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ABSTRAK 

Chahya Miya Paramitha, 2021. Implementasi Service Excellent Dalam 

Meningkatkan Loyalitas Pelanggan  (Studi Kasus pada Qiistrans Rent Car Desa 

Banjarmlati Kecamatan Mojoroto Kota Kediri), Skripsi, Program Studi Ekonomi 

Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, IAIN Kediri. Pembimbing (1) Dr. 

Andriani, SE, MM dan (2) Dr. Binti Mutafarida, SE, MEI 

 

Kata Kunci: Service Excellent, Loyalitas Konsumen, Rental Mobil 

  

Rental mobil menjadi semakin berkembang dengan adanya peningkatan 

permintaan konsumen untuk memenuhi kebutuhannya dalam sarana transportasi. 

Adanya peluang tersebut maka munculah perusahaan-perusahaan yang bergerak di 

bidang usaha jasa rental mobil salah satunya yaitu Qiistrans Rent Car yang 

merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa transportasi darat yang telah 

berdiri sejak tahun 2017. Qiistrans Rent Car mempunyai tujuan yang hendak 

dicapai yaitu meningkatkan dan mempertahankan keloyalan pelanggannya dengan 

cara menerapkan pelayanan yang prima (Service Excellent).  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian studi 

kasus. Dalam pengumpulan data peneliti menggunakan metode observasi, 

wawancara, dan dokumentasi. Setelah itu dianalisis menggunakan reduksi data, 

penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Sedangkan untuk sumber data dalam 

penelitian ini adalah pemilik, karyawan dan konsumen atau pelanggan dari 

Qiistrans Rent Car. Kemudian untuk memeriksa keabsahan data yang sudah 

dianalisis menggunakan teknik perpanjangan pengamatan, peningkatan ketekunan, 

dan triangulasi data. 

Hasil penelitian ini menunjukan (1) bahwa Qiistrans merupakan salah satu 

rental mobil yang memiliki berbagai keunggulan dan keunikan yang tidak dimiliki 

oleh rental mobil lain dan juga jumlah pelanggan yang loyal terhadap Qiistrans Rent 

Car yang terus meningkat menggunakan jasa rental mobil di Qiistrans Rent Car  

dari tahun 2018 hingga 2020. (2) Implementasi service excellent dalam 

meningkatkan loyalitas pelanggan Qiistrans Rent Car adalah dengan menerapkan 5 

dimensi kualitas pelayanan yang meliputi kehandalan (reability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance), empati (empaty), dan produk-produk fisik 

(tangibles) yang telah dijalankan dengan baik. Pelayanan prima (Service Excellent) 

dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan, dengan pelayanan yang prima akan 

membuat pelanggan merasa puas dan loyal terhadap Qiistrans Rent Car.   
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