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ABSTRAK 

ANA SEPTAQIANA. NIM: 2282140043. “IMPLEMENTASI SEQUENCE 

OF SERVICE DALAM MEMBERIKAN PELAYANAN KEPADA TAMU 

DI URBANVIEW MJ HOTEL SYARIAH CIREBON BY REDDOORZ”. 

2026. 

Perkembangan industri perhotelan syariah di Indonesia meningkat seiring 

dengan meningkatnya wisatawan muslim dan destinasi ramah muslim. Masih 

terdapat hotel syariah yang tidak menerapkan sequence of service yang sesuai 

dengan nilai Islam secara konsisten di seluruh departemen dan shift, yang 

mengakibatkan pengalaman tamu yang tidak merata. Selain itu kesenjangan antara 

standar layanan konvensional dan nilai-nilai syariah dalam prosedur operasional 

hotel syariah yang berdampak terhadap pengalaman pengunjung muslim. Hotel 

syariah harus menyesuaikan standar pelayanannya sesuai dengan prinsip syariah 

agar tidak menurunkan tingkat kepuasan pengunjung muslim.  

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kualitatif 

deskriptif, dengan teknik pengumpulan data berupa wawancara dan observasi 

secara langsung. Penelitian ini berfokus pada bagaimana staf hotel menerapkan 

setiap tahapan sequence of service serta bagaimana pengalaman pelayanan yang 

dirasakan oleh tamu selama menginap dan faktor pendukung serta faktor 

penghambat apa saja dalam menerapkan sequence of service sesuai dengan prinsip 

syariah pada pelayanannya . Selain itu, penelitian ini juga didukung oleh studi 

kepustakaan melalui berbagai sumber ilmiah seperti jurnal, skripsi, dan referensi 

terpercaya lainnya.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi sequence of service di 

Urbanview MJ Hotel Syariah Cirebon by RedDoorz telah berjalan dengan baik 

dan sistematis, mulai dari tahap pra-kedatangan hingga check-out, serta telah 

disesuaikan dengan prinsip-prinsip syariah seperti shiddiq, amanah, ihsan, dan 

adil. Pelayanan yang diberikan mampu menciptakan pengalaman menginap yang 

cukup memuaskan bagi tamu, ditandai dengan kemudahan proses reservasi, 

check-in dan check-out, kualitas pelayanan, kebersihan fasilitas, serta 

responsivitas staf terhadap keluhan. Meskipun staf tidak mewajibkan penggunaan 

salam Islami saat penyambutan, hotel tetap menerapkan nilai toleransi tanpa 

mengurangi esensi syariah. Keberhasilan implementasi ini didukung oleh faktor 

seperti pelatihan staf, SOP yang jelas, fasilitas memadai, dan evaluasi melalui 

feedback tamu, namun masih terdapat beberapa hambatan seperti keterbatasan 

fasilitas, perbedaan pemahaman tamu, dan ketergantungan pada platform 

pemesanan online. Oleh karena itu, diperlukan upaya peningkatan dan perbaikan 

berkelanjutan agar kualitas pelayanan dan kepuasan tamu dapat lebih optimal. 

Kata Kunci: Sequence of  Service, Kepuasan Tamu, Pengalaman Pelayanan. 
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ABSTRACT   

ANA SEPTAQIANA. NIM: 2282140043. “IMPLEMENTATION OF THE 

SERVICE SEQUENCE IN PROVIDING GUEST SERVICE AT URBANVIEW 

MJ SYARIAH HOTEL CIREBON BY REDDOORZ”. 2026. 

The growth of the Sharia-compliant hospitality industry in Indonesia has 

increased in tandem with the rise in Muslim tourists and Muslim-friendly 

destinations. There are still Sharia-compliant hotels that do not consistently 

implement service procedures aligned with Islamic values across all departments 

and shifts, resulting in an inconsistent guest experience. Additionally, the gap 

between conventional service standards and Sharia values in the operational 

procedures of Sharia-compliant hotels impacts the experience of Muslim guests. 

Sharia-compliant hotels must align their service standards with Sharia principles 

to avoid compromising the satisfaction levels of Muslim guests. 

The method used in this study is a descriptive qualitative approach, 

employing data collection techniques such as interviews and direct observation. 

This study focuses on how hotel staff implement each stage of the service 

sequence, as well as the service experience perceived by guests during their stay, 

and the supporting and inhibiting factors in applying the service sequence in 

accordance with Sharia principles in their service. Furthermore, this study is 

supported by a literature review through various scientific sources such as 

journals, theses, and other reliable references.  

The research findings indicate that the implementation of the service 

sequence at Urbanview MJ Hotel Syariah Cirebon by RedDoorz has been carried 

out effectively and systematically, from the pre-arrival stage through to check-out, 

and has been aligned with Sharia principles such as shiddiq, amanah, ihsan, and 

adil. The services provided have created a highly satisfying stay experience for 

guests, characterized by the ease of the reservation, check-in, and check-out 

processes, service quality, facility cleanliness, and staff responsiveness to 

complaints. Although staff do not require the use of Islamic greetings during 

welcome interactions, the hotel maintains a culture of tolerance without 

compromising the essence of Sharia. The success of this implementation is 

supported by factors such as staff tarining, clear SOPs, adequate facilities, and 

evaluation through guest feedback; however, there are still several obstacles, 

such as limited facilities, differences in guest understanding, and reliance on 

online booking platforms. Therefore, continuous improvement and enhancement 

efforts are needed to optimize service quality and guest satisfaction. 

