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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas hotel syariah berikut pengaruhnya terhadap
kepercayaan dan kepuasan konsumen. Lebih lanjut penelitian ini juga mengkaji peran kepercayaan
konsumen sebagai mediasi hubungan kualitas hotel syariah terhadap kepuasan konsumen. Data
dikumpulkan dari 589 orang responden menggunakan instrumen kuesioner online. Responden penelitian
merupakan tamu hotel syariah pada lima kota besar di pulau Jawa, Indonesia. Data diolah dengan
Metode Partial Least Square Structural Equation Modelling (PLS-SEM) dengan bantuan instrumen
software SmartPLS versi 3. Skala penilaian kualitas hotel syariah dirancang dan diadaptasi dari kerangka
model CARTER vyang terdiri dari Compliance, Assurance, Reliability, Tangible, Emphaty, dan
Responsiveness. Hasil penelitian mengungkapkan bahwa kualitas hotel syariah memiliki pengaruh
langsung yang positif terhadap kepercayaan konsumen maupun kepuasan konsumen. Kepercayaan
konsumen juga ditemukan memiliki pengaruh langsung yang positif terhadap kepuasan konsumen.
Selain itu penelitian ini juga mengungkapkan bukti bahwa kepercayaan konsumen mampu memediasi
hubungan kualitas hotel syariah terhadap kepuasan konsumen. Secara khusus, penelitian ini
mengungkapkan bukti praktik hotel syariah pada lima kota besar di Indonesia dengan pendekatan
terhadap pandangan tamu hotel. Pada penelitian ini dikembangkan skala pengukuran kualitas hotel
syariah yang lebih kompleks sebagai sumbangan terhadap kajian pariwisata halal dan manajemen
strategi pengelolaan hotel syariah di masa depan. Skala pengukuran ini diharapkan dapat menjadi
preferensi dan alat monitoring bagi para penentu kebijakan dan stakeholder terhadap pengembangan
pariwisata yang melibatkan usaha hotel di Indonesia.

Kata Kkunci: Kualitas hotel syariah; Kepercayaan konsumen; Kepuasan konsumen; PLS-SEM;
Indonesia.

ABSTRACT
This study aims to analyze the quality of sharia hotels and its influence on consumer trust and
satisfaction. Furthermore, this study also examines the role of consumer trust as a mediator of the
relationship between sharia hotel quality and consumer satisfaction. Data was collected from 589
respondents using an online questionnaire instrument. The research respondents were guests of sharia
hotels in five major cities on the island of Java, Indonesia. Data processed using the Partial Least
Square Structural Equation Modeling (PLS-SEM) method with the assistance of the SmartPLS software
version 3 instrument. The scale of Islamic hotel quality is designed and adapted from the CARTER
model framework, which consists of Compliance, Assurance, Reliability, Tangibles, Empathy, and
Responsiveness. The research findings reveal that the quality of sharia hotels has a direct positive
influence on both consumer trust and consumer satisfaction. We also found that consumer trust
positively influences consumer satisfaction. In particular, this study reveals evidence of sharia hotel
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practices in five major cities in Indonesia with an approach to the views of hotel guests. In this study, a
more complex scale of sharia hotel quality measurement was developed as a contribution to the study
of halal tourism and the management of future sharia hotel management strategies. This measurement
scale is expected to be a preference and monitoring tool for policy makers and stakeholders on tourism
development involving the Sharia hotel in Indonesia.

Keywords: Hotel sharia quality, Consumer trust;, Consumer satisfaction, PLS-SEM; Indonesia.

PENDAHULUAN

State of the Global Islamic Economy Report Tahun 2022 memprediksi total pengeluaran penduduk
muslim akan meningkat dari US$ 58 triliun menjadi US$ 189 trilun di tahun 2025 (DinarStandard,
2022). Selama beberapa dekade terakhir, banyak peneliti telah mengeksplorasi pemasaran Islam dari
berbagai perspektif dan salah satunya mengeksplorasi industri halal (Alimusa et al., 2024). Salah satu
sektor yang saat ini mulai popular dan tumbuh dengan label halal adalah industri pariwisata. Pariwisata
halal merupakan produk pariwisata baru yang secara luas memperoleh perhatian kalangan peneliti
selama beberapa tahun terakhir (Aziz et al., 2018). Meskipun begitu, masih ada perdebatan di antara
peneliti mengenai konsep pariwisata Islam dan pariwisata halal (Khan & Callanan, 2017). Zamani-
Rachmiatie et al. (2020) berpendapat bahwa konsep pariwisata Islam dan pariwisata halal memiliki
kesamaan, namun Shnyrkova & Predvoditeleva (2022) menganggap wisata Islam dan wisata halal
memiliki objektivitas dan definisi yang berbeda. Namun terlepas dari perbedaan tersebut, sebagian besar
literatur sepakat bahwa konsep pariwisata Islam maupun pariwisata halal harus sesuai kaidah Islam dan
memenubhi prinsip syariah.

Industri pariwisata tentunya sangat berhubungan erat dengan bisnis akomodasi, khususnya bisnis
perhotelan (Basalamah, 2011). Hotel-hotel yang memberikan pelayanan kepada tamu muslim disebut
sebagai Hotel Halal (Dassouli et al., 2024), Hotel Islami (Sulaiman et al., 2022), atau hotel yang sesuai
dengan syariah (Rachmiatie et al., 2022). Kebangkitan pariwisata halal memicu tumbuhnya usaha hotel
berlabel syariah yang menerapkan pelayanan halal sesuai prinsip keyakinan Islam (Azizah et al., 2022).
Bisnis pariwisata syariah terutama hotel syariah menjadi salah satu sektor bisnis yang menawarkan
keuntungan karena kini masyarakat modern yang pergi ke luar kota dengan urusan pekerjaan atau
sekedar berlibur sangat memerlukan jasa penginapan atau hotel (Sabri, 2010). Jaminan kepatuhan hotel
dalam menerapkan prinsip-prinsip syariah dalam menjalankan usaha merupakan salah satu bagian dari
pengelolaan hotel syariah (Suhaimi, 2020). Penerapan kepatuhan pihak hotel syariah dalam menerapkan
prinsip syariah sangat menentukan citra hotel syariah pada masyarakat luas (Bogan & Sarusik, 2019),
baik bagi penduduk lokal maupun wisatawan.

