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ABSTRAK 

 

Putri Nugraheni, (12240039),  Strategi Bauran Pemasaran Dalam Menarik Minat Pelanggan di 

Namira Hotel Syariah Yogyakarta, Skrpsi, Jurusan Manejemen Dakwah, Fakultas Dakwah dan 

Komunikasi UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta 2016. 

Strategi marketing erat kaitannya dengan manajemen, apabila strategi marketing di 

bawah standar maka dapat mempengaruhi kualitas pelayanan dan minat menginap pelanggan.  

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian kualitatif dengan 

menggunakan teknik interview, observasi dan dokumentasi sebagai pengumpulan data. Setelah 

data terkumpul kemudian dianalisis menggunakan teknik analisis kualitatif dengan 

mengintepretasikannya dalam kalimat sederhana sehingga dapat diambil pengertiannya untuk 

mendapatkan kesimpulan sebagai hasil penelitian. Untuk uji validitas data peneliti menggunakan 

dua jenis metode triangulasi dalam mendukung pengukuran tingkat keabsahan data yang 

diperoleh, ayitu triangulasi teknik dan triangulasi sumber. 

Setelah melakukan penelitian, didapatkan hasil bahwa strategi marketing yang diterapkan 

di Namira Hotel Syariah diantaranya product, price, promotion, place, process, people, dan 

physical evidence. Dari ke tujuh elemen tersebut, di Namira Hotel Syariah mempunyai lima 

elemen yang dianggap menonjol dalam penerapan strategi marketing hotel, di antaranya product, 

price, promotion, place, dan process. Namira Hotel Syariah selalu memaksimalkan kelima 

elemen tersebut guna menarik minat pelanggan untuk menginap di Namira Hotel Syariah. 

Mereka juga memaksimalkan kualitas pelayanan serta sarana prasarana agar pelanggan 

memperoleh kepuasan pelayanan. 

 

Kata kunci : Strategi Bauran Pemasaran, Perilaku Konsumen, Namira Hotel Syariah 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Penegasan Judul 

Penelitian ini berjudul “Strategi Bauran Pemasaran Dalam Menarik 

Minat Pelanggan di Namira Hotel Syariah Yogyakarta”. Untuk 

menghindari kesalah fahaman dalam penafsiran judul skripsi penelitian, maka 

diperlukan adanya penafsiran beberapa istilah, diantaranya: 

1. Strategi 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), Strategi berasal 

dari bahasa inggris “strategy” yang berarti ilmu siasat (perang), siasat, 

taktik, akal.
1

Strategi adalah suatu rencana yang fundamental untuk 

mencapai tujuan perusahaan. Definisi lain menyebutkan bahwa strategi 

adalah keseluruhan konsep untuk bagaimana sebuah perusahaan 

mengatur dirinya sendiri dan semua kegiatan dengan tujuan agar bisnis 

yang kita jalankan berhasil, melakukan persaingan, dan memberikan 

imbal hasil yang superior kepada pemegang saham.
2
 

Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa pengertian strategi 

dalam skripsi ini adalah suatu perencanaan yang dilaksanakan oleh 

NamiraHotel Syariah Yogyakarta. 

 

 

                                                           
1
Suharso dan Ana Retnoningsih, Kamus Besar Bahasa Indonesia(Semarang: Widya 

Karya, 2014), hlm. 499. 

2
G .Page West III, Charles E. Bamford, Strategy: Suistanable Advance and 

Performance(Canada: South Western Cengage Learning, 2010), hlm. 9. 
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2. Pemasaran 

Istilah pemasaran dalam bahasa inggris dikenal dengan nama 

marketing. Kata marketing ini boleh dikata sudah diserap ke dalam 

bahasa kita, namun juga diterjemahkan dengan istilah pemasaran. 

Marketing adalah proses di mana seseorang atau kelompok dapat 

memenuhi need dan want melalui penciptaan, penawaran, dan pertukaran 

barang dan jasa. 

Dari sudut pandang The American Marketing Association, 

Marketing is the process of planning and executing the conception, 

pricing, promotion and distribution of ideas, goods, services to create 

exchanges that satisfy individual and organizational goals. Artinya 

marketing adalah proses merencanakan konsepsi, harga, promosi, dan 

distribusi ide, menciptakan peluang yang memuaskan individu dan sesuai 

dengan tujuan organisasi.
3
 

Jadi yang dimaksud marketing dalam skripsi ini adalah seluruh 

proses penciptaan, proses perubahan nilai (value), tentang produk yang 

akan ditawarkan kepada masyarakat oleh Namira Hotel Syariah 

Yogyakarta. 

 

 

 

                                                           
3
Buchari Alma, Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa  (Alfabeta: Bandung, 2011), 

hlm. 5. 
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3. Menarik 

Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia, kata menarik berarti 

menghela (supaya dekat, maju, ke atas, ke luar, dan sebagainya). 

4
Menarik adalah proses mempengaruhi atau membangkitkan hasrat untuk 

memperhatikan (mengindahkan dsb). 

Yang dimaksud menarik dalam penelitian ini adalah sesuatu yang 

dapat membangkitkan hasrat untuk memperhatikanpara pelanggan di 

Hotel Namira Syariah. 

4. Minat 

Minat diartikan sebagai suatu kondisi yang terjadi apabila 

seseorang melihat ciri-ciri atau arti sementara situasi yang dihubungkan 

dengan keinginan-keinginan atau kebutuhan-kebutuhannya sendiri. 

Minat merupakan dorongan atau keinginan dalam diri seseorang 

pada objek tertentu. Misalnya, minat terhadap pelajaran, olahraga, atau 

hobi.
5
 Minat bersifat pribadi (individual). Artinya, setiap orang memiliki 

minat yang bisa saja berbeda dengan minat orang lain. Minat berkaitan 

erat dengan motivasi seseorang, sesuatu yang dipelajari. serta dapat 

berubah-ubah tergantung pada kebutuhan, pengalaman, dan mode yang 

sedang trend, bukan bawaan sejak lahir.  

                                                           

4
Suharso dan Ana Retnoningsih, Kamus Besar Bahasa Indonesia(Semarang: Widya 

Karya, 2014), hlm. 499. 

 
5
Pengertian minat, http://www.pengertianahli.com/2014/04/pengertian-minat-apa-itu-

minat.html#, diakses pada tanggal 25 Maret 2016, pukul 12.15 WIB. 

http://id.wikipedia.org/wiki/Hobi
http://www.pengertianahli.com/2014/04/pengertian-minat-apa-itu-minat.html
http://www.pengertianahli.com/2014/04/pengertian-minat-apa-itu-minat.html
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Yang dimaksud minat dalam penelitian ini adalah sebuah dorongan 

yang dimiliki oleh tiap-tiap individu dalam meggunakan pelayanan jasa 

di Hotel Namira Syariah Yogyakarta.  

5. Pelanggan 

Pelanggan merupakan konsumen berupa pembeli ataupun 

pengguna jasa yang melakukan kegiatan pembelian ataupun penggunaan 

jasa secara berulang-ulang dikarenakan kepuasan yang diterimanya dari 

penjual ataupun penyedia jasa.
6
 

Pelanggan yang dimaksud dalam penelitian ini adalah orang yang 

menuntut perusahaan untuk memenuhi kualitas standart, orang yang tidak 

bergantung pada perusahaan, tapi perusahaan yang bergantung pada 

mereka, orang yang harus diberi pelayanan yang baik dan optimal serta 

memuaskan, dan orang yang teramat diperlukan oleh perusahaan. Dan 

perusahaan yang dimaksud tersebut adalah Namira Hotel Syariah 

Yogyakarta. 

6. Namira Hotel Syariah Yogyakarta 

Namira Hotel Syariah merupakan salah satu hotel yang 

mengedepankan konsep syariah. Dengan lokasi yang sangat mudah di 

jangkau, yaitu di Jl. Magelang km 4,5 (depan TVRI) Yogyakarta, Namira 

Hotel Syariah dapat menjadi alternatif tempat menginap bagi keluarga. 

Konsep syariah yang diusung Hotel Namira adalah untuk menjaga 

                                                           

6
Pengertian pelanggan, http://pengertiandefinisi.com/pengertian-pelanggan-dan-jenis-

jenis-pelanggan/, diakses pada tanggal 25 Maret 2016, pukul 12.17 WIB. 

http://pengertiandefinisi.com/pengertian-pelanggan-dan-jenis-jenis-pelanggan/
http://pengertiandefinisi.com/pengertian-pelanggan-dan-jenis-jenis-pelanggan/
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operasional hotel agar berada dalam konteks dan koridor syariah yang 

benar.
7
 

B. Latar Belakang 

Perkembangan bisnis saat ini semakin hari semakin kompleks. Hampir 

setiap hari kita terlibat dalam dunia bisnis seperti pembelian barang atau jasa. 

Bermacam-macam kebutuhan hidup dari kebutuhan fisik maupun psikologis 

harus kita penuhi setiap harinya. Saat ini persaingan bisnis harus transparan 

dan konsisten dalam memenuhi kebutuhan konsumennya, di samping mereka 

harus berlomba dengan pesaing untuk mempertahankan citra terhadap 

konsumennya. Salah satunya di industri jasa menyatakan dampak globalisasi 

menyebabkan industri jasa yang terdiri dari berbagai macam industri seperti 

industri telekomunikasi, transportasi, perbankan, dan perhotelan berkembang 

dengan cepat. Pada industri layanan jasa menjadi poin utama sebagai 

kekuatan dari eksisnya sebuah perusahaan dalam bersaing.Perusahaan yang 

bergerak di bidang jasa mempunyai peluang besar untuk berkembang dengan 

pesat jika perusahaan mempunyai kemampuan memenuhi harapan para 

konsumennya. Perkembangan ini tentunya juga tidak hanya disebabkan oleh 

satu faktor penentu saja, namun banyak aspek-aspek yang perlu 

diperhitungkan untuk menarik minat calon konsumen untuk menjadi 

konsumen tetap (pelanggan). Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang 

                                                           

7
Deskripsi Hotel Namira Syariah Yogyakarta, 

http://jogjabagus.com/akomodasi/budget/756.php, diakses tanggal 11 Maret 2016, pukul 23.00 

WIB. 

http://jogjabagus.com/akomodasi/budget/756.php
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dapat ditawarkan oleh pihak satu kepada pihak yang lainnya, pada dasarnya 

tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.
8
 

Kegiatan dalam sektor pariwisata mempunyai efek yang besar karena 

terkait dengan beberapa sektor dan kegiatan ekonomi lainnya. Kegiatan yang 

terkait dengan pariwisata antara lain yaitu perhotelan (penginapan), restoran, 

sektor transportasi (baik darat, laut, maupun udara), dan yang tak kalah 

penting adalah produktifitas yang dilakukan oleh Usaha Mikro, Kecil, dan 

Menengah (UMKM). 

Hotelmerupakan salah satu bisnis di bidang jasa yang mana berupa 

bangunan yang memiliki beberapa ruangan, fasilitas maupun layanan yang 

disewakan untuk beristirahat ataupun berbisnis.Industri jasa perhotelan yang 

memberikan fasilitas khusus seperti meeting room, wisma, apartemen, 

convention hall, atau restoran yang dilengkapi ruang meeting akan dipilih 

untuk acara-acara seminar, konferensi, rapat koordinasi maupun rapat kerja. 

Oleh karena itu sebuah hotel harus memiliki strategi marketing yang benar 

dalam melaksanakan orientasi pelanggan, karena pelanggan menjadi salah 

satu kunci keberhasilan dalam dunia bisnis dan perusahaan yang merupakan 

tumpuan dari kinerja hasil penjualan.  

Berbagai hotel akan berlomba-lomba untuk meningkatkan fasilitas 

dan pelayanan yang ada untuk bersaing dengan hotel yang lainnya. Yang 

membedakan antara hotel yang satu dengan yang lain diantaranya pada 

produk, harga, promosi, lokasi, pelayanan, proses, dan sarana fisik. Tiap hotel, 

                                                           
8
Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa(Salemba: Jakarta, 2008), hlm. 6. 
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motel atau berbagai bentuk penginapan lainnya akan berusaha memberikan 

nilai tambah (value added) yang berbeda terhadap produk dan jasa serta 

pelayanan yang diberikan kepada tamunya. Nilai tambah inilah yang 

membuat satu penginapan berbeda dari yang lainnya, yang akhirnya 

menyebabkan mengapa orang punya alasan sendiri memilih penginapan itu 

dibandingkan dengan penginapan yang lainnya.Untuk mencapai hasil 

maksimal diperlukan adanya manajemen pemasaran agar menarik tamu untuk 

menginap di penginapan tersebut. Ada tujuh elemen yang digunakan untuk 

menganalisis faktor yang mempengaruhi minat pelanggan untuk 

menggunakan jasa antara lain produk, harga, promosi, lokasi, pelayanan, 

proses, dan sarana fisik.. 

