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TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Kerangka Teori
2.1.1. Kualitas Pelayanan

Dalam kamus lengkap Bahasa Indonesia disebutkamabalti
kata layan adalah membantu mengurus atau menyiagkgala
keperluan yang dibutuhkan seseorang. Sedangkaryapela adalah
cara melayan.

Menurut Parasuraman, (1988) sebagaimana yang mlikleh
Salamatun Asakdiyah menyatakan bahwa kualitas aetay
merupakan suatu cara untuk membandingkan persaysndn yang
diterima pelanggan dengan layanan yang sesungguhfgabila
layanan yang diharapkan pelanggan lebih besatajaman yang nyata
diterima pelannggan maka dapat dikatakan layandak tbermutu,
sedangkan jika layanan yang diharapkan lebih reddaHayanan yang
nyata diterima, maka dapat dikatakan bahwa laydmeamutu, dan
apabila layanan yang diterima sama dengan layaaag giharapkan
maka layanan tersebut dikatakan memuadkdengan demikian

kualitas pelayanan merupakan suatu cara untuk rtemgeseberapa

! EM Zul Fajri dan Ratu Aprilia Senjakamus Lengkap Bahasa Indonesia Edisi
RevisjiSemarang: Difa Publisher, 2008, cet. Ke-3, him. 520
Salamatun Asakdiyah, Analisis Hubungan antara Kualitas Pelayanan dan
KepuasanPelanggan dalam Pembentukan Intensi Pesmbélonsumen Matahari Group di
Daerah Istimewa Yogyakartalurnal Akuntansi-Manajemen STIE YKPN Yogyakarta woé
XVI Nomor2, Agustus 2005, him.130



jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan petamggs layanan
yang diterima.
Al-Quran sebagai pedoman utama bagi ummat Islam ada
beberapa kriteria landasan akhlak bagi manusia:
1. Kejujuran
Sebagai manusia yang beriman wajib berpegang teppute
kebenaran yang telah diturunkan oleh Allah SWT g&angengenal
kompromi apapun. Dengan kejujuran sebagai dasarisbigkan
mendapatkan kepercayaan dari orang lain yang dapatorong
meningkatnya keuntungan. Sebagai penegasan, AN&EM &lah
berfirman yaitu :
(147) bl o 53585 56 5 s 35
Artinya : “kebenaran itu adalah dari tuhanmu sebab itu janigdn
kamu termasuk oran-orang yang ra¢@:S. Al-Bagoroh
1 147).
2. Dapat Dipercaya
Pekerjaan adalah sebuah amanah yang sangat besahadas
dipertanggung jawabkan, tidak saja dihadapan manysing
memberi amanah tersebut tetapi juga dihadaparh ANM/T, dan
tidak menyalah gunakan untuk kepentingan diri ggndan harus
bisa menepati amanat yang telah diberikan kepadaigh SWT

telah berfirman :

(147) Oshissd pgisleo o o4 a5



Artinya : “Dan orang-orang yang diberi amanat-amanat dan
janjinya” (Q.S. Al-Mukminuun : 9).
3. Bijaksana
Kebijaksanaan adalah pantulan dari akhlak yang k&ga iman dan
diperlukan untuk menempatkan segala persoalan asetsgpat.
Kebijaksanan akan mampu memberikan rasa tentrami bag
kepentingan bersama. Karena Islam dalam menegakkéom-

hukumnya didasarkan atas landasan keadilan. AIMHAI Selah

memerintahkan umatnya untuk berbuat keadilaan yaitu
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Artinya : “sesungguhnya Allah menyuruh kamu berlaku adil dan
berbuat kebajikan, memberi kepada kaum atau kerabat
dan Allah melarang perbuatan keji, kemungkaran dan
permusuhan, Allah memberikan pelajaran kepadamu
agar kamu dapat mengambil pelajarafQ.S. An Nahl
: 90).°
Pelayanan berarti perihal atau cara melayani. Larysadalah
setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawaokaim suatu pihak
kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak bedvujan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun. Kualitas pelayatipersepsikan
baik dan memuaskan, jika jasa yang yang diterimiamgaui harapan
konsumen, maka pelayanan yang dipersepsikan sdogat dan

berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterimahelendah dari yang

diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsileukb

% Ainur Rahim Fakih dan Lip Wijayant&epemimpinan Islan¥ogyakarta:Ul Press, 200,him. 41



Pelayanan adalah suatu kegiatan atau interakssuaggantara
seseorang dengan orang lain, dan menyediakan lkepuashadap
pelanggan dalam menjalankan usaha bidang jasa mesgsaran
konsumen individual.

