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ABSTRAK

Beberapa tahun terakhir industri perhotelan di provinsi Lampung sedang meningkat oleh karena itu ini menjadi pasar yang potensial bagi pengelola industri perhotelan. Terbukti dengan semakin meningkatnya hotel dan penginapan yang ada di provinsi Bandar Lampung sehingga dapat di klasifikasikan berdasarkan rating atau kelas. Pengelolaan hotel memiliki tujuan yang sama yaitu kepuasan pelanggan, dimana kepuasan pelanggan akan menciptakan pelanggan yang berkelanjutan. Diantara berbagai jenis hotel dan penginapan yang ada terdapat pula hotel syariah. Hotel syariah adalah salah satu model hotel yang menawarkan fasilitas yang sesuai dengan hukum Islam. Namun dengan meningkatnya jumlah hotel pasti akan menimbulkan meningkatnya daya saing antar hotel. Terjadinya fluktuasi jumlah tamu hotel adalah masalah bagi pengelolaan hotel yang mungkin terjadi karena penilaian kepuasan dari pelanggan. Permasalahan dalam penelitian ini adalah adakah pengaruh antara kualitas pelayanan tenaga kerja terhadap kepuasan pelanggan dan bagaimana pengaruh kualitas pelayanan tenaga kerja terhadap kepuasan pelanggan dalam perspektif Ekonomi islam. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan tenaga kerja terhadap kepuasan pelanggan dan bagaimana pengaruh nya dalam perspektif Ekonomi Islam.

Adapun metode penelitian yang digunakan yaitu metode kuantitatif. Populasi sebanyak 10.513 dan diambil sampel sebanyak 100 orang. Sumber data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner kepada pelanggan hotel Andalas Permai. Metode analisis yang digunakan adalah analisis regresi berganda dengan tangible emphaty reliability responsivness dan assurance sebagai variabel x dan kepuasan pelanggan sebagai variabel y.

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan tangible (x1) reliability (x3) dan assurance (x5) cukup berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) sebesar 4.288%, 2.893%, dan 2.180% sehingga berpengaruh positif. Sedangkan kualitas pelayanan emphaty dan responsivness tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) sebesar -5.045% dan -3.901% sehingga berpengaruh negatif. Hasil perhitungan koefesien determinasi total adalah 76,3% dan sisanya 23.7% dipengaruhi variabel lain yang tidak dimasukan dalam penelitian ini.
Keyword : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, tangibles, emphaty, reliability, responsivness,assurance

MOTTO

وَتَعَاوَنُوا عَلَى الْبِرِّ وَالتَّقْوَىٰ ۖ وَلَا تَعَاوَنُوا عَلَى الْإِثْمِ وَالْعُدْوَانِ ۚ وَاتَّقُوا اللَّهَ ۖ إِنَّ اللَّهَ شَدِيدُ الْعِقَابِ
Artinya : “ tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa, dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan pelanggaran. dan bertakwalah kamu kepada Allah, Sesungguhnya Allah Amat berat siksa-Nya”[footnoteRef:1] [1:  Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya, (Bandung : Diponegoro, 2011)] 
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