Adapun pengertian dari masing-masing variabel tersebut di atas 

sebagai berikut: produk adalah sekumpulan atribut yang nyata (tangible) dan 

tidak nyata (intangible) didalamnya sudah tercakup tarif, kemasan dan 

prestise serta pelayanan yang mungkin diterima oleh konsumen sebagai 

sesuatu yang bisa memuaskan konsumen.
9
Harga adalah sejumlah uang yang 

dibebankan untuk sebuah barang atau jasa. Yang dimaksud harga sebuah 

penginapan yaitu tarif jual per kamar dengan fasilitas dan pelayanan yang 

didapat. Promosi adalah kegiatan yang dilakukan oleh pengusaha lewat media 

yang bertujuan untuk mempengaruhi tamu agar mereka menjadi kenal dengan 

produk yang ditawarkan. Pada saat ini yang penuh dengan persaingan bisnis, 

faktor iklan mempunyai pengaruh besar terhadap perusahaan dalam menarik 

                                                           

9
 Willian J. Stanton, Prinsip Pemasaran, alih bahasa Yohanes Lamarto, Edisi ketujuh jilid 

ke 1 (Jakarta: Erlangga, 1984), hlm.222-223. 



8 
 

minat tamu menginap. Media yang bisa digunakan sangat beragam. Bisa 

dengan media cetak seperti Koran ataupu majalah, media reklame dengan 

pemasangan poster atau baliho dan media visual seperti televisi maupun 

internet.Lokasi merupakan letak dimana usaha itu didirikan. Dalam pemilihan 

sebuah lokasi sangat diperlukan beberapa pertimbangan yang sanget cermat 

untuk memilih letak yang strategis.Pelayanan adalah setiap tindakan yang 

dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain dan pada dasarnya 

bersifat intangible (tidak berwujud). Hotel melayani para tamu dengan 

keramahan dan cakap sehingga para tamu merasa nyaman. Proses merupakan 

kombinasi semua aktivitas, meliputi prosedur, jadwal pekerjaan, mekanisme, 

aktivitas dan hal-hal rutin yang disampaikan dan dihasilkan kepada konsumen. 

Segala proses yang ada dilakukan dengan tetap berpegangan terhadap aturan 

syariah. Sarana fisik merupakan bagian dari bukti fisik, karakteristik yang 

menjadi peryaratan yang bernilai tambah bagi konsumen dalam  perusahaan 

jasa yang memiliki karakter. Sarana fisik merupakan bagian dari bukti fisik, 

karakteristik yang menjadikan persyaratan yang bernilai tambah bagi 

konsumen atau pelanggan. Perhatian pelanggan terhadap interior, 

kelengkapan fasilitas, dan tata ruang hotel menjadikan nilai tembah bagi 

pelanggan. Khususnya menjadi syarat utama perusahaan jasa dengan kelas 

market khusus.
10

 

Sabda Rasulullah SAW “Dan barangsiapa yang beriman kepada Allah 

dan Hari Akhir, hendaknya memuliakan tetangganya, dan barangsiapa yang 

                                                           

10
 Kotler dan Amstrong, Prinsip-Prinsip Pemasaran, jilid 1, edisi ke-8 (Jakarta: Erlangga, 

2001), hlm. 143. 
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beriman kepada Allah dan Hari Akhir, hendaknya memuliakan tamunya.” 

(Muttafaqun „Alaihi, dari shahabat Abu Hurairah radhiallahu „anhu). Di 

dalam hadits di atas memuliakan tamu merupakan sunnah (jalan/tuntunan) 

Rasulullah shalallahu „alaihi wasallam. Bahkan, ia merupakan perintah dari 

Rasulullah shalallahu „alaihi wasallam yang sudah sepantasnya seorang 

muslim yang mengaku cinta kepadanya untuk menjalankannya. Allah 

subhanahu wata‟ala berfirman: “Dan segala apa yang diperintah Rasulullah 

maka kerjakanlah, dan segala yang dilarang darinya maka tinggalkanlah.”
11

 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan dari latar belakang belakang yang telah dipaparkan di atas, 

maka penulis dapat merumuskan pokok permasalahan yaitu “Bagaimana 

Strategi Marketing yang diterapkan Hotel Namira Syariah dalam menarik 

minat pelanggan?” 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan pokok masalah diatas bahwa penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui dan mendeskripsikan bagaimana strategi 

marketing yang diterapkan NamiraHotel Syariah dalam menarik minat 

pelanggan. 

 

 

 

 

                                                           

11
 Al-Quran, (Al-Hasyr:7). 
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E. Kegunaan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka manfaat dari penelitian ini 

adalah : 

1. Secara Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambahkan segi keilmuan dalam 

keislaman dibidang Syariah dan juga umumnya keilmuan Dakwah, 

khususnya bidang manajemen dakwah yang berhubungan dengan bisnis 

Syari‟ah yang sudah ramai dan banyak terdapat di perusahaan-perusahaan 

besar maupun kecil di Indonesia ini. Hasil penelitian ini diharapkan 

menambah informasi ilmiah yang dapat dijadikan referensi dan bermanfaat 

bagi penelitian-penelitian berikutnya. 

2. Secara Praktis 

Secara praktis penelitian ini diharapkan dapat membantu bagi 

instansi yang bersangkutan dalam mengetahui kelebihan dan kekurangan 

dari bisnis syariah yang dijalaninya dan guna memberi masukan-masukan 

positif untuk lebih mengembangkan bisnis di bidang syariah secara 

keilmuan dakwah, khususnya manajemen dakwah. Selain dari pada itu 

juga peneliti akan dapat memberikan gambaran syari‟ah secara islam 

terhadap instansi yang bersangkutan untuk dapat lebih mengembangkan 

usahanya ke segi keislamanyang lebih baik lagi, karena pada dasarnya 

keilmuan itu adalah sesuatu yang harus diamalkan. 
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F. Kajian Pustaka 

Dalam kajian pustaka penulisan skripsi yang berjudul “Strategi 

Marketing Dalam Menarik Minat Pelanggan Di Hotel Namira Syariah 

Yogyakarta”, penulis belum menemukan pembahasan yang sama didalam 

penelitian atau karya ilmiah orang lain. Akan tetapi penulis menemukan 

beberapa penelitian yang masih ada kaitanya dengan judul penelitian ini, 

antaralain adalah : 

1. Skripsi Maria Ulfa tahun 2014 berjudul Strategi Marketing Public Relation 

Dalam Meningkatkan Jumlah Customers (Deskriptif Hotel The 

PhoenixYogyakarta) yang membahas tentang strategi marketingdalam hal 

positioning, Hotel The Phoenix berusaha mencari customers baik domestik 

maupun Internasional diantaranya Jerman, Belanda, Italia, Inggris, dll.
12

 

2. Pada skripsi Tika Noor Afifah program studi Ilmu Komunikasi berjudul 

Strategi Marketing Mix Dalam Mengkokohkan Brand Image (Studi 

Deskriptif Kualitatif pada Restoran Omah Dhuwur di Kotagede 

Yogyakarta) yang membahas bahwa brand image pada restoran Omah 

Dhuwur di Kotagede Yogyakarta yaitu dengan  melakukan inovasi 

terhadap menu  makanan dan minumannya. Berinovasi dengan 

                                                           

12
 Maria Ulfa, Strategi Marketing Public Relation Dalam Meningkatkan Jumlah 

Customers (Deskriptif Kualitatif The PhoenixYogyakarta), Skripsi Fakultas Ilmu Sosial dan 

Humaniora UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, 2010. 
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menciptakan menu baru yang tetap unik dan menarik untuk restoran. Dan 

restoran Omah Dhuwur ini menonjolkan pada menu tradisionalnya.
13

 

3. Pada skripsi Ayunda Arimurti program studi ilmu komunikasi Universitas 

Sebelas Maret Surakarta 2015 dengan judul “Strategi Komunikasi 

Pemasaran Grand Orchid Hotel Surakarta”. Yang menjelaskan bahwa 

Grand Orchid Hotel Surakarta dalam menjalankan pemasarannya yaitu 

dengan mengkombinasikan pada kegiatan promosi, sales call, serta 

promosi melalui travel agent baik online maupun konvensional. Hal 

tersebut dilakukan karena Grand Orchid Hotel berada pada posisi top 10 

hotel Surakarta.
14

 

4. Pada skripsi Nopriawan Mahriadi program studi Manajemen Dakwah 

Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta yang berjudul 

“Strategi Pemasaran Pondok Pesantren (Studi Pondok Pesantren Raudhatul 

Ulum Sakatiga Kecamatan Indralaya Kabupaten Ogan Ilir Sumatera 

Selatan)” yang membahas tentang pemasaran yang diterapkan di Pondok 

Pesantren  Raudhatul Ulum diantaranya melalui media dakwah, periklanan, 

perbaikan mutu pendidikan, dan fasilitas  pesantren.
15

 

                                                           

13
 Tika Noor Afifah, Strategi Marketing Mix Dalam Mengkokohkan Brand Image (Studi 

Deskriptif Kualitatif pada Restoran Omah Dhuwur di Kotagede Yogyakarta), Skripsi Fakultas 

Ilmu Sosial dan Humaniora UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, 2013. 

14
 Ayunda Arimurti, Strategi Komunikasi Pemasaran Grand Orchid Hotel 

Surakarta,Skripsi Fakultas Ilmu Sosial  Universitas Sebelas Maret Surakarta, 2015. 

15
Nopriawan Mahriadi, Strategi Pemasaran Pondok Pesantren (Studi Pondok Pesantren 

Raudhatul Ulum Sakatiga Kecamatan Indralaya Kabupaten Ogan Ilir Sumatera Selatan), Skripsi 

Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN Suanan Kalijaga Yogyakarta, 2015. 
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5. Pada jurnal Diyan Opka Vandisia program studi Departemen Ilmu 

Informasi dan Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Malang yang 

berjudul “Analisis Marketing Mix Pada Perpustakaan Pusat Universitas 

Muhammadiyah Malang (Studi Deskriptif tentang Variabel-variabel 

Product, Price, promotion, place, people, process, dan physical evidence 

dilihat dari sudut pandang pengguna Perpustakaan Pusat Universitas 

Muhammadiyah Malang)” yang membahas tentang strategi pemasaran 

(marketing mix 7P) yang ada pada perpustakaan unversitas 

muhammadiyah malang, yang mana analisis 7P berpengaruh pada 

kepuasan pengguna perpustakaan universitas muhammadiyah malang.
16

 

6. Pada jurnal Selim Ahmed and Md. Habibur Rahman Türkiye İslam 

İktisadı Dergisi dan Turkish Journal of Islamic Economics yang berjudul 

“The Effects Of Marketing Mix On Consumer Satisfaction: A Literature 

Review From Islamic” yang membahas tentang bagaimana marketing mix 

dalam mempengaruhi kepuasan konsumen.
17

 

Setelah dipertimbangkan dari beberapa pustaka yang telah penulis 

sajikan sebelumnya, penulis beranggapan bahwa tidak ada penelitian yang 

sama persis dengan penelitian yang penulis masukkan sebagai tema dan judul 

disini maka dari itu penulis tindak lanjuti untuk terus melakukan penelitian 

                                                           

16
Diyan Opka Vandisia, Analisis Marketing Mix Pada Perpustakaan Pusat Universitas 

Muhammadiyah Malang (Studi Deskriptif tentang Variabel-variabel Product, Price, promotion, 

place, people, process, dan physical evidence dilihat dari sudut pandang pengguna Perpustakaan 

Pusat Universitas Muhammadiyah Malang), jurnal Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

Universitas Muhammadiyah Malang, 2014. 

17
Ahmed and Md. Habibur Rahman, The Effects Of Marketing Mix On Consumer Satisfaction: A 

Literature Review From Islamic, jurnal Türkiye İslam İktisadı Dergisi dan Turkish Journal of 

Islamic Economics, 2015. 
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dengan judul “Strategi Marketing Dalam Menarik Minat Pelanggan Di 

Namira Hotel Syariah Yogyakarta”. 

G. Kerangka Teori 

1. Tinjauan tentang Strategi Pemasaran (Marketing) 

a. Pengertian Strategi  

  Setiap perusahaan mempunyai strategi untuk mendukung aktivitas 

perusahaan dimana strategi harus sesuai dengan keadaan dan kondisi 

masyarakat. Strategi adalah suatu rencana yang fundamental untuk 

mencapai tujuan perusahaan. Definisi lain menyebutkan bahwa strategi 

adalah keseluruhan konsep untuk bagaimana sebuah perusahaan 

mengatur dirinya sendiri dan semua kegiatan dengan tujuan agar bisnis 

yang kita jalankan berhasil, melakukan persaingan, dan memberikan 

imbal hasil yang superior kepada pemegang saham.
18

 

b. Pengertian Pemasaran(Marketing) 

Pemasaran menurut Hermawan Kertajayaadalah sebuah disiplin 

bisnis strategis yangmengarahkan proses penciptaan, penawaran dan 

perubahan valuesdan inisiator kepada stake holdernya.
19

 Berdasarkan 

definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa satu fungsi organisasi dan 

seperangkat proses untuk menciptakan, mengkomunikasikan, dan 

menyerahkan nilai kepada pelanggan dan mengelola hubungan 

                                                           

18
G. Page West III, Charles E. Bamford, Strategy: Suistanable Advance and Performance, 

(Canada: South Western Cengage Learning, 2010), hlm. 9. 

