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ABSTRAK

Rani Mariska, 642021029. Skripsi dengan judul ™ Persepsi Konsumen terhadap
Kualitas Pelayanan pada Cafe Stay Space Plaju Kota Palembang dalam perspektif
ekonomi Islam™. Rumusan masalah penelitian ini adalah (1) Bagaimana persepsi
konsumen terhadap Kualitas Pelayanan pada Cafe Stay Space Plaju Kota Palembang. (2)
Bagaimana Kualitas Pelayanan pada Cafe Stay Space Plaju Kota Palembang. (3)
Bagaimana Standar pelayanan dalam perspektif Ekonomi Islam. Tujuan penelitian ini
adalah Untuk mengetahui persepsi konsumen terhadap Kualitas Pelayanan, mengetahui
bagaimana kualitas pelayanan pada cafe stay space Plaju kota Palembang dan untuk
mengetahui standar pelayanan dalam dalam ekonomi Islam. Penelitian ini merupakan jenis
penelitian kualitatif yaitu penelitian yang bermaksud untuk memahami fenomena yang
dialami oleh subjek penelitian. Teknik pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan
teknik Observasi, wawancara dan dokumentasi, studi pustaka. Data yang dikumpulkan
tersebut bersumber dari data primer yaitu data yang diperoleh secara langsung dari proses
interview wawancara dokumentasi. Adapun data sekunder yaitu mencakup buku-buku
yang mempunyai hubungan dengan yang akan diteliti. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa, persepsi konsumen terhadap Kualitas Pelayanan pada Cafe Stay Space Plaju Kota
Palembang hasilnya sangat baik dan mendekati sangat memuaskan bagi konsumen. Serta
kualitas pelayanan pada Cafe Stay Space Plaju Kota Palembang sudah sesuai dengan
perspektif ekonomi Islam sebagai mana di jelaskan pada Q.S Al-Bagarah ayat 267.

Kata kunci : Persepsi,Konsumen, Kualitas Pelayanan



KATA PENGANTAR

Assalamu’alaikum Wr. Wb

Alhamdulillah, berkat rahmat, taufig, hidayah dan inayah dari Allah SWT, skripsi yang

berjudul: Persepsi Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan pada Cafe Stay Space Plaju

Kota Palembang dalam perspektif Ekonomi Islaml. Dapat penulis selesaikan dengan tanpa

adanya halangan yang berarti. Dalam penulisan ini penulis mendapat bimbingan dan

sasaran dari berbagai pihak , sehingga penyusunan ini dapat terealisasikan. Dengan segala
ketulusan dan kerendahan hati penulis menyampaikan ucapan terimakasih dan apresiasi
setinggi-tingginya kepada yang terhormat :

1. Orang Tua ku tercinta, Ibu dan Ayah serta Ayuk dan adikku yang selalu mendoakan
keberhasilanku, menjadi penyemangat hidupku serta memberikan dukungan moril dan
materil selama penulis menjalani studi.

2. Bapak Dr. Abid Djazuli, S.E, M.M, selalu Rektor Universitas Muhammadiyah
Palembang

3. Bapak Dr. Purmansyah Ariadi, S.Ag.,M.Hum., selalu Dekan Fakultas Agama Islam
Universitas Muhammadiyah Palembang

4. Bapak Rijalush Shalihin, S.E.I., M.H.I Selaku Pembimbing Akademik dan selalu Dosen
Pembimbing Skripsi | yang telah memberikan bimbingan nya dari Awal kuliah, telah
bersedia meluangkan waktu, tenaga dan pikiran untuk memberikan pengarahan dan
bimbingan dalam penyusunan sampai persetujuan terhadap skripsi ini.

5. Bapak M.Jauhari S.E.,M.SI, selaku Dosen Pembimbing Skripsi Il yang telah bersedia
meluangkan waktu,tenaga dan pikiran untuk memberikan pengarahan dan bimbingan

dalam penyusunan skripsi ini.



. Bapak M. Jauhari S.E.,M.SI selaku Ketua Program Studi Ekonomi Syariah dan Bapak
Hendri Nur Alam, selalu Sekretaris Program Studi Ekonomi Syariah

. Para dosen, pegawai administrasi, karyawan dan seluruh civitas akademik Fakultas
Agama Islam Universitas Muhammadiyah Palembang karena peran dan keberadaan
mereka juga studi ini dapat terselesaikan.