Beberapa studi terdahulu mengkategorikan beberapa komponen penilaian kualitas layanan pada
hotel syariah. Pertama adalah kepatuhan pihak hotel terhadap ketentuan sehubungan usaha hotel syariah
(Soonsan & Jumani, 2024). Kedua, ketersediaan fasilitas beribadah berikut fasilitas fisik lainnya yang
sesuai dengan prinsip syariah (Isa & Mahardika, 2022). Ketiga, kriteria sikap dan etika yang ditunjukkan
oleh seluruh karyawan hotel sesuai prinsip ajaran Islam (Suban et al., 2023), di mana termasuk sikap
empati (Maulidya et al., 2019) dan daya tanggap karyawan hotel (Bogan & Sarusik, 2019). Keempat,
produk makanan dan minuman serta produk habis pakai lainnya yang ditawarkan pihak hotel (odol,
sabun, sampo, dll) terjamin halal dan aman dikonsumsi atau digunakan oleh tamu hotel (Pamukcu &
Sariisik, 2021). Kelima, jaminan keamanan (Rachmiatie et al., 2022) dan kenyamanan (Isa &
Mahardika, 2022) yang diberikan oleh pihak hotel kepada tamu hotel. Namun, ada kebutuhan untuk
melihat lebih jauh pandangan penilaian lainnya yang relevan untuk menilai kualitas layanan syariah
dengan melibatkan voice of customer atau suara konsumen yang memiliki pengalaman menginap dan
memperoleh layanan pada hotel syariah.

Berdasarkan laporan Global Muslim Travel Index 2023 (Mastercard-CrescentRating, 2023)
Indonesia merupakan negara muslim yang paling banyak dikunjungi secara global dan bahkan
melampaui Malaysia, Arab Saudi, Uni Emirat Arab, dan negara-negara muslim lainnya pada Tahun
2023. Fakta ini menggambarkan potensi Indonesia yang sangat besar untuk mengembangkan pariwisata
halal atau syariah sebagai nilai tambah bagi pertumbuhan ekonomi, baik pada sektor mikro (usaha dan
industri) maupun makro (devisa). Adapun 10 Destinasi Halal Prioritas Nasional yang mengacu standar
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GMTI di Indonesia antara lain Aceh, Riau dan Kepulauan Riau, Sumatera Barat, DKI Jakarta, Jawa
Barat, Jawa Tengah, Yogyakarta, Jawa Timur, Lombok, dan Sulawesi Selatan (Kementerian
Koordinator Bidang Perekonomian Republik Indonesia, 2019). Berdasarkan wilayah, sebagian besar
destinasi halal prioritas nasional berada di pulau Jawa yang memiliki populasi muslim tebanyak di
Indonesia dan dikenal luas secara global. Sebagian masyarakat muslim di pulau Jawa dikenal dengan
praktik Islam yang lekat dengan budaya lokal sehingga menciptakan harmonisasi antara praktik Islam
dan warisan budaya lokal.

Studi terhadap pelaku industri yang menerapkan prinsip Islam dalam praktik ekonomi sudah
banyak dilakukan oleh peneliti maupun akademisi. Salah satu skala pengukuran yang digunakan adalah
model CARTER yang diperkenalkan oleh Othman & Owen (2001). Model ini merupakan
pengembangan dari skala SERVQUAL yang dirancang oleh Parasuraman et al. (1988) untuk penilaian
kualitas layanan. Model CARTER terdiri dari 6 dimensi yaitu Compliance (kepatuhan), Assurance
(jaminan), Reliability (kehandalan), Tangible (bukti fisik), Empathy (empati), dan Responsiveness (daya
tanggap). Namun dimensi-dimensi pengukuran ini belum diadopsi dalam ruang lingkup kasus studi pada
industri pariwisata syariah, khususnya diterapkan untuk mengukur kualitas hotel syariah. Keunikan
kerangka model ini adalah ikut memperhitungkan indikator kepatuhan sebagai penilai sejauhmana
kepatuhan pelaku industri syariah dalam menerapkan praktik syariah dalam operasional bisnisnya.
Berdasarkan keunikan ini maka kerangka model CARTER dianggap sesuai jika diadopsi untuk
merancang model penilaian kualitas hotel syariah.

Keberhasilan hotel syariah tidak hanya ditentukan oleh kepatuhan pada prinsip-prinsip syariah dan
kualitas layanan yang diberikan, tetapi juga kemampuan dalam membangun kepercayaan (zrust) dan
menciptakan kepuasan (satisfaction) pelanggan. Dua variabel ini memiliki implikasi strategis terhadap
penciptaan inovasi layanan, keunggulan kompetitif, serta kualitas mutu yang berkelanjutan (Fid & El-
Gohary, 2015). Kepercayaan (#rust) dalam konteks hotel syariah mengacu pada keyakinan tamu bahwa
hotel secara konsisten memberikan layanan sesuai janji dan sesuai dengan nilai syariah (Jeaheng et al.,
2020). Kepercayaan terbentuk dari pengalaman layanan yang reliabel, integritas penyedia jasa, dan
transparansi dalam operasional (Morgan & Hunt, 1994). Pada hotel syariah, kepercayaan lebih
mendalam karena tidak hanya terkait profesionalitas layanan, tetapi juga kepastian bahwa seluruh
aktivitas sesuai syariat, seperti jaminan halal, fasilitas ibadah, serta lingkungan yang bebas dari aktivitas
non-syariah (Battour & Ismail, 2016). Kepercayaan ini menjadi fondasi utama dalam membangun
loyalitas tamu dan citra positif hotel.

