multikolonieritas yaitu dengan melihat nilai Tolerance dan Inflation
Factor (VIF)

Tabel : 4.2
Uji Multikolonieritas

Coefficients?®

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF

(Constant)

Dimensi Islam ,961 1 1,040

Religiusitas ,961 1 1,040

a. Dependent Variable: KEPUASAN
Berdasarkan hasil uji multikolonieritas dengan menggunakan

progran SPSS, menunjukkan bahwa nilai dari tolerance dan VIF untuk
variabel Dimensi Islam dan Religiusitas menunjukkan nilai yang sama.
Dari kriteria pengujian multikolonieritas menunjukkan bahwa semua

nilai tolerance lebih besar dari nilai default yang ditentukan sebesar 0,10
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sehingga dapat disimpulkan bahwa nilai Dimensi Islam dan Religiusitas
0,961 > 0,10 dengan kesimpulan bahwa dalam uji multikolinieritas, telah
memenuhi persyaratan ambang toleransi dan nilai VIF, artinya bahwa
variabel bebas terhadap variabel terikat tidak terjadi multikolonieritas.
Dengan demikian dapat dilakukan kepada langkah perhitungan
selanjutnya yaitu uji heteroskodestisitas
c. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas diuji koefisien korelasi Rank Sperman
yaitu mengkorelasikan antara absolute residual hasil regresi dengan
semua variabel bebas, bila probabilitas hasil korelasi lebil kecil dari 0,05
(5%) maka persamaan regresi tersebut mengandung heteroskedastisitas
dan sebaliknya berarti non heteroskedastisitas untuk lebih jelasnya dapat
dilihat pada tabel hasil uji heter dibawah ini :

Tabel : 4.3
Hasil Uji Heteroskedastisitas

Correlations

Dimensi Religiusitas
Islam
Correlation
o 1,000 ,005
Coefficient
Dimensi Islam ] ]
Sig. (2-tailed) . ,973
N 100 100
Correlation
Spearman’ o ,005 1,000
Coefficient
s rho Religiusitas . _
Sig. (2-tailed) ,973
N 100 100
Correlation
- ,181 ,281
Kepuasan Coefficient
Sig. (2-tailed) ,208 ,055



Unstandardized Residual

N

Correlation
Coefficient
Sig. (2-tailed)
N
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100 100
,067 ,066
,643 ,647

100 100

Correlations

KEPUASAN

Unstandardiz

ed Residual

Spearm

an's rho

Dimensi Islam

Religiusitas

Kepuasan

Unstandardized Residual

Correlati
on
Coefficie
nt

Sig. (2-
tailed)

N
Correlati
on
Coefficie
nt

Sig. (2-
tailed)

N
Correlati
on
Coefficie
nt

Sig. (2-
tailed)

N
Correlati
on
Coefficie
nt

Sig. (2-
tailed)

,181

,208

100

,281

,055

100

1,000

100

,837

,000

,067

,643

100

,066

,647

100

,837

,000

100

1,000
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N 100 100

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Dari tabel hasil heterokedastisitas diatas dapat diketahui nilai
signifikan dari variabel independen yang terdiri dari Dimensi Islam dan
Religiusitas lebih besar dari 0,05 (0,973 dan 0,055 > 0,05 ) dengan
demikian dapat diasumsikan tidak terjadi heterokedastisitas dan dapat
dilakukan kepada langkah perhitungan selanjutnya yaitu uji Autokorelasi

d. Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi adalah keadaan dimana pada model regresi ada
korelasi antara residual pada periode t dengan residual pada periode
sebelumnya (t-1) model regresi yang baik adalah yang tidak terdapat

masalah autokorelasi, metode pengujian menggunakan uji Durbin-

Watson (DW test).

Tabel : 4.4
Hasil Uji Autokorelasi

Model Summary”

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the | Durbin-Watson
Square Estimate
1 ,502% ,252 ,220 ,12500 ,866

a. Predictors: (Constant), Religiusitas, Dimensi Islam

b. Dependent Variable: Kepuasan
Dari tabel hasil uji autokorelasi DW diatas dapat diketahui nilai

