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ABSTRAK 

Manajemen pelayanan berbasis syariah dalam meningkatkan 

kepuasaan konsumen merupakan suatu proses pengelolaan pelayanan 
dengan tata aturan yang disyariat oleh Allah yang di dalamnya 

terdapat perencanaan, pengorganisasian, pergerakan dan pengawasan 

guna mencapai tujuan lembaga yang efektif dan evisien. Hotel Way 

Urang Kalianda Lampung Selatan sudah menerapkan manajemen 
pelayanan berbasis syariah untuk meningkatkan kepuasan konsumen, 

namun belum berjalan secara maksimal. Jadi tujuan dari pelaksanaan 

penelitian ini adalah penelitian ini dilakukan untuk mengetahui 
Bagaimana Manajemen Pelayanan Berbasis Syariah  Dalam 

Meningkatkan Kepuasan Konsumen Di Hotel Way Urang Kalianda, 

Kabupaten Lampung Selatan. 
Peneliti akan melihat secara lebih mendetail mengenai 

manajemen pelayanan berbasis syariah di Hotel Way Urang Kalianda, 

Kabupaten Lampung Selatan dengan menggunakan pendekatan 

kualitatif. Data primer penelitian ini diperoleh dari pimpinan atau 
manajemen, pegawai, dan perwakilan konsumen pihak Hotel Way 

Urang Kalianda, Kabupaten Lampung Selatan. Data sekunder 

diperoleh dari buku, jurnal dan hasil penelitian terdahulu yang 
relevan. Alat pengumpul data yang digunakan adalah berupa 

wawancara, dokumentasi, dan observasi. Analisis datanya 

menggunakan analisis Service Quality (SERVQUAL) menurut 
Parasuraman, Berry dan Zenthmal sehingga pelayanan yang diberikan 

dapat berjalan lancar. Yaitu: Reliability (Kehandalan), Responsiveness 

(daya tarik), Assurance (jaminan atau kepastian), Emphaty (perhatian), 

Tangibles (bukti fisik). 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kehandalan dalam 

melakukan pelayanan yang diberikan kepada konsumen sudah baik, 

pegawai yang bekerja dengan sepenuh hati dalam melayani 
konsumen. Respon keluhan pelanggan ditanggapi secara maksimal. 

Kesopanan pegawai sudah sesuai dengan atura, sehingga konsumen 

nyaman melihatnya. Kemampuan berkomunikasi pegawai dalam 

melayani konsumen bersikap ramah terhadap konsumen. Sarana dan 
prasarana yang tersedia memadai. Misalnya: area parkir yang cukup 

luas, ruang tunggu yang nyaman. Dampak penerapan pelayanan pada 

Hotel Way Urang Kalianda Lampung Selatan yaitu sudah optimal 

dalam penanganan keluhan. 

Kata Kunci : Manajemen Pelayanan, Kepuasan Konsumen. 
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ABSTRACT 

Sharia-based service management in increasing consumer 

satisfaction is a service management process with rules prescribed by 
Allah in which there is planning, organization, movement and 

supervision in order to achieve effective and efficient institutional 

goals. The Way Urang Kalianda Hotel, South Lampung has 
implemented sharia-based service management to increase customer 

satisfaction, but it is not yet running optimally. So the aim of carrying 

out this research is that this research was conducted to find out how 

Sharia-Based Service Management Increases Consumer Satisfaction at 
the Way Urang Kalianda Hotel, South Lampung Regency.  

Researchers will look in more detail at sharia-based service 

management at the Way Urang Kalianda Hotel, South Lampung 
Regency using a qualitative approach. The primary data for this 

research was obtained from the leadership or management, employees 

and consumer representatives of the Way Urang Kalianda Hotel, 
South Lampung Regency. Secondary data was obtained from books, 

journals and relevant previous research results. The data collection 

tools used were interviews, documentation and observation. Data 

analysis uses Service Quality (SERVQUAL) analysis developed by 
Parasuraman, Berry and Zenthmal so that the services provided can 

run smoothly. Namely: Reliability (reliability), Responsiveness 

(attractiveness), Assurance (guarantee or certainty), Emphaty 
(attention), Tangibles (physical evidence). 

The research results show that reliability in providing services 

provided to consumers is good, employees work wholeheartedly in 
serving consumers. Customer complaints are responded to optimally. 

Employee politeness is in accordance with the rules, so consumers are 

comfortable seeing it. Employees' communication skills in serving 

consumers are friendly towards consumers. The available facilities 
and infrastructure are adequate. For example: ample parking area, 

comfortable waiting room. The impact of implementing services at the 

Way Urang Kalianda Hotel, South Lampung, is that it is optimal in 
handling complaints. 

 

Keywords : Service Management, Customer Satisfaction. 
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MOTTO 

 

نْ  مَ لْ  فَ مَ ع  الَْ يَ َ ق ث  ة ْ مِ ا ذَرَّ رً ي  ه ْ خَ رَ َ  ي

“barang siapa yang mengerjakan kebaikan sekecil apapun, 

niscaya dia akan melihat (balasan) Nya”  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Penegasan Judul 

Sebagai acuan awal untuk mendapatkan sebuah gambaran 

yang jelas dan memudahkan dalam memahami skripsi ini, perlu 

adanya pembahasan yang menegaskan arti dan maksud dari 

beberapa istilah yang terkait dengan skripsi ini. Adanya penegasan 

ini diharapkan tidak akan terjadi kesalah pahaman terhadap 

pemaknaan judul dari beberapa istilah yang digunakan. Adapun 

judul skripsi ini adalah “Manajemen Pelayanan Berbasis 

Syariah  Dalam Meningkatkan Kepuasan Konsumen Di Hotel 

Way Urang Kalianda, Kabupaten Lampung selatan”.  

Menurut Manullang manajemen adalah seni dan ilmu 

perencanaan, pengorganisasian, penempatan karyawan, pemberian 

perintah, dan pengawasan terhadap sumber daya manusia dan 

alam, terutama sumber daya manusia untuk mencapai tujuan yang 

telah ditentukan terlebih dahulu.  Manajemen adalah proses 

merencanakan, mengorganisasikan, memimpin, dan 

mengendalikan pekerjaan anggota organisasi dan menggunakan 

semua sumber daya organisasi untuk mencapai sasaran organisasi 

yang sudah ditetapkan.1  

Menurut Tjiptono sebagaimana dikutip oleh Sunyoto 

pelayanan adalah suatu penyajian produk atau jasa sesuai ukuran 

yang berlaku ditempat produk tersebut diadakan dan 

penyampaiannya setidaknya dengan yang diinginkan yang 

diharapkan oleh konsumen. Pelayanan adalah suatu aktivitas atau 

serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi 

sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan 

atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi 

                                                             
1John Suprihanto, Manajemen (Yogyakarta: Gadjah Mada university Press, 

2014), h. 4. 
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pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan 

konsumen / pelanggan.2 

Berdasarkan pengertian di atas manajemen pelayanan yaitu 

suatu proses penerapan ilmu dan seni untuk menyusun rencana 

sampai dengan menyelesaikan aktivitas-aktivitas pelayanan demi 

tercapainya tujuan suatu organisasi. 

Syariah diartikan sebagai tata aturan atau hukum-hukum 

yang disyariatkan oleh Allah kepada hamba-Nya untuk diikuti. 

Syariah adalah peraturan-peraturan yang ditetapkan oleh Allah atau 

ditetapkan dasar-dasarnya oleh Allah agar manusia berpegang 

teguh kepadanya dalam hubungannya dengan Tuhannya, 

berhubungan dengan saudaranya sesama muslim, berhubungan 

dengan saudaranya sesama manusia, berhubungan dengan alam 

semesta, dan berhubungan dengan kehidupan.3 

Menurut Djaslim Saladin kepuasan konsumen adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari 

perbandingan antara kesannya terhadap kinerja suatu produk 

dan harapan-harapannya. Kepuasan konsumen dapat 

diartikan sebagai keadaan di mana harapan konsumen 

terhadap suatu produk sesuai dengan kenyataan yang 

diterima oleh konsumen terhadap suatu produk sesuai 

dengan kenyataan yang diterima oleh konsumen tentang 

produk, harga dan pelayanan  yang actual atau dapat 

diartikan sebagai adanya kesamaan antara kinerja produk 

dan pelayanan yang diharapkan konsumen.4 

Kepuasan konsumen menurut penulis adalah pengukuran 

atau indicator sejauh mana pelanggan atau pengguna produk 

perusahaan atau jasa sangat senang dengan produk-produk atau 

jasa yang diterima dan sesuai tidaknya layanan yang telah 

                                                             
2Hermansyah, Ahmad Yamin, and Suparman, Meningkatkan Kualitas 

Layanan Publik Di Pelabuhan Peran Responsivitas Dan Pelayanan Pegawai 
(Surabaya: CV Jakad Media Publishing, 2023), h. 12. 

3Rohidin, Pengantar Hukum Islam (Yogyakarta: Lintang Rasi Aksara 
Books, 2016), h. 5. 

4Etta Mamang Sangadji and Sopiah, Prilaku Konsumen (Yogyakarta: Cv 
Andi offset, 2013), h. 180. 
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ditawarkan dan akan membandingkannya dengan ekspetasi yang ia 

harapan. 

Hotel adalah suatu jenis akomodasi yang menggunakan 

sebagian atau seluruh bangunan untuk menyediakan jasa pelayanan 

penginapan, makan dan minum serta jasa lainnya bagi umum, yang 

dikelola secara komersial serta memenuhi ketentuan persyaratan 

yang ditetapkan di dalam keputusan pemerintah.5 Hotel Way Urang 

merupakan hotel yang berkonsep syariah yang terletak di jalan 

Kesuma Bangsa No. 200 Kecamatan Kalianda. 

Berdasarkan beberapa penjelasan di atas, penulis dapat 

menyimpulkan bahwa yang dimaksud manajemen pelayanan 

berbasis syariah dalam meningkatkan kepuasaan konsumen 

merupakan suatu proses pengelolaan pelayanan dengan tata aturan 

yang ditetapkan oleh Allah yang di dalamnya terdapat 

perencanaan, pengorganisasian, pergerakan dan pengawasan guna 

mencapai tujuan lembaga yang efektif dan evisien. Adapun tujuan 

yang dimaksud disini adalah memberikan pelayanan yang 

berkualitas agar dapat meningkatkan kepuasan bagi para penyewa 

jasa atau klien. Berdasarkan beberapa penegasan judul di atas, 

yang dimaksud dalam judul penelitian ini tentang manajemen 

pelayanan dalam meningkatkan kepuasan konsumen di Hotel Way 

Urang Kalianda, Kabupaten Lampung Selatan guna mengetahui 

proses pengelolaan yang dilakukan oleh seluruh staff hotel Way 

Urang dalam memberikan pelayanan untuk mencapai kepuasan 

konsumen. 

 

B. Latar Belakang Masalah 

Hotel merupakan salah satu bisnis yang bergerak pada sektor 

jasa khususnya akomodasi, di mana segmen pasar yang dituju 

adalah para tamu yang datang dengan tujuan untuk beristirahat, 

urusan bisnis, pariwisata, refreshing dan lain-lain. Oleh karena itu, 

tempat yang nyaman, bersih dan aman menjadi hal utama yang 

                                                             
5Wayan Nurita and Wayan Meidariani, Bahasa Jepang Perhotelan: 

Effective Japanese For Hotel Staff (bali: Nilacakra, 2020), h. 7. 
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dibutuhkan oleh pengunjung atau konsumen.6 Hal ini merupakan 

kewajiban pihak hotel untuk memberikan sebuah pelayanan yang 

begitu maksimal kepada setiap konsumennya, karena hal itulah 

yang akan menentukan berhasil atau tidaknya suatu usaha 

perhotelan. 

