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ABSTRAK
Efektivitas Pelayanan Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan
Perspektif Ekonomi Islam (Studi Pada Toko Kelontong di Jalan
Rinjani Kota Bengkulu)
Oleh Rahmitha Desma Ningsih, NIM. 1911130073

Perkembangan bisnis saat ini semakin meningkat terbukti
banyaknya persaingan usaha menimbulkan setiap konsumen
kesulitan memilik membeli produk yang akan dikonsumsi. Perlu
adanya inovasi agar mampu mengalahkan toko yang saat ini lebih
modern. Usaha berskala kecil seperti toko kelontong akan kalah
saing dengan toko yang lebih besar menyediakan perlengkapan
lengkap. Hal yang harus dilakukan agar toko terus berkembang
dan dipercayai konsumen yaitu memberikan layanan terbaik dan
lebih mengutamakan kepuasan pelanggan. Namun yang menjadi
syarat utama yaitu setiap pelayanan harus sesuai dengan syariat
islam mengutamakan kejujuran dan keberkahan di setiap
transaksinya. Penelitian yang dilakukan bertujuan untuk
memahami pelayanan sesuai dengan syariat islam supaya bisa
memberikan rasa puas kepada konsumen di toko kelontong yang
ada di Jalan Rinjani Kota Bengkulu. Cara yang meneliti
menggunakan pendekatan deskriptif.



Data dikumpulkan menggunakan cara tanya jawab, terjun
langsung dan dokumentasi. Hasil yang didapatkan bahwa terdapat
pelayanan tidak sesuai dengan syariat islam di toko kelontong.

Kata Kunci: Efektivitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan,

Ekonomi Islam



ABSTRACT

Current business developments are increasing as evidenced
by the large amount of business competition causing every
consumer the difficulty of choosing to buy the product to be
consumed. There needs to be innovation in order to be able to
beat stores that are currently more modern. Small-scale
businesses such as grocery stores will be unable to compete with
larger stores that provide complete equipment. The thing that
must be done so that the store continues to grow and is trusted by
consumers is to provide the best service and prioritize customer
satisfaction. However, the main requirement is that every service
must be in accordance with Islamic law, prioritizing honesty and
blessing in every transaction. The research conducted aims to
understand services in accordance with Islamic law so that they
can provide a sense of satisfaction to consumers at the grocery
store on Jalan Rinjani, Bengkulu City. The research method uses
a descriptive approach. Data was collected by means of question
and answer, direct involvement and documentation. The results
obtained are that there are services that are not in accordance with
Islamic law in grocery stores.
Keywords: Service Effectiveness, Customer Satisfaction, Islamic

Economics

xi



KATA PENGANTAR

Syukur Alhamdulillah penulis panjatkan kepada Allah
SWT, yang telah melimpahkan Rahmat dan karunia-Nya kepada
penulis, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi yang
berjudul “Efektivitas Pelayanan Dalam Meningkatkan Kepuasan
Pelanggan Perspektif Ekonomi Islam (Studi Pada Toko
Kelontong di Jalan Rinjani Kota Bengkulu)”.

Penyusunan skripsi ini merupakan sebagai salah satu
syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi (S.E) pada
program studi Ekonomi Islam, Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Islam, Universitas Islam Negeri Fatmawati Sukarno (UINFAS)
Bengkulu. Dalam kesempatan ini izinkan penulis mengucapkan
terima kasih kepada:

1. Prof Dr. Zulkarnain, M.Pd. Selaku Rektor yang telah
memberikan kesempatan kepada saya untuk menimba ilmu di
Universitas Islam Negeri Fatmawati Sukarno Bengkulu.

2. Dr. Supardi, M.Ag. Selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam Negeri Fatmawati Sukarno (UINFAS) Bengkulu.

3. Yenti Sumarni, MM. Selaku Ketua Jurusan Ekonomi Islam
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri
Fatmawati Sukarno (UINFAS) Bengkulu.

4. Herlina Yustati, MA. EKk. Selaku Pembimbing Akademik dan
Kaprodi Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Islam Universitas Islam Negeri Fatmawati Sukarno
(UINFAS) Bengkulu.

xii



Dr. Desi Isnaini, MA Selaku Pembimbing | dan Adi
Setiawan, M.E.lI Selaku pembimbing Il, terima kasih atas
bimbingannya.

Kedua orang tuaku yang selalu mendoakan kesuksesanku.
Bapak dan Ibu dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Universitas Islam Negeri Fatmawati Sukarno Bengkulu yang
telah mengajar dan membimbing serta memberikan berbagai
ilmunya dengan penuh keikhlasan.

. Staf dan karyawan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Universitas Islam Negeri Fatmawati Sukarno Bengkulu yang
telah  memberikan pelayanan dengan baik dalam hal
administrasi.

. Semua pihak yang telah membantu dalam penulisan skripsi

ini.

