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ABSTRAK

Zainal Arif, NIM. 1420310191, Analisis Kualitas Pelayanan Dalam
Meningkatkan Kepuasan Pelanggan di Toko Istana Mode Kudus, Program
Strata 1 (S.1) Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Program Studi Manajemen
Bisnis Syari’ah IAIN Kudus, 2019.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (1) penerapan kualitas
pelayanan dalam memuaskan pelanggan di Toko Istana Mode Kudus, dan (2)
kendala dalam menerapkan kualitas pelayanan dalam memuaskan pelanggan
di Toko Istana Mode Kudus

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif. Pengumpulan data
dalam pendekatan ini dilakukan dengan metode observasi, dokumentasi dan
wawancara langsung kepada pemilik toko, karyawan toko, dan beberapa
pelanggan toko sebagai obyek penelitian pada Toko Istana Mode Kudus.
Tehnik analisis data peneliti menggunakan reduksi data, penyajian data, dan
verifikasi.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan kualitas pelayanan di
Toko Istan Mode Kudus sudah berjalan dengan baik. Pihak toko selalu
berusaha memberikan pelayanan yang sebaik mungkin kepada pelanggan.
Owner juga berusaha memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan agar
pelanggan merasa puas berbelanja di Toko Istana Mode Kudus. Akan tetapi
masih ada hal yang belum terlaksana secara maksimal dalam hal pelayanan
dan hal ini harus di evaluasi demi kepuasan pelanggan. Kendala yang dihadapi
Toko Istana Mode Kudus dalam menerapkan kualitas pelayanan dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan adalah keluar masuknya karyawan atau
yang sering dikenal dengan turn over karyawan yang cukup tinggi di Toko
Istana Mode Kudus. Karena tidak dapat dipungkiri hal itu akan mempengaruhi
pelayanan toko kepada pelanggan. Apalagi kalau yang keluar itu adalah
karyawan yang sudah lama bekerja dan sudah memiliki skill yang mumpuni
dalam bekerja tentunya akan sangat mempengaruhi kualitas pelayanan yang
diberikan ke pelanggan dan itu juga akan mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Pelayanan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan.
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Artinya :

“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku
lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap
keras lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri

dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka,
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah
dengan mereka dalam urusan itu[246]. kemudian apabila
kamu telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada
Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang
bertawakkal kepada-Nya.”

(QS. Ali Imran : 159). *

' Al-Qur’an Surat Ali Imran Ayat 159, Al-Qur’an Dan Terjemahnya
Juz 1-30 Edisi Baru (Surabaya: CV. Pustaka Agung Harapan, 2006). 90
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