Setiap konsumen pasti menginginkan yang terbaik dalam 

setiap jasa yang ia beli karena itu adalah hak yang pantas mereka 

dapatkan. Setiap konsumen berhak atas kenyamanan, keamanan, 

informasi yang benar dan jujur serta perlakuan atau pelayanan 

secara benar atas apa yang ia beli. Bahkan konsumen yang tidak 

puas tentu saja tidak mengulangi atau tidak memilih kembali lagi 

jasa akomodasi yang sama, ditambah sekarang banyaknya berbagai 

pilihan hotel-hotel yang berbintang maupun non berbintang dengan 

fasilitas yang lebih menggiurkan dan lebih lengkap, sehingga 

membuat para konsumen lebih mempertimbangkan dan melakukan 

banyak perbandingan untuk memilih hotel mana yang lebih sesuai 

dengan selera dan keinginan para konsumen. 

Penjelasan secara spesifik tentang hotel Syariah tidak 

dijelaskan dalam Al-Quran maupun Hadist sebagai sumber utama 

hukum Islam. Akan tetapi, jika kita telah lebih dalam terdapat 

beberapa ayat dalam Al-Quran yang mengakomudasi kegiatan 

hotel sebagaimana yang tertera dalam nash sebagai berikut: Al-

Qiur’an Surat An-Nisa Ayat 29: 

 

ْتكَ ونَْتِجَارَةًْ ْأَْن  ْباِل باَطِلِْإِلََّ ْبيَ نَك م  وَالَك م  ك ل واْأمَ 
ياَْأيَُّهَاْالَّذِينَْآمَن واْلََْتأَ 

ْرَحِيمًا َْكَانَْبِك م  ْاللََّّ ْْۚإنَِّ ْْۚوَلََْتقَ ت ل واْأنَ ف سَك م  ْمِن ك م  ْترََاض   عَن 

 

“Wahai orang-orang yang beriman! Janganlah kamu 

saling memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil (tidak 

benar), kecuali dengan jalan perdagangan yang berlaku atas dasar 

suka sama-suka di antara kamu. Dan janganlah kamu membunuh 

dirimu. Sesungguhnya Allah Maha Penyayang kepadamu”. (QS. 

An-Nisa [4] : 29) 

                                                             
6Johan Arifin, Fikih Perlindungan Konsumen (Semarang: Rasail, 2007), h. 

133. 
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Maksud ayat tersebut adalah Allah SWT melarang 

mengambil harta orang lain dengan jalan yang batil (tidak benar), 

kecuali dengan perniagaan yang berlaku dengan suka sama suka. 

Hotel Syariah termasuk dalam perniagaan / bisnis dalam bidang 

jasa, sehingga dalam memperoleh keuntungannya tidak 

diperbolehkan menggunakan cara yang dilarang Allah SWT. 

Dengan kondisi seperti ini mendorong produsen untuk 

melebarkan sayapnya di bidang perhotelan, maka tidak heran jika 

bisnis perhotelan kini semakin marak dan bermunculan. Sehingga 

membuat berbagai hotel pun berlomba-lomba meningkatkan 

fasilitas dan pelayanan yang ada untuk bersaing dengan hotel 

lainnya.7 

Pelayanan dapat didefinisikan sebagai suatu aktivitas 

ekonomi yang memproduksi/ menghasilkan waktu, tempat, bentuk 

dan kebutuhan atau keperluan psikologis yang dibutuhkan 

seseorang. Adapun beberapa jenis pelayanan hotel antara lain : 

a. Pelayanan penerimaan tamu 

Bagian penerimaan tamu (receptionis) adalah bagian yang 

melakukan pendaftran semua tamu yang datang untuk 

menginap (check in) di hotel. 

b. Pelayanan pemesanan kamar 

Bagian tersebut merupakan bagian pertama yang dihubungi 

oleh tamu sebelum tamu tersebut datang menginap di hotel. 

Memesan kamar lebih dahulu dilakukan oleh tamu yang akan 

menginap untuk memastikan apakah kamar yang dikehendaki 

oleh tamu masih tersedia atau tidak 

c. Pelayanan kenyamanan dan kebersihan 

Tanggung jawab bagian Tata Graha dapat dikatakan mulai dari 

pengurusan bahan-bahan yang terbuat dari kain seperti taplak 

meja, sprei, sarung bantal, selimut, korden, dan sebagainya. 

Kemudian, tanggung jawab berikutnya adalah menjaga kerapian 

dan kebersihan ruangan 

                                                             
7Rambat Lupiyadi, Manajemen Pemasaran Jasa (Jakarta: Salemba, 2008), 

h. 6. 
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beserta perlengkapannya, dan sampai pada penggantian atau 

pengadaan pemeliharaan ruangan hotel beserta 

perlengkapannya. 

d. Pelayanan makanan dan minuman (food and beverage) 

Dalam hal makanan dan minuman, pihak hotel menyediakan 

makanan yang disukai oleh tamu, makanan dan minuman 

disajikan dengan cara yang benar oleh para penyaji 

(waiter/waitress) yang tanggap dan ramah, serta harga sesuai 

dengan jenis dan kualitas pelayanan yang diberikan. Untuk 

memenuhi keinginan dan kebutuhan tamu akan pelayanan 

makanan dan minuman, maka bagian makanan dan minuman 

harus melakukan pengembangan produk, merancang kegiatan-

kegiatan yang dapat menarik tamu untuk makan dan minum di 

restoran hotel.8 

Seiring dengan semakin berkembangnya ekonomi syariah 

di Indonesia, banyak lembaga yang menerapkan prinsip syariah 

dalam menjalankan usahanya salah satunya adalah hotel syariah, 

kini juga perlahan mengalami peningkatan dan semakin diminati 

oleh para pengunjung dengan tujuan dan alasan yang berbeda 

dalam mengungkapkan mengapa memilih hotel syariah. Karena 

Indonesia adalah negara di mana populasi Islamnya sangat banyak, 

maka bisa adanya peluang dengan berdirinya hotel syariah yang 

memegang prinsip Islam.9 

hotel Syariah adalah usaha bisnis penginapan dengan tata 

cara operasional dan manajemen secara syariah Islam. Konsep 

syariah yang ditonjolkan pada usaha hotel ini adalah moto, logo, 

ornamen interior, fasilitas kamar, seragam, pelayanan, pakaian 

karyawan yang berbasis nilai-nilai syariah . Hotel syariah 

merupakan hotel yang dalam penyelenggaraannya harus 

mengandung prinsip-prinsip syariah. Setiap perusahaan jasa wajib 

merencanakan, menggorganisasikan dan mengendalikan sistem 

                                                             
8Agus Sulastiyono, Manajemen Pelayanan Hotel (Jakarta: PT. Bumi 
Aksara, 2019), h. 121. 
9Ibid, h. 134. 
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kualitas pelayanan sebaik mungkin, sehingga pelayanan dapat 

memuaskan para pelanggan/konsumennya.  

Tujuan dari usaha hotel syariah adalah meminimalisir dari 

tingkah laku yang bertentangan dengan larangan agama Islam 

seperti praktek perzinahan, minuman keras, pshycotropika, 

perjudian. Perusahaan yang mampu bersaing dalam pasar adalah 

perusahaan yang dapat menyediakan produk atau jasa berkualitas. 

Sehingga perusahaan dituntut untuk terus melakukan perbaikan 

terutama pada kualitas pelayanannya.10 

Kualitas pelayanan yang dimaksud adalah pelayanan yang 

di dukung sarana dan fasilitas yang baik, serta memiliki 

kelengkapan yang baik guna mempercepat pelayanan. Hal ini 

dimaksudkan agar seluruh barang atau jasa ditawarkan akan 

mendapat tempat yang baik di mata konsumen dan calon 

konsumen. Itu artinya konsumen merasa puas ketika menggunakan 

pelayanan. 

Kepuasan konsumen merupakan penilaian setiap 

konsumen dengan membandingkan antara kondisi yang ada dengan 

kondisi yang diharapkan. Jika produk atau jasa yang diberikan oleh 

perusahaan sesuai dengan ekspetasi konsumen maka konsumen 

akan merasa puas. Setelah konsumen merasa puas atas pelayanan 

yang telah diberikan, maka konsumen akan membandingkan 

dengan pelayanan lainnya. Apabila konsumen merasa benar-benar 

puas, mereka akan kembali lagi dan merekomendasikan kepada 

orang lain.11 

Bagi setiap perusahaan jasa perhotelan perlu berupaya 

memberikan yang terbaik kepada konsumen untuk itu dibutuhkan 

manajemen dalam setiap pelayanan yang diberikan kepada 

                                                             
10Agensy Nurmaydha, Siti Asmaul Mustaniroh, and Sucipto, ‘Strategi 

Pengembangan Restoran Halal Sebagai Penunjang Hotel Syariah (Studi Kasus Di 
Unida Gontor Inn, Universitas Darussalam Gontor Ponorogo)’, Jurnal Ekonomi & 

Keuangan Islam, 6 (2019) <https://doi.org/https://doi.org/10.21107/dinar>.(diakses 14 
juni 2023, jam 18.44) 

11Marlina Kurnia and Mr Suwiknyo, ‘Kepuasan Konsumen: Faktor-Faktor 
Yang Mempengaruhi’, Economic, Business, Management and Accounting, 15 (2018) 
<https://doi.org/http://dx.doi.org/10.30651/blc.v15i01.1264>.(diakses 14 juni 2023 
jam 18.53). 
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konsumen. Bersamaan dengan adanya perubahan lingkungan yang 

terjadi dan adanya perubahan perilaku manusia, maka semakin 

mendorong bertambahnya permintaan akan kebutuhan pemakaian 

jasa hotel dengan demikian mendorong para pengusaha di bidang 

jasa hotel khususnya dalam ini adalah Hotel Way Urang berbasis 

Syariah ikut bersaing untuk menawarkan kelebihan-kelebihan. 

Banyak faktor yang perlu dipertimbangkan untuk mempengaruhi 

konsumen berupa manajemen pelayanan Hotel Way Urang berbasis 

Syariah itu sendiri yang dapat diberikan oleh perusahaan sehingga 

konsumen merasa puas. 

Perusahaan yang ada di Lampung Selatan sangat 

berpengaruh dalam perkembangan dunia usaha di Lampung 

khususnya, begitu juga bagi masyarakat dalam menjalankan 

usaha.Oleh karena itu, dalam mengatur dan menjalankan usaha, 

Hotel Way Urang berbasis syariah, Kalianda, Kabupaten Lampung 

Selatan  diatur dan dikelola secara syariah karena sangat 

berhubungan dengan nasib masyarakat Indonesia yang mayoritas 

muslim. Hotel Way Urang berbasis Syariah, diharapkan dapat 

memenuhi kebutuhan dan keinginan dari dunia usaha dan 

masyarakat muslim dan harus dapat mempertahankan citra yang 

baik di mata masyarakat. Hotel Way Urang berbasis Syariah harus 

dapat memberikan kepuasan kepada masyarakat selaku konsumen 

dan memberikan citra yang baik di mata masyarakat dengan cara 

memberikan pelayanan yang baik dan berlandaskan nilai-nilai 

Islam.  

 

C. Fokus dan Sub-Fokus Penelitian 

Berdasarkan apa yang telah penulis uraikan di atas supaya 

penelitian yang dilakukan terarah dan tidak keluar dari jalur serta 

memudahkan proses penelitian maka penulis memfokuskan 

pennelitian ini pada penerapan Manajemen Pelayanan Berbasis 

Syariah  Dalam Meningkatkan Kepuasan Konsumen Di Hotel Way 

Urang Kalianda, Kabupaten Lampung Selatan, dengan sub fokus 

penelitian kualitas pelayanan pada Hotel Way Urang Kalianda, 

Kabupaten Lampung Selatan. 

D. Rumusan Masalah 
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Berdasarkan latar belakang dan fokus penelitian diatas, maka 

penulis merumuskan masalah yaitu: 

Bagaimana Manajemen Pelayanan Berbasis Syariah Dalam 

Meningkatkan Kepuasan Konsumen Di Hotel Way Urang 

Kalianda, Kabupaten Lampung selatan? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah penelitian ini dilakukan 

untuk mengetahui Bagaimana Manajemen Pelayanan Berbasis 

Syariah  Dalam Meningkatkan Kepuasan Konsumen Di Hotel Way 

Urang Kalianda, Kabupaten Lampung Selatan. 

