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PENGARUH PENERAPAN ETIKA BISNIS ISLAM DAN KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA SOFYAN 

HOTEL CUT MEUTIA 

 

Skripsi. Program Strata Satu Program Studi Ekonomi Islam. Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2021. Jakarta.  

 

Kata Kunci:  Etika Bisnis Islam, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penerapan etika bisnis Islam dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Sofyan Hotel Cut Meutia.  

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengunjung yang pernah menginap 

dan masyarakat yang mengetahui tentang Sofyan Hotel Cut Meutia. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan metode accidental random sampling. Sampel 

dalam penelitian ini berjumlah 90 responden dan yang dijadikan responden dalam 

penelitian ini adalah pengunjung yang pernah menginap dan mengetahui tentang 

Sofyan Hotel Cut Meutia. Data yang digunakan dalam penelitian menggunakan 

data primer yang dikumpulkan melalui kuesioner. Metode analisis yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan etika bisnis Islam 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Sofyan 

Hotel Cut Meutia. Hal ini ditunjukkan dari nilai thitung > ttabel (2,872 > 1,98761). 

Dan penerapan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan pada Sofyan Hotel Cut Meutia. Hal ini ditunjukkan dari nilai 

thitung > ttabel (5,572 > 1,98761). Sehingga dapat disimpulkan bahwa semua variabel 

bebas yaitu etika bisnis Islam dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Sofyan Hotel Cut 

Meutia.  
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Penerapan etika bisnis Islam pada Sofyan Hotel Cut Meutia mampu 

menciptakan rasa puas dibenak pelanggan. Artinya bahwa semakin baik etika 

bisnis Islam yang diterapkan maka semakin tinggi kepuasan pelanggan yang 

dirasakan pada Sofyan Hotel Cut Meutia. Dan, kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh Sofyan Hotel Cut Meutia sudah baik dan mampu menciptakan kepuasan pada 

pelanggan. Artinya bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diterapkan maka 

semakin tinggi kepuasan pelanggan yang dirasakan pada Sofyan Hotel Cut 

Meutia.  
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ABSTRACT 

 

 

Dhea Putri Ramadanti (1702055021) 

THE IMPLEMENTATION OF ISLAMIC BUSINESS ETHICS AND 

QUALITY OF SERVICE ON CUSTOMER SATISFACTION AT SOFYAN 

HOTEL CUT MEUTIA 

 

Skripsi. Undergraduate Program in Islamic Economics Study Program. Faculty of 

Economics and Business Prof. Muhammadiyah University. DR. HAMKA. 2021. 

Jakarta. 

 

Keywords: Islamic Business Ethics, Service Quality, Customer Satisfaction 

 

This study aims to determine the application of Islamic business ethics and service 

quality to customer satisfaction at Sofyan Hotel Cut Meutia. 

The method used in this research is quantitative method. The population in 

this study are all visitors who have stayed and people who know about Sofyan 

Hotel Cut Meutia. The sampling technique used is accidental random sampling 

method. There are 90 responden in this study. They are visitors who have stayed 

and now know about Sofyan Hotel Cut Meutia. The data used in this study is 

primary data collected through a questionnaire. The analytical method used in this 

research is multiple linear regression analysis. 

The results show that the application of Islamic business ethics has a positive 

and significant effect on customer satisfaction at Sofyan Hotel Cut Meutia. It can 

be seen by the value of tcount > tTabel (2.872 > 1.98761). And the application of 

service quality has a positive and significant effect on customer satisfaction at 

Sofyan Hotel Cut Meutia. It can be seen by the value of tcount > tTabel (5.572 > 

1.98761). So it can be concluded that all independent variables, namely Islamic 

business ethics and service quality simultaneously have a positive and significant 

effect on customer satisfaction at Sofyan Hotel Cut Meutia. 