 
19

 Hermawan Kertajaya dan Muhammad Syakir Sula, Syariah Marketing, (Bandung: 

Mizan, 2006), hlm 26. 
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pelanggan dengan cara yang  organisasi dan para pemilik sahamnya, 

selain itu sebagai sebuah disiplin bisnis mereka strategis yang 

mengarahkan proses penciptaan, penawaran dan perubahan values dan 

inisiator kepada stake holdernya. 

Proses pemasaran dimulai jauh sebelum barang-barang diproduksi, 

dan tidak selalu berakhir dengan penjualan. Kegiatan pemasaran juga 

harus mementingkan dan memikirkan kepuasan dari konsumen itu 

sendiri. Pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari kegiatan-

kegiatan usaha yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga, 

mempromosikan, dan mendistribusikan barang dan jasa yang dapat 

memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli yang ada maupun pembeli 

potensial. 

Disadari atau tidak setiap pelaku usaha dalam menjalankan 

kegiatan usahanya telah merencanakan dan menjalankan strategi usaha 

maupun strategi pemasaran. Strategi pemasaran yang dijalankan sangat 

bervariasi dari yang paling sederhana sampai dengan yang paling 

ilmiah, sesuai dengan pengetahuan dan pengalaman masing-masing 

pelaku usaha.
20

Strategi pemasaran merupakan rencana yang 

menjabarkan ekspetasi perusahaan akan dampak dari berbagai aktivitas 

atau program pemasaran terhadap permintaan produk atau lini 

                                                           
20

 Mulyadi Nitisusastro, Perilaku Konsumen Dalam Perspektif Kewirausahaan (Bandung: 

Alfabeta, 2012), hlm. 12. 
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produknya di pasar sasaran tertentu.
21

 Perusahaan dapat menggunakan 

dua atau lebih program pemasaran secara bersamaan, sebab setiap jenis 

program (seperti periklanan, promosi penjualan, personal selling, 

layanan pelanggan, atau pengembangan produk) memiliki pengaruh 

yang berbeda-beda terhadap permintaan. Oleh sebab itu, dibutuhkan 

mekanisme yang dapat mengkoordinasi program-program pemasaran 

agar program pemasaran itu sejalan dan terintregasi dengan 

sinergistik.Setelah perusahaan memutuskan strategi pemasaran secara 

keseluruhan, perusahaan harus mulai menyiapkan perencanaan bauran 

pemasaran yang rinci, salah satu konsep utama dalam pemasaran 

modern.  

Strategi manajemen meliputi tiga aktivitas penting yaitu menyusun 

perencanaan, melaksanakan, dan pengendalian. Hubungan ketiga item 

dari manajemen tersebut digambarkan sebagai berikut : 

Gambar 1.1Strategi Manajemen Pemasaran 

Planning   Implementing   Controlling 

 

 

 

 

 

                                                           
21

 Gregorius Chandra, Strategi dan Program Pemasaran, (Yogyakarta: ANDI, 2001), 

hlm.93. 
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Semua strategi pemasaran harus berbasis pada konsep 

segmenting, targeting, dan positioning. Perusahaan harus menemukan 

kebutuhan yang berbeda dari kelompok di pasar dan membidik sasaran 

kebutuhan kelompok tertentu untuk dapat dilayani secara memuaskan, 

sedemikian rupa sehingga sasaran mengenal dengan baik tawaran daj 

citra yang berbeda dengan produk perusahaan. 

a. Segmenting, adalah upaya memetakan pasar dengan 

melilah-milahkan konsumen sesuai persamaan di antara 

mereka. Pemilahan Strategi pemasaran perlu dirancang 

dengan mempertimbangkan beberapa cara yang mungkin 

dapat berdasarkan usia, penghasilan, tempat tinggal, gaya 

hidup atau bagaimana cara mereka mengkonsumsi produk. 

dijalankan.  

b. Trgeting, yaitu membidik target market yang telat dipilih 

dalam segmentasi pasar. Hal ini tentu saja serangkaian 

program pemasaran yang dilakukan harus sesuai dengan 

karakteristik pasar sasaran yang henak dituju. 

c. Positioning, adalah suatu tindakan untul mendesain tawaran 

dan citra perusahaan yang mampu menempati tinggal yang 

distingtif di penak pasar sasaranya sehingga tujuan 

positioning adalah menempatkan brand di benak konsumen 

untuk memaksimumkan manfaat potensial perusahaan. 

Maka, dalam pelaksanaannya sangat tergantung pada 
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kebijakan manajemen sesuai situasi dan kondisi internal 

yang ada. Beberapa cara yang dimaksud meliputi :
22

 

1. Menciptakan Perbedaan 

Strategi menciptakan perbedaan dapat dilakukan 

melalui beberapa pendekatan, antara lain dari aspek 

sajian penawaran yang berbeda, pelayanan yang lebih 

baik, sera mempertahankan citra perusahaan. 

a. Sajian Penawaran yang Berbeda. 

b. Melayani Lebih Baik 

c. Menjaga Citra Perusahaan 

2. Mengelola Kualitas 

Kegiatan mengelola kualitas dapat ditempuh melalui 

beberapa cara diantaranya, komitmen pimpinan puncak, 

memiliki konsep stratejik, senantiasa menengarai 

kesenjangan, mempertahankan standar tinggi, 

mengoperasikan teknologi dalam pelayanan, memonitor 

sistem, mengelola keluhan pelanggan, dan menjaga 

kepuasan pegawai. Berikut penjelasan singkat dari 

uraian tersebut di atas : 

a. Komitmen Pimpinan Puncak 

b. Memiliki Konsep Stratejik 

c. Menengarai Kesenjangan 

                                                           

22
 Mulyadi Nitisusastro, Perilaku Konsumen dalam Perspektif Perusahaan, (Bandung: 

Alfabeta, 2012), hlm. 117.  
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d. Mempertahankan Standar Tinggi 

e. Memanfaatkan Teknologi Dalam Pelayanan 

2. Tinjauan tentang Pemasaran Jasa 

a. Pengertian Jasa 

Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata 

„jasa‟ (service) itu sendiri mempunyai banyak arti, mulai dari pelayanan 

pribadi (personal service) sampai jasa sebagai suatu produk. Sejauh ini 

sudah banyak pakar pemasaran jasa yang berusaha mendefinisikan 

pengertian jasa. 

Pada dasarnya dimaksud dengan jasa adalah suatu produk yang 

tidak nyata (intangible) dari hasil kegiatan timbal balik antara pemberi 

jasa (producen) dan penerima jasa (customer) melalui suatu atau 

beberapa aktivitas untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.
23

 

Jasa juga diartikan sebagai suatu kegiatan atau manfaat yang 

ditawarkan oleh suatu pihak pada pihak lain dan pada dasarnya tidak 

berwujud, serta tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.
24

 

Jasa meliputi berbagai macam aktivitas yang berbeda dan 

kompleks, sehingga sulit didefinisikan. Kata jasa, awalnya 

diasosiasikan dengan pekerjaan yang dilakukan oleh pembantu untuk 

majikannya. Seiring dengan waktu, pengertiannya semakin luas, di 

                                                           

23
 Oka A. Yoeti, Strategi Pemasaran Hotel, (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2001), 

hlm.1. 

24
 Djaslim Saladin, Unsur-unsur Inti Pemasaran dan Manajemen Pemasaran (Bandung: 

Mandar Maju, 1996), hlm. 31. 
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dalam kamus definisinya adalah suatu kegiatan yang bersifat melayani, 

membantu, dan melakukan hal yang bermanfaat bagi orang lain, 

perilaku yang ditujukan menjaga kesejahteraan dan keunggulan orang 

lain.
25

 

Menurut A. Zeithaml dan Mary Jo Bitnerdalam bukunyaService 

Marketing, memberi batasan tentang service sebagai berikut :  

Service is include all economic activities whose output is not a 

physical product or contraction is generally consumed at that 

time it is produced, and provides added value in forms such as 

convience, amusement, confort or health. 

Artinya : 

Semua aktivitas ekonomi yang hasilnya tidak merupakan 

produk dalam bentuk fisik atau konstruksi, yag biasa 

dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu memproduksi 

sambil memberikan nilai tambah, misalnya kenyamanan, 

hiburan, kesenangan atau kesehatan. 

 

Profesor Philip Kotler memberi batasan tentang service 

sebagai berikut : Pelayanan (service) adalah suatu aktivitas yang 

memberikan manfaat dan ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak 

yang lain dalam bentuktidak nyata (intangible) dan tidak menimbulkan 

pemindahan kepemilikan, seperti halnya terjadi pada produk 

manufaktur. 

Ciri-ciri khusus pelayanan (service) sebagai suatu produk 

sangat berbeda dengan produk yang bersifat konkret (physical 

                                                           

25
Christopher Lovelock, Jochen Wirtz, Jacky Mussry, Pemasaran Jasa Manusia, Teknologi, 

Strategi, (Jakarta: Erlangga, 2010), hlm. 16. 
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product)seperti pada barang-barang manufaktur. Ciri-ciri yang sangat 

spesifik itu adalah :
26

 

a. Service tidak bisa diraba atau disentuh karena sifatnya yang 

tidak nyata. 

b. Proses produksi dan konsumsi jatuh pada saat yang bersamaan. 

c. Service tidak bisa dipindahkan, dan untuk mengkonsumsinya 

konsumen harus datang pada produsen. 

d. Konsumen terlibat dalam proses produksi. 

e. Service tidak bias ditimbun, karena itu dalam hal service 

penggunaan gudang tidak diperlukan. 

f. Service tidak memiliki standar atau ukuran yang objektif. 

g. Service tidak dapat dicoba, karena itu pelanggan tidak bisa 

mencicipinya terlebih dahulu. 

h. Kualitas hasil produk berupa jasa (service) sangat tergantung 

pada tenaga manusia dan sedikit sekali dapat digantikan oleh 

mesin. 

i. Permintaan atas produk berupa jasa (service) tidak tetap 

melainkan sangat dipengaruhi oleh faktor-faktor non ekonomis. 

j. Umumnya, peranan antara perantara (middlemen) tidak 

diperlukan, tapi untuk produk tertentu perantara diperlukan 

untuk penggunaan terbatas. 

                                                           
26

 Ibid, hlm.2. 
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Jasa berkualitas berasal dari kepemimpinan yang menginspirasi 

seluruh organisasi; dari desain sistem jasa yang sempurna; 

penggunaan informasi dan teknologi yang efektif; serta kekuatan 

internal yang lambat berubah, tidak terlihat, dan sangat kuat yang 

dikenal sebagai budaya perusahaan. 

b. Karakteristik Jasa 

Produk jasa memiliki karakteristik yang berbeda dengan 

produk barang (fisik). Adapun karakteristik jasa sebagai 

berikut :
27

 

1. Intangibility (tidak berwujud) 

Jasa mempunyai sifat tidak berwujud karena tidak dapat dilihat, 

dirasa, diraba, didengar, atau dicium sebelum jasa itu dibeli. Nilai 

penting dari hal ini adalah nilai tak berwujud yang dialami 

konsumen dalam bentuk kenikmatan, kepuasan, atau kenyamanan. 

2. Inseparability (tidak dapat dipisahkan) 

Suatu jasa tidak dapat dipisahjkan dari sumbernya, apakah 

sumber itu merupakan orang atau mesin, apak sumber itu hadir 

atau tidaak, produk fisik yang berwujud tidak ada. Jasa tidak 

mengenal persediaan atau penyimpanan dari produk yang telah 

dihasilkan. 

 

 

                                                           

27
 Djaslim Saladin, Unsur-unsur Inti Pemasaran dan Manajemen Pemasaran (Bandung: 

Mandar Maju, 1996), hlm. 31. 
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3. Variability (berubah-ubah) 

Jasa sesungguhnya sangat mudah berubah-ubah, karena jasa ini 

sangat bergantung pada siapa yang menyajikan, kapan, dan di 

mana disajikan. 

4. Perishability (daya tahan) 

Daya tahan suatu jasa tak akan menjadi masalah apabila 

permintaan selalu ada, karena menghasilkan jasa di muka dengan 

mudah. Apabila permintaan naik atau turun maka masalah yang 

sulit akan segera muncul. 

3. Bauran Pemasaran Jasa 

Jasa merupakan aktivitas atau manfaat yang dapat ditawarkan 

oleh satu pihak ke pihak lainnya dan tidak mengakibatkan 

perpindahan kepemilikan. Jasa tidak berwujud, tidak dapat dipisahkan, 

berubah-ubah, dan tidak tahan lama. Setiap karakteristik mempunyai 

masalah dan memerlukan strategi. Pada pemasaran jasa pendekatan 

strategis diarahkan pada kemampuan pemasar menemukan cara untuk 

mewujudkan yang tidak berwujud, meningkatkan produktivitas 

penyedia yang tidak terpisahkan dari produk itu, membuat standar 

kualitas sehubungan dengan adanya variabilitas dan mempengaruhi 

gerakan permintaan dan pemasok kapasitas mengingat jasa tidak tahan 

lama. Secara keseluruhan, tidak hanya membutuhkan pemasaran 

eksternal, tetapi juga pemasaran internal untuk memotivasi karyawan 

dan pemasaran interaktif untuk menciptakan keahlian penyediaan jasa. 
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Pemasaran dalam suatu perusahaan menghasilkan kepuasan 

pelanggan serta kesejahteraan konsumen dalam jangka panjang yang 

bergerak di bidang industri jasa maupun industry non-jasa. Walaupun 

terdapat persamaan tujuan pada kedua jenis industry tersebut, 

diperlukan strategi pemasaran yang berbeda untuk masing-masing 

jenis industri. Perbedaan strategi tersebut dipengaruhi oleh ciri-ciri 

dasar yang berbeda dari jenis produk yang dihasilkan. 