Sebagaimana dalam firman Allah juga menyebutkarushar

menghormati tamu adalah sebagai berikut:

B34 V5 2ol s 5 Oui kS 5e DYl S\ 155 il

5 s O s aendil Je O 1 G
RRNEURERRA P F SR KRRTS

Artinya: Dan orang-orang yang telah menempati kd#adinah dan telah
beriman (Anshar) sebelum (kedatangan) mereka (Mg mereka
(Anshor) “mencintai” orang yang berhijrah kepadaehka (Muhajirin).
Dan mereka (Anshar) tiada menaruh keinginan dalaai mereka
terhadap apa-apa yang diberikan kepada mereka (Miumg dan
mereka mengutamakan (orang-orang Muhajirin), atad dhereka
sendiri, sekalipun mereka dalam kesusahan, darasyapg dipelihara
dari kekikiran dirinya, mereka itulah orang orangng beruntung.
(QSAl-Hashr: 9).4

z

S el 3

Kemampuan menciptakan nilai bagi pelanggan akarmgasan
bergantung pada komitmen perusahaan terhadap dsugdglayanan.
Produk yang dipersepsikan memiliki kualitas adaf@oduk yang
memiliki kesesuaian dengan yang yang dibutuhkan dtainginkan
oleh pelanggan.

Bentuk pelayanan secara umum adalah :

“Soenarjo Alquran dan Terjemahny&emarang, CV Alwaah: him, 917



* Pelayanan atas produk berbentuk barang, yaitu gederly yang
diberikan perusahaan atas produknya berupa basmbetwujud.
* Pelayanan atas produk berbentuk jasa, yaitu pedaygang diberikan
perusahaan atas produk yang sifatnya tidak berw(tigek nyata).
Jasa merupakan tindakan atau kinerja yang berbedgad
barang yang sifatnya nyata atau berwujud, kalaa $atnya abstrak,
yaitu tidak dapat dipegang, tidak dapat disimpamura sesuatu yang
harus dialami dan dapat dirasakan hasilnya.
Jasa memiliki 4 karakteristik yaitu :
1. Intangibility (maya atau tidak teraba)
Para konsumen tidak dapat mencicipi, merasakan,demngmar,
sebelum membelinya karena tidak bersifat fisik.
2. Inseparability(tidak terpisahkan)
Jasa sering tidak terpisahkan dari pribadi penjyajasa tertentu
harus diciptakan dan digunakan habis dalam waktabsan.
3. Variability (bervariasi)
Jasa bersifat sangat variabel, kualitas dan jegnigabtung pada
siapa, kapan, dan di mana jasa tersebut dihasilkan.
4. Perishability(cepat hilang)
Permintaan yang berfluktuasi jasa cepat hilang tdak bisa

disimpan karena akan berlalu begitu Saja.

*http://Puslit. PetraAc.id/journal/ Managemen (Diakses 19 Januari 2014)



Jasa adalahintangible karena tidak berwujud, tidak dapat
dilihat, dan dicicipi. Sebagai contoh, seseoranggyanemperoleh
perawatan wajah tidak dapat melihat hasilnya sebelyang
bersangkutan mengkonsumsinya. Dalam hal ini, jasanenukan

kehadiran pemberi jasa sekaligus konsumefinya.

Selanjutnya dapat dilihat pula bahwa dalam mengesaljasa
pada umumnya terdapat beberapa indikator :

1) Tangible: Bukti fisik merupakan kemampuan dalam menampilka
fasilitas fisik, meningkatkan kondisi gedung yangrdth, nyaman
dengan interior yang menarik, tempat parkir yangammserta
menjaga penampilan dan keterampilan pegawai.

2) Reliability : Keandalan merupakan kemampuan untuk meningkatkan
pelayanan dengan segera, tepat waktu, akurat daruasé&an.

3) Responseveness Daya tanggap merupakan kemampuan untuk
meningkatkan kecepatan karyawan yang bertugas damanggapi
permintaan pelanggan. Kemampuan menyelesaikan &eluh
pelanggan dengan tepat, memberikan informasi dejejas sesuai
dengan kebutuhan pelanggan.

4) Assurance: Jaminan merupakan kemampuan untuk meningkatkan
keterampilan dan pengetahuan serta sifat yang ddip&trcaya

dengan menangani keluhan pelanggan, memberikanyapela

®M Fuad dan Kawan-Kawafengantar BisnisJakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2003.
him. 11



dengan ramah dan sopan, kualitas produk yang dipmlai dengan
yang dipromosikan.

