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ABSTRAK

JESSI MARETA REISANDO. 2022. PERAN SRATEGI PELAYANAN DALAM
MENINGKATKAN KEPUASAN KONSUMEN PERSPEKTIF EKONOMI
ISLAM (Studi Kasus Pada Warung Gunung Mojoroto Kota Kediri), Program Studi
Ekonomi Syari’ah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Institut Agama Islam
Negeri (IAIN) Kediri, Pembimbing (1) Rofik Efendi, S.Kom., MM dan (2) Binti
Mutafarida, MELI.

Kata Kunci: Strategi Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Ekonomi Islam.

Seiring berkembangnya perekonomian, persaingan bisnis akan semakin
ketat dan pola serta gaya hidup juga semakin meningkat, agar dapat bertahan pelaku
usaha harus melakukan inovasi dalam memberikan kepuasan konsumen melalui
strategi pelayanan yang tepat. Sehubungan dengan hal tersebut, penulis memilih
Cafe WAGU (Warung Gunung) sebagai objek penelitian. Alasannya adalah Cafe
WAGU (Warung Gunung) merupakan salah satu Cafe di JIn. Ahmad Dahlan,
Mojoroto, Kota Kediri yang memiliki strategi pelayanan untuk meningkatkan
kepuasan konsumennya.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif dengan pendekatan
deskriptif. Dalam hal ini peneliti mendeskripsikan strategi pelayanan Cafe Warung
Gunung dalam meningkatkan kepuasan konsumen dalam perspektif ekonomi islam.
Oleh karena itu peneliti melakukan observasi, wawancara, dan dokumentasi.
Peneliti menganalisanya melalui reduksi data, penyajian data, dan pembuatan
kesimpulan. Setelah itu melakukan pengecekan ulang untuk mendapatkan data
yang diperoleh dan menggunakan teknik triangulasi, dengan tujuan mendapatkan
kevalidan data.

Hasil dari penelitian ini adalah: (1) Strategi pelayanan dalam meningkatkan
kepuasan konsumen pada Cafe Warung Gunung adalah tersedianya fasilitas yang
memadai, pengunaan aplikasi olsera dalam pelayanan agar cepat, sikap yang ramah
dan sopan saat melayani, pemberian jaminan apabila ada kesalahan dalam pesanan,
dan komunikasi yang baik dengan konsumen. (2) Menurut perspektif ekonomi
islam, peran strategi pelayanan dalam meningkatkan kepuasan konsumen yang
dilakukan Cafe Wagu adalah sikap professional yaitu harus siap melayani dalam
kondisi apapun, memiliki dasar dalam melayani, dan fokus terhadap pekerjaan,
sikap sopan dan ramah dalam berbicara, memberikan senyuman dan berpakaian
rapi, Jujur dalam menyampaikan apabila ada perubahan harga, struk pembayaran
yang jelas, terbuka dengan pembeli, dan menu sesuai harga dan rasa, serta dapat
dipercaya memberikan pelayanan yang baik dari konsumen datang, pesan, sampai
bayar tidak perlu antri ke kasir.
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