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ABSTRACT 

 

Ulfa Fatati Nuryana, Student ID 6012.2101.0004. 
"Implementation of Sharia Values in Service Quality at 
Queen Burger Tembilahan through Digital Marketing 
and Field Marketing." Undergraduate Thesis, Sharia 
Economics Study Program, Faculty of Islamic Studies, UNISI 
Tembilahan. 

This study aims to analyze the service quality of Queen 
Burger Tembilahan in digital marketing and field 
marketing, as well as to examine the implementation of 
Sharia values in the service provided to customers. This 
research employed a qualitative method with a descriptive 
approach. Data were collected through observation, 
interviews, and documentation. The research informants 
consisted of the business owner, employees, and customers 
of Queen Burger Tembilahan. Data were analyzed through 
data reduction, data presentation, and conclusion drawing. 

The results indicate that the service quality at Queen 
Burger Tembilahan has been implemented well in both 
digital marketing and field marketing. Digital services are 
provided through WhatsApp, Instagram, and delivery 
applications with prompt responses, while direct services 
are considered more effective because they facilitate 
communication between employees and customers. The 
implementation of Sharia values in digital marketing 
service quality has been carried out effectively through 
honesty, trustworthiness, professionalism, communicative 
interaction, transparency, and fairness. These values 
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vii 
 

enhance customer trust and satisfaction while supporting 
the success of digital marketing in accordance with Islamic 
service quality principles. 

Furthermore, the implementation of Sharia values in field 
marketing service quality has been consistently applied 
through honesty, trustworthiness, professionalism, 
effective communication, friendliness, transparency, and 
fairness. The application of these values improves service 
quality, customer trust, satisfaction, and loyalty, thereby 
supporting the sustainability of Queen Burger's business. 

Keywords: Implementation, Sharia Values, Service Quality, 
Digital Marketing, Field Marketing, Queen Burger. 
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 خلاصة

 في الشرعية القيم تطبيق" 6012.2101.0004 :القيد مق ر ,نوريان فاتاتي أولفا
 الرقمي التسويق خلال من تمبيلهان برغر كوين مبيعات في الخدمة جودة

الميداني والتسويق " 
 إندراجيري جامعة الإسلامية، العلوم كلية الشرعي، الاقتصاد قسم جامعية، رسالة

 .تمبيلهان (UNISI) الإسلامية

 من تمبيلهان برغر كوين مبيعات في الخدمة جودة ليلحت إلى الدراسة هذه تهدف
 في الشرعية القيم تطبيق تحليل وكذلك الميداني، والتسويق الرقمي التسويق خلال
 النوعي البحثي المنهج الدراسة هذه اعتمدت .للعملاء المقدمة الخدمة جودة

 ،ابلاتوالمق الملاحظة، خلال من البيانات جمع وتم .الوصفي المدخل باستخدام
 والموظفين، المشروع، صاحب من الدراسة في المشاركون وتكوّن .والتوثيق
 اختزال مراحل خلال من البيانات تحليل تم كما .تمبيلهان برغر كوين وعملاء

النتائج واستخلاص وعرضها، البيانات، . 

 طُبقت قد تمبيلهان برغر كوين في الخدمة جودة أن الدراسة نتائج وأظهرت
 وتقُدَّم .الميداني التسويق أو الرقمي التسويق خدمات في سواء ،جيدة بصورة

وتطبيق وإنستغرام، واتساب، تطبيق عبر الرقمي التسويق خدمات  kuantar مع 
ل لأنها فاعلية؛ أكثر المباشرة الخدمة تعُد حين في الاستجابة، في سرعة  تسُهِّّ
والعملاء الموظفين بين التواصل عملية . 

 قد الرقمي بالتسويق الخدمة جودة في الشرعية القيم تطبيق أن جالنتائ أظهرت كما
 التواصل، وحسن والاحترافية، والأمانة، بالصدق، الالتزام خلال من تحقق

 ورضاهم، العملاء ثقة تعزيز في القيم هذه تطبيق أسهم وقد .والعدالة والشفافية،
الإسلام في ةالخدم جودة مبادئ مع يتوافق بما الرقمي التسويق نجاح ودعم . 

 بصورة نفُِّّذ فقد الميداني، بالتسويق الخدمة جودة في الشرعية القيم تطبيق أما
 في واللطف التواصل، وحسن والاحترافية، والأمانة، الصدق، خلال من متسقة

 الخدمة، جودة تحسين إلى القيم هذه تطبيق أدى وقد .والعدالة والشفافية، التعامل،
 كوين أعمال استدامة دعم في يسهم مما وولائهم، اهمورض العملاء ثقة وتعزيز
 .برغر
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ABSTRAK 
 
Ulfa Fatati Nuryana, NIM.6012.2101.,0004“Implementasi 

Nilai-Nilai Syari’ah dalam Kualitas Pelayanan Pada 

Penjualan  Queen Burger Tembilahan Secara Digital 

Marketing dan Field Marketing Skripsi Program Studi 

Ekonomi Syari’ah, Fakultas Ilmu Agama Islam UNISI 

Tembilahan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas 
pelayanan pada penjualan  Queen Burger Tembilahan 
secara digital marketing dan field marketing, serta 
menganalisis implementasi nilai-nilai syariah dalam 
kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. 
Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif 
dengan pendekatan deskriptif. Data diperoleh melalui 
observasi, wawancara, dan dokumentasi. Informan 
penelitian terdiri atas pemilik usaha, karyawan, dan 
pelanggan Queen Burger Tembilahan. Analisis data 
dilakukan melalui tahap reduksi data, penyajian data, serta 
penarikan kesimpulan. 
 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di  
Queen Burger Tembilahan telah berjalan dengan baik, baik 
pada pelayanan digital  marketing maupun field marketing. 
Pelayanan digital dilakukan melalui WhatsApp, Instagram, 
dan aplikasi kuantar dengan respons yang cepat, 
sedangkan pelayanan secara langsung dinilai lebih efektif 
karena memudahkan komunikasi antara karyawan dan 
pelanggan. Implementasi nilai-nilai Syariah dalam kualitas 
pelayanan digital marketing Queen Burger Tembilahan 
telah berjalan dengan baik melalui penerapan kejujuran, 

1
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amanah, profesionalisme, komunikatif, transparansi, dan 
keadilan. Penerapan nilai-nilai tersebut meningkatkan 
kepercayaan dan kepuasan pelanggan serta mendukung 
keberhasilan pemasaran digital sesuai dengan prinsip 
kualitas pelayanan dalam Islam. 
Implementasi nilai-nilai Syariah dalam kualitas pelayanan 

field marketing Queen Burger Tembilahan telah diterapkan 

secara konsisten melalui kejujuran, amanah, 

profesionalisme, komunikatif, ramah, transparansi, dan 

keadilan. Penerapan nilai-nilai tersebut meningkatkan 

kualitas pelayanan, kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas 

pelanggan, sehingga mendukung keberlangsungan usaha 

Queen Burger. 

 

Kata Kunci : Implementasi, Nilai-Nilai Syariah, Kualitas 

Pelayanan, Digital Marketing, Field 

Marketing,  Queen Burger. 
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TRANSLITERASIARAB-LATIN 
 

Tranliterasi kata Arab-Latin yang dipakai dalam penyusunan 
Skripsi ini berpedoman pada Surat Keputusan Bersama Menteri 
Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik 
Indonesia Nomor: 158/1987 dan 0543b/U/0987 tertanggal 22 
Januari 1988. 
 

1. Konsonan Tunggal 
 

Huruf 
Arab 

Nama HurufLatin Nama 

 Alif Tidak ا
dilambangkan 

Tidak 
dilambangkan 

 - Bā’ B ب

 - Tā’ T ت

 Sā’ ṡ s(dengan titik di ث
atas) 

 - Jīm J ج

 Hā’ ḥ h(dengan titik di ح
bawah) 

 - Khā’ Kh خ

 - Dāl D د

 Żāl Ż z(dengan titik di ذ
atas) 

19
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xvii 
 

Huruf 
Arab 

Nama HurufLatin Nama 

 - Rā’ R ر

 - Zā’ Z ز

 - Sīn S س

 - Syīn Sy ش

  ص
Sād 

 
ṣ 

s(dengan titik di 
bawah) 

  ض
Dād 

 
ḍ 

d(dengan titik di 
bawah) 

  ط
Tā’ 

 
ṭ 

t(dengan titikdi 
bawah) 

  ظ
Zā’ 

 
ẓ 

z(dengan titik di 
bawah) 

  ع
ʿAin 

 
 ʿ

Koma terbalik 
ke atas 

  غ
Gain 

 
G 

 
- 

  Fā F ف
- 

  Qāf Q ق
- 

  Kāf K ك
- 

  Lām L ل
- 

  Mīm M م
- 

4
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xviii 
 

Huruf 
Arab 

Nama HurufLatin Nama 

  Nūn N ن 
- 

  Hā’ W و
- 

 - Wāwu H ه ـ

 Hamzah ‘ Apostrof ء

 - Yā’ Y ي

 

2. Konsonan Rangkap karena Syaddah ditulis rangkap 
 

 Ditulis Muta’addidah متـعـددة 

 Ditulis ‘iddah عـدة 

 

3. Ta’Marbutah diakhir kata 
a. Biladimatikantulis h 

 Ditulis ḥikmah حكـمة 

 Ditulis Jizyah جـزية

(Ketentuan ini tidak diperlukan,bila kata-kata arab yang 
sudah terserap kedalam bahasa Indonesia, seperti zakat, 
shalat,dan sebagainya,kecuali bila dikehendaki lafal aslinya). 
b. Bila ta’ marbūtah diikuti dengan kata sandang “al” 

serta bacaan kedua itu terpisah, maka ditulis 
dengan h. 

 ’Ditulis Karāmahal-auliyā األولياءكـرامة 

9
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4. Bila ta’ marbūtah hidup atau dengan harakat, 

fathah, kasrah dan dammah ditulis t 

 Ditulis Zakātal-fitr الفطرزكـاة 

 
5. Vokal Pendek 
 

  َـــ َ
Fathah 

 
Ditulis 

 
A 

_  َِ    
Kasrah 

 
Ditulis 

 
I 

_  َِ    
ḍammah 

 
Ditulis 

 
U 

 

6. Vokal Panjang 
 

 
1. 

Faṭhah+alif 

 جاهلية

Ditulis 
Ditulis 

ā  
jāhiliyah 

 
2. 

Faṭhah+ya’ mati 

 تـنسى

Ditulis 
Ditulis 

Ā 
Tansā 

3. Kasrah+wawu 

 كريمَ

Ditulis 
Ditulis 

Ī 
karīm 

4. ḍommah + 
wawu 
 فروض

Ditulis 
Ditulis 

ū  
furūd 

 

 

Page 38 of 177 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::2945:410926595

Page 38 of 177 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::2945:410926595



 
 

xx 
 

7. Vokal Rangkap 
 

1. Faṭhah+ya’ mati 

 بينكم

Ditulis 
Ditulis 

Ai 
Bainakum 

2. Faṭhah+wawu 
mati 

 قول 

Ditulis 
Ditulis 

Au 
Qaul 

 
8. Vokal Pendek yang berurutan dalam satu kata 

dipisahkan dengan apostrof 

  أأنتم 
Ditulis 

 
a’antum 

  أعدت 
Ditulis 

 
u’iddat 

  شكرتملئن 
Ditulis 

 
la’in 

syakartum 
 

9. Kata Sandang Alif+Lam 

a. Bila di ikuti huruf Qamariyyah 

 Ditulis al-Qur’ān نلقرا  

 Ditulis al-Qiyas القياس

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan 

menggunakan huruf Syamsiyyah yang mengikutinya, 

serta menghilangkan huruf l (el)-nya. 

 ’Ditulis as-Sama السماء
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xxi 
 

 Ditulis asy-Syams الشمس

 
10. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat 

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya 

 ذوىالفروض

 أهـلالسنة 

 
Ditulis 
Ditulis 

 
zawial- furūd  

ahl as- Sunnah 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan teknologi digital pada dekade terakhir 

telah membawa perubahan signifikan dalam pola konsumsi 

masyarakat, termasuk dalam sektor kuliner. Kemudian 

akses internet, meningkatnya penggunaan smartphone, 

serta keberadaan platform digital marketing membuat 

proses jual beli menjadi semakin cepat, praktis dan mudah 

dijangkau oleh konsumen.1 Kondisi ini turut mendorong 

pelaku Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah untuk 

beradaptasi dengan tren digital agar mampu bersaing di 

tengah tingginya kompetisi pasar. Penerapan strategi 

pemasaran digital  (digital marketing) dan field marketing 

menjadi salah satu faktor penting yang dapat 

meningkatkan visibilitas produk, memperluas jangkauan 

konsumen, sekaligus meningkatkan kualitas layanan.2 

Dalam perspektif ekonomi Islam, perkembangan 

tersebut juga harus diiringi dengan  penerapan nilai-nilai 

syari’ah dalam setiap aktivitas bisnis.   

 
1Jeffriansyah Dwi Sahputra Amory, dkk, “Transformasi Ekonomi 

Digital dan Evolusi Pola Konsumsi: Tinjauan Literatur tentang 
Perubahan Perilaku Belanja di Era Internet”, Jurnal Minfo Polgan, 
Volume. XIV, Nomor. 1, (Februari 2025), h. 28. 

2Agustin Yoesoef, dkk,“ Pengaruh Penerapan Digital Marketing 
dan Diversifikasi Peoduk Terhadap Pendapatan Usaha Mikro Kecil 
Menengah”, YUME: Jurnal Manajemen, Volume. VIII, Nomor. 3, (2025), 
h. 1303. 

1

1
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80
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Hal ini penting karena tujuan dari aktivitas ekonomi 

dalam Islam tidak hanya untuk memperoleh keuntungan, 

tetapi juga mencapai keberkahan dan menjaga 

kemaslahatan.3 Nilai- nilai seperti kejujuran (Shiddiq), 

amanah, keadilan (‘adl), keterbukaan/ transparansi, serta 

menghindari  gharar dan penipuan (tadlis) menjadi prinsip 

dasar dalam transaksi bisnis4.  

Selain itu, aspek pelayanan merupakan indikator 

penting dalam menilai kualitas sebuah bisnis kuliner. 

Kualitas pelayanan tidak hanya mencakup keramahan dan 

rensponsivitas, tetapi juga mencakup kecepatan layanan, 

kejelasan informasi, serta kesesuaian produk yang diterima 

dengan deskripsi yang ditawarkan melalui media digital.5 

Prinsip syariah juga menekankan pentingnya memberikan 

pelayanan dengan amanah, terbuka, serta tidak 

mencederai hak-hak konsumen. Kualitas pelayanan dapat 

dilihat dari lima dimensi utama, yaitu reability, 

rensponsiveness, assurance, empathy, dan tangibles.6 Jika 

 
3Nurhalisa, Surya Sukti, “Konsep Etika Bisnis Islam Pada 

Perdagangan Kuliner Digital”, Jurnal Ekonomi dan Bisnis Islam, Volume. 
IV, Nomor.1, (Maret 2025), h. 42. 

4Aliyah Sri Huriyah Syakir, dkk, ”Analisis Mekannisme  Jual 
dalam Perspektif Prinsip Ekonomi Syari’ah : Studi Kasus Pada Pasar 
Modern di Kabupaten Bane”, Hamfara: Jurnal Pendidikan Ekonomi 
Islam, Volume. I, Nomor.2, (Juni 2025), h. 167. 

5Enrico Krisnanda Aditya Wicaksono & Krisnawati Setyaningrum 
Nugraheni, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk 
Terhadap Kepuasan Pelanggan di Elmo Glato”, Jurnal Edunomika, 
Semarang: Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Pariwisata, h.2.  

6Sinollah & Masruro, “Pengukuran Kualitas Pelayanan (Sevqual- 
Parasuraman) dalam Membentuk Kepuasan Pelanggan Sehingga 
Tercipta Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus Pada Toko Mayang Collection 

1

5

18

25
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kelima dimensi tersebut dikaitkan dengan nilai-nilai 

syariah, maka kualitas pelayanan yang diberikan oleh  

seharusnya mencerminkan nilai amanah, kejujuran, dan 

keadilan terhadap pelanggan. 

Allah S.W.T berfirman dalam dalam Q.S. Al-Baqarah  

[2]: 168 yang berbunyi 

َ

َك ل َ َالنَّاس  ا ٰٓا يُّه  َي  ت  ط و  َخ  َت تَّب ع وْا لْ  َط ي  بااَوَّۖ لاا ل  َح  َالْْ رْض  َف ى ا مَّ َم  وْا

ب يْنَ  َمُّ َا نَّهَٗل ك مَْع د وٌّ ن ِۗ
َالشَّيْط 

Wahai manusia, makanlah sebagian (makanan) 

di bumi yang halal lagi baik dan janganlah 

mengikuti langkah-langkah setan. Sesungguhnya 

ia bagimu merupakan musuh yang nyata. (Q.S. 

Al-Baqarah: 168).7 

Ayat ini menunjukkan bahwa makanan yang 

dikonsumsi harus memenuhi unsur halal dan baik, 

sehingga pelaku usaha dituntut untuk memberikan 

pelayanan berkualitas dalam proses produksi, penyajian, 

dan distribusi produk, termasuk dalam usaha burger. 

Pelayanan yang berkualitas akan menjamin kebersihan, 

keamanan, dan kenyamanan konsumen. 

Salah satu  yang menarik untuk dianalisis adalah 

Queen Burger, sebuah usaha kuliner lokal yang berada di 

Jalan Trimas, Tembilahan, Kabupaten Indragiri Hilir. 

 
cabang Kepanjen), Jurnal Dialektika, Volume. IV, Nomor.1, (Februari 
2019), h. 49.  

7Al- Qur’anul Karim, Surat Al-Baqarah ayat 168, Depag RI, 
Mushaf Al-Qur’an Terjemah Perkata Al-‘Alim, (Semarang: CV Toha Putra, 
2019), h. 83. 

1
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Berdasarkan observasi awal, Queen Burger merupakan  

yang, menawarkan harga produk yang terjangkau, serta 

memberikan pelayanan maksimal kepada pelanggan baik 

melalui platform digital maupun pemasaran langsung (field 

Marketing).8 Hal ini menunjukkan bahwa Queen Burger 

telah memenuhi aspek formal dan operasional dalam 

menjalankan bisnisnya. Namun, penerapan nilai-nilai 

syariah dalam seluruh proses bisnis, khususnya terkait 

kualitas pelayanan masih perlu dikaji secara akademis. 

Fenomena lain yang perlu diperhatikan ialah 

maraknya praktik overclaim atau exagerasi dalam 

pemasaran digital, seperti penggunaan foto produk yang 

tidak sesuai, pemberian klaim berlebihan pada promo, atau 

ketidak sesuaian antara kualitas yang dijanjikan dengan 

kenyataan produk. Dalam perspektif syariah, hal ini 

termasuk bentuk gharar dan tadlis yang dapat 

menimbulkan ketidakpuasan pelanggan dan merusak 

kepercayaan publik. Oleh karena itu, penting untuk menilai 

apakah praktik pemasaran digital yang dilakukan oleh 

Adtelah sesuai Queen Burger dengan prinsip- prinsip 

tersebut. 

Field marketing atau pemasaran langsung (sampel 

atau penjualan lapangan) juga perlu dianalisis kaitannya 

dengan nilai- nilai syari’ah. Praktik pemasaran langsung 

menuntut ketelitian dalam kaitannya dengan nilai- nilai 

syari’ah. Praktik pemasaran langsung menuntut ketelitian 

 
8Observasi di outlet Queen Burger Tembilahan, 30 September 

2025. 

64

108

108
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dalam menyampaikan informasi, kejujuran dalam 

menjelaskan produk, serta sikap profesional kepada 

konsumen. Dalam Islam, bentuk promosi harus menjauhi 

unsur manipulasi, tekanan yang memaksa (ikrah), serta 

klaim yang tidak benar.9 Dengan demikian, penelitian 

mengenai implementasi nilai- nilai syariah pada strategi 

field marketing Queen Burger sangat relevan dilakukan. 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka 

penulis tertarik melakukan penelitian dan membahas lebih 

lanjut mengenai implementasi nilai-nilai syariah dalam 

kualitas pelayanan pada penjualan  Queen Burger 

Tembilahan secara digital marketing dan field marketing. 

B. Permasalahan 

1. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, penulis 

mencoba mengidentifikasikan beberapa masalah dalam 

penelitian ini. Adapun identifikasi tersebut sebagai 

berikut: 

a. Belum diketahui sejauh mana nilai-nilai syari’ah 

telah diterapkan dalam kualitas pelayana  Queen 

Burger, terutama terkait kejujuran, amanah, dan 

keterbukaan informasi kepada pelanggan. 

b. Resiko terjadinya gharar atau ketidakjelasan 

informasi dalam pemasaran digital, seperti foto 

produk tidak sesuai, oveclaim pemasaran 

digital  seperti penggunaan foto produk yang tidak 

 
9Shofia Nurul Husna, “Tinjauan Fiqh Muamalah Terhadap Praktik 

Endorsement Skincare Di Banda Ace”, Skripsi, Banda Aceh: Universitas 
Islam Negero Ar-Raniry, 2021, h. 33 

3

13
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sesuai dengan realitas, klaim promo yang 

berlebihan, serta ketidaksesuaian antara kualitas 

yang dijanjikan dengan produk yang diterima 

konsumen, berpotensi mengandung unsur gharar 

(ketidakjelasan) dan tadlis (penipuan). Hal ini 

bertentangan dengan prinsip syariah yang 

menuntut kejujuran (shiddiq), keterbukaan 

(transparansi), dan keadilan dalam setiap transaksi 

bisnis. 

c. Belum diketahui penerapan nilai-nilai syariah 

dalam kualitas pelayanan Queen Burger, meskipun 

Queen Burger telah memenuhi aspek operasional 

seperti keterjangkauan harga dan pelayanan 

maksimal, belum terdapat kajian akademis yang 

mendalam mengenai sejauh mana nilai-nilai 

syariah (kejujuran, amanah, keadilan, serta 

menghindari gharar dan tadlis) diimplementasikan 

dalam kualitas pelayanan yang diberikan, baik 

melalui platfom digital maupun field marketing. 

d. Belum diketahui  apakah strategi digital marketing 

dan field marketing yang dilakukan telah sesuai 

dengan etika pemasaran Islam, seperti larangan 

manipulasi, larangan memaksa, dan kewajiban 

menyampaikan informasi secara jujur. 

e. Diperlukan analisis terhadap faktor-faktor yang 

mendukung dan menghambat implementasi nilai-

nilai syari’ah dalam kualitas pelayanan pada 

penjualan Queen Burger Tembilahan. 

1

1
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f. Queen Burger Tembilahan sebagai salah satu usaha 

kuliner lokal telah menerapkan pemasaran digital 

dan pemasaran langsung, namun belum diketahui 

secara akademis sejauh mana strategi tersebut 

telah mengimplementasikan nilai-nilai syariah 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

konsumen. 

g. Belum terdapat kajian yang secara khusus 

menganalisis implementasi nilai-nilai syariah 

dalam kualitas pelayanan penjualan Queen Burger 

Tembilahan melalui strategi digital marketing dan 

field marketing. 

2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah dan 

identifikasi masalah di atas, maka yang menjadi 

rumusan masalah utama dalam penelitian ini, yaitu 

“Bagaimana impelementasi nilai-nilai syari’ah dalam 

kualitas pelayanan pada penjualan  Queen Burger 

Tembilahan Secara Digital Marketing dan Field 

Marketing?”. Berdasarkan rumusan masalah tersebut, 

penulis turunkan menjadi beberapa pertanyaan yang 

menjadi fokus dalam penelitian ini: 

a. Bagaimana kualitas pelayanan pada penjualan 

Queen Burger Tembilahan secara digital 

marketing dan field marketing? 

b. Bagaimana implementasi nilai- nilai syari’ah 

dalam kualitas pelayanan pada penjualan Queen 

Burger Tembilahan secara digital marketing? 

c. Bagaimana implementasi nilai- nilai syari’ah 

13
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dalam kualitas pelayanan pada penjualan Queen 

Burger Tembilahan secara field marketing? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Secara umum, tujuan penelitian adalah untuk 

menemukan, mengembangkan, dan membuktikan 

pengetahuan.10 Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. untuk menganalisis kualitas pelayanan dalam 

penjualan Queen Burger Tembilahan secara digital 

marketing dan field marketing. 