Kepuasan (satisfaction) didefinisikan sebagai evaluasi emosional pelanggan atau konsumen baru
setelah membandingkan ekspektasi dengan pengalaman aktual terhadap layanan (Oliver, 2014). Dalam
konteks hotel syariah, kepuasan tidak hanya bersumber dari aspek kenyamanan dan efisiensi layanan,
tetapi juga dari terpenuhinya kebutuhan spiritual pelanggan (Wahyudin et al., 2022). Menurut
Suhartanto et al. (2025), kepuasan wisatawan muslim sangat dipengaruhi oleh ketersediaan layanan
halal dan fasilitas ibadah. Hal ini menjadikan hotel syariah harus fokus pada customer experience
berbasis syariah untuk menjaga kepuasan jangka panjang. Daya saing hotel syariah terbentuk dari
diferensiasi berbasis nilai syariah. Kepercayaan dan kepuasan menjadi keunggulan kompetitif non-
harga, karena pelanggan yang percaya dan puas cenderung loyal, merekomendasikan, dan bersedia
membayar premium price (Fajriyati et al., 2022). Battour & Ismail (2016) menyebutkan bahwa hotel
syariah yang mampu menjaga kepercayaan dan kepuasan pelanggan akan lebih unggul dibanding hotel
konvensional dalam menarik wisatawan muslim. Dengan demikian, kepercayaan dan kepuasan
merupakan intangible assets yang memperkuat competitive advantage.

Kepercayaan konsumen merupakan amanah yang pada praktiknya dalam bentuk memberikan
layanan profesional dan berkualitas (Himmah, 2020). Nilai kenyamanan yang dirasakan oleh tamu hotel
juga berperan dalam menstimulus kepercayaan mereka, yang kemudian mendorong mereka berkunjung
untuk menginap kembali (Soonsan & Jumani, 2024). Kualitas hotel syariah menjadi salah satu indikator
yang mendorong wisatawan muslim untuk memilih hotel syariah dan keputusan ini tidak terlepas dari
kepuasan yang mereka rasakan terhadap hotel syariah (Yafiz et al., 2020). Kepercayaan konsumen hotel
syariah tidak sebatas dalam bentuk layanan dari karyawan hotel, namun juga terhadap produk-produk
berlabel halal yang ditawarkan oleh pihak hotel. Kepercayaan tamu hotel terhadap produk makanan dan
minuman yang ditawarkan oleh pihak hotel, layanan yang diberikan oleh pihak resepsionis hotel,
layanan petugas kebersihan, serta layanan keamanan di lingkungan hotel dinilai sebagai faktor kekuatan
daya saing yang juga merupakan representasi dari kualitas hotel syariah. Oleh sebab itu ada kebutuhan
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untuk mengkaji keterhubungan dan pengaruh kualitas hotel syariah terhadap kepuasan konsumen
berikut peran kepercayaan konsumen dalam memediasi hubungan kualitas hotel syariah terhadap
kepuasan konsumen.

Kepercayaan konsumen terhadap kualitas produk dan layanan berhubungan erat dengan nilai
kepuasan yang mereka rasakan. Penerapan prinsip-prinsip Islam oleh karyawan hotel (Azizah et al.,
2022) dinilai mampu meningkatkan kepuasan tamu muslim, khususnya yang bekerja pada bagian
resepsionis, restoran dan layanan kamar. Jaminan keamanan (Safitri & Abrian, 2023), kemudahan
memperoleh layanan informasi (Rachmiatie et al., 2020), kebersihan lingkungan hotel (Printianto et al.,
2020), serta kelengkapan fasilitas kamar hotel (Mubarok & Sanityastuti, 2022) memiliki andil besar
dalam menciptakan persepsi positif tamu hotel. Fasilitas pada lingkungan hotel syariah utamanya adalah
peralatan untuk sholat dan kitab suci yang wajib tersedia di kamar tidur. Namun fasilitas juga dapat
didefinisikan sebagai sesuatu yang memudahkan konsumen dalam memperoleh kepuasan (Moha &
Loindong, 2016). Pada definisi ini dapat diambil perspektif bahwa segala bentuk layanan yang bertujuan
memberikan kemudahan bagi tamu hotel disebut fasilitas tak berwujud. Pada konteks hotel syariah,
kemudahan memperoleh informasi waktu sholat, arah kiblat dan informasi lokasi masjid terdekat dari
hotel untuk sholat Jumat menjadi salah satu tolak ukur yang menjamin kepuasan tamu hotel.

Berangkat dari upaya untuk meningkatkan daya saing dan kualitas hotel syariah di Indonesia, maka
studi ini memiliki 3 (tiga) tujuan utama. Pertama untuk menyelidiki kualitas hotel syariah di Indonesia
berdasarkan survei pada 5 (lima) kota besar di pulau Jawa yang termasuk 10 Destinasi Halal Prioritas
Nasional yang mengacu standar GMTI di Indonesia. Kedua, mengkaji pengaruh kualitas hotel syariah
terhadap kepercayaan konsumen maupun kepuasan konsumen. Terakhir, menganalisis peran
kepercayaan konsumen dalam memediasi pengaruh kualitas hotel syariah terhadap kepuasan konsumen.
Secara khusus, pada penelitian ini dikembangkan skala pengukuran kualitas hotel syariah yang lebih
kompleks dari studi-studi sebelumnya. Skala pengukuran ini diharapkan dapat menjadi preferensi dan
alat monitoring bagi para pemangku kebijakan dan stakeholder dalam rangka mengoptimalkan kualitas
produk dan layanan pada hotel syariah secara berkelanjutan di Indonesia. Pengembangan skala
pengukuran kualitas hotel syariah pada penelitian ini diadopsi dari model CARTER yang diperkenalkan
oleh Othman & Owen (2001), namun komponen-komponen pengukurnya didasarkan pada peraturan
Dewan Syariah nasional (DSN) maupun kajian studi-studi terdahulu yang relevan serta sesuai dengan
karateristik hotel syariah di Indonesia.

METODE PENELITIAN

Metode campuran (mixed method) diaplikasi pada penelitian ini, di mana data informasi kualitatif
dikumpulkan dan diolah dengan pendekatan kuantitatif menggunakan pendekatan pengukuran statistik
dan kemudian hasilnya dijelaskan dan dibahas secara narasi deskriptif kualitatif. Data primer dengan
kriteria cross-section dikumpulkan langsung dari responden penelitian yaitu tamu hotel syariah yang
berlokasi di kota Yogyakarta, Bandung, Surabaya, Semarang, dan Jakarta. Pemilihan lokasi survei
pengumpulan data didasarkan karena 5 kota besar di pulau Jawa tersebut merupakan Destinasi Halal
Prioritas Nasional yang mengacu standar GMTI di Indonesia (Kementerian Koordinator Bidang
Perekonomian Republik Indonesia, 2019). Adapun pemilihan sampel responden penelitian dilakukan
dengan metode purposive sampling dengan mempertimbangkan 2 (dua) kriteria syarat utama. Pertama,
sampel responden minimal memiliki pengalaman 2 (dua) kali menginap pada hotel berlabel syariah.
Kedua, sampel responden adalah wisatawan lokal yang berdomisili di wilayah Indonesia dengan usia
dewasa atau minimal berusia 26 tahun.