Bauran pemasaran adalah istilah yang dipakai untuk menjelaskan 

kombinasi empat besar pembentuk inti sistem pemasaran sebuah 

organisasi.
28

Bauran pemasaran (marketing mix)juga diartikan sebagai 

alat bagi pemasar yang terdiri atas berbagai  unsur suatu program 

pemasaran yang perlu dipertimbangkan agar implementasi strategi 

pemasaran yang ditetapkan dapat berjalan sukses. Konsep bauran 

pemasaran dipopulerkan pertama kali beberapa decade yang lalu yang 

merumuskan menjadi 4P (product, price, promotion, dan place). Bila 

ditinjau dari sudut pandang pelanggan, 4P bias dirumuskan pula 

menjadi 4C (customers need and wants, cost, communication, dan 

convenience). Dalam perkembangannya, jumlah penelitian 

menunjukkan bahwa penerapan 4P terlampau terbatas atau sempit 

untuk bisins jasa. Untuk bisnis jasa keempat hal itu masih dirasa 

kurang mencukupi. Para pakar pemasaran menambahkan tiga unsur 
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 William J. Stanton, Prinsip Pemasaran, alih bahasa Yohanes Lamarto, Edisi ketujuh 

jilid ke 1 (Jakarta: Erlangga, 1984), hlm. 45. 
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lagi : people, process, dan physical evidence.
29

Ketiga hal ini terkait 

dengan sifat jasa di mana tahapan operasi hingga konsumsi 

merupakan suatu rangkaian yang tidak dapat dipisahkan serta 

mengikutsertakan konsumen dan pemberi jasa secara langsung. 

Sebagai suatu bauran, unsur-unsur tersebut saling memengaruhi satu 

sama lain sehingga bila salah satu tidak dapat pengorganisasiannya 

akan mempengaruhi strategi pemasaran secara keseluruhan. 

 Dengan demikian, unsur bauran pemasaran jasa terdiri atas tujuh 

hal, yaitu : 

a. Produk(product) 

Produk merupakan keseluruhan konsep objek atau proses yang 

memberikan sejumlah nilai kepada konsumen. Yang perlu 

diperhatikan dalam produk adalah konsumen tidak hanya membeli 

fisik dari produk itu saja tetapi membeli manfaat dan nilai dari 

produk tersebut yang disebut “the offer”. Yang dimaksud dalam 

pembahasan jasa di sini adalah Total Produk. Total produk terdiri 

atas :
30

 

1) Produk inti (core product), merupakan fungsi inti dari 

produk tersebut 

2) Produk yang diharapkan (expected product) 

3) Produk tambahan (augmented product) 
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Salemba Empat, 2006), hlm. 70. 
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4) Produk potensial (potential product) 

b. Harga(price) 

Strategi penentuan harga (pricing) sangat signifikan dalam 

pemberian nilai kepada konsumen dan memengaruhi citra produk, 

serta keputusan konsumen untuk membeli.penentuan harga juga 

berhubungan dengan pendapatan dan turut memengaruhi 

penawaran atau saluran pemasaran. 

Dalam memutuskan strategi penentuan harga harus 

diperhatikan tujuan dari penentuan harga itu sendiri, antara lain : 

1) Bertahan 

2) Memaksimalkan laba 

3) Memaksimalkan penjualan 

4) Gengsi atau prestis 

5) Pengembalian atau investasi (return of investment) 

Sedangkan faktor-faktor yang memengaruhi penentuan harga 

adalah : 

1) Positioning (pemosisian) jasa 

2) Sasaran perusahaan 

3) Tingkat persaingan 

4) Siklus hidup jasa 

5) Elastisitas permintaan 

6) Struktur biaya 

7) Sumber daya yang digunakan 
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8) Kondisi ekonomi secara umum 

9) Kapasitas jasa 

c. Tempat (place) 

Tempat dalam jasa merupakan gabungan antara lokasi dan 

keputusan atas saluran distribusi. Dalam hal ini berhubungan 

dengan cara penyampaian jasa kepada konsumen dan di mana 

lokasi yang strategis. Lokasi berarti berhubungan dengan di mana 

perusahaan harus bermarkas dan melakukan operasi atau 

kegiatannya. Dalam hal ini ada tiga jenis interaksi yang 

memengaruhi lokasi, yaitu : 

1) Konsumen mendatangi pemberi jasa (perusahaan) : 

apabila keadaannya seperti ini maka lokasi menjadi 

sangat penting. Perusahaan sebaiknya memilih tempat 

dekat dengan konsumen sehingga mudah dijangkau, 

dengan kata lain harus strategis. 

2) Pemberi jasa mendatangi konsumen : dalam hal ini 

lokasi tidak terlalu penting, tetapi yang harus 

diperhatikan adalah penyampaian jasa harus tetap 

berkualitas. 

3) Pemberi jasa dan konsumen tidak bertemu secara 

langsung : berarti penyedia jasa dan konsumen 

berinteraksi melalui sarana tertentu seperti telepon, 

computer, atau suara. Dalam hai ini lokasi menjadi 
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sangat tidak penting selama komunikasi antara kedua 

belah pihak berjalan dengan baik. 

d. Promosi(promotion) 

Promosi adalah suatu komunikasi informasi penjual dan 

pembeli yang bertujuan untuk merubah sikap dan tingkah laku 

pembeli, yang tadinya tidak mengenal menjadi mengenal yang 

pada akhirnya memutuskan untuk membeli.
31

 

Hal yang harus diperhatikan dalam promosi adalah pemilihan 

bauran promosi (promotion mix). Bauran promosi terdiri atas : 

1) Iklan (advertising) 

2) Penjualan perorangan (personal selling) 

3) Promosi penjualan (sales promotion) 

4) Hubungan masyarakat (public relation) 

5) Informasi dari mulut ke mulut (word of mouth) 

6) Surat pemberitahuan langsung (direct mail) 

e. Orang(people) 

Dalam hubungannya dengan pemasaran jasa, maka „orang‟ 

yang berfungsi sebagai penyedia jasa sangat memengaruhi 

kualitas jasa yang diberikan. Keputusan dalam „orang‟ ini berarti 

berhubungan dengan seleksi, pelatihan, motivasi, dan manajemen 

sumber daya manusia. 
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Terdapat empat kriteria peranan atau pengaruh dari aspek 

„orang‟ yang memengaruhi konsumen, yaitu : 

1) Contractors : orang di sini berinteraksi langsung 

dengan konsumen dalam frekuensi yang cukup sering 

dan sangat memengaruhi keputusan konsumen untuk 

membeli. 

2) Modifers : orang di sini tidak secara langsung 

memengaruhi konsumen tetapi cukup sering 

berhubungan dengan konsumen, contoh : resepsionis. 

3) Influencers : orang di sini memengaruhi konsumen 

dalam keputusan untuk membeli tetapi tidak secara 

langsung dengan konsumen. 

4) Isolateds : orang di sini tidak secara langsung ikut 

serta dalam bauran pemasaran dan juga tidak sering 

bertemu dengan konsumen. 

f. Proses(process) 

Proses merupakan gabungan semua aktivitas,umumnya terdiri 

atas prosedur, jadwal pekerjaan, mekanisme, dan hal-hal rutin, di 

mana jasa dihasilkan dan disampaikan kepada konsumen. 

Proses dapat dibedakan dalam dua cara, yaitu : 

1) Kompleksitas (complexity), berhubungan dengan 

langkah-langkah dan tahapan proses. 
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2) Keragaman (divergence), berhubungan dengan adanya 

perubahan dalam langkah-langkah atau tahapan proses. 

g. Bukti Fisik(physical evidence) 

Bukti fisik merupakan lingkungan di mana jasa yang 

disampaikan dan perusahaan serta pelanggan berinteraksi, dan 

komponen-komponen yang berwujud apapun yang menunjukkan 

kinerja dari fasilitas atau komunikasi proses.
32

 Dari pengertian 

tersebut dapat disimpulkan bahwa semua bentuk yang berwujud 

yang ada di sebuah perusahaan termasuk kategori bukti fisik. 

Secara garis besar, bukti fisik meliputi fasilitas fisik organisasi 

(servicescape) dan bentuk-bentuk komunikasi fisik lainnya, seperti 

table berikut ini :
33

 

Layanan Konsumen (customer service) pada pemasaran jasa 

lebih dilihat sebagai hasil dari kegiatan distribusi dan logistic, di 

mana pelayanan diberikan kepada konsumen untuk mencapai 

kepuasan. 
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Strategi layanan konsumen menurut Christoper Lovelock 

mencakup hal-hal sebagi berikut : 

Table 1.1 

Bentuk-bentuk Bukti Fisik 

 

SEVICESCAPE KOMUNIKASI FISIK 

LAINNYA 

Eksterior fasilitas jasa 

a. Desain eksterior 

b.Signage 

c. Tempat parker 

d.Landscape 

e. Lingkungan sekitar 

Interior fasilitas jasa 

f. Desain interior 

g.Peralatan 

h.Signane 

i. Layout  

j. Kualitas udara atau 

temperatur 

 

Kartu bisnis (kartu nama) 

Alat tulis 

Rekening tagihan 

Laporan 

Busana karyawan 

Seragam 

Brosur 

Situs internet 

Virtual Servicescape 

 

4. Minat 

a. Pengertian Minat 

Minat merupakan suatu ketertarikan terhadap sesuatu yang 

muncul dari diri seseorang, yang mana hai ini juga sesuai pada 

teori perilaku konsumen yang berarti suatu kegiatan individu yang 

secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan mempergunakan 

barang-barang atau jasa yang ada di dalamnya. Termasuk proses 

pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan 
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tersebut.
34

 Minat berarti ketertarikan seseorang terhadap barang 

atau jasa untuk dimiliki maupun dikonsumi. Minat merupakan 

kecenderungan jiwa seseorang kepada sesuatu, baiasanya disertai 

dengan rasa senang. Minat timbul tidak secara tiba-tiba tetapi dari 

partisipasi, kebiasaan, dan pengalaman.
35

 

Minat pelanggan terhadap produk yang ditawarkan oleh suatu 

perusahaan dipengaruhi oleh banyak faktor. Oleh karena itu, minat 

merupakan aspek psikis yang dimiliki oleh seseorang yang mampu 

menimbulkan rasa suka ataupun tertarik terhadap sesuatu yang 

mampu mempengaruhi tindakan seseorang tersebut. Seseorang 

akan berminat terhadap suatu obyek apabila obyek tersebut dapat 

memberikan kepuasan bagi seseorang tersebut serta memberikan 

rasa senang tersendiri pada orang tersebut sehingga akan 

cenderung memperhatikan perhatian yang lebih besar terhadap 

obyek. 

Minat seseorang dipengaruhi oleh faktor internal dan faktor 

eksternal. Faktor internal antara lain budaya, sosial, pribadi, dan 

psikologis. Sedangkan faktor eksternal antara lain produk, harga, 
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promosi, dan tempat.
36

 Sedangkan dalam penelitian ini terdapat 

beberapa aspek yang mempengaruhi minat pelanggan di Namira 

Hotel Syariah. Faktor-faktor tersebut antara lain : 

b. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Minat
37

 

1) Faktor Produk 

Atribut yang ada pada suatu produk merupakan hal penting 

guna menarik seseorang untuk menggunakannya. 

2) Faktor Promosi 

Promosi merupakan kegiatan yang ditujukan untuk 

mempengaruhi pelanggan agar mereka menjadi kenal dengan 

produk yang ditawarkan oleh Namira Hotel Syariah. 

3) Faktor Pelayanan 

Pelayanan adalah aktifitas yang dilakukan lembaga kepada 

pelanggan guna memenuhu kebutuhan pelanggan. 

4) Faktor Fasilitas Pelayanan 

Fasilitas pelayanan tidak jauh beda dengan kualitas pelayanan 

yang juga sangat berpengaruh terhadap pelanggan untuk 

menggunakan produk hotel. 

5) Faktor Kebutuhan 
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Kebutuhan merupakan sifat alamiah seseorang sehingga 

dijadikan motivasi dalam berperilaku. 

6) Faktor Referensi 

Referensi merupakan suatu kelompok sosial yang dapat 

dijadikan ukuran seseorang dalam membentuk pribadinya. 

7) Faktor Kemudahan 

Khususnya kemudahan dalam mendapatkan jasa yang mana 

turut berperan penting dalam menarik pelanggan untuk 

menggunakan jasa hotel. 

8) Faktor Keyakinan 

Keyakinan serta pemahaman keagamaan seseorang memiliki 

peran tersendiri dalam membentuk perilaku dari orang tersebut. 