2. untuk menganalisis implementasi nilai- nilai syari’ah 

pada kualitas pelayanan dalam penjualan Queen 

Burger Tembilahan secara digital marketing. 

3. untuk menganalisis implementasi nilai- nilai syari’ah 

pada kualitas pelayanan dalam penjualan Queen 

Burger Tembilahan secara field marketing. 

D. Signifikansi dan Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan memiliki signifikasi dan 

memberikan manfaat sebagai berikut:  

1. Secara teoritis, bahwa hasil penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan sumbangan pemikiran, 

mengembangkan ilmu pengetahuan dan wawasan 

tentang penerapan nilai-nilai syariah dalam 

pemasaran  serta menambah literatur kepustakaan. 

Kedua, bagi penulis untuk menambah wawasan 

 
10Sugiyono,Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, (Bandung: 

Alfabeta, 2019),h. 290. 
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mengenai implementasi nilai-nilai syariah terhadap 

kualitas pelayanan dalam penjualan baik melalui 

transaksi digital marketing maupun field marketing. 

2. Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat 

mengembangkan ilmu. Pertama, bagi  Queen Burger 

terkait kualitas pelayanan sebagai masukan untuk 

menentukan kebijakan di masa mendatang. Penelitian 

ini juga diharapkan mampu memberikan sumbangsih 

yang bermanfaat sebagai panduan pelayanan yang 

adil dan transparan dan bahan evaluasi untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan serta  sesuai nilai-

nilai syariah. Kedua, bagi masyarakat diharapkan 

dengan penelitian ini dapat meningkatkan rasa 

nyaman, aman, dan kepercayaan saat melakukan 

transaksi pembelian di  Queen Burger, Tembilahan, 

Indragiri Hilir. 

E. Penelitian Terdahulu yang Relevan 

Penelitin relevan merupakan uraian mengenai hasil 

penelitian terdahuku tentang persoalan yang akan dikaji 

dalam skripsi ini. 

Dalam bagian ini diuraikan penelitian- penelitian dan 

kajian-kajian terdahulu, yang diperoleh dari berbagai 

sumber kepustakaan yang bisa dipertanggung jawabkan 

secara ilmiah. Telaah pustaka memuat informasi- informasi 

dari penelitian sejenis yang telah dilakukan oleh peneliti 

sebelumnya.11 Dalam penelitian relevan ini, ada beberapa 

 
11Sofyan Sulaiman, dkk. Pedoman Penulisan Karya Ilmiah Edisi 

Revisi,(Tembilahan:UNISI,2021),h.25. 
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karya ilmiah terkait dengan pembhasan peneliti di 

antaranya: 

Pertama, penelitian yang dilakukan oleh Jubaidah 

dengan judul “Pengaruh Variasi Menu dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan di Kedai Ice 

Septia (KIS) Tamban”.Penelitian kuantitatif ini dilakukan 

pada tahun 2023. Berdasarkan hasil penelitian 

tersebut,Nilai Fhitung 69,034 > Ftabel 2,70 dan nilai sig. F 

sebesar 0,000 < (α) 0,05. Maka secara simultan terdapat 

pengaruh signifikan antara variabel harga(X1), variasi 

menu (X2), dan kualitas pelayanan (X3) terhadap 

LoyalitasPelanggan (Y). Kemudian, Variabel X1 nilai 

Thitung > Ttabel (3,105 > 1,985) dengan nilai 

signifikansi(0,003) < (α) (0,05), Variabel X2 nilai Thitung > 

Ttabel (3,415 > 1,985) dengannilai signifikansi (0,001) < 

(α) (0,05), Variabel X2 nilai Thitung > Ttabel(3,814 > 

1,985) dan nilai signifikansi (0,000) < (α) (0,05). Maka 

secaraparsial terdapat pengaruh signifikan antara variabel 

harga, variasi menu,dan kualitas pelayanan terhadap 

Loyalitas Pelanggan di Kedai Ice Septia(KIS) Tamban. Fokus 

penelitian ini mengkaji tentang pengaruh antara harga dan 

kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan 

penelitian saat ini mengkaji tentang nilai-nilai syariah 

terhadap kualitas pelayanan pada konsumen. Persamaan 

20
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pada dua penelitian ini adalah sama-sama meneliti  dan 

kualitas pelayanan.12 

Kedua, penelitian yang dilakukan oleh Hamdani 

dengan judul “Implementasi Nilai Syari’ah Marketing dalam 

Meningkatkan Daya Saing PT. Sutra Tour Hidayah Cabang 

Sidoarjo”. Penelitian kualitatif ini dilakukan pada tahun 

2020. Adapun hasil penelitiannya adalah penerapan nilai 

syariah marketing PT. Sutra Tour Hidayah Cabang Sidoarjo 

meliputiprinsip- pripnsip dan karakteristik syariah 

marketing seperti: lanskap bisnis syariahmarketing yaitu 

transparansi, respect to competitor dan peningkatan 

integritaskaryawan, syariah marketing strategy meliputi 

segmentation, targeting, potitioning¸ teitis (Rabbaniyah) 

mengutamakan nilai keagamaan, Etis (Akhlaqiyah) 

menjagaperilaku dan pelayanan, Realistis (Al-Waqiyyah) 

professional dan kejujuran, Humanistis (Insaniyah) 

bantuan sosial. Penerapan nilai syariah marketing PT. Sutra 

Tour Hidayah Cabang Sidoarjo mampu meningkatkan daya 

saing berupa harga kompetitif, standar pelayanan yang baik 

daninovasi produk yang tepat, selain itu peningkatan daya 

saing juga tercerminkan daribertahannya perusahaan 

dalam persaingan dan meningkatnya jumlah jamaah 

daritahun ketahun. Fokus penelitian ini mengkaji tentang 

implementasi nilai-nilai syari’ah marketing dalam 

meningkatkan daya saing. Sedangkan penelitian saat ini 

 
12Jubaidah, “Pengaruh Variasi Menu dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan di Kedia Ice Septia (KIS) Tamban”, 

Skripsi, Banjarmasin: UIN Antasari, 2023, h. 100. 
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mengkaji tentang implementasi nilai- nilai syari’ah dalam 

kualitas pelayanan. Persamaan pada dua penelitian ini 

adalah sama-sama meneliti nilai- nilai Syariah yang 

digunakan dalam kualitas pelayanan produk.13 

Ketiga, penelitian yang dilakukan oleh Fika Sabrina 

Siahaan dengan judul “Pengaruh Promosi, Harga, dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen dalam 

Perspektif Islam. ”Penelitian kualitatif ini dilakukan pada 

tahun 2023. Hasil penelitiannya adalahHasil thitung > 

ttabel yaitu 2,123 > 1,985 dengan signifikan<0,05 yaitu 

0,036< 0,050 maka promosi mempunyai pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen padatoko MN 

Bakery & Cake. Pengaruh promosi terhadap kepuasan 

sebesar 0,314 atau positif signifikan dalam artiapabila 

variabel promosi meningkat sebesar 1 satuan maka 

variabel kepuasan konsumen akan meningkat sebesar 

31,4%. Hasil thitung > ttabel yaitu 2,279> 1,985 dengan 

signifikan<0,05 yaitu 0,025 < 0,050 maka harga 

mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen padatoko MN Bakery & Cake. Pengaruh harga 

terhadap kepuasan sebesar 0,433 atau positif signifikan 

dalam artiapabila variabel harga meningkat sebesar 1 

satuan makavariabel kepuasan konsumen akan meningkat 

sebesar 43,3%. Hasil thitung > ttabel yaitu 2,370> 1,985 

dengan signifikan<0,05 yaitu 0,020 < 0,050 maka kualitas 

 
13Hamdani, “Implementasi Nilai Syari’ah Marketing dalam 

Meningkatkan Daya Saing PT.  Sutra Tour Hidayah Cabang Sidoarjo”, 

Skripsi, Surabaya: UIN Sunan Ampel, 2020, h. 78. 
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layanan syariahmempunyai pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada toko MN Bakery & Cake. 

Pengaruh kualitas layanan syariah terhadap kepuasan 

sebesar 0,409atau positif signifikan dalam arti apabila 

variabel kualitaslayanan syariah meningkat sebesar 1 

satuan maka variabelkepuasan konsumen akan meningkat 

sebesar 40,9%. Hasil uji F pada tabel diatas, diperoleh nilai 

Fhitung sebesar18,291 dengan nilai signifikan sebesar 

0,000 (0,000 <0,050), sedangkan nilai F tabel pada tingkat 

kepercayaan 5%(α = 0,05) adalah sebesar 2,70. Hal ini 

berarti nilai Fhitung> Ftabel (24.593 > 2,70. Dari hasil 

tersebut maka dapatdisimpulkan bahwa variabel promosi, 

harga dan kualitas pelayanan syariah secara bersama-sama 

memiliki pengaruh kepuasan konsumen di toko MN Bakery 

& Cake atau dengan kata lain hipotesis Ha diterima.Fokus 

penelitian ini mengkaji tentang pengaruh kualitas 

pelayanan dan  dalam kepuasan konsumen dalam 

perspektif Islam. Sedangkan penelitian saat ini mengkaji 

tentang nilai- nilai syariah dalam kualitas pelayana. 

Persamaan pada dua penelitian ini adalah sama-sama 

meneliti kualitas pelayanan dalam Islam.14 

Keempat, penelitian yang dilakukan oleh Eva Caludia 

Boru Lubis, U. Sulia Sukmawati,  dan Iva Ashari 

Anandadengan judul “Implementasi Nilai- Nilai Dasar 

Ekonomi Syariah dalam Transaksi Jual Beli Pada Pedagang 
 

14Fika Sabrani Siaahan, “Pengaruh Promosi, Harga, dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen dalam Perspektif Islam”,  

(Studi MN Bakery  and Cake Banda Aceh), Skripsi, Banda Aceh: UIN Ar-

Raniry, 2023, h. 111. 
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Muslim di Pasar Rabu Kecamatan Galing Kabupaten 

Sambas.” Penelitian kualitatif ini dilakukan pada tahun 

2024. Adapun hasil penelitiannya adalahpenerapan nilai-

nilai dasar ekonomi syariah dalam transaksi jual beli di 

Pasar Rabutelah dijalankan dengan baik. Setiap pedagang 

di sana berusaha untuk menerapkan prinsip-prinsip yang 

sesuai dengan syariah Islam dalam setiap transaksi yang 

dilakukan denganpembeli. Nilai-nilai tersebut 

diimplementasikan dalam berbagai aspek perdagangan, 

termasukmenjual barang dengan mengutamakan konsep 

halal dan baik. Para pedagang di Pasar Rabujuga berfokus 

pada perdagangan yang tidak hanya mengejar keuntungan 

duniawi, tetapi juga keberkahan di dunia dan akhirat. 

Mereka berusaha untuk mendapatkan keuntungan 

yangwajar tanpa merugikan atau mendzalimi orang lain. 

Selain itu, pengawasan rutin oleh pihakyang bertanggung 

jawab memastikan bahwa setiap transaksi tetap berjalan 

sesuai denganprinsip keadilan dan transparansi.  

Dengan demikian, setiap aktivitas perdagangan di 

Pasar Rabu berlangsung dalam suasana yang aman, tertib, 

dan damai, mencerminkan penerapan syariah yang adil dan 

bermoral. Fokus penelitian ini mengkaji tentang 

implementasi nilai- nilai syariah dalam transaksi jual beli 

Sedangkan penelitian saat ini juga sama namun 

cakupannya lebih sempit yaitu implementasi nilai- nilai 

syariah dalam kualitas pelayanan. Persamaan pada dua 

12

12

13
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penelitian ini adalah sama sama mengkaji implementasi 

nilai- nilai syari’ah dalam proses jual beli produk15 

Kelima, penelitian yang dilakukan oleh Resta Sofiatul 

Ummah, Nurul Wulansari Saputri, dan Joni Hendra K. 

dengan judul “Pendekatan Kualitatif Terhadap 

Implementasi Nilai- Nilai Syari’ah dalam Strategi 

Pemasaran Perbankan Syariah” Penelitian kualitatif ini 

dilakukan pada tahun 2024. Adapun hasil penelitiannya 

adalah keberhasilan perbankan syariah sangat 

bergantung pada kemampuannya dalam 

mengintegrasikan prinsip-prinsip syariah ke dalam 

setiapaspek pemasaran. Mulai dari konsep dasar nilai-

nilai syariah yang menjadi landasan operasional,strategi 

pemasaran yang berlandaskan etika Islam, implementasi 

nilai syariah dalam komponenmarketing mix (7P), hingga 

penanganan berbagai tantangan dan pengembangan 

keunggulan kompetitif, semuanya harus dijalankan secara 

holistik dan konsisten. Keberhasilan implementasi ini 

tidak hanya diukur dari pencapaian target bisnis, tetapi 

juga dari terpenuhinya maqashid syariah (tujuan syariah) 

yang mencakup kemaslahatan bagi seluruh pemangku 

kepentingan. Diera digital yang semakin kompleks, 

perbankan syariah dituntut untuk terus berinovasi dalam 

mengadaptasi nilai-nilai syariah ke dalam praktik 

 
15Eva Claudia Boru Lubis, dkk,  “Implementasi Nilai- Nilai Dasar 

Ekonomi Syariah dalam Transaksi Jual Beli pada Pedagang Muslim di 

Pasar Rabu Kecamatan Galing Kabupaten Sambas”, Jurnal Studi 

Ekonomi dan Bisnis Islam, Volume. VI, Nomor. 2, (Juli-Desember 2024), 

h. 91. 
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pemasaran modern, sambil tetapmempertahankan esensi 

dan integritas prinsip-prinsip Islam. Hal ini menjadi kunci 

penting dalammembangun sistem perbankan syariah 

yang tidak hanya kompetitif dan berkelanjutan, tetapi juga 

memberikan dampak positif bagi perkembangan ekonomi 

syariah secara keseluruhan. Fokus penelitian ini mengkaji 

tentang implementasi nilai- nilai syari’ah dalam 

pemasaran produk. Sedangkan penelitian saat ini 

mengkaji tentang Implementasi nilai- nilai syari’ah dalam 

kualitas pelayanan. Persamaan pada dua penelitian ini 

adalah sama sama mengkaji mengenai nilai- nilai Islam 

dalam ekonomi syari’ah.16 

Keenam, penelitian yang dilakukan oleh Laila Ifti, 

Febyviani Dwimutian Anggraini, Mulya Jayanti Putri, 

Ashari Seribu Dinar, dan Ridwasyah dengan judul 

“Implementasi Digital Marketing Halal untuk Penguatan 

Daya Saing Usaha Mikro Kecil Menengah Syariah" 

Penelitian kualitatif ini dilakukan pada tahun 2025. 

Adapun hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi 

pemasaran digital yang sesuai dengan prinsip syariah 

mampu meningkatkan daya saing  melalui pemanfaatan 

media sosial, peningkatan kualitas layanan, perluasan 

jangkauan pasar, dan penguatan hubungan dengan 

pelanggan. Selain itu, penerapan nilai-nilai syariah seperti 

kejujuran, transparansi, dan tanggung jawab menjadi 

 
16Resta Sofiatul Ummah, dkk.“Pendekatan Kualitatif Terhadap 

Implementasi Nilai- Nilai Syari’ah dalam Strategi Pemasaran Perbankan 
Syariah”, Jurnal Cendekia Ilmiah, Volume. IV, Nomor.1, (Desember 
2024), h. 1384. 
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faktor penting dalam membangun kepercayaan 

konsumen.17 

Persamaan dengan penelitian ini terlihat pada tema 

besar yaitu menekankan penerapan prinsip syariah dalam 

strategi pemasaran digital untuk meningkatkan 

kepercayaan konsumen, dan sama-sama berfokus pada 

pengembangan  berbasis syariah. Perbedaannya dengan 

penelitian penulis adalah pada objek penelitian dan fokus 

strategi marketing yang di bahas. 

Ketujuh, penelitian yang dilakukan oleh Aan Sulton, 

Irawati, dan Hilmi Nur Azizah dengan judul “Strategi 

Digital Marketing Berbasis Syariah dalam Meningkatkan 

Kepercayaan Konsumen pada  Halal” Penelitian kualitatif 

dengan teknik wawancara, observasi, dan dokumentasi ini 

dilakukan pada tahun 2025. Adapun hasil penelitiannya 

menunjukkan bahwa penerapan nilai-nilai syariah, seperti 

ṣidq (kejujuran), amanah, transparansi, keadilan, dan 

tanggung jawab dalam aktivitas digital marketing 

berpengaruh positif terhadap peningkatan kepercayaan 

konsumen serta loyalitas pelanggan terhadap  halal.18 

Berdasarkan tujuh penelitian terdahulu, terdapat 

 
17Laila Ifti, Febyviani Dwimutian Anggraini, Mulya Jayanti Putri, 

Ashari Seribu Dinar, dan Ridwasyah, "Implementasi Digital Marketing 
Halal untuk Penguatan Daya Saing Usaha Mikro Kecil Menengah 
Syariah", Jurnal Asy-Syarikah:Jurnal Lembaga Keuangan, Ekonomi dan 
Bisnis Islam, Vol. 8, No. 1, (Maret, 2026). 

18Aan Sulton, Irawati, dan Hilmi Nur Azizah, " Strategi Digital 
Marketing Berbasis Syariah dalam Meningkatkan Kepercayaan 
Konsumen pada  Halal”, Journal of Golden Generation Economic. Vol. 1, 
No. 2, (Desember, 2025). 

1
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beberapa persamaan dan perbedaan dengan penelitian 

yang berjudul "Implementasi Nilai-Nilai Syari'ah dalam 

Kualitas Pelayanan pada Penjualan  Queen Burger 

Tembilahan Secara Digital dan Field Marketing."  

Persamaan penelitian ini terhadap penelitian 

terdahulu yaitu fokus penelitian yang sama-sama 

mengkaji penerapan nilai-nilai syariah dalam aktivitas 

pemasaran , khususnya melalui media digital. Kedua 

penelitian juga menekankan pentingnya penerapan nilai-

nilai seperti ṣidq (kejujuran), amanah, transparansi, 

keadilan, dan tanggung jawab sebagai upaya membangun 

kepercayaan konsumen serta meningkatkan kualitas 

hubungan dengan pelanggan. 

Perbedaan penelitian ini terhadap penelitian 

terdahulu yaitu penelitian sebelumnya melalui kombinasi 

digital marketing dan field marketing, sehingga tidak 

hanya mengkaji strategi pemasaran digital, tetapi juga 

pelayanan secara langsung kepada konsumen.  

Dengan demikian, penelitian ini memiliki kebaruan 

karena mengintegrasikan implementasi nilai-nilai syari'ah 

dengan kualitas pelayanan pada  kuliner melalui dua 

pendekatan pelayanan, yaitu digital dan field marketing. 

Fokus tersebut belum dibahas secara komprehensif pada 

penelitian-penelitian terdahulu sehingga penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan kajian ekonomi syariah, khususnya 

mengenai kualitas pelayanan pada  berbasis syariah. 
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F. Metode Penelitian 

Metode penelitian mencakup tiga hal, yaitu bentuk 

penelitian, pengorganisasian data, dan analisis data.19 

1. Jenis penelitian dan pendekatan 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian 

kualitatif, penelitian kualitatif mengacu pada proses 

menyelidiki dan memahami makna perilaku individu dan 

kelompok yang menjelaskan masalah sosial atau 

kemanusiaan.20 Penelitian kualitatif adalah penelitian 

yang dilakukan oleh peneliti terhadap suatu objek yang 

tidak dibuat-buat atau alamiah dan dilaksanakan oleh 

responden secara langsung dengan keadaan yang saat ini.  

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif 

kualitatif, menurut Sugiyono, metode penelitian deskriptif 

kualitatif adalah metode penelitian yang digunakan untuk 

meneliti kondisi objek yang alamiah, di mana peneliti 

berperan sebagai instrumen kunci, teknik pengumpulan 

data dilakukan secara triangulasi, analisis data bersifat 

induktif, dan hasil penelitian lebih menekankan makna 

daripada generalis.21 

Deskriptif melibatkan pengumpulan data yang 

berkaitan dengan penyajian data untuk menjawab 

pertanyaan tentang kondisi subjek penelitian. Deskriptif 

berarti dimaksudkan untuk menjelaskan, meringkas 

 
19Sofyan Sulaiman, dkk, Pedoman …., h. 28. 
20John W. Creswell, Research Design: Pendekatan Kualitatif, 

Kuantitatif, dan Mixed (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2010), h. 4. 
21Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D 

(Bandung: Alfabeta, 2019), h. 18. 
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kondisi yang berbeda atau situasi yang berbeda atau 

variabel yang berbeda yang terjadi dalam masyarakat 

yang diteliti. 

Penelitian ini berupaya untuk mencari informasi 

mengenai stategi digital marketing dan field marketing 

pada penjualan  Queen Burger Tembilahan, sehingga 

peneliti memutuskan untuk menggunakan metode 

penelitian kualitatif. Alasan penulis menggunakan metode 

kualitatif karena dimasudkan untuk menjelaskan dan 

menganalisis apa yang akan diteliti.  

Dalam Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kualitatif dengan jenis studi kasus, karena penelitian 

berfokus pada penggalian secara mendalam mengenai 

implementasi nilai- nilai syari’ah dalam kualitas 

pelayanan pada penjualan  queen burger tembilahan 

secara digital dan field marketing, serta dianalisis 

berdasarkan perspektif ekonomi Islam. 

2. Tempat atau Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan secara langsung di  Queen 

Burger yang berlokasi di Jalan Trimas, Tembilahan, 

Kabupaten Indragiri Hilir. Alasan penulis mengambil 

lokasi ini karena penulis telah melakukan pra survey 

dilokasi dan menemukan bahwa tempat tersebut relevan 

serta memenuhi kriteria untuk dilakukan observasi, 

wawancara, dan pengambilan data yang berkaitan dengan 

implementasi nilai- nilai syari’ah dalam pelayanan. 

3. Responden Penelitian 

Adapun yang menjadi responden dalam  penelitian ini 

adalah pemilik Queen Burger (responden kunci) 

1

1
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karyawan yang terlibat dalam pelayanan dan pemasaran, 

dan pelanggan yang menggunakan layanan pembelian 

secara digital marketing maupun (field marketing) 

sebanyak 3 orang. 

Dalam penelitian kualitatif, penentuan jumlah 

informan tidak didasarkan pada rumus statistik, 

melainkan pada prinsip kecukupan data (datasaturation) 

dan purposive sampling. Untuk konteks penelitian 

"Implementasi Nilai-Nilai Syariah dalam Kualitas 

Pelayanan pada Penjualan  Queen Burger Tembilahan 

secara Digital Marketing dan Field Marketing". 

4. Teknik Penentuan Responden 

Penentuan responden pada penelitian ini dilakukan 

dengan purposive sampling, yaitu teknik pengambilan 

sampel yang dilakukan dengan pertimbangan tertentu 

untuk memenuhi tujuan spesifik dari suatu penelitian.22 

Adapun yang menjadi responden dalam penelitian ini 

adalah pihak-pihak yang berkaitan langsung dengan 

aktivitas pelayanan, penjualan digital marketing, dan field 

marketing di  Queen Burger , Responden tersebut meliputi 

pemilik usaha, karyawan yang terlibat dalam proses 

pelayanan dan produksi burger, serta konsumen  yang 

pernah melakukan pembelian secara digital maupun 

pembelian langsung. Pemilihan responden dilakukan 

untuk memperoleh data yang akurat mengenai 

implementasi nilai-nilai syariah dalam kualitas pelayanan  

 
22Rizki Ocha Santina, dkk, “Analisis Peran Orang Tua dalam 

Mengatasi Perilaku Sibling Rivalry Anak Usia Dini”, Jurnal Ilmiah 
Mahasiswa, Volume. II, Nomor.1, (April 2021), h. 6. 
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5. Jenis Data dan Sumber Data Penelitian 

a. Data Primer 

Data primer merupakan sumber data penelitian 

yang diperoleh secara langsung dari sumber asli (tidak 

melalui media perantara). Data primer dapat berupa 

opini subjek (orang), secara individual atau kelompok, 

hasil obsevasi terhadap suatu benda (fisik), kejadian 

atau kegiatan dan hasil pengujian-pengujian.23 Data 

primer secara khusus dikumpulkan oleh penulis untuk 

menjawab pertanyaan penelitian, ada  metode yang 

digunakan untuk mengumpulkan data primer yaitu 

metode wawancara dan metode observasi. 