 

F. Manfaat Penelitian 

Dengan mengetahui pemecahan permasalahan maka manfaat 

yang diharapkan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :  

1. Manfaat Teoritis  

Dapat menyumbangkan pengetahuan dan pemikiran yang 

bermanfaat bagi perkembangan secara umum memberikan 

wawasan dan pengetahuan bagi penulis mengenai pengaruh 

kualitas pelayanan yang sesuai dengan ajaran Islam.  

 

2. Manfaat Praktis  

a. Dapat dijadikan sebagai acuan oleh hotel Way Urang dalam 

rangka meningkatkan kualitas pelayanan hotel demi 

kepuasan konsumen. 

b. Bagi Peneliti Dapat menambah pengetahuan mengenai 

manajemen pelayanan terhadap kepuasan konsumen sesuai 

dengan prinsip-prinsip syariah. 

 

G. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan 

dari penelitian yang relevan ini bertujuan untuk keaslian 

penelitian ini. dari hasil peneliti ini penulis melakukan penelitian 

yaitu manajemen pelayanan berbasis syariah dalam meningkatkan 

kepuasan konsumen di hotel Way Urang Kalianda Kabupaten 

Lampung Selatan. Terdapat beberapa hasil peneliti terdahulu yang 

relevan dengan penelitian ini sebagai berikut : 
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1. Peneliti ini dilakukan oleh Putri Guanis dengan judul skripsi 

“Manajemen Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Di 

Hotel Omah Akas Syariah Bandar Lampung” berdasarkan 

hasil penelitian menunjukkan bahwa untuk meningkatkan 

kepuasan konsumen di hotel omah akas bandar lampung hotel 

menerapkan fungsi manajemen yang baik sehingga dalam 

memberikan pelayanan bisa secara optimal, sehingga dapat 

memberikan nilai yang positif.12 

 

2. Peneliti ini dilakukan oleh Ummal Khoiriyah dan Zainuddin 

dengan judul penelitian “Manajemen Strategi Syari’ah Pada 

Pelayanan Hotel Family Nur Dalam Meningkatkan Kepuasan 

Pelanggan” berdasarkan hasil penelitian Berdasarkan hasil 

analisis dapat disimpulkan bahwa implementasi manajemen 

strategi syari‟ah pada pelayanan Hotel Family Nur Kabupaten 

Sumenep mengaplikasikan akhlaq mulia yang meliputi 3S 

(Senyum Sapa Salam), adil, silaturrrahim, sabar dan adab. 

Beberapa hal yang menjadi faktor pendukung pelayanan di 

Hotel Family Nur Kabupaten Sumenep, diantaranya: promo 

yang ditawarkan, dan lokasi yang strategis. Sedangkan faktor 

yang menjadi penghambat, diantaranya: persaingan hotel, 

harga yang bersaing dan fasilitas yang kurang lengkap.13 

 

3. Peneliti ini dilakukan oleh Chandra Eddy Thungasal dan  

hotlan Siagian dengan judul penelitian “Pengaruh Kualitas 

Layanan dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui 

Kepuasan Pelanggan Pada Hotel Kasuari” Hasil dalam 

penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan 

pelanggan, harga berpengaruh signifikan dan positif terhadap 

                                                             
12 Putri Gustianis, ‘Manajemen Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Di Hotel Omah Akas Syariah Bandar Lampung’ (Uin Raden Intan Lampung, 2021) 
<http://repository.radenintan.ac.id/id/eprint/13711>.(diakses 14 mei 2023, jam 11.35) 

13Ummal Khoiriyah and Zainuddin, ‘Manajemen Strategi Syari’ah Pada 
Pelayanan Hotel Family Nur Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan’, Al-Idarah, 
3 (2022), 21 <https://journal.ibrahimy.ac.id/index.php/idarah/article/view/2208>. 
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kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh 

signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan, kualitas 

layanan berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan, harga berpengaruh 

signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan.14 

 

Dari beberapa penelitian yang telah ada, penelitian ini 

mempunyai atau memiliki perbedaan penelitian yang sebelumnya 

yaitu ditinjau dari segi lokasi studi yang di mana tentu saja 

memiliki karakteristik yang berbeda dengan penelitian 

sebelumnya dan tingkat urgensinya pun berbeda, selain segi lokasi 

adapun segi variabel yang membedakan dan tahun penelitian 

berbeda dengan tahun penelitian sebelumnya. 

 

H. Metode Penelitian 

Metode penelitian merupakan suatu kegiatan ilmiah yan 

berkaitan dengan suatu cara kerja (sistematic) untuk memahami 

suatu subyek atau objek penelitian, sebagai upaya untuk 

menemukan jawaban yang dapat dipertanggung jawabkan secara 

ilmiah dan termasuk keabsahannya.15 

Penelitian dapat diartikan sebagai upaya mencari, memahami, 

mengkaji, untuk mencari kebenaran atau jawaban. Sering juga 

dikatakan upaya manusia untuk mencari kebeneran, sehingga 

penelitian bersifat ilmiah (sistematic), atau suatu proses yang terus 

menerus. pendekatan dalam penelitian ini adalah kualitatif dengan 

desain studi kasus, terkait manajemen pelayanan dalam 

meningkatkan kepuasan konsumen. Oleh karena itu penelitian ini 

dilakukan melalui cara mengembangkan suatu kerangka kerja 

deskriptif untuk mengorganisasikan kasus-kasus terkait manajemen 

                                                             
14 Chandra Eddy Thungasal and Hotlan Siagian, ‘Loyalitas Pelanggan 

Melalui Kepuasan Pelanggan Pada Hotel Kasuari’, Agora, 7.1 (2019), 1–7 
<https://publication.petra.ac.id/index.php/manajemen-
bisnis/article/view/8173>.(diakses 25 mei 2023, jam 13.00) 

15 Ruslan Rosady, Metode Penelitian Publik Relations Dan Komunikasi 
(Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2010). h.36. 
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pelayanan. Yakni prosedur penelitian yang menghasilkan data 

deskriptif berbentuk kata-kata tertulis, lisan dari orang-orang atau 

perilaku yang diamati, yang menunjukkan berbagai fakta yang ada 

dan dilihat selama penelitian berlangsung. Jadi penelitian ini harus 

mengetahui langkah-langkah berikut: 

1. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang dipakai dalam penelitian ini adalah 

metode kualitatif untuk mendeskripsikan permasalahan dan 

fokus penelitian. Metode kualitatif adalah langkah-langkah 

penelitian sosial untuk mendapatkan data deskripsi berupa kata-

kata dan gambar. Pendekatan metode kualitatif adalah 

pendekatan yang tidak menggunakan dasar kerja statistik, tetapi 

berdasarkan bukti-bukti kualitatif. Dengan metode deskriptif 

kualitatif, analisis data yang diperoleh (berupa kata-kata, 

gambar, atau perilaku), dan tidak dituangkan dalam bentuk 

bilangan atau angka statistik, melainkan dengan menggunakan 

paparan atau penggambaran mengenai situasi atau kondisi yang 

diteliti dalam bentuk uraian naratif.  

Berdasarkan pengertian di atas, dalam penelitian ini 

penulis menggunakan metode penelitian kualitatif dalam 

mengidentifikasi permasalahan yang berkaitan dengan 

Manajemen Pelayanan Berbasis Syariah Dalam Meningkatkan 

Kepuasan Konsumen Di Hotel Way Urang Kalianda, Kabupaten 

Lampung Selatan. 

 

2. Pendekatan Penelitian 

Penelitian ini menggunakan rancangan deskriptif dengan 

pendekatan kualitatif, karena data dan informasi yang peneliti 

kumpulkan lebih banyak berupa keterangan-keterangan dan 

penjelasan yang bukan berbentuk angka. Metodologi kualitatif 

sebagai prosedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif 

berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang sekitar dan 

perilaku yang diamati.  

Menurut Rahardjo dan Gudnanto adalah suatu metode 

untuk memahami individu yang dilakukan secara integratif dan 

komprehensif sehingga memperoleh pemahaman yang 
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mendalam tentang individu tersebut beserta masalah yang 

dihadapinnya dengan tujuan masalahnya dapat terselesaikan dan 

memperoleh hasil evaluasi yang diinginkan.16 

Data dihimpun dengan pengamatan yang seksama. 

Mencakup deskripsi dalam konteks yang mendetail disertai 

dokumen dan catatan- catatan hasil wawancara yang mendalam, 

serta hasil analisi dokumen dan catatan-catatan. 

 

3. Sumber Data 

Sumber data merupakan sesuatu yang sangat penting 

untuk digunakan dalam penelitian guna menjelaskan valid atau 

tidaknya suatu penelitian. Sumber data dalam penelitian adalah 

dari mana subjek dapat diperoleh.17 

Sumber data dalam penelitian kualitatif dinamakan 

sebagai narasumber atau partisipan dalam penelitian. Sample 

dalam penelitian kualitatif bukan disebut sample statistik, tetapi 

sample teoritis karena tujuan penelitian kualitatif adalah 

menghasilkan teori. Sumber data yang digunakan dalam 

penelitian ini ada 2 yaitu data primer dan data sekunder: 

 

a. Data Primer 

Data primer merupakan data yang diperoleh langsung 

dari dokumen atau arsip Pengelola hotel Way Urang melalui 

wawancara mendalam dan yang didapat melalui observasi 

yang dilakukan oleh peneliti. Data primer disebut juga 

sebagai data asli atau data yang baru yang memiliki sifat up 

to date dari Hotel Way Urang. 

Dalam hal ini yang menjadi sumber data utama adalah 

ketua dan para anggota yang bertanggung jawab secara 

langsung terkait Manajemen Pelayanan Berbasis Syariah  

Dalam Meningkatkan Kepuasan Konsumen Di Hotel Way 

Urang Kalianda, Kabupaten Lampung Selatan. Data primer 

                                                             
16 Arikunto Suharsimi, Prosudure Penelitian: Suatu Pendekatan Praktik, 

Revisi VII (Jakarta: PT Rineka Cipta, 2011), h. 45. 
17 Ruslan Rosady, Metode Penelitian Publik Relations Dan Komunikasi 

(Jakarta: Rajawali Pers, 2017), h. 3. 
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yang diproleh dari : pengelolaan hotel, manajer, dan staff 

yang ada di hotel Way Urang Kalianda, Lampung Selatan. 

 

b. Data Sekunder 

Data sekunder merupakan data yang bersumber tidak 

langsung dari pemberi data atau data yang telah 

dipublikasikan secara resmi yang didapat dari berita media, 

dokumentasi dan arsip lembaga terkait lainnya. Data skunder 

dipilih dari jurnal, tidak dari penelitian sebelumnya yang 

relevan.18  

Data serkunder diperoleh dari berbagai sumber seperti 

buku, artikel, jurnal, dan dokumen-dokumen penting yang 

ada di Hotel way Urang, Laporan dan lain sebagainya yang 

berkaitan dengan Manajemen Pelayanan Berbasis Syariah  

Dalam Meningkatkan Kepuasan Konsumen Di Hotel Way 

Urang Kalianda, Kabupaten Lampung Selatan.  

 

4. Instrumen Pengumpulan Data 

Data merupakan bahan mentah yang dikumpulkan oleh 

peneliti dari lokasi penelitian. Data yang merupakan bahan 

spesifik dalam melakukan analisis. Bungin Burhan, Dalam 

menjawab penelitian, maka data akan dikumpulkan dengan 

beberapa instrumen atau alat pengumpulan data. Dalam 

penelitian ini, instrumen pengumpulan data dilakukan dengan 

menggunakan wawancara, observasi dan dokumentasi.19 

 

a. Wawancara (Interview) 

Wawancara merupakan cara pengumpulan data 

dalam bentuk tanya jawab dengan pihak yang bersangkutan. 

Sistematika wawancara berlandaskan pada tujuan peneliti. 