Penelitian ini melibatkan 3 (tiga) dimensi atau variabel utama, yaitu kualitas hotel syariah (HSQ),
kepercayaan konsumen (CT), dan kepuasan konsumen (CS). Komponen skala pengukuran dimensi atau
variabel kualitas hotel syariah (HSQ) diadaptasi dari kerangka model CARTER yang diperkenalkan
oleh Othman & Owen (2001) yang terdiri dari Compliance (kepatuhan), Assurance (jaminan),
Reliability (kehandalan), Tangible (bukti fisik), Emphaty (empati), serta Responsiveness (daya tanggap).
Selanjutnya komponen-komponen pada model CARTER tersebut kemudian dikembangkan dan
disesuaikan dengan karakteristik, ruang lingkup dan praktik pada hotel syariah di Indonesia. Adapun
definisi operasional variabel pada penelitian dapat dilihat pada Tabel 1.
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Tabel 1. Definisi Operasional Variabel Penelitian

Dimensi/Variabel Definisi

Kualitas Hotel Mutu kualitas hotel syariah yang diukur dari komponen-komponen berikut:
Syariah (HSQ) e Kepatuhan (CP): pihak hotel syariah mematuhi praktik prinsip-prinsip syariah dan
peraturan pemerintah yang mengatur kegiatan usaha syariah di Indonesia.
e Jaminan (AS): pihak hotel syariah memberikan jaminan kesediaan produk halal,
keamanan, kenyamanan, serta kebersihan pada tamu yang menginap.
e Kechandalan (RB): Pihak hotel (baik resepsionis, layanan kamar, hingga restoran)
memberikan layanan yang handal pada tamu hotel.
e Bukti Fisik (TB): Pihak hotel menyediakan sarana prasarana dan fasilitas yang memadai
kepada tamu hotel.
e Empati (EP): Pihak hotel syariah menunjukkan rasa empati terhadap kebutuhan,
keluhan, dan kesulitan yang dihadapi oleh tamu hotel.
¢ Daya Tanggap (RP): Pihak hotel tanggap dalam memberikan layanan reservasi, layanan
kamar, dan layanan restoran kepada tamu hotel.
Kepercayaan Nilai kepercayaan tamu hotel terhadap layanan yang diberikan oleh pihak hotel syariah
Konsumen (CT)  tempat mereka menginap, baik dari keamanan, kebersihan, keramahan, serta kehandalan
dalam memberikan layanan yang sesuai prinsip-prinsip syariah dan nilai Islam.
Kepuasan Tingkat kepuasan yang dirasakan oleh tamu hotel syariah selama menginap, baik terhadap
Konsumen (CT)  produk maupun layanan yang diberikan oleh pihak hotel syariah.

Gambar | menyajikan kerangka model penelitian. Pada Gambar 1 dapat dilihat bahwa dimensi atau
variabel Kualitas Hotel Syariah (HSQ) merupakan bentuk higher order contruct (HOC), sementara
dimensi Kepercayaan Konsumen (CT) dan Kepuasan Konsumen (CT) merupakan bentuk lower order
construct (LOC). Adapun bentuk higher order contruct (HOC) pada dimensi atau variabel Kualitas
Hotel Syariah (HSQ) bersifat reflektif atau dengan kata lain kepatuhan (CP), jaminan (AS), kehandalan
(RB), bukti fisik (TG), empati (EP), dan daya tanggap (RP) merefleksikan dimensi atau variabel kualitas
hotel syariah (HSQ).

Kualitas Hotel Syariah (HSQ)

Kepercayaan

Kepatuhan (CP) Konsumen (CT)

Jaminan (AS) :
|
Kehandalan (RB) [~ H3 I Ha
|
Bukti Fisik (TB) !
H? v Vv
Empati (EP)
Kepuasan
Daya Tanggap (RP) Konsumen (CT)

Gambar 1. Kerangka Model Penelitian

Data dikumpulkan menggunakan instrumen kuesioner yang dibagikan secara online melalui
platform google formulir. Instrumen kuesioner penelitian terdiri dari 2 (dua) bagian, yaitu kelompok
pertanyaan sehubungan demografi responden dan kelompok pertanyaan sehubungan variabel penelitian.
Pertanyaan sehubungan demografi responden terdiri dari pertanyaan mengenai usia, pekerjaan, status
pernikahan, serta jumlah pengalaman menginap pada hotel syariah dalam kurun waktu setahun terakhir.
Adapun tanggapan untuk pertanyaan demografi responden dalam bentuk data ordinal dengan jumlah
opsi jawaban sesuai jumlah kriteria pada untuk masing-masing pertanyaan. Sementara pertanyaan
sehubungan variabel penelitian terdiri dari 32 item pertanyaan dengan opsi jawaban bentuk data nominal
menggunakan skala likert 5 poin. Adapun hipotesis-hipotesis penelitian yang akan diuji pada penelitian
dapat dilihat pada Tabel 2.
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Tabel 2. Hipotesis Penelitian
Hipotesis Deskripsi

Kualitas Pelayanan Hotel Syariah (HSQ) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap

HI Kepercayaan konsumen (CT)

Kualitas Pelayanan Hotel Syariah (HSQ) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap

H2 Kepuasan konsumen (CS)

Kepercayaan Konsumen (CT) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
H3 konsumen (CS)
4 Kepercayaan Konsumen (CT) mampu memediasi pengaruh Kualitas Pelayanan Hotel Syariah

(HSQ) terhadap Kepuasan konsumen (CS)

