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ABSTRAK 

 

Hazwin Al Farid, (2022): Sistem Pelayanan Berbasis Digital Pada Hasanah 

Guest House Pekanbaru Di Masa Pandemi Covid-

19 Dalam Meningkatkan Jumlah Konsumen 

Menurut Perspektif Ekonomi Syariah 

 

Covid-19 adalah penyakit menular yang disebabkan oleh jenis coronavirus 

yang baru ditemukan, orang dapat tertular Covid-19 dari orang lain yang 

terinfeksi virus ini. Covid-19 dapat menyebar terutama dari orang ke orang 

melalui percikan-percikan dari hidung atau mulut yang keluar saat orang yang 

terinfeksi Covid-19 batuk, bersin, atau berbicara. Pandemi Covid-19 saat ini 

menjadi masalah serius yang dihadapi banyak negara termasuk Indonesia. 

Pandemi Covid-19 telah banyak mengubah aktivitas sehari-hari masyarakat 

termasuk para pengusaha dan pebisnis salah satunya pada jasa perhotelan. 

Hasanah Guest House Pekanbaru merupakan perusahaan yang bergerak di bidang 

jasa perhotelan dan salah satu hotel yang terkena dampak pandemi Covid-19. 

Hasanah Guest House Pekanbaru menyiapkan sistem pelayanan berbasis digital 

dalam meningkatkan jumlah konsumen dimasa pandemi Covid-19. 

 Tujuan penelitian ini untuk mengetahui bagaimana sistem pelayanan 

berbasis digital pada Hasanah Guest House Pekanbaru di masa pandemi Covid-19 

dalam meningkatkan jumlah konsumen menurut pesrpektif ekonomi syariah. Jenis 

penelitian ini adalah kualitatif, yang menjadi informan dalam penelitian berjumlah 

4 (empat) orang yakni: 1 orang general manager, 1 orang manager marketing, 1 

orang receptionist, dan 1 orang housekeeping, metode pengumpulan data berupa 

observasi, wawancara dan dokumentasi, dan metode analisis data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah deskriptif kualitatif. 

 Hasil penelitian yang diperoleh, dapat diketahui bahwa sistem pelayanan 

berbasis digital pada Hasanah Guest House Pekanbaru di masa pandemi Covid-19 

dalam meningkatkan jumlah konsumen dilakukan dengan menggunakan media 

sosial seperti: instagram, facebook, media cetak brosur, dan juga bekerjasama 

dengan OTA (Online Travel Agent) yaitu: Traveloka, Pegipegi, Tiket.com, dan 

Agoda dalam meningkatkan jumlah konsumen. Dalam pandangan Ekonomi 

Syariah, sistem pelayanan berbasis digital pada Hasanah Guest House Pekanbaru 

di masa pandemi Covid-19 dalam meningkatkan jumlah konsumen secara umum 

sudah sesuai dengan prinsip ekonomi syariah, karena dalam pelayanan digital 

informasi yang diberikan oleh Hasanah Guest House Pekanabaru kepada 

konsumen benar dan jujur. 

 

Kata Kunci: Pelayanan Digital, Konsumen, Ekonomi Syariah 
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1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Bekerja dan berusaha untuk mencapai kebahagian di dunia dan akhirat 

merupakan salah satu perintah yang dianjurkan dalam syariat Islam. Berbagai 

macam bentuk peluang usaha dan sumber daya yang bisa dimanfaatkan oleh 

manusia secara individu maupun kelompok. Semuanya tergantung kepada pola 

fikir dan kemauan manusia dalam bekerja dan berusaha demi mencapai 

kesuksesan.  

Manusia dituntut untuk berusaha kreatif dan berinovasi dalam mencapai 

kesuksesan dengan tidak melupakan prinsip-prinsip dalam agama Islam agar 

mendapat keberkahan di dunia maupun di akhirat. Firman Allah Subhanahu Wa 

Ta’ala dalam Al-Qur’an yang mendorong kita agar berfikir untuk berinovasi dan 

menghadirkan kreativitas yakni Q.S Ar-ra’d (13) : 11 yang berbunyi: 

َ لََ َغَُُِّشُ يَب ثِ 
ٌَّ اّللّٰ ِ اِۗ

ٍْ ايَْشِ اّللّٰ ٍْ خَهْفهِٖ َحَْفظَىَُْهَٗ يِ َْهِ وَيِ ٍِ َذََ ُْ  ثَ
ٍْْۢ ً نهَٗ يُعَمِّجٰذٌ يِّ زّٰ ََ مىَْوٍ 

الٍ َغَُُِّشُوْا يَب  ٍْ وَّ ٍْ دُوَْهِٖ يِ ءًا فلَََ يَشَدَّ نهَٗ وَۚيَب نهَىُْ يِّ ُ ثمِىَْوٍ سُىْْۤ
َْفسُِهِىْۗ وَارَِآ اسََادَ اّللّٰ َ ثبِ   

Artinya: “Bagi manusia ada malaikat-malaikat yang selalu mengikutinya 

bergiliran, di muka bumi dan di belakangnya, mereka 

menjaganya atas perintah Allah. Sesungguhnya Allah tidak 

akan merubah keadaan suatu kaum, melainkan mereka sendiri 

yang merubah keadaan yang ada pada diri mereka sendiri. Dan 

apabila Allah mengkehendaki keburukan terhadap suatu kaum 

maka tak ada yang dapat menolaknya, dan tidak ada pelindung 

bagi mereka selain Dia.” 

 

Pandemi Covid-19 saat ini menjadi masalah serius, hampir setiap negara 

dibelahan dunia termasuk Indonesia sedang dilanda wabah Coronavirus (Covid-
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19). Coronavirus adalah suatu kelompok virus yang dapat menyebabkan penyakit 

pada hewan atau manusia. Beberapa jenis coronavirus diketahui menyebabkan 

infeksi saluran nafas pada manusia mulai dari batuk pilek hingga yang lebih serius 

seperti Middle East Respiratory Syndrome (MERS) dan Severe Acute Respiratory 

Syndrome (SARS). Coronavirus jenis baru yang ditemukan menyebabkan 

penyakit COVID-19.
1
 

Covid-19 adalah penyakit menular yang disebabkan oleh jenis coronavirus 

yang baru ditemukan. Orang dapat tertular Covid-19 dari orang lain yang 

terinfeksi virus ini. Covid-19 dapat menyebar terutama dari orang ke orang 

melalui percikan-percikan dari hidung atau mulut yang keluar saat orang yang 

terinfeksi Covid-19 batuk, bersin, atau berbicara.
2
 

Penyakit Covid-19 saat ini menjadi masalah serius yang dihadapi banyak 

negara termasuk Indonesia. Organisasi kesehatan dunia (WHO) telah menetapkan 

Covid-19 sebagai pandemi karena penyebaran virus yang relatif cepat dari satu 

orang ke orang lain. Upaya yang dilakukan untuk mencegah penyebaran virus ini 

melalui protokol kesehatan 3M yaitu memakai masker, menjaga jarak, dan 

mencuci tangan. Kementrian kesehatan republik Indonesia menyatakan perlu 

ditambahkan 2M lagi sebagai upaya maksimal dalam pencegahan penyebaran 

virus, yaitu menjauhi kerumunan dan mengurangi mobilitas.
3
 

                                                             
1
 https://www.who.int/indonesia/news/novel-coronavirus/qa/qa-for-public. Diakses pada 

7 Juli 2021. 
2
 Siti Nur Aidah, Bacaan Wajib 72 Pertanyaan Seputar Covid, (Jogjakarta: Penerbit 

KBM Indonesia, 2020), h. 13. 
3
 Putu Asri Raning Ratih, dkk., Kumpulan Paper Konseptual Strategi Bisnis Dan Kinerja 

Perusahaan Pada Masa Pandemi Covid-19, (Bandung: CV. Media Sains Indonesia, 2021), h. 2. 