DW sebesar 0,866 lebih besar dari 0,05 (5%). Dengan demikian dapat

disimpulkan bahwa uji tidak terjadi autokorelasi.
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2. Analisis Regresi Linier Berganda
Regresi linier berganda digunakan untuk memeriksa kuatnya
hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat. Persamaan regresi
linier berganda merupakan persamaan regresi dengan menggunakan dua
atau lebih variabel bebas. Berdasarkan perhitungan regresi linier berganda
antara Dimensi Islam (X1) dan Religiusitas (X2) terhadap Kepuasan, dengan
dibantu program SPSS V.20. dalam proses perhitungannya dapat diperoleh

hasil persamaan sebagai berikut :

Tabel : 4.5
Hasil model regresi linier berganda
Model Koefisiesiensi berganda
Konstanta 1,712
Dimensi Islam (X1) 0,055
Religiusitas (X2) 0,054
Sumber : hasil olahan SPSS (terlampir)

Maka persamaan regresi yang dihasilkan adalah :
Y =1,172 + 0,055 X1+ 0,054 X2
Hasil persamaan regresi berganda tersebut diatas memberikan
pengertian bahwa :
a. Nilai konstanta (a) yang dihasilkan sebesar 1,172 hal ini menunjukkan
bahwa besarnya K#epuasan (Y) adalah 1,172 jika variabel Dimensi Islam
(X1) dan Religiusitas (X2) adalah konstanta maka nilai Kepuasan adalah

1,172.
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b. Koefisien regresi pada variabel Dimensi Islam (X1) adalah positif yaitu
sebesar 0,055 artinya bahwa setiap penigkatan variabel Dimensi Islam
(X1) yang naik satu satuan, maka secara langsung akan berpengaruh
positif terhadap Kepuasan sebesar 0,055 dengan asumsi variabel
Religiusitas (X2) adalah konstanta.

c. Koefisiensi regresi pada variabel Religiusitas (X2) adalah positif yaitu
sebesar 0,054 artinya bahwa setiap peningkatan variabel Religiusitas
(X2) yang naik satu satuan, maka secara langsung akan berpengaruh
positif terhadap Kepuasan sebesar 0,054 dengan asumsi variabel Dimensi
Islam (X1) adalah konstanta.

3. Pengujian Hipotesis
a. UjiF
Uji simultan bertujuan untuk menguji apakah antara variabel
Dimensi Islam (X1) dan Religiusitas (X2) berpengaruh secara simultan

terhadap variabel Kepuasan (Y) hasil uji F dapat dilihat pada tabel

dibawah ini :
Tabel : 4.6
Hasil Uji Simultan
ANOVA?®

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.

Regression 247 2 ,124 7,919 ,001°
1 Residual , 734 47 ,016

Total ,982 49

a. Dependent Variable: Kepuasan

b. Predictors: (Constant), Religiusitas, Dimensi Islam
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Berdasarkan tabel hasil uji F diatas Fhitung yang dihasilkan sebesar
7,919 dengan p-value (sig ) sebesar 0,001 kurang dari 5%, hal ini dapat
diartikan bahwa pengaruh antara Dimensi Islam (X1) dan Religiusitas
(X2) secara bersama-sama atau simultan mempunyai pengaruh yang

signifikan terhadap Kepuasan

. Ujit

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah masing-masing variabel
bebas seDimensi Islama parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap
variabel terikat. Untuk lebih jelasnya mengenai hasil dari uji dapat dilihat

pada tabel di bawah ini :

Tabel : 4.7
hasil uji t
Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients Standardized T Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1,712 ,226 7,584 ,000
Dimensi
1 ,055 ,019 ,378 2,937 ,005
Islam
Religiusitas ,054 ,017 ,413 3,211 ,002

Maka berdasarkan tabel diatas dapat menunjukkan bahwa variabel
Dimensi Islam (x1) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan (Y), karena p-value atau tingkat signifikan yang dihasilkan
kurang dari 5% (sig=0,05) dan Religiusitas (X2) secara parsial juga
berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan (), karena p-value

atau tingkat signifikan yang dihasilakn lebih dari 5% (sig = 0,05).




47

Dengan demikian hasil dari pengujian hipotesis adalah :

1. Hipotesis 1 ; ada pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel

Dimensi Islam dan Religiusitas terhadap Kepuasan pada Dalwa Hotel
Model regresi linier berganda yang dihasilkan menunjukkan bahwa
variabel Dimensi Islam dan Religiusitas memiliki nilai koefisien
regresi yang positif yang berarti bahwa semakin tinggi Dimensi Islam
dan Religiusitas maka Kepuasan semakin tinggi. Hasil uji secara
simultan yang dilihat dari hasil uji F (sig=0,001) yaitu variabel
Dimensi Islam dan Religiusitas secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan.
Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh
yang positif dan signifikan antara variabel Dimensi Islam dan
Religiusitas terhadap Kepuasan secara simultan, sehingga hipotesis
ke-1 teruji kebenarannya.