Definisi lain yang dimaksudkan dengan wawancara adalah 

proses memperoleh keterangan untuk tujuan peneliti dengan 

                                                             
18 Sugiyono, Metode Penelitian Kualitatif, Kuantitatif, Dan R&D (Bandung: 

Alfabeta, 2016), h. 298. 
19 Bagong Suyanto and DKK, Metodelogi Penelitian Sosial (Surabaya: 

Airlangga, 2010), h. 128. 
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cara tanya jawab, sampai bertatap muka antara interview 

dengan responden dengan menggunakan alat yang 

dinamakan interviewguide (panduan wawancara). 

Untuk memperoleh data yang valid dan akurat, 

penulis menggunakan jenis wawancara bebas terpimpin 

yaitu jenis wawancara mengkombinasikan antara pertanyaan 

yang telah disiapkan secara dengan pertanyaan yang 

diajukan secara tiba-tiba pada saat berlangsungnya 

wawancara. Di mana sebelum penulis mengadakan 

wawancara, penulis telah menyiapkan pertanyaan- 

pertanyaan yang akan diajukan kepada pengelola hotel 

tentang evaluasi proses manajemen pelayanan.20  

Dalam melaksanakan wawancara menggunakan 

pedoman yang merupakan garis besar terkait hal-hal yang 

akan ditanyakan penulis melakukan wawancara kepada 

sampel penelitian untuk menggali data yang akurat. 

Wawancara yang penulis lakukan kepada staff Hotel Way 

Urang Kalianda, Lampung Selatan. 

 

b. Observasi 

Observasi adalah alat pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara mengamati dan mencatat sistematika 

gejala-gejala yang diselidiki.21 Observasi sebagai teknik 

pengumpulan data mempunyai ciri yang spesifik bila 

dibandingkan dengan teknik wawancara dan koesioner. Jika 

wawancara dan koesioner selalu berkomunikasi dengan 

orang, tetapi observasi tidak terbatas pada orang namun juga 

objek-objek yang lain.  

Dalam Manajemen Pelayanan Berbasis Syariah  

Dalam Meningkatkan Kepuasan Konsumen Di Hotel Way 

Urang Kalianda, Kabupaten Lampung Selatan peneliti akan 

menggunakan observasi non struktur, yaitu observasi yang 

                                                             
20 Cholid Norbuko and Abu Achmad, Metodelogi Penelitian (Semarang: PT 

Bumi Aksara, 2013), h. 83. 
21 Ibid, h. 44. 
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tidak dipersiapkan secara sistematis tentang apa yang akan 

di observasi. Peneliti dapat melakukan pengamatan dengan 

bebas, mencatat apa yang menarik, melakukan analisis dan 

kemudian dibuat kesimpulan. Kegiatan yang akan dilakukan 

observasi dalam penelitian ini diantaranya yaitu: Manajemen 

Pelayanan Berbasis Syariah  Dalam Meningkatkan 

Kepuasan Konsumen Di Hotel Way Urang Kalianda, 

Kabupaten Lampung Selatan. Peneliti fokus pada cara 

mengamati, merekam, memotret, mempelajari, dan mencatat 

fenomena yang diteliti. 

 

c. Dokumentasi 

Dokumentasi adalah catatan peristiwa yang sudah 

berlalu. Dokumentasi bias berupa tulisan, gambar atau 

karya. Dokumentasi merupakan alat pengumpul data yang 

berupa catatan, transkip, buku, agenda dan sebagainya. 

Dokumentasi merupakan sumber non manusia, 

sumber ini merupakan sumber yang stabil dan akurat sebagai 

cerminan situasi/kondisi yang sebenarnya. Tujuan 

menggunakan metode ini adalah untuk mendapatkan 

informasi tentang sejarah berdirinya hotel Way Urang, 

pengelola , pembagian tugas, dan lain-lain termasuk foto-

foto kegiatan tentunya yang berhubungan dengan penglolaan 

hotel.22  

Metode ini dapat digunakan untuk melengkapi data 

yang berkaitan dengan gambaran umum dan objek yang 

diteliti dan dokumentasi diharapkan dapat diperoleh adalah 

berupa sejarah berdirinya, data-data mengenai profil, visi, 

misi dan tujuan Hotel Way Urang Kalianda, Lampung 

Selatan. 

5. Teknik Analisis Data 

Analisis data dalam penelitian ini dilakukan pada saat 

pengumpulan data berlangsung dan setelah data berakhir. 

Dalam penelitian ini penulis menggunakan analisis data 

                                                             
22 Ibid, p. 329. 
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secara induktif yaitu analisa diawali dengan melakukan 

wawancara, pembahasan, bukti pendukung dan diakhiri 

dengan kesimpulan. Agar validasi tetap terjaga dalam teknik 

penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data 

triangulasi. Triangulasi sumber yang dilakukan dengan cara 

membandingkan berbagai sumber informasi yang menjadi 

objek penelitian.23 

Miles dan Huberman yang dikutip oleh sugiono, 

mengemukakan bahwa aktivitas dalam analisis kualitatif 

dilakukan secara interaktif dan berlangsung secara terus-

menerus pada setiap tahapan penelitian sehingga sampai 

tuntas dan datanya sampai jenuh. Aktivitas dalam analisis 

data yaitu: data reduction, data display, dan conclusion 

drawing/verification.24 

a. Mereduks Data (Data Reduction), yaitu merangkum, 

memilih hal-hal yang pokok, memfokuskan pada hal-

hal yang penting, dicari tema dan polanya dan 

membuang yang tidak perlu. Dengan demikian data 

yang telah direduksi akan memberikan gambaran yang 

lebih jelas, dan mempemudah peneliti untuk melakukan 

pengumpulan data selanjutnya dan mencarinya apabila 

diperlukan. 

b. Penyajian Data (Data Display), yaitu langkah ini 

dilakukan untuk mengorganisir data secara sistematis 

sehingga membentuk suatu komponen data yang utuh 

dan terpadu. Penyajian data bisa dilakukan dalam bentk 

uraian singkat,bagan, hubungan antar kategori, 

flowchari dan jenisnya. Namun, yang paling sering 

digunakan untuk menyajikan data dalam penelitian 

kualitatif ialah dengan teks yang bersifat naratif. 

c. Kesimpulan/verifikasi(Connclusions 

Drawing/Verivication), yaitu penarikan kesimpulan dan 

                                                             
23 Nauman Lawrence W, Metodelogi Penelitian Sosial: Pendekatan 

Kualitatif Dan Kuantitatif (Jakarta: PT Indeks, 2013), h. 187. 
24 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif Dan R&D (Bandung: 

Alfabeta, 2020), h. 183. 
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verifikasi. Kesimpulan awal yang dikemukakan masih 

bersifat sementara, dan akan berubah apabila tidak 

ditemukan bukti-bukti yang kuat yang mendukung, 

akan tetapi apabila kesimpulan tersebut telah didukung 

oleh bukti-bukti yang valid dan konsisten, maka berarti 

kesimpulan tersebut telah kredibel. 

Langkah ini dilakukan untuk verifikasi terhadap data 

yang diperoleh guna mencari makna, mencatat keteraturan 

pola, hubungan sebab akibat yang mungkin dapat dijadikan 

sebagai suatu kesimpulan yang sangat longgar tetap terbuka, 

dan menarik kesimpulan secara final. 

 

I. Sistematika Pembahasan 

Sistematika penulisan pada penelitian ini meliputi 

pembahasan yang terdiri dari beberapa bab, masing masing 

pembahasan pada setiap bab dapat di uraikan sebagai berikut : 

BAB I PENDAHULUAN 

Pada bagian bab ini berisikan tentang penegasan judul, Latar 

Belakang Masalah, Fokus dan Sub-Fokus Penelitian, Rumusan 

Masalah, Tujuan Penelitian, Manfaat Penelitian, Kajian Penelitian 

Terdahulu yang Relevan, Metode Penelitian, dan Sistematika 

Pembahasan. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Bagian bab ini menguraikan terkai teori-teori yang mendukung 

dalam penelitian ini dari hasil pustaka. 

BAB III DESKRIPSI OBJEK PENELITIAN  

Bagian bab ini berisi tentang gambaran umum objek dan penyajian 

fakta serta data penelitian. 

BAB IV ANALISIS PENELITIAN  

Bagian bab ini berisi tentang analisis data penelitian dan temuan 

penelitian. 

BAB V PENUTUP 

Bagian bab ini menjelaskan mengenai kesimpulan yang dihasilkan 

dari penelitian, keterbatasan penelitian dan saran-saran yang 

mungkin dapat bermanfaat. 
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BAB III 

HOTEL WAY URANG KALIANDA LAMPUNG SELATAN DAN 

MANAJEMEN PELAYANAN DALAM MENINGKATKAN 

KEPUASAN KONSUMEN 

 

A. Gambaran Umum Hotel Way Urang Kalianda Lampung 

Selatan 

1. Sejarah Singkat Hotel Way Urang Kalianda Lampung 

Selatan 

Hotel Way Urang Kalianda Lampung Selatan merupakan 

hotel pertama yang ada di Kota Kalianda Lampung Selatan. 

Hotel Way Urang Kalianda Lampung Selatan didirikan pada 

tahun 1994 oleh Irjen. Pol. Rudi Setiawan, S.I.K., S.H., M.H. 

kemudian hotel ini dibeli oleh H. Hayumi pada tahun 2006. 

Hotel Way Urang Kalianda Lampung Selatan berlokasi sangat 

strategis yaitu di tengah-tengah Kota Kaliandas dekat dengan 

kantor pemerintahan, pusat perbelanjaan dan tempat rekreasi 

yaitu pantai. Hotel Way Urang Kalianda Lampung Selatan 

merupakan Hotel berbintang satu yang terjangkau untuk para 

konsumen yang mencari standar kenyamanan baru. Hotel Way 

Urang Kalianda Lampung Selatan menawarkan 16 kamar. 

Semua kamar dilengkapi dengan TV, Kasur, lemari, Alat Solat, 

AC, Akses internet wifi, Kamar mandi dalam, dan fasilitas lain 

yang membuat pengunjung merasa seperti rumah sendiri.25   

 

2. Visi dan Misi Hotel Way Urang Kalianda Lampung Selatan 

a. Visi  : Menjadi Hotel yang terbaik di Kecamatan Kalianda 

Lampung Selatan dalam produk  dan pelayanan yang disukai 

Customer dari semua kalangan. 

b. Misi :  

 Menjadikan Hotel Way Urang sebagai hotel berbintang satu 

yang memiliki fasilitas isnis yang lengkap serta pelayanan 

                                                             
25H. Hayumi, Wawancara dengan peneliti, (Lampung selatan : 2023) Hotel 

Way Urang Kalianda Lampung Selatan, 23 September 2023, pukul 16.00 WIB. 
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yang prima dan memiliki komitmen untuk meningkatkan 

image yang baik. Memastikan kepuasan tamu dengan sebaik 

mungkin.  Memberikan lingkungan kerja terbaik dan 

kesempatan karir yang luas kepada karyawan. 

 Memberikan nilai terbaik kepada poara pemilik, investor dan  

pemasok.  

 Berinovasi tanpa henti dan menambah nilai terhadap  semua 

produk dan pelayanan kita. 

 

3. Struktur Organisasi 

Dalam suatu organisasi kita tentu mengenal adanya 

organisasi yang dapat diartikan sebagai suatu kerangka yang 

menunjukan seluruh kegiatan untuk mencapai tujuan 

perusahaan. Atau dengan kata lain struktur organisasi 

merupakan suatu gambaran yang sistematis yang ditunjukan 

oleh garis-garis menurut kedudukan atau jenjang yang telah 

ditentukan. Sehingga dengan adanya struktur organisasi dapat 

mencerminkan hubungan kerja antara tugas, fungsi, wewenang, 

dan tanggung jawab masing-masing orang atau dalam 

organisasi. Sehingga demikian pekerjaan dapat dilaksanakan 

dengan baik karena apa yangn dikerjakan telah tergambar dalam 

struktur organisasi. 