https://www.who.int/indonesia/news/novel-coronavirus/qa/qa-for-public
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Pandemi Covid-19 berdampak negatif pada berbagai bidang kehidupan 

salah satunya bidang pariwisata yang membuat menurunnya produktivitas 

pertumbuhan pada bisnis ini.
4
 Sebab krisis akibat pandemi Covid-19 hampir 

memutus faktor supplay dan demand. Imbasnya cash flow pada suatu bisnis 

menjadi berkurang setelah faktor penjualan dan permintaan alami penurunan 

drastis.
5
 

Pemerintah baru-baru ini menetapkan tentang aturan new normal atau 

adaptasi kebiasaan baru untuk kembali beraktivitas seperti sebelumnya dengan 

aturan baru. Namun banyak perusahaan lebih memilih untuk tetap melaksanakan 

WFH dikarenakan itu dianggap lebih aman dan nyaman agar terhindar dari Covid-

19. Kebijakan WFH ini menimbulkan konsekuensi perusahaan untuk menyiapkan 

sarana teknologi. Teknologi yang memberikan layanan kepada masyarakat untuk 

mempermudah dalam bekerja. Contoh platform aplikasi tatap muka secara virtual 

seperti zoom meeting, skype, facetime, dan sebagainya. Yang bisa digunakan 

sehari-hari untuk memudahkan dalam meeting dan berkomunikasi, serta 

berdiskusi terkait progress oprasionalisasi perusahaan.
6
 

Berlakunya era new normal yaitu suatu aktivitas yang bisa dilakukan 

kembali di luar rumah dengan tetap mematuhi protokol kesehatan, dan kini para 

pelaku bisnis dituntut untuk dapat beradaptasi dengan aktivitas baru di keseharian 

dengan menerapkan protokol kesehatan yang telah ditetapkan oleh 

pemerintah.Teknologi internet yang semakin tumbuh dan semakin banyak 

                                                             
4
 Ibid., h. 3 

5
 Hadion Wijoyo, dkk., Berdamai Dengan Covid-19, (Sumatra Barat: Insan Cendekia 

Mandiri, 2020), h. 52. 
6
 Nurhidayati, dkk., Manajemen Bisnis DI Era Pandemi Covid-19 & New Normal, 

(Semarang: Unissula Press, 2020), h. 16. 
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digunakan turut merubah proses bisnis yang semula konvensional (offline) 

menjadi digital (online). E-business, e-marketing, dan e-commerce merupakan 

pengaplikasian teknologi internet dalam kegiatan bisnis di era sekarang ini. 

Pemasaran digital atau sering dikenal dengan istilah digital marketing atau e-

marketing hanyalah salah satu bagian dari aktifitas organisasi e-business. E-

marketing adalah penggunaan teknologi informasi untuk kegiatan pemasaran 

yakni dengan melalui proses penciptaan, pengkomunikasian, penyampaian dan 

penawaran nilai kepada konsumen, klien, rekan dan masyarakat luas.
7
 

Dunia digital sudah sulit dipisahkan dari kehidupan manusia. Di masa 

sekarang, hampir semua memanfaatkan keunggulan digital, termasuk di dunia 

pariwisata yang juga telah tersentuh digitalisasi, mulai dari memantau jadwal 

keberangkatan, mencari atraksi yang ada di lokasi wisata tujuan, memesan hotel, 

dan transportasi.
8
  

Pesatnya pertumbuhan penggunaan internet dan penggunaan smartphone 

saat ini berdampak pada lahirnya revolusi industri pariwisata berbasis teknologi 

digital. Penggunaan teknologi digital di bidang pariwisata meningkatkan 

efektifitas layanan hingga empat kali lebih efektif. Orang yang akan berwisata 

sudah jarang yang datang ke kantor biro wisata meminta brosur, layanan paket 

wisata dan sejenis. Untuk hal ini mereka bisa melakukannya sendiri lewat 

pencarian (searching) di internet menggunakan smartphone-nya.
9
 

                                                             
7
 Judy Stauss dan Raymond Frost, E-marketingSenenth Edition, (New Jersey: Pearson 

Education, 2004), h. 17. 
8
 Edi Witjara, Digital Business Valuation, (Jakarta: Rayyana, 2019), h. 1. 

9
 Ibid., h. 2 
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Perkembangan teknologi informasi membawa dampak yang sangat besar 

bagi segala aspek kehidupan manusia, tak terkecuali dunia bisnis dan pemasaran. 

Saat ini internet menjadi infrastruktur penghubung bagi banyak kalangan, 

diantaranya pemerintah swasta, pelaku bisnis dan individu. Di lain pihak, dengan 

kemajuan teknologi informasi membuat para pelaku usaha memiliki peluang lebih 

besar dalam memasarkan produknya.
10

 

Salah satu bisnis yang menerapkan sistem pelayanan berbasis digital di 

pekanbaru yang bergerak di bidang perhotelan adalah Hasanah Guest House 

Pekanbaru yang beralamat di Jl. Paus No. 11-A, kecamatan Marpoyan Damai, 

kota Pekanbaru. Hasanah Guet House Pekanbaru sendiri telah beroperasi pada 

tahun 2014. Hasanah Guest House Pekanbaru memiliki kapasitas 19 kamar. 

Hasanah Guest House menawarkan beberapa tipe kamar yang berbeda seperti: 

Standar room, Superior room, Deluxe room, family room, VIP room, kost, 

fasilitas lain yang ditawarkan antara lain room service, properti bebas rokok, 

kolam renang, AC didalam kamar, Televisi dan tempat parkir yang kesemuanya 

bisa diakses melalui media sosial seperti Instagram, Facebook, WhatsApp dan 

OTA (Online Travel Agent) Traveloka, Booking.com, agoda, dan pegi pegi, Serta 

media cetak brosur.
 11

 

Mengingat adanya pandemi Covid-19, pihak Hasanah Guest House 

Pekanbaru melakukan kebijakan dengan menerapkan protokol kesehatan seperti 

penyediaan hendsanitizer, menggunakan masker, mencuci tangan, melakukan 

                                                             
10

 Eko Nur Syahputro, Melejitkan Pemasaran UMKM Melalui Media Sosial, (Gresik: 

Caremedia Communication, 2020), h. 2. 
11

 Hariswan, Manajer Marketing Hasanah Guest House Pekanbaru, Wawancara, 

Pekanbaru, 29 juni 2021. 
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pengecekan suhu tubuh, dan menjaga jarak, serta melakukan pembersihan 

penyemprotan desinfektan agar dapat menciptakan kondisi yang memprioritaskan 

kesehatan sehingga dapat meningkatkan kepercayaan konsumen ketika 

berkujnung serta memberikan pelayanan yang nyaman dan baik untuk konsumen. 

Pihak Hasanah Guest House Pekanbaru telah menerapkan dan merancang 

sistem pelayanan berbasis digital guna meningkatkan jumlah konsumen, 

berdasarkan wawancara pada pihak Hasanah Guest House Pekanbaru, didapat 

data awal sistem pelayanan berbasis digital  pada Hasanah Guest House 

Pekanbaru di masa pandemi Covid-19 dalam meningkatkan jumlah konsumen 

yaitu melakukan kegiatan promosi melalui media seperti brosur, serta melalui 

media sosial seperti instagran, facebook, dan bekerjasama dengan OTA (Online 

Travel Agent) seperti traveloka, Booking.com, agoda, dan pegi pegi, dengan 

memberikan informasi berupa keterangan gambar  yang dilengkapi fasilitas, 

layanan dan tempat yang baik. 

Berikut adalah jumlah konsumen pada Hasanah Guest House Pekanbaru 

tahun 2019 - 2020:  

Tabel 1. 1 

Jumlah Kosumen Hasanah Guest House Pekanbaru 

Tahun 2019 – 2020 

 

NO Tahun Jumlah  Konsumen  

1 2019 754 Orang 

2 2020 1398 Orang 

 Sumber: Hasanah Guest House Pekanbaru 
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Berdasarkan tabel 1.1 dapat diketahui jumlah konsumen pada Hasanah 

Guest House Pekanbaru di tahun 2020 menunjukkan adanya kenaikan jumlah 

konsumen sebanyak 1398 orang dari tahun 2019 sebanyak 754 orang, Dari latar 

belakang dan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk mengadakan penelitian 

lebih lanjut bagaimana sistem pelayanan berbasis digital yang diterapkan oleh 

Hasanah Guest House Pekanbaru dalam menarik minat konsumen di masa 

pandemi Covid-19 dengan judul “SISTEM PELAYANAN BERBASIS 

DIGITAL PADA HASANAH GUEST HOUSE PEKANBARU DI MASA 

PANDEMI COVID-19 DALAM MENINGKATKAN JUMLAH 

KONSUMEN MENURUT PERSPEKTIF EKONOMI SYARIAH”  

B. Batasan Masalah 

Karena begitu luasnya permasalahan dan keterbatasan waktu untuk 

mendapatkan hasil dan kepuasan yang mendalam, maka penulis menetapkan 

batasan permasalahan yang diteliti yaitu mengenai sistem pelayanan berbasis 

digital yang dilakukan pada Hasanah Guest House Pekanbaru di masa pandemi 

Covid-19 dalam meningkatkan jumlah konsumen menurut perspektif ekonomi 

syariah. Penelitian ini berlokasi di Jalan Paus No. 11-A, kecamatan Marpoyan 

Damai, kota Pekanbaru. 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis merumuskan 

masalah sebagai berikut: 
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1. Bagaimana sistem pelayanan berbasis digital pada Hasanah Guest House 

Pekanbaru di masa pandemi Covid-19 dalam meningkatkan jumlah 

konsumen? 