2. Hipotesis 2 : ada pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel
Dimensi Islam terhadap Kepuasan pada Dalwa Hotel secara parsial.
Hasil uji t menunjukkan bahwa koefisien regresi pada variabel
Dimensi Islam (X1) adalah positif, nilai t hitung yang dihasilkan 2,937
dengan tingkat signifikan yang dihasilkan kurang dari 5% (sig=0,05),
hal ini berarti variabel Dimensi Islam secara parsial berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan

3. Hipotesis 3 : ada pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel

Religiusitas terhadap Kepuasan pada Dalwa Hotel
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Hasil uji t menunjukkan bahwa koefisien regresi pada variabel
Religiusitas (x2) adalah positif, nilai t hitung yang dihasilkan 3,211
dengan tingkat signifikan yang dihasilkan lebih dari 5% (sig = 0,05).
Hal ini berarti Religiusitas (X2) secara parsial berpengaruh positif dan

signifikan terhadap Kepuasan ().



BAB V

PEMBAHASAN

A. Pengaruh antara Dimensi Islam Terhadap Kepuasan pada Dalwa Hotel

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Dimensi Islam secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan konsumen Dalwa
Hotel. Dengan koefesien regresi variabel Dimensi Islam (X;) adalah positif,
nilai thiwng Yang dihasilkan 2,937 lebih dari twher 1,671 dengan signifikansi
kurang dari 0,05. Hal ini berarti variabel Dimensi Islam (X;) secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan (Y).

Dalam meneliti pengaruh Dimensi Islam terhadap Kepuasan konsumen
peneliti mengambil beberapa indikator yang berkaitan dengan keduanya.
Indikator yang digunakan oleh peneliti dalam variabel Dimensi Islam adalah :
1. Quality Value adalah manfaat yang didapatkan dari produk karena reduksi
biaya jangka pendek dan panjang. Penilaian terhadap kualitas dari pelayanan
menjadi hal yang sangat utama dalam mengukur kepuasan Islam.

2. Value of Money adalah manfaat yang diperoleh dari persepsi terhadap
Kinerja yang diharapkan dari produk atau jasa. Yang dimaksud dengan nilai
uang di sini adalah harga sewa yang bisa menghemat kantong dari konsumen.
Untuk harga sewa hotel, Dalwa Hotel memberifkan tarif yang lebih murah dari
pada hotel di sekitar Pasuruan yakni antara Rp. 125.000 hingga Rp 475.000

3. Emotional Value adalah manfaat yang berasal dari perasaaan atau

afektif/femosi positif yang ditimbulkan dari mengkonsumsi produk. Jika

49
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konsumen merasakan kepuasan dengan apa yang dialaminya dan dirasakannya,
maka konsumen akan selalu mengingat dan bahkan akan mengulangi serta
menyarankan kepada orang lain untuk juga mengalaminya. Hal inilah yang
menjadikan Dalwa Hotel berusaha untuk memberikan kesan yang baik kepada
konsumen, sehingga dengan pelayanan yang diberikan menjadikan konsumen
merasa harus kembali ke Dalwa Hotel untuk dijadikan tempat menginapnya.
4. Social Value adalah manfaat yang didapat dari kemampuan produk untuk
meningkatkan konsep diri sosial konsumen. Sosial Value yang dimaksud di
sini adalah nilai prestis yang diperoleh seseorang ketika menggunakannya
5. Islamic Physical Attributes adalah nilai-nilai keislaman yang menempel pada
produk tersebut yang mendorong psikologi seseorang untuk lebih mendekatkan
diri kepada tuhan yang meha esa. Nilai-nilai Islam dalam pelayanan Dalwa
Hotel seperti nuansa Turki ketika memasuki ruangan resepsionis, pengingat
salat lima waktu, dan lain sebagainya
6. Islamic Nonphysical Attributes adalah nilai-nilai keislaman yang menempel
pada produk tersebut dari sisi non psikologi. Seperti bukti buku nikah bagi
pasangan yang akan menginap di Dalwa Hotel

Enam hal di atas menjadi tolak ukur baik tidaknya variabel Dimensi
Islam berjalan di Dalwa Hotel. Melihat hasil dalam penelitian ini menunjukkan
bahwa variabel Dimensi Islam berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan konsumen Dalwa Hotel. Dengan koefesien regresi variabel Dimensi

Islam (X1) adalah positif, nilai thiwng yang dihasilkan 2,937 lebih dari tiape 1,671
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dengan signifikansi kurang dari 0,05. Hal ini berarti variabel Dimensi Islam

(Xy) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan (Y).