Penilaian berkaitan kualitas hotel syariah dikembangkan dengan mengacu pada ketentuan Majelis
Ulama Indonesia (MUI) sehubungan hotel syariah serta kajian-kajian studi terdahulu yang relevan
seperti Triatmo et al. (2019), Zuhri et al. (2022), Harits & Masykuroh (2022), Rahardi & Wilasih (2016),
Suwarta (2022), Halim & Baroroh (2021), dan Hana (2021). Perancangan skala penilaian kualitas hotel
syariah diadopsi dari model CARTER yang diperkenalkan oleh Othman & Owen (2001). Total
pertanyaan pada konstruk variabel kualitas hotel syariah adalah sebanyak 22 item pertanyaan.
Pertanyaan berkaitan Compliance (kepatuhan) terdiri dari 5 item pertanyaan, Assurance (jaminan)
terdiri dari 4 item pertanyaan, Reliability (kehandalan) terdiri dari 3 item pertanyaan, Tangible (bukti
fisik) terdiri dari 4 item pertanyaan, Emphaty (empati) terdiri dari 3 item pertanyaan, dan Responsiveness
(daya tanggap) terdiri dari 3 item pertanyaan.

Tabel 3. Kriteria Pilihan Jawaban Responden

Poin Kualitas Hotel Syariah Kepercayaan Konsumen Kepuasan Konsumen
1 Sangat Tidak Setuju Sangat Tidak Percaya Sangat Tidak Puas
2 Tidak Setuju Tidak Percaya Tidak Puas
3 Setuju Sebagian Cukup Percaya Sebagian Puas
4 Setuju Percaya Puas
5 Sangat Setuju Sangat Percaya Sangat Puas

Pertanyaan berkaitan variabel kepercayaan konsumen dan variabel kepuasan konsumen dirancang
dan dikembangkan dari telaah terhadap studi Pamukcu & Sariisik (2021), Fadzilah et al. (2013),
Martaleni et al. (2022), Sodawan & Hsu (2022), Nurbaeti & Azizah (2025) serta beberapa studi relevan
lainnya. Pengukuran kepercayaan konsumen terdiri dari 4 item pertanyaan, yaitu berkaitan dengan
kepercayaan konsumen terhadap layanan produk makanan dan minuman pada restoran hotel, layanan
resepsionis hotel, layanan kebersihan hotel, dan keamanan hotel. Selanjutnya penilaian kepuasan
konsumen terdiri 6 item pertanyaan, yang merupakan indikator kepuasan terhadap penerapan praktik
prinsip syariah, keamanan hotel, kelayakan fasilitas hotel, ketepatan layanan informasi, kamar tidur
hotel, serta kamar mandi hotel. Adapun opsi tanggapan untuk pertanyaan kuesioner sehubungan
pertanyaan pada kriteria kualitas hotel syariah, kepuasan konsumen, dan kepercayaan konsumen dapat
dilihat pada Tabel 3.

Data yang dikumpulkan kemudian diolah dengan metode Structural Equation Modelling Partial
Least Square (SEM-PLS) menggunakan instrumen pengolahan data software SmartPLS versi 3.
Prosedur Two stage Embedded Approach yang direkomendasikan oleh Matthews et al. (2018)
diterapkan dalam prosedur analisis. Hal ini karena variabel Kualitas Hotel Syariah adalah konstruk
higher order dalam bentuk model pengukuran reflektif-reflektif yang terdiri dari 6 (enam) sub-dimensi.
Tahapan pengolahan data terdiri dari tahapan analisis model pengukuran dan analisis model struktural.
Pada tahapan analisis model pengukuran dilakukan pengujian validitas dan reliabilitas konstruk dari
model pengukuran yang dirancang. Selanjutnya pada tahapan model struktural dilakukan pengujian
hipotesis penelitian berikut evaluasi kebaikan model penelitian.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Peneliti melakukan survei dan pengumpulan data pada hotel-hotel syariah di kota Yogyakarta,
Bandung, Surabaya, Semarang, dan Jakarta. Kegiatan survei dan pengumpulan data berhasil
mengumpulkan sebanyak 112 tanggapan responden di kota Bandung, sebanyak 147 tanggapan
responden di kota Jakarta, sebanyak 120 tanggapan responden di kota Semarang, sebanyak 102
tanggapan responden di kota Surabaya, dan sebanyak 108 tanggapan responden di kota Jakarta. Adapun
total keseluruhan data yang dikumpulkan selama kegiatan survei dan pengumpulan data adalah 589
tanggapan responden. Selanjutnya informasi demografi responden penelitian berdasarkan jumlah
pengalaman menginap di hotel syariah, jenis kelamin, rentang usia, pekerjaan, hingga status pernikahan
disajikan pada Tabel 4.

Tabel 4. Demografi Responden Penelitian
Karakteristik Kriteria Total %
2 kali 193 32.77%

Pengalaman menginap

pada Hotel Syariah 3-4 kali 233 39.56%

lebih 4 kali 163 27.67%

. . Laki-Laki 459 77.93%
Jenis Kelamin

Perempuan 130 22.07%

26-35 Tahun 287 48.73%

Rentang Usia 36-45 Tahun 200 33.96%

diatas 45 Tahun 102 17.32%

ASN/TNI/POLRI 132 22.41%

Pegawai BUMN/BUMD 80 13.58%

Pekerjaan Karyawan Swasta 104 17.66%

Wirausaha/Profesional 150 25.47%

Pekerjaan Lainnya 123 20.88%

Menikah 401 68.08%

Status Pernikahan Belum Menikah 144 24.45%

Duda/Janda 44 7.47%

Tabel 5 merupakan hasil uji validitas konvergen dan uji statistik kolineritas (Varian Inflation
Factor/VIF) terhadap data penelitian pada bentuk lower order construct (LOC). Dapat dilihat bahwa
Nilai Loading Factor dari setiap tanggapan terhadap item-item pernyataan penelitian pada Tabel 4 di
atas 0,7 menunjukkan bahwa seluruh tanggapan terhadap item-item pernyataan penelitian dinilai valid
serta dinilai dapat merepresentasikan konstruknya masing-masing (Hair et al., 2011). Selanjutnya nilai
Variance Inflation Factor (VIF) seluruh tanggapan pada item-item penelitian berada di bawah 3 yang
menunjukkan bahwa tidak adanya multikollinearitas pada data penelitian.