The application of Islamic business ethics at Sofyan Hotel Cut Meutia is able 

to create a sense of satisfaction in the minds of customers. This means that the 

better Islamic business ethics is applied, the higher satisfaction that the customers 
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get at Sofyan Hotel Cut Meutia. And, the quality of service provided by Sofyan 

Hotel Cut Meutia is good and able to create customer satisfaction. This means that 

the better service quality is implemented, the higher satisfaction that the 

customers get at Sofyan Hotel Cut Meutia.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Dalam Islam, pariwisata disebut rihlah yang artinya berpindah dari suatu tempat 

ke tempat lain untuk mencapai suatu tujuan materi. Rihlah adalah perjalanan yang 

sangat dianjurkan, terutama yang mengandung nilai-nilai ibadah (Ash-Sha’idi 

1998 dalam Kholidah, 2014). Pariwisata merupakan salah satu sektor produktif 

terbesar, yang berkontribusi pada perekonomian bangsa dalam meningkatkan 

devisa Negara pendapatan, pekerjaan, dan peluang bisnis (Suki et. al., 2015; Putit 

et. al.2014). 

Peningkatan minat pada pariwisata halal sebagian disebabkan oleh 

pertumbuhan populasi Muslim di seluruh dunia (Mohamed Battour & Mohd 

Nazari Ismail, 2016). Hal ini didukung dengan Indonesia yang merupakan 

mayoritas penduduk beragama Islam dan merupakan populasi Muslim terbesar di 

dunia. BPS (2013) mencatat sebanyak 207.176.162 jiwa penduduk Muslim atau 

87,21% dari jumlah penduduk yang ada di Indonesia (www.bps.go.id).  

Islam mengatur semua bentuk kegiatan manusia yang termasuk dalam 

melakukan muamalah dengan memberikan batasan tentang apa yang boleh 

dilakukan (Halal) dan apa yang tidak diperbolehkan (Haram) (Syihabuddin, 

2017). Dalam bisnis Islam, bisnis yang dilakukan harus berlandaskan sesuai 

syariah atau Islamic law (Juliyani, 2016). 

Aktivitas bisnis di Indonesia merupakan sesuatu yang penting untuk dikaji, 

dikarenakan mayoritas penduduknya adalah Muslim. Sehingga, tingkat kesadaran 
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halal semakin meningkat ditengah masyarakat dan membuat bisnis syariah 

mengalami perkembangan yang meningkat. Saat ini berbagai bisnis dengan 

konsep syariah mulai berkembang, salah satunya yaitu bisnis dibidang hotel 

syariah. Dengan berkembangnya perhotelan syariah maka dapat meningkatkan 

bisnis syariah yang ada di Indonesia (Janitra, 2017).  

Pada saat ini bisnis syariah telah menjadi gaya hidup umat Islam (Kementerian 

Pariwisata RI, 2016). Salah satu produk berbasis syariah yang cukup berkembang 

adalah bisnis akomodasi dan perhotelan di Indonesia. Diperkirakan ada sekitar 50 

sampai 100 hotel syariah saat ini yang berpotensi di seluruh Indonesia (Sofyan, 

2016). Hotel syariah sudah menjadi suatu kebutuhan modern yang diperlukan oleh 

masyarakat muslim. Tidak sedikit dari hotel yang sering dijadikan sebagai tempat 

bebas aturan. Hal ini tentu membuat tidak nyaman karena masyarakat muslim 

ingin mendapat ketenangan saat berada di hotel. Maka, hotel syariah dapat 

menjadi alternatif atas kondisi yang terjadi. 

Definisi hotel syariah dapat ditemukan pada Peraturan Menteri Pariwisata dan 

Ekonomi Kreatif Republik Indonesia Nomor 2 tahun 2014 tentang Pedoman 

Penyelenggaraan Usaha hotel syariah, usaha hotel adalah penyedia akomodasi 

berupa kamar-kamar di dalam suatu bangunan yang dapat dilengkapi dengan jasa 

pelayanan makanan dan minuman, kegiatan hiburan serta fasilitas lain secara 

harian dengan tujuan dapat memperoleh keuntungan. Kriteria usaha hotel syariah 

yaitu klasifikasi yang dapat mencakup aspek produk, pelayanan, dan pengelolaan 

yang mengikuti perkembangan kebutuhan dan teknologi yang sesuai dengan 

prinsip-prinsip syariah (Ratnasari, R. T, 2016). Hotel syariah adalah suatu jasa 
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akomodasi yang beroperasi dan menganut prinsip-prinsip pedoman ajaran Islam 

(Henderson, 2010; Basmallah, 2011; Zailani dan Kopeng, 2011; Razalli, 

Abdullah, dan Hassan, 2012; Samori, Rahman, 2013; Yusof dan Muhammad, 

2013; Othman et al., 2015; Ibrahim dan Jamal, 2016).  