2. Bagaimana tinjauan ekonomi syariah terhadap sistem pelayanan berbasis 

digital pada Hasanah Guest House Pekanbaru di masa pandemi covid-19 

dalam meningkatkan jumlah konsumen? 

 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Adapun tujuan penelitian adalah yaitu: 

a) Mengetahui sistem pelayanan berbasis digital pada Hasanah Guest 

House Pekanbaru di masa pandemi Covid-19 dalam meningkatkan 

jumlah konsumen. 

b) Mengetahui tinjauan tentang ekonomi syariah terhadap sistem 

pelayanan berbasis digital pada Hasanah Guest House Pekanbaru di 

masa pandemi Covid-19 dalam meningkatkan jumlah konsumen. 

2. Manfaat Penelitian 

a) Bagi Intansi  

Penelitian diharapakan dapat memberikan informasi dan masukan bagi 

pihak manajemen hotel serta mengevaluasi kegiatan-kegiatan hotel 

pada Hasanah Guest House Pekanbaru dalam melakukan kegiatan 

promosi untuk meningkatkan jumlah konsumen. 
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b) Bagi Penulis 

Menambah wawasan pengetahuan khususnya tentang sistem pelayanan 

berbasis digital dalam meningkatkan jumlah konsumen pada Hasanah 

Guest House Pekanbaru. 

E. Sistematika Penulisan 

Untuk memudahkan penulisan dan sistematis proposal ini, maka 

penulis membuat sistematika penulisan sebagai berikut: 

 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini terbagi menjadi sub-sub bagian yang terdiri dari Latar Belakang 

Masalah, Batasan Masalah, Rumusan Masalah, Tujuan dan Manfaat Penelitian 

dan Sistematika Penulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Berisikan tentang landasan teori yang terdiri dari beberapa sub bagian 

yaitu: Tinjauan Pelayanan, Kategori Pelayanan, Kualitas pelayanan, Kualitas 

Pelayanan online, Pelayanan Digital, Pelayanan menurut Perspektif Ekonomi 

Islam, Konsumen, Perilaku Konsumen, Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi 

Perilaku Konsumen online, dan Penelitian Terdahulu. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini berisikan Jenis Penelitian, Lokasi Penelitian, Subjek dan Objek 

Penelitian, Informan Penelitian, Sumber Data, Metode Pengumpulan Data, 

Metode Penulisan, Metode Analisis Data, Gambaran Umum Lokasi Penelitian, 

Visi dan Misi dan Struktur Organisasi. 
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BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini membahas hasil dari penelitian yang terdiri dari Sistem 

Pelayanan Berbasis Digital Pada Hasanah Guest House Pekanbaru Di Masa 

Pandemi Covid-19 Dalam Meningkatkan Jumlah konsumen dan Tinjauan 

Ekonomi Syariah Terhadap Sistem Pelayanan Berbasis Digital Pada Hasanah 

Guest House Pekanbaru Dalam Meningkatkan Jumlah Konsumen. 

BAB V PENUTUP  

Bab ini adalah bab terakhir yang berisikan Kesimpulan dan Saran.



 

11 

BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Pelayanan  

1. Pengertian Pelayanan 

Secara sederhana, istilah service bisa diartikan sebagai melakukan sesuatu 

bagi orang lain. Ada tiga kata yang dapat mengacu pada istilah tersebut, yakni 

jasa, layanan dan servis. Sebagai jasa, service umumnya mencerminkan produk 

tidak berwujud fisik atau sektor pariwisata, seperti jasa perhotelan. Sebagai 

layanan, istilah service menyiratkan segala sesuatu yang dilakukan pihak tertentu 

(individu maupun kelompok) kepada pihak lain (individu maupun kelompok).
12

 

Menurut R.A Supriyono pelayanan adalah kegiatan yang diselenggarakan 

organisasi menyangkut kebutuhan pihak konsumen yang berkepentingan sehingga 

dilayani dengan keinginan konsumen dan akan menimbulkan kesan tersendiri. 

Dengan adanya pelayanan yang baik maka konsumen akan merasa puas. Dengan 

demikian pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam upaya menarik 

konsumen untuk menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan. Sedang definisi 

yang lain menyatakan pelayanan atau service adalah setiap kegiatan atau manfaat 

yang diberikan suatu pihak kepada pihak lainnya yang pada dasarnya tidak 

                                                             
12

 Fandy Tjiptono, Service Management Mewujudkan Layanan Prima (Yogyakarta: CV. 

Andi Offset, 2012), h. 3. 
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berwujud dan tidak pula berakibat pemilikan sesuatu dan produksinya dapat atau 

tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik.
13

 

Pelayanan merupakan suatu tindakan atau kegiatan yang ditawarkan oleh 

suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 

menyebabkan kepemilikan sesuatu.
14

 Pelayanan dapat juga diartikan setiap 

tindakan membantu, menolong, memudahkan, menyenangkan dan manfaat bagi 

orang lain. Pelayanan hotel adalah rangkain kegiatan sikap dan perilaku karyawan 

hotel secara langsung maupun tidak langsung. Dari pengertian diatas dapat di 

simpulkan sebagai berikut: 

a. Adanya rangkaian kegiatan pelayanan berupa sikap dan perilaku karyawan 

hotel 

b. Adanya komunikasi yang baik antara pihak hotel dengan tamu hotel 

c. Kegiatan yang bertujuan untuk membantu, meolong dan menyenangkan 

konsumen atau memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen.
15

 

2. Kategori Dalam Pelayanan 

Adapun kategori pada pelayanan terbagi menjadi 5 bagian yaitu sebagai 

berikut: 

 

 

 

                                                             
13

 Daryanto & Ismanto Setyobudi, Konsumen dan Pelayanan, (Yogyakarta : Gava Media, 

2014), h. 135. 
14

 Andriasan Sudarso, Manajemen Pemasaran Jasa Perhotelan, (Yogyakarta: 

Deepublish, 2016), h. 55. 
15

 Yeni Myhtiyatul Khasanah, Etika Bisnis Penginapan, (Yogyakarta: CV Bumi 

Maheswari, 2020), h. 12-13.  
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a. Pure Tangible Good (Produk fisik Murni) 

Penawaran semata-mata hanya terdiri atas produk fisik, tanpa ada 

pelayanan atau pelayanan yang melengkapinya, seperti fasilitas kamar 

mandi yang disediakan sperti sikat gigi, handuk, sabun mandi dan 

sebagainya. 

b. Tangible good with accompanying services (Produk Fisik dengan 

Pelayanan Pendukung) 

Produk fisik yang disertai dengan satu atau beberapa pelayanan pelengkap 

untuk meningkatkan daya tarik produk bagi konsumen, seperti jaminan 

atau garansi. 

c. Hybrid (jasa campuran) 

Penawaran sama besarnya antara barang dan pelayanannya, makanan yang 

tawarkan di restoran. 

d. Major service with accompanying minor goods and service (Pelayanan 

yang utama dilengkapi dengan barang dan pelayanan yang minor) 

Penawaran terdiri atas suatu pelayanan pokok bersama-sama dengan 

pelayanan tambahan (pelengkap) atau barang-barang pendukung, seperti 

sarapan pagi. 

e. Pure Service (Pelayanan murni) 

Penawaran hampir seluruhnya pelayanan, seperti konsultasi.
16

 

 

 

                                                             
16

 Ibid., h. 55-56 
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3. Kualitas Pelayanan 

Definisi kualitas pelayanan juga berpusat pada upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketetapan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan konsumen.  Menurut Wyckof, kualitas layanan diartikan 

sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkatan 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen.
17

 

4. Kualitas Pelayanan Online 

Dewasa ini internet sendiri telah membawa media ke khalayak global. 