Dalam hal ini sumber data primer ialah 

wawancara dengan pemilik Queen Burger terkait 

penerapan nilai- nilai syari’ah, strategi pelayanan dan 

pemasaran digital marketing  serta field marketing cara 

menjaga kejujuran dan transparansi kepada pelanggan. 

Kemudian wawancara dengan karyawan terkait cara 

melayani pelanggan, bagaimana interaksi digital 

dilakukan dan sikap kerja yang sesuai nilai syari’ah 

(amanah, jujur, dan tidak menipu). Selanjutnya, 

wawancara dengan pelanggan yaitu pengalaman 

mereka membeli di Queen Burger, penilaian tentang 

kualitas pelayanan, serta observasi langsung dengan 

melihat proses layanan di outlet, proses transaksi 

 
23Muchammad Fauzi, Metode Penelitian Kuantitatif, 

(Semarang: Walisongo Press,2009), h. 165. 
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digital, komunikasi WhatsApp atau Instagram. Adapun 

instrumen observasinya adalah ceklis perilaku. 

b. Data Sekunder 

Data sekunder adalah data primer yang telah 

diolah lebih lanjut dan disajikan baik oleh pihak 

pengumpul data primer atau pihak lain misalnya dalam 

bentuk table-tabel atau diagram-diagram.24 Data 

sekunder ini bersumber dari beberapa dokumentasi 

berupa buku-buku pustaka, literatur jurnal, penelitian-

penelitian terdahulu dan sumber pustaka lainnya yang 

relevan untuk penelitian ini antara lain NIB (Nomor 

Induk Berusaha), daftar menu dan harga, bukti 

transaaksi (chat, screenshot, foto layanan, buku 

ekonomi Islam (nilai syari’ah, etika bisnis, keadilan 

harga, pelayanan islami), jurnal penelitian terkait 

pelayanan, , dan bisnis syariah. Kemudian, artikel atau 

laporan tentang pemasaran digital , dan yang terakhir 

kajian teori tentang nilai- nilai syariah dalam transaksi, 

mencakup kejujuran, amanah, keadilan, larangan 

penipuan (gharar, tadlis), dan keseimbangan harga. 

6. Teknik Pengumpulan Data 

a. Observasi 

Menurut Sugiyono, observasi merupakan 

teknik pengumpulan data yang memiliki ciri 

khusus karena tidak hanya terbatas pada orang, 

tetapi juga mengamati objek-objek alam atau 

 
24Husen Umar, Research Method sin Finance and 

Banking,(Jakarta:PT Gramedia Pustaka Utama,2002), h. 83. 
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fenomena yang terjadi. Melalui observasi, peneliti 

dapat memperoleh data secara langsung mengenai 

perilaku, aktivitas, atau kondisi yang diteliti.25 

Observasi dalam penelitian ini untuk mengetahui 

nilai- nilai syari’ah dalam kualitas pelayanan pada 

penjualan  Queen Burger Tembilahan secara digital 

marketing dan field marketing. 

b.  Wawancara 

Menurut Sugiyono, wawancara adalah teknik 

pengumpulan data yang digunakan apabila peneliti 

ingin melakukan studi pendahuluan untuk 

menemukan permasalahan yang harus diteliti atau 

ingin memperoleh informasi yang lebih mendalam 

dari responden.26 Wawancara dalam penelitian ini 

dilakukan dengan pemilik Queen Burger, karyawan 

dan pelanggan yang bertujuan untuk mengetahui 

nilai- nilai syari’ah dalam kualitas pelayanan pada 

penjualan  Queen Burger Tembilahan secara digital  

marketing dan field marketing. 

c. Dokumentasi 

Menurut Sugiyono, dokumentasi 

merupakan teknik pengumpulan data melalui 

dokumen, baik berupa tulisan, gambar, maupun 

karya-karya monumental seseorang. Dokumen 

digunakan sebagai pelengkap data hasil observasi 

 
25Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D 

(Bandung: Alfabeta, 2019), h. 203. 
26Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D 

(Bandung: Alfabeta, 2019), h. 195. 
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dan wawancara sehingga dapat meningkatkan 

kredibilitas hasil penelitian.27 Adapun dokumentasi 

dalam penelitian ini menggunakan buku catatan, 

kamera handphone, dan perekam suara pada 

handphone. 

7. Keabsahan Data 

Untuk mengetahui sebuah data valid atau 

tidaknya yang telah didapatkan. Maka perlu dilakukan 

adanya uji keabsahan data. Dalam penelitian kualitatif 

keabsahan data bisa dikatakan valid jika dalam 

pernyataan peneliti dengan kondisi yang telah terjadi 

dilapangan tidak ada perbedaan atau bisa dikatakan 

sama. 

Dalam keabsahan data, metode penelitian 

kualitatif meliputi credibility (validitas internal), 

transferability (validitas eksternal), dependability 

(reliabilitas), confirmability (objektivitas). 28 

Keabsahan data yang dapat dilakukan oleh peneliti 

yaitu dengan triangulasi. Dalam penelitian ini, uji 

kredibilitas memiliki banyak cara, namun dalam 

praktiknya peneliti hanya menggunakan dua cara 

yaitu : 

a. Triangulasi 

Triangulasi dalam pengujian kredibilitas ini dapat 

diartikan sebagai pengecekan data dari berbagai 

 
27Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D 

(Bandung: Alfabeta, 2019), h. 240. 
28Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D 

(Bandung: Alfabeta, 2019), h. 250. 
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sumber dengan berbagai cara dan berbagai waktu. 

Dengan demikian terdapat triangulasi sumber, 

triangulasi teknik pengumpulan data dan waktu. 

1. Triangulasi Sumber 

Triangulasi sumber untuk menguji 

kredibilitas dan dilakukan dengan cara 

mengecek data yang diperoleh melalui 2 

responden kunci dan 3 responden pendukung. 

Data yang didapat dari berbagai sumber tidak 

bisa dirata-ratakan seperti penelitian 

kuantitatif, tetapi di deskripsikan, dikategorikan, 

mana pandangan yang sama, yang berbeda, yang 

spesifik dari tiga sumber tersebut. 

Peneliti melakukan penelitian triangulasi 

sumber kepada pemilik Queen Burger, 

karyawan dan pelanggan Queen Burger. Hasil 

data yang telah dianalisis oleh peneliti sehingga 

menghasilkan suatu kesimpulan selanjutnya 

dimintakan kesepakatan dengan sumber data 

tersebut. 

2. Triangulasi Teknik 

Triangulasi teknik untuk menguji 

kredibilitas data yang dilakukan dengan cara 

mengecek data kepada sumber yang sama 

dengan teknik yang berbeda. Misalnya, data 

yang diperoleh dengan dokumentasi, lalu dicek 

dengan cara wawancara, observasi, bila dengan 

tiga teknik pengujian kredibilitas data tersebut 

menghasilkan data yang berbeda, maka peneliti 

1

1

1
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melakukan diskusi lebih lanjut kepada sumber 

data yang bersangkutan atau yang lain, untuk 

memastikan bahwa data mana yang dianggap 

benar, atau mungkin semuanya benar karena 

dari sudut pandang berbeda-beda. 

3. Triangulasi Waktu 

Waktu juga sering mempengaruhi 

kredibilitas data. Data yang dikumpulkan 

dengan teknik wawancara dipagi hingga siang 

hari pada saat narasumber masih segar, belum 

banyak masalah, akan memberikan data yang 

lebih valid sehingga lebih kredibel. Oleh karena 

itu dalam rangka pengujian kredibilitas data 

dapat dilakukan dengan cara melakukan 

pengecekan dengan wawancara, observasi, atau 

teknik lain dalam waktu atau situasi yang 

berbeda, maka dikaukan secara berulang- ulang 

sehingga ditemukan kepastian datanya. 

 

b. Member Check 

Member check adalah proses pengecekan data 

yang diperoleh peneliti kepada pemberi data. 

Tujuan member chek adalah untuk mengetahui 

seberapa jauh data yang diperoleh apakah sesuai 

dengan apa yang diberikan oleh pemberi data, 

berarti data valid, sehingga kredibel atau dapat 

dipercaya. Akan tetapi apabila data yang 

ditemukan peneliti dengan berbagai penafsirannya 

tidak disepakati oleh pemberi data, maka peneliti 
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perlu melakukan diskusi dengan pemberi data dan 

apabila perbedannya tajam, maka peneliti harus 

merubah penemuannya, dan harus menyesuaikan 

dengan apa yang diberikan oleh pemberi data. Jadi, 

tujuan dari member chek adalah agar informasi 

yang diperoleh dan akan digunakan dalam 

penulisan laporan penelitian sesuai dengan apa 

yang dimaksud dari sumber data atau informan. 

8. Teknik Analisa Data 

Teknik Analisis data merupakan suatu proses 

yang dilakukan peneliti dalam menggali dan 

menyusun dan secara teratur dari hasil wawancara 

yang telah diperoleh, catatan lapangan atau bahkan 

dari bahan-bahan lain agar dapat memudahkan untuk 

dipahami, sehingga temuannya dapat di informasikan 

kepada orang lain. 

Tujuan dilakukannya analisis data yaitu untuk 

memudahkan peneliti dalam hal memahami data atau 

informasi yang telah diperoleh dan dapat diberikan 

kepada pihak lain dan temuan dari peneliti dapat 

dimanfaatkan oleh semua pihak, baik itu data dari 

hasil wawancana maupun kepustakaan dengan 

mengikuti model interaktif sebagai berikut: 

1. Reduksi Data (Data Reduction) 

Reduksi data adalah suatu proses pemilihan 

dan pemusatan perhatian untuk menyederhanakan 

data kasar yang diperoleh dilapangan. Reduksi data 

dilakukan penulis setelah mendapatkan data 

dilapangan melalui wawancara dengan informan 

1

1
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yang kemudian dilakukan analisis sehingga dapat 

dijadikan data yang akurat. 

2. Penyajian Data (Data Display) 

Penyajian data yaitu tahapan dimana setelah 

mengumpulkan sejumlah data dengan mengambil 

beberapa data dari jumlah keseluruhan data yang 

selanjutnya disajikan dalam pembahasan yang 

telah dijabarkan sebelumnya berdasarkan hasil 

penelitian dilapangan. Data yang telah diperoleh 

akan diperinci tingkat validasinya dan selanjutnya 

akan di analisis berdasarkan pendekatan kualitatif. 

3. Penarikan Kesimpulan (Verifikasi) 

Selanjutnya yaitu peneliti akan mengambil 

kesimpulan dimana peneliti akan merumuskan 

kesimpulan berdasarkan data- data yang sudah 

direduksi dan disajikan dalam bentuk naratif 

deskriptif. Pada tahap ini peneliti akan menarik 

kesimpulan dari data dan infomasi yang telah 

diperoleh. Dari temuan yang muncul perlu diuji 

kebenaranya dengan disertai bukti yang valid dan 

konsisten. 

 

G. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan Proposal skripsi ini bertujuan 

untuk memberikan gambaran terhadap penulisan proposal 

skripsi ini secara garis besar. Dalam penulisan proposal 

skripsi ini, penulis membagi pembahasan dalam sub-sub 

bahasan agar mempermudah dan memberikan sedikit 

3
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gambaran untuk pembaca, adapun sistematika 

penulisannya adalah sebagai berikut: 

Bab I, yaitu bagian pendahuluan. Pada pendahuluan 

ini pembahasan meliputi latar belakang masalah yang 

membuat signifikansi kenapa penelitian ini dilakukan. 

Kemudian dilanjutkan dengan permasalahan yang meliputi 

identifikasi masalah dan rumusan masalah. Pada bab ini 

dijelaskan juga tujuan penelitian, signifikansi dan manfaat 

penelitian, penelitian terdahulu,  metode penelitian yaitu 

cara dan proses penelitian yang akan penulis lakukan, 

penelitian terdahulu yang relevan sebagai upaya penulis 

untuk mencari reseach gap dari penelitian ini, dan diakhiri 

dengan sistematika penulisan. Bab ini memberikan 

gambaran awal mengapa penelitian tentang implementasi 

nilai- nilai syari’ah terhadap kualitas pelayanan dan  pada  

Queen Burger perlu dilakukan. 

Bab II, Landasan Teori Pada bab ini akan membahas 

tentang teori – teori dan konsep yang berkaitan dengan 

nilai- nilai syari’ah, kualitas pelayanan, serta konsep 

pemasaran digital marketing dan field marketing.  

Bab III, pada Bab ini menyajikan data tentang 

gambaran  Queen Burger, kualitas pelayanan di  Queen 

Burger secara digital marketing dan field marketing pada 

Queen Burger secara digital marketing dan field marketing 

Bab IV, Bab ini akan menganalisis tentang 

implementasi nilai- nilai syariah pada pelayanan dan  di 

Queen Burger, baik dalam pemasaran digital marketing 

maupun field marketing, serta pembahasannya 

berdasarkan teori. 

1
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Bab V Penutup, dalam bab ini penulis menyimpulkan 

hasil pembahasan beserta saran yang diperlukan untuk 

perbaikan dan informasi yang berguna bagi kita semua. 

3
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Implementasi 

1. Pengertian Implementasi 

Implementasi adalah suatu proses untuk menilai, 

mengevaluasi dan mengukur apakah suatu peraturan 

atau kebijakan dapat berjalan dengan baik atau tidak, 

kemudian akan dinilai apakah peraturan tersebut 

harus ada evaluasi atau tidak.29 Istilah "implementasi" 

mengacu pada proses pelaksanaan rencana setelah 

memberikan pertimbangan yang signifikan dan 

menyeluruh. Setelah tahap perencanaan selesai dan 

dievaluasi, biasanya implementasi dilakukan. 

Implementasi dapat berupa kegiatan, tindakan, 

tindakan, atau adanya mekanisme sistem, 

sebagaimana dijelaskan Nurdin Usman. Namun, 

implementasi lebih dari sekadar aktivitas; melainkan, 

itu ialah kegiatan yang telah direncanakan 

sebelumnya dan dirancang untuk mencapai tujuan 

kegiatan. 

Secara etimologis pengertian implementasi 

menurut Kamus Webster berasal dari Bahasa Inggris 

yaitu to implement. Dalam kamus tersebut, to 

implement (mengimplementasikan) berarti to provide 

the means for carrying out. 

 
29Rahma Dinding, “Implementasi Kebijakan Program Bantuan 

Hukum Bagi Masyarakat Tidak Mampu di Kabupaten Kuningan”, Jurnal 
Unifikasi, vol. 04, no. 01 2017, h. 37. 
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 (menyediakan sarana untuk melaksanakan 

sesuatu) dan to give practical effect to (untuk 

menimbulkan dampak/akibat terhadap sesuatu).30 

Secara umum Implementasi dalam kamus besar 

bahasa Indonesia berarti pelaksanaan atau 

penerapan. Istilah suatu implementasi biasanya 

dikaitkan dengan suatu kegiatan yang dilaksanakan 

untuk mencapai tujuan tertentu. Implementasi 

merupakan sebuah penempatan ide, konsep, 

kebijakan atau inovasi dalam suatu tindakan praktis 

sehingga memberikan dampak, baik berupa 

perubahan pengetahuan, keterampilan maupun nilai 

dan sikap. Implementasi bukan sekedar aktivitas, 

tetapi suatu kegiata terrencana dan dilakukan secara 

sungguh-sungguh berdasarkan acuan norma tertentu 

untuk mencapai tujuan kegiatan oleh karena itu 

implementasi tidak berdiri sendiri, tetapi 

dipengaruhi oleh objek berikutnya. 

2. Faktor – Faktor Implementasi 

Faktor-faktor yang turut juga untuk 

memberhasilkan implementasi mengenai disposisi 

dalam implementasi kebijakan menurut George C. 

Edward III.  terdiri dari:  

a. Komitmen pelaksana, disposisi atau sikap 

pelaksana akan menimbulkan hambatan-

hambatan yang nyata terhadap implementasi 

 
30Agostiono, Implementasi Kebijakan Publik Model Van Meter, 

(Bandung : CV. Pilar Nusantara, 2020), h. 15. 

10

10
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kebijakan bila personel yang ada tidak 

melaksanakan kebijakan yang diinginkan oleh 

pejabat-pejabat. Karena itu pengangkatan dan 

pemilihan personel pelaksana kebijakan 

haruslah orangorang yang memiliki dedikasi 

pada kebijakan yang telah ditetapkan, lebih 

khusus lagi pada kepentingan warga 

masyarakat.  

b. Insentif, merupakan salah-satu teknik yang 

disarankan untuk mengatasi masalah sikap 

para pelaksana kebijakan, Edwards 

menekankan bahwa tanpa adanya motivasi 

atau dorongan yang memadai, pelaksana 

dapat menunjukkan sikap enggan, lambat, 

atau bahkan menolak menjalankan kebijakan, 

meskipun struktur organisasi dan sumber 

daya sudah tersedia. Oleh karena itu, insentif 

berfungsi sebagai alat untuk mendorong 

komitmen dan semangat kerja para pelaksana 

kebijakan.  

Faktor-faktor yang mempengaruhi keberhasilan 

suatu implmentasi menurut Van Meter dan Van Horn 

juga mengemukakan beberapa hal yang dapat 

mempengaruhi keberhasilan suatu implementasi, 

yaitu: 

a. Ukuran dan tujuan kebijakan  

b. Sumber-sumber kebijakan 

c. Ciri-ciri atau sifat badan/Instansi pelaksana 

7
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d. Komunikasi antar organisasi terkait dengan 

kegiatan-kegiatan pelaksanaan  

e. Sikap para pelaksana,  

f. Lingkungan ekonomi, sosial dan politik 

B. Nilai-Nilai Syariah 

Nilai dalam perspektif Islam merupakan 

seperangkat keyakinan atau prinsip yang bersumber 

dari  ajaran  Islam  yang  dijadikan  pedoman  dalam  

bersikap  dan  berperilaku. Nilai-nilai  Islam bersumber 

dari Al-Quran sebagai wahyu Allah SWT dan Hadits 

sebagai sunnah Rasulullah SAW, yang kemudian 

dijabarkan melalui ijtihad para ulama. Nilai-nilai Islam 

bersifat universal dan abadi (shalih  li  kulli  zaman  wa  

makan),  namun  aplikasinya  dapat  bersifat  

kontekstual  sesuai  dengan perkembangan zaman dan 

kondisi masyarakat. 

Islam tidak memisahkan antara aspek spiritual dan 

material, antara ibadah dan muamalah. nilai-nilai Islam 

adalah sifat-sifat (hal-hal) dari ajaran Islam yang 

penting atau berguna bagi kemanusiaan.Nilai-nilai 

Islam bukan hanya mengatur hubungan manusia 

dengan Allah, tapi juga hubungan antara manusia 

dengan manusia lainnya serta hubungan antara 

manusia dengan alam.31 

 
31Munawaroh, “Penerapan Nilai-Nilai Islam Pada Bank Syariah Dan 

Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Nasabah (Studi Kasus Pada 
Masyarakat Kota Medan). Tesis. (Medan: Universitas Islam Negeri 
Sumatera Utara,Repository UINSU, 2016). h. 18-22 

7

18
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Berdasarkan keseluruhan nilai- nilai syari’ah yang 

ada, terdapat 10 nilai yang relevan  dengan kualitas 

pelayanan dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1. Bermodal Kejujuran 

Modal utama seorang Muhammad muda ketika 

berniaga adalah kejujuran.Ini merupakan moralitas 

paling prinsipil dalam perdagangan. Tanpa moralitas 

ini, perdagangan tidak akan sehat. Beliau merupakan 

orang yang kejujurannya tak tertandingi. Dari terlalu 

jujurnya, para ulama mengistilahkan bahwa ketika 

menjual barang, misalnya, beliau berkata kepada si 

calon pembeli, "Barang ini aku beli seharga tiga 

dirham. Sekarang, terserah engkau akan memberiku 

keuntungan berapa. "Pernyataan semacam ini 

mungkin aneh bagi para praktisi pasar.  

Biasanya, mereka langsung mengeluarkan harga, 

lalu mempersilakan si calon pembeli menawarnya. 

Mereka tidak memberitahukan harga asli barangnya 

karena mereka hendak mengambil untung yang 

sangat banyak. 

Di lain pihak, misalnya ada calon pembeli 

menghampiri Muhammad muda menanyakan 

tentang barang yang beliau jual, beliau 

menjelaskannya secara detail tentang barang 

tersebut, termasuk kelebihan dan kekurangannya. 

Jika barang tersebut ada celanya, beliau jelaskan. Cela 

dari barang tidak beliau tutup-tutupi, karena 

menutup-nutupi kekurangan barang dagangan 

termasuk dari penipuan. Sehingga, si calon pembeli 

22
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menjadi paham betul terhadap barang yang hendak 

ia beli. Mengenai hal ini, beliau bersabda:  

لَهُا بَيَنَهُا إلَِا عَيْب ا فِيهاِ بيَْعًا أخَِيهاِ مِناْ بَاعاَ لِمُسْلِم ا يَحِل ا وَلَا  

Artinya : Tidak halal bagi seseorang menjual 

barang dagangan yang ia ketahui padanya ada 

cacat/rusak, kecuali ia beritahukan (kepada 

pembeli)." (HR. Ibnu Majah, Ahmad, 

Thabrani). 

Cara yang digunakan oleh Muhammad muda ini 

memang terkesan lugu, namun merupakan cara 

transaksi terbaik dalam sejarah. Cara ini membuat 

beliau cepat terkenal sebagai pedagang yang paling 

jujur. Praktis, barang dagangannya laku keras, dan 

beliau meraih kesuksesan yang besar sebagai 

karyawan Khadijah Ra. Seorang musuh bebuyutan 

beliau, An-Nashr bin al-Harits, berkata, "Semasa 

Muhammad muda, kami suka kepadanya karena ia 

paling jujur, paling lurus perkataannya, dan paling 

setia memegang janji.32 

2. Bersifat Amanah 

Selain jujur, karakter utama Muhammad muda 

sebagai saudagar adalah amanah. Jujur dan amanah 

merupakan dua modal paling utama bagi seorang 

pedagang. Demikian juga, sifat amanah merupakan 

salah satu sifat kerasulan, selain shiddiq, tabligh, dan 

fathanah. Amanah adalah kepercayaan yang 

 
32Abdul Harits Al- Ghazani, Strategi Rasulullah S.A.W Memenangkan 

Setiap Persaingan  Bisnis, (Magelang: Ranah Buku, 2025), h. 24- 25. 
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diberikan oleh seseorang kepada orang lain agar 

dipelihara dan dijalankan sebaik mungkin. Rasulullah 

Saw. bersabda:  

مََانَةَ ا أدَِّّ  خَانَكَ  مَنأ  تخَُنأ  وَلاَ  ائأتمََنكََ، مَنِّ  إِّلىَ لأأ  

Artinya : Tunaikanlah amanah kepada orang 

yang memberikanmu amanah, dan janganlah 

engkau mengkhianati orang yang 

mengkhianatimu. (HR. Abu Daud dan 

Tirmidzi) 

رُ  دُوقُ  التَّاجِّ ي الصَّ مَِّ يقِّينَ  النَّبِّيِّّينَ  مَعَ  نُ الأأ دِّّ وَالشُّهَدَاءِّ  وَالصِّّ  

Artinya: Pedagang yang jujur dan amanah 

bersama dengan orang-orang yang benar dan 

orang- orang yang mati syahid kelak di Hari 

Kiamat."(HR. Ibnu Majah). 

Khadijah Ra, sebagai investor, memberikan 

apresiasi yang tinggi terhadap Muhammad muda 

karena beliau terkenal dengan sifat amanahnya. 