5) Empathy: Sebagai bentuk perhatian pribadi, memahami keélaun
pelanggan adalah faktor yang paling dominan dalampengaruhi
tingkat kepuasan pelanggan, maka menjadi sangdingebagi
seluruh mitra internal perusahan untuk lebih memgtdan
pendekatan individu dengan pelanggan sehingga deg@di
hubungan secara emosional yang baik dengan pelafgga

Melihat betapa pentingnya pelanggan dengan kelaggsu
hidup perusahaan, untuk itu perusahaan harus msiaplean produk
yang akan dijual dengan kompetetif, yang didukupgya promosi
untuk mempengaruhi pelanggan. Komunikasi merupd&ktor yang
sangat penting dalam melaksanakan kontak persdaal lubungan
dengan konsumen karena dengan adanya komunikasiat dap
menumbuhkan rasa saling percaya.

Dalam hal ini sebuah hotel harus dapat memberiledayanan
yang berkualitas. Seiring dengan persaingan yamadiedalam dunia
bisnis hotel, tentu saja pelayanan prima akan mekarekeuntungan
bagi pihak hotel dan konsum@n.

2.1.2 Citra Pesantren
Citra merupakan penghargaan yang didapat oleh gieaas

karena adanya keunggulan dalam suatu perusahasgbuer seperti

Ali Hasan,Marketing Bank SyariatBogor: Graha Indonesia, 2010, him, 89
8 Fandi TjiptonoOp,cit. him.19



kemampuan yang dimiliki perusahaan, sehingga peaasaakan terus
dapat mengembangkan pengetahuannya untuk terusptaéan hal-
hal baru untuk memenuhi kebutuhan konsumen. Pexasaldapat
membangun berbagai macam citra, seperti citra tagali citra
pemasaran, citra inovasi produk dan lain sebaga®ymmtu citra
perusahaan akan menurun apabila gagal dalam memapahyang
disyaratkan pasar.

Pesantren merupakan khasanah pendidikan dan biglayadi
Indonesia. Dalam perjalanan sejarah pendidikarmisi Indonesia,
peran pesantren tidak diragukan lagi. Pesantregth tehemberikan
kontribusi yang besar bagi pendidikan dan pembamwumberdaya
manusia Indonesia, baik secara kualitas maupuntikasnPesantren
dengan berbagai straregi yang dimilikinya layakuknmnenjadi panutan
ekonomi. Sampai saat ini pesantren masih menjadisinpendidikan

Islam yang paling besar bagi masyarakat.

Literatur perusahaan menunjukkan bahwa reputasiekner
didefinisikan sebagai persepsi. Kualitas berasod@&sganbrand name
dan pada tingkat perusahaan, citra didefinisikabaga persepsi
organisasi yang direfleksikan dalam memori pelangg&itra
merupakan persepsi kustomer terhadap produk ydagatkan. Citra

yang disampaikan lewat pesan komunikasi pemasaréan a

°® Rambat LupiyadiManajemen Pemasaran Jaskkarta: Salemba Empat, 2006, him.176



menimbulkan perasaan puas pada pelanggan dan tcladtah
dikelirukan oleh pesan yang mungkin serupa dengaaipg.

Citra perusahaan dalam pemasaran jasa diidentifgdeisagai
faktor penting dalam evaluasi keseluruhan jasa saévaan. Citra
sebagai fungsi akumulasi pengalaman pembeli semanyaktu. Citra
perusahaan menjadi filter dalam mempengaruhi psirsefhadap hasil
operasi perusahaan.

Citra perusahaan ditancapkan dalam pikiran pelanggalalui
komunikasi pemasaran. Citra perusahaan dipercayeiptekanhalo
effect terhadap kepuasan pelanggan. Jika pelanggan peagard
produk atau jasa yang diberikan, sikapnya terhagapusahaan
membaik. Sikap tersebut kemudian akan mempengakapuasan
pelanggan. Citra perusahan diperlakukan sebagai mualksi
pengalaman terhadap perusahaan. oleh karena ita pé@rusahan
dipercaya memiliki pengaruh positif terhadap pessépalitas,value
kepuasan, dan kesetiaan pelanggan.

Ada beberapa faktor yang mempengaruhi pembentudsaepsi
seseorang, yaitu :

» Faktor Internal
a) Pengalaman.
b) Kebutuhan saat itu.

c¢) Nilai-nilai yang dianutnya.



