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BAB II 

KAJIAN TEORI 

A. Konsep Efektivitas Dalam Perspektif Ekonomi Islam 

1. Pengertian Efektivitas 

Efektivitas pada dasarnya berasal dari kata “efek” 

dan digunakan istilah ini sebagai hubungan sebab 

akibat. Efektivitas dapat dipandang sebagai suatu 

sebab dari variabel lain. Efektivitas berarti bahwa 

tujuan yang telah direncanakan sebelumnya dapat 

tercapai atau dengan kata sasaran tercapai karena 

adanya proses kegiatan. Efektivitas sebagai tingkat 

pencapaian organisasi dalam jangka pendek dan 

jangka penjang. Maksudnya adalah efektivitas 

merupakan suatu standar pengukuran untuk 

menggambarkan tingkat keberhasilan suatu organisasi 

dalam mencapai sasaran yang telah ditetapkan 

sebelumnya.
1
 

Upaya mengevaluasi jalannya suatu organisasi, 

dapat dilakukan melalui konsep efektivitas. Konsep ini 

adalah salah satu faktor untuk menentukan apakah 

perlu dilakukan perubahan secara signifikan terhadap 

bentuk, atau manajemen organisasi. Dalam hal ini 

efektivitas merupakan pencapaian tujuan organisasi 

melalui pemanfaatan sumber daya yang dimiliki secara 
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efisien, ditinjau dari sisi masukan (input) maupun 

keluaran (output). Suatu kegiatan dikatakan efisien 

apabila dikerjakan dengan benar dan sesuai dengan 

prosedur, sedangkan efektif bila kegiatan tersebut 

dilaksanakan dengan benar dan dapat memberikan 

hasil yang bermanfaat.
2
 

Dapat disimpulkan bahwa yang menjadi 

penekanan dari pengertian efektivitas berada pada 

pencapaian tujuan. Ini berarti dapat dikatakan efektif 

apabila tujuan atau sasaran yang dikehendaki dapat 

tercapai sesuai dengan rencana semula dan 

menimbulkan efek atau dampak terhadap apa yang 

diinginkan atau diharapkan, ternyata tingkat efektivitas 

dapat diukur dengan membandingkan antara rencana 

atau target yang telah ditentukan dengan hasil yang 

dicapai, maka usaha atau hasil pekerjaan tersebut 

itulah yang dikatakan efektif, namun jika usaha atau 

hasil pekerjaan yang dilakukan tidak tercapai sesuai 

dengan apa yang direncanakan, maka hal itu dikatakan 

tidak efektif.  

Pengukuran efektivitas secara umum dan yang 

paling menonjol adalah keberhasilan program, 

keberhasilan sasaran, kepuasan terhadap program, 

tingkat input dan output, pencapaian tujuan 
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menyeluruh.
3
 Adapun kriteria atau ukuran mengenai 

pencapai tujuan secara efektif atau tidak yaitu 

kejelasan tujuan yang hendak dicapai, kejelasan 

strategi pencapaian tujuan, proses analisis dan 

perumusan kebijakanaan yang mantap, penyusunan 

program yang matang, penyusunan program yang 

mantap, tersedianya sarana dan prasarana, pelaksanaan 

efektif dan efisien, sistem pengawasan yang bersifat 

mendidik.
4
 Ukuran efektivitas, sebagai berikut:  

a. Jumlah hasil yang dapat dikeluarkan, artinya hasil 

tersebut berupa kuantitas atau bentuk fisik dari 

organisasi, program atau kegiatan. Hasil dimaksud 

dapat dilihat dari perbandingan (ratio) antara 

masukan (input) dengan keluaran (output) 

b. Tingkat kepuasan yang diperoleh, artinya ukuran 

dalam efektivitas ini dapat kuantitatif (berdasarkan 

pada jumlah atau banyaknya) dan dapat kualitatif 

(berdasarkan pada mutu) 

c. Produk kreatif, artinya penciptaan hubungannya 

kondisi yang kondusif dengan dunia kerja, yang 

nantinya dapat menumbuhkan kreativitas dan 

kemampuan 
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d. Intensitas yang akan dicapai, artinya memiliki 

ketaatan yang tinggi dalam suatu tingkatan intens 

sesuatu, dimana adanya rasa saling memiliki 

dengan kadar yang tinggi.
5
 

Dari beberapa uraian di atas, dapat disimpulkan  

bahwa efektivitas merupakan kemampuan untuk 

melaksanakan aktifitas-aktifitas suatu lembaga secara 

fisik dan non fisik untuk mencapai tujuan serta meraih 

keberhasilan maksimal dalam memuaskan pelanggan. 