. Pengaruh antara Religiusitas Secara Parsial Terhadap Kepuasan pada
Dalwa Hotel

Sedangkan Koefesien regresi variabel Religiusitas (X;) adalah positif,
nilai thiung Yang dihasilkan 3,211 lebih dari thiwng 1,671 dengan signifikansi
kurang dari 0,02. Religiusitas (X;) secara parsial berpengaruh positif dan

signifikan terhadap Kepuasan (Y).

Indikator-indikator yang digunakan dalam variabel Religiusitas adalah
sebgaimana berikut :

1. Aspek ideologi/keimanan, adalah sejauh mana keyakinan seseorang tentang
hal-hal yang dogmatis dalam ajaran agama yang dianutnya. Misalnya
keyakinan tentang Allah, para malaikat, surga neraka, gadha dan gadar, dan
hukum-hukum Allah terhadap perilaku manusia.

2. Aspek ritualistik/ibadah, yaitu aktivitas-aktivitas tertentu dalam agama yang
diwajibkan dan dianjurkan untuk dilakukan oleh penganutnya. Misalnya
shalat, zakat, puasa, membaca/mendalami Al-Qur’an.

3. Aspek eksperiensial/penghayatan, adalah pengalaman religius yang berupa
perasaan-perasaan atau emosi, sensasi, dan persepsi yang dialami individu
sabagai suatu komunikasi dengan hakikat ketuhanan atau Tuhan. Misalnya

perasaan terhadap kebesaran Allah, perasaan dekat dengan Allah, perasaan
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khusuk dan tenteram ketika sholat, dan perasaan bergetar ketika mendengar
bacaan ayat-ayat suci Al-Qur’an.

4. Aspek pengamalan/ konsekuensial, merupakan konsekuensi-konsekuensi
duniawi daripada keyakinan, tindakan pengalaman dan pengetahuan
keagamaan individu, yang meliputi apa yang harus dilakukan dan
bagaimana sikap yang harus dipegang individu sebagai konsekuensi
daripada agama yang dianutnya. Disamping itu konsekuensi ini juga
memberikan kerangka acuan untuk mempelajari dan menafsirkan agama
yang dianut. Dalam agama Islam aspek itu berisi tentang amalan-amalan
yang banyak berhubungan dengan orang lain atau alam semesta seperti,
menolong, mudah memaafkan, dan menjaga lingkungan.

5. Aspek keilmuan/ intelektual, adalah pengetahuan dan pemahaman tentang
ajaran-ajaran dasar agama dan kitab sucinya. Dalam agama Islam, aspek
intelektual ini berisi tentang kandungan Al-Qur’an dan dasar-dasar ajaran
yang harus dipercaya dan dilaksanakan, hukum dan sejarah Islam. >*

Lima indikator di atas jika dilihat dari hasil pengujian variabel Religiusitas
dan Kepuasan dapat dikatakan sangatlah baik. Hal itu dikarenakan
Koefesien regresi variabel Religiusitas (X2) adalah positif dan nilai thiwung
yang dihasilkan 3,211 lebih dari thiwng 1,671 dengan signifikansi kurang dari
0,02. Sehingga, Religiusitas (X;) secara parsial berpengaruh positif dan

signifikan terhadap Kepuasan ().

> Ancok, D., & Suroso, N.S. Psikologi Islami (Jakarta: Pustaka Pelajar, 1994), 91.
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C. Pengaruh antara Dimensi Islam dan Religiusitas Secara Simultan
terhadap Kepuasan pada Dalwa Hotel

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ada pengaruh positif yang
signifikan secara simultan dari nilai Dimensi Islam dan Religiusitas terhadap
Kepuasan Dalwa Hotel, dengan F sebesar 7,919 dan signifikansi sebesar 0,001,
sehingga hipotesis ke-1 teruji kebenarannya.

