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ABSTRAK

Intan Viastri Anggari, 2024. Dosen Pembimbing Amrul Mutagin, MEI., dan Ulfi
Dina Hamida, M.Pd., “Peran Pelayanan Prima Guna Mempertahankan Loyalitas
Konsumen (Studi Pada Fresh Cafe Kabupaten Kediri”, Program Studi Ekonomi
Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Institut Agama Islam Negeri (IAIN)
Kediri.

Kata Kunci: Pelayanan Prima, Loyalitas Konsumen

Persaingan dalam dunia bisnis tidak akan ada habisnya. Untuk itu, para
pelaku usaha harus menerapkan pelayanan prima, karena dengan memberikan
pelayanan yang prima kepada konsumen, dapat menimbulkan kepuasan pada diri
konsumen, kemudian dari kepuasan tersebut dapat membuat konsumen menjadi
loyal. Maka dari itu, para pelaku usaha diharuskan untuk memberikan pelayanan
yang prima kepada konsumen, karena jika tidak, maka konsumen akan beralih ke
yang lainnya. Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pelayanan prima di Fresh
Cafe Kabupaten Kediri serta untuk menjelaskan peran strategi pelayanan prima di
Fresh Cafe Kabupaten Kediri dalam mempertahankan loyalitas konsumen.

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif dengan analisis deskriptif,
dimana hasil penelitian tidak diukur dengan angka atau statistik. Metode
pengumpulan data yang digunakan ialah observasi, wawancara dan dokumentasi.
Sumber data dalam penelitian ini menggunakan data primer yakni hasil wawancara
kepada owner, pegawai serta konsumen di Fresh Cafe dan data sekunder yakni dari
buku serta jurnal yang mendukung. Metode analisis data yang digunakan ialah
reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan.

Hasil dari penelitian ini mengungkapkan bahwa: (1) Pelayanan prima di
Fresh Cafe Kabupaten Kediri sudah sesuai dengan harapan konsumen yang mana
menggunakan acuan standar pelayanan prima. Pertama, kemampuan yakni mampu
membuat dan menyajikan pesanan seusai keinginan konsumen. Kedua, sikap yakni
bersikap ramah dan sopan. Ketiga, penampilan yakni rapi dan bersih. Keempat,
perhatian yakni meluangkan waktu untuk menanggapi kebutuhan dan permintaan
dari konsumen. Kelima, tindakan yakni memberikan tindakan yang tanggap dan
cepat mengenai keluhan maupun kebutuhan dari konsumen. Keenam, tanggung
jawab yakni menjamin pesanan konsumen dengan adanya tanggung jawab ketika
terdapat kesalahan dalam pembuatan pesanan. (2) Pelayanan prima yang telah
diterapkan di Fresh Cafe memiliki peran terhadap loyalitas konsumen. Adanya
pelayanan prima, meliputi kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan
serta tanggung jawab yang disuguhkan Fresh Cafe berhasil membuat jalinan antara
konsumen dengan Fresh Cafe yang menjadikan konsumen menjadi loyal. Hal
terserbut dilihat dari adanya pembelian berkala, menyebarkan informasi terkait
Fresh Cafe kepada orang lain, adanya pembelian di semua lini produk yang
ditawarkan serta tidak tertarik dengan produk pesaing.
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