Keywords: Sequence of Service, Guest Satisfaction, Service Experience. 
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 ملخص

 قدنف يف فويضلل تامدخلا ميدقت يف ةمدخلا لسلست قيبطت» .2282140043 :بلاطلا مقر .انايكاتبيس انآ

 .2026 .«زروددير قدانف ةلسلس نم نوبيريس يف يعيرشلا يج مإ ويفنابروأ

لسياح اعداد يشهد قطاع الفنادق الإسلامية في إندونيسيا نمواً متزايداً بالتوازي مع ارتفاع أ

سلسل طبق تالمسلمين وزيادة الوجهات السياحية الصديقة للمسلمين. لا تزال هناك فنادق إسلامية لا ت

تباين  دي إلىالأقسام والمناوبات، مما يؤالخدمات بما يتوافق مع القيم الإسلامية بشكل متسق في جميع 

راءات في الإج لاميةتجربة النزلاء. بالإضافة إلى ذلك، هناك فجوة بين معايير الخدمة التقليدية والقيم الإس

مة مية مواءلإسلاالتشغيلية للفنادق الإسلامية، مما يؤثر على تجربة الزوار المسلمين. يجب على الفنادق ا

 .بادئ الشريعة الإسلامية حتى لا تنخفض مستويات رضا الزوار المسلمينمعايير خدمتها مع م

ع ات جمالمنهجية المستخدمة في هذا البحث هي المنهجية الوصفية النوعية، مع استخدام تقني

ل لفندق لكاوظفي مالبيانات المتمثلة في المقابلات والملاحظة المباشرة. يركز هذا البحث على كيفية تطبيق 

لعوامل هم، وامراحل تسلسل الخدمة، وكيفية تجربة الخدمة التي يشعر بها النزلاء أثناء إقامتمرحلة من 

لك، فة إلى ذالإضاالداعمة والمعيقة في تطبيق تسلسل الخدمة وفقاً لمبادئ الشريعة الإسلامية في الخدمة. ب

روحات الأطثل المجلات ويستند هذا البحث أيضًا إلى دراسة المراجع من خلال مختلف المصادر العلمية م

 .والمراجع الموثوقة الأخرى

 Urbanview MJ Hotel Syariah في فندق“ تسلسل الخدمة”أظهرت نتائج البحث أن تنفيذ 

Cirebon by RedDoorz  قد سار بشكل جيد ومنهجي، بدءًا من مرحلة ما قبل الوصول وحتى تسجيل

مية مثل الصدق والأمانة والإحسان والعدل. الخدمة المقدمة المغادرة، كما تم تكييفه مع مبادئ الشريعة الإسلا

قادرة على خلق تجربة إقامة مرضية للضيوف، تتميز بسهولة عملية الحجز، وتسجيل الوصول والمغادرة، 

وجودة الخدمة، ونظافة المرافق، واستجابة الموظفين للشكاوى. على الرغم من أن الموظفين لا يفرضون 

سلامية عند الترحيب، إلا أن الفندق لا يزال يطبق قيمة التسامح دون المساس بجوهر استخدام التحية الإ

الشريعة. وقد دعم نجاح هذا التطبيق عوامل مثل تدريب الموظفين، وإجراءات التشغيل القياسية الواضحة، 

ثل محدودية والمرافق الملائمة، والتقييم من خلال ملاحظات النزلاء، ولكن لا تزال هناك بعض العوائق م

المرافق، واختلاف فهم النزلاء، والاعتماد على منصات الحجز عبر الإنترنت. ولذلك، فإن هناك حاجة إلى 

 .جهود التحسين والتطوير المستمر حتى يمكن تحقيق جودة خدمة ورضا نزلاء أفضل

 .تسلسل الخدمة، رضا النزلاء، تجربة الخدمة الكلمات المفتاحية: 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

Penulisan transliterasi Arab–Latin dalam skripsi ini mengacu pada Keputusan 

Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik 

Indonesia Nomor 158 Tahun 1987 dan Nomor 0543 b/u/1987, yang ketentuan 

umumnya dapat dijabarkan sebagai berikut:  

A. Konsonan  

 Fonem konsonan dalam bahasa Arab yang direpresentasikan melalui 

huruf-huruf Arab, dalam sistem transliterasi ini sebagian dinyatakan dengan 

huruf Latin, sebagian dengan tanda tertentu, serta sebagian lainnya 

menggunakan kombinasi huruf dan tanda. Berikut disajikan daftar huruf Arab 

beserta padanan transliterasinya dalam huruf Latin. 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 ṡa ṡ ث
es (dengan titik 

diatas) 