. Kepada Pemilik, Manager dan seluruh karyawan Cafe Stay Space Plaju kota Palembang
yang telah membantu memberikan fasilitas dan waktunya.

. Rekan-rekan seperjuangan yang tidak dapat saya sebutkan satu per satu yang telah
memberikan motivasi selama menjalankan masak kuliah di Universitas Muhammadiyah
Palembang.

Kepada mereka semua, penulis ucapkan terima kasih dan hanya untaian ucapan terima

kasih dan permohonan maaf, semoga bimbingan dan bantuan yang telah diberikan dapat

bermanfaat dan amal saleh mereka di terima serta mendapat balasan yang berlipat ganda

dari Allah swt. Penulis menyadari bahwa karena keterbatasan yang ada pada diri penulis,

hasil penulisan ini masih jauh dari sempurna. Kritik dan saran demi untuk lebih

sempurnanya penelitian ini sangat penulis hargai dan harapkan.

Wassalamu’alaikum Wr.Wb

Palembang, 06 April 2025

Penulis

Rani Mariska

Nim. 642021029



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL

HALAMAN PERSETUJUAN. . .cctiiitiiiitiiiiiiiiitiiiiiittiietiietiisccisccnnsees ii
HALAMAN PENGESAHAN. ... tiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiteineeensnne iii
PERNYATAAN BEBAS PLAGIAT....cciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieiarcnnnn iv
MOTTO DAN PERSEMBAHAN . . ciiiiiiiiiiiiiiiiiiittiiiietetiatonssssssnsons v
N R I vi
KATA PENGANTAR . ciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii et e et esteneesaeans vii
D el N o Y ix
D N o A 1 e xi
DAFTAR GAMBARL. . .titiiiiiiiiiiiiiitiiiiitiettitiiatieciteatssssssaccasnns xii
BAB 1 PENDAHULUAN ... 1
A, Latar BelaKang........cccooveiiiic e 2
B.  Rumusan Masalah ... 6
C.  FOKUS Penelitian ........cccooiiiiiiieeee e 7
D.  FOKUS PENEIITIAN ....ocuviiiiiieiceeeee e 7
E.  Kegunaan Penelitian ... 8
BAB I1 LANDASAN TEORI DAN PENELITIAN YANG RELEVAN........... 9
AL LANAASAN TOOM ..ottt 10
B. Penelitian ReleVAN..........ccooiiiiiiicee e 28
BAB Il METODOLOGI PENELITIAN.....c.ooiiiieee e 32
AL JENIS PENEIITIAN. ..ot 32
B. Situasi Sosial dan Subjek Penelitian ...........ccocoiviiiiiniiieneceseen 33

L. SHEUBSE SOSTAL ..ottt e e e e e eeeeaans 33



2. Subjek pPenelitian .........cccoviiiiie i 33

C. Jenis dan SUMDET Data..........ccceviiireieiiiieiseseee e 34
D. Teknik Pengumpulan Data............coveieiiieriniiinisieeeee e 35
E. Teknik Analisa Data...........ccooveiiiiiieiiiiiiseesee e 37
F. Rencana dan waktu Penelitian ...........ccccooiiieiiiiiieiencee e 38

PEN E L T LAN Lottt e e e e e e ettt e e e e e e e e e eeeeeeeeeseeeeaeees 39
A.  Deskripsi Lokasi Penelitian ...........ccccoeiieiiiiiiiieiie e 39
B. Temuan Penelitian dan Pembahasan Penelitian ..........ccoooveveeeiiieeciienn. 45

BAB V PENUTUP ..ottt ettt et e e et e ettt e e e e e e e e e e e areaees 59
A, KESIMPUIAN ...t 59
T Y- 1 o TR 60

DAFT AR PUS T AK A ettt 62

LAMPIRAN- LAMPIRAN

DAFTAR RIWAYAT HIDUP



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Perbedaan dan Persamaan Penelitian yang relevan........................