Berdasarkan rerata skor tanggapan responden terhadap item-item pernyataan pada dimensi
kepatuhan, jaminan, kehandalan, bukti fisik, empati dan daya tanggap dapat digambarkan bahwa
kualitas layanan hotel syariah masih belum sesuai harapan tamu hotel yang menjadi responden
penelitian ini. Temuan ini mengindikasikan adanya gap antara standar ideal syariah dengan praktik yang
dijalankan oleh pihak hotel. Dalam konteks manajemen perhotelan syariah, kepatuhan terhadap prinsip
syariah tidak hanya sebatas pada aspek simbolik (misalnya penggunaan label “syariah” atau
penghapusan fasilitas yang tidak sesuai syariah), melainkan juga menyangkut implementasi menyeluruh
pada seluruh dimensi operasional, mulai dari tata kelola, pelayanan, hingga pemasaran (Battour &
Ismail, 2016). Oktadiana et al. (2016) menegaskan bahwa perbedaan pemahaman mengenai standar
hotel syariah di berbagai dacrah menyebabkan adanya variasi dalam kualitas layanan, khususnya
kepatuhan hotel syariah terhadap prinsip-prinsip syariah. Pada sisi lain, faktor orientasi bisnis yang
menuntut efisiensi dan profitabilitas menjadi salah satu penyebab praktik syariah belum diterapkan
secara menyeluruh karena dianggap membatasi fleksibilitas manajerial (Razalli et al., 2012).
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Tabel 5. Nilai Loading Factor dan Variance Inflation Factor (VIF) serta rerata skor tanggapan
responden pada setiap item pertanyaan penelitian

Outer Varian Rerata
Dimensi Item Pertanyaan/Pernyataan . Inflation
Loading Factor Tanggapan

CP1 Penerapan Prinsip Islam Bagi Tamu Berpasangan 0.813 1.986 3.353
CP2 Penerapan Prinsip Islam Dalam Tata Ruang Tempat 0.802 2.225 3.161

gfl’);l tuhan CP3 Penerapan Prinsip Islam Dalam Berkomunikasi 0.823 2.460 3.263
CP4 Penerapan Prinsip Islam Dalam Berpenampilan 0.826 2.552 3.178
CP5 Penerapan Prinsip Islam Dalam Bertransaksi 0.798 2.368 3.268
AS1 Ketersediaan Produk Halal 0.860 2.456 3.345
Jaminan AS2 Keamanan Lingkungan Hotel 0.809 1.825 3.175
(AS) AS3 Kebersihan Lingkungan Hotel 0.809 1.872 3.192
AS4 Kenyamanan Lingkungan Hotel 0.850 2.356 3.212
Kehandalan RB1 Pelayanan Resepsionis Hotel 0.861 1.939 3.329
(RB) RB2 Pelayanan Kebersihan Kamar 0.825 1.610 3.228
RB3 Pelayanan Restoran Hotel 0.880 2.041 3.260
TB1 Fasilitas Kamar Tidur 0.813 1.835 3.397
Bukti Fisik TB2 Fasilitas Kamar Mandi 0.779 1.659 3.182
(TB) TB3 Fasilitas Restoran Hotel 0.832 1.964 3.273
TB4 Fasilitas Umum 0.810 1.838 3.250
Empati EP1 Kebutuhan dan Keipginan Tamu 0.838 1.700 3.309
(EP) EP2 Keluhan dan Kesulitan Tamu 0.823 1.617 3.421
EP3 Situasi/Kondisi Tamu 0.875 1.981 3.365
Daya Tanggap RS1 Layanan Resepsionis 0.849 1.747 3.183
(RS) RS2 Layanan Kamar 0.830 1.632 3.329
RS3 Layanan Restoran Hotel 0.863 1.888 3.202
CS1 Penerapan Prinsip Syariah 0.785 2.153 3.694
Kepuasan CS2 Keamanan Linglfungan Hotel 0.745 1.812 3.615
Konsumen CS3 Kelayakan Fasilitas Hotel 0.809 2.044 3.693
(CS) CS4 Ketepatan Layanan Informasi 0.792 2.066 3.659
CS5 Kamar Tidur Hotel 0.792 1.983 3411
CS6 Kamar Mandi Hotel 0.780 1.822 3.385
CT1 Restoran Hotel 0.850 2.197 3.413
Kepercayaan CT2 Resepsionis Hotel 0.777 2.094 3.458
Konsumen (CT) CT3 Kebersihan Hotel 0.837 2.135 3.426
CT4 Keamanan Hotel 0.839 2.069 3.421

Berdasarkan hasil tanggapan dari responden penelitian terhadap item-item pernyataan pada dimensi
kepercayaan maupun dimensi kepuasan diperoleh gambaran bahwa tingkat kepercayaan dan kepuasan
responden penelitian terhadap hotel syariah masih pada batas cukup dan belum sepenuhnya percaya dan
puas. Kepercayaan dan kepuasan tamu hotel syariah memiliki peran sentral dalam membentuk inovasi,
daya saing, dan kualitas mutu berkelanjutan. 7rust membangun fondasi loyalitas, sedangkan satisfaction
menjadi pemicu inovasi dan evaluasi berkelanjutan.Beberapa inovasi yang dapat diterapkan untuk
meningkatkan kepercayaan dan kepuasan tamu hotel syariah antara lain: (1) inovasi produk dan layanan
seperti aplikasi digital berbasis syariah (penunjuk kiblat, jadwal shalat), serta paket wisata halal
terintegrasi; (2) Inovasi Proses melalui Standardisasi SOP berbasis syariah, penerapan sertifikasi halal,
serta digitalisasi layanan check-in/out dengan sistem ramah syariah; (3) Inovasi manajerial dengan cara
menerapkan strategi pemasaran halal, transparansi informasi halal, serta kolaborasi dengan lembaga
sertifikasi halal.