5. Hotel 

a. Pengertian Hotel 

Pengertian hotel menurut Hotel Proprietors Act, 1956, Hotel 

adalah suatu perusahaan yang dikelola oleh pemiliknya dengan 

menyediakan pelayanan makanan, minuman, dan fasilitas kamar 

untuk tidur kepada orang-orang yang sedang melakukan perjalanan 

dan mampu membayar dengan jumlah yang wajar sesuai dengan 

pelayanan yang diterima tanpa adanya perjanjian khusus.
38

 

Secara harfiah, kata Hotel dulunya berasal dari kata hospitium 

(bahasa Latin), yang artinya ruang tamu. Dalam jangka waktu lama 
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kata hospitium mengalami proses perubahan pengertian dan untuk 

membedakan antara Guest House dengan Mansion House (rumah 

besar) yang berkembang pada saat itu, maka rumah-rumah besar 

disebut dengan hostel. Rumah-rumah besar atau hostel ini disewakan 

kepada masyarakat umum untuk menginap dan beristirahat sementara, 

yang selama menginap para penginap itu sendiri dikoordinir oleh 

seorang host, dan semua tamu-tamu yang (selama) menginap harus 

tunduk kepada peraturan yang telah dibuat oleh host (host hotel).
39

 

Peraturan Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Tentang 

Pedoman Penyelenggaraan Usaha Hotel Syariah Menetapkan, dalam 

Pasal 1 Peraturan Menteri ini yang dimaksud dengan :
40

 

1. Usaha Hotel adalah penyediaan akomodasi berupa kamar-

kamar di dalam suatu bangunan yang dapat dilengkapi dengan 

jasa pelayanan makanan, minum, kegiatan hiburan dan atau 

fasilitas lainnya secara harian dengan tujuan memperoleh 

keuntungan. 

2. Syariah adalah prinsip-prinsip hukum Islam sebagaimana yang 

diatur fatwa dan/ atau disetujui oleh Majelis Ulama Indonesia. 
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3. Usaha Hotel Syariah adalah usaha hotel yang 

penyelenggaraannya harus memenuhi kriteria Usaha Hotel 

Syariah sebagaimana dimaksud dalam Peraturan Menteri ini. 

4. Kriteria Usaha Hotel Syariah adalah rumusan kualifikasi dan 

klasifikasi yang mencakup aspek produk, pelayanan, dan 

pengelolaan. 

5. Hotel Syariah Hilal 1-1 adalah pengelolaan untuk usaha hotel 

syariah yang dinilai memenuhi seluruh kriteria Usaha Hotel 

Syariah yang diperlukan untuk melayani kebutuhan minimal 

wisatawan muslim. 

6. Hotel Syariah Hilal 1-2 adalah penggolongan untuk Usaha 

Hotel Syariah yang dinilai memenuhi seluruh Kriteria Usaha 

Hotel Syariah yang diperoleh untuk melayani kebutuhan 

moderat wisatawan muslim. 

b. Klasifikasi Hotel 

Tabel 1.2 

Klasifikasi Hotel Berdasarkan Bintang
41

 

 

 

Bintang Persyaratan 

Satu (*) – Melati Jumlah kamar standar minimal 15 

kamar, kamar mandi di dalam. Luas 

kamar minimal 20 m² 

Dua (**) – Melati Jumlah kamar standar minimal 20 

kamar, kamar suite minimal 1 kamar, 

kamar mandi di dalam, luas kamar 

minimal 22 m². Luas kamar suite 

minimal 44 m² 
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Tiga (***) – Bintang 

 

Jumlah kamar standar minimal 30 

kamar, kamar suite minimal 2 kamar, 

kamar mandi di dalam, luas kamar 

minimal 24 m². Luas kamar suite 

minimal 48 m² 

Empat (****) – Bintang 

 

 

 

Jumlah kamar standar minimal 50 

kamar, kamar suite minimal 3 kamar, 

kamar mandi di dalam, luas kamar 

minimal 24 m². Luas kamar suite 

minimal 48 m² 

Lima (*****) – Bintang 

 

Jumlah kamar standar minimal 100 

kamar, kamar suite minimal 4 kamar, 

kamar mandi di dalam, luas kamar 

minimal 26 m². Luas kamar suite 

minimal 56 m² 

 

H. Metode Penelitian 

1. Jenis Penelitian 

Dalam penyusunan skripsi ini, penulis menggunakan metode 

penelitian diskriptif kualitatif. Metode penelitian kualitatif adalah 

penelitian yang memecahkan masalahnya dengan menggunakan data 

empiris. Penelitian kualitatif pada hakikatnya adalah mengamati orang 

dalam lingkungan hidupnya, berinteraksi dengan mereka, berusaha 

memahami bahasa dan tafsiran mereka tentang dunia sekitarnya. 
42

 

Menurut Creswell, yaitu sebagai suatu pendekatan atau 

penelusuran untuk mengeksplorasi dan memahami suatu gejala sentral. 

Untuk mengerti gejala sentral tersebut peneliti mewawancarai peserta 

penelitian atau partisipan dengan mengajukan pertanyaan yang umum 

dan agak luas. Informasi yang disampaikan partisipan kemudian 
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dikumpulkan. Informasi tersebut biasanya berupa kata atau teks. Data 

yang berupa kata-kata atau teks tersebut kemudian dianalisis. Hasil 

analisis itu dapat berupa penggambaran atau deskripsi atau dapat pula 

dalam bentuk tema-tema. 

2. Subjek dan Objek penelitan 

a. Subjek Penelitian 

Subyek dalam penelitian ini adalah Hotel Namira Syariah 

yang di dalamnya terdapat Pimpinan Hotel, karyawan atau devisi 

yang dapat dijadikan sumber informasi dalam penelitian ini. 

Manajer Hotel, Team Marketing, dan Tamu Hotel. 

b. Objek Penelitian  

Obyek dalam penelitian ini adalah tentang strategi Marketing 

dalam menarik minat pengunjung Hotel Namira Syariah 

Yogyakarta. 

I. Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data 

1. Sumber Data 

a. Sumber data Primer 

Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari subjek 

penelitian, dalam hal ini peneliti memperoleh data atau informasi 

langsung dengan menggunakan instrumen-instrumen yang telah 
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ditetapkan. data primer dikumpulkan oleh peneliti untuk 

menjawab pertanyaan-pertanyaan penelitian.
43

 

Dalam penelitian ini yang menjadi sumber data primer adalah 

Kepala hotel Namira Syariah, Manajer hotel Namira Syariah serta 

staff dan karyawan hotel Namira Syariah. Oleh karena itu, demi 

menjaga data agar tidak simpang siur atau maka akan diperkuat 

dengan data sekunder juga. 

b. Sumber Data Sekunder 

Data sekunder merupakan data atau informasi yang diperoleh 

secara tidak langsung dari obyek penelitian yang bersifat publik, 

yang terdiri atas: struktur organisasi data kearsipan, dokumen, 

laporan-laporan serta buku-buku lain sebagainya yang berkenaan 

dengan penelitian ini.
44

 

Data sekunder dari penelitian ini adalah data yang didapatkan 

dari Hotel Namira Syariah Yogyakartayang berupa data tamu, 

dengan catatan tamu yang mau datanya di ekspose sebagai objek 

penelitian. 

2. Metode Pengumpulan Data 

Untuk mendapatkan data yang akurat, peneliti dalam 

mengumpulkan data menggunakan metode sebagai berikut: 
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a. Metode Observasi 

Observasi adalah pengamatan dan pencatatan sesuatu obyek 

dengan sistematika fenomena yang diselidiki.
45

Pengertian lain 

observasi adalah suatu proses melihat, mengamati, dan mencermati 

serta “merekam” perilaku sistematis untuk suatu tujuan tertentu atau 

suatu kegiatan mencari data yang dapat digunakan untuk 

memberikan kesimpulan atau diagnosis.
46

 Teknik ini adalah 

pengamatan dari peneliti terhadap obyek penelitiannya. Kita dapat 

mengumpulkan data ketika peristiwa terjadi dan dapat datang lebih 

dekat untuk meliput seluruh peristiwa. Instrumen yang digunakan 

adalah dapat berupa lembar pengamatan, panduan pengamatan maupun 

alat perekam. 

Cara kerja metode observasi yaitu peneliti akan melakukan 

pengamatan langsung objek yang dituju yaitu Hotel Namira Syariah 

Yogyakarta guna mendapatkan data yang sesuai dengan penelitian. 

b. Metode Wawancara 

Wawancara adalah teknik pengumpulan data dengan interview 

pada satu atau beberapa orang yang bersangkutan. Dalam pengertian 

yang lain wawancara merupakan cara untuk mengumpulkan data 

dengan mengadakan tatap muka secara langsung antara orang yang 
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bertugas mengumpulkan data dengan orang yang menjadi sumber 

data ayau objek penelitian.
47

 

Wawancara yang akan dilakukan dibantu dengan alat interview 

seperti handphone sebagai perekam percakapan, alat tulis dan alat 

bantu lainnya dan ditunjukan pada objek maupun subyek yaitu 

Pimpinan Hotel, karyawan atau divisiHotel Namira Syariah 

Yogyakarta dan juga pada para tamu yang datang dengan 

persetujuan dari kedua belah pihak agar tidak ada pihak yang merasa 

dirugikan. Berikut data narasumber sebagai sumber penelitian yang 

penulis lakukan : 

Tabel 1.3 

Narasumber Penelitian Strategi Marketing Dalam 

Menarik Minat Pelanggan di Namira Hotel Syariah 

Yogyakarta 

 

 

No. Nama Narasumber Jabatan 

1 Bapak Agus Sugindro Kepala Namira Hotel Syariah  

2 Bapak Sarjianto Karyawan Namira Hotel Syariah 

3 Bapak Arie Karyawan Namira Hotel Syariah 

4 Ibu Sri Mulyawati Pelanggan Namira Hotel Syariah 

5 Bapak R. Sudiyanto Pelanggan Namira Hotel Syariah 

 

c. Metode Dokumentasi 

  Dokumentasi yaitu mengumpulkan data dan informasi yang 

didapat dari brosur, buku-buku, jurnal maupun literature lainnya 

yang relevan dengan penelitian dan dokumentasi resmi dari institusi 

yang diteliti berupa data-data tertulis seperti struktur organisasi, 

                                                           

47
 Ahmad Tanzeh, Metodologi penelitian praktis (Yogyakarta: Teras, 2011), hlm. 89.   
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susunan pengurus, program kerja, visi dan misi, sejarah berdirinya 

lembaga, dan sebagainya.
48

 

J. Teknik Analisis Data 

Analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara 

sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan 

dokumentasi dengan cara mengorganisis data ke dalam kategori, 

menjabarkan ke dalam unit-unit, melakukan sintesa, menyusun ke dalam 

pola, memilih mana yang penting dan mana yang akan dipelajari. Dan 

membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri dan 

orang lain.
49

 

Analisis data ini digunakan dengan mengorganisasi dan 

mengurutkan data ke dalam pola satuan uraian di atas, sehingga dapat 

ditemukan tema dan dirumuskan hipotesa kerja seperti yang disarankan 

data. Menurut Siddle, analisis data prosesnya berjalan sebagai berikut :
50

 

1. Mencatat yang menghasilkan catatan lapangan, dengan hal 

itu diberi kode agar sumber datanya tetap dapat ditelusuri. 

2. Mengumpulkan, memilah-milah, mengklarifikasi, 

menyintesiskan, membuat ikhtisar, dan membuat indeksnya. 

                                                           

48
 Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif(Jakarta: Kencana, 2007), hlm. 121. 

49
 Sugiyono, Metodologi Penelitian Kualitatif dan KuantitatifR dan D(Bandung: 

Alfabeta), hlm. 145. 

50
 Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif(Jakarta: Kencana, 2007), hlm. 145. 
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3. Berfikir, dengan jalan membuat agar kategori data itu 

mempunyai makna, mencari dan menemukan pola 

hubungannya. 

4. Membuat temuan-temuan baru. 

K. Metode Keabsahan Data 

Keabsahan data dalam sebuah penelitian sangat penting karena 

mampu memberikan verifikasi data. Penelitian ini dilakukan dengan 

diskusi dengan beberapa informan. Selain itu dilakukan juga recheck 

dan cross check informasi dan data yang diperlukan dengan melakukan 

wawancara dengan pengelola. Metode keabsahan data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah Triangulasi. Triangulasi adalah teknik 

pemeriksaan keabsahan data yang memanfaatkan sesuatu yang lain di 

luar data tersebut untuk keperluan pengecekan atau sebagai pembanding 

terhadap data tersebut. 

Dalam penelitian ini, peneliti akan menggunakan triangulasi 

sumber dan juga menggunakan triangulasi metode. Triangulasi metode  

adalah cara menguji kredibilitas data yang dilakukan dengan cara 

mengecek data kepada sumber yang sama dengan cara yang berbeda.
51

 

 

 

 

                                                           

51
 Andi Prastoowo, Metode Penelitian Kualitatif dalam Perspektif Rancangan 

Penelitian, Ar-Ruzz Media, hlm. 269-271. 
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Gambar 1.2 

Triangulasi Metode Pengumpulan Data 

 

 

 

 

. Triangulasi sumber adalah suatu teknik pengecekan kredibilitas 

data yang dilakukan dengan memeriksa data yang didapatkan dari 

beberapa sumber. 