Beliau tidak pernah mengurangi barang atau 

melakukan hal yang curang terhadap sang investor. 

Dengan demikian, hati sang investor menjadi tenang, 

mempercayai beliau secara penuh, tidak khawatir 

terhadap keberadaan barang dagangannya, dan tidak 

takut hasilnya ditilap. 

Jika orang tidak amanah maka ia tidak akan lagi 

dipercaya. la akan ditolak di perusahaan mana pun. 

Tidak akan ada pengusaha yang sudi menggunakan 

34

57
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tenaganya Sebab, bagi seorang pengusaha, lebih baik 

memecat 10 karyawan daripada rugi 100 perak uang. 

Demikianlah orang yang tidak amanah akan 

menderita. Dunia menolaknya dan tidak peduli 

terhadapnya. Sungguh, ia telah menyakiti dirinya dan 

menutup jalan rezekinya sendiri.33 

3. Bersikap Ramah 

Betapa sangat berpengaruhnya sikap seorang 

pelayan bagi psikologi pelanggan, juga bagi 

perkembangan suatu bisnis. Berkembang tidaknya 

suatu usaha sangat ditentukan oleh pelayannya. Bila 

pelayannya kurang ramah. Pelanggan bisa lari ke 

tempat lain. Pada umumnya, pelanggan lebih memilih 

membeli barang yang harganya mahal namun 

pelayannya ramah daripada di tempat yang harganya 

murah namun pelayannya tidak ramah 

Oleh karenanya, bersikap ramah wajib dimiliki 

oleh seorang pelayan. Jika tidak, bisnis yang 

dijalankan tidak akan maju, bahkan bisa merosot. 

Pelanggan memang memperhatikan barang, namun 

mereka juga melihat cara pelayanan dalam 

melayaninya. Salah satu yang menentukan mengapa 

bisnis yang dijalankan oleh Nabi Muhamad Saw. 

Menuai sukses di berbagai negara adalah karena 

beliau sangat ramah kepada pelanggan. Beliau 

bersabda:  

 
33Ibid, h. 26-27. 
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مَ  ُ  رَحِّ حًا رَجُلًا  اللَّّ ترََى، وَإِّذَا باَعَ، إِّذاَ سَمأ اقأتضََى وَإِّذاَ اشأ  

Artinya: sesungguhnya Allah mencintai sikap 

yang ramah dalam menjual, ramah dalam 

membeli, dan ramah dalam membayar utang." 

(HR. Tirmidzi). 

Ramah yang dimaksud di sini adalah ramah 

yang alamiah, bukan ramah yang dibuat-buat. Sebab, 

saat ini ada banyak model ramah yang dibuat-buat 

karena tuntutan pekerjaan. Model ramah yang 

dibuat-buat pun akan membuat pembeli kabur ke 

penjual lain. Ramah yang alamiah merupakan akhlak 

yang untuk mencapainya, butuh latihan yang tidak 

gampang. Namun, ini merupakan prasyarat yang 

harus dimiliki oleh seorang penjual agar disukai oleh 

pembeli.34 

4. Prinsip Transparansi 

Seperti yang kita tahu, cara Nabi Muhammad 

Saw berdagang sangat terbuka. Beliau memberi tahu 

kepada para pembeli tentang berapa harga asli 

barang, kemudian berapa beliau akan menjual 

barang itu. Beliau juga memberi tahu mengenai 

spesifikasi (kelebihan dan kekurangan) barang. Kalau 

barang itu ada cacatnya, beliau beri tahu. Kalau 

barang itu melebihi kualitas barang di pasar, juga 

beliau beri tahu. Beliau memberi tahu di mana beliau 

memborong barang yang beliau jual karena, 

 
34Ibid, h. 36-37. 
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misalnya, kurma yang ditanam di Makkah berbeda 

dengan kurma yang ditanam di Syam. Barang yang 

kering beliau kumpulkan bersama barang yang 

kering, dan barang yang basah beliau kumpulkan 

dengan barang yang basah. Beliau tidak pernah 

mencampur barang yang kering kepada barang yang 

basah ketika menimbang beliau beritahukan kepada 

pembeli mengenai ketepatan timbangannya. 

Strategi marketing semacam ini merupakan 

strategi yang luar biasa. Strategi inilah yang 

membuat perniagaan nabi tidak pernah rugi. Beliau 

senantiasa mendulang untung yang tidak didapatkan 

oleh pedagang lain. Ekspedisi dagang milik Khadijah 

Ra. menuai sukses yang tak pernah dirasakan 

sebelumnya. Semakin hari, ekspedisi itu semakin 

maju. Sebab, dengan prinsip transparansi tersebut, 

pembeli merasa dihargai.Karena merasa dihargai, 

tidak diperlakukan semena- mena atau dengan cara 

yang curang, para pembeli yang pada mulanya 

membeli di pedagang lain, berpindah membeli 

kepada nabi. 

Adapun strategi curang, misalnya mencampur 

barang yang basah dengan barang yang kering agar 

takarannya semakin berat, menyelipkan daging yang 

lembek kepada daging yang segar, dan cara-cara 

kotor lainnya, sesungguhnya akan menjadi senjata 

makan tuan. Strategi itu akan membunuh bisnisnya. 

Hal curang yang dikira akan memberikan nilai lebih. 

125
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ternyata justru menghambat terhadap masa depan 

bisnisnya.35 

5. Prinsip Profesionalisme 

Profesionalisme adalah kemampuan seseorang 

dalam mempraktikkan keterampilan yang mereka 

miliki dan Keahlian seorang supir, jangan bekerja 

sebagai nelayan terlibat dalam kegiatan yang sesuai 

dengan keahliannya karena itu melanggar 

profesionalisme. 

Seseorang harus bekerja sesuai dengan 

kemampuan, keterampilan, dan keahliannya. Kalau 

tidak maka usahanya akanhancur. 

 Di dalam hadits disebutkan: "Abu Hurairah Ra. 

menyatakan bahwa Rasulullah Saw, bersabda: 'Jika 

amanat telah disia-siakan maka tungguhlah saat 

kehancurannya.'  Kemudian, seorang sahabat 

bertanya: 'Bagaimana maksud amanat yang disia-

siakan, ya Rasulullah?' Beliau menjawab: Jika urusan 

diserahkan bukan kepada ahlinya maka tunggulah 

saat kehancurannya." (HR. Bukhari) 

Nabi Muhammad SAW adalah sosok yang 

profesional dalam hal apa pun, termasuk sebagai 

pebisnis. Pribadi beliau bermutu: pintar, efisien, 

ramah, dan tepat sasaran. Penampilan beliau yang 

rapi, sikap yang baik dan etis, dapat diandalkan, 

kompeten, tenang, dan bertanggung jawab 

merupakan wujud dari sikap profesionalitas. 

 
35Ibid, h. 154- 155 

34

105
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Profesionalisme yang ditujukan oleh nabi tidak hanya 

sebatas pada saat beliau menghadapi klien atau 

pelanggan, tetapi juga pada saat membawa diri dalam 

kehidupan sehari-hari bersama rekan dan 

masyarakat secara luas. 

Profesionalitas di dalam Islam merupakan suatu 

sikap yang dijunjung tinggi. Sebab, Allah Swt. 

mencintai orang-orang yang profesional. 

Sebagaimana sabda nabi: 

يتُقِْنَهُا أنَاْ عَمَلًا أحََدكُُماْ عَمِلاَ إِذاَ يحُِب ا اَللَّا إِناَ  

Artinya : sesungguhnya, Allah mencintai 

seseorang yang apabila bekerja, 

mengerjakannya secara profesional.” (HR. 

Thabrani dan Baihaqi).36 

6. Prinsip Komunikatif 

Strategi paling utama dalam berbisnis adalah 

pemasaran Semenuntut seorang pebisnis untuk 

komunikatif. Tanpa komunikasi yang hangat, efektil, 

dan efisien, bisnis menjadi terhambat. Komunikasi 

bisnis Nabi Muhammad SAW dan komunikasi bisnis 

Islam, didasarkan pada enam prinsip, yaitu qaulan 

sadida (perkataan yang benar dan jujur), qaulam 

baligha (komunikasi yang tepat sasaran dan mudah 

dipahami), qaulam ma'rufa(perkataan yang baik), 

qoulang karima (perkataan yang mulia). qoulal 

loyyinan (perkataan yang lemahlembut),dan qaulam 

moysuro (perkataan yang ringan). 

 
36Ibid, h. 122- 123. 
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Dengan berpegang teguh pada keenam prinsip 

komunikasi tersebut, nabi disukai oleh semua 

kalangan karena cara komunikasi beliau yang tidak 

berbelit-belit, jujur, dapat menempatkan diri dengan 

siapa beliau berbicara, tidak pernah berkata kecuali 

dengan perkataan yang baik, mulia, dan lemah 

lembut. Karena cara komunikasi yang demikianlah 

perdagangan nabi menjadi laris.  

Para konsumen menjadi 'kecanduan' membeli 

kepada nabi karena mereka merasa 'rindu' dengan 

cara komunikasi nabi yang memikat dan bersahaja. 

Ketika beliau berbicara, tidak cepat dan tidak lambat, 

terang, tegas, indah, dan mudah dihafal.Inilah salah 

satu rahasia beliau menuai sukses dalam bisnis.  

Dalam sebuah hadits, Aisyah Ra. 

berkata:"Rasulullah tidaklah berbicara seperti yang 

biasa engkau lakukan (yaitu berbicara dengan nada 

cepat). Namun, beliau berbicara dengan nada 

perlahan dan perkataan yang jelas dan terang lagi 

mudah dihafal oleh orang yang mendengarnya."(HR. 

Abu Dawud).37 

7. Prinsip Keadilan 

Keadilan merupakan pilar terpenting dalam 

ekonomi Islam. Nabi Muhammad Saw. diutus untuk 

menegakkan keadilan di atas bumi. Keadilan 

ekonomi, nabi tetapkan di Pasar Madinah.Di pasar 

ini, tidak ada hegemoni. Semua pedagang sama rata 

 
37Ibid, h. 124- 125. 
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(setara). Yang membedakan di antara mereka hanya 

ada yang bermodal besar, ada yang kecil.Tidak ada 

gelembung modal-sebagaimana yang kita saksikan 

saat ini-di mana modal tersebut hanya dinikmati oleh 

segelintir orang (konglomerat) saja, yakni pihak-

pihak yang menghegemoni pasar. 

Hegemoni dan persaingan tidak sehat hanya 

terjadi di pasar yang orang-orang di dalamnya saling 

bermusuhan. Berbeda dengan di Pasar Madinah, yang 

orang-orang di dalamnya dipersatukan oleh 

persaudaraan universal oleh nabi. ehingga, dengan 

begitu, keadilan secara alamiah tercipta. Tidak ada 

orang yang zhalim terhadap saudaranya, tidak ada 

orang yang bermusuhan dengan saudaranya 

Keadilan yang berbasiskan persaudaraan itu, 

ditopang pulaoleh instrumen zakat, infaq, sedekah, 

pajak, kharaj, jizyah, waqaf, dharibah, dan lain 

semacamnya. Dengan instrumen ini, distribusi 

ekonomi menjadi merata.Modal tidak terpusat di 

sejumlah kecil pihak semata, melainkan 

terdistribusikan secara merata ke seluruh umat.38 

C. Kualitas Pelayanan 

1. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Pelayanan atau jasa merupakan kegiatan yang 

dilakukan oleh perusahaan penyedia jasa untuk 

melayani kebutuhan dan keinginan konsumen agar 

konsumen dapat terpuaskan. Sedangkan pelayanan 

 
38Ibid, h. 166- 167. 

6

147

167

Page 90 of 177 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::2945:410926595

Page 90 of 177 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::2945:410926595



46 
 

 
 

yang diberikan harus dapat memperhatikan 

kepentingan para pelanggan, karena penerimaan para 

pelanggan akan sangatberpengaruh pada kualitas 

pelayanan tersebut. Baik pada saat proses 

berlangsung maupun sesudah proses pemberian jasa 

berlangsung. Adapun kualitas pelayanan menurut 

beberapa ahli, yaitu: 

a. Menurut Indrasari kualitas pelayanan ini adalah 

upaya pemenuhan kebutuhan yang dibarengi 

dengan keinginan konsumen serta ketepatan cara 

penyampaiannya agar dapat memenuhi harapan 

dan kepuasan pelanggan tersebut, dikatakan 

bahwa kualitas layanan adalah pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 

ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan pelanggan.39 

b. Menurut Zaid  kualitas pelayanan adalah persepsi 

pelanggan tentang komponen layanan suatu 

produk.  

c. Pendapat Pertiwi kualitas pelayanan adalah suatu 

keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan 

produk, jasa sumber daya manusia. 

d. Menurut Sampara dalam Rachman kualitas 

pelayanan adalah pelayanan yang diberikan 

kepada pelanggan sesuai dengan standar 

pelayanan yang telah dilakukan dalam 

 
39Indrasari, Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan, (Surabaya: 

Unitomo Press, 2019), h . 20. 
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memberikan layanan sebagai pembangkuan 

layanan yang baik. 

e. Menurut Anggoman  kualitas pelayanan 

merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan 

dan pengendalian atas tingkat keungulan tersebut 

untuk memenuhi keinginan konsumen.   

Berdasarkan uraian pendapat para ahli di atas, maka 

penulis menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

adalah keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk 

atau pelayanan yang berpengaruh pada 

kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang 

dinyatakan atau yang tersirat.40 

2. Indikator Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan penilaian atau 

sikap global berkenaan dengan superioritas suatu 

pelayanan. Menurut Zaid indikator kualitas pelayanan 

yaitu sebagai berikut:  

a. Ketepatan waktu  

Perusahaan jasa melayani sesuai periode waktu 

yang dijanjikan atau ditentukan. 

b. Sopan  

Pelayanan perusahaan memperlakukan jasa 

pelanggannya dengan sangat sopan dan ramah. 

c. Konsistensi  

 
40Elsa Kasih Laia, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Keputusan Pembelian Konsumen Pada Produk Kadoz di UD Brave Desa 
Hiliorodua Kecamatan Lahusa”, Jurnal Ilmiah Mahasiswa Nias Selatan, 
Vol. VII, No. 1, (Januari 2024), h. 322, E-ISSN: 2828- 0946 

6
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Perusahaan jasa melayani pelanggannya dengan 

sama. 

d.  Kenyamanan  

Pelayanan perusahaan jasa sangat nyaman. 

Setiap perusahaan yang mengadopsi strategi 

kepuasan pelanggan akan mendorong 

pesaingnya untuk berupaya lebih keras dalam 

mempertahankan atau merebut pelanggan dari 

perusahaan tersebut.41 

e. Ketuntasan Pelayanan  

Perusahaan jasa sesuai dengan yang diharapkan 

oleh pelanggan. 

f. Ketepatan Perusahaan  

Jasa melayani dengan benar setiap waktu.42 

3. Tujuan Kualitas Pelayanan  

Dalam memberikan sebuah pelayanan kepada 

konsumen, tentu sebuah perusahaan mempunyai 

tujuan dari pemberian pelayanan tersebut. Tujuan 

pelayaaan yang berkualitas adalah sebagai berikut : 

a. Untuk menumbuhkan kepercayaan konsumen 

terhadap produk atau jasa yang ditawarkan.  

b. Untuk menghindari terjadinya tuntutan-

tuntutan dari konsumen.  

c. Untuk menciptakan kepercayaan dan 

kepuasan konsumen.  

 
41Asti Musman, Strategi Manajemen Kepuasan Pelanggan, 

(Yogyakarta: Anak Hebat Indonesia, 2024), h. 107. 
42Elsa Kasih Laia, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Keputusan…., Op.Cit, h. 324. 

6
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d. Untuk menjaga agar konsumen merasa 

diperhatikan segala kebutuhannya. 

e. Untuk mempertahankan konsumen.  

Pelayanan konsumen yang maksimal dan baik 

menunjukkan seberapa besar atau seberapa 

bagusnya kualitas dan mutu tersebut di mata 

konsumen. Pelayanan yang baik dan tanggap akan 

memberikan nilai positif atau memberikan citra yang 

bagus di mata konsumen. Apalagi jika setiap 

konsumen ditangani dengan prima dan bagus.43 

4. Kualitas pelayanan dalam perspektif Islam 

Islam mengajarkan pada umatnya untuk 

memberikan segala sesuatu yang baik dan terdapat 

manfaat di dalamnya. Dalam pandangan prespektif 

Islam kualitas pelayanan adalah usaha dalam 

memberikan pelayanan dari usaha yang dijalankan 

dengan harapan dapat memberikan pelayanan yang 

terbaik, memuaskan dan berkualitas. 

Dalam islam juga mengajarkan kepada kita untuk 

ihsan dan itqan (baik dan berkualitas) dalam 

melakukan pekerjaan. Dengan memberikan 

pelayanan yang terbaik dapat menjalin silaturahmi 

antar sesama yakni perusahaan dengan pelanggan 

atau konsumen. Memberikan pelayanan yang terbaik 

bukan hanya semata-mata untuk melakukan bisnis 

atau mendapatkan keuntungan diantara perusahaan 

 
43Susatyo Herlambang, Manajemen Pelayanan Kesehatan Rumah 

Sakit, (Yogyakarta: Gosyen Publishing, 2016), h.13. 
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dengan pelanggan atau konsumen saja, namun  

menyelaraskan hubungan hablum minaallah mencari 

dan mendapatkan keridhaan Allah dalam melakukan 

pekerjaan tersebut. 

Kualitas pelayanan dalam prespektif islam 

terhadap beberapa konsep yakni Itqan (Seni), Ahsan 

(Perbaikan), Amal saleh (Perbuatan Baik), dan Ihsan 

(Perbuatan Terbaik). Selain beberapa konsep yang 

telah disebutkan, Kualitas pelayanan terdapat juga 

konsep tersebut dalam prespektif Islam yaitu 

Amanah dan Sidiq (Kepercayaan dan jujur, 

Muraqabah (Pengawasan), dan Muhasabah 

(Introspeksi). 

Menurut Didin Hafinuddin dan Hermawan 

Kartajaya dalam Rezki F, terdapat nilai-nilai Islam 

dalam memberikan sebuah pelayanan yang sesui 

dengan konsep Islam diantaranya sebagai berikut: 

a. Shidiq (Jujur). 

Yakin keselarasan antara berita atau peristiwa 

yang terjadi dengan fakta yang diberitakan dalam 

bentuk substansi (tidak menambahkan atau 

mengurangi fakta yang ada). Kejujuran sebagai 

dasar dari apa yang diucapkan, keyakinan dan 

perbuatan yang sesuai dengan ajaran Islam. 

Sebagaimana dijelaskan dalam Al-Qur’an surat Al-

Maidah ayat 1: 

 

ااوَْفوُْْ احُِلَّتْلكَُمْبَهِيْمَةاُلَْْيٰٰٓايَُّهَاالَّذِيْنَاٰمَنوُْٰٓ مَايتُْلٰىعَلَيْكابِالْعقُوُْدِِۗ مْغَيْرَمُحِل ِىنْعَامِاِلَّ

اِنَّاللّٰهَيَحْكُمُمَايرُِيْدُْ يْدِوَانَْتمُْحُرُم ِۗ ْالصَّ

2

2

15

Page 95 of 177 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::2945:410926595

Page 95 of 177 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::2945:410926595



51 
 

 
 

Wahai orang-orang yang beriman, 

penuhilah janji-janji! Dihalalkan bagimu 

hewan ternak, kecuali yang akan 

disebutkan kepadamu (keharamannya) 

dengan tidak menghalalkan berburu 

ketika kamu sedang berihram (haji atau 

umrah). Sesungguhnya Allah 

menetapkan hukum sesuai dengan yang 

Dia kehendaki.44 

 

Ayat diatas menjelaskan bahwa setiap manusia 

harus memenuhi aqad atau perjanjian menjadi 

hamba yang setia terhadap Allah. Hal ini juga 

sependapat bila seseorang melakukan aqad atau 

perjanjian dalam memberikan pelayanan, harus 

memberikan sesuai dengan peraturan dalam 

memberikan pelayanan. Dalam Islam sendiri 

bersikap jujur disemua hal sangat perlu dan 

penting dilakukan. 

Termasuk dalam memberikan pelayanan harus 

bersikap jujur terhadap pelanggan atau konsumen, 

hal ini sesuai dengan sifat Rasulullah yang tidak 

pernah berbohong (Al-Kadzib) dalam segala aspek. 

Hal tersebut akan fatal akibatnya jika tidak 

bersikap jujur dalam memberikan pelayanan, 

pelanggan atau konsumen akan tidak percaya 

 
44Al- Qur’anulاKarim, Surat Al-Maidah ayat , Depag RI, Mushaf Al-

Qur’an Terjemah Perkata Al-‘Alim, (Semarang: CV Toha Putra, 2019), h. 

106 
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kembali dengan pelayanan yang diberikan dan 

mereka tidak akan memakai jasa pelayanan 

tersebut. 

b.  Fathonah (Profesional)  

Profesional adalah sikap bekerja keras, tekun, 

dan maksimal juga bertanggung jawab dalam 

melakukan pekerjan tersebut. Sikap 

profesionalisme dalam bekerja selaras dalam Al-

Qur’an surat Al-Isra’ ayat 84. 

سَبيِلًا ى اأهَْدَا هوُاَ بمَِناْ أعَْلَماُ فَرَب كُماْ شَاكِلتَِهۦِ عَلَى ا يعَْمَلاُ كُل ا قلُاْ  

Katakanlah (Muhammad),Setiap orang 

berbuat menurut keadaannya (atau 

pembawaannya) masing-masing. Maka 

Tuhanmu lebih mengetahui siapa yang 

lebih benar jalannya. 

Dalam ayat diatas menjelaskan bahwa, 

manusia harus menjalankan dan melakukan 

pekerja sesuai dengan kemampuan dan profesinya 

agar dapat menghasilkan sebuah hasil yang 

maksimal dan berkualitas. Sebuah perusahaan 

harus memiliki karyawan yang menguasai bidang 

tersebut. 

Agar meminimalisir terdapat permasalahan 

dikemudiaan hari dan juga dapat memberikan rasa 

percaya dan aman menggunakan jasa pelayanan 

dari perusahaan tersebut. Disamping itu juga 

untuk memberikan pelayanan yang maksimal dan 

berkualitas dalam melakukan bisnis atau 

pekerjaan tersebut juga harus menyeimbangkan 

2

2

2
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dengan tetap menjalankan apa yang sudah 

ditentukan oleh agama Islam.   

d. Tabliqh (Kesopanan dan keramahan)           Tabligh 

disini mempunyi arti yakni mudah menjalin 

komunikasi (komunikatif) dan argumentatif. 

Memberikan kesan sopan dan ramah terhadap 

pelanggan atau konsumen dapat memberikan nilai 

lebih atas pelayanan yang diberikan. Dalam Al-

Qur’an Allah berfirman surat Thaha ayat 44, 

يَخْشَى ا أوَاْ يتَذَكََراُ لعََلَهُۥ ليَ نًِا قوَْلًا لَهُا فقَوُلَا  

Maka berbicaralah kamu berdua 

kepadanya dengan kata-kata yang lemah 

lembut; mudah-mudahan ia sadar atau 

takut (kepada Allah). 

Penjelasan dari ayat diatas bahwa dalam 

berkata kepada siapapun seharusnya berbicara 

dengan lemah lumbut dan sopan. Dalam hal ini, 

setiap karyawan harus mempunyai sikap 

komunikatif terhadap pelanggan atau konsumen 

agar dapat memberikan pelayanan yang terbaik. 

