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“Dan Dia memberinya rezeki dari arah yang tidak disangka-sangkanya. Dan
barang siapa bertawakal kepada Allah, niscaya Allah akan mencukupkan
(keperluan)nya. Sesungguhnya Allah melaksanakan urusan-Nya. Sungguh, Allah
telah mengadakan ketentuan bagi setiap sesuatu” — QS. At-Thalaq : 3
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ABSTRAK

Bella Marda Serawati, 2022. Dosen Pembimbing Sri Anugerah Natalina,
SE, MM. dan Mundhori, ME., “Peran Kualitas Pelayanan Dalam
Meningkatkan Loyalitas Pelanggan Pada Kedai Kopi Kaki Lima “Wakeup”
Kota Kediri”, Program Studi Ekonomi Syariah, Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam, Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Kediri.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, Kedai Kopi

Konsumen pada umumnya mengharapkan apa yang dikonsumsinya
dapat diterima dan dirasakan dengan pelayanan yang terbaik. Pada dasarnya
Kualitas pelayanan merupakan seberapa jauh perbedaan antara kesesuaian
harapan dan kenyataan dari sebuah pelayanan yang diterima oleh
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 deskriptif dengan
jenis penelitian studi kasus. Metode pengumpulan data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah observasi, wawancara, dan dokumentasi.
Metode analis data yang digunakan yaitu reduksi data, penyajian data, dan
penarikan kesimpulan. Sedangkan untuk sumber data dalam penelitian ini
adalah owner, karyawan dan konsumen atau pelanggan dari Kedai Kopi
Kaki Lima “Wakeup” Kota Kediri.

Hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa: (1) Pelayanan di Kedai
Kopi Kaki Lima “Wakeup” Kota Kediri menggunakan acuan dari indikator
kualitas pelayanan. Pertama, kehandalan yakni mampu memberikan respon
dengan cepat. Kedua, memberikan pelayanan dengan cepat dan tanggap di
mulai dari pelanggan datang, melayani pesanan, hingga sampai pelanggan
pulang. Ketiga, kepastian dalam memberikan kenyamanan dan kepercayaan
produk yang ingin dijual dan kepuasan pelanggan harus dinomor satukan.
Keempat, empati yakni pelayanan yang memuaskan dan menarik
pelanggan. Dan kelima, bukti fisik pada kenyamanan tempat pelayanan.
Menurut hasil penelitian hasil penelitian dan wawancara untuk kendala
jarang terjadi dikarenakan dengan adanya pengevaluasian terhadap kinerja
Kedai Kopi Kaki Lima “Wakeup” sehingga terus menciptakan pelayanan
terbaik. (2) Peran kualitas pelayanan yang diterapkan pada Kedai Kopi Kaki
Lima “Wakeup” yang mengarahkan pada perilaku agar dalam melakukan
aktivitas ekonominya tidak menimbulkan kerugian (mudharat) bagi orang
lain. Dengan adanya kualitas pelayanan yang diterapkan ini semakin
mempermudah Kedai Kopi Kaki Lima “Wakeup” dalam membuat
pelanggan melakukan pembelian ulang dan menarik pelanggan lain. Hal
tersebut membuat loyalitas pelanggan pada Kedai Kopi Kaki Lima
“Wakeup” semakin meningkat.
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