Dari struktur organisasi dapat dilihat besar kecilnya skala 

perusahaan tersebut. Pada penyusunan suatu organisasi perlu 

diperhatikan tentang bagaimana struktur organisasi yang 

diperlukan oleh organisasi tersebut, karna sangat penting dalam 

usaha menciptakan struktur organisasi yang sangat efektif dan 

efesian yang mendukung aktivitas perusahaan Dengan adanya 

struktur orghanisasi tersebut para pekerja akan lebih mudah dan 

cepat untuk mengetahui siapa yang menjadi pimpinannya mulai 

dari tingkat terendah sampai ketingkat tertinggi yaitu pimpinan. 

Di samping itu dengan adanya struktur organisasi para pekerja 

akan mengetahui bidang pekerjaan apa yang harus mereka 

kerjakan dan kepada sipa mereka bertanggung jawab atas 

pekerjaannya tersebut. 
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Agar fungsi-fungsi organisasi tersebut berjalan maka 

perlu adanya pembagian tugas dan bertannggung jawab. Hotel 

Way Urang Kalianda Lampung Selatan dalam menjalankan 

usahanya membagi tugas kedalam struktur organisasi. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berikut adalah tugas dan tanggung jawab masing-masing 

dari struktur organisasi Hotel Way Urang Kalianda Lampung 

Selatan: 

a. Corporate owner adalah pemilik atau orang yang ditunjuk 

untuk mengawasi seluruh kegiatan sebuah hotel sebagai 

jabatan tertinggi. 

 

b. Manajer  

1) Mengatur manajemen bisnis, perencanaan dan 

pengawasan seluruh departemen. 

2) Melakukan perekrutan, pengevaluasian dan aktivitas 

administrasi. 

3) Memecahkan permasalahan, konflik maupun situasi 

krisis dalam perusahaan dengan cepat dan tepat. 

Gambar 3.1 

Struktur Organisasi Hotel Way Urang Kalianda Lampung Selatan 
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4) Bertanggung jawab pada tugas-tugasnya serta dapat 

menjadi panutan bagi karyawannya. 

 

c. Front office Reception  

1) Mengucapkan salam kepada tamu dengan sopan dan 

ramah. 

2) Mengecek look book sebelum memulai pekerjaan. 

3) Memberikan informasi secara singkat dengan jelas 

tentang hotel. 

4) Memeriksa daftar reservation list, conventional chart, 

room rack. 

5) Berkordinasi dengan house keeping departemen untuk 

mengecek status kamar. 

6) Menangani tamu check in check out dan tamu yang 

pindah kamar. 

7) Membuat laporan harian, mengecek room report dan 

menyiapkan kunci. 

 

d. Food and Beverrage Department 

1) Departemen hotel yang menangani hal-hal yang berkaitan 

dengan mengolah menyediakan makanan dan minuman 

serta bertugas memberikan pelayanan kepada tamu pada 

saat makan di restaurant. 

2) Mengolah bahan makanan menjadi bahan matang untuk 

disediakan kepada para tamunya. 

3) Pengantaran order tamu. 

 

e. House Keeping 

1) Departemen hotel yang bertanggung jawab atas seluruh 

kebersihan hotel baik dalam ruangan maupun public area 

serta membersihkan berbagai fasilitas hotel. 

2) Departemen ini penting dalam islamkarena islam sangat 

memperhatikan kebersihan lingkungan Kaum muslim 

wajib membersihkan lingkungan dimana mereka hidup 

dari hal-hal yang membahayakan dari semua najis dari 
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bau-bau yang tidak sedap dan dari segala sesuatu yang 

menjijikkan. 

 

f. Security Department 

1) Secara langsung bertugas memantau dan mengatur 

keamanan hotel. 

2) Melaporkan segala kejadian peristiwa yang terjadi di 

hotel ke atasannya baik itu kehilangan atapun penemuan 

barang milik tamu. 

3) Memantau serta membantu keluar masuknya kendaraan 

yang keluar masuk hotel baik kendaraan milik tamu 

ataupun staf hotel. 

 

g. Acounting Department 

1) Melakukan pencatatan kas masuk dan kas keluar. 

2) Melakukan pencatatan utang dan piutang yang dimiliki 

oleh hotel. 

3) Melakukan pembayaran dalam biaya-biaya operasional 

perhotelan.  
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4. Sarana dan Prasarana Hotel Way Urang Kalianda 

Lampung Selatan 

Tabel 3.1 

Sarana dan Prasarana Hotel Way Urang Kalianda 

Lampung Selatan
26

 

Klasifikasi Hotel Jumlah 

Kamar 

Sarana dan Prasarana 

Hotel 

 

 

 

 

 

 

 

Bintang 1 

 

 

 

 

 

 

 

16 kamar 

 

Tempat Parkir 

Taman 

Lokasi dan Lingkungan 

Bangunan 

Ruang Tamu 

Ruang Makan 

Telepon 

Toilet Umum 

Koridor 

Dapur 

Area Administrasi 

Keamanan 

Pelayanan 

 

 

5. Lokasi Hotel Way Urang Kalianda Lampung Selatan 

 

Alamat hotel way urang ialah di Jl. Kesuma Bangsa, Way 

Urang, Kec. Kalianda, Kabupaten Lampung Selatan, Lampung 

35551 

 

                                                             
26Riski Aprianto, Dokumentasi, (Lampung selatan : 2023) Hotel Way Urang 

Kalianda Lampung Selatan, 23 September 2023, pukul 16.00 WIB. 
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Gambar 3.2 

Maps Hotel Way Urang 

 

6. Jumlah Rekapitulasi Daftar Pengunjung Hotel Way Urang 

Kalianda Lampung Selatan 

Tabel 3.2 

Jumlah Daftar Pengunjung 

Tahun Jumlah 

2019 431 orang 

2020 97 orang  

2021 186 orang 

2022 354 orang  

2023 612 orang 

 

Dari tabel di atas penulis dapat dilihat bahwa daftar 

pengunjung pada tahun 2019 sampai dengan 2023 setiap 

tahunnya berbeda-beda. Jika dilihat pada tahun 2020 mengalami 

penurunan dibandingkan 2019 dikarenakan adanya virus corona 

(COVID-19). Kemudian dari tahun 2021 sampai 2023 terjadi 

peningkatan pengunjung di hotel Way Urang. Hal ini 

menunjukan bahwa hotel Way Urang mem;liki daya tarik yang 

membuat para pengunjung memilih hotel Way Urang sebagai 

tempat istirahat. Hal ini juga menunjukan bahwa pelayanan di 
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hotel Way Urang sangat baik dan tentu saja pelayanan yang 

sudah ada bisa ditingkatkan menjadi jauh lebih baik.27 

 

7. Peraturan Hotel Way Urang Kalianda 

a. Para tamu yang terdaftar tidak boleh meminjamkan 

kamarnya kepada orang lain. Sesuatu yang melanggar 

hukum bila seseorang menempati suatu kamar tanpa 

mendaftarkan diri di front office. 

b. Dilarang berjudi dan mabuk-mabukan di kamar hotel dalam 

bentuk dan cara apapun. 

c. Dilarang membawa senjata tajam/api di kamar hotel. 

d. Dilarang membawa binatang apapun di kamar hotel. 

e. Dilarang membawa teman lawan jenis yang bukan muhrim 

di kamar hotel walaupun hanya sekedar mengobrol. 

f. Dilarang berzinah di kamar hotel. 

g. Dilarang membawa makanan yang meninggalkan bau tajam, 

misal : nangka, durian, jengkol, petai dan lain-lain. 

h. Titipkan kunci kamar difront office bila anda meninggalkan 

hotel. 

i. Hotel tidak bertanggung jawab atas kehilangan barang-

barang berharga/uang, yang disimpan sendiri di kamar hotel, 

untuk dititipkan di front office. 

j. Batas pemakaian kamar sampai dengan pukul 12.00, 

pemakaian kamar sampai pukul18.00 dikenakan biaya 

tambahan 50% dan setelah pukul 18.00 dikenakan biaya 

penuh. 

k. Semua perlengkapan yang berada di kamar merupakan 

invertaris hotel, bukan untuk souvenir. 

l. Semua kerusakan yang berada di lingkungan hotel yang 

disebabkan oleh tamu, siminta mengganti seperti keadaan 

semula. 

                                                             
27H. Hayumi, Wawancara dengan peneliti, (Lampung selatan : 2023) Hotel 

Way Urang Kalianda Lampung Selatan, 23 September 2023, pukul 16.00 WIB. 
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m. Kepada tamu-tamu yang terdaftar diharapkan dengan sangat 

untuk mematuhi peraturan-peraturan di atas untuk 

menghindari kesulitan-kesulitan bagi tamu sendiri. 

n. Setiap kamar diisi maksimum 3 orang dengan penambahan 1 

bed (charge), lebih dari itu dihitung 2 kamar. 

 

8. Perbandingan Hotel Syariah Dengan Hotel Konvensional 

Mengingat berbagai negara, termasuk Indonesia, hotel 

syariah pun secara tak langsung mulai berkembang. Hotel 

syariah sendiri merupakan hotel yang menerapkan prinsip 

ajaran agama islam. Antara hotel syariah dengan hotel 

konvensional tentu ada sedikit perbedaan. Salah satu contoh 

hotel syariah yang ada di kota Kalianda adalah Hotel Way 

Urang, pihak hotel menjelaskan ada beberapa peraturan yang 

membedakan hotel syariah dengan hotel konvensional. Berikut 

adalah beberapa perbedaannya, yaitu : 

a. Peraturan lebih ketat di hotel syariah dibandingkan hotel 

konvensional: jika di hotel konvensional yang akan 

menginap di hotel tidak akan ditanya soal privasi secara 

mendalam hal ini berbeda dengan hotel syariah akan 

dimintai KTP, dan buku nikah. 

b. fasilitas yang ada di hotel syariah cenderung dibatasi jika 

dibandingkan hotel konvensional: jika di hotel konvensional 

menyediakan fasilitas penduduknya lengkap seperti ruang 

karaoke, club, atau bar dan minuman beralkohol. Sedangkan 

dihotel syariah fasilitas pendukung tersebut tidak tersedia. 

c. Makanan di hotel syariah ada sertifikasi halal dan MUI, 

sedangkan di hotel konvensional bersifat halal tetapi belum 

tentu mendapatkan sertifikasi halal dan MUI. 

d. Lebih nyaman di hotel syariah. Di hotel syariah dikamarnya 

sudah dilengkapi peralatan beribadah, petunjuk arah kiblat, 

dikamar mandinya sudah disiapkan tempat berwudhu. 

Sedangkan dihotel konvensional tamu yang menginap harus 

membawa perlengkapan ibadah ibadah sendiri. 

e. Perbedaan interior: jika di hotel konvensional mengusung 

interior yang lebih kekinian. Hotel syariah lebih mengusung 
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interior bernuansa islami seperti adanya hiasan dinding 

seperti potongan ayat suci Al-Qur’an. 28 

 

B. Manajemen Pelayanan Di Hotel Way Urang Kalianda 

Lampung Selatan 

1. Perencanaan (Planning) 

Perencanaan merupakan suatu proses perumusan di muka 

tentang berbagai tindakan yang akan dilakukan dikemudian hari 

guna mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Perencanaan 

merupakan langkah awal dalam keseluruhan proses manajemen. 

Hasil dari penyusunan perencanaan tersebut akan menjadi 

acuan bagi fungsi-fungsi manajemen berikutnya seperti 

pengorganisasian, pengarahan/pelaksanaan, dan pengawasan. 

Terdapat beberapa point dalam proses perencanaan pelayanan di 

Hotel Way urang kalianda Kabupaten lampung Selatan, yaitu: 

a. Target pasar dan strategi pemasaran di Hotel Way 

Urang Kalianda 

Menentukan target pasar dan strategi pemasaran 

merupakan hal yang krusial dalam membangun sebuah 

bisnis. Berdasarkan hasil wawancara dengan owner Hotel 

Way Urang Kalianda diperoleh data sebagai berikut; Target 

pasar dari Hotel Way urang kalianda adalah pasangan orang-

orang yang sedang berlibur khususnya di Kota Kalianda 

untuk tempat peristirahatan, komunitas-komunitas yang ada 

di Lampung, dan orang-orang yang membutuhkan tempat 

peristirahatan di Kalianda. 