Bersikap sopan santun, lemah lembut dan penuh 

rasa tanggung jawab terhadap pekerjaannya 

merupakan suatu hal yang penting dalam 

memberikan pelayanan yang berkualitas dan 

dapat memenuhi harapan dari pelanggan atau 

konsumen tersebut.  

d. Amanah (Dapat dipercaya)  

Yakni suatu sikap tanggung jawab dan dapat 

dipercaya dalam setiap pekerjaan yang 

2

2
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dilakukannya. Dalam hal ini amanah adalah 

menepai janji dengan keterbukaan kejujuran, 

pelayanan yang maksimal, berkualitas dan yang 

terbaik. Sifat ini penting dimiliki oleh setiap orang, 

terlebih lagi mereka yang pekerjaannya 

berhubungan dengan memberikan pelayanan 

kepada pelanggan atau konsumen. Didalam 

AlQuran dijelaskan bahwa jika seorang 

mendapatkan amanah harus menyampaikan 

amanah tersebut dengan jujur, hal ini sesuai 

dengan ayat Al-Qur’an surat An-Nisa’ ayat 58 

تاِ تؤَُد وا ا أنَ يَأمُْرُكُماْ ٱلَلَّا إِناَ نَ   بيَْناَ كَمْتمُحاَ وَإِذاَ أهَْلِهَا إِلَى  ا ٱلْْمََ 

ا بِٱلْعَدْلاِ تحَْكُمُوا ا أنَ ٱلنَاسِا  ٱلَلَّا إِناَ ۚ ا بِهِ ۦا يعَِظُكُم نعِِمَا ٱلَلَّا إِناَ ۚ 

ا كَاناَ بَصِيرًا سَمِيعًًۢ  

Artinya: “Sesungguhnya Allah 

menyuruh kamu menyampaikan amanat 

kepada yang berhak menerimanya, dan 

(menyuruh kamu) apabila menetapkan 

hukum di antara manusia supaya kamu 

menetapkan dengan adil. Sesungguhnya 

Allah memberi pengajaran yang 

sebaikbaiknya kepadamu. Sesungguhnya 

Allah adalah Maha mendengar lagi Maha 

melihat”. 

Ayat diatas menjelaskan tentang bahwa 

setiap manusia harus bersikap amanah dalam 

menyampaikan pesan. Dalam Islam anjuran 

bersikap amanah penting dilakukan tidak hanya 

dalam menyampaikan pesan atau dalam 

2
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memberikan pelayanan kepada pelanggan atau 

konsumen. 

Dengan demikian memberikan pelayanan 

yang berkualitas dan terbaik kepada pelanggan 

atau konsumen sangat dianjurkan dalam 

Islam.Sikap ini penting dilakukan di semua aspek 

kehidupan bukan hnaya dalam memberikan 

pelayanan kepada pelanggan atau konsumen. 

D. Digital Marketing 

1. Pengertian Digital Marketing 

Digital marketing didefinisikan sebagai upaya 

memasarkan produk maupun jasa dengan 

memanfaatkan koneksi internet dan teknologi digital 

artinya digital marketing menggunakan pendekatan 

yang lebih modern jika dibandingkan dengan 

kegiatan pemasaran tradisional yang masih manual.45  

Promosi penjualan pada zaman dulu 

mengandalkan papan reklame di berbagai tempat. 

Selain biaya yang dikeluarkan besar, proses perizinan 

juga memakan waktu yang tidak sebentar. Selain itu, 

menggunakan papan reklame untuk iklan atau 

promosi produk memiliki batas waktu 

penggunaannya. Maka, kalau menginginkan produk 

 
45 Ardian Wakhid Hisyam, “Implementasi Strategi Digital 

Marketing  Dalam Meningkatkan Daya Saing  Kuliner Perspektif 
Ekonomi Islam”, Skripsi, Purwokerto : Universitas Islam Negeri Prof. 
K.H. Saifuddin Zuhri, 2026, h. 31. 
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kita terpajang dalam waktu yang lebih lama harus 

mau merogoh kocek semakin dalam. 

Pemasaran digital mendobrak keterbatasan 

ruang dan waktu, bahkan produk yang diiklankan di 

ruang digital memungkinkan produk tersebut dapat 

diiklankan sepanjang hidup perusahaan atau bisa 

saja berlangsung selamanya. Hal ini tergantung 

dengan pelaku usaha dan usia bisnisnya. Terkadang, 

bisnis yang dikembangkan oleh keluarga bisa 

bertahan selama beberapa generasi jika digarap 

dengan serius dan tetap mempertahankan 

keasliannya supaya tidak lekang dimakan zaman. 

Seiring dengan perkembangan teknologi yang 

semakin pesat, maka strategi digital marketing 

dirasakan oleh para pelaku bisnis sebagai strategi 

pemasaran yang paling relevan untuk diterapkan. 

Bisnis skala rumah tangga, bisnis kecil seperti  

(Usaha Mikro Kecil Menengah), hingga bisnis besar 

sekelas perusahaan bisa menggunakan strategi 

digital marketing. Teknik digital marketing 

menawarkan berbagai opsi menarik, yaitu biaya 

murah, menjangkau audiens (calon pelanggan) 

secara luas, serta kemudahan untuk diakses. 

Digital marketing juga memberikan 

kemudahan bagi kita untuk memilih saluran promosi 

sesuai yang kita inginkan. Kita bisa memilih 

mempromosikan produk lewat situs web, media 

sosial, email, dan sebagainya. Bayangkan saja dengan 

jumlah pengguna internet di Indonesia yang 

21
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mencapai 200-an juta, di mana lebih dari 

setengahnya adalah pelaku akif di media sosial, maka 

dalam sekali tayang betapa jutaan orang yang akan 

mengakses iklan produk yang kita tawarkan melalui 

media sosial dan ratusan peluang yang dapat 

diciptakan hingga berujung pada tindakan transaksi 

pembelian.46 

2. Strategi Digital Marketing 

a. Push Digital Marketing 

Push berarti mendorong. Jika dikaitkan 

dalam jenis digital marketing memberikan 

pengertian bahwa metode ini menawarkan 

langsung produk ke pelanggan untuk 

mendapatkan hasil penjualan secara cepat 

Biasanya metode ini digunakan untuk 

mengenalkan produk baru yang belum dikenal, 

tujua utamanya untuk exposure 

(paparan).Melalui pemaparan suatu merek baru, 

pemasar berharap merek tersebut dapat segera 

dikenali oleh pelanggan. 

Contoh push digital marketing adalah 

endorsement produk dari pemilik usaha ke para 

influencer atau selebriti. Misalnya, saat 

mengiklankan produk minyak telon bayi, maka 

kita akan memilih produk tersebut diiklankan 

oleh pemerhati anak atau sosok selebriti yang 

 
46Febri Asiani, Digital Marketing 6.0, (Yogyakarta: Anak Hebat 

Indonesia, 2025), h.  61- 62. 
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dikenal baik sebagai family man atau good 

mother. 

Contoh lainnya, melalui email promosi bagi 

pelanggan yang telah berlangganan newsletter di 

situs situs web tertentu. Saat kita akan membeli 

produk secara online diharuskan membuat akun 

terlebih dahulu. Tujuan pembuatan akun 

tersebut selain untuk proses transaksi, juga 

sebagai sarana promosi bagi toko tersebut 

ketika menawarkan berbagai promosi pasca 

pembelian produk pertama. Melalui newsletter 

yang dikelola oleh toko, kita akan memperoleh 

beragam informasi baik yang dibutuhkan saat 

itu atau jutru menjadi referensi atau bahan 

rujukan di kemudian hari. Broadcast WhatsApp 

untuk semua kontak yang pernah membeli 

produk kita juga merupakan contoh dari jenis 

push digital marketing.47 

b. Pull Digital Marketing 

Berseberangan dengan teknik push digital 

marketing, strategi pull digital marketing 

dilakukan tidak terlalu frontal (secara 

langsung). Pull diterjemahkan menarik, sehingga 

promosi pada strategi ini dilakukan secara 

persuasif dengan harapan pelanggan akan 

tertarik dan bergerak sendiri untuk mencari 

 
47Ibid,  h. 86-87 
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tahu informasi lebih banyak tentang produk 

yang kita jual. 

Tujuan utama pull digital marketing untuk 

meningkatkan awareness (kesadaran) serta 

loyalitas pelanggan akan sebuah merek. Contoh 

jenis pemasaran digital ini adalah pe masaran di 

media sosial dan promosi pemberian potongan 

harga di marketplace.  

Prinsipnya pemasaran ini, pelanggan 

diperkenankan memilih dan mengenal lebih 

dekat produk yang ditawarkan, sehingga 

pelanggan bisa tidak memiliki ketertarikan sama 

sekali Namun, volume ketertarikan tetap ada, 

mustahill tidak ada seorang pun yang tidak 

tertarik. Gambarannya, dari sepuluh pengguna 

media sosial, bisa jadi dua orang saja yang 

tertarik terhadap produk yang kita ta warkan 

melalui konten via media sosial.48 

3. Media Digital Marketing 

a. Situs Web 

Hampir semua organisasi memiliki situs web, 

baik organisasi pemerintahan, pendidikan, 

maupun bisnis. situs web seolah sudah menjadi 

kewajiban bagi pemilik usaha yang memutuskan 

mengembangkan usahanya secara online. Apalagi 

tingkat kepercayaan pelanggan akan semakin baik 

 
48Ibid,  h. 87- 88. 
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jika sebuah perusahaan secara aktif mengelola 

situs web-nya. 

Situs web memiliki peran ganda baik sebagai 

"kantor atau toko" digital, juga berperan sebagai 

media promosi. situs web bisa diakses secara 

gratis maupun berbayar tergantung dengan bisnis 

yang kita kelola 

Sebagai pebisnis pemula dengan modal 

terbatas, kita bisa memanfaatkan situs web gratis 

sebagai promosi penjualan produk. Tentu saja, 

akan ada beberapa keterbatasan saat kita 

menggunakan situs web secara gratis. Oleh karena 

itu, seiring bisnis kita semakin besar, tentunya 

perlu mengoptimalkan kualitas situs web dengan 

menggunakan situs web berbayar agar mampu 

menjangkau target audiens yang lebih luas.49 

b. Pay per Click 

Jenis digital marketing ini memanfaatkan 

situs web untuk media promosi. Bedanya, promosi 

tersebut dilakukan di situs web lain dengan jumlah 

pengunjung yang lebih besar dan populer. Bentuk 

iklan untuk promosi jenis ini biasanya berupa 

banner, ketika diklik akan diarahkan pada situs 

web resmi atau marketplace tempat suatu produk 

dijual. Hal ini juga mendasari mengapa teknik 

pemasaran ini dinamakan pay per click (PPC).  

 
49Ibid,  h. 88- 89. 
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Dengan kata lain, pemilik iklan akan 

membayar sesuai jumlah klik yang dilakukan oleh 

pengunjung. Melalui strategi ini, kita bisa 

menjadikan indikator apakah konten pemasaran 

cukup efektif sehingga menarik minat pengunjung 

untuk mengklik iklan yang kita pasang.50 

c. Search Engine Marketing (SEM) 

Teknik ini mirip dengan strategi Search 

Engine Optimization (SEO), SEM memanfaatkan 

mesin pencari untuk fokus pada iklan langsung di 

mesin pencarian. Ssupaya dapat membuat iklan 

digital ini, kita membutuhkan produk, seperti 

Google Ads, dengan biaya tertentu yang harus 

dikeluarkan.51 

d. Social Media Marketing (SMM) 

Jika SEM (Search Engine Marketing) 

memanfaatkan mesin  pencari seperti Google, 

maka SMM memanfaatkan media sosial untuk 

memasarkan produk yang kita jual. Tentu saja, 

kita akan membutuhkan platform media sosial, 

seperti Facebook atau Instagram. Melalui strategi 

ini, produk kita akan memiliki peluang untuk 

dikenali secara cepat karena hampir semua orang 

memiliki media sosial.52 

 

 

 
50Ibid, h. 89. 
51Ibid, h. 90. 
52Ibid.h. 91. 
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e. Email Marketing 

Promosi ini dilakukan sebagai upaya memicu 

pembelian kembali dan meningkatkan loyalitas 

pelanggan. Pada promosi ini, tidak semua 

pelanggan bisa mengaksesnya karena promosi 

berupa gambar atau tulisan ini akan dikirimkan 

kepada semua pelanggan yang sudah terdaftar 

di situs web atau platform milik pelaku usaha.53 

4. Indikator Strategi Digital Marketing 

Indikator-indikator digital marketing sebagai 

berikut:54 

a. Transaction / Cost 

Transaction / Cost merupakan salah satu 

teknik promosi yang memiliki tingkat efisiensi yang 

tinggi sehingga dapat menekan biaya dan waktu 

transaksi. 

b. Incentive Program 

Incentive program merupakan program yang 

menarik tertentu menjadi keunggulan dalam setiap 

promosi yang dilakukan. Program-program ini juga 

diharapkan agar dapat memberikan nilai yang lebih 

kepada perusahaan. 

 

 

 
53Ibid. 
54Ardian Wakhid Hisyam, “Implementasi Strategi Digital 

Marketing  Dalam Meningkatkan Daya Saing  Kuliner Perspektif 
Ekonomi Islam”, Skripsi, Purwokerto : Universitas Islam Negeri Prof. 
K.H. Saifuddin Zuhri, 2026, h. 38. 
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c. Site Design 

Site Design merupakan tampilan menarik 

dalam media digital marketing yang dapat 

memberikan nilai postif bagi perusahaan. 

d. Interactivity 

Interactivity merupakan hubungan dua arah 

antara pihak perusahaan dengan konsumen yang 

dapat memberikan info dan dapat diterima dengan 

baik dan jelas. 

5. Kelebihan dan Kekurangan Digital Marketing 

Kelebihan dalam digital marketing, sebagai berikut: 

a. Digital marketing terbilang lebih mudah, 

terjangkau, efektif dan efisien untuk 

mendapatkan umpan balik langsung melalui 

proses interaksi. Hal ini dikarenakan promosi di 

media sosial bersifat gratis tanpa dipungut biaya 

sepeserpun. 

b. Digital marketing memiliki jangkauan pasar yang 

luas sehingga jika memasarkan produk kita di 

media sosial perlu memaksimalkan iklan media 

sosial dengan gencar. 

c. Pemasaran yang interaktif maka kita bisa 

meningkatkan pelanggan serta meyakinkan 

pelanggan untuk membeli produk yang kita 

pasarkan. 

d. Target yang tepat, dalam digital marketing 

memungkinkan perusahaan untuk memetakan 

dan mengidentifikasi target pasar mereka dengan 

1

1
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tepat hingga dapat mengarahkan kampanye 

pemasaran dengan lebih efisien. 

Kekurangan yang terdapat dalam digital marketing 

adalah sebagai berikut : 

a. Tingginya tingkat persaingan, karena 

pesaingnya banyak maka mudah ditiru baik dari 

segi bentuk, jenis dan kualitas produk. 

b. Adanya ketergantungan pada teknologi. 

c. Keamanan privasi menjadi masalah informsi 

yang sangat penting baik bagi perusahaan 

maupun konsumen yang berpartisipasi dalam 

bisnis online. 

d. Mempertahankan pelanggan merupakan 

masalah terpenting dalam pemanfaatan media 

online ini adalah bagaimana mendapat trafic 

sebanyak mungkin dan bagaimana berada di 

proses terbaik di search enggine marketing.55 

6. Dampak Digital Marketing 

Pada era jejaring sosial, digital marketing telah 

menjadi bagian dari kehidupan masyarakat. Orang-

orang yang sebelumnya tabu terhadap digital 

marketing sekarang mulai tertarik pada bidang ini. 

Hal ini yang menjadi peluang bagi pemasar dan 

pelaku bisnis untuk memasuki pasar digital 

marketing khususnya di Indonesia. 

 
55Ardian Wakhid Hisyam, “Implementasi Strategi Digital 

Marketing  Dalam Meningkatkan Daya Saing  Kuliner Perspektif 
Ekonomi Islam”, Skripsi, Purwokerto : Universitas Islam Negeri Prof. 
K.H. Saifuddin Zuhri, 2026, h. 40. 
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Dampak digital marketing adalah sebagai 

berikut:56 

a. Konsumen dan word of mouth 

Strategi word of mouth menjadi pilar dalam 

pemasaran dan saat ini dengan didukungnya 

media digital yang sangat berkembang power 

word of mouth semakin besar, dimana para 

audiens dengan mudahnya membagikan ulasan 

yang mereka rasakan saat menggunakan suatu 

produk atau jasa. Mereka akan membagikan 

apakah itu ulasan yang positif dalam produk 

maupun ulasan negatif yang dapat 

menghancurkan citra produk tersebut. 

b. Berkurangnya loyalitas konsumen terhadap satu 

brand 

Pada era media digital saat ini konsumen 

dengan sangat mudahnya mendapatkan informasi 

yang tersebar melalui internet. Hal ini dapat 

menjadi jalan mudah customer untuk mencari 

informasi terhadap kompetitor salah satu brand, 

hal ini dikarenakan untuk memberikan 

perbandingan dalam mengambil suatu keputusan 

dan dapat mengancam loyalitas konsumen 

terhadap produk yang mereka gunakan 

sebelumnya. 

 

 

 
56Ibid, h. 42 

1
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c. Penilaian konsumen kini semakin rumit 

Dalam pemilihan suatu produk penilaian 

konsumen dapat menjadi sesuatu yang rumit. 

Dimana mereka memiliki pendapat yang berbeda 

satu sama lain dalam menilai produk yang bagus. 

Saat ini mereka berpikir satu brand sama dengan 

brand yang lainnya. Hal ini menimbulkan 

stereotype pada sebagian konsumen. Mereka akan 

share suatu pelayanan di media sosial dengan 

dibandingkan produk/jasa yang satu. Maka 

perusahaan perlu memperhatikan lebih dalam hal 

ini agar produknya menjadi unggulan dibidang 

bisnisnya pada dunia digital. 

d. Turunnya toleransi konsumen terhadap suatu 

brand 

Perusahaan perlu berhati-hati dalam 

memberikan pelayanan dan kualitas produk atau 

jasa kepada konsumen, dikarenakan konsumen 

saat ini akan dengan mudahnya melakukan judge 

terhadap satu brand yang telah mereka gunakan, 

sedikit kekurangan akan melakukan respon yang 

negatif terhadap produk yang digunakan, dan 

melakukan share di sosial media mereka dengan 

memberikan ulasan yang kurang baik untuk 

pertumbuhan produk/layanan jasa tersebut. 

E. Field Marketing 

a. Pengertian Field Marketing 

Menurut Fandy Tjiptono, field marketing adalah 

sistem pemasaran yang bersifat interaktif yang 

1
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memanfaatkan satu atau beberapa media iklan untuk 

menimbulkan respon yang terukur dan atau transaksi 

di berbagai lokasi. Selanjutnya pengertian pemasaran 

langsung adalah pendekatan pemasaran yang bersifat 

bebas dalam menggunakan saluran distribusi 

dan/atau komunikasi pemasaran, yang 

memungkinkan perusahaan memiliki strategi 

tersendiri dalam berhubungan dengan konsumen. 

Field marketing adalah sistem pemasaran yang 

menggunakan media iklan atau saluran-saluran 

langsung kepada konsumen untuk saluran langsung 

kepada konsumen untuk memudahkan suatu 

pemasaran produk dalam menjangkau dan 

meyerahkan produk kepada konsumen 

membutuhkan produk tersebut tanpa menggunakan 

perantara pemasaran.57 

b. Media Field Marketing 

Menurut Hermawan,ada beberapa media yang 

digunakan dalam pemasaran langsung antara lain:  

a. Surat langsung, surat langsung atau direct mail: 

Secara tradisonal banyak digunakan sebagai media 

pemasaran langsung dan pemasar langsung banyak 

belajar dari surat langsung. Surat langsung 

merupakan media yang paling efektif untuk 

mencapai konsumen perusahaan atau bisnis, yang 

memiliki peluang penjualan terbesar dengan 

 
57Linaا Satriaا Wijaya,ا “Strategi Promosi Melalui Field Marketing 

UntukاMeningkatkanاJumlahاMahasiswaاBaruا,“ا Jurnal Ilmu Komunikasi, 

Vol. XVII, No.1, (April 2019),  h. 18. 
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memaksimalkan keuntungan dari daftar pelanggan 

bisnis.  

b. Telemarketing: Pemasaran langsung berbasis 

telepon dapat berupa inbound dan outbond. 

Inboundtelemarketing dikenal sebagai pelayanan 

jarak jauh dan biasanyamelibatkan penanganan 

pesanan dan merespons permintaan informasi 

produk. Outbond telemarketing digunakan sebagai 

penjualan satu langkah, tindak lanjut dan 

penjualan, memperbesar penjualan dan membuat 

pelanggan menjadi aktif. 

c. Majalah: Iklan respon langsung untuk media cetak 

dimajalah mengajak pembaca dengan menawarkan 

atau menarik pembaca untuk memesan barang. 

d. Surat kabar: Meski pemasar langsung lebih banyak 

beriklan di majalah dibandingkan dengan di surat 

kabar, surat kabar pada dasarnya memiliki 

keuntungan lebih dibandingkan majalah. Sebagai 

media surat kabar lebih dikenal oleh konsumennya, 

variasi bagian yang ditawarkan juga lebih baik 

responnya lebih segera dan liputannya lebih luas 

dan besar serta ragam khalayak lebih banyak. 

e. Radio: Seorang pionir pemasaran langsung dengan 

program penyiaran, Alvin Eicoff mengemukakan 

bahwa ekspansi pemasaran langsung melalui radio 

dan televisi membutuhkan kreativitas sebagai 

kunci sukses pencapaian pesannya. Hal yang 

terpenting adalah pesannya bisa cepat diubah 

4
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dengan memotong atau menambahkannya untuk 

dikirim kestasiun radio. 

f. Televisi: Pesan yang disampaikan telah mengalami 

evolusi yang luar biasa dimana pemasar bisa 

menawarkan produknya dengan 

mendemostrasikan produk secara virtual. 

Perkembangan terakhir dari iklan respon langsung 

pada televisi adalah mulai dilakukannya format 

demonstrasi yang lebih panjang, dalam bentuk 

informecial yang berdurasi 13-30 menit.58 

c. Strategi Field Marketing 

a. Strategi Produk (Product Strategy) 

Strategi produk merupakan strategi yang 

dilakukan oleh penjual dalam mengenalkan 

produknya yang akan ditawarkan kepada 

konsumen yang didasarkan pada beberapa unsur 

untuk menarik konsumen. Beberapa unsur 

tersebut meliputi kualitas produk, strategi merek, 

kemasan dan lebel, siklus hidup produk, dan 

garansi. 

Produk yang memiliki ekuitas merek yang 

relatif tinggi dibandingkan dengan produk-produk 

lain sejenis akan mudah mengajak konsumen 

untuk mencoba produk yang ditawarkan. Setelah 

mencoba produk, konsumen akan menjadi 

pelanggan setia dengan melakukan  pembelian 

 
58LinaاSatriaاWijaya,ا“StrategiاPromosiاMelaluiاField Marketing…., 

Op.Cit, h. 19. 
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kembali, bahkan pelanggan yang setia ini secara 

sukarela akan merekomendasikan produk yang 

mereka beli kepada orang lain.59 

b. Strategi Harga (Price Strategy) 

Strategi harga merupakan upaya yang dapat 

dilakukan dalam merancang/mengatur harga jual 

produk di pasaran agar konsumen tertarik untuk 

memilik produknya. Beberapa cara yang bisa 

dilakukan dalam mengatur strategi harga adalah 

dengan memberi harga promosi ketika sebuah 

produk akan diluncurkan. Dengan cara ini pada 

umumnya konsumen tertarik untuk membeli. 

Potongan harga (diskon) juga dapat mengundang 

minat konsumen untuk membeli sebuah produk. 

Strategi harga ini merupakan strategi yang 

paling utama yang paling mengena di mata 

konsumen.). Diskriminasi harga jual sebagai daya 

tarik konsumen untuk membeli produk. Strategi 

ini dinilai mampu menarik minat beli konsumen 

dan dijadikan pegangan dalam mempertahankan 

pelanggan oleh h al ini sejalan dengan pendapat 

Zaharuddin, yang mengatakan bahwa harga jual 

merupakan faktor yang sangat penting yang harus 

ditetapkan sedemikian rupa, kesalahan dalam 

 
59Redy Panuju & Afifah Dian Rahmanita,ا “Komunikasi Pemasaran 

dalam Meningkatkan Penjualan di Penerbit Media Ilmu Sidoarjo”, 
Greenomika, Vol. V, No. 1, (2023), h. 65. ISSN: 2567- 0122. 
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menetapkan harga akan berakibat fatal bagi 

perusahaan. 60 

c. Saluran Distribusi (Place) 

Strategi distribusi merupakan suatu upaya 

yang dapat dilakukan dalam menjangkau target 

sarsarannya dari produk- produk  yang akan 

dipasarkan. Dengan adanya strategi distribusi ini 

perusahaan pastinya akan terbantu dalam 

pemasaran produknya, dan pastinya dengan 

kerjasama dengan beberapa perantara hingga 

produk- produk yang akan dipasarkan akan 

sampai kepada konsumen akhir.  