Kepuasan atau ketidakpuasan ditentukan oleh suatu proses evaluasi
pelanggan, dimana persepsi tersebut mengenai hasil suatu jasa atau jasa
dibandingkan dengan standar yang diharapkan. Sehingga semakin baik
persepsi pengguna maka akan semakin tinggi juga nilai kepuasan seseorang

Indikator-indikator yang bisa menunjukkan kepuasan seseorang
sebagaimana menurut Freddy Rangkuti adalah sebagaimana berikut :

1. Respon: Bentuk dan Itensitas

Kepuasan konsumen dapat dikonseptualisasikan sebagi suatu respon
emosional dan respon kognitif. Para peneliti menyatakan tingkat kepuasan
dengan menggunakan pengukuran yang mencerminkan tingkat perbedaan
intensitas contoh, buruk sekali — sangat menyenangkan; menggembirakan-
tidak menggembirakan dan puas-memuakkan; sangat gembira-tegang dan
baik-buruk.>® Intensitas respon menggambarkan kekuatan dari suatu
kepuasan, dengan tingkat dari kuat (strong) ke lemah (weak). Sepertiyang
telah dijelaskan, tingkat intensitas dinyatakan dengan pernyataan

seprti ”bagus, menarik, sangat puas, sangat menyenangkan, surprise, tidak

**Cadotte, Woodruff, and Jenkins (1987) dalam Ario Bagus Senoaji, Analaisis Faktor-Faktor
yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen, Universitas Diponegoro; Tesis Prodi Magister
Manajemen, 2008, 14.



54

berdaya, frustasi, tertipu, tidak tertarik dan netral”. Tingkat intensitas dari
kepuasan dinyatakan pada kondisi seperti “menarik, bagus, dan netral”.
Semuanya mencerminkan tingkat kepuasan yang positif, walaupun
“menarik” memiliki perasaan yang lebih kuat dari “bagus” lebih kuat

daripada “netral”.

Fokus pada Respon

Sejumlah penelitian sosial menggolongkan sebagai “respon yang dapat
dievaluasi” (seperti, sikap — arah — dan keputusan pembelian). Dalam
rangka untuk memperjelas penggambaran secara konseptual, beberapa
penelitimembatasi focus dari respon,. Focus tersebut mengindentifikasikan
akan suatu obyek dari kepuasan konsumen yang biasanya menyatakan
perbandingan kan performa dengan beberapa standard. Standard ini dapat
bervariasi dari “ekspektasi” yang sangat spesifik atau “seleksi pembelian”
ke standard yang lebith umum seprti “standard sebelum membeli” atau

pengalaman penggunaan.®

. Timing of the Response
Kepuasan dapat ditentukan pada batas waktu tertentu. Secara umum
disetujui bahwa kepuasan konsumen adalah suatu fenomena setelah
pembelian, yangsebelumnya sejumlah perbedaan terdapat dalam
persepektif/pandangan ini. Keputusan pembelian mungin akan dievaluasi
ekmbali setelah memilih, dan setelah terjadinya pemeblian yang actual dari

sebuah produk. Sebagai contoh, Westbrook dan Oliver menggambarkan

% Ibid., 15.
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kepusan sebagai “respon konsumen guna mengevaluasi apa yang diterima
setelah mengkonsumsi/menggunakan” atau “dampak” psikologis yang
dihasilkan  yang berhubungan  dengan  pengalaman  dalam
menkonsumsi/pemakaian.”” Semua perspektif mengenai kepuasan diatas

merupakan sebuah fenomena dari keadaan setelah melakukan pembelian.

Pengukuran kepuasan sebagaimana tiga indikator di atas menjadi tolok
ukur untuk mengetahui seberapa jauh berjalannya manajemen hotel di Dalwa
Hotel. Jika kepuasan konsumen tinggi, maka pelayanan dan manajemen sebuah
hotel juga baik. Sebaliknya, jika kepuasan konsumen rendah, maka pelayanan
dan manajemen sebuah hotel juga buruk. Maka dari itu perbaikan manajemen
sangat diperlukan Karena sebagaimana perkataan Sayyidina Ali

plhasy JhL 4, allas o (3
Kebenaran tanpa manajemen yang baik akan dikalahkan dengan kebathilan
dengan manajemen yang baik>®

Perkataan Sayyidina Ali di atas mengidentifisikan bahwa segala sesuatu
itu harus terkoordinir dengan baik, menggunakan manajemen yang baik, maka
dari semua itu akan diperoleh hasil yang positif. Hal inilah sebenarnya yang
sangat dinilai oleh Islam.