2. Efektivitas Dalam Perspektif Ekonomi Islam 

Efektivitas berarti menjalankan pekerjaan yang 

benar.
6
 Memiliki kemampuan untuk memilih sasaran 

yang tepat. Efektivitas juga dijelaskan dalam firman 

Allah SWT surat al-Isra‟ ayat 26 sebagai berikut : 

 

جِيْلِ وَلََ السَّ  وَاثْيَ  وَالْوِسْكِيْيَ  ٗ  وَاٰدِ ذاَ الْقسُْثًٰ حَقَّه

زْ رجَْرِيْسًا   رجَُرِّ

Artinya :  

       Dan berikanlah kepada keluarga-keluarga yang 

dekat akan haknya kepada orang miskin dan orang 
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yang dalam perjalanan dan janganlah kamu 

menghambur-hamburkan (hartamu) secara boros.
7
 

 

Ayat diatas menjelaskan bahwa Allah SWT. 

memerintahkan kepada kaum muslimin agar 

menunaikan hak kepada warga disekitarnya, orang-

orang miskin dan orang yang dalam perjalanan. 

Perintah tersebut menandakan bahwa pemberian itu 

berdasarkan kepada tujuan dan hal yang lebih jelas dan 

tepat. Hal tesebut sesuai dengan pengertian efektivitas 

yang telah dijelaskan sebelumnya. 

Kata efektif dan efisien selalu dipakai 

bergandengan dalam manajemen karena manajemen 

yang efektif saja sangat mungkin terjadinya 

pemborosan, sedangkan manajemen yang efisien saja 

bisa berakibat tidak tercapainya tujuan atau rencana 

yang telah ditetapkan.
8
 Ayat al-Qur‟an yag dapat 

dijadikan acuan kedua hal tersebut adalah Surat Al-

Kahf ayat 103-104 : 

ٌَجئِّكُُنْ ثبِلَْخَْسَسِيْيَ اعَْوَبلًَ ۗ  الََّرِيْ  يَ ضَلَّ قلُْ هَلْ ًُ

ًْيبَ وَهُنْ يَحْسَجىُْىَ اًََّهُنْ  سَعْيهُُنْ فًِ الْحَيٰىحِ الدُّ

ٌْعبً   يحُْسٌِىُْىَ صُ
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Artinya :  

       Katakanlah “Apakah akan kami beritahukan 

kepadamu tentang orang-orang yang paling merugi 

perbuatannya. Yaitu orang-orang yang telah sia-sia 

perbuatannya dalam kehidupan dunia ini, sedangkan 

mereka menyangka bahwa mereka berbuat sebaik-

baiknya”.
9
 

 

Ayat diatas menjelaskan bahwa orang yang paling 

merugi amalannya adalah orang-orang yang mengikuti 

hawa nafsu mereka dalam beramal dalam rangka 

tujuan mereka untuk mencapai keuntungan dan 

keutamaan. Sehingga akibatnya beramal dengan cara 

demikian itu, mereka terjatuh dalam kerusakan dan 

mereka tidak mencapai tujuannya. Jadi jelas bahwa 

suatu organisasi ataupun kegiatan yang dijalankan 

tidak sesuai dengan syariat yang telah ditetapkan maka 

semuanya tersebut akan sia-sia meskipun tujuan dari 

organisasi tersebut bersifat mulia. 