Dalam menghadapi persaingan, strategi 

distribusi ini sangat baik dilakukan pada saat 

menjangkau konsumennya. Penentuan strategi 

distribusi berpengaruh juga terhadap jumlah 

peminat produk yang dipasarkan Langkah- dalam 

menetapakan strategi distribusi sudah 

direncanakan secara lengkap dan bertahap.  

Hal ini sejalan dengan pendapat Zaharuddin, 

yang mengatakan bahwa tahap pertama dengan 

menganalisa secara keseluruhan sistem saluran 

pemasaran. Langkah berikutnya menganalisa dan 

memilah-milah setiap tingkat saluran pemasaran 

dan jasa saluran pemasaran (perantara)  

 
60Ibid, h. 66. 
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berdasarkan kepentingan atau kesesuaian atas 

produk yang akan dipasarkan.61 

d. Strategi Promosi (Promotion Strategy) 

Strategi promosi merupakan upaya yang 

dapat dilakukan dalam melakukan promosi 

produk sehingga membuat daya tarik beli 

konsumennya.Dalam menghadapi persaingan 

penjualan strategi ini merupakan salah satu 

strategi penting yang dilakukan. 

Berbagai cara dalam strategi promosi yang 

bisa dilakukan yaitu melalui periklanan, 

penjualan personal, promosi penjualan, publisitas 

dan hubungan masyarakat.  Sejalan dengan 

pendapat Zaharuddin, Strategi promosi 

merupakan suatu kegiatan perencanaan yang 

membaurkan kegiatan periklanan (advertising), 

penjualan personal (personal selling), promosi 

penjualan (sales promotion), publisitas dan 

hubungan masyarakat (publicity and public 

relations) dalam rangka untuk berkomunikasi 

kepada pelanggan.62 

d. Field Marketing Dalam Islam 

Field marketing merupakan aktivitas 

pemasaran yang dilakukan secara langsung 

kepada konsumen di lapangan dengan tujuan 

memperkenalkan,menawarkan,mempromosikan

 
61Ibid, h. 66. 
62Ibid, h. 67. 
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dan menjual produk atau jasa.  Dalam perspektif 

Islam, kegiatan pemasaran tidak hanya 

berorientasi pada pencapaian keuntungan, tetapi 

juga harus dilaksanakan berdasarkan nilai-nilai 

syariah yang menekankan kejujuran, keadilan, 

amanah, dan tanggung jawab. Oleh karena itu, 

setiap aktivitas pemasaran harus dilakukan 

secara etis sehingga memberikan manfaat bagi 

penjual maupun pembeli.63 

Islam memandang kegiatan pemasaran 

sebagai bagian dari aktivitas muamalah yang 

pada dasarnya diperbolehkan selama tidak 

bertentangan dengan ketentuan syariah. Seorang 

field marketing dituntut untuk menyampaikan 

informasi produk secara benar, tidak melakukan 

penipuan (tadlis), tidak mengandung 

ketidakjelasan (gharar), serta menghindari 

praktik riba, suap (risywah), dan bentuk 

transaksi yang merugikan salah satu pihak.64 

Prinsip-prinsip yang harus dimiliki oleh 

seorang field marketing dalam Islam meliputi 

shiddiq (jujur), amanah (dapat dipercaya), 

tabligh (komunikatif), dan fathanah (cerdas atau 

profesional). Keempat sifat tersebut merupakan 

karakter yang dicontohkan oleh Nabi 

Muhammad SAW dalam menjalankan aktivitas 

 
63Muhammad Syafi'i Antonio, Bank Syariah: Dari Teori ke Praktik 

(Jakarta: Gema Insani Press, 2001), h. 7–10. 
64Ibid, h.11. 
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perdagangan. Penerapan prinsip-prinsip 

tersebut akan meningkatkan kepercayaan 

pelanggan, menciptakan kepuasan konsumen, 

serta membangun hubungan bisnis yang 

berkelanjutan. 

Selain itu, Islam mengajarkan bahwa 

pelayanan kepada pelanggan harus dilakukan 

dengan penuh keramahan, kesopanan, dan 

keadilan tanpa membedakan latar belakang 

pelanggan. Pelayanan yang baik merupakan 

bagian dari akhlak seorang muslim dalam 

bermuamalah dan menjadi salah satu faktor 

penting dalam membangun loyalitas pelanggan.  

Dengan demikian, keberhasilan field 

marketing dalam perspektif Islam tidak hanya 

diukur dari besarnya penjualan yang dicapai, 

tetapi juga dari kepatuhan terhadap prinsip-

prinsip syariah dan etika bisnis Islam. 

F. Implementasi Nilai-Nilai Syariah Pada Pelayanan   

Implementasi nilai-nilai syariah pada pelayanan 
merupakan prinsip-prinsip Islam dalam setiap aktivitas 
pelayanan kepada pelanggan. Dalam perspektif 
ekonomi Islam, pelayanan tidak hanya bertujuan 
memberikan kepuasan kepada konsumen, tetapi juga 
menjadi bentuk ibadah yang dilandasi nilai kejujuran, 
keadilan, tanggung jawab, dan profesionalisme. Oleh 
karena itu, pelaku  dituntut untuk memberikan 
pelayanan yang sesuai dengan ketentuan syariah agar 
tercipta hubungan yang saling menguntungkan antara 
pelaku usaha dan konsumen. 
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Menurut ajaran Islam, pelayanan yang baik 
merupakan bagian dari akhlak mulia yang harus 
dimiliki oleh setiap muslim. Pelayanan yang diberikan 
harus mengedepankan sikap ramah, sopan, amanah, 
tidak menipu, serta memberikan informasi yang benar 
mengenai produk atau jasa yang ditawarkan. Prinsip ini 
bertujuan untuk menciptakan kepercayaan (trust) 
sehingga tercipta hubungan bisnis yang berkelanjutan 
dan penuh keberkahan. 

Pelayanan dalam perspektif Islam merupakan 
salah satu bentuk akhlak (akhlaq al-karimah) yang 
harus diterapkan dalam kegiatan bisnis. Islam 
mengajarkan bahwa setiap pelaku usaha wajib 
memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan tanpa 
adanya unsur penipuan, ketidakjelasan (gharar), 
maupun tindakan yang merugikan pihak lain. Oleh 
karena itu, kualitas pelayanan dalam  tidak hanya 
diukur dari kepuasan pelanggan, tetapi juga dari 
kesesuaiannya dengan nilai-nilai syariah.65 

Menurut Muhammad Syafi'i Antonio, bisnis dalam 
Islam harus dijalankan berdasarkan nilai-nilai tauhid, 
keadilan, keseimbangan, kebebasan yang bertanggung 
jawab, dan pertanggung jawaban (accountability). Nilai-
nilai tersebut menjadi dasar bagi pelaku  dalam 
memberikan pelayanan yang berkualitas, transparan, 
dan berorientasi pada kemaslahatan masyarakat.66 

Implementasi nilai-nilai syariah dalam pelayanan  
dapat diwujudkan melalui beberapa prinsip berikut. 

 
 

65Adiwarman A. Karim, Ekonomi Mikro Islam, Edisi Ke-5 (Depok: 
Rajawali Pers, 2015), h. 35. 

66Muhammad Syafi'i Antonio, Bank Syariah: Dari Teori ke Praktik 
(Jakarta: Gema Insani, 2001), h. 11. 
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a. Shiddiq (Kejujuran) 

Shiddiq berarti bersikap jujur dalam perkataan 

maupun tindakan. Dalam pelayanan , kejujuran 

diwujudkan dengan memberikan informasi 

mengenai kualitas, harga, manfaat, serta kondisi 

produk secara benar tanpa adanya manipulasi. 

Kejujuran menjadi modal utama dalam 

membangun kepercayaan pelanggan sehingga 

menciptakan hubungan bisnis yang 

berkelanjutan 

b. Amanah (Dapat Dipercaya) 

Amanah merupakan sikap bertanggung jawab 

dalam menjalankan setiap tugas dan memenuhi 

janji kepada pelanggan. Pelaku  harus menjaga 

kualitas produk, memberikan pelayanan sesuai 

kesepakatan, serta menyelesaikan keluhan 

konsumen secara profesional. Sikap amanah 

akan meningkatkan kredibilitas usaha di mata 

masyarakat 

c. Adl (Keadilan) 

Prinsip keadilan mengajarkan bahwa setiap 

pelanggan berhak memperoleh pelayanan yang 

sama tanpa diskriminasi. Pelaku  juga harus 

menetapkan harga yang wajar, tidak melakukan 

eksploitasi, dan menjaga keseimbangan hak 

serta kewajiban antara penjual dan pembeli. 

d. Ihsan (Pelayanan Terbaik) 

Ihsan berarti memberikan pelayanan secara 

optimal melebihi standar yang diharapkan 

1

1

27

99

184
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pelanggan. Pelayanan yang ramah, sopan, cepat, 

dan penuh kepedulian merupakan bentuk 

implementasi ihsan dalam kegiatan usaha. 

Dengan menerapkan ihsan, pelaku  tidak hanya 

memperoleh keuntungan ekonomi, tetapi juga 

nilai ibadah karena telah memberikan manfaat 

kepada orang lain. 

e. Tabligh (Transparansi) 

Tabligh berarti menyampaikan informasi secara 

jelas, terbuka, dan mudah dipahami. Dalam 

pelayanan , transparansi dilakukan dengan 

menjelaskan harga, spesifikasi produk, sistem 

pembayaran, serta hak dan kewajiban kedua 

belah pihak sehingga tidak menimbulkan unsur 

gharar dalam transaksi 

f. Fathanah (Profesionalisme) 

Fathanah mencerminkan kecerdasan dan 

kompetensi dalam menjalankan usaha. Pelaku  

harus memiliki kemampuan mengelola usaha, 

meningkatkan kualitas pelayanan, berinovasi, 

dan menyelesaikan permasalahan pelanggan 

secara efektif. Profesionalisme menjadi salah 

satu faktor penting dalam meningkatkan daya 

saing  di era modern. 

Adapun implementasi nilai-nilai syariah pada 

pelayanan  dapat diukur melalui beberapa indikator, 

yaitu: 

1. Kejujuran dalam memberikan informasi 

produk. 

1

27
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2. Amanah dalam memenuhi janji kepada 

pelanggan. 

3. Pelayanan yang adil tanpa diskriminasi. 

4. Keramahan, kesopanan, dan sikap menghargai 

pelanggan. 

5. Transparansi dalam harga dan proses 

transaksi. 

6. Tanggung jawab dalam menangani keluhan 

pelanggan. 

7. Profesionalisme dalam memberikan pelayanan. 

8. Komitmen menjaga kualitas produk dan jasa 

sesuai syariah. 

Dengan demikian, implementasi nilai-nilai 

syariah pada pelayanan  merupakan penerapan prinsip-

prinsip Islam dalam aktivitas pelayanan yang meliputi 

kejujuran (shiddiq), amanah, keadilan (adl), ihsan, 

tabligh, dan fathanah. Penerapan nilai-nilai tersebut 

akan meningkatkan kualitas pelayanan, memperkuat 

kepercayaan pelanggan, menciptakan keberkahan 

usaha, serta mendukung tercapainya tujuan ekonomi 

Islam, yaitu mewujudkan kemaslahatan (maslahah) bagi 

seluruh masyarakat. 

 

 

1
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BAB III 

TINJAUAN UMUM TENTANG  QUEEN BURGER 

TEMBILAHAN 

 

A. Sejarah  Queen Burger Tembilahan 

Queen Burger Tembilahan merupakan usaha kuliner 

yang bergerak di bidang makanan cepat saji, khususnya 

burger dan berbagai menu pendamping lainnya.Usaha ini 

didirikan pada tahun 2020 oleh Dian Ariestia Puspita Sari, 

yang sehari-hari bekerja sebagai tenaga kesehatan di 

Puskesmas Gajah Mada Tembilahan. 

Usaha ini dirintis pada masa pandemi Covid-19. 

Awalnya, pendirian usaha tersebut dilatarbelakangi oleh 

keinginan pemilik untuk memiliki sumber penghasilan 

tambahan secara mandiri, meskipun suaminya telah 

memiliki pekerjaan dan pendapatan tetap. Dengan 

semangat kewirausahaan serta keinginan untuk 

meningkatkan kesejahteraan keluarga, pemilik mulai 

mengembangkan usaha kuliner yang kemudian dikenal 

dengan nama Queen Burger. 

Nama “Queen” diambil dari nama anak ketiga 

pemilik. Pemilihan nama tersebut mengandung harapan 

dan doa agar sang anak kelak tumbuh menjadi pribadi yang 

sukses, berwibawa, dan memiliki kedudukan yang mulia 

layaknya seorang ratu (queen). 

Dalam mengembangkan usahanya, pemilik 

memperoleh pengetahuan dan inspirasi dari anggota 

keluarganya, yaitu sang abang yang berdomisili di Malaysia 

dan menjalankan usaha burger. Dari pengalaman tersebut, 

120
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pemilik mempelajari teknik pengolahan serta konsep 

penjualan burger khas Malaysia.Oleh karena itu, salah satu 

menu unggulan sekaligus ciri khas Queen Burger 

Tembilahan adalah “Burger Leleh Khas Malaysia”, yang 

hingga saat ini menjadi produk terlaris (best seller).67 

 

B. Profil Singkat  Queen Burger Tembilahan 

Queen Burger Tembilahan beroperasi setiap hari 

mulai pukul 17.00 hingga 23.00 WIB.Dalam menjalankan 

kegiatan operasionalnya, usaha ini didukung oleh empat 

orang karyawan dengan pembagian tugas yang jelas. Satria 

Wibowo bertugas sebagai koki utama, Ica bertanggung 

jawab dalam pengelolaan dan penyajian menu burger, 

sedangkan Caca dan Wulan bertugas mengelola produksi 

serta penyajian menu seblak. 

Lokasi usaha berada di Jalan Trimas No. 83, 

Tembilahan Kota, Kecamatan Tembilahan, Kabupaten 

Indragiri Hilir, Riau 29214. Lokasi tersebut merupakan 

rumah orang tua pemilik yang juga berperan aktif dalam 

membantu pengelolaan usaha, baik dalam aspek 

operasional maupun pengawasan kegiatan bisnis sehari-

hari. 

Dalam memasarkan produknya, Queen Burger 

Tembilahan menerapkan strategi penjualan secara 

langsung (field marketing) dan penjualan berbasis digital 

(online). Konsumen dapat melakukan pemesanan melalui 

 
67Wawancara dengan Dian Ariesta Puspita Sari  di outlet  Queen 

Burger Tembilahan, Tanggal 14 April 2026 
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aplikasi WhatsApp di nomor +62 822-8830-7418, media 

sosial Instagram @queen_burger_tembilahan, serta aplikasi 

layanan pesan antar Kuantar.Untuk pemesanan melalui 

aplikasi Kuantar, dikenakan biaya tambahan sebesar 

Rp3.000 per porsi sebagai biaya layanan. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan pemilik, 

rata-rata volume penjualan Queen Burger Tembilahan 

dapat mencapai sekitar 40 porsi per hari.Pencapaian 

tersebut menunjukkan bahwa usaha ini memiliki tingkat 

penerimaan yang cukup baik di kalangan masyarakat serta 

mampu mempertahankan eksistensinya di tengah 

persaingan bisnis kuliner yang semakin kompetitif.68 

 
68Ibid. 

37
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

A. Temuan 

1. Implementasi Pelayanan Dalam Penjualan 

Queen Burger Secara Digital Dan Field Marketing 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan 

peneliti dengan pemilik dan salah satu karyawan Queen 

Burger Tembilahan yang bertugas pada bagian pelayanan 

dan persiapan pesanan, diperoleh informasi bahwa 

pelayanan di Queen Burger dilakukan melalui dua sistem, 

yaitu pelayanan secara digital dan pelayanan secara 

langsung (field marketing). Kedua strategi tersebut saling 

melengkapi dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, 

memperluas jangkauan pasar, serta meningkatkan 

penjualan. 

a. Pelayanan penjualan Queen Burger Secara  Digital 

Digital marketing merupakan upaya memasarkan 

produk maupun jasa dengan memanfaatkan koneksi 

internet dan teknologi digital dengan pendekatan yang 

lebih modern jika dibandingkan dengan kegiatan 

pemasaran tradisional yang masih manual.69 

Berdasarkan hasil wawancara diketahui bahwa Queen 

Burger Tembilahan menggunakan media digital seperti 

sosial media instagram, whathsapp dan aplikasi kuantar 

 
69Ardian Wakhid Hisyam, “Implementasi Strategi Digital 

Marketing  Dalam Meningkatkan Daya Saing  Kuliner Perspektif 
Ekonomi Islam”, Skripsi, Purwokerto : Universitas Islam Negeri Prof. 
K.H. Saifuddin Zuhri, 2026, h. 31. 

1
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dalam penjualan Queen Burger hal ini bertujuan untuk 

mempermudah pelanggan dalam memesan. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan pemilik 

Queen Burger Ibu Dian, beliau menyatakan: 

“Kalau untuk promosi, lebih banyak 

menggunakan Instagram dan WhatsApp untuk 

mengenalkan produk kita sekaligus 

berkomunikasi dengan pelanggan. Selain itu, 

penjualan kita juga dibantu lewat aplikasi 

kuantar, jadi pelanggan bisa langsung pesan 

tanpa harus datang ke outlet kita. Saya rasa cara 

ini lebih memudahkan pelanggan dan juga 

membantu memperluas jangkauan penjualan 

kita."70 

Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu 

pelanggan Queen Burger yaitu ibu mutia dapat di ketahui 

bahwa beliau mengetahui Queen Burger dari media sosial 

Instagram. 

Sebagaimana yang di sampaikan oleh pelanggan 

Queen Burger Ibu Mutia, beliau menyatakan : 

"Saya tahu Queen Burger dari Instagram. Awalnya 

sering lihat postingan dan promonya, terus ada 

juga teman yang pernah rekomendasiin, jadi 

akhirnya saya tertarik buat coba."71 

 
70Wawancara dengan Dian Ariesta Puspita Sari  di outlet  

Queen Burger Tembilahan, Tanggal 14 April 2026. 
 

 
71Wawancara dengan Mutia  di outlet  Queen Burger Tembilahan, 

Tanggal 14 April 2026. 
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Kemudian berdasarkan hasil wawancara dengan ibu mutia 

beliau menyampaikan bahwa biasanya melakukan 

pemesanan Queen Burger melalui media digital whatsapp 

dan aplikasi kuantar. 

Informan menyampaikan: 

" Biasanya saya pesan lewat WhatsApp atau 

aplikasi kuantar karena lebih praktis, apalagi 

kalau lagi sibuk atau tidak sempat datang 

langsung."72 

Berdasarkan hasil wawancara juga diketahui 

bahwa alur pelayanan di Queen Burger cukup sederhana 

dengan cara pelanggan melihat menu yang ada di outlet 

maupun aplikasi kuantar, setelah pelanggan memilih menu 

bisa memesan langsung ke karyawan Queen Burger di 

outlet maupun memesan lewat aplikasi kuantar. Setelah 

pesanannya masuk, karyawan akan mengonfirmasi 

pesanan, menyiapkan makanan, lalu mengatur apakah 

pesanannya diantar atau diambil langsung oleh pelanggan. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan pemilik 

Queen Burger Ibu Dian, beliau menyatakan: 

“Untuk pelayanan disini sederhana aja. pelanggan 

bisa liat menu kita dulu lewat media sosial atau 

aplikasi kuantar, lalu kalau sudah memilih, 

mereka bisa langsung pesan lewat karyawan kita 

mauapun WhatsApp atau aplikasi kuantar. Setelah 

pesanannya masuk, karyawan kita akan 

mengonfirmasi pesanan terlebih dahulu, 

 
72Ibid. 

 

1
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kemudian menyiapkan makanan, lalu mengatur 

apakah pesanannya dijemput melalui kurir atau 

diambil langsung oleh pelanggan.”73 

Berdasarkan hasil wawancara dengan pelanggan 

Queen Burger Ibu Mutia, beliau menyatakan: 

“Menurut saya prosesnya cukup mudah. Tinggal 

lihat menu, pilih makanan, terus pesan lewat 

WhatsApp atau aplikasi. Respons dari pihak 

Queen Burger juga cukup cepat, jadi proses 

pemesanannya tidak ribet."74 

Hal yang sama juga disampaikan oleh karyawan 

Queen Burger bagian pelayanan dan persiapan pesanan 

Ica, beliau menyatakan : 

"Dari menerima dan menyiapkan pesanannya, 

terus nanti udah selesai baru kasih tahu sama 

pelanggan yang di online.75 

Berdasarkan hasil wawancara diatas diketahui 

bahwa karyawan bertanggung jawab menerima pesanan 

yang masuk melalui telepon genggam, kemudian 

menyiapkan pesanan sesuai permintaan pelanggan. Setelah 

seluruh pesanan selesai dibuat, karyawan kembali 

menghubungi pelanggan untuk memberikan informasi 

bahwa pesanan telah selesai dan siap diambil atau dikirim. 

Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan digital di Queen 

 
73Wawancara dengan Dian Ariesta Puspita Sari  di outlet  Queen 

Burger Tembilahan, Tanggal 14 April 2026. 
74Wawancara dengan Mutia  di outlet  Queen Burger Tembilahan, 

Tanggal 14 April 2026. 
75Wawancara dengan  Ica karyawan Queen Burger di outlet  

Queen Burger Tembilahan, Tanggal 14 April 2026. 
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Burger tidak hanya sebatas menerima pesanan, tetapi juga 

mencakup komunikasi lanjutan kepada pelanggan hingga 

proses transaksi selesai. 

Hal ini juga sesuai berdasarkan hasil wawancara 

pelanggan Queen Burger Ibu Mutia, beliau menyatakan: 

“Menurut saya pelayanannya cukup cepat. 

Pesanan diproses tidak terlalu lama, dan kalau 

ada informasi tentang pesanan atau pengiriman, 

biasanya langsung diberi tahu pelayanannya juga 

ramah, waktu saya tanya soal menu atau mau 

pesan, mereka menjawab dengan sopan dan jelas, 

jadi saya merasa nyaman.76” 

Selain itu, berdasarkan hasil wawancara dengan 

karyawan Queen Burger diketahui bahwa waktu pelayanan 

untuk menerima pesanan digital relatif cepat. Karyawan 

menjelaskan bahwa respon terhadap pelanggan biasanya 

dilakukan dalam waktu sekitar tiga menit, meskipun 

kondisi tersebut dipengaruhi oleh jumlah pesanan yang 

sedang dikerjakan. 

Sebagaimana disampaikan oleh karyawan Queen 

Burger bagian pelayanan dan persiapan pesanan Ica, beliau 

menyatakan : 

"Sekitar tiga menit, soalnya di sini pesanannya 

banyak juga."77 

 
76Wawancara dengan Mutia  di outlet  Queen Burger Tembilahan, 

Tanggal 14 April 2026. 
77Wawancara dengan  Ica karyawan Queen Burger di outlet  

Queen Burger Tembilahan, Tanggal 14 April 2026. 
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Berdasarkan hasil wawancara, narasumber 

menyampaikan bahwa waktu yang dibutuhkan untuk 

menyiapkan pesanan sekitar tiga menit. Menurut 

narasumber, durasi tersebut dipengaruhi oleh banyaknya 

jumlah pesanan yang harus dikerjakan, sehingga proses 

pelayanan perlu menyesuaikan dengan antrian pesanan 

yang ada. 