Dalwa Hotel sebagai penggagas hotel syariah di Pasuruan memiliki

manajemen tersendiri. Untuk menarik konsumen menggunakan produk, Dalwa

" Giese, Joan L and Joseph A Cote, “Defining Consumer Satisfaction”. Academy of
Marketing Science Review 2000, 2000, 53.

*8 Bambang Driyono, Penegakan Sendi Dinul Haq (Jember: Penerbit Cerdas Ulet Kreatif,
2013) 174
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Hotel menonjolkan sisi agamisnya, yakni nilai-nilai Islam. Hal itu dikarenakan
masyarakat Pasuruan yang dikenal dengan kota santri menjadi sasaran utama
konsumen mereka. Selain itu, banyaknya pondok pesantren di sekitar Dalwa
Hotel mejadikan Dalwa Hotel sebagai tempat menginap yang tepat bagi para
konsumen.

Nilai-nilai Islam yang digunakan oleh Dalwa Hotel diantaranya adalah
Dimensi Islam dan Religiusitas. Dimensi Islam dalam beberapa disiplin ilmu
lebih dikenal dengan istilah Perceived Value. Perceived Value merupakan
proses seorang individu memilih, mengorganisasi dan menginterpretasikan
informasi yang berasal dari lingkungan sekitar. Perbedaan persepsi konsumen
akan menciptakan perilaku pembelian yang berbeda-beda.”® Peter & Olson
mengatakan bahwa nilai (value) merupakan tujuan hidup secara luas. Nilai
sering melibatkan afeksi emosional dengan tujuan dan kebutuhan tersebut.®

Sedangkan Religiusitas diartikan sebagai seberapa jauh pengetahuan,
seberapa kokoh keyakinan, seberapa pelaksanaan ibadah dan kaidah dan
seberapa dalam penghayatan atas agama yang dianutnya. Bagi seorang
Muslim, religiusitas dapat diketahui dari seberapa jauh pengetahuan,

keyakinan, pelaksanaan dan penghayatan atas agama Islam.®

% Arif Muanas, Perilaku Konsumen (Yogyakarta: Gerbang Media, 2014), 50.

80 3 Paul Peter & Jerry C. Olsen, Perilaku Konsumen dan Strategi Pemasaran (Jakarta:
Salemba Empat, 2013), 74.

8 Mukhtar, A; Muhammad M. “Intention to Choose Halal Product: The Role of Religiosity”.
Journal of Islamic Marketing Vol. 3 No. 2, 2012, 108-120.
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Melihat data F yang telah disebutkan di atas yakni 7,919 dan nilai
signifaknsi di bawah 0,05 maka secaraa simultan dapat dikatakan Dimensi

Islam dan Religiusitas berpengaruh terhadap Kepuasan.



BAB VI
PENUTUP

A. Kesimpulan
Dari hasil penelitian serta pembahasan yang telah dilakukan pada bab
sebelumnya, maka kesimpulan yang dapat diambil sebagai berikut:

1. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Dimensi Islam secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan konsumen
Dalwa Hotel. Dengan koefesien regresi variabel Dimensi Islam (X;) adalah
positif, nilai thiwng yYang dihasilkan 2,937 lebih dari twpe 1,671 dengan
signifikansi kurang dari 0,05. Hal ini berarti variabel Dimensi Islam (X;)
secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan ().

2. Hasil Koefesien regresi variabel Religiusitas (X2) adalah positif, nilai thitung
yang dihasilkan 3,211 lebih dari thiung 1,671 dengan signifikansi kurang dari
0,02. Religiusitas (X;) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan (Y).

3. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ada pengaruh positif yang
signifikan secara simultan dari nilai Dimensi Islam dan Religiusitas
terhadap Kepuasan Dalwa Hotel, dengan F sebesar 7,919 dan signifikansi

sebesar 0,001, sehingga hipotesis ke-1 teruji kebenarannya.
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B. Saran

Adapun hal-hal yang dapat penulis sampaikan sebagaimana yang
bersifat konstruktif kepada Dalwa Hotel, dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut :

1. Manajemen perusahaan diupayakan untuk terus meningkatkan
pelayanan kepa konsumen, sehingga menjadikan konsumen lebih
menikmati dan merasakan kesan yang mendalam ketika menginap di
Dalwa Hotel.

2. Menjadikan ciri khas Dalwa Hotel dengan identitas Dimensi Islam dan
nilai Religiusitas lebih mengental lagi. Karena hotel yang memiliki ciri

khas yang berbeda akan menjadikan kesan tersendiri bagi konsumennya
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