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ABSTRAK  

 

Nur Afifah Rahmah. 2023. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Hotel Grand Sandaga Syariah Kandangan, Skripsi, Program 

Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, 

Pembimbing Hariyanto S.E., M.M,. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 

 

Penulisan ini dilatar belakangi oleh hotel syariah merupakan suatu 

akomodasi dari salah satu bentuk pariwisata syariah. Hotel syariah ini merupakan 

salah satu bisnis Islam yang harus berlandaskan nilai-nilai syariah dan harus 

sesuai dengan aturan syariah, baik didalam pelayanan dan juga manajemennya. 

Hotel syariah harus memberikan pelayanan yang terbaik kepada pelanggan atau 

tamu karena pelanggan atau tamu membutuhkan tempat menginap yang bersih, 

aman, dan nyaman. 

Jenis penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research) dengan 

pendekatan kuantitatif dengan dasar penelitiannya menggunakan data deduktif-

induktif. Objek dalam penelitian ini adalah pelanggan Hotel Grand Sandaga 

Syariah Kandangan. Taknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan 

penyebaran kuesioner (angket). Jumlah sampel yang diambil adalah 100 

responden. Analisis data yang digunakan adalah uji validitas, reliabilitas, 

normalitas data, heteroskedastisitas, regresi linier sederhana, uji t dan koefisien 

determinasi. 

Hasil dari penelitian ini adalah diperoleh nilai signifikan 0,000 < 0,05 dan 

nilai thitung 18,282 > ttabel 1,98552 menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Besar pengaruh 

kualitas pelayanan terlihat dari hasil uji R
2
 sebesar 0,771 atau 77,1% yang artinya 

variabel kepuasan pelanggan (Y) dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan 

(X). 
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Motto 

 

“Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, sesungguhnya 

sesudah kesulitan ada kemudahan” 

(Qs. Al- Insyirah ayat 5-6) 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA 

 

Transliterasi kata Arab ke dalam huruf Latin dalam skripsi ini berpedoman 

pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan Republik Indonesia Tanggal 22 Januari 1987 Nomor 157/1987 dan 

0593/1987.  

I. Konsonan tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 ta‟ T Te ت

 ṡa‟ ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 ḥa‟ ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 kha‟ Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż zet (dengan titik di atas) ذ

 ra‟ R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 ḍaḍ ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 ṭa‟ ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 ẓa‟ ẓ ظ
zet (dengan titik di 

bawah) 

 ain „ koma terbalik di atas„ ع
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 Gain G Ge غ

 fa‟ F Ef ؼ

 Qaf Q Qi ؽ

 Kaf K Ka ؾ

 Lam L „el ؿ

 Mim M „em ـ

 Nun N „en ف

 Waw W We ك

 ha‟ H Ha ق

 Hamzah ` Apostrof ء

 ya‟ Y Ye ي

 

II. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

 Ditulis Mutakabbir متكبّر

 Ditulis al-qudūs القدكس

 

III. Ta’ marbutah di akhir kata 

a. Bila dimatikan ditulis h 

 Ditulis jāmi’ah جامعة

 Ditulis Maktabah مكتبة

(ketentuan ini tidak diperlukan untuk kata-kata Arab yang sudah terserap 

dalam bahasa Indonesia, seperti salat, surat, ayat, zakat dan zebagainya, 

kecuali bila dikehendaki lafal aslinya). 

b. Bila diikuti dengan kata sandang „al‟ serta bacaan kedua terpisah, maka 

ditulis dengan h 

 Ditulis al-maktabah al-jamῑlah المكتبةرالجميلة
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IV. Vokal pendek 

َ ر  Fathah Ditulis A 

 
َ ر  

Kasrah Ditulis I 

َ ر  Dammah Ditulis U 

 Fathah Ditulis Syakara شكر

 Kasrah Ditulis quri‟a قرأ

 Dammah Ditulis yanṭiqu ينطق

 

V. Vokal panjang 

1 
fathah + alif 

 كاملة
Ditulis 

ditulis 

ᾱ 

k ᾱmilah 

2 
fathah + ya mati 

 صلى
Ditulis 

ditulis 

ᾱ 

ṣallᾱ 

3 
kasrah + ya mati 

 شديد
Ditulis 

ditulis 

ῑ 

syadῑd 

4 
dammah + wawu mati 

 صدكر
Ditulis 

ditulis 

Ū 

ṣudūr 

 

VI. Vokal rangkap 

1 
fathah + ya mati 

 ركيد
Ditulis 

ditulis 

Ai 

Ruwaidun 

2 
fathah + wawu mati 

رعوفرذيرالأكتادكف  
Ditulis 

ditulis 

Au 

wa fir’auna żi al-autᾱd 

 

VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan 

apostrof 

 ditulis a’antum asyaddu khalqan أأنتمرأشدرخلقا
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VIII. Kata sandang alif+lam 

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah 

 Ditulis al-Qur’ᾱn القراف

 Ditulis al-kitᾱb الكتاب

 

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan 

 Ditulis aṣ-ṣubḥu الصبح

 Ditulis as-sᾱhirah الساهرة

 

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis  menurut  bunyi  atau pengucapannya dengan menulis penulisannya 

الوالدينربر  Ditulis birru al-wᾱlidaini 

 Ditulis Iża asy-syamsu إذارالشمس
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KATA PENGANTAR 

يْم ر رالرهح  راللَّه رالرهحْْ ن   ب سْم 
رك م ر راْلآ نبْ ي اء رك الْم رس ل يْْ رس يّ د نَ   ـرع ل ىرأ شْر ؼ  رالْع ال م يْْ رك الصهلا ة رك السهلا  رر بّ  رمُ  مهدٍرورْا لْْ مْد للَّه لا نَ 

 ك ع ل ىرآل ه رك ص حْب ه رأ جْْ ع يْْ .رأ مهاربػ عْد ر

Segala puji hanyalah bagi Allah Swt., atas segala limpahan karunia, 

nikmat, dan petunjuk-Nya sehingga pada akhirnya skripsi ini dapat terselesaikan. 

Shalawat serta salam selalu kita haturkan kepada panutan Nabi Besar Muhammad 

Saw., keluarga, sahabat, dan para pengikut beliau hingga akhir zaman. Lepas dari 

khilaf dan segala kekurangan, penulis merasa sangat bersyukur telah 

menyelesaikan skripsi yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Hotel Grand Sandaga Syariah Kandangan”, sebagai salah 

satu syarat guna memperoleh gelar strata satu Sarjana Ekonomi, pada Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Antasari Banjarmasin. 

Penulis menyadari sepenuhnya, telah banyak mendapatkan dukungan, 

bimbingan dan dorongan dari berbagai pihak yang telah menyumbangkan pikiran, 

waktu, tenaga dan sebagainya. Oleh karena itu, pada kesempatan ini dengan 

setulus hatu penulis mengucapkan terima kasih kepada:  

1. Dr. H. Sukarni, M.Ag., selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN 

Antasari Banjarmasin. 

2. Annisa Sayyid, M.Si dan Yusuf Asyahri, SE.,ME., selaku ketua dan sekretaris 

program studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN 

Antasari Banjarmasin. 
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5. Bapak dan Ibu Tenaga Kependidikan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. 

6. Ibu dan Bapakku, terima kasih atas doa, cinta dan pengorbanan yang tidak 
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