Sifat interaktif internet marketing dalam memberikan respon cepat dan 

memunculkan tanggapan adalah kualitas yang unik dari media. Komunikasi 

dua arah dengan biaya terjangkau dan cakupan lingkungan penjualannya yang 

sangat luas.
18

 

Seiring dengan perkembangan penggunaan internet dalam pemasaran, 

maka pelayanan (Service) yang dilakukan suatu perusahaan kepada 

konsumennya dapat dilakukan secara online melalui media internet atau 

disebut dengan kualitas pelayanan online (online service quality) e-service 

quality, automated service quality dan web service quality.  

Efisiensi adalah kemampuan pelanggan untuk menemukan situs, 

mendapatkan produk dan jasa yang dibutuhkannya serta informasi yang terkait 

dengan produk serta kemampuan untuk menggunakannya. Pemenuhan adalah 

akurasi dalam pelayanan yang dijanjikan, tersedianya stok produk yang 

                                                             
17

 Bilson Simamora, Memenangkan pasar dengan pemasaran efektif dan profitable, 

(Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2003), h. 180. 
18

 Edy Yulianto, Bisnis Online dan E-commerce, (Malang: PT Cita Intrans Selaras, 2020), 

h. 16. 
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dijanjikan. Ketersediaan sistem adalah fungsi teknis dari situs, ketersediaan 

sistem unuk digunakan dan fungsional situs yang berjalan dengan baik.
19

  

5. Tujuan Pelayanan 

Adapun tujuan dari pelayanan yang dilakukan oleh suatu perusahaan yaitu 

sebagai berikut: 

a. Memberikan rasa puas dan kepercayaan kepada konsumennya. 

b. Menjaga agar konsumen merasa di perhatikan dan dipentingkan segala 

kebutuhan atau keinginannya. 

c. Upaya mempertahankan konsumen agar tetap loyal untuk menggunakan 

produk barang atau jasa yang ditawarkan tersebut.
20

 

6. Pelayanan Digital 

Teknologi internet sudah tidak asing lagi bagi beberapa pengusaha dan 

pelaku bisnis. Saat ini para pengusaha sudah banyak yang memanfaatkan 

media internet sebagai sarana penginformasian produk yang dijual, hal tersebut 

dilakukan semata-mata agar produknya dapat dikenal di semua kalangan 

masyarakat, mengingat dunia maya tidak mengenal batasan ruang dan waktu. 

Hal ini membuktikan teknologi internet sangatlah berperan penting bagi 

kemajuan dan perkembangan dunia bisnis dan persaingan.
21

 

Menurut Kotler dan Amstrong (2004), internet adalah jaringan global dari 

jaringan-jaringan komputer yang luas dan berkembang tanpa ada manajemen 

atau kepemilikan terpusat. Sifat interaktif internet marketing dalam hal 

                                                             
19

 Ibid., h. 18-19 
20

 Rosady Ruslan, Manajemen Public Relations dan Media Komunikasi, (Jakarta: 

RajaGrafindo Persada, 2005), h. 288. 
21

 Makmur Kambolong, dkk., Metode riset dan Analisis Saluran Distribusi, (Pasuruan: 

Qiara Media, 2021), h. 2. 
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memberikan respon cepat dan memunculkan tanggapan adalah kualitas yang 

unik dari media.
22

 Media berbasis internet yang paling sering digunakan oleh 

masyarakat luas untuk mengakses informasi dan layanan bersifat public seperti 

facebook dan instagram hal ini dimanfaatkan para pengusaha dan pebisnis 

untuk mengembangkan usahanya menggunakan dalam menawarkan jasanya 

kepada konsumen. 

Menurut Mohammed, Fisher, Jaworski dan Paddison (2003), internet 

marketing adalah proses dalam membangun dan memelihara hubungan dengan 

konsumen melalui aktifitas-aktifias online untuk memfasilitasi pertukaran ide-

ide, produk-produk dan pelayanan yang memberikan kepuasan bagi tujuan 

kedua belah pihak.
23

 

Disisi lain perkembangan teknologi juga turut merubah pola pikir dan 

keinginan tamu dalam memesan kamar hotel. Fenomena ini harus disikapi 

dengan positif dan Mengelolanya dengan baik oleh hotel. Online travel agent 

adalah salah satu produk kemajuan jaman yang sedang booming saat ini, serta 

merubah peta pemesanan kamar yang dahulunya direct atau go show beralih 

menggunakan online travel agent. Jelas ini mengakibatkan tamu yang 

dahulunya langsung memesan maupun menggunakan telephone melalui 

reservasi, marketing maupun front office beralih menggunakan online travel 

                                                             
22

 Edy Yulianto, Bisnis Online dan E-Commerce, (Malang: PT. Cita Intrans Selaras, 

2020), h. 16. 
23

 Ibid., h. 17 
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agent. Beberapa contoh online travel agent yang ada di Indonesia yaitu Agoda, 

Pegipegi, Traveloka, Tiket.com.
24

 

Online travel agent adalah agen perjalanan yang berperan sebagai media 

promosi dan penjualan secara online melalui website. Website online travel 

agent adalah website yang dikelola oleh OTA yang mendistribusikan dan 

memfasilitasi pemesanan ke pihak penyedia usaha pariwisata. Menurut Janal 

(2005) dalam Diah Pradiatiningtyas (2015) terdapat enam manfaat penggunaan 

online travel agent bagi konsumen dan perusahaan antara lain: 

a. Convenience yaitu keadaan dimana proses pengambilan keputusan untuk 

mencari, membandingkan sampai akhirnya membeli produk dapat dilakukan 

dengan nyaman, konsumen dapat melakukansemuanya di dalam tempat 

yang terbatas, bisa dikantoer, rumah, perjalanan, dengan menggunakan 

komputer atau pun smartphone selama terhubung dengan internet, sehingga 

dalam melakukan transaksi dapat memanfaatkan waktu dengan 

sebaikbaiknya. 

b. Information, keadaan dimana konsumen akan mendapatkan banyak 

informasi termasuk produk dan harga yang dijual dengan jelas dalam waktu 

yang singkat pada saat akan melakukan transaksi. 

c. Respond to market, keadaan dimana konsumen akan mendapatkan segala 

sesuatunya dengan mudah dan terkontrol atau mudah dikendalikan serta 

akan mendapatkan jawaban yang cepat. 

                                                             
24
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d. Condition, dimana keadaan yang didapat oleh konsumen secara riil atau 

sesuai dengan apa yang diinginkan, karena segala sesuatunya sudah dikelola 

dengan baik oleh pihak hotel sebagai pihak yang menyediakan atau 

memiliki properti yang akan dijual, perusahaan akan memberikan informasi 

sejelas-jelasnya serta sesuai dengan apa adanya. 

e. Reduce printing & postage cost, dimana keadaan penghematan biaya untuk 

promosi melalui media cetak, selebaran dan lainya yang berbentuk fisik, 

karena semua sudah di cover di dalam website online travel agent, segala 

informasi mengenai promosi, jenis kamar, luas kamar, alamat, harga dan 

lainya dikelola oleh hotel langsung kedalam extranet yang nantinya akan 

keluar atau live di website online travel agent, sehingga tidak memerlukan 

biaya cetak dan biaya distribusiatau iklan dimedia konvensional. 

f. Reduce labor cost, yaitu keadaan dimana biaya untuk membayar pegawai 

dapat dikurangi atau ditekan, hal ini terjadi karena perusahaan akan 

memperkejakan lebih sedikit karyawan pemasaran tetapi jangkauan yang 

lebih luas.
25

 

Adapun beberapa kemudahan dalam pelayanan digital yakni sebagai 

berikut: 

a. Mudah terjangkau dan efektif serta efisien untuk mendapatkan feedback 

langsung melalui proses interaksi 

b. Dapat mengirimkan pesan melalui email dan berkaitan langsung dengan 

iklan untuk mempublikasikannya. 
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c. Memiliki jangkauan luas yang mana memudahkan kinsumen untuk 

menggali informasai yang dibutuhkan tentang produk yang ditawarkan 

sebelum memutuskan untuk membeli suatu produk tersebut.
26

 

d. Lebih interaktif, konsumen lebih dimanjakan dengan waktu bertransaksi 

karena mereka dapat menentukan waktu untuk mulai melakukan 

interaksi (login ke internet) dan jangka waktu koneksinya. 

e. Dampak pemasaran lebih kuat, dikarenakan dalam media digital 

(internet) dapat memperluas jangkauan pasar dan lebih mudah 

digunakan oleh para pelaku usaha. 

f. Konsumen tidak terbatas, karena setiap orang yang dapat terkoneksi 

dengan dunia internet dapat mengunjungi website sebuah produsen 

barang/jasa. 

g. Tidak terbatasi oleh waktu, sajian informasi secara online tersedia dan 

dapat diakses terus menerus selama 24 jam sehari. 

h. Memudahkan pendekatan aktif kepada konsumen, dengan kemudahan 

ini produsen dapat mendekati konsumen yang akan memutuskan untuk 

menggunakan produk layanan dan jasa yang ditawarkan. 

i. Menciptakan komunikasi multi arah, konsumen dapat saling bertukar 

informasi dan berdiskusi produsen-kosumen atau konsumen-konsumen 

dan mereka akan dengan bebas untuk menyampaikan pendapatnya 

mengenai suatu produk layanan ataupun jasa. 