Dalam penyusunan skripsi ini penulis menyadari masih banyak

kelemahan dan kekurangan dari berbagai sisi. Oleh karena itu,

penulis mohon maaf dan mengharapkan kritik dan saran yang

sifatnya membangun demi kesempurnaan penulis ke depan.

Bengkulu, 2023 M

Penulis,

Rahmitha Desma Ningsih
NIM. 1911130073

Xiii



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL.......ooiiiiiiiiiiie e I
HALAMAN PERSETUJUAN ......cociiiiiiieesieseese e i
SURAT PERNYATAAN. ..ottt i
MOTTO e v
PERSEMBAHAN ... v
ABSTRAK L. vii
KATA PENGANTAR Lottt iX
DAFTARYS! . T R T Xi
DAFTAR LAMPIRAN ...t Xiv
BAB | Pendahuluan ... 1
A. Latar Belakang Masalah.............cccccoeii e ciencniienn, 1
B. Rumusan Masalah .............ccccociinnniineieniesee e 8
C. [Mujuan Pegslivad =3 1 re- 4 0 B 8
D. Kegunaan Peneltian.........ccccccovoviiiiivneiiiieieiine e 8
E. Penelitian Terdahulu ........ccoocooeiiiiiiiinni i 9
F. Metode Penelitian........ccooviieiieeienie e 18
1. Jenis dan Pendekatan Penelitian.............c.cc.ccoenee. 18
2. Waktu dan Tempat Penelitian.............ccoceeeveveineenne 19
3. Informan Penelitian.........ccccccoviiniiiieninnicc e, 19
4. Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data.......... 20
5. Teknik Analisis Data.........cccccccevververiesneneeieseeen 22
G. Sistematika Penulisan ..........cccooeiiiiinniciin i 24
BAB Il Kajian TEORI.......cccocciviiiiiiciceee e 26

A. Konsep Efektifitas Dalam Perspektif Ekonomi Islam

Xiv



1. Pengertian EfKLIVITaS .........cccooeieeiiiiniieeciecees 26
2. Efektivitas Dalam Perspektif Ekonomi Islam......... 29
B. Konsep Pelayanan Dalam Perspektif Ekonomi Islam
....................................................................................... 32
1. Pengertian Pelayanan ..........ccccooeveneneiencncnennn 32
2. Karakteristik Pelayanan yang Baik..............c.......... 33
3. Pelayanan Dalam Perspektif Ekonoi Islam.............. 36
C. Konsep Kepuasan Pelanggan..........ccccciieniiiiiinnnnns 44
1. Definisi Kepuasan Pelanggan ...........ccccocciinviinnninn 44
2. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan atau
Ketidakpuasan Pelanggan .......ccccccoocvvnviieeinsieenn. 46
3. Indikator Konsumen yang Merasa Puas.................. 50

D. Efektivitas Pelayanan Toko Kelontong Dalam

Perspektif Ekonomi Islam...........cccccooiiiiiniin s 52

1. Definisi Toko Kelontong............cccccueiiveveiincinenn 52

2. Definisi Ekonomi Islam ............ccccooeiiiieiieeiiecee. 53

3. Kualitas Pelayanan.............cccoovveiinicnenencsesiene 54

4. Kunci Pelayanan Dalam Islam............ccveiieiinnnns 57

BAB Il Gambaran Umum Objek Penelitian...................... 60
A. Sejarah Toko Kelontong di Jalan Rinjani .................... 60

B. Jumlah Penduduk di Jalan Rinjani............cccccccevvnnnene. 62
BAB IV Hasil Penelitian dan Pembahasan..............cccccc....... 64

XV



A. Pelayanan Toko Kelontong Yang Ada di Jalan Rinjani

Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Dalam

Perspektif Ekonomi Islam. ..........cccccevviieiivevciicsees 64

B. Efektivitas pelayanan Toko Kelontong Yang Ada di Jalan
Rinjani Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan..... 92

BAB V PENULUP ..o 117
AL KeSIMPUIAN ... 117

B. Saran.. . ol e i e 118
DAFTAR PUSTAKA ...t e 120

XVi



DAFTAR TABEL
Tabel 1.1 : Jumlah penduduk Jalan Rinjani meliputi 11 RT

menurut KK dan jenis kelamin. .........ccccccovveveieiiiceciccec 62

Tabel 1.2 : Jumlah penduduk Jalan Rinjani menurut umur ......63

XVii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 : Form Validasi Tugas Akhir
Lampiran 3 : Halaman Persetujuan
Lampiran 4 : Surat Penunjukan Pembimbing
Lampiran 5 : Permohonan Izin Penelitian
Lampiran 6 : Lembar Bimbingan | dan Il
Lampiran 13 : Pedoman Wawancara
Lampiran 15 : Artikel Jurnal Disubmit
Lampiran 34 : LoA

Lampiran 35 : Dokumentasi Wawancara

XViii