Jaiz (2016) mengungkapkan bahwa dalam pelayanan syariah mengutamakan 

pegawai muslim. Staf perempuan dan staf laki-laki tidak boleh digabungkan 

dalam bekerja atau menjalankan tugas sebagai tim. Staf keamanan perempuan 

sangat diperlukan untuk menjaga keamanan pada lantai khusus perempuan. 

Makanan dan minuman yang disajikan hotel harus memenuhi standar halal dan 

memiliki sertifikat halal. Hotel hanya menyediakan hiburan sesuai dengan hukum 

syariah seperti nasyid, dan musik tradisonal. Selain itu, layanan rekreasi yang 

diberikan hotel terpisah antara pelayanan rekreasi perempuan dan laki-laki.  

Sampai dengan tahun 2018, DKI Jakarta sebagai sentra ibukota tingkat hunian 

kamar khusunya untuk hotel-hotel yang ada mencapai 66,37%, jika dilihat 

menurut klasifikasi hotel berbintang, tingkat hunian kamar hotel bintang dua 

merupakan yang tertinggi yaitu mencapai 74,29%. Sedangkan yang terendah yaitu 

tingkat hunian kamar hotel bintang empat yang hanya mencapai 68,23% saja 

(BPS DKI Jakarta, 2018). 

Usaha hotel syariah merupakan usaha hotel yang dalam penyelenggaraannya 

harus memenuhi prinsip-prinsip syariah sebagaimana diatur oleh fatwa dan/ atau 

telah disetujui oleh Dewan Syariah Nasional Majelis Ulama Indonesia (DSN-

MUI). Penggolongan kegiatan bisnis perhotelan secara syariah, secara spesifik 

dijelaskan dalam standar hotel syariah dari DSN-MUI, sebagai regulasi dan 
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pedoman perhotelan syariah. Terdapat tiga aspek yang tercantum dalam peraturan 

tersebut, yaitu aspek produk, pelayanan dan pengelolaan. Aspek produk terdapat 

unsur toilet umum, kamar tidur tamu dan kamar spa. Aspek pelayanan terdapat 

unsur kantor depan, tata graha, makan dan minum, olahraga, rekreasi dan 

kebugaran, spa dan fasilitas hiburan. Aspek terakhir, yaitu pengelolaan terdapat 

unsur manajemen usaha dan sumber daya manusia (Janitra, 2017). 

Mengingat saat ini usaha dibidang hotel syariah sedang berkembang, maka 

persaingan antar hotel semakin meningkat sehingga banyak penawaran yang 

memungkinkan pelanggan atau konsumen berpindah pada produk lain dan pada 

akhirnya pelanggan akan semakin sulit untuk loyal pada suatu produk tertentu 

(Wijayanti, 2017). Persaingan yang semakin ketat antar hotel, menyebabkan 

perusahaan harus menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan 

utama (Tjiptono, 2008). Dalam meningkatkan efektifitas persaingan maka 

perusahaan harus menciptakan inovasi secara terus menerus sehingga dapat 

memberikan kepuasan kepada pelanggan. 

Menurut Lovelock dan Wright (2007) kepuasan adalah keadaan emosional, 

reaksi pascapembelian mereka, dapat berupa kemarahan, ketidakpuasan, 

kejengkelan, netralitas, kegembiraan dan kesenangan. Kepuasan dapat 

dipengaruhi oleh perbandingan layanan yang dipahami dengan pelayanan yang 

diharapkan, dan sebagai reaksi emosional jangka pendek pelanggan terhadap 

kinerja pelayanan tertentu. 

Kepuasan pelanggan menurut Kotler et al. dalam Tjiptono (2008) adalah 

tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia 
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persepsikan dibandingkan harapannya. Pada dasarnya, kepuasan sangat sulit untuk 

diukur karena konsep yang sangat luas, kompleks, dan mendalam sehingga 

kepuasan antar orang akan sangat berbeda (Lucia dan Maroco, 2013). Dalam ilmu 

ekonomi Islam, kepuasan seorang muslim dapat disebut dengan qana’ah yang 

dapat mencerminkan kepuasan seseorang baik secara lahiriah maupun batiniyah. 

Kepuasan dalam Islam mendorong seorang konsumen Muslim bersikap adil 

(Muflih, 2006). 