                                                             
26
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j. Lebih banyak informasi atau data dengan kemungkinan pembaharuan 

informasi atau data dengan baik. 

k. Lebih mudah untuk diukur, karena menggunakan teknologi digital. 

l. Adaptif, dalam pelayanan digital sangat mudah beradaptasi terhadap 

perubahan konten sebuah website, baik itu perubahan dari informasi 

internal maupun informasi dan masukan dari konsumen. 

m. Lebih personal, dengan pelayanan secara digital produsen 

dimungkinkan untuk membuat sebuah penawaran program yang bisa 

disesuaikan dengan profil atau perilaku ataupun kesukaan dari 

konsumen. 

n. Pelayanan secara digital lebih efisien.
27

   

Dengan Adanya online travel agent, Konsumen memiliki pilihan hotel 

yang sangat banyak disesuaikan dengan keinginan dan kebutuhan. Konsumen 

bisa langsung memesan kamar hotel melalui online travel agent dalam 

memenuhi kebutuhannya dengan mudah. Selain OTA (online travel agent) 

dalam menawarkan produk dan jasa kepada konsumen perusahaan jasa hotel 

juga menggunakan media sosial seperti instagram dan facebook yang 

memberikan informasi mengenai fasilitas, layanan dan jasa yang ditawarkan 

kepada konsumen. 

B. Pelayanan Dalam Ekonomi Syariah 

Dalam ajaran agama Islam melakukan suatu pekerjaan atau usaha haruslah 

berlandaskan dengan iman serta taqwa sehingga pekerjaan itupun mendapatkan 
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sebuah hasil yang baik dan mendapatkan keberkahan disisi Allah Ta’ala. Sikap 

melayani tergambar dari sikap sopan, penuh kesantunan, dan juga rendah hati, 

sopan dan bersahabat saat berhubungan dengan konsumen. Al-Qur’an 

memerintahkan secara jelas agar kaum muslim bersifat lembut dan sopan santun 

dalam melayani pelanggan, QS. Al-Baqarah (2): 83
28

  yang berbunyi: 

ً ًٰ رِي انْمشُْثًٰ وَانُْزَٰ سَبَبً وَّ َْ ٍِ اِ َْ َ وَثبِنْىَانذَِ
ٌَ الََِّ اّللّٰ َْمَ لََ رعَْجذُُوْ ءِ ٍْٓ اسِْشَاْۤ ُْثبَقَ ثَُِ       وَارِْ اخََزَْبَ يِ

َْزىُْ  ُْكُىْ وَاَ ُْلًَ يِّ ُْزىُْ الََِّ لهَِ كٰىحَ  ثىَُّ رىََنَّ هٰىحَ وَاٰرىُ انضَّ ًُىاانصَّ ُْ الَِ سُْبً وَّ َُ ٍِ وَلىُْنىُْا نهَُِّبطِ  ُْ سٰكِ ًَ وَانْ

ۗ ٌَ عْشِضُىْ  يُّ

Artinya: “Dan (ingatlah) ketika Kami mengambil janji dari Bani Israil, 

“Janganlah kamu menyembah selain Allah, dan berbuat-baiklah 

kepada kedua orang tua, kerabat, anak-anak yatim, dan orang- 

orang miskin. Dan bertuturkatalah yang baik kepada manusia, 

laksanakanlah salat dan tunaikanlah zakat.” Tetapi kemudian 

kamu berpaling (mengingkari), kecuali sebagian kecil dari 

kamu, dan kamu (masih menjadi) pembangkang.” 

 

Adapun konsep pelayanan dalam Islam adalah sebagai berikut: 

a.  Prinsip Tolong Menolong (Ta’awun) 

Memberikan pelayanan terbaik terhadap sesama umat manusia adalah 

pekerjaan yang sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi siapa saja 

yang melakukannya.  

b. Prinsip Memberi Kemudahan (At-Taysir) 

Menyadari tabiat manusia yang tidak menyukai beban yang 

membatasi kemerdekaannya, maka Allah Subhanahu wa ta’ala 
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menurunkan syari’at Islam untuk memelihara dan mengusahakan agar 

ketentuan yang dibebankan pada manusia dapat dengan mudah 

dilaksanakan serta dapat menghilangkan kesulitan dan kesempitan adalah 

menghilangkan hal-hal yang menyulitkan (masyaqah) masyarakat yang 

berlebih-lebihan, dan dapat menghabiskan daya manusia dalam 

melaksanakannya.
29

 

c. Prinsip Persamaan (Musawah) 

Manusia semuanya adalah sama, dari asal kejadian yang sama yaitu 

dari tanah dan dari diri yang satu yakni Adam yang diciptakan dari tanah. 

Karena itu tidak ada kelebihan individu satu dengan yang lainnya, karena 

asal-usul semua manusia adalah sama. 

d. Prinsip Saling Mencintai (Muhabbah) 

Rasa saling mencintai yaitu mencintai saudara sendiri seperti 

mencintai diri sendiri, dimana seorang karyawan memberikan pelayanan 

kepada pelanggan dengan memperlakukan pelanggan itu dengan baik 

seperti memperlakukan dirinya sendiri. 

e. Prinsip Lemah Lembut (Al-Layin) 

f. Prinsip Kekeluargaan (ukhuwah) 

Pelayananan adalah suatu keharusan yang pengoperasiannya sesuai dengan 

prinsip syari’ah. Agar suatu pelayanan yang di suatu jasa perhotelan harus 

lebih terarah maka semua pihak harus mempunyai pedoman dan prinsip-prinsip 

yang dituangkan dalam ajaran Islam dimana dalam ajaran agama Islam 

                                                             
29

 Husnul Khatimah, Penerapan Syariah Islam, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2011), h. 
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menekankan keabsahan suatu pelayanan yang sesuai dengan harapan 

konsumen yang merasakan kepuasan secara maksimum. 

Adapun budaya kerja dalam islam yang mengacu kepada sifat-sifat nabi 

adalah kesuksesan Nabi Muhammad Shallalahu’alahiwasallam berbisnis 

dilandasi oleh
 
: 

1. Shiddiq 

Berarti memiliki kejujuran, dan selalu melandasi ucapan, keyakinan dan 

perbuatan berdasarkan ajaran Islam. Dalam dunia kerja dan usaha, 

kejujuran ditampilkan dengan kesungguhan dan ketepatan, janji, dan 

pelayanan. 

2. Istiqamah 

Berarti konsisten dalam iman dan nilai-nilai yang baik meskipun 

menghadapi berbagai godaan dan tantangan. Istiqamah dalam kebaikan 

ditampilkan dalam keteguhan, kesabaran serta keuletan sehingga 

menghasilkan sesuatu yang optimal. 

3. Fathanah 

Berarti mengerti, memahami, dan menaati secara mendalam segala hal 

yang menjadi tugas dan kewajiban. 

4. Tablight 

Yaitu mampu berkomunikasi dengan baik, mengajak sekaligus memberikan 

contoh kepada pihak lain untuk melaksanakan ketentuanketentuan ajaran 

Islam. Tablight yang disampaikan dengan hikmah, sabar, argumentative 
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dan persuasive akan membutuhkan hubungan kemanusiaan yang semakin 

solid dan kuat. 