.28



DAFTAR GAMBAR

Gambar 4.1 Logo Cafe Stay Space Plaju Kota Palembang...................... 39

Gambar 4.2 Struktur organisasi Café Stay Space



BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Peningkatan kemajuan sektor kuliner Indonesia khususnya di perkotaan
menunjukkan tren yang meningkat. Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan adalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor
penting yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas konsumen. Kualitas layanan
merupakan suatu kondisi dinamis terkait produk layanan, manusia, proses, dan
lingkungan yang mampu memenuhi atau melampaui harapan konsumen.*

Saat ini, berbagai jenis bisnis kuliner termasuk café, restoran, dan lainnya
semakin berkembang, beberapa gagal bertahan. Sebagian besar bisnis gagal atau
bangkrut karena satu atau lebih alasan. Ini termasuk manajemen yang masih
sederhana, kurangnya modal usaha, dan kehilangan pelanggan karena mencari
produsen lain. Berbagai macam persaingan, terutama di industri makanan dan
minuman, baik skala kecil, sedang, maupun besar, menghambat pertumbuhan bisnis.
Ini terlihat sejalan dengan pesatnya perkembangan dunia bisnis, yang memungkinkan
lebih banyak pengusaha untuk mendirikan dan mengembangkan perusahaan mereka

sendiri. > Coffee shop yang mampu memberikan kualitas layanan terbaik akan

' Tyas Kurniawati dkk, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan , Harga , Dan Brand Image Terhadap
Kepuasan Konsumen Restoran Pizza Hut Cabang Jember,” E-Journal Ekonomi Bisnis Dan Akuntansi
VI(1) (2019): 147.

2 Lily Alia Dkk, “Analisis Perseppsi Konsumen Dalam Menyusun Strategi Meningkatkan Kualitas
Produk Di Cafe Feelter,” Jurnal Ekonomi Bisnis 20, no. 1 (2021): 71.

1



berkembang dan mampu mempertahankan pelanggannya dengan meningkatkan
kualitas layanan di seluruh departemen, menjadi yang utama dalam kelangsungan
industri ini. Pelanggan akan menilai layanan berdasarkan persepsi mereka.’

Oleh karena itu, pemilik cafe harus membuat rencana dan menentukan cara untuk
memenuhi kebutuhan semua pelanggan dan menjaga qualitas pelayanan agar dapat
tetap unggul di tengah persaingan bisnis yang ketat. Sebenarnya, perihal pelayanan
bukanlah hal yang sulit atau kompleks, tetapi mengabaikan masalah ini akan
menyebabkan masalah yang tidak menyenangkan karena ini adalah masalah sensitif.
Banyak pelanggan memberikan nilai tambah kepada suatu perusahaan karena mereka
memberikan pelayanan yang totalitas kepada pelanggan mereka. Untuk tempat yang
mendapatkan nilai tambah ini pastinya mendapatkan keuntungan karena pelanggan
akan membicarakan tentang pelayanan yang sempurna itu kepada orang sekitarnya.
Sebaliknya, jika pelayanan buruk diberikan, pelanggan akan memberikan nilai kurang
kepada perusahaan.

Dalam memberikan layanan kepada seseorang, harus berbasis pada nnilai syariah
untuk mewujudkan ketagwaan dalam menjalankan syariat islam. Konsep pelayanan

yang baik kepada pelanggan ditemukan dalam Al-Qur'an Surat Al-Imran ayat 159. : *

* Marcus Remiasa dkk, “Analisis Persepsi Pelanggan Terhadap Kualitas Layanan Coffe Shop Asing
Dan Coffe Shop Lokal,” Jurnal Manajemen Perhotelan 3, No.2 (2007): 70-71.
*«QS. Surah Ali-Imran Ayat 159,”



sas 0 ® Shvo . % 0% 3G tab Teort 1fek @ %% ot TAT @t s e G- - 4o &
Cisld A fha | iy i) IS Uab € 315 agd el U (e dad ) Lagd
s .1. \ T oa,:,iz.,/./ v T .28 « 3, “% - oA% o ee@o PR
A A Jo J8E G e 12 Ja¥) 2 aa gl g agd Hdriul g agie
Artinya: “Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu maafkanlah
mereka dan mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah
dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah
membulatkan tekad, maka bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya
Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada- Nya”. (Q.S. Al-
Imran ayat 159)