Adapun strategi pemasaran Hotel Way Urang 

Kalianda, yaitu: 

1) Berdoa kepada Allah subhanahu wata’ala, percaya bahwa 

setiap rezeki sudah ada yang mengatur meski banyak 

saingan yang bergerak dibidang yang sama, 

2) Menggunakan media sosial sebagai wadah promosi. 

Hotel Way Urang Kalianda melakukan promosi di akun 

                                                             
28Riski Aprianto, Observasi, (Lampung selatan : 2023) Hotel Way Urang 

Kalianda Lampung Selatan, 23 September 2023, pukul 16.00 WIB. 
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media sosial yang dimilikinya dengan mengunggah 

konten-konten yang menarik. Mengunggah foto dan vidio 

disertai dengan tulisan-tulisan yang bermanfaat yang 

mengandung unsur dakwah, 

3) Membuat website yang memudahkan calon klien untk 

mencari informasi tentang Hotel Way Urang Kalianda, 

4) Menyediakan promo potongan harga untuk waktu-waktu 

tertentu, 

5) Terus memperbaiki pelayanan agar lebih berkualitas dan 

bersaing dengan Hotel lainnya. 

 

b. Produk atau Jasa yang ditawarkan Hotel Way Urang 

Kalianda 

1) Jasa Penginapan tujuan utama sebuah hotel didirikan 

adalah sebagai tempat penginapan bagi para pengunjung 

baik berasal dari dalam maupun luar daerah. Penginapan 

menjadi pelayanan utama di Hotel Way urang Kalianda. 

Terdapat beberapa tipe kamar yang ditawarkan yaitu: 

a) Standar Room 

Tipe kamar ini disediakan hanya untuk dua orang saja 

dengan ukuran tempat tidur yang tidak terlalu besar. 

Terdapat 5 kamar standar yang tersedia di Hotel Way 

Urang Kalianda. 

b) Superior Room 

Tipe kamar ini berada satu level di atas tipe kamar 

standar dengan maksimal tamu menginap sebanyak 3 

orang. 

 

2) Food and Beverage 

Food and Beverage adalah jasa penyediaan minuman dan 

makanan kepada pengunjung. Tersedia menu makanan 

dan minuman yang telah diberikan di setiap kamar 

pengunjung sehingga pengunjung dapat dengan mudah 

mengetahui menu dan harga makanan dan minuman yang 

disediakan di Hotel Way Urang Kalianda. 
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2. Pengorganisasian (Organizing) 

Tahap pengorganisasian merupakan tahap yang sangat 

berkaitan dengan perencanaan dikarenakan pengorganisasian 

perlu merancang dan mengembangkan suatu organisasi yang 

akan dapat melaksanakan berbagai program tersebut secara 

sukses. Hasil wawancara dengan pihak owner diperoleh data 

bahwa pengorganisasian yang diterapkan Hotel Way Urang 

Kalianda dapat dikemukakan sebagai berikut: 

a. Profil Pengelola Hotel Way urang Kalianda 

 

Tabel 3.3 

Nama Umur Jabatan 

H. Hayumi 63 tahun Corporate Owner 

 

Tabel 3.4 

Nama Umur Jabatan 

H. Warsito 55 tahun Manager 

H. Hadian 47 tahun Manager 

 

Tabel 3.5 

Nama Umur Jabatan 

Agus Suharta 48 tahun Front Office 

Reception 

 

Tabel 3.6 

Nama Umur Jabatan 

Indriani 35 tahun Food and Baverage 

 

Tabel 3.7 

Nama Umur Jabatan 

Nina Gustina 37 tahun Acounting Department 
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Tabel 3.8 

Nama Umur Jabatan 

Junaidi Jubir 45 tahun House Keeping 

 

Tabel 3.9 

Nama Umur Jabatan 

Kadir 49 tahun Security Department 

 

b. Uraian Tugas dan fungsi di Hotel Way Urang kalianda 

1) Tugas Corporate owner adalah pemilik atau orang yang 

ditunjuk untuk mengawasi seluruh kegiatan sebuah hotel 

sebagai jabatan tertinggi. 

2) Tugas Manajer adalah Mengatur manajemen bisnis, 

perencanaan dan pengawasan seluruh departemen, 

Melakukan perekrutan, pengevaluasian dan aktivitas 

administrasi, Memecahkan permasalahan, konflik 

maupun situasi krisis dalam perusahaan dengan cepat dan 

tepat, Bertanggung jawab pada tugas-tugasnya serta dapat 

menjadi panutan bagi karyawannya. 

3) Tugas Front office Reception adalah Mengucapkan salam 

kepada tamu dengan sopan dan ramah, Mengecek look 

book sebelum memulai pekerjaan, Memberikan informasi 

secara singkat dengan jelas tentang hotel, Memeriksa 

daftar reservation list, conventional chart, room rack, 

Berkordinasi dengan house keeping departemen untuk 

mengecek status kamar, Menangani tamu check in check 

out dan tamu yang pindah kamar, dan Membuat laporan 

harian, mengecek room report dan menyiapkan kunci,  

4) Tugas Food and Beverrage Department adalah 

Departemen hotel yang menangani hal-hal yang berkaitan 

dengan mengolah menyediakan makanan dan minuman 

serta bertugas memberikan pelayanan kepada tamu pada 

saat makan di restaurant, Mengolah bahan makanan 

menjadi bahan matang untuk disediakan kepada para 

tamunya, dan Pengantaran order tamu. 
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5) Tugas House Keeping adalah Departemen hotel yang 

bertanggung jawab atas seluruh kebersihan hotel baik 

dalam ruangan maupun public area serta membersihkan 

berbagai fasilitas hotel, Departemen ini penting dalam 

islamkarena islam sangat memperhatikan kebersihan 

lingkungan Kaum muslim wajib membersihkan 

lingkungan dimana mereka hidup dari hal-hal yang 

membahayakan dari semua najis dari bau-bau yang tidak 

sedap dan dari segala sesuatu yang menjijikkan. 

6) Tugas Security Department adalah Secara langsung 

bertugas memantau dan mengatur keamanan hotel, 

Melaporkan segala kejadian peristiwa yang terjadi di 

hotel ke atasannya baik itu kehilangan atapun penemuan 

barang milik tamu, Memantau serta membantu keluar 

masuknya kendaraan yang keluar masuk hotel baik 

kendaraan milik tamu ataupun staf hotel. 

7) Tugas Acounting Department adalah Melakukan 

pencatatan kas masuk dan kas keluar, Melakukan 

pencatatan utang dan piutang yang dimiliki oleh hotel, 

Melakukan pembayaran dalam biaya-biaya operasional 

perhotelan. 

 

3. Pelaksanaan (Actuating) 

Pelaksanaan dapat didefinisikan sebagai keseluruhan 

usaha, cara, metode, dan teknik untuk mendorong para anggota 

organisasi dengan efektif, efesien, dan ekonomis, pelaksanaan 

merupakan realisasi dari perencanaan yang telah dibuat serta 

menjalankan tugas dan tanggung jawab yang diberikan kepada 

seseorang. Hasil wawancara dengan pihak owner, diperoleh 

data bahwa pelaksanaan manajemen pelayanan di Hotel Way 

Urang kalianda yaitu memeriksa atau memastikan pelayanan, 

fasilitas, segala sarana dan prasarana yang akan dinikmati oleh 

pengunjung hotel agar tidak membuat para pengunjung merasa 

kecewa. 
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4. Pengawasan (Controling) 

Fungsi pengawasan dalam manajemen memiliki arti suatu 

proses pengawasan dan mengevaluasi suatu kegiatan. 

Pengawasan dikatakan penting karena tanpa adanya 

pengawasan yang baik tentunya akan menimbulkan hasil yang 

kurang baik pula. Hotel Way Urang Kalianda sering 

mengadakan rapat Evaluasi dengan seluruh pegawai Hotel. 

Tujuannya adalah untuk mengetahui apa saja kekurangan atau 

kesalahan yang terjadi agar bisa diperbaiki dan tidak terjadi lagi 

sehingga Hotel Way Urang Kalianda terus meningkatkan 

kualitas pelayanan 

 

C. Kualitas Pelayanan Di Hotel Way urang Kalianda lampung 

Selatan 

Kualitas pelayanan merupakan kesempurnaan yang 

diharapkan dan pengendalian atas kesempurnaan tersebut untuk 

memenuhi keinginan pelanggan. Baik dan buruknya kualitas jasa 

tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi 

harapan pelanggan secara konsisten. 

Hotel Way Urang Kalianda Lampung Selatan dalam 

pelaksanaan pelayanannya selalu menerapkan nilai-nilai keislaman 

yang mengutamakan kenyamanan, keikhlasan, dan kepuasan 

terhadap konsumen ataupun calon konsumen agar bisa mencapai 

tujuan yang telah ditetapkan secara efektif dan efesien. Untuk 

mengetahui bagaimana manajmen pelayanan Hotel Way Urang 

Kalianda Lampung Selatan, peneliti menggunakan teori indikator 

Zeithaml, Berry, dan Parasuraman yang meliputi Reliability 

(kehandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance (Jaminan 

dan kepastian), Emphaty (perhatian), dan Tangible (bukti fisik). 

Menurut H. Hayumi selaku owner di Hotel Way Urang Kalianda 

Lampung Selatan, sebagai berikut: 

“Kami pihak Hotel Way Urang Kalianda Lampung Selatan 

sudah menerapkan pelayanan yang terbaik untuk pelanggan baru 

maupun lama. Dalam pelaksanaan pelayanannya selalu 

menerapkan nilai-nilai keislaman yang mengutamakan 

kenyamanan, keikhlasan, dan kepuasan terhadap konsumen 
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ataupun calon konsumen agar bisa mencapai tujuan yang telah 

ditetapkan secara efektif dan efesien”29 

Pelaksanaan manajemen pelayanan di Hotel Way Urang 

Kalianda Lampung Selatan, yaitu: 

1. Reliability (kehandalan) 

Menurut Bapak Owner Hotel Way Urang Kalianda 

Lampung Selatan H. Hayumi, kehandalan kerja yang dilakukan 

oleh staff Hotel Way Urang Kalianda Lampung Selatan, yaitu 

ada pada kemampuan dalam memberikan layanan yang 

dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. Kemampuan 

dalam penelitian ini adalah kapasitas atau skill seorang individu 

untuk melakukan beragam tugas dalam suatu pekerjaan untuk 

memberikan pelayanan kepada pengguna layanan agar mampu 

memenuhi kebutuhan pengguna layanan secara efektif, 

ketelitian pegawai, dan pelayanan tanpa memandang status 

sosial. 

Kemampuan pihak Hotel Way Urang Kalianda Lampung 

Selatan dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan 

sangat akurat dan memuaskan diharapkan oleh pengguna 

layanan dapat dilaksanakan dengan baik sehingga pengguna 

layanan dapat merasakan kepuasan. Sebagaimana yang 

dijelaskan Bapak H. Hayumi pada wawancara berikut: 

"Kemampuan para staff dalam melakukan pelayanan 

sudah sesuai dengan standar operasional prosedur (SOP) 

Perusahaan. Mereka melayani dengan baik, karena sebelum 

diterima bekerja di Hotel Way Urang selain diperiksa riwayat 

hidup dan pengalamannya saat melamar. Pihak perusahaan juga 

memberikan pelatihan secara baik verbal maupun non-verbal 

bagi para calon pegawai." 

Berdasarkan wawancara tersebut Hotel Way Urang 

Kalianda Lampung Selatan berusaha memberikan pelayanan 

yang maksimal kepada pelanggan dengan memilih staff yang 

sesuai standar dan memberikan para calon pegawai pelatihan 

                                                             
29H. Hayumi, Wawancara dengan peneliti, (Lampung selatan : 2023) Hotel 

Way Urang Kalianda Lampung Selatan, 23 September 2023, pukul 16.00 WIB. 
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terlebih dahulu. Seperti yang disampaikan oleh Bapak wahyu 

kepada peneliti yaitu: 

"Secara keseluruhan pelayanannya sudah bagus tapi pas 

ada kendala lagi atau pada waktu tertentu pegawainya kurang 

ramah tapi saya maklumi mungkin karena lelah bekerja 

seharian. Kinerja pegawainya menurut saya sudah bagus, 

mereka melayani dengan baik."30 

 

2. Responsiveness (daya tanggap) 

Daya Tanggap dalam penelitian ini adalah sikap 

kesediaan dan kemampuan penyedia memberikan layanan untuk 

membantu para pengguna layanan dan merespon permintaan 

segera dan cepat. Kecepatan sikap dari petugas dalam 

memberikan pelayanan merupakan sikap tanggap pegawai. 