Islam menganjurkan dalam suatu bisnis atau perdagangan haruslah beretika. 

Etika sangat dianjurkan dalam aktivitas bisnis Islam. Salah satu praktek 

perdagangan yang mendasar dalam kegiatan bisnis (usaha) adalah suka sama suka. 

Rasulullah saw., sangat menganjurkan pebisnis dalam aktivitas usaha 

perdagangan berlaku suka sama suka. Sebaliknya, dilarang segala usaha bisnis 

khususnya dalam aktivitas perdagangan di pasar yang dilakukan pedagang dengan 

cara yang bathil (diperoleh dengan jalan yang tidak sah), karena sesuatu yang 

diperoleh dengan bathil dapat berakibat merugikan orang lain dan bisnis itu 

sendiri. Orang yang merasa dirugikan atau tertipu atas barang yang dijual-belikan 

tidak akan pernah suka karena haknya dikurangi atau dilanggar hal tersebut dapat 

mengakibatkan pembeli akan memutuskan untuk tidak membeli apa yang 

diusahakan dalam aktivitas bisnis (Idri, 2015). 

Etika secara umum saling berkaitan dengan hotel syariah yaitu sama-sama 

mengatur tentang bagaimana seorang staf memuliakan tamunya, yaitu seperti 

etika mengucapkan salam, etika meminta izin serta menyediakan berbagai macam 

fasilitas dalam rangka memuliakan tamu yang datang ke hotel syariah (Janitra, 
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2017). Perilaku etis tersebut sangat dibutuhkan ditengah persaingan antar hotel 

yang saat ini semakin ketat, sebagai upaya dalam menciptakan kepercayaan, 

kepuasan dan loyalitas dibenak pelanggan. Islam menempatkan nilai etika di 

tempat yang paling tinggi.  

Selain etika, kualitas pelayanan juga sangat dibutuhkan mengingat pelanggan 

atau konsumen mempunyai needs dan wants yang selalu harus dipenuhi dan 

dipuaskan. Konsumen selalu mengharapkan untuk mendapatkan pelayanan yang 

maksimal dari penyedia produk atau jasa, dalam hal ini konsumen ingin 

diperlakukan secara profesional sehingga memperoleh sesuatu dengan yang 

diharapkan (Sumarwan et al., 2013).  

Supranto (2001) menyatakan bahwa kualitas adalah suatu kondisi dimana 

produk memenuhi kebutuhan orang yang menggunakannya, oleh karena itu 

kebutuhan manusia bersifat dinamis, yaitu kondisi dinamis yang berhubungan 

dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau 

melebihi harapan. Lovelock dalam Tjiptono (2004) berpendapat bahwa kualitas 

pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas 

tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi harapan pelanggan. Pemberian 

pelayanan yang baik kepada kosumen oleh suatu perusahaan akan menciptakan 

kepuasan konsumen. Apabila konsumen merasa puas, mereka akan melakukan 

pembelian ulang dan merekomendasikan kepada orang lain untuk membeli 

ditempat yang sama. Oleh karena itu perusahaan harus mulai memikirkan 

pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih matang melalui kualitas pelayanan, 
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karena semakin disadari kini pelayanan merupakan aspek vital dalam rangka 

mempertahankan bisnis dan memenangkan persaingan.   

Menurut Sholeha, L., Djaja, S., & Widodo, J (2018) peningkatan kualitas 

pelayanan merupakan salah satu strategi pemasaran yang diutamakan terhadap 

pemenuhan keinginan pelanggan. Untuk menciptakan kualitas pelayanan yang 

tinggi, perusahaan harus menawarkan layanan yang mampu diterima dan 

dirasakan pelanggan sesuai dengan melebihi harapan pelanggan. Semakin tinggi 

kualitas pelayanan yang dirasakan, pelanggan tentu akan semakin puas. Kepuasan 

yang dirasakan pelanggan, akan berdampak positif bagi perusahaan, diantaranya 

akan mendorong terciptanya loyalitas pelanggan dan reputasi perusahaan akan 

semakin positif bagi masyarakat, khususnya bagi para pelanggan.  

Rao dan Sahu (2013) menyatakan bahwa kepuasan yang tinggi dari para tamu 

hotel dapat dilihat melalui perilaku mereka, seperti kecenderungan mereka untuk 

kembali menginap di hotel dan menginap di hotel dalam waktu yang lebih lama. 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu kunci untuk menciptakan loyalitas 

pelanggan, karena pelanggan yang puas akan cenderung loyal (Aryani, 2010). 