Dalam menangani keluhan pelanggan pihak Queen 

Burger memberikan respons secepat mungkin melalui 

WhatsApp atau media yang digunakan pelanggan saat 

melakukan pemesanan. Keluhan tersebut akan didengarkan 

terlebih dahulu, kemudian dilakukan pengecekan untuk 

mengetahui penyebabnya, misalnya terjadi kesalahan pada 

pesanan, produk yang diterima tidak sesuai, atau 

keterlambatan dalam proses pengiriman. Jika 

permasalahan tersebut berasal dari pihak Queen Burger, 

maka akan diberikan solusi yang sesuai, seperti mengganti 

pesanan, melengkapi pesanan yang kurang, atau 

memberikan kompensasi sesuai dengan kondisi yang 

terjadi. Penanganan tersebut dilakukan agar kepuasan 

pelanggan tetap terjaga dan pelanggan bersedia melakukan 

pembelian kembali di kemudian hari. 

Sebagaimana yang disampaikan oleh pemilik Queen 

Burger Ibu Dian, beliau menyatakan: 

“Kalau ada pelanggan yang komplain biasanya pihak 

kita akan langsung merespons secepat mungkin 

lewat WhatsApp atau media yang dipakai pelanggan 

saat memesan. Terus keluhan nya kita dengarkan 

dulu, kemudian kita cari tau nih apa penyebab nya. 
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Kalau emang kesalahan nya dari pihak kita biasanya 

akan kita ganti pesanan tersebut biar pelanggan 

tetap puas sama pelayanan kita di Queen Burger ini 

dan tetap ingin melakukan pembelian kembali.”78 

Selain itu, hasil wawancara dengan karyawan Queen 

Burger juga menunjukkan bahwa Queen Burger pernah 

menerima komplain dari pelanggan terkait ketidaksesuaian 

pesanan, terutama mengenai jumlah saus ataupun tingkat 

kepedasan makanan. Menurut informan, sebagian 

pelanggan menganggap tingkat kepedasan yang diberikan 

masih kurang meskipun telah dibuat sesuai pesanan yang 

diterima. 

Sebagaimana yang di sampaikan oleh karyawan 

Queen Burger bagian pelayanan dan persiapan pesanan Ica, 

beliau menyatakan : 

"Ada yang nanya, soalnya sausnya kurang. Kadang 

dia pesannya pedas, ternyata menurut dia kurang 

pedas."79 

Walaupun demikian, pihak Queen Burger berusaha 

menyelesaikan setiap komplain dengan cara yang baik. 

Apabila kesalahan berasal dari pihak Queen Burger, maka 

karyawan segera meminta maaf kepada pelanggandan 

menawarkan penggantian produk atau melengkapi 

kekurangan pesanan apabila pelanggan datang kembali. 

 

 
78Wawancara dengan Dian Ariesta Puspita Sari  di outlet  Queen 

Burger Tembilahan, Tanggal 14 April 2026. 
79Wawancara dengan  Ica karyawan Queen Burger di outlet  

Queen Burger Tembilahan, Tanggal 14 April 2026. 
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Informan menyampaikan: 

"Kami minta maaf juga, bisa kami ganti. Kalau dia 

datang lagi, bisa kami kasih lagi." 

Berdasarkan hasil wawancara, narasumber 

menjelaskan bahwa apabila terjadi kesalahan atau 

ketidakpuasan pelanggan terhadap produk yang diterima, 

pihak usaha akan menyampaikan permohonan maaf dan 

bertanggung jawab dengan memberikan penggantian 

produk. Narasumber juga menyatakan bahwa apabila 

pelanggan datang kembali, pihak usaha bersedia 

memberikan produk pengganti sebagai bentuk tanggung 

jawab serta upaya menjaga kepuasan dan kepercayaan 

pelanggan. 

 Kemudian diketahui bahwa Queen Burger berusaha 

mempertahankan kepuasan pelanggan melalui 

penyelesaian komplain secara baik tanpa menyalahkan 

pelanggan. 

Pada pelayanan digital sering kali pelanggan hanya 

menuliskan nama menu tanpa memberikan penjelasan 

yang lengkap mengenai detail pesanannya. Kondisi 

tersebut menyebabkan karyawan harus kembali 

menghubungi pelanggan untuk memastikan pesanan 

sehingga membutuhkan waktu tambahan. 

Informan mengatakan: 

"Kalau di HP udah pesan kebab daging dua, udah 

gitu aja. Tidak ada keterangan yang lain."80 

 
80Wawancara dengan  Ica karyawan Queen Burger di outlet  

Queen Burger Tembilahan, Tanggal 14 April 2026. 
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Temuan ini menunjukkan bahwa komunikasi 

menjadi tantangan utama dalam pelayanan digital karena 

informasi yang disampaikan pelanggan tidak selalu 

lengkap.Hal tersebut menunjukkan bahwa Queen Burger 

berupaya memberikan respon dengan cepat kepada 

pelanggan meskipun jumlah pesanan setiap harinya cukup 

banyak. Kecepatan dalam memberikan respon menjadi 

salah satu bentuk pelayanan yang mampu meningkatkan 

kenyamanan pelanggan ketika melakukan pemesanan 

secara digital. 

Berdasarkan hasil penelitian, penerapan digital 

marketing pada Queen Burger Tembilahan melalui 

Instagram, WhatsApp, dan aplikasi Kuantar memberikan 

kemudahan dalam proses promosi, komunikasi, dan 

penjualan. Media digital membantu pelanggan memperoleh 

informasi menu, melakukan pemesanan, serta 

mendapatkan pelayanan tanpa harus datang langsung ke 

outlet. 

Pelayanan digital di Queen Burger dilakukan dengan 

alur yang sederhana, mulai dari pemilihan menu, 

pemesanan, konfirmasi, hingga proses pengantaran atau 

pengambilan pesanan. Penerapan ini mampu mempercepat 

pelayanan, memperluas jangkauan pemasaran, dan 

meningkatkan kenyamanan pelanggan. 

Hasil wawancara menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan Queen Burger sudah berjalan dengan baik 

melalui respons yang cepat, pelayanan yang ramah, serta 

upaya memenuhi pesanan sesuai permintaan pelanggan. 

Dalam menangani keluhan, Queen Burger berusaha 

158

Page 135 of 177 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::2945:410926595

Page 135 of 177 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::2945:410926595



91 
 

 

memberikan solusi seperti mengganti pesanan atau 

melengkapi kekurangan untuk menjaga kepuasan 

pelanggan. 

Namun, masih terdapat kendala dalam pelayanan 

digital, terutama terkait komunikasi yang kurang lengkap 

dari pelanggan saat melakukan pemesanan sehingga perlu 

dilakukan konfirmasi ulang. Secara keseluruhan, digital 

marketing memberikan dampak positif terhadap 

peningkatan pelayanan dan hubungan dengan pelanggan di 

Queen Burger Tembilahan. 

Tabel 4.1 

Pelayanan penjualan Queen Burger Secara  Digital 

Aspek Deskripsi 
Media digital 
yang di 
gunakan 

Instagram (promosi), WhatsApp 
(komunikasi & pemesanan), Aplikasi 
Kuantar (pemesanan & pengantaran). 

Tujuan 
penggunaan 
media digital 

Mempermudah pelanggan dalam 
memesan, memperluas jangkauan pasar, 
meningkatkan penjualan. 

Alur pelayanan 
digital 

1. Pelanggan melihat menu melalui 
media sosial/aplikasi kuantar 

2. Memilih menu dan memesan via 
WhatsApp/aplikasi 
kuantar/karyawan 

3. Karyawan mengonfirmasi pesanan 
4. Menyiapkan makanan 
5. Mengatur pengantaran atau 

pengambilan langsung 
Waktu respon 
pesanan 

± 3 menit (tergantung jumlah pesanan 
yang sedang dikerjakan). 

Waktu ± 3 menit (tergantung jumlah pesanan 
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persiapan 
pesanan 

yang sedang dikerjakan). 

Penanganan 
keluhan 

- Merespons secepat mungkin via 
WhatsApp/media pemesanan 

- Mendengarkan keluhan terlebih 
dahulu 

- Mengecek penyebab masalah 
- Memberikan solusi: mengganti 

pesanan, melengkapi kekurangan, 
atau kompensasi. 

Jenis complain 
yang di terima 

Ketidaksesuaian pesanan (jumlah saus 
kurang, tingkat kepedasan tidak sesuai). 

Cara mengatasi 
komplain 

- Meminta maaf 
- Mengganti produk yang bermasalah 
- Memberikan pengganti saat 

pelanggan datang kembali 
Kendala 
pelayanan 
digital 

Komunikasi kurang lengkap dari 
pelanggan (hanya menulis nama menu 
tanpa detail pesanan), sehingga perlu 
konfirmasi ulang dan membutuhkan 
waktu tambahan 

Dampak positif 
digital 
marketing 

- Mempercepat pelayanan 
- Memperluas jangkauan pemasaran 
- Meningkatkan kenyamanan 

pelanggan 
- Memudahkan promosi dan 

komunikasi 
Kualitas 
Pelayanan 

 Respons cepat, pelayanan ramah, upaya 
memenuhi pesanan sesuai permintaan 
pelanggan 

   Sumber: Data hasil wawancara yang di olah peneliti, 2026. 
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b. Pelayanan penjualan Queen Burger Secara Field 

marketing  

Field marketing adalah sistem pemasaran yang 

menggunakan media iklan atau saluran-saluran langsung 

kepada konsumen untuk saluran langsung kepada 

konsumen untuk memudahkan suatu pemasaran produk 

dalam menjangkau dan meyerahkan produk kepada 

konsumen membutuhkan produk tersebut tanpa 

menggunakan perantara pemasaran.81  

Berdasarkan hasil wawancara dengan pemilik Queen 

Burger, pelayanan penjualan yang dilakukan melalui 

strategi field marketing berfokus pada pemberian 

pelayanan secara langsung kepada pelanggan dengan 

mengutamakan keramahan, kecepatan, dan komunikasi 

yang baik. Pelayanan tersebut bertujuan untuk 

menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan sehingga 

mereka merasa nyaman saat melakukan pembelian. 

Sebagaimana yang disampaikan oleh pemilik Queen 

Burger Ibu Dian, beliau menyatakan: 

“Kami selalu mengutamakan pelayanan yang ramah, 

sopan, dan cepat. Setiap pelanggan yang dating 

kesini kami sambut dengan baik, kemudian kami 

jelaskan menu, harga, dan promo yang sedang 

berlangsung. Jika pelanggan masih bingung memilih 

 
81Linaا Satriaا Wijaya,ا “Strategiا Promosi Melalui Field Marketing 

UntukاMeningkatkanاJumlahاMahasiswaاBaruا,“ا Jurnal Ilmu Komunikasi, 

Vol. XVII, No.1, (April 2019),  h. 18. 

4

15

46
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menu, kami membantu memberikan rekomendasi 

sesuai dengan selera atau kebutuhan mereka82.” 

Berdasarkan pernyataan tersebut, dapat diketahui 

bahwa pelayanan penjualan yang diterapkan Queen Burger 

menitikberatkan pada komunikasi yang baik dengan 

pelanggan. Tim field marketing tidak hanya menawarkan 

produk, tetapi juga memberikan informasi secara lengkap 

mengenai menu, harga, kualitas produk, serta promo yang 

tersedia sehingga pelanggan memperoleh informasi yang 

jelas sebelum melakukan pembelian. 

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa sebelum 

mulai bekerja setiap karyawan telah memperoleh arahan 

dari pemilik usaha mengenai tata cara memberikan 

pelayanan kepada pelanggan. Arahan tersebut mencakup 

sikap sopan, tidak bersikap kasar, serta menjaga hubungan 

yang baik dengan pelanggan selama proses pelayanan 

berlangsung. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan ibu Dian 

pemilik Queen Burger beliau menyatakan: 

“Kami memberikan arahan mengenai cara menyapa 

pelanggan terus melayani pelanggan dengan ramah, 

menjaga kebersihan, serta melayani pesanan dengan 

cepat dan tepat83.” 

 
82Wawancara dengan Dian Ariesta Puspita Sari  di outlet  Queen 

Burger Tembilahan, Tanggal 14 April 2026. 
 

83Wawancara dengan Dian Ariesta Puspita Sari  di outlet  Queen 

Burger Tembilahan, Tanggal 14 April 2026. 
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Pernyataan tersebut menunjukkan bahwa kecepatan 

dan ketanggapan menjadi bagian penting dalam pelayanan 

penjualan. Pelayanan yang cepat dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan, terutama pada usaha kuliner yang 

mengutamakan ketepatan waktu dalam penyajian produk. 

Selain itu berdasarkan hasil wawancara dengan 

karyawan Queen Burger Ica menjelaskan: 

"Nanti dikasih tahu sebelumnya, sebelum kami 

masuk."84 

Arahan tersebut menjadi pedoman bagi seluruh 

karyawan dalam memberikan pelayanan sehingga kualitas 

pelayanan yang diberikan relatif seragam. 

Selanjutnya, terkait kejujuran dalam penyajian 

produk, informan menjelaskan bahwa seluruh burger 

dibuat sesuai standar yang telahditetapkan oleh pemilik 

usaha. Takaran bahan maupun isi produk tidak dikurangi 

sehingga pelanggan menerima produk sesuai dengan yang 

dijanjikan. 

Informan menyatakan: 

"Sesuai dengan yang sebelumnya, takarannya kayak 

gitu aja."85 

Pernyataan tersebut menunjukkan adanya upaya 

menjaga konsistensi kualitas produk sehingga pelanggan 

memperoleh produk yang sama pada setiap pembelian. 

 
84Wawancara dengan  Ica karyawan Queen Burger di outlet  

Queen Burger Tembilahan, Tanggal 14 April 2026. 
85Ibid. 
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Berdasarkan hasil wawancara juga diketahui bahwa 

ketika melayani pelanggan, karyawan belum membiasakan 

mengucapkan salam, tetapi lebih sering mengucapkan 

ucapan terima kasih setelah transaksi selesai. 

 

Informan mengatakan: 

"Dengan terima kasih aja.86" 

Meskipun demikian, informan berpendapat bahwa 

apabila pelayanan dilakukan sesuai ketentuan yang baik, 

pelanggan akan merasa puas terhadap pelayanan yang 

diberikan. 

Dalam kegiatan field marketing, Queen Burger juga 

membangun hubungan yang baik dengan pelanggan 

melalui komunikasi yang bersifat personal, hal ini sesuai 

dengan hasil wawancara dengan pemilik Queen Burger Ibu 

Dian, beliau menyatakan: 

“Kami selalu berusaha menjaga hubungan baik 

dengan pelanggan. Kami menerima kritik dan saran 

mereka sebagai bahan evaluasi kami. Pelanggan 

yang sering datang juga kami kenali sehingga 

mereka merasa lebih dekat dengan Queen Burger.87” 

Hasil wawancara tersebut menunjukkan bahwa 

pelayanan penjualan tidak berhenti pada proses transaksi, 

 
86Wawancara dengan  Ica karyawan Queen Burger di outlet  

Queen Burger Tembilahan, Tanggal 14 April 2026. 
86Ibid. 
87Wawancara dengan Dian Ariesta Puspita Sari  di outlet  Queen 

Burger Tembilahan, Tanggal 14 April 2026. 
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tetapi berlanjut pada upaya membangun hubungan jangka 

panjang dengan pelanggan. Hubungan yang baik 

diharapkan dapat meningkatkan kepercayaan dan loyalitas 

pelanggan terhadap Queen Burger. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan pelanggan 

Queen Burger Ibu Mutia beliau menyampaikan: 

“Pelayanannya ramah, cepat, dan karyawan 

menjelaskan menu dengan baik sehingga saya 

mudah memilih.88” 

“saya puas karena pesanan datang dengan cepat, 

makanan sesuai pesanan, dan karyawannya 

sopan.89” 

Hasil wawancara tersebut menunjukkan bahwa 

pelayanan di Queen Burger baik sehingga membuat mereka 

merasa nyaman dan tertarik untuk kembali membeli 

produk Queen Burger. 

Dalam pelaksanaannya, tim Queen Burger 

menyambut pelanggan dengan sikap yang ramah dan 

sopan, memberikan informasi mengenai menu, harga, serta 

promo yang sedang berlangsung. Selain itu, tim juga 

berusaha memberikan pelayanan yang cepat dan responsif 

terhadap pertanyaan maupun kebutuhan pelanggan. 

Pendekatan ini menunjukkan bahwa pelayanan tidak hanya 

berorientasi pada penjualan produk, tetapi juga pada 

kepuasan pelanggan melalui interaksi secara langsung. 

 
88Wawancara dengan Mutia  di outlet  Queen Burger Tembilahan, 

Tanggal 14 April 2026. 
89Ibid. 
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Selain memberikan pelayanan saat proses penjualan, 

Queen Burger juga membangun hubungan baik dengan 

pelanggan melalui komunikasi yang bersifat personal. Tim 

berusaha mendengarkan kritik dan saran dari pelanggan 

sebagai bahan evaluasi untuk meningkatkan kualitas 

produk maupun pelayanan. Sikap yang terbuka terhadap 

masukan pelanggan menjadi salah satu upaya untuk 

menciptakan kepuasan dan mempertahankan loyalitas 

pelanggan. 

Temuan ini menunjukkan bahwa pelayanan 

penjualan yang diterapkan Queen Burger tidak hanya 

berfungsi sebagai aktivitas transaksi, tetapi juga sebagai 

strategi pemasaran yang bertujuan membangun hubungan 

jangka panjang dengan pelanggan. Pelayanan yang ramah, 

komunikatif, dan responsif memberikan nilai tambah bagi 

konsumen sehingga dapat meningkatkan kepercayaan 

terhadap Queen Burger. 

Hal ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Putri dan Nainggolan mengenai pengaruh 

kualitas pelayanan dan suasana terhadap loyalitas pelanggan 

pada restoran90. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

dan loyalitas pelanggan, serta kepuasan pelanggan juga 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Kesamaan dengan 

penelitian Queen Burger terletak pada pentingnya kualitas 

pelayanan dalam menciptakan pengalaman positif bagi 
 

90Putri, Farah Nafisah & Bonifasius Nainggolan,ا“Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Suasana terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan 

Pelanggan”,اJurnal Panorama Nusantara, Volume. 17, No. 1, (Juni 2022), 

h.5. 

39
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pelanggan. Pelayanan yang baik tidak berhenti pada 

terpenuhinya kebutuhan konsumen ketika melakukan transaksi, 

tetapi juga dapat menciptakan kepuasan yang menjadi dasar 

bagi pelanggan untuk tetap menjalin hubungan dengan usaha 

tersebut. 

Dengan demikian, penerapan pelayanan penjualan 

melalui field marketing di Queen Burger tidak hanya 

berorientasi pada peningkatan penjualan, tetapi juga pada 

pembentukan citra usaha yang positif dan peningkatan 

loyalitas pelanggan. Strategi ini diharapkan mampu 

mempertahankan pelanggan lama sekaligus menarik 

pelanggan baru melalui pengalaman pelayanan yang 

memuaskan. 

Tabel 4.2 

Pelayanan penjualan Queen Burger Secara  Field 

Marketing 

Aspek Deskripsi 
Fokus Pelayanan Pelayanan langsung kepada 

pelanggan dengan mengutamakan 
keramahan, kecepatan, dan 
komunikasi yang baik. 

Tujuan Menciptakan pengalaman positif bagi 
pelanggan agar merasa nyaman saat 
melakukan pembelian. 

Cara melayani 
pelanggan 

1. Menyambut pelanggan dengan 
ramah dan sopan 

2. Menjelaskan menu, harga dan 
promo yang sedang berlangsung 

3. Memberikan rekomendasi menu 
sesuai selera atau kebutuhan 
pelanggan. 

67
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Arahan kepada 
karyawan 

1. Bersikap sopan dan tidak kasar 
2. Menjaga hubungan baik dengan 

pelanggan 
3. Menjaga kebersihan 
4. Melayani pesanan dengan cepat 

dan tepat. 
Kejujuran dalam 
penyajian 

Seluruh burger dibuat sesuai standar 
yang di tetapkan, takaran dan isi 
produk tidak di kurangi sehingga 
pelanggan menerima produk sesuai 
yang di janjikan. 

Konsistensi 
kualitas 

Menjaga konsistensi produk sehingga 
pelanggan memperoleh produk yang 
sama pada setiap pembelian. 

Komunikasi 
dengan pelanggan 

- Belum membiasakan mengucapkan 
salam  

- Lebih sering mengucapkan terima 
kasih setelah transaksi selesai 

- Komunikasi bersifat personal 
Hubungan dengan 
pelanggan 

- Menerima kritik dan saran sebagai 
bahan evaluasi 

- Mengenali pelanggan yang sering 
dating agar merasa dekat  

- Membangun hubungan jangan 
panjang dengan pelanggan 

Tanggapan 
pelanggan 

- Pelayanan ramah, cepat dan 
karyawan menjelaskan menu 
dengan baik 

- Pesanan dating cepat dan sesuai 
pesanan 

- Karyawan sopan sehingga 
pelanggan merasa nyaman dan 
tertarik kembali membeli. 

110
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Dampak field 
marketing 

- Meningkatkan kepuasan pelanggan 
melalui interaksi langsung 

- Membangun kepercayaan dan 
loyalitas pelanggan 

- Membentuk citra usaha yang positif 
- Mempertahankan pelanggan lama 

dan menarik pelanggan baru 
Sumber : Data hasil wawancara yang di olah peneliti, 2026. 

B. Analisa Dan Pembahasan 

1. Implementasi Pelayanan Dalam Penjualan Queen 

Burger Secara Digital Dan Field Marketing 

Berdasarkan hasil penelitian, penerapan digital 
marketing di Queen Burger Tembilahan telah 
memberikan dampak positif terhadap pelayanan 
penjualan. Pemanfaatan Instagram, WhatsApp, dan 
aplikasi Kuantar mempermudah pelanggan dalam 
memperoleh informasi produk, melakukan 
pemesanan, serta berkomunikasi dengan pihak 
usaha. Hal ini sejalan dengan konsep digital 
marketing yang memanfaatkan teknologi digital 
untuk memperluas jangkauan pemasaran, 
meningkatkan efektivitas promosi, serta 
memberikan kemudahan dalam proses transaksi. 

Pelayanan digital yang diterapkan Queen Burger 
menunjukkan adanya proses yang sederhana namun 
efektif, mulai dari pemilihan menu, pemesanan, 
konfirmasi, hingga pengantaran atau pengambilan 
pesanan. Karyawan berperan penting dalam 
menjaga kelancaran proses tersebut melalui respons 
yang cepat dan komunikasi yang baik dengan 
pelanggan. Kecepatan pelayanan dan keramahan 
karyawan menjadi faktor yang mampu 

44
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meningkatkan kepuasan pelanggan serta 
menciptakan pengalaman pembelian yang positif. 

Dalam penanganan keluhan, Queen Burger 
menunjukkan komitmen terhadap kualitas 
pelayanan dengan memberikan solusi apabila terjadi 
kesalahan, seperti mengganti pesanan atau 
melengkapi kekurangan produk. Tindakan tersebut 
mencerminkan orientasi usaha terhadap kepuasan 
pelanggan dan merupakan salah satu bentuk 
pelayanan prima (service excellence). Meskipun 
demikian, masih ditemukan kendala berupa 
komunikasi yang kurang lengkap saat pelanggan 
melakukan pemesanan secara digital. Oleh karena 
itu, diperlukan penyempurnaan format pemesanan 
atau pemberian petunjuk yang lebih jelas agar 
kesalahan komunikasi dapat diminimalkan. 

Pada aspek field marketing, Queen Burger 
menerapkan pelayanan secara langsung yang 
berorientasi pada kepuasan pelanggan. Karyawan 
tidak hanya menawarkan produk, tetapi juga 
memberikan informasi mengenai menu, harga, dan 
promo serta membantu pelanggan memilih produk 
sesuai kebutuhan. Pendekatan ini menunjukkan 
bahwa strategi field marketing tidak hanya 
berfungsi sebagai kegiatan penjualan, tetapi juga 
sebagai sarana membangun hubungan yang baik 
dengan pelanggan melalui komunikasi yang intensif. 