Tanggap dalam penelitian ini adalah sikap cepat merespon dan 

dan melayani pengguna layanan. Tanggap di sini difokuskan 

pada sikap cepat pegawai dalam menanggapi kebutuhan serta 

keluhan pengguna layanan. Seperti yang disampaikan Bapak H. 

Hayumi kepada peneliti, yaitu: 

"Kami selalu berusaha yang terbaik dalam menangani 

masalah seperti keluhan pelanggan. Tetapi pihak Hotel Way 

Urang Kalianda Lampung Selatan akan menampung dulu 

keluhan-keluhan dari pelanggan, baru kita akan memperbaiki 

satu per satu keluhan dari pelanggan." 

Dari hasil wawancara tersebut dapat diketahui Hotel Way 

Urang Kalianda Lampung Selatan dapat menyelesaikan keluhan 

yang disampaikan pelanggan. Dapat berkomunikasi dengan 

baik dalam menyelesaikan masalah dan berusaha memperbaiki 

masalah-masalah yang dihadapi pelanggan. 

 

3. Assurance (Jaminan dan kepastian) 

Jaminan dalam penelitian ini adalah berkenaan dengan 

pengetahuan, kesopanan dan kemampuan pegawai dalam 

                                                             
30Wahyu , Wawancara dengan peneliti, (Lampung selatan : 2023) Hotel 

Way Urang Kalianda Lampung Selatan, 23 September 2023, pukul 14.00 WIB. 



54 
 

menumbuhkan rasa percaya dan keyakinan. Pengetahuan yang 

dimaksud dalam penelitian ini adalah segala sesuatu yang 

dimiliki oleh pegawai mulai dari keterampilan, informasi, 

pemikiran-pemikiran dan lain-lain yang diterapkan dalam 

pekerjaannya masing-masing dengan tugas pokok dan fungsi 

sehingga dapat memberikan pelayanan yang maksimal kepada 

pengguna layanan. 

Kesopanan yang dimaksud dalam penelitian ini adalah 

sikap sopan dan dipercaya dari pegawai dalam menjalankan 

tugas serta memberikan pelayanan sehingga pengguna layanan 

dapat merasa nyaman dan puas saat berbeda menerima 

pelayanan dari pegawai. Seperti yang disampaikan oleh Bapak 

H. Hayumi kepada peneliti, yaitu: 

"Pegawai yang ditempatkan di bagian pelayanan 

sebelumnya sudah melakukan pelatihan terlebih dahulu sebelum 

berhadapan langsung dengan pelanggan. Kami ingin pegawai 

memiliki pengetahuan lebih sehingga memudahkan pelanggan 

saat bertanya dan dapat memahami apa yang dibutuhkan 

pelanggan. Sedangkan untuk dalam hal berpakaian kami 

menetapkan aturan memakai seragam dan selalu berpakaian 

rapi. Karena di bagian pelayanan sama saja dengan cerminan 

Perusahaan, jika pegawai berpakaian rapi maka para pelanggan 

akan beranggapan pegawai memiliki sopan dan santun yang 

baik. Terpenting dalam menyambut dan memberi penyampaian 

informasi pada pelanggan harus menggunakan kata-kata 

halus.”31 

 

4. Emphaty (perhatian) 

Perhatian dalam penelitian ini adalah perhatian yang 

diberikan secara pribadi atau individu terhadap pelanggan. 

Perhatian tersebut meliputi komunikasi yang baik, dalam 

melakukan hubungan atau interaksi, perhatian dalam memenuhi 

kebutuhan pelanggan. Komunikasi dalam penelitian ini adalah 

                                                             
31H. Hayumi, Wawancara dengan peneliti, (Lampung selatan : 2023) Hotel 

Way Urang Kalianda Lampung Selatan, 23 September 2023, pukul 16.00 WIB. 
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dimana pegawai mampu berkomunikasi secara efektif dengan 

pelanggan sehingga dapat tersampaikan dengan baik dan dapat 

dimengerti dan dipahami oleh pelanggan. Komunikasi sangat 

penting dalam proses pelayanan agar segala informasi yang 

tidak dipahami oleh pelanggan. 

Kemudahan dalam melakukan berhubungan yang 

dimaksudkan di sini adalah tidak ada hambatan yang terjadi 

pada saat pelanggan akan berinteraksi dengan pihak pegawai. 

Seperti yang telah disampaikan oleh Bapak H.Hayumi kepada 

peneliti, yaitu: 

"Dalam memberikan pelayanan, kami berusaha memberi 

pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan. Kami berusaha 

memberi perhatian agar pelanggan merasa senang. Ya, kami 

juga selalu berusaha menjaga komunikasi yang baik dengan 

pelanggan mas, dengan komunikasi yang baik maka pelanggan 

dapat mengutarakan kekurangan pelayanan kita, kami selalu 

menerima saran dan kritik dari pelanggan sehingga kita dapat 

mengevaluasinya agar kami bisa memberikan pelayanan yang 

benar-benar prima." 

Berbeda dengan yang disampaikan oleh Bapak Yudianto 

dan bapak rahmat manan kepada peneliti, yaitu: 

"Kalau komunikasi tergantung pegawainya, saya melihat 

cara menjawabnya asyik atau tidak. Jika asyik kan enak saya 

mau tanya-tanya, tapi kalau tidak seperti memberi jawaban 

hanya seadanya saja saya jadi sungkan mau tanya-tanya lebih 

jauh. 

Berdasarkan hasil wawancara yang telah peneliti lakukan 

tersebut dapat disimpulkan bahwa kemampuan pegawai dalam 

berkomunikasi belum optimal hal ini dikarenakan ada pegawai 

yang belum bersikap ramah terhadap pelanggan yang ingin 

bertanya masalah yang dihadapi oleh pelanggan. Sudah 

seharusnya menjadi hal wajib bagi pegawai pelayanan publik 

untuk dapat berkomunikasi dengan baik agar memudahkan 

pelanggan dalam hal yang kurang dimengerti. 
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5. Tangible (bukti fisik) 

Bukti fisik dalam penelitian ini mencangkup seperti 

penampilan fisik seperti pelayanan yang diberikan oleh pemberi 

layanan yang dalam hal ini adalah Perusahaan, ketersediaan 

sarana dan prasarana yang diberikan oleh pihak pemberi 

layanan, pegawai yang bertugas memberi pelayanan serta 

sarana komunikasi yang disediakan pemberi layanan kepada 

pengguna layanan. Penampilan fisik dan ketersediaan sarana 

prasarana dalam perusahaan. Penampilan fisik yang dimaksud 

dalam penelitian ini adalah bentuk fisik yang diberikan oleh 

pemberi layanan ke penerima layanan. Termasuk kondisi 

ruangan yaitu ruang tunggu dan pendingin ruangan, loket 

pelayanan dan penampilan pegawai. Ruangan yang nyaman 

terdapat ruang tunggu yang bersih dan pendingin ruangan. 

Sarana dan prasarana yang dimaksud dalam penelitian ini 

adalah segala sesuatu yang digunakan untuk menunjang 

kegiatan proses pelayanan. Sarana dan prasarana di sini 

mencangkup ketersediaan tempat area parkir. Seperti yang 

disampaikan oleh Bapak H. Hayumi kepada peneliti, yaitu: 

Untuk loket pembayaran di Hotel Way Urang Kalianda 

Lampung Selatan sudah disediakan ruangan ber-AC dan ruang 

tunggu yang bersih demi kenyamanan para pelanggan." 

Dari hasil wawancara tersebut dapat diketahui bahwa 

Perusahaan sudah berusaha semaksimal mungkin untuk 

memberikan pelayanan dan kenyamanan kepada pelanggan 

dengan menyediakan tempat yang nyaman. 

 

D. Cara Mengukur Kepuasan Konsumen 

1. Sistem keluhan dan saran 

Cara mengukur kepuasan pelanggan yang satu ini tentu 

sudah tidak asing lagi dalam pengetahuan kita. Sistem keluhan 

atau saran mungkin lebih sering dipakai oleh perusahaan dalam 

melakukan perbaikan (improvement). Oleh karena itu, tidak 

jarang perusahaan mengapresiasi para customer service mereka. 

Menurut H. Hayumi Hotel Way Urang Kalianda Lampung 

Selatan memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi 
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konsumennya untuk menyampaikan saran, pendapat, dan 

keluhan mereka. Media yang bisa digunakan meliputi kotak 

saran yang diletakan di tempat strategi, menyediakan kartu 

komentar, melalui saluran telpon. Informasi yang diperoleh dari 

metode ini dapat memberikan respon secara cepat dan tanggap 

terhadap setiap masalah yang timbul. 

 

2. Survey Kepuasan Pelanggan  

Survey berarti sebagai suatu cara melakukan pengamatan 

di mana indikator mengenai variabel adalah jawaban jawaban 

terhadap pertanyaan yang diberikan kepada responden, baik 

secara lisan maupun secara tertulis. Organisasi dan perusahaan 

bisa mengukur kepuasan pelanggan lewat tiga jenis suevey. 

Bisa melalui surat (mail-questionare), wawancara tatap muka 

(face-to-face interview), dan wawancara telepon. 

Adapun contoh wawancara yang dilakukan untuk 

mengukur kepuasan pelanggan: 

Tabel 3.10 

Pertanyaan Kepuasan Konsumen 

No PERTANYAAN 

1 Apakah yang menarik dari Hotel Way Urang? 

2 Bagaimana dengan pelayanan yang ada di Hotel Way 

Urang? 

3 Bagaimana dengan menu makanan yang ditawarkan di 

Hotel Way Urang? 

4 Menurut anda bagaimana dengan fasilitas yang ada di 

Hotel Way Urang? 

5 Apakah harga yang ditawarkan sesuai dengan fasilitas 

yang ditawarkan? 

6 Apakah anda mempunyai pengalaman tidak menyengkan 

dengan pelayanan, fasilitas dan menu makanan? 

7 Apakah hotel Way Urang ini sudah menerapkan semua 

peraturan sesuai dengan syariah islam? 

8 Apa pesan dan saran yang anda berikan untuk Hotel Way 

Urang? 
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3. Ghost Shopping 

Ghost Shopping Merupakan salah satu cara untuk 

mengukur kepuasan pelanggan. Cara ini sudah dipakai oleh 

banyak perusahaan. Ghost Shopping  bertujuan untuk melihat 

bagimanacara Sumber daya manusia (karyawan) dalam 

melayani pelanggan. Perusahaan meminta seseorang menyamar 

sebagai pembeli. Karena pelayanan yang ditawarkan sudah 

semestinya berbanding lurus dengan nilai kepuasan pelanggan. 

Beberapa kali H. Hayumi meminta bantuan kepada sahabatnya 

untuk menjadi konsumen untuk melihat kinerja karyawan di 

Hotel tersebut. 

 

4. Lost Customer Analysis 

Metode ini adalah metode yang dipakai perusahaan untuk 

menghubungi para konsumen yang berhenti membeli produk 

perusahaan atau yang telah berpindah pada produk perusahaan 

lain. Dalam metode ini Hotel Way Urang belum melakukan 

Lost Cutomer Analysis. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan analisis dan pembahasan pada bab sebelumnya, 

maka dapat disimpulkan sebagai berikut: menurut G.R. Terry ada 4 

fungsi yaitu: Perencanaan (planning), Pengorganisasian 

(organizing), Pelaksanaan (actuating), Pengawasan (controling) 

yang digunakan dalam Manajemen Pelayanan Berbasis Syariah 

terhadap Kepuasan Konsumen Hotel Way Urang Kalianda 

Lampung Selatan. 