B. Konsep Pelayanan Dalam Perspektif Ekonomi Islam 

1. Pengertian Pelayanan 

Pelayanan merupakan aktivitas yang memberikan 

jasa antara suatu pihak pada pihak lainnya, jadi 

pelayanan yang baik merupakan bentuk pelayanan 

yang dilaksanakan secara ramah tamah, adil, cepat dan 

etika baik hingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan 

untuk nasabah/customer yang menerima hal tersebut. 
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Pelayanan memegang peran penting dalam 

menciptakan kepuasan konsumen/nasabah.
10

 

Pelayanan merupakan kemampuan perusahaan 

dalam memberikan pelayanan yang dapat memberikan 

kepuasan kepada konsumen. Kemampuan tersebut 

ditunjukan oleh sumber daya manusia dan 

lingkungannya. Sumber daya manusia merupakan 

sumber daya terpenting dalam suatu organisasi dimana 

orang-orang tersebut memberikan tenaga, kreativitas, 

dan usaha mereka kepada organisasi. Perusahaan 

dituntut untuk mengelola sumber daya manusia 

seefektif dan seefisien mungkin.
11

 

Bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa 

memberikan pelayanan merupakan hal yang sangat 

penting dalam upaya menarik konsumen untuk 

menggunakan produk dan jasa yang ditawarkan. 

Pelayanan juga merupakan kunci keberhasilan bagi 

perusahaan dalam melakukan kegiatan pemasaran 

yang bersifat jasa.
12
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Dapat disimpulkan bahwa efektivitas pelayanan 

merupakan keefektivan yang diberikan kepada 

pelanggan dengan kualitas sebaik mungkin sesuai 

standar yang telah ditetapkan oleh pemilik toko, yang 

meliputi keramahan saat melayani pelanggan toko, 

ketepatan dan kecepatan dalam memberikan 

pelayanan, dan lain sebagainya. 

2. Karakteristik Pelayanan yang Baik 

Ada empat karakteristik yang dapat disikapi oleh 

pemimpin bisnis dalam hal pelayanan yang dapat 

memberikan nilai tambah pada perusahaan, yaitu: 

1) Mudah dan cepat 

Pada prinsipnya pola serta sistem pelayanan itu 

harus di desain sederhana, mudah dipahami baik 

oleh pelanggan maupun karyawan sendiri. 

2) Keterbukaan 

Buatlah pelanggan merasa diperhatikan secara 

tulus tanpa pamrih dan terbuka, tidak seperti 

diakal-akali. Hati-hati proof is a reality not a 

promise. Artinya pegang teguh segala janji dan 

iming-iming secara konsisten dan penuh 

komitmen. Banyak ditemui slogan megah serta 

mewah, iklannya tampak menjanjikan namun pada 

akhirnya setelah dibuktikan semua itu bersifat 

palsu. 
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3) Perhatikan kepada kebutuhan 

Perlu keterampilan menyimak dan merasakan 

apa yang sebenarnya diinginkan oleh pelanggan. 

Perlu keterampilan, kesabaran dan pemahaman 

sehingga bisa memberikan respon jitu kepada 

pelanggan. 

4) Keakraban 

Buat pelanggan merasa dihargai dan dihormati. 

Tinggal pilih mana pelanggan yang perlu banyak 

basa basi atau yang to the point.
13

 

Adapun ciri-ciri pelayanan yang baik adalah 

sebagai berikut: 

a. Tersedia sarana dan prasarana yang baik. 

Konsumen ingin dilayani prima karena itu 

untuk melayani konsumen salah satu yang 

paling penting diperhatikan adalah sarana dan 

prasarana yang tersedia. 

b. Tersedia karyawan yang baik. Kenyamanan 

konsumen tergantung dari petugas yang 

melayaninya. Petugas harus ramah, sopan, dan 

menarik, disamping itu petugas harus cepat 

tanggap, pandai berbicara, menyenangkan serta 

pintar. 
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c. Bertanggung jawab kepada konsumen dari 

awal hingga selesai. Dalam menjalankan 

kegiatan pelayanannya setiap karyawa harus 

mampu melayani dari awal hingga selesai. 

d. Mampu melayani secara cepat dan tepat. 

Dalam melayani konsumen diharapkan petugas 

harus melakukannya sesuai prosedur. Layanan 

yang diberikan sesuai jadwal dan pekerjaan 

tertentu dalam arti pelayanan yang diberikan 

sesuai dengan keinginan konsumen. 

e. Mampu berkomunikasi. Petugas harus mampu 

berbicara kepada setiap konsumen dan 

memahami keinginan konsumen, artinya 

petugas harus dapat berkomunikasi dengan 

bahasa yang jelas dan mudah dimengerti, dan 

jangan menggunakan istilah yang sulit 

dimengerti. 

f. Berusaha memenuhi kebutuhan konsumen. 