» Faktor Eksternal
a) Tampilan produk.
b) Sifat-sifat stimulasi.
c) Situasi lingkungar’

Menurut American Marketing AssociatiofKotler 2000), yang
dikutip oleh Nur Azizah, nama, istilah, tanda, sohbdesain atau
gabungan dari keseluruhannya yang ditujukan untekgilentifikasi
produk atau jasa yang dihasilkan oleh pesaing.ralania bisnis citra
perusahaan memiliki dimensi yaitu terdiri dari :

1. Atribut produk, yaitu manfaat dan perilaku secaraum terkait
kualitas.

2. Orang dan relationship, yaitu terkait orientasi gatanggan.

3. Nilai dan program, yaitu terkait lingkungan dan dggnng jawab
sosial.

4. Kredibilitas perusahaan, yaitu terkait keahlianpdteayaan dan
menyenangkarr.

2.1.3. Minat Konsumen

Minat merupakan salah satu tujuan utama yang palemding
dalam hasil yang dicapai oleh penggunaan strategiagaran. Minat
adalah kesukaan atau kecenderungan hati terhafaats. Secara

sederhana minat diartikan sebagai suatu kecendamungntuk

Ristiyanti Prasetijo, John J.O.I IhalaRilaku Konsumenyogyakarta: Andi, 2005, him,
67

M Nur Azizah, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Pondok PesantTerhadap
Kepuasan Konsumen Musliemarang, Skripsi IAIN Walisongo, 2012, him 24
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memberikan perhatian dan bertindak terhadap orahktlyitas atau
situasi yang menjadi dari objek tersebut dengagrtdisperasaatf.

Menurut Kinnear dan taylor, 2003 dalam sukmawatigyai
kutip oleh Kartika Mandasari, minat merupakan baglari komponen
perilaku konsumen dalam sikap mengkonsumsi, kecandan
konsumen bertindak sebelum keputusan membeli HmaTaar
dilaksanakan.

Minat adalah perilaku konsumen sejauh mana konmy@ne
untuk melakukan pembelian. Kebutuhan dan keingikansumen
terhadap suatu barang dan jasa akan berkembangakaike masa dan
mempengaruhi perilaku mereka dalam pembelian. Dalamasa asing,
perilaku konsumen disebutconsumer buying behavorPerilaku
konsumen dapat didefenisikan sebagai kegiatan ichdiyang secara
langsung terlibat dalam mendapatkan dan menggunbkesng dan
jasa®®

Minat merupakan kecenderungan hati yang tinggi ateib
sesuatu, gairah, keingindh. Sedangkan menurut JP. Chaplin,
Sebagaimana dikutip oleh Dyah Widyarini minat adal
1. Suatu sikap yang berlangsung terus menerus yangolalesam

perhatian seseorang sehingga membuat dirinya getekhadap

obyek minatnya.

? poerwadaminta, W.J.amus Besar Bahasa Indonesi#gkarta: Balai Pustaka, 2006,
Edisi lll, him 769

13 Kartika Mandasari, Analisis Faktor-faktor yang Meengaruhi Minat Beli Konsumen
Dalam memilih Jasa Perhotelan. Semarang: Skriparsitas Diponegoro, 2011. him.16

4 Andre Martin,Kamus Besar Bahasa Indonesia MillennjuBarabaya: Karina, him 387
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2. Perasaan yang menyatakan bahwa suatu aktivitastjpak atau
obyek itu berharga atau berarti bagi individu.

3. Suatu keadaan motivasi yang menuntun tingkah laduujo suatu
arah (sasaran) tertentu.

Menurut Crow yang dikutip oleh Dyah Widiyarini myatakan
bahwa sikap seseorang dalam memutuskan dipengafahi tiga
komponen, yaitu:

1. Cognitif Component Kepercayaan konsumen dan pengetahuan
tentang obyek.

2. Affective  Component Emosional yang merefleksikan perasaan
seseorang terhadap suatu obyek, apakah obyeknigirdian.

3. Behavioral ComponentMerefleksikan kecenderungan dan perilaku
aktual terhadap suatu oyjek, yang mana komponemémunjukkan

kecenderungan suatu tindakan.