Perlu diperhatikan kualitas pelayanan kepada pelanggan agar tidak menurun 

karena menjaga kualitas pelayanan yang prima menjadi modal yang sangat 

berharga bagi perusahaan dan terciptanya loyalitas pelanggan kepada perusahaan 

serta kepuasan pelanggan meningkat. Oleh karena itu, tugas utama perusahaan 

adalah penarik dan mempertahankan pelanggan. Untuk mengetahui peningkatan 

kualitas pelayanan yang diberikan maka perusahaan harus selalu dilakukan secara 

berkala, artinya pada setiap periode waktu tertentu harus dilakukan penelitian atau 
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pehitungan dan analisis terhadap kepuasan pelanggan akan pelayanan yang sudah 

diberikan (Aria & Amalia, 2017). 

Pelayanan merupakan faktor yang sangat penting terkhusus bagi perusahaan 

yang bergerak dibidang jasa. Pelayanan ditentukan oleh manajemen yang baik 

serta sesuai dengan ketentuan akan menjadikan pelayanan menjadi baik, terlebih 

sesuai dengan syariah agama Islam, sehingga manajemennya menjadi manajemen 

syariah. Dimana menurut Tho’in (2016) syariah Islam adalah sebuah aturan 

hukum yang ditetapkan oleh Allah SWT untuk kemaslahatan seluruh ummat 

manusia.  

Pelayanan pegawai restaurant yang diberikan kepada pelanggan harus 

memiliki 3 (tiga) unsur yaitu, attitude adalah sikap atau tingkah laku, perilaku 

merupakan hasil hubungan antara perangsang dan respon, akhlak seseorang yang 

biasanya dilakukan berdasarkan hatinya dan menggambarkan sikap bagaimana 

emosional seseorang yang dapat berubah disebabkan oleh perasaan, keadaan, atau 

hal yang tidak menyenangkan. Grooming adalah penampilan seseorang dari ujung 

rambut sampai dengan ujung kaki dimulai dari kebersihan tubuh dan kerapihan 

pribadi, cara berpakaian sampai dengan tutur kata, dan sopan santun. Knowledge 

adalah informasi yang diketahui oleh seseorang melalui pengamatan atau 

informasi yang diberikan oleh orang lain seperti konsep, teori, data, dan lain-lain 

(Notoatmodjo, 2013). 

Banyak faktor dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Menurut Gunawan 

(2013) faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen adalah bauran 

pemasaran dan kualitas pelayanan. Hasil penelitian tersebut didukung oleh 
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penelitian Faizah dkk (2013) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.  

Menurut Harahap (2011) ada beberapa indikator yang dapat digunakan untuk 

mengukur etika bisnis Islam, salah satunya ialah: etika manajemen, etika produksi, 

etika pemasaran, dan etika lingkungan. Apabila keempat aspek tersebut 

dilaksanakan secara tepat dapat menciptakan lingkungan perusahaan yang 

kondusif, yang menyebabkan kinerja karyawan menjadi baik.  

Penelitian yang dilakukan Yustinus Riyan Adipura (2016) menyatakan bahwa 

konsumen yang menerima layanan yang berkualitas, maka dengan demikian ia 

akan mendapatkan nilai dari produk yang telah dibelinya. Apabila pelayanan yang 

diterima sesuai dengan yang diharapkan maka kualitas pelayanan tersebut 

dianggap baik dan memuaskan. Sehingga menunjukkan bahwa peningkatan 

kualitas pelayanan akan meningkatkan keputusan pembelian konsumen. 

Faktor-faktor yang mempengaruhi dipilihnya hotel syariah diantaranya (1) 

lokasi, menurut Lupiyoadi (2006) yaitu keputusan yang dibuat perusahaan 

berkaitan dengan dimana operasi dan para pegawainya akan ditempatkan. Lokasi 

akan mempengaruhi pertumbuhan di masa depan. Area yang dipilih harus mampu 

untuk tumbuh dari segi ekonomi sehingga dapat mempertahankan kelangsungan 

usaha perdagangan dan lainnya. (2) Harga yang sesuai dengan yang didapatkan 

akan membuat kepuasan bagi konsumen karena telah memutuskan untuk membeli 

suatu produk atau jasa (Abdul, 2011). Harga yang ditawarkan harus sesuai dengan 

kualitas yang ditawarkan, dan tergolong harga yang sesuai dengan kondisi pasar. 

