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MOTTO 

 

                          

                            

                  

Artinya: Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah 

lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati 

kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu 

ma'afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan 

bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. kemudian apabila 

kamu telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada Allah. 

Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal 

kepada-Nya. 

(Qs.Ali Imran:159) 
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ABSTRAK 

 

Dalam situasi persaingan global yang semakin 

kompetitif, persoalan kualitas produk menjadi isu sentral bagi 

setiap perusahaan. Kemampuan perusahaan untuk 

menyediakan produk berkualitas, kepuasan konsumen akan 

tercapai. Oleh karena itu, diperlukan suatu Total Quality 

Management (TQM) yang diterapkan dengan langkah-

langkah yang tepat. Persaingan perusahaan-perusahaaan jasa 

sekarang ini sudah tidak terhindarkan lagi, terutama 

persaingan kualitas layanan antar perusahaan jasa 

wisata.Banyaknya biro perjalanan yang didukung dengan 

modal besar hadir dengan menampilkan fasilitas yang 

sempurna, pelayanan yang prima disertai dengan bentuk 

layanan lain yang benar-benar memberikan kenyamanan dan 

kemudahan bagi pelanggannya. Sultan Agung Tour dan 

Travel telah menerapkan Total Quality Management dan juga 

kinerja pelayanan yang sesuai dengan kaidah Islam.  Dengan 

fenomena tersebut mendorong peneliti untuk melakukan 

penelitian dengan judul “ Pengaruh Total quality Management 

dan Kinerja Pelayanan  Islami terhadap Kepuasan Konsumen. 

Penelitian ini dilaksanakan (1) untuk mengetahui 

apakah total quality management berpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen. (2) untuk mengetahui apakah kinerja 

pelayanan islami berpengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen. (3) untuk mengetahui apakah total quality 

management dan kinerja pelayanan islami berpengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen. Alat analisisnya menggunakan 

SPSS 16.0 yang meliputi Uji validitas, Uji reliabilitas, Uji 

regresi linear berganda. Sampel yang diambil sejumlah 100 

responden di Sultan Agung Tour dan Travel Semarang.  
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Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa 

variabel X1 (total quality management) berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap variabel Y (kepuasan konsumen) 

sebesar 0,255. Variabel X2 (Kinerja Pelayanan Islami) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Variabel Y 

(Kepuasan Konsumen) sebesar 0,456. Nilai F sebesar 113,460 

dengan tingkat signifikan 0,000 yang jauh dibawah alpha 5%. 

Hasil uji signifikansi tersebut menunjukkan nilai sig.sebesar 

0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa Total quality 

management dan kinerja pelayanan islami berpengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen.  

 

Kata Kunci : Total Quality Management, Kinerja 

Pelayanan Islami, Kepuasam 

Konsumen 
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