PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA SERAYU HOMESTAY SYARIAH

SKRIPSI
Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan Mencapai Derajat
Sarjana Manajemen

Oleh:
Syahrul Rahmad Ifdullah
202110160311312

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MALANG
2025



LEMBAR PERSETUJUAN




LEMBAR PENGESAHAN







The Influence of Service Quality and Trust on Customer Satisfaction at
Serayu Homestay Syariah

Syahrul Rahmad Ifdullah
Department of Management, FEB UMM
E-mail : syahrulifdullah@gmail.com

ABSTRACT

This study aims to determine the influence of service quality and customer
trust on visitor satisfaction at Serayu Homestay Syariah in Malang City. The type
of research used is quantitative research with an associative approach. Primary data
were obtained through questionnaires distributed to 119 respondents who were
visitors of Serayu Homestay Syariah, using a purposive sampling technique. Data
analysis was conducted using multiple linear regression with the assistance of SPSS
version 22. The results of the study indicate that service quality has a positive and
significant effect on customer satisfaction, and customer trust also has a positive
and significant effect on customer satisfaction. This means that both independent
variables contribute significantly to increasing customer satisfaction at Serayu
Homestay Syariah. The coefficient of determination (R*) shows that 32.8% of the
variation in customer satisfaction can be explained by service quality and trust,
while the remaining 67.2% is influenced by other factors outside the study. The
dominant test results show that service quality is the most influential variable on
customer satisfaction. Thus, 1t can be concluded that the better the service quality
provided and the higher the customer trust, the higher the level of customer
satisfaction at Serayu Homestay Syariah. Therefore, the homestay owner is
expected to continuously improve service quality and maintain customer trust to
create a satisfying lodging experience.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan
kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan pengunjung pada Serayu Homestay
Syariah di Kota Malang. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian
kuantitatif dengan pendekatan asosiatif. Data primer diperoleh melalui penyebaran
kuesioner kepada 119 responden yang merupakan pengunjung Serayu Homestay
Syariah, dengan teknik pengambilan sampel secara purposive sampling. Analisis
data dilakukan menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan program SPSS
versi 22. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, begitu pula kepercayaan pelanggan
yang memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal
ini berarti kedua variabel independen  tersebut berkontribusi nyata dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan di Serayu Homestay Syariah. Nilai koefisien
determinasi (R?) menunjukkan bahwa 32,8% variasi kepuasan pelanggan dapat
dijelaskan oleh kualitas layanan dan kepercayaan, sedangkan sisanya 67,2%
dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian. Hasil uji dominan menunjukkan
bahwa kualitas layanan merupakan variabel berpengaruh dominan terhadap
kepuasan pelanggan. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa semakin baik
kualitas layanan yang diberikan dan semakin tinggi kepercayaan pelanggan, maka
tingkat kepuasan pelanggan di Serayu Homestay Syariah akan semakin meningkat.
Oleh karena itu, pemilik penginapan diharapkan terus meningkatkan kualitas
layanan serta menjaga kepercayaan pelanggan untuk menciptakan pengalaman
menginap yang memuaskan.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Kepercayaan dan Kepuasan Pelanggan
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