Pada tahap selanjutnya dimensi atau konstruk skala kualitas layanan hotel syariah (Kepatuhan,
Jaminan, Empati, Daya Tanggap, Kehandalan dan Bukti Fisik) diubah dalam bentuk Higher Order
Construct (HOC) untuk kemudian dilakukan pengujian validitas dan reliabilitas kembali. Tabel 6
menunjukkan nilai Loading Factor serta hasil validitas dan reliabilitas konstruk setelah indikator-
indikator kualitas hotel syariah (Kepatuhan, Jaminan, Empati, Daya Tanggap, Kehandalan dan Bukti
Fisik) diubah dalam bentuk Higher Order Construct (HOC). Pada Tabel 6 dapat dilihat nilai Loading
Factor pada masing-masing dimensi atau konstruks yang mana berada di atas 0.7 yaitu di atas batas
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nilai minimum yang disyaratkan oleh Sarstedt et al. (2021). Begitu juga nilai Cronsbach alpha,
reliabilitas komposit (CR) dan rata-rata varian diekstrak (AVE) sesuai dengan yang disyaratkan oleh
Hair et al. (2019). Berdasarkan hasil ini maka disimpulkan tidak adanya masalah validitas dan reliabilitas
kontruks pada model penelitian.

Tabel 6. Nilai Loading Factor serta hasil Validitas dan Reliabilitas Konstruk

Ttem Loading Cronbach's Reliabilitas Rata-rata Varians
Factor Alpha Komposit Diekstrak (AVE)
Cp 0.941
AS 0.947
RB 0.898
TG 0.951 0.875 0.905 0.615
EP 0.910
RS 0.916
CS1 0.785
CS2 0.745
CS3 0.810
CS4 0.792 0.845 0.896 0.683
CS5 0.793
CS6 0.779
CT1 0.851
CT2 0.777
CT3 0.837 0.967 0.974 0.860
CT4 0.839

Tabel 7 menunjukkan hasil validitas diskriminan menggunakan kriteria Fornell-Larcker yang
menunjukkan bahwa nilai akar dari rata-rata varian diekstrak (AVE) setiap konstruk lebih besar dari
korelasi dengan konstruk lainnya. Hasil ini menunjukkan bahwa validitas diskriminan untuk konstruk
telah terpenuhi (Hair et al., 2019).

Tabel 7. Validitas Diskriminan (Fornell-Larcker)

Dimensi CS CT HSQ
CS 0.784
CT 0.479 0.826
HSQ 0.563 0.714 0.927

Tabel 8 menunjukkan nilai inner dari Variance Inflation Factor lebih kecil dari 5 (<5) yang mana
mengidikasikan tidak adanya masalah multikolinier pada model struktural (Hair et al., 2019).

Tabel 8. Nilai Inner VIF
Dimensi CS CT HSQ
CS
CT 2.043
HSQ 2.043 1.000

Pada langkah berikutnya peneliti menguji hipotesis penelitian pada model struktural (inner model)
menggunakan langkah pengukuran bootstrapping pada aplikasi SmartPLS versi 3. Tabel 9 menyajikan
hasil pengujian hipotesis penelitian, baik uji hipotesis hubungan langsung dan hipotesiss uji hubungan
tidak langsung (mediasi). Pada Tabel 9 dapat dilihat bahwa seluruh nilai koefisien positif dan nilai
probabilitas t-statistik berada di bawah 0,001 yang menunjukkan bahwa ada hubungan pengaruh positif
yang terjadi antar variabel yang diuji. Berdasarkan hasil ini maka disimpulkan bahwa seluruh hipotesis
penelitian diterima. Kualitas Hotel Syariah memiliki pengaruh signifikan sebesar 0,714 terhadap
kepercayaan konsumen, temuan ini mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas layanan hotel syariah
akan merangsang tumbuhnya kepercayaan dan kepuasan konsumen yaitu pengunjung hotel syariah.
Hasil temuan ini sesuai dengan pernyataan Himmah (2020) dalam studinya bahwa kepercayaan menjadi
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esensial dalam menarik dan mempertahankan pelanggan, di mana atribut Islam dan kualitas layanan
syariah berfungsi sebagai pendorong utama kepuasan konsumen. Begitu juga studi Rachmiatie et al.
(2022), Yafiz et al. (2020), Yahaya et al. (2020) yang menegaskan kepentingan dalam membangun
kepercayaan konsumen pada hotel syariah untuk keberlanjutan dan pengembangan pariwisata halal yang
memuat praktik syariah. Selanjutnya, berfokus pada kinerja staf hotel syariah, temuan ini juga
menggambarkan adanya kebutuhan peningkatan kapabilitas staf karyawan hotel dalam menerapkan
praktik layanan yang memuat prinsip-prinsip syariah yang terstandarisasi. Menurut Mansyurah (2019)
pengetahuan dan kemahiran karyawan dalam memberikan pelayanan syariah yang terstandarisasi, yang
diperoleh melalui proses pembelajaran yang tekun, juga menjadi fondasi penting dalam membangun
keyakinan konsumen terhadap hotel syariah.

Kualitas Hotel Syariah memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai
koefisien sebesar 0,563. Hasil ini mengindikasikan bahwa kualitas produk maupun layanan yang
diberikan oleh hotel syariah berkontribusi terhadap tingkat kepuasan tamu hotel. Berdasarkan studi
Kurniawan (2022), Yafiz et al. (2020), serta Tyas & Supriyanto (2022), kepuasan konsumen merupakan
target utama yang perlu diperhatikan dalam rangka meningkatkan daya saing dan citra hotel syariah.
Hasil temuan penelitian ini juga selaras dengan studi Rahardi & Wiliasih (2016), Juliana et al. (2022),
serta Hamdani (2022) yang juga mencermati nilai kepuasan tamu hotel syariah sebagai penggerak
pertumbuhan citra hotel syariah. Lebih lanjut, adanya persepsi nilai yang tinggi terhadap hotel syariah,
terutama yang menekankan nilai-nilai Islami, terbukti meningkatkan minat berkunjung dan kepuasan
pelanggan (Mansyurah, 2019; Saodin et al., 2021).