Sehingga harga akan mempengaruhi wisatawan memilih hotel syariah. (3) Produk 
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merupakan kombinasi barang dan jasa yang ditawarkan perusahaan kepada pasar 

sasaran dengan menyediakan keseluruhan konsep obyek, baik itu barang atau jasa 

yang memberikan sejumlah nilai kepada responden (Sunyoto, 2015). Penilaian 

terhadap produk dan jasa menggambarkan sikap konsumen terhadap produk atau 

jasa tersebut, sekaligus dapat mencerminkan perilaku konsumen dalam 

menggunakan atau mengkonsumsi suatu produk atau jasa. Sehingga produk akan 

mempengaruhi wisatawan memilih hotel syariah. (4) Religiusitas dalam Islam 

yaitu  menjalankan ajaran agama secara menyeluruh. Allah berfirman dalam Al-

Qur’an surat Al-Baqarah: 208 

نِٰٓي  ٰٓ تِٰٓالشَّيۡط  َّبعِوُۡآٰخُطُو  لۡمِٰٓکَا فَّةًٰٰٓۖٓوَلََٰٓتتَ مَنوُآٰادۡخُلوُۡآٰفىِٰٓالس ِ بيِٰٰٓۡٓايَُّهَآٰالَّذِيۡنَٰٓا  ٰٓمُّ ٰٓانَِّهٰٗٓلـَکُمٰۡٓعَدوٌُّ  

 “Hai orang-orang yang beriman, masuklah kamu ke dalam islam keseluruhan, 

dan janganlah kamu turut langkah-langkah syaitan. Sesungguhnya syaitan itu 

musuh yang nyata bagimu”.  

 

Berdasarkan ayat diatas dapat disimpulkan bahwa seorang Muslim yang beriman 

akan menjalankan syariat agama seluruhnya sehingga dalam melakukan kegiatan 

selalu sesuai dengan prinsip agama Islam. Oleh karena itu berkonsumsi tidak 

hanya memperhatikan segi kebutuhan dan biaya yang harus dikeluarkan tetapi 

yang paling penting adalah sejauh mana barang yang dikonsumsi akan 

memberikan manfaat dan berkah secara maksimum. Sehingga religiusitas akan 

mempengaruhi wisatawan dalam memilih hotel syariah. 

Salah satu hotel yang sudah menerapkan prinsip syariah di Indonesia dan telah 

memenangkan World Halal Travel Award 2015 yang diselenggarakan di Dubai 

adalah Hotel Sofyan. Hotel Sofyan kini diposisikan sebagai hotel dengan landasan 

bisnis syariah yang pertama di Indonesia yang mendapat sertifikat dari Dewan 
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Syariah Nasional Majelis Ulama Indonesia (DSN-MUI) Nomor NK 11/KS 001/W 

PEK/2012 dan Nomor B-459/DSN-MUI/XII/2012 tentang Pengembangan dan 

Sosialisasi Pariwisata Syariah perlu dilakukan pengaturan mengenai 

penyelenggaraan usaha hotel syariah. Hotel Sofyan adalah hotel syariah pertama 

yang telah mencatatkan sahamnya di bursa efek (Rezeki, 2011). 

Pertumbuhan bisnis perhotelan dengan konsep syariah di Jakarta dinyatakan 

cukup baik. Salah satu diantara banyak hotel di Jakarta yaitu terdapat Sofyan 

Hotel Cut Meutia. Hotel yang memulai perjalanannya pada tahun 1968, telah 

menciptakan inovasi dalam bisnisnya, Sofyan Hotel mengemukakan 

orisinalitasnya pada tahun 1992 dengan konsep perhotelan halal. Dalam 

pelaksanaan bisnis syariah, pada hakikatnya para pelaku bisnis harus mengetahui 

prinsip-prinsip syariah yang harus dipegang, agar tetap dapat berjalan sesuai 

dengan prinsip-prinsip syariah dan aturan bisnis syariah. 

