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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 shiddig, 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.



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 shiddig, 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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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
< Ba B Be
< Ta T Te
& ia ; es (dengan titik
diatas)
d Jim J Je
ha h ha (dengan titik
< dibawah)
¢ kha Kh ka dan ha
3 dal D De
. . Z zet (dengan titik
’ 2 diatas)
J ra R Er
J zai Z Set
o Sin S Es
o syin Sy es dan ye
q es (dengan titik
25 ¥ § dibawah)
4 de (dengan titik
o2 da d dibawah)
I ta t te (dengan titik
dibawah)
5 za V4 zet (dengan titik
dibawah)
‘ain koma terbalik
& diatas
- ghain G Ge

Xviii



o fa F Ef
&) gaf Q Ki
4 kaf K Ka
J lam L El
a mim M Em
O nun N En
3 wau W We
° ha H Ha
s hamzah Apostrof
¢ ya Y Ye
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
- Kasrah I I
: Dammah U U
Contoh:
8 - kataba
Jad . fa’ala
284 : zukira
Cay : yazhabu
s : suila

2. Vokal Rangkap
Vokal rangkap Bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai

berikut:
Huruf & Nama Huruf Latin Nama
Tanda
$- Fathah dan ya Al adani
-9 Fathah dan wau Au adanu
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Contoh:

YN - kaifa
Jss : haula
C. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:

Huruf & Nama Huruf Nama
Tanda Latin
s.. . Fathah dan alif A a dan garis diatas
atau ya
Kasrah dan ya I i dan garis diatas
0. Dammah dan wau U u dan garis diatas
Contoh
la . mata
Y] : rama
ds > gila
Sisay : yamiutu

D. Ta’ Marbutah

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua yaitu ta marbutah yang hidup atau
yang mendapat harakat fathah, kasroh dan dammah, transliterasinya adalah
/tl. 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:
Jikida : raudatu al-agfal
5 Flalidiaal - al-Madinah al-Munawwarah

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:

(S : rabbana
s . najjaina
3al : al-haqq
&)  al-hajj

?’-‘ s nuima
5% : “aduwwun

F. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu
JJ, namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:
1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan sesuai
dengan bunyinya, yaitu huruf “I” diganti dengan huruf yang langsung
mengikuti kata sandang itu.
2. Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditransliterasikan
dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan
bunyinya. Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun gamariyah, kata
sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan

tanpa sempang.

Contoh:
Gl : al-kitabu (qamariyah)
il : al-syamsu (syamsiyah, dibaca asy-syamsu)
aall : al-haqq
sl : al-hajj
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:

L 3
dlua : mas’alah
LI L syai’un
18 qara’a
P . 5.

i csu'’ila

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:

B I A 0 &) : Wa innallaha lahuwa khairur-raziqin
Bl a3 1 2 4l aly . Bismillahi majreha wa mursaha
ORI A as : Wallahu khairur-razigin

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:
Opallad) Gy dvdaady * Al-hamdu lillahi rabbil-‘Glamin
an il Gad ) . Ar-rahmanir-rahim

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:

PGP > Allahu gafiirur-rahim
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Gsad Ha¥) 4y . Lillahi al-amru jami ‘an
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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