5. Amanah (tanggung jawab) 

Amanah berarti memiliki rasa tanggung jawab dalam melaksanakan setiap 

tugas dan kewajiban. Amanah ditampilkan dalam keterbukaan, kejujuran, 

pelayanan yang optimal, dan ihsan (berbuat yang baik) dalam segala hal.
30

 

C. Konsumen 

1. Pengertian Konsumen 

Menurut Philip Kotler (2000), konsumen merupakan semua individu dan 

rumah tangga yang membeli dan memperoleh barang atau jasa untuk 

dikonsumsi pribadi. Konsumen didefinisikan sebagai “setiap orang pemakai 

barang atau jasa yang tersedia dalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri 

sendiri, keluarga, orang lain, maupun makhluk yang lain dan tidak untuk di 

perdagangkan”.
31

 

Pendapat lain merumuskan, bahwa konsumen adalah setiap individu atau 

kelompok yang menjadi pembeli atau pemakai akhir dari kepemilikan khusus, 

produk, atau pelayanan dan kegiatan, tanpa memperhatikan apabila ia berasal 

dari pedagang, pemasok, produsen pribadi atau publik, atau apakah ia berbuat 

sendiri ataukah secara kolektif.
32

 Konsumen dapat mengkonsumsi aktivitas 

yang digerakkan oleh konsumen yaitu frekuensi pengiriman, penjualan dan 

dukungan promosi. 
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2. Perilaku konsumen 

Terbentuknya pembelian merupakan tujuan utama dari pemasaran, 

pembelian dapat terjadi dari rangkaian proses prilaku konsumen, dan 

konsumen memiliki berbagai pandangan, persepsi dan referensi yang berbeda 

terhadap suatu produk dan perilaku konsumen inilah yang mempengaruhi 

terjadinya keputusan pembelian. 

Perilaku konsumen merupakan proses yang rumit dan kompleks yang 

melibatkan kegiatan ketika mencari, memilih, membeli, menggunakan, dan 

mengevaluasi produk dan jasa dengan tujuan memuaskan kebutuhan, hasrat 

dan keinginan.
33

 Perilaku konsumen adalah hal yang mendasari seorang 

konsumen untuk membuat sebuah keputusan untuk melakukan pembeliansuatu 

produk. Semakin tinggi tingkat kepuasan yang mampu diberikan sebuah barang 

kepada konsumen, maka semakin tinggi pula tingkat permintaan konsumen 

terhadap barang tersebut, begitu juga sebaliknya.
34

 

a. Proses pembentukan perilaku konsumen 

1) Pengenalan masalah 

Ketika konsumen melakukan pembelian berdasar pada kebutuhan atau 

keperluan pada masa kini atau masa datang, kebutuhan atau keperluan 

tersebut akan berhadapan pada masalah dan kepentingan yang dihadapi, 

untuk itu pengenalan masalah terlebih dahulu akan menjadi landasan bagi 

konsumen untuk mengetahui produk mana yang harus dibeli. 
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2) Pencarian informasi 

Ketika mencai sumber, referensi ataupun informasi, konsumen dapat 

melakukannya dari diri sendiri (internal) ataupun dari orang lain 

(eksternal) melalui masukan, berbagi pengalaman, dan sebagainya. 

3) Mengevaluasi alternative 

Keputusan atas seluruh informasi dan referensi yang diperoleh agar 

pembelian terhadap produk diharapkan produk yang didapat sesuai 

dengan apa yang diharapkan. 

4) Keputusan pembelian 

Proses setelah melakukan evaluasi pada alternatif-alternatif keputusan 

yang ada maka konsumen akan melalui proses yang disebut dengan 

keputusan pemebelian. 

5) Evaluasi pasca pembelian 

Evaluasi mencackup pertanyaan mendasar seperti apakah produk tersebut 

sudah sesuai yang diharapkan, dapat digunakan sesuai dengan kebutuhan 

dan tidak mengecewakan. Evaluasi ini akan menimbulkan sikap puas dan 

ketidakpuasan oleh konsumen.
35

 

b. Faktor faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen online 

Faktor-faktor yang mempengaruhi konsumen online diantaranya ialah 

masalah harga, kepercayaan, dan kecocokan. 

a. Harga dijadikan sebagai pembanding dalam mencari produk/ jasa yang 

dibutuhkan. Melalui membandingkan harga secara online, maka 
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konsumen memperoleh kemudahan dalam memilih produk yang sesuai 

dengan harapan dan kemampuan membelinya. 

b. Kepercayaan konsumen terkait dengan jaminan keamanan saat 

melakukan transaksi secara online sehingga membuat konsumen merasa 

nyaman dalam melakukan transakasi. 

c. Kenyamanan bertransaksi secara online dipandang penting oleh 

konsumen karena konsumen merasa lebih mudah dan cepat dalam 

melakukan transaksi pembelian suatu produk dibandingkan dengan 

melakukan transaksi secara tatap muka.
36

 

D. Penelitian Terdahulu 

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan penelitian terdahulu sebagai 

tolak ukur dan acuan dalam menyelesaikan penelitian ini, penelitian terdahulu 

memudahkan penulis dalam menentukan langkah-langkah yang sistematis untuk 

penyusunan penelitian dari segi teori maupun konsep.  

 

Tabel 2. 1 

Penelitian Terdahulu 

 

No Identitas Penelitian Hasil Penelitian Perbedaan dan Persamaan 

dengan Penelitian Penulis 

1. a) Nama Peneliti: 

Syahrul Ramadhan 

 

Dari hasil 

penelitian dapat 

disimpulkan 

a) Perbedaan: 

Penelitian ini 

menggunakan teknik 
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b) Judul Penelitian: 

Promosi Siwah Hotel 

Dalam Meningkatkan 

Pengunjung Di 

Banda Aceh 

bahwa jasa hotel 

pada priode tahun 

2017 dan 2018 

penjulan jasa 

kamar oleh siwah 

hotel mengalami 

peningkatan.
37

 

pengumpulan data yakni: 

redaksi data, data display, 

verifikasi. Dalam temuan 

penelitiannya, menyatakan 

bahwa proses promosi 

yang gencar dan fokus 

yang dilakukan oleh 

manajemen, dan 

profesionalitas para 

karyawan dalam melayani 

tamu yang datang. 

 

b) Persamaan: 

Sama-sama membahas 

promosi yang dilakukan 

oleh hotel dalam 

meningkatkan jumlah 

konsumen. 

2. a) Nama Peneliti: 

Putri Nugraheni 

 

Dari hasil 

penelitian dapat 

disimpulkan 

a) Perbedaan: 

Penelitian ini 

menggunakan metode 
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b) Judul Penelitian: 

Strategi bauran 

Pemasaran Dalam 

Menarik Minat 

Pelanggan Di 

Namira Hotel 

Syariah Yogyakarta 

bahwa penerapan 

strategi marketing 

di Namira Hotel 

Syariah secara 

umum berjalan 

maksimal, dengan 

melakukan inovasi 

produk, kebijakan 

promosi penjualan  

melalui penawaran 

harga, melakukan 

aktifitas promosi 

secara rutin kepada 

pelanggan hotel.
38

 

penelitian dengan teknik 

keabsahan data. 

 

b) Persamaan: 

Sama-sama menggunakan 

metode penelitian 

deskriptif kualitatif 

membahas tentang strategi 

promosi yang dilakukan 

dalam menarik minat 

konsumen. 

3. a) Nama Peneliti: 

Tri Hutami Pratiwi H 

 

b) Judul Penelitian: 

Strategi Komunikasi 

Pemasaran Grand 

Kanaya Hotel Dalam 

Strategi yang 

sangat 

berpengaruh bagi 

Grand Kanaya 

Hotel dalam 

meningkatkan 

jumlah konsumen, 

a) Perbedaan: 

Penelitian ini 

menggunakan metode 

penelitian dengan teknik 

keabsahan data. 

 

b) Persamaan: 
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Meningkatkan 

Jumlah Konsumen 

yaitu: OTA 

(Online Travel 

Agent) dan 

menjaga hubungan 

baik dengan intansi 

pemerintah dan 

perusahaan sebagai 

target pasar Grand 

Kanaya Hotel.
39

 

Sama-sama menggunakan 

metode penelitian 

diskriptif kualitatif dan 

membahas tentang strategi 

promosi hotel dalam 

menarik minat konsumen. 