Agar hotel syariah lebih berkembang, yang harus dilakukan adalah menjaga 

kualitas pelayanan sesuai dengan kriteria pelayanan Islami. Penataan ruangan yang 

baik dan nyaman, petugas selalu berpakaian rapi dan berpenampilan sopan, 

mempunyai kemampuan yang baik dalam menjawab semua pertanyaan dari 

pelanggan atau konsumen, dapat melayani dengan cermat dan teliti, merupakan 

bentuk kualitas pelayanan yang diharapkan ada pada hotel syariah (Mansyuroh, 

2018). 

Banyak peneliti yang sudah melakukan penelitian terhadap hotel umum 

berbintang maupun tidak berbintang. Kebanyakan hotel umumnya tidak 

menerapkan beberapa aturan syariah, hotel umum hanya memandang bisnis 
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tersebut sebagai usaha komersil sehingga tidak dengan konsep kekeluargaan untuk 

kemaslahatan bersama. Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian di hotel berbasis syariah dengan judul “Pengaruh 

Penerapan Etika Bisnis Islam dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Sofyan Hotel Cut Meutia”.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1.2 Permasalahan  

1.2.1 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah sebagaimana yang telah diuraikan di 

atas, maka dapat dilakukan identifikasi permasalahan sebagai berikut: 

1. Penerapan etika bisnis Islam pada Sofyan Hotel Cut Meutia. 

2. Kualitas pelayanan yang diterapkan Sofyan Hotel Cut Meutia. 

3. Faktor lokasi yang mempengaruhi keputusan dibangunnya Sofyan Hotel Cut 

Meutia. 

4. Harga yang ditawarkan sesuai dengan kepuasaan pelanggan. 

5. Fasilitas-fasilitas yang ditawarkan oleh Sofyan Hotel Cut Meutia. 

1.2.2 Pembatasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, pembatasan masalah dalam 

penelitian ini sebagai berikut: 

1. Penelitian ini berfokus kepada pengaruh penerapan etika bisnis Islam dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Sofyan Hotel Cut 

Meutia.  

2. Variabel independennya adalah etika bisnis Islam dan kualitas pelayanan, 

sedangkan variabel dependennya adalah kepuasan pelanggan.  
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3. Responden yang dijadikan sampel yaitu pelanggan yang pernah menginap dan 

masyarakat yang mengetahui tentang Sofyan Hotel Cut Meutia.  

1.2.3 Perumusan Masalah 

Berdasarkan uraian diatas, maka dapat dirumuskan permasalahan pembahasan 

dalam skripsi ini adalah: 

1. Apakah etika bisnis Islam berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

Sofyan Hotel Cut Meutia?  

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

Sofyan Hotel Cut Meutia?  

3. Apakah etika bisnis Islam dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan pada Sofyan Hotel Cut Meutia?  

1.3 Tujuan Penelitian  

Adapun yang menjadi tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk menguji pengaruh penerapan etika bisnis Islam terhadap kepuasan 

pelanggan pada Sofyan Hotel Cut Meutia. 

2. Untuk menguji kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Sofyan 

Hotel Cut Meutia. 

3. Untuk menguji pengaruh penerapan etika bisnis Islam dan kualitas pelayanan 

secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan pada Sofyan Hotel Cut 

Meutia.   

1.4 Manfaat Penelitian 

Dengan mengetahui pemecahan permasalahan, maka manfaat yang 

diharapkan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Secara Teoritis 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai sumber pengetahuan atau kajian dalam 

bidang ekonomi Islam, khususnya mengenai perhotelan syariah. 

2. Secara Praktis 

1) Manfaat bagi dunia akademik: Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

sumbangsih pengetahuan tentang penerapan etika bisnis Islam yang benar 

dan kualitas pelayanan yang baik sehingga akan menciptakan kepuasan 

pelanggan pada Sofyan Hotel Cut Meutia. 

2) Manfaat bagi mahasiswa: Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

pengetahuan untuk mahasiswa agar mengerti tentang etika bisnis Islam 

dan kualitas pelayanan yang mempegaruhi kepuasan pelanggan di dalam 

Sofyan Hotel Cut Meutia, sehingga mahasiswa dapat menilai dan 

merasakan kepuasan dari variabel-variabel tersebut. 

3) Manfaat praktis: Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

melalui penerapan yang di paparkan pada pihak-pihak yang berkontribusi 

dalam perhotelan, juga masyarakat sebagai konsumen pada umumnya. 
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