Gambar 1.3 

Triangulasi Sumber Data 

 

 

 

 

 

 

 

L. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan skripsi ini diuraikan dalam bentuk bab yang 

berdiri sendiri namun saling berhubungan antar bab satu dengan yang lainnya, 

dan merupakan satu kesatuan yang tak dapat dipisah-pisahkan. Dari masing-

masing bab tersebut terbagi menjadi sub bab yang saling berhubungan. Dengan 

cara demikian diharapkan akan terbentuk sistem pembahasan yang mana 

terlihat suatu sistem yang runtut. 

BAB I PENDAHULUAN yang berisi penegasan istilah (penjelasan-penjelasan 

tentang istilah yang peneliti gunakan dalam penelitian skripsi ini), latar 

Wawancara 

 

Observasi Dokumentasi 

Kepala Namira Hotel Syariah 

Yogyakarta 

Staff dan 

KaryawanNamira 

Hotel Syariah 

Yogyakarta 

Pelanggan Namira 

Hotel Syariah 

Yogyakarta 
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belakang masalah, rumusan masalah (batasan-batasan rumusan masalah agar 

penelitian ini tidak keluar dari pokok pembahasan), tujuan penelitian, kajian 

pustaka sebagai pembanding antara penelitian yang peneliti lakukan dengan 

penelitian ataupun karya tulis yang pernah dibuat baik yang sudah diterbitkan 

ataupun yang belum diterbitkan. 

BAB II GAMBARAN UMUM LEMBAGA berisi tentang letak geografis, 

sejarah berdirinya lembaga, visi, misi dan tujuan Hotel Namira Syariah 

Yogyakarta, fasilitas Hotel Namira Syariah Yogyakarta, Struktur Organisasi 

Namira Hotel Syariah Yogyakarta, Job Description Marketing Hotel Namira 

Syariah Yogyakarta. 

BAB III PEMBAHASAN berisi tentang pokok dan inti dari penelitian yaitu 

strategi marketing dalam meningkatkan minat pengunjung NamiraHotel 

Syariah Yogyakarta. 

BAB IV PENUTUP berisi tentang kesimpulan, saran, dan penutup dari skripsi 

ini 
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 Gambar 1.4 

Kerangka Berfikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Strategi Marketing Dalam Menarik Minat 

Pelanggan di Namira Hotel Syariah 

Yogyakarta 

Kajian Teoritik 

A. Marketing Mix 7p 
1. Product 

2. Price 

3. Promotion  
4. Place 

5. People 

6. Process 
7. Physical evidence 

 

B. Perilaku Konsumen 

 

 

 

 

Kajian Pendahuluan 

 

Latar belakang Masalah 

 Memahami kebutuhan 
pelanggan adalah kewajiban 

salah satunya adalah memenuhi  

kepuasan pelayanan. 

 Pelayanan erat kaitannya 

dengan manajemen. Apabila 

manajemen tidak tertata maka 
sudah bisa dipastikan pelayanan 

juga tidak maksimal. 

 Minat pelanggan untuk 

menginap di Namira Syariah 

dipengaruhi oleh faktor 

pelayanan, harga, produk, place 

serta promotion. 

 

Kajian Empiris 

 Skirpsi Maria Ulfa yang berjudul 
Strategi Marketing Public 

Relation Dalam Meningkatkan 

Jumlah Customers (Deskriptif 

Hotel The PhoenixYogyakarta), 

tahun 2014. 

 Skripsi Tika Noor Afifah program 
studi Ilmu Komunikasi berjudul 

Strategi Marketing Mix Dalam 

Mengkokohkan Brand Image 
(Studi Deskriptif Kualitatif pada 

Restoran Omah Dhuwur di 

Kotagede Yogyakarta), tahun 
2013. 

 Skripsi Ayunda Arimurti program 

studi ilmu komunikasi Universitas 

Sebelas Maret Surakarta dengan 

judul Strategi Komunikasi 

Pemasaran Grand Orchid Hotel 
Surakarta, tahun2015. 

 Skripsi Nopriawan Mahriadi 
program studi Manajemen 

Dakwah Universitas Islam Negeri 

Sunan Kalijaga Yogyakarta yang 
berjudul Strategi Pemasaran 

Pondok Pesantren (Studi Pondok 

Pesantren Raudhatul Ulum 
Sakatiga Kecamatan Indralaya 

Kabupaten Ogan Ilir Sumatera 

Selatan), tahun 2015. 

 Pada jurnal Diyan Opka Vandisia 

program studi Departemen Ilmu 
Informasi dan Perpustakaan 

Universitas Muhammadiyah 

Malang yang berjudul “Analisis 

Marketing Mix Pada Perpustakaan 

Pusat Universitas Muhammadiyah 

Malang (Studi Deskriptif tentang 
Variabel-variabel Product, Price, 

promotion, place, people, process, 

dan physical evidence dilihat dari 
sudut pandang pengguna 

Perpustakaan Pusat Universitas 

Muhammadiyah Malang), tahun 
2014. 

Rumusan Masalah 

Bagaimana Strategi Marketing 

dalam Menarik Minat Pelanggan di 
Namira Hotel Syariah Yogyakarta 

 Interview 

 
Observasi 

 
Dokumentasi 

 

Metode Pengumpulan 

Data 

 

Analisis Data 

 

Kesimpulan/Saran 
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BAB IV 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

 

Namira Hotel Syariah merupakan sebuah perusahaan yang bergerak di 

bidang jasa. Namira Hotel Syariah menjual produk yang mereka miliki sesuai 

dengan prinsip-prinsip syariah.  

Penerapan strategi marketing di Namira Hotel Syariah secara umum berjalan 

maksimal, meskipun terdapat beberapa kekurangan. Bentuk strategi marketing 

yang dijalankan Namira Hotel Syariah senantiasa melakukan inovasi produk 

(product), kebijakan promosi penjualan melalui penawaran harga (price), 

melakukan aktifitas promosi (promotion) secara rutin, mempunyai letak (place) 

hotel yang strategis, serta mengutamakan pelayanan (process) kepada pelanggan 

hotel. 

Kelemahan Namira Hotel Syariah dalam usaha marketing nya dapat 

dikelompokkan menjadi dua. Pertama, hambatan eksternal yaitu kurang 

lengkapnya fasilitas serta sarana prasarana yang ada di Namira Hotel Syariah. 

Kedua, hambatan internal yang meliputi keterbatasan anggaran dana kegiatan 

marketing di Namira Hotel Syariah, hal ini menyebabkan keuntungan yang 

diperoleh oleh hotel kurang masksimal. 
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B. Saran Rekomendasi dari Hasil Penelitian 

1. Saran bagi Namira Hotel Syariah 

Setelah melakukan penelitian dan menganalisis hasil penelitian sesuai 

standar kebenaran ilmiah, maka peneliti memberikan saran kepada Namira 

Hotel Syariah sebagai berikut : 

a. Penting sekiranya untuk membentuk tim marketing secara kualitatif 

dan kuantitatif. Secara kualitatif melalui pengembangan kapasitas 

melalui training, sedangkan secara kuantitatif melalui penambahan 

tenaga ahli marketing untuk menunjang kegiatan marketing di Namira 

Hotel Syariah. 

b. Penting sekiranya untuk melakukan promosi secara maksimal melalui 

media sosial atau memperbaruhi website hotel agar minat pelanggan 

untuk menginap lebih maksimal. 

c. Lebih meningkatkan kualitas dan fasilitas hotel semaksimal mungkin 

untuk dapat memberikan pelayanan yang memuaskan untuk 

pelanggan. 

2. Bagi Akademik 

Untuk memberikan tambahan referensi pada perpustakaan UIN Sunan 

Kalijaga dan menambah pengetahuan serta informasi kepada pembaca dan 

mahasiswa tentang strategi marketing dalam meningkatkan minat customers 

atau pelanggan. 
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3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Adapun untuk penelitian selanjutnya lebih luas lagi untuk membahas 

tentang strategi marketing. 

b. Penelitian selanjutnya ditekankan pembahasan tentang laporan keuangan 

di Namira Hotel Syariah. 
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INTERVIEW GUIDE 

General Manager dan Karyawan Namira Hotel Syariah Yogyakarta : 

1. Sudah berapa lama Bapak bekerja di Namira Hotel Syariah? 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 

2. Apa visi, misi, tujuan, dan sejarah berdirinya Hotel Namira Syariah Yogyakarta? 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 

3. Bagaimana struktur organisasi dan pembagian tugas di Namira Hotel Syariah? 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………….... 

4. Bagaimana gambaran tentang kamar yang dimiliki oleh Namira Hotel Syariah dan apa 

saja jenis kamar yang dimiliki oleh Namira Hotel Syariah? 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 

5. Apa saja produk yang dimiliki oleh Namira Hotel Syariah? 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 



6. Dari beberapa produk yang dimiliki oleh Hotel Namira Syariah, produk mana yang 

cenderung diminati oleh pengunjung hotel? Alasannya? 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 

7. Apakah produk  yang ditawarkan oleh Hotel Namira Syariah Yogyakarta sudah 

didasarkan pada nilai kejujuran dan keadilan? 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 

8. Apa yang membedakan produk yang dimiliki Hotel Namira Syariah dengan hotel-hotel 

yang lain? 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 

9. Bagaimana strategi pendapatan harga untuk produk/jasa di Namira Hotel Syariah? 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 

10. Berapakah harga yang ditawarkan oleh pelanggan dari masing-masing produk hotel? 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 



11. Apakah harga yang ditawarkan oleh Hotel Namira Syariah sudah didasarkan oleh nilai-

nilai syariah? 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 

12. Bagaimana sistem promosi pemasaran yang diterapkan oleh Namira Hotel Syariah? 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 

13. Apa saja jenis-jenis promosi yang dilakukan oleh Namira Hotel Syariah? 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 

14. Bagaimana gambaran umum letak posisi Namira Hotel Syariah? 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 

15. Apakah lokasi dari Hotel Namira Syariah sudah memenuhi kriteria pemasaran? 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 

 

 



16. Bagaimana cara Namira Hotel Syariah dalam usaha mempertahankan pelanggan? 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 

17. Bagaimana Namira Hotel Syariah dalam membina hubungan dengan pelanggan atau 

relasi? 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 

18. Apakah Hotel Namira Syariah bekerjasama dengan lembaga atau hotel pesaing atau 

instansi tertentu untuk menciptakan tujuan Hotel? 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 

19. Bagaimana sistem reservasi yang diterapkan oleh Namira Hotel Syariah? 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 

20. Apakah jasa hotel ini hanya untuk kalangan muslim saja? 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 

 



21. Sejauh mana service yang diberikan Hotel Namira Syariah kepada konsumen? Menurut 

bapak, apakah mereka puas dengan pelayanan yang ditawarkan Hotel Namira Syariah? 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 

22. Adakah  semacam “kotak saran” untuk memberikan masukan atau penilaian pelayanan? 

Bagaimana tanggapan mereka?  

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 

23. Jika hotel ini menggunakan prinsip syariah, apa implementasi prinsip-prinsip syariah 

untuk menunjukkan kepercayaan konsumen dengan sepenuh hati? 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 

24. Apa saja cara yang dilakukan hotel dalam menarik minat para pengunjungnya? 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 

25. Apakah hambatan-hambatan yang terjadi dalam proses bisnis di Hotel Namira Syariah? 

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 



INTERVIEW GUIDE 

Pelanggan Hotel Namira Syariah 

1. Sejak kapan Anda mengenal Namira Hotel Syariah dan dari mana awalnya Anda 

mengetahui Namira Hotel Syariah?  

2. Apakah Namira Hotel Syariah merupaka alternatif utama untuk memenuhi kebutuhan 

Anda dan fasilitas apa yang paling sering Anda gunakan? 

3. Sudah berapa kali Bapak/Ibu menginap di Hotel Namira Syariah? 

4. Bagaimana loyalitas pelayanan yang Anda terima dari Namira Hotel Syariah? Apakah 

sudah memuaskan? 

5. Bagaimana dengan kualitas kamar yang ada di Namira Hotel Syariah? Apakah Anda 

merasa nyaman dan bagaimana dengan fasilitas yang ditawarkan? 

6. Apakah Anda memilih Namira Hotel Syariah karena harga yang terjangkau dengan 

fasilitas yang ada atau karena ada hal yang lain? 

7. Biasanya, melalui apa Anda melakukan pemesanan kamar atau fasilitas yang ada di 

Namira Hotel Syariah? 

8. Menurut Bapak/Ibu apakah Hotel Namira Syariah sudah menerapkan sistem syariah 

dalam memberikan pelayanannya? 

9. Bagaimana tanggapan Bapak/Ibu setelah menginap di Hotel Namira Syariah? 

10. Bagaimana tanggapan Bapak/Ibu tentang produk,harga,promosi serta tempat yang 

diberikan oleh Hotel Namira Syariah? 