Pelaksanaan manajemen pelayanan pada Hotel Way Urang 

Kalianda Lampung Selatan yaitu Kehandalan dalam melakukan 

pelayanan yang diberikan kepada konsumen sudah baik, pegawai 

yang bekerja dengan sepenuh hati dalam melayani konsumen, 

Respon keluhan pelanggan ditanggapi secara maksimal, 

Kesopanan pegawai sudah sesuai dengan atura, sehingga 

konsumen nyaman melihatnya, Kemampuan berkomunikasi 

pegawai dalam melayani konsumen bersikap ramah terhadap 

konsumen, Sarana dan prasarana yang tersedia memadai. 

Misalnya: area parkir yang cukup luas, ruang tunggu yang 

nyamann. 

Cara Mengukur Kepuasan Konsumen pada Hotel Way Urang 

Kalianda Lampung Selatan yaitu Sistem Keluhan dan Saran di 

Hotel Way Urang dengan memberikan kesempatan seluas-luasnya 

bagi konsumennya untuk menyampaikan saran, pendapat, dan 

keluhan mereka, Survey Kepuasan pelanggan baik secara lisan 

maupun secara tertulis. Organisasi dan perusahaan bisa mengukur 

kepuasan pelanggan lewat tiga jenis suevey. Bisa melalui surat 

(mail-questionare), wawancara tatap muka (face-to-face interview), 

dan wawancara telepon, Ghost Shopping  dengan cara meminta 

seseorang menyamar sebagai pembeli. Karena pelayanan yang 

ditawarkan sudah semestinya berbanding lurus dengan nilai 

kepuasan pelanggan, Lost Customer Analysis dalam metode ini 

Hotel Way Urang belum melakukan Lost Cutomer Analysis. 
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Dampak penerapan pelayanan pada Hotel Way Urang 

Kalianda Lampung Selatan yaitu sudah optimal dalam penanganan 

keluhan. 

 

B. Saran  

Berdasarkan kesimpulan diatas peneliti memberikan saran 

untuk dijadikan sebagai bahan masukan atau pertimbangan untuk 

meningkatkan penerapan manajemen pelayanan berbasis syariah 

pada Hotel Way Urang Kalianda Lampung Selatan, adapun 

sarannya, yaitu: 

1. Untuk peneliti semoga apa yang peneliti temukan dilapangan 

dalam penelitian mengenai manajemen pelayanan berbasis 

syariah dalam menin gkatkan kepuasan konsumen di Hotel 

Way Urang Kalianda Lampung Selatan bisa jadi pembelajaran 

dan pengalaman. 

2. Untuk Hotel Way Urang Kalianda Lampung Selatan harus 

lebih mengembangkan keahlian para pegawai atau staff 

mengenai keluhan atau pelayanan terhadap konsumen secara 

optimal dan perlu menambah SDM untuk penangan keluhan 

konsumen. Sehingga dapat membangun image yang baik dan 

profesional terhadap kinerja sehingga pelanggan merasa puas 

terhadap pelayanannya. 

3. Saran untuk rujukan peneliti selanjutnya dalam mengadakan 

penelitian khususnya bagi mahasiswa UIN Raden Intan 

Lampung jurusan Manajemen Dakwah untuk lebih 

memperhatikan lagi mengenai cara Hotel Way Urang 

Kalianda Lampung Selatan menerapkan manajemen 

pelayanan berbasis syariah dalam meningkatkan kepuasan 

konsumen. 
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PEDOMAN OBSERVASI 

 

 

Dalam pengamatan (observasi) yang dilakukan adalah 

mengamati situasi dan kondisi Hotel Way Urang Kalianda, Kabupaten 

Lampung Selatan meliputi: 

A. Tujuan 

Untuk memperoleh informasi dan data baik mengenai kondisi fisik 

maupun non fisik operasional Hotel Way Urang Kalianda, 

Kabupaten Lampung Selatan. 

 

B. Aspek yang diamati 

Berikut ini adalah aspek yang diamati guna mendapatkan informasi 

dandata mengenai Hotel Way Urang Kalianda, Kabupaten 

Lampung Selatan, yaitu: 

1. Alamat atau lokasi perusahaan (Hotel Way Urang Kalianda), 

2. Lingkungan Fisik Perusahaan pada umumnya, 

3. Pelayanan hotel, 

4. Manajemen hotel, 

5. Unit kantor atau ruangan kerja, 

6. Fasilitas hotel, 

7. Metode apa saja yang dipakai proses manajemen pelayanan 

dalam meningkatkan kepuasan konsumen, 

8. Suasana interaksi antar kariawan dan konsumen, 

9. Proses operasional. 
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PEDOMAN WAWANCARA 

DAFTAR PERTANYAAN KE HOTEL WAY URANG 

KALIANDA 

 

 

PERTANYAAN UNTUK OWNER 

Profil lembaga 

1. Bagaimana sejarah berdirinya Hotel Way Urang Kalianda? 

2. Apa Saja Visi dan Misi Hotel Way Urang Kalianda? 

3. Bagaimana struktur organisasi di Hotel Way Urang Kalianda? 

4. Bagaimana perkembangan Hotel Way Urang Kalianda dari tahun 

ke tahun? 

Perencanaan 

5. Siapa target atau sasaran dari bisnis perhotelan ini? 

6. Apa saja produk dan jasa yang disediakan oleh Hotel Way Urang 

Kalianda? 

7. Strategi apa yang dilakukan agar Hotel Way Urang Kalianda 

dikenal masyarakat? 

8. berapa budget yang dibutuhkan untu menginap di Hotel Way 

Urang Kalianda? 

Pengorganisasian 

9. siapa penanggung jawab dari masing-masing pelayanan yang 

disediakan? 

10. Apa saja tugas dari struktur organisasi yang ada di berapa budget 

yang dibutuhkan untu menginap di Hotel Way Urang Kalianda? 

Pelaksanaan 

11. Bagaimana pemimpin membangun komunikasi dengan para staff 

di berapa budget yang dibutuhkan untu menginap di Hotel Way 

Urang Kalianda? 

12. Apa yang dilakukan oleh pemimpin untuk memotivasi karyawan 

pegawai agar pekerjaan yang dilakukan dapat terlaksanakan 

dengan baik? 
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Pengawasan  

13. Bagaimana memastikan pelayanan yang diberikan dapat terlayani 

dengan baik? 

INDIKATOR KUALITAS PELAYANAN 

Reliability 

14. Bagaimana sikap Hotel Way Urang Kalianda dalam memberikan 

pelayanan? 

15. Apa yang dilakukan oleh para pegawai agar selalu memberikan 

respon yang tepat terhadap kebutuhan konsumen? 

16. Apakah Hotel Way Urang Kalianda pernah mengalami 

keterlambatan dalam melayani konsumen? 

17. Bagaimana Hotel Way Urang Kalianda agar selalu tepat waktu 

ketika memberikan pelayanan? 

 

Responsiveness 

18. Bagaimana Hotel Way Urang Kalianda dalam merespon 

komplain konsumen? 

19. Bagaimana respon Hotel Way Urang Kalianda apabila konsumen 

memiliki suatu permintaan secara tiba-tiba? 

 

Assurance 

20. Bagaimana membangun kepercayaan konsumen untuk memakai 

jasa Hotel Way Urang Kalianda? 

21. Apakah Hotel Way Urang Kalianda memberikan jaminan kepada 

konsumen? 

 

Emphaty 

22. Apakah Hotel Way Urang Kalianda memberikan perhatian dan 

akrab terhadap konsumen? 

23. Apakah Hotel Way Urang Kalianda selalu mengutamakan 

kepentingan konsumen? 

 

Bukti Fisik 

24. Apa saja sarana dan prasarana yang tersedia di Hotel Way Urang 

Kalianda? 
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KEPUASAN KONSUMEN 

25. Bagaimana strategi Hotel Way Urang Kalianda dalam 

meningkatkan kepuasan konsumen? 

  

PERTANYAAN UNTUK STAFF 

26. Siapa pemilik hotel Way Urang ini ? 

27. Bapak/Ibu/Saudara Apakah hotel ini menggunakan sistem syariah 

yang dimana diajarkan oleh syariat islam? 

28. Bapak/Ibu/ Saudara Apakah pelayanan yang diberikan hotel ini 

sopan, selalu tersenyum, dan selalu mengucapkan salam? 

29. Bapak/Ibu/ Saudara Apakah pakaian yang digunakan karyawan 

hotel menutup aurat dan juga sopan? 

30. Bapak/Ibu/ Saudara Apakah terdapat mushola di dalam hotel? 

31. Bapak/Ibu/ Saudara Apakah ada pelaksanaan sholat berjamaah 

ketika setiap waktu sholat? 

32. Bapak/Ibu/ Saudara Apakah dilakukan pengecekan identitas diri 

(KTP/buku nikah) bagi pasang yang bukan muhrim? 

33. Bapak/Ibu/ Saudara Tipe-tipe kamar apa saja yang terdapat di 

hotel  Way Urang ini? Fasilitas apa yang terdapat disetiap tipe 

kamar? Serta berapa tarif permalam menginap dihotel Way Urang 

ini? 

34. Bapak/Ibu/ Saudara Bagaimana prosedur check in dan check out 

pada hotel Way Urang? 

35. Bapak/Ibu/ Saudara apakah terdapat banyak saran atau kritikan 

dari tamu hotel Way Urang? 

 

PERTANYAAN UNTUK KONSUMEN 

36. Bapak/Ibu/ Saudara bagaimana pelayanan di hotel Way Urang? 

37. Bapak/Ibu/ Saudara Apakah fasilitas yang disediakan di hotel 

tersebut cukup memuaskan? 

38. Bapak/Ibu/ Saudara Apakah karyawan hotel Way Urang memiliki 

sikap ramah atau simpatik dalam melayani pelanggan? 

39. Bapak/Ibu/ Saudara Apakah biaya yang dikeluarkan sesuai 

dengan fasilitas dan pelayanan yang didapatkan? 
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40. Bapak/Ibu/ Saudara Apakah hotel Way Urang ini sudah 

menerapkan semua peraturan sesuai dengan syariah? 

41. Bapak/Ibu/ Saudara pelayanan apa saja di hotel tersebut yang 

menggunakan sistem syariah? 

42. Bapak/Ibu/ Saudara Apakah anda merasa puas saat karyawan 

hotel Way Urang tanggap pada keluhan atau kritik konsumen? 

43. Bapak/Ibu/ Saudara Apa keuntungan menjadi pelanggan setia 

dihotel Way Urang? 

44. Bapak/Ibu/ Saudara Apakah karyawan hotel Way Urang memiliki 

kinerja cepat dalam melayani konsumen? 

45. Bapak/Ibu/ Saudara Apakah anda akan menginap kembali secara 

berulang di hotel Way Urang? 

46. Bapak/Ibu/ Saudara Apakah anda akan tetap memilih hotel Way 

Urang sebagai tempat menginap meskipun ada penawaran yang 

menarik dari hotel lain? 

47. Bapak/Ibu/ Saudara Apa kesan dan pesan yang anda berikan 

untuk pelayanan hotel Way Urang? 
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Surat Izin Penelitian 
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Surat Izin Usaha Hotel Way Urang Kalianda 
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Surat Izin Usaha Hotel Way Urang Kalianda 
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Peraturan Hotel Way Urang Kalianda 
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Wawancara bersama Owner Hotel Way Urang Kalianda 

 

Dokumentasi bersama beberapa staff hotel Way Urang Kalianda 
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Alamat Hotel Way Urang Kalianda 
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Bagian depan Hotel Way Urang Kalianda 
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Reseption Hotel Way Urang Kalianda 
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Ruang tunggu Hotel Way Urang Kalianda 
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Kamar Hotel Way Urang kalianda  
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Superior Room 
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Ruang makan Hotel Way Urang Kalianda 
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Wastafel umum Hotel Way Urang Kalianda 

 

Kamar mandi umum Hotel Way Urang Kalianda 
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Lampiran SK Judul  

  



87 
 

 

  



88 
 

  



89 
 

 

Lampiran Hasil Turnitin 
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