 

Pada penelitian ini, peneliti hanya fokus pada sistem pelayanan berbasis 

digital pada Hasanah Guest House Pekanbaru di masa pandemi Covid-19 dalam 

meningkatkan jumlah konsumen menurut perspektif ekonomi islam. Dilihat dari 

fokus kajiannya tentu terdapat perbedaan dengan penelitian diatas. Disamping itu, 

variabel, tempat, dan waktu yang diteliti juga berbeda dengan penelitian 

sebelumnya. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Metode Penelitian 

Dalam penulisan laporan ini mempergunakan beberapa metode untuk 

mempermudah dalam menyusun laporan ini, adapun metode yang di gunakan 

sebagai berikut: 

1. Jenis Penelitian 

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research) dengan 

metode kualitatif, yaitu mengumpulkan data dari lokasi atau lapangan dengan 

berkunjung langsung ke tempat yang di jadikan objek penelitian.
40

  

2. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Hasanah Guest House Pekanbaru yang 

beralamat Jl. Paus No. 11 -A, kecamatan Marpoyan Damai, kota Pekanbaru. 

Adapun alasan meneliti pada Hasanah Guest House Pekanbaru untuk 

mengetahui lebih mendalam tentang sistem pelayanan berbasis digital pada 

Hasanah Guest House Pekanbaru di masa pandemi Covid-19 dalam 

meningkatkan jumlah konsumen. 

3. Subjek dan Objek Penelitian 

a. Subjek 

Subjek adalah suatu hal yang menjadi sumber data dapat berupa person 

(data berupa orang), place (sumber data berupa tempat), dan paper (sumber 
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data huruf, angka, gambar dan simbol).
41

 Subjek dalam penelitian ini adalah 

pimpinan, dan karyawan Hasanah Guest House Pekanbaru. 

b. Objek 

Objek adalah setiap gejala atau peristiwa yang akan diteliti baik berupa 

gejala alam (natural fenomena) maupun gejala kehidupan (life fenomena).
42

 

Objek penelitian ini adalah sistem pelayanan berbasis digital pada Hasanah 

Guest House Pekanbaru dalam menawarkan produk dan jasannya kepada 

konsumen. 

4. Informan 

Adapun yang menjadi informan dalam penelitian ini berjumlah 4 (empat) 

orang yaitu 1 orang general manager, 1 orang manager marketing dan 

karyawan Hasanah Guest House Pekanbaru yang terdiri dari 1 orang 

housekeeping, dan 1 orang karyawan di bagian pelayanan di receptionist. 

Informan yang peneliti tentukan merupakan orang-orang yang terikat secara 

penuh di dalam Hasanah Guest House Pekanbaru. Adapun pemilihan Informan 

dipilih sesuai dengan kriteria terhadap topik penelitian. 

5. Sumber Data 

Dalam penelitian ini penulis menggunakan dua sumber data yaitu: 

a. Data Primer 

Data primer merupakan data yang diperoleh langsung dari objek yang 

diteliti dan kemudian diolah oleh penulis yang dalam penelitian ini adalah 
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data yang di peroleh langsung dari tempat atau lokasi penelitian yaitu 

Hasanah Guest House Pekanbaru.
43

 

b. Data Sekunder 

Data skunder merupakan data yang didapat dan dikumpulkan dari 

catatan-catatan dan wawancara dengan pimpinan untuk mendapatkan 

data tentang sejarah intansi, misi dan visi, struktur organisasi guna 

melengkapi dan mendukung data primer yang dibutuhkan dalam 

penelitian.
44

 

6. Metode Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini, pengumpulan data menggunakan beberapa metode, 

yaitu : 

a. Observasi 

Yaitu, sebuah pengamatan secara langsung terhadap suatu objek yang 

sedang diteliti di lingkungan baik yang sedang berlangsung ataupun 

masih dalam tahap yang meliputi berbagai aktivitas perhatian terhadap 

suatu kajian objek yang menggunakan pengindraan.
45

 

b. Wawancara 

Yaitu, dialog dengan seseorang yang diperlukan untuk dimintai 

keterangan atau pendapatnya mengenai suatu hal.
46

 Wawancara yang 
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penulis lakukan yakni dengan melakukan wawancara langsung dengan 

pihak Hasanah Guest House Pekanbaru.  

c. Dokumentasi 

Yaitu, proses yang ditempuh untuk pengumpulan data dalam penelitian, 

yakni dengan mengambil dari dokumen-dokumen yang berkaitan dengan 

apa yang penulis teliti
 47

. 

7. Metode Analisis Data Penelitian 

Dalam penelitian ini metode analisi data yang digunakan adalah kualitatif, 

Yaitu analisis dengan mengelompokkan data berdasarkan kategori atas dasar 

persamaan jenis data-data yang ada, kemudian data tersebut digambarkan 

dengan menggunakan analisis : 

a.  Deskriptif, yaitu menjelaskan tentang situasi atau kejadian, gambaran, 

lukisan, secara sistematis, faktual, akurat mengenai fakta-fakta, sifat-sifat, 

serta hubungan antara fenomena-fenomena pada objek yang diteliti.
48

 

Catatan tentang apa yang sesungguhnya sedang diamati, yang benar-benar 

terjadi menurut apa yang dilihat, didengar dan diamati dengan alat indera 

peneliti.  

b. Induktif, yaitu pengkajian dari fenomena-fenomena yang bersifat khusus, 

setelah itu menuju pada fenomena umum, sehingga dapat diambil 

kesimpulan bagi seluruhnya.
49
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B. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

1. Sejarah berdirinya  Hasanah Guest House Pekanbaru 

Konsep awal berdirinya Hasanah Guest House Pekanbaru, sebagai rumah 

kedua bagi masyarakat luar yang sedang membutuhkan tempat tinggal siap huni di 

kota Pekanbaru. Hotel adalah suatu jenis akomodasi yang dikelola secara 

komersial, disediakan bagi seseorang atau sekelompok orang, menyediakan 

pelayanan penginapan, makanan dan minuman serta layanan lain dengan 

menyesuaikan perkembangan kebutuhan dan teknologi. 

Hasanah Guest House Pekanbaru adalah perusahaan yang menyediakan jasa 

pelayanan penginapan, makan dan minum serta jasa lainnya dikelola secara 

komersial, serta memenuhi ketentuan dan persyaratan yang ditetapkan oleh 

pemerintah dan tidak bertentangan dengan prinsip-prinsip syariah. Salah satunya 

Hasanah Guest House Pekanbaru yang berdiri sejak tahun 2014, di Jln. Paus No. 

11-A, kecamatan Marpoyan Damai, kota Pekanbaru. 

Disamping faktor harga yang terjangkau, bagi konsumen yang menginap di 

Hasanah Guest House Pekanbaru, juga faktor kenyamanan, keamanan dengan 

lokasi yang terletak ditengah kota kurang lebih sekitar lima belas menit dari 

bandara serta dekat dengan kuliner dan pusat perbelanjaan menambah 

kenyamanan dan bisa dinikmati konsumen. Terlebih lagi kota Pekanbaru juga 

dikenal dengan budaya melayu dan identik dengan islamnya, yang sangat 

mengedepankan ajaran syari’ah, baik dalam kehidupan bermasyarakat maupun 

dibidang perekonomiannya. 
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Menurut bapak Erik Hidayat, Sebagai General Manager Hasanah Guest 

House Pekanbaru ini, Beliau ingin menunjukkan kepada masyarakat bahwa 

Pekanbaru memiliki tempat yang bisa dijadikan rumah kedua oleh masyarakat 

jauh yang berpergian ke kota Pekanbaru dan bisa menjadikan Hasanah Guest 

House Pekanbaru sebagai tempat beristirahat dan bersantai. 

2. Visi dan Misi Hasanah Guest House Pekanbaru 

a. Visi Hasanah Guest House Pekanbaru 

Menjadikan Hasanah Guest House Pekanbaru sebagai rumah kedua serta 

mewujudkan pelayanan yang nyaman, amanah dan profesional. 

b. Misi Hasanah Guest House Pekanbaru 

1) Memeberikan fasilitas pelayanan terbaik kepada tamu Hasanah Guest 

House Pekanbaru. 

2) Menjadikan tempat tinggal kedua yang nyaman bersih dan sehat. 