PEDOMAN WAWANCARA 1 

 

Nama   : Bapak Agus Sugindro 

Umur   : 43 tahun 

Jabatan  : General Manager Namira Hotel Syariah 

No. Pertanyaan Jawaban 

 

 

1. 

 

 

Apa visi, misi, tujuan, dan sejarah berdirinya 

Namira Hotel Syariah Yogyakarta? 

 

Visinya : “Bisnis hotel 

dengan mencari Ridlo Allah 

SWT, dengan tetap 

mengedepankan prinsip 

syariah”. 

Misinya : “Melayani dengan 

hati” 

 

 

 

2.  

 

 

Bagaimana struktur organisasi dan pembagian 

tugas di Namira Hotel Syariah? 

 

Strukurnya mulai dari 

Bapak Edi itu yang punya 

hotel ini. General Manager 

saya sendiri. Dan ada 7 

karyawan yang itu tugasnya 

sama. Maksutnya, semua 

tugas dan tanggung jawab 

milik mereka bersama. 

 

 

3.  

 

Bagaimana gambaran tentang kamar yang 

dimiliki oleh Namira Hotel Syariah? 

 

Disini ada dua type kamar. 

Standard room ama family 

room aja. 

 

 

4.  

 

Apa saja produk yang dimiliki Namira Hotel 

Syariah? 

 

Tentunya kami punya 

kamar, ada meeting room 

juga. Dari dua tipe kamar 

nanti dibedakan jadi 

beberapa lagi mbak. 

 

 

5. 

 

Dari beberapa produk yang dimiliki oleh 

Namira Hotel Syariah, produk mana yang 

cenderung diminati oleh pelanggan hotel? 

 

Mungkin kamar kita yang 

selalu bersih dan nyaman ya 

mbak. Yang jadi pelanggan 



Alasannya?  itu merasa nyaman 

menginap di sini 

 

6. Apakah produk yang ditawarkan oleh Namira 

Hotel Syariah sudah didasarkan pada nilai 

kejujuran dan keadilan? 

 

Tentu saja mbak. Namanya 

aja syariah. Dimana kita 

menawarkan produk kita 

sesuai prinsip-prinsip 

syariah. 

 

 

 

 

7. 

 

 

 

Apa yang membedakan produk yang dimiliki 

Namira Hotel Syariah dengan hotel-hotel yang 

lain? 

 

Yang pertama jelas 

mengenai konsep yang 

syariah, dimana tamu yang 

menginap di sini harus 

pasangan suami istri yang 

sah. Sesuai dengan label 

hotel sini. 

 

 

 

 

8. 

 

 

 

Bagaimana strategi pendapatan harga untuk 

produk atau jasa di Namira Hotel Syariah? 

 

Pendapatan kami selalu 

mengutamakan pelanggan 

agar mereka bertahan 

menggunakan produk dan 

pelayanan jasa kami. 

Gimana caranya agar 

pelanggan itu menginap lagi 

di sini. 

 

9. Berapakah harga yang ditawarkan oleh 

pelanggan dari masing-masing produk hotel? 

 

Kita kisaran mulai dari 

250.000 sampai paling 

mahal itu 450.000. 

 

10. Apakah harga yang ditawarkan oleh Namira 

Hotel Syariah sudah didasarkan oleh nilai-nilai 

syariah? 

 

InshaAlloh sudah. Karna 

kita selain hotel syariah, kita 

punya sebutan sebagai hotel 

budget yang mana 

menawarkan harga untuk 

kelas menengah ke bawah 

tetapi menggunakan kualitas 

pelayanan yang setara 

dengan hotel lainnya. 

 

   



 

11. 

 

Bagaimana sistem promosi yang dilakukan 

oleh Namira Hotel Syariah? 

Dengan website, facebook, 

blog, mulut ke mulut dan 

melalui agen-agen. 

 

 

 

 

 

12. 

 

 

 

 

Apakah lokasi dari Namira Hotel Syariah sudah 

memenuhi kriteria pemasaran? 

 

Jelas sudah. Kami berada 

pada lokasi yang sangat 

strategis walaupun tidak 

berada di jantung kota. Tapi 

posisi hotel sudah 

berdekatan dengan lokasi-

lokasi yang dianggap 

penting di jogja. 

 

 

 

13. 

 

 

Bagaimana cara Namira Hotel Syariah dalam 

usaha mempertahankan pelanggan? 

 

Dengan melayani pelanggan 

penuh dengan keikhlasan 

dan ramah tamah, sehingga 

pelanggan merasa puas 

menginap di sini. 

 

14. Bagaimana Namira Hotel Syariah dalam 

membina hubungan dengan pelanggan atau 

relasi? 

 

Dengan cara senyum sapa 

salam sopan dan santun. 

Biasanya disebut dengan 5S. 

 

 

 

 

15. 

 

 

 

Bagaimana sistem reservasi yang diterapkan 

oleh Namira Hotel Syariah? 

 

Kita mengutamakan 

pelanggan yang muhrim. 

Artinya sah sebagai suami 

istri. Dengan cara 

menunjukkan KTP mereka 

masing-masing. 

 

 

 

16. 

 

 

Apakah jasa hotel ini hanya untuk kalangan 

muslim saja? 

 

Tidak. Walaupun tema kita 

syariah tetapi kita terbuka 

untuk kalangan non-muslim. 

Akan tetapi mereka juga 

harus yang bersuami istri. 

 

 

 

17. 

 

 

Sejauh mana service yang diberikan Namira 

Hotel Syariiah kepada konsumen? Menurut 

bapak apakah mereka puas dengan pelayanan 

 

Mereka merasa puas dengan 

pelayanan karyawan kami. 

Buktinya tiap tahun maupun 

bulan pelanggan yang 



yang ditawarkan oleh Namira Hotel Syariah? menginap selalu meningkat. 

 

 

 

18. 

 

 

Adakah semacam “kotak saran” untuk 

memberikan masukan atau penilaian 

pelayanan? Bagaimana tanggapan mereka? 

 

Belum ada sih kalau kotak 

saran. Biasanya mereka 

menyampaikan kritik dan 

saran mereka melalui blog 

langsung. 

 

 

 

19. 

 

 

Jika hotel ini menggunakan prinsip syariah, apa 

implementasi prinsip-prinsip syariah untuk 

menunjukkan kepercayaan pelanggan sepenuh 

hati? 

 

Contohnya dengan 

pelayanan yang syariah. 

Karyawan kita yang 

menggunakan pakaian 

muslim atau penyediaan 

produk kita yang 

mengutamakan kehalalan. 

 

 

 

20. 

 

 

Apa saja cara yang dilakukan hotel dalam 

menarik minat para pelanggan? 

 

Dengan meningkatkan 

promosi kita secara 

maksimal terutama kea gen-

agen yang sudah percaya 

akan pelayanan kami. 

 

 

21. 

 

Apakah hambatan-hambatan yang terjadi dalam 

proses bisnis di Namira Hotel Syariah? 

 

Kalau hambatan mungkin 

fasilitas yang masih 

terbilang kurang maksimal. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



PEDOMAN WAWANCARA 2 

Nama   : Bapak Sardjianto 

Umur   : 35 tahun 

Jabatan  : Karyawa Namira Hotel Syariah 

No. Pertanyaan Jawaban 

 

1. 

 

Sudah berapa lama Bapak bekerja di Namira 

Hotel Syariah? 

 

 

2,5 tahun  

 

 

 

 

2. 

 

 

 

Apa visi, misi, tujuan, dan sejarah berdirinya 

Namira Hotel Syariah? 

 

Awalnya bukan hotel mbak. 

Mau dibangun Rumah Sakit 

Islam tapi berhubung 

perijinan yang susah maka 

akhirnya dibangun hotel 

Kalau visi dan misi sudah 

dijelaskan di website hotel. 

 

 

 

3. 

 

 

Bagaimana struktur organisasi dan pembagian 

tugas di Namira Hotel Syariah? 
 

 

Ada General Manager yaitu 

Bapak Agus. Dan ada 7 

karyawan yang semuanya 

laki-laki. 

 

 

 

4. 

 

 

Apa saja produk yang dimiliki Namira Hotel 

Syariah? 

 

Kamar standard room, 

kamar family room, 

mushola, wifi hotel, parker, 

dll. 

 

 

5. 

 

Dari beberapa produk yang dimiliki oleh Namira 

Hotel Syariah, produk mana yang cenderung 

diminati oleh pelanggan hotel? Alasannya? 

 

Kamar yang nyaman mbak. 

Selain itu tersedia makanan 

yang halal yang disajikan. 

 

 

6. 

 

Apakah produk yang ditawarkan oleh Namira 

Hotel Syariah sudah didasarkan pada nilai 

kejujuran dan keadilan? 

 

 

Sudah, sesuai dengan 

prinsip syariah hotel. 

 

 

7. 

 

Apa yang membedakan produk yang dimiliki 

 

Mungkin dengan pelayanan 



Namira Hotel Syariah dengan hotel-hotel yang 

lain? 

kami yang syariah dan 

produk yang kami tawarkan 

selalu berlabel halal dan 

tidak menyajikan bar di 

kawasan hotel. 

 

 

 

8. 

 

 

Bagaimana strategi pendapatan harga untuk 

produk atau jasa di Namira Hotel Syariah? 

 

Menggunakan strategi 

peningkatan pelanggan yang 

maksimal melalui pelayanan 

syariah. 

 

 

 

9. 

 

 

Berapakah harga yang ditawarkan oleh 

pelanggan dari masing-masing produk hotel? 

 

Standard room itu Rp. 

250.000 kalau yang family 

room Rp. 400.000- Rp. 

450.000. 

 

 

10. 

 

Apakah harga yang ditawarkan oleh Namira 

Hotel Syariah sudah didasarkan oleh nilai-nilai 

syariah? 

 

Tentu sudah, karna kami 

hotel yang mempunyai 

harga menengah ke bawah. 

 

 

11. 

 

Bagaimana sistem promosi yang dilakukan oleh 

Namira Hotel Syariah? 

 

Melalui agen-agen hotel 

sendiri. Atau dengan brosur-

brosur hotel. 

 

 

12. 

 

Apakah lokasi dari Namira Hotel Syariah sudah 

memenuhi kriteria pemasaran? 

 

 

Sudah sangat strategis. 

 

 

 

13. 

 

 

Bagaimana cara Namira Hotel Syariah dalam 

usaha mempertahankan pelanggan? 

 

Dengan melakukan 

pelayanan yang maksimal 

kepada pelanggan hotel agar 

mereka senang dan puas 

menginap di sini. 

 

 

14. 

 

Bagaimana Namira Hotel Syariah dalam 

membina hubungan dengan pelanggan atau 

relasi? 

 

Dengan cara 5S mbak. 

Senyum sapa salam sopan 

dan santun. 

 

 

15. 

 

Bagaimana sistem reservasi yang diterapkan oleh 

 

Pertama dengan 



Namira Hotel Syariah? menunjukkan KTP maing-

masing pelanggan apakah 

mereka pasangan muhrim 

atau bukan. 

 

 

16. 

 

Apakah jasa hotel ini hanya untuk kalangan 

muslim saja? 

 

Tidak. Semua kalangan 

bisa. 

 

 

 

17. 

 

 

Sejauh mana service yang diberikan Namira 

Hotel Syariiah kepada konsumen? Menurut 

bapak apakah mereka puas dengan pelayanan 

yang ditawarkan oleh Namira Hotel Syariah? 

 

Kita melayani pelanggan 

sesuai dengan kemampuan 

kita masing-masing. 

InshaAlloh mereka akan 

merasa puas apabila 

pelayanan kita maksimal. 

 

 

18. 

 

Adakah semacam “kotak saran” untuk 

memberikan masukan atau penilaian pelayanan? 

Bagaimana tanggapan mereka? 

 

 

Belum ada. 

 

 

19. 

 

 

Jika hotel ini menggunakan prinsip syariah, apa 

implementasi prinsip-prinsip syariah untuk 

menunjukkan kepercayaan pelanggan sepenuh  

hati? 

 

Mengucapkan salam apabila 

ada pelanggan masuk, 

karyawan hotel yang 

berpakaian sesuai prinsip 

islam, mengadakan sholat 

berjamaah dengan karyawan 

lainnya. 

 

 

20. 

 

Apa saja cara yang dilakukan hotel dalam 

menarik minat para pelanggan? 

 

Memaksimalkan pelayanan 

dan promosi hotel. 

 

 

21. 

 

Apakah hambatan-hambatan yang terjadi dalam 

proses bisnis di Namira Hotel Syariah? 

 

Hambatannya mungkin 

tentang fasilitas hotel ya 

mbak. 

 

  

 

 

 



PEDOMAN WAWANCARA 3 

 

Nama   : Bapak Nugroho Ari Subekti 

Umur   : 28 tahun 

Jabatan  : Karyawa Namira Hotel Syariah 

No. Pertanyaan Jawaban 

 

1. 

 

 

Sudah berapa lama Bapak bekerja di Namira Hotel 

Syariah? 

 

 

4 tahun lamanya. 

 

 

 

 

 

 

2. 

 

 

 

 

 

Apa visi, misi, tujuan, dan sejarah berdirinya 

Namira Hotel Syariah? 