Arahan yang diberikan kepada karyawan 
mengenai sikap ramah, sopan, tanggap, dan menjaga 
kebersihan menunjukkan adanya upaya untuk 
menjaga standar kualitas pelayanan. Selain itu, 
konsistensi dalam penyajian produk sesuai standar 
yang telah ditetapkan menjadi faktor penting dalam 45

52
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membangun kepercayaan pelanggan. Pelanggan 
yang merasa puas terhadap pelayanan dan kualitas 
produk cenderung melakukan pembelian ulang serta 
merekomendasikan Queen Burger kepada orang 
lain. 

Secara keseluruhan, penerapan digital 
marketing dan field marketing di Queen Burger 
saling melengkapi dalam meningkatkan efektivitas 
pelayanan penjualan. Digital marketing memberikan 
kemudahan akses dan memperluas jangkauan 
pemasaran, sedangkan field marketing memperkuat 
hubungan langsung dengan pelanggan melalui 
pelayanan yang ramah, komunikatif, dan responsif. 
Kombinasi kedua strategi tersebut berkontribusi 
terhadap peningkatan kepuasan pelanggan, 
pembentukan citra usaha yang positif, serta 
peningkatan loyalitas pelanggan terhadap Queen 
Burger Tembilahan. 

 
2. Implementasi Nilai-Nilai Syari’ah dalam Kualitas 

Pelayanan Pada Penjualan Queen Burger 

Tembilahan Secara Digital Marketing 

Berdasarkan hasil penelitian, penerapan digital 

marketing di Queen Burger berfokus pada interaksi 

melalui platform online. Dalam konteks ini, tantangan 

utama adalah membangun kepercayaan dan memastikan 

akurasi pesanan tanpa adanya interaksi tatap muka. 

Implementasi nilai-nilai syariah dalam pemasaran digital 

adalah sebagai berikut: 

1. Implementasi Nilai Kejujuran (Shiddiq)  

Kejelasan informasi harga dan produk, dalam 

pemasaran digital kejujuran diwujudkan dengan 

1
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mencantumkan daftar menu dan harga secara jelas 

di platform online. Hal ini memastikan pelanggan 

mengetahui biaya yang harus dibayarkan sebelum 

transaksi, sehingga terhindar dari unsur penipuan 

atau biaya tersembunyi. Dalam konsistensi produk, 

meskipun dipasarkan secara digital produk yang 

diterima pelanggan tetap sesuai dengan standar 

yang ditetapkan (tidak mengurangi takaran). Ini 

penting untuk menjaga kepercayaan bahwa citra 

produk yang ditampilkan secara daring sesuai 

dengan realita. 

2. Implementasi Nilai Amanah (Tanggung Jawab) 

Nilai amanah tercermin dari tanggung jawab 

karyawan dalam memproses setiap pesanan digital 

yang masuk sesuai urutan, tanpa mengabaikan satu 

pun pesanan pelanggan. Kemudian setelah pesanan 

selesai diproses, pelanggan dihubungi kembali 

untuk diberitahukan bahwa pesanan mereka telah 

siap. Ini adalah bentuk tanggung jawab untuk 

memastikan pesanan sampai ke tangan pelanggan. 

Hal ini sesuai dengan yang disampaikan oleh 

informan bahwa  

"Dari menerima dan menyiapkan pesanannya, terus 

nanti udah selesai baru kasih tahu sama pelanggan 

yang di online." 

3. Implementasi Nilai Profesionalisme (Fathanah) 

Profesionalisme dalam ranah digital terlihat dari 

upaya karyawan untuk merespons pesanan secara 

cepat. Hal ini sesuai dengan yang disampaikan oleh 

28
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informan "Sekitar tiga menit, soalnya di sini 

pesanannya banyak juga.” 

Adanya pembagian tugas yang jelas (misalnya, ada 

yang menyiapkan bahan dan da yang memasak) 

memungkinkan proses produksi pesanan digital 

berjalan efektif dan teratur. Hal ini sesuai dengan 

yang disampaikan oleh informan 

 "Kami yang menyiapkan bahan-bahannya, alat-

alatnya, nanti abangnya yang masak." 

4. Implementasi Nilai Komunikatif  

Nilai ini menjadi krusial di pemasaran digital. 

Karyawan selalu memberikan informasi mengenai 

status pesanan dan melakukan konfirmasi ulang 

karena banyak pelanggan online yang hanya 

menyebutkan nama menu tanpa detail (misalnya, 

tingkat kepedasan). Komunikasi tambahan ini 

dilakukan untuk memastikan pesanan sesuai dengan 

keinginan pelanggan. Hal ini sesuai dengan 

informasi yang disampaikan oleh inform bahwa 

"Kalau di HP udah pesan kebab daging dua, udah gitu 

aja." 

5. Implementasi Nilai Transparansi (Tabligh) 

Transparansi diwujudkan dengan keterbukaan 

informasi mengenai produk dan harga secara jelas 

di platform digital. Hal ini membangun kepercayaan 

pelanggan karena tidak ada biaya tambahan di luar 

kesepakatan saat pemesanan daring. 
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6. Implementasi Nilai Keadilan dalam Pelayanan 

Digital 

Pelanggan digital memperoleh perlakuan yang sama 

dengan pelanggan langsung dalam hal kualitas 

produk, informasi, dan penyelesaian komplain, 

termasuk hak yang sama untuk mendapatkan 

penggantian produk jika terjadi kesalahan. 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan 

bahwa implementasi nilai-nilai Syariah dalam kualitas 

pelayanan pada penjualan Queen Burger Tembilahan 

secara digital marketing telah diterapkan dengan baik 

melalui nilai-nilai kejujuran (shiddiq), amanah, 

profesionalisme (fathanah), komunikatif, transparansi 

(tabligh), dan keadilan. Kejujuran diwujudkan melalui 

penyampaian informasi produk dan harga yang jelas 

serta konsistensi kualitas produk. Nilai amanah terlihat 

dari tanggung jawab dalam memproses dan 

menginformasikan status pesanan kepada pelanggan. 

Profesionalisme tercermin dari respons yang cepat dan 

pembagian tugas yang efektif. Sementara itu, nilai 

komunikatif diwujudkan melalui konfirmasi pesanan 

dan penyampaian informasi secara aktif kepada 

pelanggan. Transparansi diterapkan dengan 

memberikan informasi yang terbuka mengenai produk 

dan harga, sedangkan nilai keadilan diwujudkan dengan 

memberikan pelayanan, kualitas produk, dan 

penyelesaian keluhan yang sama bagi seluruh pelanggan. 

Secara keseluruhan, penerapan nilai-nilai tersebut 

mampu meningkatkan kepercayaan, kepuasan 
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pelanggan, serta mendukung keberhasilan pemasaran 

digital yang sesuai dengan nilai-nilai Syariah dalam 

kualitas pelayanan Islam. 

3. Implementasi Nilai-Nilai Syari’ah dalam Kualitas 

Pelayanan Pada Penjualan Queen Burger 

Tembilahan Secara Field Marketing  

 Pemasaran langsung atau field marketing di Queen 

Burger mengedepankan interaksi tatap muka antara 

karyawan dan pelanggan. Dalam konteks ini, pelayanan 

langsung menjadi ajang untuk membangun hubungan 

personal, menunjukkan nilai-nilai syariah secara nyata, 

dan memberikan pengalaman sensorik yang tidak dapat 

diberikan oleh platform digital marketing. 

1. Implementasi Nilai Kejujuran (Shiddiq)  

Dalam field marketing, pelanggan dapat melihat 

secara langsung proses pembuatan burger. 

Karyawan memastikan tidak ada pengurangan isi 

atau takaran, sehingga pelanggan mendapatkan 

produk yang sesuai dengan standar yang 

dijanjikan. Hal ini sesuai dengan informasi yang 

disampaian oleh informan. 

"Sesuai dengan yang sebelumnya, takarannya 

kayak gitu aja." 

Kemudian menu dan harga dicantumkan secara 

jelas di lokasi, sehingga pelanggan yang datang 

langsung dapat melihat dan memutuskan 

pembelian dengan informasi yang lengkap dan 

jujur. 
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2. Implementasi Nilai Amanah (Tanggung Jawab) 

Jika terjadi kesalahan dalam penyajian pesanan 

untuk pelanggan langsung, pihak Queen Burger 

tidak mengabaikannya. Mereka segera meminta 

maaf dan menawarkan penggantian produk. Jika 

pelanggan belum bersedia, solusi diberikan pada 

pembelian berikutnya. Hal ini sesuai dengan 

informasi yang disampaikan oleh informan yaitu : 

“Kami minta maaf juga bisa kami ganti." 
3. Implementasi Nilai Profesionalisme 

(Fathanah)  

Dalam operasional lapangan, setiap karyawan 

memiliki peran spesifik, membuat pelayanan 

kepada pelanggan yang datang langsung menjadi 

lebih cepat dan teratur. Hal ini sesuai dengan 

informasi yang disampaikan oleh informan yaitu : 

“Kami yang menyiapkan bahan-bahannya, alat-

alatnya, nanti abangnya yang masak." 

4. Implementasi Nilai Komunikatif  

Pelayanan langsung dinilai lebih mudah karena 
karyawan dapat langsung bertanya kepada 
pelanggan mengenai preferensi mereka 
(misalnya, tingkat kepedasan), sehingga 
mengurangi risiko kesalahan pesanan. Hal ini 
sesuai dengan informan yang disampaikan oleh 
informan yaitu : 

"Kalau langsung kan pesanannya enak ditanya." 
5. Implementasi Nilai Ramah 

Sikap ramah menjadi ciri khas pelayanan 

langsung. Karyawan mendapat arahan untuk 

5
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berbicara dengan sopan dan tidak kasar. Saat 

terjadi komplain, karyawan tetap menjaga 

kesopanan dengan meminta maaf terlebih dahulu. 

Setelah transaksi selesai, karyawan selalu 

mengucapkan terima kasih sebagai bentuk 

penghargaan yang hanya bisa dirasakan secara 

mendalam melalui interaksi langsung. Hal ini 

sesuai dengan yang disampaikan oleh informan 

yaitu : 

"Nanti dikasih tahu sebelumnya, sebelum kami 

masuk." (merujuk pada arahan untuk bersikap 

ramah) 

6. Implementasi Nilai Transparansi (Tabligh) 

Keterbukaan informasi mengenai produk dan harga 

diberikan secara langsung kepada pelanggan. Jika 

terjadi kesalahan, pihak usaha tidak menutupinya, 

tetapi langsung menyampaikan permohonan maaf dan 

menawarkan penyelesaian secara terbuka. 

7. Implementasi Nilai Keadilan 

Pelanggan yang datang langsung tidak 

diperlakukan berbeda dengan pelanggan digital. 

Mereka memperoleh pelayanan yang sama dalam 

hal kualitas produk, informasi, dan penyelesaian 

komplain. Hal ini menunjukkan bahwa prinsip 

keadilan dijunjung tinggi dalam setiap interaksi 

langsung. 

Berdasarkan hasil pembahasan, dapat disimpulkan 
bahwa implementasi nilai-nilai Syariah dalam kualitas 
pelayanan pada penjulan Queen Burger Tembilahan 

5
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secara field marketing telah diterapkan secara konsisten 
melalui nilai-nilai kejujuran (shiddiq), amanah, 
profesionalisme (fathanah), komunikatif, ramah, 
transparansi (tabligh), dan keadilan. Kejujuran 
diwujudkan melalui keterbukaan proses pembuatan 
produk, kesesuaian takaran, serta penyampaian 
informasi menu dan harga secara jelas. Nilai amanah 
terlihat dari tanggung jawab dalam menangani 
kesalahan pesanan dengan memberikan permohonan 
maaf dan solusi yang adil kepada pelanggan. 
Profesionalisme tercermin dari pembagian tugas yang 
efektif sehingga pelayanan menjadi cepat dan 
terorganisasi, sedangkan nilai komunikatif diwujudkan 
melalui interaksi langsung untuk memastikan pesanan 
sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Selain itu, sikap 
ramah menjadi ciri khas pelayanan langsung melalui 
perilaku sopan, penghargaan kepada pelanggan, dan 
penanganan komplain secara santun. Nilai transparansi 
diwujudkan dengan keterbukaan informasi serta 
penyelesaian masalah secara jujur, sementara nilai 
keadilan diterapkan melalui pemberian pelayanan dan 
kualitas produk yang sama kepada seluruh pelanggan 
tanpa membedakan jenis transaksi. Secara keseluruhan, 
penerapan nilai-nilai syariah dalam field marketing tidak 
hanya meningkatkan kualitas pelayanan, tetapi juga 
membangun kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas 
pelanggan, sehingga mendukung keberlangsungan usaha 
Queen Burger. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Implementasi 

Nilai-Nilai Syariah dalam Kualitas Pelayanan pada 

Penjualan  Queen Burger Tembilahan Secara Digital dan 

Field Marketing, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Pelayanan pada penjualan Queen Burger secara 

digital dan field marketing telah berjalan dengan 

baik. Digital marketing memberikan kemudahan 

akses dan memperluas jangkauan pemasaran, 

sedangkan field marketing memperkuat hubungan 

langsung dengan pelanggan melalui pelayanan yang 

ramah, komunikatif, dan responsif. Kombinasi kedua 

strategi tersebut berkontribusi terhadap 

peningkatan kepuasan pelanggan, pembentukan 

citra usaha yang positif, serta peningkatan loyalitas 

pelanggan terhadap Queen Burger Tembilahan. 

2. Implementasi nilai-nilai Syariah dalam kualitas 

pelayanan dalam penjualan Queen Burger 

Tembilahan secara digital marketing telah berjalan 

dengan baik melalui penerapan kejujuran (shiddiq), 

amanah, profesionalisme (fathanah), komunikatif, 

transparansi (tabligh), dan keadilan. Nilai-nilai 

tersebut tercermin dalam penyampaian informasi 

yang jujur, tanggung jawab terhadap pesanan, 

pelayanan yang cepat dan profesional, komunikasi 
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yang efektif, keterbukaan informasi, serta perlakuan 

yang adil kepada seluruh pelanggan. Penerapan 

nilai-nilai tersebut mampu meningkatkan 

kepercayaan dan kepuasan pelanggan serta 

mendukung keberhasilan pemasaran digital yang 

sesuai dengan prinsip kualitas pelayanan dalam 

Islam. 

3. Implementasi nilai-nilai Syariah dalam kualitas 

pelayanan pada penjulan Queen Burger Tembilahan 

secara field marketing telah diterapkan secara 

konsisten melalui nilai-nilai kejujuran (shiddiq), 

amanah, profesionalisme (fathanah), komunikatif, 

ramah, transparansi (tabligh), dan keadilan. Nilai-

nilai tersebut tercermin dalam keterbukaan 

informasi, tanggung jawab terhadap pelanggan, 

pelayanan yang profesional, komunikasi yang 

efektif, sikap ramah, transparansi dalam 

penyelesaian masalah, serta perlakuan yang adil 

kepada seluruh pelanggan. Penerapan nilai-nilai 

Syariah tersebut mampu meningkatkan kualitas 

pelayanan, kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas 

pelanggan, sehingga mendukung keberlangsungan 

usaha Queen Burger. 

B. Saran 

1. Bagi  Queen Burger Tembilahan, diharapkan dapat 

terus mempertahankan kualitas pelayanan yang 

telah baik serta meningkatkan penerapan nilai-nilai 

syariah dalam setiap aktivitas pelayanan. 

Pembiasaan mengucapkan salam, meningkatkan 

1
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komunikasi yang lebih jelas pada pelayanan digital, 

serta memberikan pelatihan pelayanan Islami 

kepada seluruh karyawan dapat menjadi upaya 

untuk meningkatkan kepuasan dan kepercayaan 

pelanggan 

2. Bagi karyawan Queen Burger, diharapkan tetap 

menjaga sikap jujur, amanah, ramah, profesional, 

dan bertanggung jawab dalam melayani pelanggan, 

baik pada transaksi digital maupun pelayanan 

langsung. Selain itu, ketelitian dalam membaca 

pesanan pelanggan perlu ditingkatkan agar 

kesalahan dalam penyajian produk dapat 

diminimalkan.

146
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Observasi 

 
Observasi di Queen Burger Tembilahan, 30 September 

2025. 
 
Wawancara 

 

Wawancara dengan Dian Ariesta Puspita Sari  di outlet  
Queen Burger Tembilahan, 14 April 2026 

Wawancara dengan Ica di outlet  Queen Burger 
Tembilahan, 14 April 2026 

Wawancara dengan Mutia di outlet  Queen Burger 
Tembilahan, 14 April 2026
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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

1. Pedoman Instrumen Wawancara 

 

Pedoman Wawancara 

Judul Penelitian  : Implementasi Pelayanan 
Dalam Penjualan Queen 
Burger Secara Digital Dan 
Field Marketing 

Jenis Wawancara  : Semi-terstruktur 
 

1. Data Pribadi Responden 
Nama  :  
Usia :  
Jenis Kelamin :  
Jabatan :  
Hari/Tanggal :  
Jam :  
 

2. Pertanyaan Pokok Wawancara 

1) Pelayanan Penjualan Secara Digital 

• Pemilik Queen Burger 

a. Bagaimana Bapak/Ibu memulai dan 

mengembangkan strategi penjualan digital 

untuk Queen Burger? 

b. Media digital apa yang Bapak/Ibu gunakan 

dalam penjualan Queen Burger? 

c. Apa tantangan terbesar yang Bapak/Ibu 

hadapi dalam penjualan digital? 

d. Bagaimana alur pemesanan digital Queen 

Burger dari awal hingga selesai? 
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e. Berapa standar waktu maksimal Queen Burger 

untuk mengkonfirmasi pesanan digital? 

f. Berapa target waktu penyelesaian pesanan 

digital dari masuk hingga siap saji? 

g. Bagaimana sistem verifikasi pesanan digital 

agar sesuai dengan permintaan pelanggan? 

h. Bagaimana prosedur Queen Burger jika terjadi 

kesalahan pada pesanan digital? 

i. Bagaimana standar etika komunikasi digital 

yang diterapkan Queen Burger? 

j. Apa kendala utama dalam pelayanan digital 

dan apa solusi kedepannya? 

• Karyawan Queen Burger 

a. Platform digital apa yang paling sering Anda 

operasikan untuk menerima pesanan? 

b. Berapa rata-rata waktu yang Anda butuhkan 

untuk mengkonfirmasi pesanan masuk? 

c. Berapa lama rata-rata Anda menyiapkan satu 

pesanan burger dari awal hingga selesai? 

d. Bagaimana cara Anda memastikan pesanan 

(level pedas, topping, saus) sesuai pesanan? 

e. Apakah pernah terjadi kesalahan pesanan? 

Bagaimana Anda mengatasinya? 

f. Apakah Anda selalu merespon pelanggan 

dengan ramah dan profesional? 

g. Bagaimana kendala pada pelayana digital? 

• Pelanggan 

a. Aplikasi/platform apa yang paling sering Anda 

gunakan untuk memesan Queen Burger? 

b. Mengapa Anda memilih platform tersebut 

untuk memesan Queen Burger? 

79

79

141

193

Page 166 of 177 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::2945:410926595

Page 166 of 177 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::2945:410926595



122 
 

 

c. Seberapa cepat pesanan Anda dikonfirmasi 

setelah melakukan pemesanan? 

d. Apakah proses pemesanan digital Queen 

Burger mudah dan cepat Anda lakukan? 

e. Apakah pesanan Queen Burger yang Anda 

terima selalu sesuai dengan pesanan Anda? 

f. Pernahkah pesanan Anda salah? Bagaimana 

pihak Queen Burger meresponnya? 

2) Pelayanan Penjualan Melalui Field Marketing 

• Pemilik Queen Burger 

a. Bagaimana awal mula diterapkannya strategi 

field marketing di Queen Burger? 

b. Bagaimana standar pelayanan yang diberikan 

oleh tim field marketing kepada pelanggan? 

c. Strategi apa saja yang digunakan untuk 

menarik minat pelanggan secara langsung? 

d. Kendala apa yang sering dihadapi dalam 

pelaksanaan field marketing? Bagaimana cara 

mengatasi kendala tersebut? 

• Karyawan Queen Burger 

a. Bagaimana cara Anda melayani pelanggan 

ketika menawarkan produk?  

b. Bagaimana cara Anda menjelaskan produk 

kepada calon pelanggan? 

c. Bagaimana Anda menjaga sikap ramah dan 

sopan saat melayani pelanggan? 

d. Kendala apa yang sering Anda hadapi ketika 

melakukan penjualan langsung? 

e. Bagaimana Anda menangani pertanyaan atau 

keluhan pelanggan? 
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• Pelanggan Queen Burger 

a. Apakah petugas melayani dengan ramah dan 

sopan? Jelaskan. 

b. Apakah informasi mengenai produk 

disampaikan dengan jelas? 

c. Bagaimana penilaian Anda terhadap kecepatan 

pelayanan yang diberikan? 

d. Apakah Anda merasa puas dengan pelayanan 

yang diberikan? Mengapa? 

e. Apakah pelayanan yang diberikan membuat 

Anda lebih percaya untuk membeli produk 

Queen Burger? 

 

3) Nilai Nilai- Nilai Syari’ah dalam Kualitas 

Pelayanan pada  Queen Burger Baik Transaksi 

Digital Maupun Field Marketing 

• Wawancara Dengan Pemilik Queen Burger  

a. Apakah Bapak/Ibu menerapkan nilai-nilai 

syariah dalam pelayanan Queen Burger? 

Nilai apa saja yang diutamakan? (contoh: 

kejujuran, amanah, keadilan) 

b. Bagaimana bentuk konkret dari kejujuran 

dalam pelayanan digital (misal: takaran, 

informasi harga, berat produk)? Dan dalam 

field marketing? 

c. Bagaimana menjaga amanah (kepercayaan) 

pelanggan, terutama pada pesanan digital 

yang pelanggan tidak melihat langsung 

prosesnya? 

d. Apakah ada jaminan kehalalan produk? 

127
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Bagaimana cara memastikannya? 

e. Apakah Bapak/Ibu pernah menerapkan 

prinsip tidak menipu dalam promosi? Beri 

contoh. 

f. Apa kendala terbesar dalam menerapkan 

nilai syariah di penjualan digital?  

g. Bagaimana Bapak/Ibu memastikan karyawan 

bertindak adil dan tidak diskriminatif terhadap 

pelaggan? 

 

 

• Wawancara Dengan Karyawan Queen Burger 

a. Apakah Bapak/Ibu mendapat arahan dari 

pemilik tentang pelayanan yang sesuai 

syariah? Arahan apa saja? 

b. Dalam melayani pesanan digital, apa yang 

Bapak/Ibu lakukan agar pelanggan percaya 

(amanah) meskipun tidak bertemu langsung?  

c. Bagaimana Bapak/Ibu memastikan bahwa 

takaran/isi burger tidak dikurangi (jujur)? 

Apakah ada standar?  

d. Apa yang Bapak/Ibu lakukan jika pelanggan 

komplain tentang kehalalan atau kualitas 

makanan?  

e. Dalam field marketing (jualan langsung), 

apakah Bapak/Ibu pernah menjanjikan lebih 

dari yang bisa diberikan? Mengapa?  

f. Apakah Bapak/Ibu mengucapkan salam atau 

doa saat melayani pelanggan? Seberapa 
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penting hal itu?  

g. Menurut Bapak/Ibu, apakah pelanggan lebih 

puas jika pelayanan menerapkan nilai syariah? 

Beri contoh. 

• Wawancara Dengan pelanggan Queen Burger 

a. Sebagai pelanggan, apakah Bapak/Ibu 

merasakan adanya nilai keislaman dalam 

pelayanan Queen Burger? Beri contoh (misal: 

ramah, tidak curang, jujur 

 
 

Tembilahan, Juni 2026,  
Peneliti 

 
 

ULFA FATATI NURYANA 
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Wawancara dengan Karyawan Queen Burger 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Wawancara dengan  
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Menu Queen Burger Di Aplikasi Kuantar 
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Google Maps Queen Burger 
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 Tempat Queen Burger 
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Sosial Media Instagram Queen Burger 
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Menu Queen Burger 
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