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MOTTO 

           

       

dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan 

takwa, dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan 

pelanggaran. dan bertakwalah kamu kepada Allah, Sesungguhnya 

Allah Amat berat siksa-Nya. (Q.S Al- Maidah 5:2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vi 

 

HALAMAN PERSEMBAHAN 

 

Alhamdulillah segala puji bagi Allah SWT. yang senantiasa telah 

melimpahkan rahmat, taufik, dan hidayahNya. Sehingga dengan ini saya dapat 

menyelesaikan skripsi ini dengan baik. Semoga keberhasilan ini menjadi satu 

Langkah awal untuk masa depanku dalam meraih cita-cita. Dengan ini saya 

persembahkan skripsi ini untuk: 

1. Kedua orang tuaku tercinta, Bapak Bisri Mustofa dan Ibu Martumi yang 

selalu memberikan dukungan dan mendoakan saya, dan tiada henti 

memberikan kasih sayang, 

2. Adik-adikku yang selalu mendo’akan dan memberi dukungan. 

3. Segenap keluarga besarku yang telah banyak memberikan motivasi dan 

dukungan semangat untuk menempuh gelar sarjana. 

4. Teman-teman terdekatku yang selalu mendukungku, selalu memberi 

motivasi dan membagi ilmu serta senantiasa mengingatkan disetiap 

kesalahan.  

5. Teruntuk setiap orang yang bertanya “Kapan Skripsinya Selesai”. 

6. Almamater IAIN Kediri tercinta, yang menjadi kebanggaanku. 
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ABSTRAK 

PUTRI HALIMAH NURSEHA, Dosen Pembimbing Sri Anugrah Natalina, SE, 

MM Dan Chioril Anam MEI. : Peran Service Excellence dalam Meningkatkan 

Loyalitas Pelanggan Simple Kopi Kediri, Ekonomi Syari’ah, Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Islam, IAIN Kediri 2021. 

 

Kata kunci: Service Excellence, Loyalitas Pelanggan 

 

Konsumen pada umumnya mengharapkan apa yang dikonsumsinya dapat 

diterima dan dirasakan dengan pelayanan yang terbaik (service excellence). Pada 

dasarnya service excellence merupakan sebuah bentuk keharusan atau tuntutan 

dalam industri jasa maupun dagang ketika menghadapi konsumen atau pelanggan. 

Didunia bisnis, persaingan penjual sangat ketat. Hal inilah yang kemudian 

mengakibatkan para penjual harus memberikan pelayanan yang memuaskan 

kepada para pelanggannya, karena jika tidak memberikan pelayanan yang baik 

maka pelanggannya akan beralih ke yang lainnya.  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan analisis 

deskriptif. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

observasi, wawancara, dan dokumentasi. Metode analis data yang digunakan yaitu 

reduksi data, paparan data, dan penarikan kesimpulan. 

Hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa: peran pelayanan prima 

(service excellence) di Simple Kopi Kediri dalam meningkatkan loyalitas 

pelanggan sudah melebihi apa yang diharapkan oleh pelanggan. hal ini di 

buktikan adnaya peningkatan pendapatan yang terjadi di Simple Kopi. Simple 

Kopi Kediri mempunyai pelayanan yang baik untuk menciptakan loyalitas 

pelanggan, diantaranya pelayanan dalam mengantarkan pesanan, sikap ramah 

yang ditawarkan, adanya jaminan jika ada kesalahan dalam pesanan dan 

keterlambatan mengantarkan pesanan. Pelayanan di Simple Kopi Kediri kepada 

pelanggan cukup baik. Simple Kopi Kediri selalu mengedepankan kualitas 

pelayanannya, agar sesui dengan harapan pelanggan sehingga pelanggan akan 

merasa nyaman dan loyal.  
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