Dari ayat di atas, dapat peneliti simpulkan, setiap orang muslim harus bersikap
lemah lembut agar orang lain merasa nyaman. Karena itu, seperti halnya seorang
pelanggan, pelayanan yang baik dapat membuat pelanggan puas.® Pentingnya
pelayanan juga memperhatikan persepsi konsumen sebagai tolak ukur
keberlangsungan usaha. Persepsi konsumen terhadap Kualitas pelayanan dari sudut
pandang ekonomi islam akan berdampak positif jika beberapa prinsip ini diterapkan,

misalnya penyajian harus adil baik dalam penyajian produk maupun interaksi dengan

* Aulia Syahfitri Dahrani, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Dan Harga Terhadap
Kepuasan Pelanggan Online Shop Ditinjau Dari Perspektif Islam Pada Home Industry Queenna
Collection,” Jurnal Sosial Dan Ekonomi 3, no. 1 (2022): 31.



konsumen, kejujuran dan kepercayaan serta kepuasan pelanggan (maslaha) juga
sangat penting, pelayanan yang berkualitas harus memberikan manfaat yang optimal
kepada pelanggan seperti kenyamanan,kebersihan dan suasana café yang
menyenangkan akan membangun kepercayaan dan kepuasan jangka Panjang. Saat
seseorang mengatur dan menginterprestasikan kesan sensoris mereka untuk
memberikan arti bagi lingkungan mereka, ini disebut persepsi. stimulus berasal dari
proses penginderaan dunia luar atau dunia nyata. Kemampuan manusia untuk
membedakan, mengelompokkan, memfokuskan pikiran, dan menginterpretasikan
suatu objek dikenal sebagai persepsi.®

Berbuat ihsan kepada orang lain adalah pilar sikap melayani dalam Islam. Al-
Qur'an memerintahkan orang untuk berbuat baik kepada orang lain sebagaimana
Allah telah berbuat baik kepada orang-orang sebelumnya.” surah Al-Qashash ayat 77

Allah berfirman :

] Tl il 3 LSRN Gy dliad i Y 5351 1A 2 &ﬁ‘\w'g\;‘é

Oateadal) G ¥ 0 Gff G2 W) B Ll &55 Y g L) s
Artinya : Dan carilah (pahala) negeri akhirat dengan apa yang telah dianugerahkan

Allah kepadamu, tetapi janganlah kamu lupakan bagianmu di dunia dan

berbuat baiklah (Kepada Orang lain) sebagaimana Allah telah berbuat

® Alizamar Nasbahry Couto, Psikologi Persepsi Dan Desain Informasi, Media Akademi, 2016.
7 Azhar Lujjatul widad dkk, “Manajemen Pelayanan Perspektif Al-Qur’an Dan Hadits,” Jurnal Studi
Islam 16 (2020): 364-65.



baik kepadamu,dan janganlah kamu berbuat kerusakan di bumi. Sungguh,
allah tidak menyukai orang yang berbuat kerusakan.®

Salah satu cafe yang menarik perhatian adalah Stay Space Plaju Kota Palembang,
yang berupaya memberikan kualitas pelayanan terbaik untuk menarik dan
mempertahankan pelanggan. Cafe Stay Space sendiri adalah cafe yang letaknya
strategis terdapat di pusat kota di jalan yang memang sering dilalui kendaraan dan
dekat dengan gedung pemerintahan dan tidak jauh dari area pendidikan. Sistem
kualitas pelayanan pada café stay space juga didasarkan pada prinsip- prinsip dasar
yang menghormati nilai-nilai keadilan pelayanan, semua pelanggan harus
diperlakukan sama, tanpa memandang status social atau ekonomi mereka, standar
halal juga merupakan prinsip system kualitas pelayanan. berikutnya adalah
keramahan petugas,kecepatan pelayanan, kebersihan tempat, dan kenyamanan
fasilitas yang diberikan. Saat ini, kafe adalah salah satu perusahaan Indonesia yang
sedang berkembang. Ini hal ini disebabkan oleh kebutuhan pokok makanan dan
minuman setiap orang, yang penting untuk keberlangsungan bisnis.