Hasil penelitian juga mengungkapkan bahwa kepercayaan konsumen berpengaruh signifikan
sebesar 0,157 terhadap kepuasan konsumen, di mana temuan ini menggambarkan bahwa semakin tinggi
tingkat kepercayaan konsumen terhadap hotel syariah maka akan mendorong mereka untuk merasa puas
akan kualitas layanan pada hotel syariah. Meskipun belum ada studi terdahulu yang mengkaji hubungan
kepercayaan terhadap kepuasan konsumen pada objek hotel syariah, namun beberapa studi seperti
Rusnenda & Pasaribu (2021), Himmah (2020), serta Maulidya et al. (2019) menyoroti kepentingan
kepercayaan dan kepuasan tamu hotel syariah sebagai dua hal yang saling berhubungan dan membantu
dalam peningkatan daya saing serta citra hotel syariah.

Hasil pengujian hipotesis tidak langsung mengungkapkan bukti bahwa kepercayaan konsumen
dapat memediasi pengaruh kualitas hotel syariah terhadap kepuasan konsumen. Hasil ini ditunjukkan
dari nilai koefisien hubungan tidak langsung sebesar 0.112 yang signifikan pada tingkat 1 persen.
Namun begitu pengaruh tidak langsung tersebut tidak lebih besar daripada pengaruh langsung kualitas
hotel syariah terhadap kepuasan konsumen. Oleh sebab itu dapat disimpulkan bahwa kepercayaan
konsumen ikut andil dalam menstimulus pengaruh kualitas hotel syariah terhadap kepuasan konsumen.
Temuan ini sejalan dengan studi Romodhoni et al. (2021) yang menyimpulkan bahwa kepercayaan
konsumen bertindak sebagai katalisator dalam transaksi bisnis perhotelan syariah, memastikan kepuasan
pelanggan tercapai sesuai harapan. Hal ini menunjukkan pentingnya menjaga kualitas pelayanan syariah
dan fasilitas penunjang untuk menciptakan pengalaman menginap yang memuaskan yang didukung
dengan upaya menjaga kepercayaan konsumen.

Tabel 9. Pengujian Hipotesis

Hipotesis Sampel Asli Rata-rata Sampel Standar Deviasi T Statistik P Values
CT > CS 0.157 0.155 0.058 2.702 0.007
HSQ > CS 0.450 0.454 0.055 8.176 0.000
HSQ - CT 0.714 0.715 0.031 23.324 0.000
HSQ - CT - CS 0.112 0.111 0.041 2.718 0.007

Tabel 10 menyajikan nilai R? yang merefleksikan besarnya variability yang terjadi pada variabel
endogen dan mampu dijabarkan oleh variabel eksogen (Suriana et al., 2022). Berdasarkan Tabel 10
dapat dilihat bahwa nilai R? ketika kepuasan konsumen sebagai variabel endogen adalah sebesar 0,329,
Hasil ini menggambarkan kemampuan dimensi kualitas hotel syariah dan dimensi kepercayaan konsmen
dalam menjelaskan dimensi kepuasan konsumen adalah 32,9 persen dan sisanya adalah dimensi atau
indikator lainnya yang tidak diperhitungkan pada model penelitian. Selanjutnya, Tabel 10 juga
menunjukkan nilai R? ketika dimensi kepercayaan konsumen sebagai variabel endogen adalah sebesar
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0,510, Hasil ini menggambarkan kemampuan dimensi kualitas hotel syariah dalam menjelaskan dimensi
kepercayaan konsumen adalah 51,0 persen dan sisanya adalah dimensi atau indikator lainnya yang tidak
diperhitungkan pada model penelitian. Secara keseluruhan kedua nilai R? berada di antara 0,33 hingga
0,67 sehingga dapat disimpulkan adanya pengaruh yang moderat terjadi antara dimensi konstruk yang
menjadi variabel eksogen terhadap dimensi konstruk yang menjadi variabel endogen.

Tabel 10. Hasil pengujian koefisien determinasi (R?)

Variabel Endogen R Square Adjusted R Square
CS 0.329 0.326
CT 0.510 0.510
KESIMPULAN

Hasil penelitian mengungkapkan bahwa kualitas hotel syariah, khususnya pada 5 kota besar di
Indonesia, masih perlu ditingkatkan. Kualitas hotel syariah yang baik serta sesuai dengan prinsip-prinsip
syariah akan memberikan kontribusi positif dan menstimulus tingkat kepercayaan dan kepuasan
konsumen. Kualitas hotel syariah menjadi daya saing tersendiri mengingat Indonesia merupakan negara
muslim yang saat ini menjadi destinasi utama pariwisata halal global. Upaya peningkatan kualitas hotel
syariah tidak hanya dalam bentuk layanan yang diberikan oleh karyawan hotel, tetapi juga dalam bentuk
ketersediaan produk halal yang ditawarkan kepada tamu hotel. Ada kebutuhan besar bagi pihak hotel
syariah untuk mengupayakan agar praktik operasional dan sarana prasarana pada hotel sesuai prinsip
syariah agar dapat mendorong retensi dari konsumen. Dukungan dan monitoring dari pemerintah juga
diperlukan dalam upaya agar sektor pariwisata berlabel halal dan syariah dapat berkembang pesat serta
memberikan kontribusi terhadap ekonomi daerah dan nasional.

Penelitian ini menyumbangkan model penilaian kualitas hotel syariah yang diadaptasi dari
komponen penilaian pada model CARTER yang diperkenalkan oleh Othman dan Owen (Othman &
Owen, 2001). Pada penelitian ini juga dirancang indikator pengukuran kepercayaan dan kepuasan
konsumen berdasarkan perspektif dan karakteristik objek hotel syariah. Secara empiris, hasil penelitian
ini berkontribusi terhadap pengembangan studi sehubungan implementasi konsep halal, khususnya
praktik syariah, pada sektor pariwisata di Indonesia. Penelitian melakukan survei hanya pada 5 kota
besar di Indonesia, di mana diharapkan penelitian berikutnya dapat memperluas cakupan wilayah
penelitian agar dapat memperoleh informasi yang lebih akurat pada masing-masing wilayah destinasi
halal di Indonesia. Selain itu penelitian yang akan datang diharapkan dapat mengkaji pengaruh kualitas
hotel syariah terhadap indikator lainnya seperti Brand Image, Word of Mouth, Customer Retention, dan
variabel lainnya yang relevan dapat memberikan sumbangan teoritis dan empiris terhadap kajian
mengenai hotel syariah dan pariwisata halal.
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