3) Memberikan pelayanan yang prima terhadap tamu. 

3. Struktur Organisasi 

Struktur kegiatan organisasi dari suatu perusahaan menggambarkan dengan 

jelas pemisahan kegiatan pekerjaan antara yang satu dengan yang lain dan 

bagaimana hubungan aktivitas dan fungsi dibatasi. Dengan adanya struktur 

organisaisi perusahaan dapat menjalankan kegiatannya secara efektif dan 

efisien. Berikut ini adalah struktur organisasi pada Hasanah Guest House 

Pekanbaru: 
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Gambar 3. 1   
Struktur Organisasi Hasanah Guest House Pekanbaru 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. Deskripsi Tugas-tugas 

Adapun tugas dan wewenang serta tanggung jawab pada gambar struktur 

organisasi pada Hasanah Guest hose Pekanbaru adalah sebagai berikut:  

a. General Manager  

1) Memutuskan dan mengambil kebijakan atas dasar adanya pelimpahan 

wewenang  

2) Melaksanakan dan mengatur administrasi hotel 

3) Mengadakan rapat kerja dan memberikan penyuluhan  

4) Memutuskan dan mengambil kebijakan atas dasar adanya pelimpahan 

wewenang  

5) Melakukan pengawasan terhadap sesuatu yang ada hubungannya dengan 

operasional hotel  

6) Mengangkat dan memberhentikan karyawan hotel. 
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b. Manager Marketing 

1) Mengawasi dan menggerakkan karyawan hotel 

2) Memberi saran dan arahan kepada pelayanan bagian reception dan 

fungsinya dalam penagihan sewa kamar kepada konsumen  

3) Bertanggung jawab mewakili manajer utama dalam menyelesaikan 

permasalahan yang ada 

4) Merancang strategi dalam mempromosikan produk dan jasa hotel. 

c. Receptionist  

1) Menyambut setiap tamu tamu hotel dengan ramah  

2) Menjawab telepon berkaitan dengan informasi hotel  

3) Memberi bantuan petunjuk akan lokasi tempat yang diminta kepada para 

konsumen  

4) Memberikan informasi berkaitan dengan hotel kepada para konsumen  

5) Mencatat daftar konsumen hotel berkaitan dengan check in & check out  

6) Data entry akan informasi tamu hotel  

7) Mencatat berbagai informasi yang diperlukan oleh hotel seperti check in 

check out reservasi  

8) Menyortir surat-surat yang masuk ke hotel baik kertas maupun elektronik  

9) Memberikan citra dan image hotel yang baik dan ramah serta 

professional   

10) Memberikan bantuan kepada setiap tamu hotel bila diperlukan  

d. Housekeeping 

1) Mengisi buku daftar hadir. 
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2) Membuat laporan status kamar ke bagian front officer 

3) Membersihkan dan memelihara kamar-kamar tamu di seluruh area hotel 

4) Menjaga kebersihan secara menyeluruh di area publik hotel 

5) Menjaga peralatan kerja hosekeeping dengan baik 

6) Menata kamar agar terlihat bersih dan nyaman untuk ditempati 

konsumen. 

e. Chef Café (kantin hasanah) 

1) Bertugas menangani makanan dan minuman serta penggunaan peralatan 

yang ada di dapur hotel  

2) Memberikan pelayanan dan menyiapkan pesanan tamu berupa makanan 

dan minuman. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana sistem pelayanan 

berbasis digital pada Hasanah Guest House Pekanbaru di masa pandemi Covid-19 

dalam meningkatkan jumlah konsumen menurut perspektif ekonomi syari’ah. 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka penulis dapat mengambil 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Pelayanan yang diberikan oleh Hasnah Guest House Pekanbaru secara digital 

sudah cukup baik sesuai standar yang ada pada Hasanah Guest House 

Pekanbaru dengan berusaha memberikan pelayanan yang terbaik dan 

professional kepada konsumen. Hasanah Guest House Pekanbaru telah 

melakukan sistem pelayanan berbasis digital dengan baik di masa pandemi 

Covid-19 dan memanfaatkan media sosial seperti: Instagram, Facebook, dan 

media cetak seperti brosur dan Hasanah Guest House Pekanbaru juga 

bekerjasama dengan OTA (Online Travel Agent) seperti: Traveloka, Pegipegi, 

Tiket.com dan Agoda dalam meningkatkan jumlah konsumen di masa 

pandemi Covid-19. Dapat dilihat dari jumlah konsumen yang mengalami 

kenaikan pada tahun 2020. Hasanah Guest House Pekanbaru juga telah 

mengikuti aturan protokol kesehatan dari pemerintah demi mencegah 

penularan dan penyebaran Covid-19 dengan menerapkan penyediaan 
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handsanitizer, mencuci tangan sebelum masuk ke dalam hotel, pengecekan 

suhu tubuh melalui pintu masuk, menggunakan masker, dan menjaga jarak. 

2. Menurut perspektif ekonomi syariah terhadap sistem pelayanan berbasis 

digital pada Hasanah Guest House Pekanbaru di masa pandemi Covid-19 

dalam meningkatkan jumlah konsumen, telah sesuai dengan prinsip syariah. 

Hal ini dapat dilihat dari cara Hasanah Guest House Pekanbaru dalam 

mempromosikan produknya melalui digital melalui media sosial seperti 

instagram, facebook dan melalui OTA (Online Travel Agent) serta melalui 

brosur untuk memberikan informasi dan menawarkan produk dan jasanya 

kepada konsumen, tidak bertentangan dengan ekonomi syariah. Hal ini 

terbukti dengan memperhatikan postingan promosi yang dilakukan oleh 

Hasanah Guest House Pekanbaru di media instagram, facebook, OTA 

(Online Travel Agent) dan brosur dengan informasi yang diberikan jelas dan 

benar, dan dalam menyampaikan informasi Hasanah Guest House Pekanbaru 

berkata jujur seperti gambar yang ditampilkan dilengkapi dengan fasilitas 

ibadah dan fasilitas lainnya yang di informasikan secara fakta dan sesuai 

dengan prinsip ekonomi syariah. 

B. Saran 

Berdasarkan penelitian, maka penulis dapat memberikan saran sebagai 

berikut: 

1. Diharapkan untuk pihak Hasanah guest House Pekanbaru untuk tetap 

mempertahankan bahkan meningkatkan sistem pelayanan berbasis digital 

yang baik dan efektif serta semakin aktif dalam menyampaikan informasi 
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mengenai Hasanah guest House Pekanbaru baik lewat postingan melalui 

media sosial yaitu instagram dan facebook, OTA (Online Travel Agent), 

maupun melalui media cetak seperti brosur serta tetap mempertahankan 

pelayanan yang baik untuk konsumen sesuai dengan standar Hasanah Guest 

House Pekanbaru. 

2. Untuk para pembaca, semoga dapat memperoleh pengetahun mengenai sistem 

pelayanan berbasis digital pada Hasanah Guest House Pekanbaru di masa 

pandemi Covid-19 dalam menarik minat konsumen. 
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DAFTAR PERTANYAAN WAWANCARA 

 

1. Sejak kapan berdirinya Hasanah Guest House Pekanbaru? 

2. Jasa apa saja yang ditawarkan oleh Hasanah Guest House Pekanbaru 

kepada konsumen? 

3. Bagaimana sistem pelayanan yang dilakukan oleh Hasanah Guest House 

Pekanbaru? 

4. Bagaimana sistem pelayanan Hasanah Guest House Pekanbaru secara 

digital? 

5. Apa saja media digital yang digunakan Hasanah Guest House Pekanbaru 

dalam menawarkan jasa? 

6. Apa saja pelayanan jasa digital yang diberikan oleh Hasanah Guest House 

Pekanbaru kepada konsumen? 

7. Berapakah harga jasa yang ditawarkan oleh Hasanah Guest House 

Pekanbaru? 

8. Apakah harga jasa pelayanan melalui digital dan melalui offline sama? 

9. Apakah sistem pelayanan berbasis digital pada Hasanah Guest House 

Pekanbaru sudah mencapai tujuan? 

10. Pelayanan digital apa saja yang banyak diminati oleh para konsumen? 

11. Apa kelebihan dan kekurangan dalam menggunakan pelayanan berbasis 

digital? 

12. Apa keunggulan dari setiap media yang digunakan tersebut? 
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