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ABSTRAK 

 

 

Rusdiana, (2019): “Strategi Pelayanan dalam Meningkatkan Kepuasan 

Konsumen pada Klinik Pratama Paus Medika Pekanbaru 

Ditinjau Menurut Ekonomi Syariah” 

 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana strategi 

pelayanan yang dilakukan Klinik Pratama Paus Medika dalam meningkatkan 

kepuasan konsumen, bagaimana tanggapan konsumen terhadap strategi pelayanan 

yang dilakukan Klinik Pratama Paus Medika serta bagaimana tinjauan Ekonomi 

Syariah terhadap strategi pelayanan yang dilakukan Klinik Pratama Paus Medika. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana strategi pelayanan 

dalam meningkatkan kepuasan konsumen pada Klinik Pratama Paus Medika 

Pekanbaru ditinjau menurut Ekonomi Syariah. 

Penelitian ini adalah penelitian lapangan. Adapun lokasinya ialah di Klinik 

Pratama Paus Medika Jl. Paus No.2D Kelurahan Wonorejo Kecamatan Marpoyan 

Damai Kota Pekanbaru. Populasi dalam penelitian ini terdiri dari konsumen yang 

berjumlah 3906 orang, pimpinan dan karyawan klinik yang berjumlah 16 orang. 

Sampel dari konsumen ditetapkan 98 orang dengan menggunakan rumus Slovin 

dan metode pengambilan sampel dengan metode Accidental Sampling. Untuk 

memperkuat data, penulis mengambil sampel dari klinik sebanyak 3 orang, yaitu  

1 pimpinan dan 2 karyawan dengan metode purposive sampling. Metode 

pengumpulan data dalam penelitian ini melalui observasi, wawancara, 

dokumentasi, angket dan studi kepustakaan dan dianalisa menggunakan metode 

deskriptif kualitatif. 

Berdasarkan dari hasil penelitian yang diperoleh, Strategi pelayanan yang 

dilakukan Klinik Pratama Paus Medika dalam meningkatkan kepuasan konsumen 

sejauh ini secara keseluruhan sudah baik, akan tetapi ada beberapa yang belum 

berjalan secara maksimal terutama pada dimensi tangibility dan realibility dan ini 

perlu diperhatikan dalam mewujudkan pelayanan maksimal dan kepuasan 

konsumen, tanggapan konsumen terhadap  strategi pelayanan yang dilakukan oleh 

pihak Klinik Pratama Paus Medika secara umum sudah baik, namun ada beberapa 
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yang kurang memuaskan konsumen diantaranya dari dimensi tangibility dan 

realibility. Menurut tinjauan Ekonomi Syariah strategi pelayanan yang dilakukan 

Klinik Pratama Paus Medika dalam meningkatkan kepuasan konsumen belum 

sepenuhnya sesuai dengan Ekonomi Syariah, ini disebabkan karena dalam 

memberikan pelayanan ada beberapa yang kurang memuaskan konsumen yaitu 

pada dimensi tangibility (bukti fisik) dan realibility (keandalan), sehingga 

membuat konsumen (pasien) kurang puas dan terjadi penurunan jumlah 

kunjungan pasien yang mengakibatkan penurunan pendapatan bagi pemilik klinik. 