Menurut perspektif ekonomi Islam, kualitas pelayanan tidak hanya diukur dengan
melihat efektivitas dan efisiensi, tetapi harus juga mempertimbangkan aspek etika dan

moral. Konsep pelayanan dalam ekonomi Islam mengedepankan prinsip

8 «QS.Al-Qashash Ayat 77,”



bahwa setiap interaksi bisnis harus memberikan manfaat yang adil bagi semua pihak,
baik konsumen maupun penyedia layanan. Oleh karena itu, memahami persepsi
konsumen terhadap kualitas pelayanan di Cafe Stay Space Plaju Kota Palembang
menjadi penting untuk mengevaluasi bagaimana cafe ini memenuhi harapan dan
kebutuhan konsumen sesuai dengan nilai-nilai Islam, untuk itu memberikan kepuasan
kepada pelanggan melalui pelayanan berkualitas tinggi dan sesuai dengan konsep
syariah tentu akan berdampak positif pada kelangsungan bisnis. Dengan memberikan
kepuasan kepada pelanggan, diharapkan pelanggan akan kembali untuk mengunjungi
cafe Stay space setiap harinya. Karena pelanggan saat ini adalah pelanggan yang
sudah tumbuh dan berkembang, cafe Stay Space harus memperhatikan hal ini.
Pelanggan dapat mengevaluasi kualitas pelayanan yang diberikan oleh cafe Stay
Space setiap hari.

Oleh karenanya, berdasarkan penjelasan dari latar belakang di atas peneliti ingin
melakukan penelitian pada Cafe Stay Space Plaju Kota Palembang dalam bentuk
penulisan skripsi yang berjudul “Persepsi Konsumen terhadap Kulitas Pelayanan

pada Cafe Stay Space Plaju Kota Palembang dalam persepektif Ekonomi Islam”

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka rumusan masalah pada

Penelitian ini adalah :



1. Bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan pada Café Stay
Space Plaju Kota Palembang ?

2. Bagaimana Kualitas Pelayanan pada Cafe Stay Space Plaju Kota Palembang ?

3. Bagaimana standar pelayanan dalam perspektif Ekonomi islam serta dampak

standar pelayanan pada café stay space plaju Kota Palembang?

C. Fokus Penelitian
Agar Penelitian ini lebih terarah dan tidak menyimpang dari topik yang diteliti
maka penulis membatasi masalah penelitian ini pada "Persepsi konsumen
terhadap kualitas pelayanan pada cafe stay space Plaju Kota Palembang dalam

perspektif ekonomi islam.

D. Tujuan Penelitian
Adapun hal yang menjadi Tujuan dari dilakukannya penelitian ini adalah untuk :
1. Untuk Mengatahui bagaimana Persepsi konsumen terhadap Kualitas
Pelayanan pada Cafe Stay Space Plaju Kota Palembang.
2. Untuk Mengetahui Kualitas Pelayanan pada cafe stay Space Plaju Kota
Palembang.
3. Untuk Mengetahui standar Pelayanan dalam Perspektif Ekonomi islam dan

dampak Standar pelayanan pada cafe stay space Plaju Kota Palembang.



E. Kegunaan Penelitian

Melalui Penelitian tentang persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan pada

Cafe Stay Space Plaju Kota Palembang, penulis mengharapkan terdapat manfaat

sebagai berikut :

1. Bagi Penelitan

Hasil Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan wawasan
mengenai persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan pada Cafe Stay
Space Plaju Kota Palembang dalam Persepekti Ekonomi Islam.
2. Bagi Cafe Stay space Plaju Kota Palembang

Hasil Penelitian ini akan memberikan informasi dan saran kepada pemilik,
pengelola, dan pemangku kepentingan industri mengenai persepsi konsumen
terhadap kualitas pelayanan pada cafe Stay space Plaju Kota Palembang dan
membantu industri menerapkan kebijakan pemasaran yang lebih
menguntungkan serta mampu merumuskan strategi dalam menentukan

kebijakan. Hal ini dapat menciptakan persepsi positif dan meningkatkan

jumlah kunjungan setiap harinya.



3. Bagi Prodi Ekonomi Syariah Fakultas Agama Islam Universitas
Muhammadiyah Palembang
Hasil Penelitian ini diharapkan dapat menambah koleksi pustaka sehingga
dapat digunakan sebagai referensi bagi peneliti sejenis. Penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam perkembangan ilmu
pengetahuan di Universitas Muhammdiyah Palembang khususnya di fakultas

Agama Islam.
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