 

Visi : menjadi unit kerja 

yang mampu 

menumbuhkan kretaifitas, 

inovasi dan kualitas, 

memberikan pelayanan 

yang terbaik dan 

memuaskan bagi 

pelanggan. 

Misi : meningkatkan 

kualitas produk dan 

pelayanan. 

 

 

 

 

3. 

 

 

 

Bagaimana struktur organisasi dan pembagian 

tugas di Namira Hotel Syariah? 

 

 

Belum sesuai dengan yang 

diinginkan. Dalam artian 

kita semua bekerja sama. 

Tugas yang diberikan 

kepada karyawan hotel 

semua sama dan bersifat 

kebersamaan. 

 

 

 

4. 

 

 

Bagaimana gambaran tentang kamar yang dimiliki 

oleh Namira Hotel Syariah? Apa saja jenis kamar 

yang dimiliki? 

 

Menyediakan type room 

standard dan family room. 

1. Standard Room 

Twin dan Doble 

2. Family Room 

 

 

5. 

 

Dari beberapa produk yang dimiliki oleh Namira 

Hotel Syariah, produk mana yang cenderung 

 

Kamar dan 

perlengakapannya. Bersih 



diminati oleh pelanggan hotel? Alasannya? nyaman serta makanan 

dan minuman yang 

disediakan kami. 

 

 

6. 

 

Apakah produk yang ditawarkan oleh Namira 

Hotel Syariah sudah didasarkan pada nilai 

kejujuran dan keadilan? 

 

Tentunya pasti iya. Karna 

kita berbasis syariah dan 

itu harus diutamakan. 

 

 

 

 

 

 

7. 

 

 

 

 

 

Apa yang membedakan produk yang dimiliki 

Namira Hotel Syariah dengan hotel-hotel yang 

lain? 

 

Kita menjalankan sesuai 

ketentuan syariah. Dengan 

kesederhanaannya 

memikat para hati 

konsumen dan dengan 

harga yang cukup murah 

sesuai dnegan fasilitas 

yang kita punya bisa 

memberikan kenyamanan 

bagi penginap. 

 

 

 

 

 

 

8. 

 

 

 

 

 

Bagaimana strategi pendapatan harga untuk 

produk atau jasa di Namira Hotel Syariah? 

 

Karna hotel namira belum 

lama didirikan, maka 

strategi awalnya dengan 

menggunakan strategi 

penetrasi pasar. 

Diharapkan dapat menarik 

para konsumen lebih 

banyak karna dengan 

harga yang murah tapi 

sesuai kualitas dan 

pelayanan kami. 

 

 

 

 

 

9. 

 

 

 

 

Berapakah harga yang ditawarkan oleh pelanggan 

dari masing-masing produk hotel? 

 

1. Room standard (2 

orang) : Rp. 250.000 

2. Room Family (3 

orang) : Rp. 400.000 

3. Room Family (4 

orang) : Rp. 450.000 

4. Meeting Room : Rp. 

25.000/orang 

 

 

10. 

 

Apakah harga yang ditawarkan oleh Namira Hotel 

 

Tentunya sudah. Semua 



Syariah sudah didasarkan oleh nilai-nilai syariah? kita jalankan sesuai 

syariat Islam. 

 

 

11. 

 

Bagaimana sistem promosi yang dilakukan oleh 

Namira Hotel Syariah? 

 

Website, brosur, dan 

agen-agen. 

 

 

12. 

 

Apakah lokasi dari Namira Hotel Syariah sudah 

memenuhi kriteria pemasaran? 

 

 

Sudah strategis sekali. 

 

 

 

 

13. 

 

 

 

Bagaimana cara Namira Hotel Syariah dalam 

usaha mempertahankan pelanggan? 

 

Dengan memaksimalkan 

pelayanan yang ramah dan 

tamah kepada pelanggan. 

“melayani dengan hati, 

karna hati yang bisa 

disentuh dengan hati”. 

 

 

14. 

 

Bagaimana Namira Hotel Syariah dalam membina 

hubungan dengan pelanggan atau relasi? 

 

Percakapan dengan baik 

serta menerapkan 5S. 

 

 

 

15. 

 

 

Bagaimana sistem reservasi yang diterapkan oleh 

Namira Hotel Syariah? 

 

Pertamanya menunjukkan 

KTP pelanggan masing-

masing. Setelah itu 

mengisi surat pernyataan 

suami istri. 

 

 

 

 

16. 

 

 

 

Apakah jasa hotel ini hanya untuk kalangan 

muslim saja? 

 

Tidak. Bahkan semua 

kalngan bisa. Tapi, 

dengan ketentuan yang 

ada di Namira Hotel 

Syariah. 

 

 

17. 

 

Sejauh mana service yang diberikan Namira Hotel 

Syariiah kepada konsumen? Menurut bapak 

apakah mereka puas dengan pelayanan yang 

ditawarkan oleh Namira Hotel Syariah? 

 

Sudah cukup lumayan 

untuk kepuasan tamu. Dan 

sampai sekarang 

pelanggan semakin 

meningkat. 

 

 

18. 

 

Adakah semacam “kotak saran” untuk 

 

Kotak saran belum ada. 



memberikan masukan atau penilaian pelayanan? 

Bagaimana tanggapan mereka? 

Tapi sebagian ada yang 

menyarankan mengenai 

fasilitas dan sarana yang 

kurang memadai. 

 

 

 

 

 

 

19. 

 

 

 

 

 

Jika hotel ini menggunakan prinsip syariah, apa 

implementasi prinsip-prinsip syariah untuk 

menunjukkan kepercayaan pelanggan sepenuh 

hati? 

 

Memberikan pelayanan 

dan fasilitas yang 

mencerminkan nilai islami 

dan bernuansa religi. 

Contohnya : semua 

karywan menggunakan 

pakaian muslim saat jam 

kerja, di hotel hanya 

menyediakan makanan 

dan minuman yang halal, 

serta ketersediaannya 

sarana ibadah di setiap 

kamar hotel. 

 

 

20. 

 

Apa saja cara yang dilakukan hotel dalam menarik 

minat para pelanggan? 

 

Meningkatkan fasilitas 

dan kualitas pelayanan 

semaksimal mungkin. 

 

 

21. 

 

Apakah hambatan-hambatan yang terjadi dalam 

proses bisnis di Namira Hotel Syariah? 

 

Mungkin akses pendanaan 

dan keuntungan yang 

kurang mencukupi. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



PEDOMAN WAWANCARA 4 

 

Nama   : R. Sudiyanto 

Jenis Kelamin  : Laki-laki  

Umur   : 50 tahun 

Pekerjaan  : Dosen dan Wiraswasta 

Asal   : Bandung 

Status   : Kawin 

No Pertanyaan Jawaban 

 

1. 

 

Sejak kapan Anda mengenal Namira Hotel 

Syariah dan dari mana awalnya Anda mengetahui 

Namira Hotel Syariah? 

 

Udah lama sih mbak, ya 

sekitar 2 tahunan ini lah. 

 

2.  

 

Apakah Namira Hotel Syariah merupakan 

alternatif utama untuk memenuhi kebutuhan 

Anda dan fasilitas apa yang paling sering Anda 

gunakan? 

 

 

Tidak juga. Saya seringnya 

standard room. 

 

3. 

 

Sudah berapa kali Bapak/Ibu menginap di Hotel 

Namira Syariah? 

 

 

Saya tuh udah dua kali 

dalam tahun yang berbeda 

menginap di sini mbak 

 

 

4. 

 

Bagaimana loyalitas pelayanan yang Anda terima 

dari Namira Hotel Syariah? Apakah sudah 

memuaskan? 

 

 

Baik. Karyawan hotel baik-

baik dan ramah tamah. 

 

5. 

 

Bagaimana dengan kualitas kamar yang ada di 

Namira Hotel Syariah? Apakah Anda merasa 

nyaman dan bagaimana dengan fasilitas yang 

ditawarkan? 

 

 

Nyaman sekali. Kamarnya 

bersih. Disediakan sarana 

buat sholat juga di dalam 

kamar. 

 

6. 

 

Apakah Anda memilih Namira Hotel Syariah 

karena harga yang terjangkau dengan fasilitas 

 

Tidak juga. Hotel Namira 

ini murah tetapi 



yang ada atau karena ada hal yang lain? 

 

pelayanannya bagus 

menurut saya. 

 

 

7. 

 

Biasanya, melalui apa Anda melakukan 

pemesanan kamar atau fasilitas yang ada di 

Namira Hotel Syariah? 

 

 

Saya dating langsung kesini 

mbak. 

 

8. 

 

Menurut Bapak/Ibu apakah Hotel Namira Syariah 

sudah menerapkan sistem syariah dalam 

memberikan pelayanannya? 

 

 

Tentunya. Dengan cara 

penerimaan tamu yang 

harus muhrim itu salah 

satunya. 

 

 

 

9. 

 

 

Bagaimana tanggapan Bapak/Ibu setelah 

menginap di Hotel Namira Syariah? 

 

 

Saya merasa nyaman 

menginap di sini. Walaupun 

sarana hotel belum sangat 

lengkap. 

 

 

10. 

 

Bagaimana tanggapan Bapak/Ibu tentang produk, 

harga, promosi serta tempat yang diberikan oleh 

Hotel Namira Syariah? 

 

 

Produknya kurangnya 

fasilitas yang memadai aja 

kalau masalah harga 

promosi dll sudah bagus. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



PEDOMAN WAWANCARA 5 

 

Nama   : Sri Mulyawati 

Jenis Kelamin  : Perempuan 

Umur   : 47 tahun 

Pekerjaan  : PNS 

Asal   : Cilegon 

Status   : Kawin 

No Pertanyaan Jawaban 

 

1. 

 

Sejak kapan Anda mengenal Namira Hotel 

Syariah dan dari mana awalnya Anda mengetahui 

Namira Hotel Syariah?  

 

 

Berapa ya…udah lama juga 

sih ya sekitar satu tahun 

lebih 

 

2. 

 

Apakah Namira Hotel Syariah merupaka 

alternatif utama untuk memenuhi kebutuhan 

Anda dan fasilitas apa yang paling sering Anda 

gunakan? 

 

 

Fasilitasnya kamar mbak 

pastinya, kalau meeting 

room gitu belum pernah 

 

3. 

 

Sudah berapa kali Bapak/Ibu menginap di Hotel 

Namira Syariah? 

 

 

Baru sekali sih, sekali ini  

 

4. 

 

Bagaimana loyalitas pelayanan yang Anda terima 

dari Namira Hotel Syariah? Apakah sudah 

memuaskan? 

 

 

Cukup puas ya kalau 

masalah loyalitas pelayanan 

dari karyawan. Bagus kok 

pelayanannya. 

 

 

5. 

 

Bagaimana dengan kualitas kamar yang ada di 

Namira Hotel Syariah? Apakah Anda merasa 

nyaman dan bagaimana dengan fasilitas yang 

ditawarkan? 

 

 

 

Kamarnya terhitung rapi. 

   



6. Apakah Anda memilih Namira Hotel Syariah 

karena harga yang terjangkau dengan fasilitas 

yang ada atau karena ada hal yang lain? 

 

Tidak. Hotel ini murah 

dengan harga menengah ke 

bawah tetapi pas dengan 

pelayanannya. 

 

 

7. 

 

Biasanya, melalui apa Anda melakukan 

pemesanan kamar atau fasilitas yang ada di 

Namira Hotel Syariah? 

 

 

Saya datang sini langsung. 

Baru pertama ini solanya. 

 

8. 

 

Menurut Bapak/Ibu apakah Hotel Namira Syariah 

sudah menerapkan sistem syariah dalam 

memberikan pelayanannya? 

 

 

 

Sudah. Sangat sudah. 

 

9. 

 

Bagaimana tanggapan Bapak/Ibu setelah 

menginap di Hotel Namira Syariah? 

 

 

Alhamdulillah puas dengan 

pelayanan para karyawan. 

Mungkin hanya perlu 

pelengkapan fasilitas. 

 

 

10 

 

Bagaimana tanggapan Bapak/Ibu tentang produk, 

harga, promosi serta tempat yang diberikan oleh 

Hotel Namira Syariah? 

 

 

Harganya murah ya. 

Promosinya lumayan lah 

ada di website ama brosur-

brosur kan. 

 

 

 



Wawancara dengan Bapak Agus Sugindro 

General Manajer Namira Hotel Syariah 

 

               

        

                   

 

 

 

 

 

 



Wawancara dengan Bapak Arie, Karyawan Namira Hotel Syariah 

 

     
 

 

 

Wawancara dengan Bapak Sardjianto, Karyawan Namira Hotel Syariah 

                              

 

 

 

 

 

 

 



Namira Hotel Syariah 

 

 
 

 

 

 

 



Loby Hotel 

          

 

Meeting Room 

             

 



          Family Room 

                     

 

                     

 

 

 

 



Standard Room 

         

 

          

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 
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4. 2009 – 2012 State High School 2 Purworejo 

5. 2012 – 2016 State Islamic University of Sunan Kalijaga Yogyakarta 

 

III. COMPUTER ABILITY 

Microsoft word, Microsoft Excel, Microsoft Power Point. 

mailto:putrinugraheni12312@gmail.com
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