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ABSTRAK 

Strategi Pelayanan Untuk Meningkatkan Kepuasan Konsumen 

Ditinjau Dari Etika Bisnis Islam (Pada Toko My Lova Kota 

Bengkulu) 

Oleh Septi Handayani, NIM 1911130107 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui strategi 

pelayanan untuk meningkatkan kepuasan konsumen ditinjau dari 

etika bisnis Islam pada toko My Lova Kota Bengkulu. Jenis 

penelitian ini adalah penelitian lapangan. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kualitatif. Teknik pengumpulan data 

dilakukan observasi, wawancara, dan dokumentasi. Kemudian 

data tersebut dikumpulkan, diuraikan dan dianalisis untuk 

menjawab persoalan tersebut. Dari hasil tersebut dapat 

disimpulkan bahwa toko My Lova Kota Bengkulu telah 

menerapkan lima strategi pelayanan dalam meningkatkan 

kepuasan konsumen yaitu reliabiality, responsivines, assurance, 

emphaty, tangibles. Toko juga telah memberikan ketepatan waktu 

untuk melayani konsumen dengan cepat dan tanggap dengan 

menggunakan kata-kata yang lembut serta siap membantu 

konsumen dan juga telah memberikan jaminan jika terdapat 

kesalahan atau kecacatan barang yang berasal dari pihak toko di 

online shop atau secara offline. Toko My Lova sudah menerapkan 

sistem jual beli untuk para penjual dan pembeli tidak bertemu 

atau face-to-face dan tidak berhadapan satu sama lainnya dengan 

menjunjung tinggi kepercayaan diantara pelaku transaksi 

melalui online. 

Kata kunci : Strategi, Pelayanan, Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 

Service Strategy to Increase Consumer Satisfaction From the 

Viewpoint of Islamic Business Ethics (At My Lova Store, 

Bengkulu City) 

By Septi Handayani, NIM 1911130107 

 

 The purpose of this study was to determine the service 

strategy to increase customer satisfaction in terms of Islamic 

business ethics at the My Lova store, Bengkulu City. This type of 

research is field research. This study uses a qualitative approach. 

Data collection techniques were carried out by observation, 

interviews, and documentation. Then the data is collected, 

described and analyzed to answer the question. From these 

results it can be concluded that the My Lova store in Bengkulu 

City has implemented five service strategies in increasing 

customer satisfaction, namely reliability, responsiveness, 

assurance, empathy, tangibles. The store has also provided 

timeliness to serve consumers quickly and responsively by using 

gentle words and is ready to help consumers and has also 

provided guarantees if there is an error or defect in the item 

originating from the shop's online shop or offline. The My Lova 

store has implemented a buying and selling system for sellers and 

buyers who do not meet or face-to-face and do not face each 

other by upholding trust between online transaction actors. 

 

Keywords: Strategy, Service, Consumer Satisfaction 
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