Perkembangan industri perhotelan saat ini tumbobatapesat,
sehingga menimbulkan persaingan yang sangat kietattara industri
perhotelan. Mereka berlomba-lomba menawarkan barbisilitas,
kualitas pelayanan dan penyajian sebaik mungkimkuntemberikan
nilai tambah pada pelayanan yang ditawarkan. Upss@sebut

dilakukan supaya bertahan di tengah persaingan sangat ketat dan

' Dyah Widyarini,Pengaruh Pengetahuan Tentang Bank Syari'ah Terhatiapt Dosen
IAIN Walisongo Semarang pada Bank Syar;'8kripsi tidak dipublikasikan, SemarangIN
Walisongo, 2009.
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tetap menjadi pilihan utama bagi konsumen sehinggampunyai

konsumen yang loyal.

Citra perusahaan dipercaya memiliki karakteristdhy sama
seperti potret diri dalam mempengaruhi keputusambedian. Citra
produk dapat merangsang pembelian dari satu pexasahlDalam
konteks ini, citra perusahaan menjadi isu pentiragi bkeyakinan
customerdalam kaitannya dengan pengenalan dan kesadarak.mer
Citra perusahaan dapat menjadi informasi ekstribadd pembeli yang
ada atau calon pembeli dan mungkin mempengaruhetikes
pelanggan, termasuk keinginannya meningkatkan pibstif melalui
mulut ke mulut.

Hotel adalah sejenis akomodasi, yang menyedialalitda dan
pelayanan penginapan, makan dan minum, sertagaaaginnya atau
untuk tempat tinggal sementara waktu dan dikeleleasa komersial
untuk memperoleh keuntungan. Hotel merupakan jemsstri yang
menyediakan sesuatu dalam bentuk jasa dan suasandéirgkungan
yang nyaman, aman, bersth.
aspek-aspek yang terdapat dalam minat beli ardara |
1. Perhatian, adanya perhatian yang besar dari komsuesr@adap

suatu produk (barang atau jasa).
2. Ketertarikan, setelah adanya perhatian maka akayutirasa tertarik

pada konsumen.

% artika Mandasariop cit him. 2
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3. Keinginan, berlanjut pada perasaan untuk mengiragau memiliki
suatu produk tersebut.

4. Keyakinan, kemudian timbul keyakinan pada diri wdii terhadap
produk tersebut sehingga menimbulkan keputusanséprakhir)
untuk memperolehnya dengan tindakan yang disebuortrak

5. Keputusart.”

Pada hakekatnya, konsumen mengandung pengertiag ya
sangat luas, yaitu setiap orang pemakai barangjasawyang tersedia
dalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri sentiiupun makhluk
lain dan tidak untuk diperdagangkan. Konumen daiakum ekonomi
Islam adalah setiap orang, kelompok, atau badaorhygemakai suatu
harta benda atau jasa kerena adanya hak yang a&hdipakai untuk
pemkaian akhir ataupun untuk proses produksi sdlayg. Hukum
ekonomi Islam memberikan perlindungan yang lebihkkib dari pada
yang ditawarkan ekonomi umum. Sebagai contoh, reetoduktif @l-
mahnaj al-istinbathi ekonomi umum menyatakan bahwa manusia
adalah makhluk ekonomi, kemudian pernyataan umum akan
menghasilkan konklusi terhadap konsumen bahwa &n dlerusaha
memenuhi kebutuhannya dan menjauhkan diri dari dadsan,
sedangkan ilmu ekonomi umum tidak akan memperajdemenuhan

kebutuhan tersebut, apakah itu halal atau hafam.

YIbid. him. 15
'8 Dr. Muhammad Ali dan Alimin LcEtika dan Perlindungan Konsumen Dalam Ekonomi
IslamYogyakarta: BPFE Yogyakarta,2004,him. 132
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Ada tiga hak-hak konsumen dalam Islam yang dida&kan
langsung oleh suatu jawatan yang disebut deahisbah Jawatan al-
hisbah adalah satu lembaga penegak hukum disarkegirakiman dam
kejaksaan yaitu:

1. Wilayat al-mmazhallim (pengawas aparatur Negara dagnegak
hukum publik).

2. Wilayat al-qodha al-ad{penegak hukum sipil dan publik).

3. Wilayat al-hisbah penegak dan pengawas langsung hukum sipil dan
ketertiban umum?}

Berdasarkan beberapa defenisi di atas tentang nmrakta
disimpulkan minat merupakan suatu keinginan yangdering
menetap pada diri seseorang untuk mengarahkan gaata pilihan
tertentu sebagaimana kebutuhannya, kemudian dikamu untuk
diwujudkan dalam tindakan yang nyata dengan adaeyaatian pada
objek yang diinginkan itu untuk mencari informasbagai wawasan
bagi dirinya.