 Jim J Je ج

 ح
ḥa ḥ ha (dengan titik 

dibawah) 

 kha Kh ka dan ha خ

 dal D De د

 ża ذ
Ż zet (dengan titik 

diatas) 

 ra R Er ر

 zai Z Set ز

 Sin S Es س

 syin Sy es dan ye ش

 ṣad ṣ ص
es (dengan titik 

dibawah) 

 ḍa ḍ ض
de (dengan titik 

dibawah) 

 ط
ṭa ṭ te (dengan titik 

dibawah) 

 ظ
ẓa ẓ zet (dengan titik 

dibawah) 

 ع
‘ain ..‘.. koma terbalik 

diatas 

 ghain G Ge غ



 
 

xix 
 

 fa F Ef ف

 qaf Q Ki ق

 kaf K Ka ك

 lam L El ل

 mim M Em م

 nun N En ن

 wau W We و

 ha H Ha ه

 hamzah ..”.. Apostrof ء

 ya Y Ye ي

  

B. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.  

1. Vokal Tunggal 

Vokal Tunggal Bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harakat, transliterasinya sebagai berikut:   

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A ـَ

 Kasrah I I ـِ

 Dammah U U ـُ

Contoh: 

 kataba :  كَتبََ 

 fa’ala :  فَعلََ 

 zukira :  ذكُِرُ 

 yazhabu :  يَدْهَبُ 

 suila :  سئُلَِ 

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap Bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 

antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai  

berikut: 

Huruf & 

Tanda 

Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan ya Ai a dan i ـَ ي

 Fathah dan wau Au a dan u و ـَ
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Contoh: 

 kaifa :  كَيْفَ 

 haula :  حَوْلَ 

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 

Huruf & 

Tanda 

Nama Huruf 

Latin 

Nama 

ى  اَ... ... Fathah dan alif 

atau ya 

Ā a dan garis diatas 

ى ِِ ... Kasrah dan ya Ī i dan garis diatas 

و ُِ ... Dammah dan wau Ū u dan garis diatas 

 

Contoh: 

ات    māta :  م 

ى م   ramā :  ر 

 qīla :   قِيل  

 yamūtu :  ي مُوتُ 

D. Ta’ Marbutah 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua yaitu ta marbutah yang hidup atau 

yang mendapat harakat fathah, kasroh dan dammah, transliterasinya adalah 

/t/. sedangkan ta marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun, 

transliterasinya adalah /h/. 

Apabila pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah diikuti oleh kata 

yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua kata itu terpisah 

maka ta marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

Contoh: 

وض ةاُلأ طف الِ   raudatu al-aṭfāl : ر 

رةُ  دِين ةاُ لمُن وَّ  al-Madīnah al-Munawwarah : الم 

E. Syaddah (tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan 

huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.  
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Contoh:  

 rabbana :  رَبَّنا

يْنَا  najjainā :  نجََّ

 al-ḥaqq :  الحَق  

 al-ḥajj :  الحَج  

مَ   nu‘‘ima :  نعُ ِ

 aduwwun‘ :  عَدوُ  

F. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu 

 :namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas ,ا ل

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu huruf “l” diganti dengan huruf yang langsung 

mengikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah  

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan 

dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan 

bunyinya. Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata 

sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan 

tanpa sempang. 

Contoh: 

 al-kitābu (qamariyah) :  الكِت ابُ 

 al-syamsu (syamsiyah, dibaca asy-syamsu) :  الشَّمسُ 

ق    al-ḥaqq :  الح 

ج    al-ḥajj :  الح 

G. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya berlaku 

bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah yang 

terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif. 
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Contoh: 

سْأ ل ةُ   mas’alah :  م 

 syai’un :  ش يء  

أ    qara’a :  ق ر 

 su’ila :  سُئِل  

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah. 

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan, 

maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang 

mengikutinya. 

Contoh: 

إنَِّ  ازِقِين  و  يرُالرَّ  Wa innallāha lahuwa khairur-rāziqīn :   الله  خ 

مُرْس اه ا اه ا و  جْر   Bismillāhi majrehā wa mursāhā :  بسِْمِ اللهِ م 

ازِقِين   يْرُ الرَّ اللهُ خ   Wallāhu khairur-rāziqīn :   و 

I. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti 

apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan untuk 

menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu 

didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf 

awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh: 

ِ الع ال مِين   ب  ِ ر  مْدُلِِلّه   Al-ḥamdu lillāhi rabbil-‘ālamīn : الْح 

حِيمِ  حْمٰنِ الرَّ   Ar-raḥmānir-raḥīm :  الرَّ

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam tulisan 

Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan 

kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak 

dipergunakan. 

Contoh: 

حِيم   ر   Allāhu gafūrur-raḥīm :  اللهُ غ فوُر 
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مِيعاً ِ الأ مْرُج    Lillāhi al-amru jamī‘an :  لِِلّه

J. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilmu tajwid. Karena itu 

peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman tajwid.  
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