2.2. Pendlitian Terdahulu
Pada umumnya peneliti akan memulai penelitiannyagale cara

menggali dari apa yang telah diteliti oleh pens@belumnya.

1) Nur Azizah, tentang pengaruh kualitas pelayanan d#éra pondok
pesantren terhadap kepuasan konsumen muslim pauiaarket Smesco

Koppontren Azzahro Pegandon Kendal. Variabel peaya (X1)

¥ 1bid,him.246
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mempunyai pengaruh yang sangat signifikan terhadppasan konsumen
dalam berbelanja di Smesco Koppontren Azzahro RigarKendal,

terhitung (2,111) > t tabel (1,987) yang berartinmpenyai andil dalam
mempengaruhi kepuasan konsumen. Variabel (X2) meygiypengaruh

yang signifikan terhadap kepuasan konsumen, tétihaung (7,825) > t

tabel (1,987) yang berarti citra mempunyai andibaamemepengaruhi
kepuasan konsuméf.

2) Panca Winahyuningsih, tentang pengaruh kepercaydam kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Hopdlt&Kudus. Secara
parsial kepercayaan (X1) dan kualitas pelayanan, (¥2bukti memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasarskmen (Y). Hal ini
ditunjukkan dari hasil uji t yang ternyata nilaihitung masing-masing
variabel 10,386 dan 6,808 lebih besar jika dibagikiim dengan nilai t
tabell,568, maka t hitung terletak di daerah tgld&), artinya hipotesis
nihil (HO) ditolak dan hipotesis alternatif (HA) tdrima. Jadi seluruh
hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini secpeasial terbukti
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap varidteguasan konsumen.
Secara berganda variabel kepercayaan (X1) dant&sigielayanan (X2)
terbukti memiliki pengaruh yang signifikan terhadeariabel kepuasan
konsumen. Hal ini dibuktikan dari hasil perbandmgglai dari F hitung =

203,684 lebih besar jika dibandingkan dengan Fetat®,18*

Nur Azizah,op cit, 2012
“Ipanca WahyuningsilRengaruh Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan Terpadepuasan
Konsumen (studi kasus Pada Hotel Griptha KudBshelitian Dosen
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3) Abdul Warits, tentang pengaruh kualitas pelayarempkenerapan prinsip-
prinsip syariah terhadap minat konsumen hotel aligpiada Hotel Graha
Agung Semarang. Secara simultan variabel kualitalypnan dan
penerapan prinsip-prinsip syariah berpengaruh féigni terhadap minat
konsumen untuk memakai jasa hotel syariah (Hotedh&r Agung
Semarang). Jika variabel kualitas pelayanan daerppan prinsip-prinsip
syariah ditingkatkan sebesar satu poin maka akakutididengan
meningkatnya minat konsumen untuk memakai jasd bgégiah masing-
masing sebesar X1 sebesar 0,24 dan X2 0,458. il8glzljika skor
variabel kualitas pelayanan dan penerapan pringisip syariah menurun
sebesar satu poin maka akan diikuti dengan menyauminat konsumen
untuk memakai hotel syariah (Hotel Graha Agung Sang masing-

masing sebesar X1 0,254 dan X2 0,458.

“Abdul waris, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Penerapan-Peneraganiinsip Syariah
Terhadap Minat Konsumen, (Studi Kasus Hotel Gralguny Semarang)Skripsi Fakultas
Syariah IAIN Walisongo Semarang, 2009
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2.3.

Kerangka Teoritis

Tangible

Responsiveness

Empathy

Atribut

Kredibilitas
Perusahaan

Nilai dan program

Pelayanan

Citra
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Minat Beli

Ketertarikan

Memiliki
Keyakinan

Keinginan




2.4. Hipotesis
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadapseummasalah
penelitian dan masih harus diuji kebenararffy®erdasarkan kerangka
pemikiran teoritis dan hasil penemuan beberapalifiane maka hipotesis
dapat dirumuskan sebagai berikut:
H1 = Kualitas pelayanan dan citra pesantren beaoaih terhadap minat

konsumen Hotel ISID Darussalam Gontor Ponorogo

H2 = Citra pesantren berpengaruh positif terhadamatrkonsumen Hotel

ISID Darussalam Gontor Ponorogo.

H3 = kualitas pelayanan dan citra pondok pesantespengaruh terhadap

minat konsumen Hotel ISID Darussalam Gontor Pornmrog

% |gbal HasanAnalisis Data Penelitian Dengan Statistilekarta: PT. Bumi Aksara, 2004,
him.13
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