Petugas harus cepat tanggap apa yang 

diinginkan konsumen, mengerti dan memahami 

keinginan dan kebutuhan konsumen.
14
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3. Pelayanan Dalam Perspektif Ekonomi Islam 

Ekonomi dan praktik bisnis Islam berkaitan sangat 

erat dengan akidah dan Syariah Islam sehingga 

seseorang tidak akan memahami pandangan Islam 

tentang ekonomi dan bisnis tanpa memahami dengan 

baik akidah dan Syariat Islam.
15

 Keterkaitan akidah 

menghasilkan pengawasan melekat pada dirinya 

dengan mengindahkan perintah dan larangan Allah 

yang tercermin pada kegiatan halal dan haram. Hal ini 

juga mendorong penerapan akhlak sehingga terjalin 

hubungan harmonis dengan mitranya yang akan 

mengantar kepada lahirnya keuntungan bersama, 

bukan sekedar keuntungan sepihak.
16

 

Pelayanan dalam Islam adalah keseluruhan fitur 

dan karakteristik dari sebuah produk atau jasa yang 

bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan 

kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat dan sesuai 

dengan nilai-nilai Islam.
17
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Adapun konsep pelayanan dalam Islam adalah 

sebagai berikut:
18

 

1. Prinsip Tolong Menolong (Ta’awun). Memberikan 

pelayanan terbaik terhadap sesama umat manusia 

adalah pekerjaan yang sangat mulia dan 

merupakan pintu kebaikan bagi siapa saja yang 

melakukannya. Sebagaimana dijelaskan dalam ayat 

Al-Qur‟an: 

 

ِ وَلََ الشَّهْسَ  يٰٰٓبيَُّهَب الَّرِيْيَ اٰهٌَىُْا لََ رحُِلُّىْا شَعبَۤىِٕسَ اللّٰه

يْيَ الْجَيْذَ  هِّ
ۤ
ىِٕدَ وَلََٰٓ اٰ ٌَ وَلََ الْقَلََۤ الْحَسَامَ وَلََ الْهَدْ

ثِّهِنْ وَزِضْىَاًبً ۗوَاِذَا الْحَسَامَ  يْ زَّ يجَْزغَىُْىَ فَضْلًَ هِّ

حَللَْزنُْ فبَصْطَبدُوْا ۗوَلََ يَجْسِهٌََّكُنْ شٌَبَٰىُ قَىْمٍ اىَْ 

صَدُّوْكُنْ عَيِ الْوَسْجِدِ الْحَسَامِ اىَْ رعَْزدَُوْاۘ وَرعَبَوًَىُْا 

ثْنِ عَلًَ الْجِسِّ وَالزَّقْىٰيۖ وَلََ رعَبَوًَىُْا عَلًَ  الَِْ

َ ۗاِىَّ  َ شَدِيْدُ الْعِقَبةِ  وَالْعدُْوَاىِ ۖوَارَّقىُا اللّٰه  اللّٰه

Artinya:   

       Dan tolong menolonglah kamu dalam 

(mengerjakan) kebajikan dan taqwa, dan jangan 

tolong-menolong dalam berbuat dosa dan 

pelanggaran. Dan bertaqwalah kamu kepada 

Allah, sesungguhnya Allah amat berat siksa-Nya.
19
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2. Prinsip Persamaan (Musawah). Manusia semuanya 

adalah sama, dari asal kejadian yang sama yaitu 

dari tanah dan dari diri yang satu yakni Adam yang 

diciptakan dari tanah. Karena itu tidak ada 

kelebihan individu satu dengan yang lainnya, 

karena asal-usul semua manusia adalah sama. 

Dalam Islam hanya dikenal 2 golongan manusia, 

yaitu mereka yang berbuat bagus, bertaqwa dan 

mulia disisi Allah dan orang-orang durhaka 

(Fajir), celaka dan hina di sisi Allah.
20

 

Sebagaimana firman Allah SWT dalam al-

Qur‟an: 

 

كُنْ  ٌٰ ًْثًٰ وَجَعلَْ ُ ا يْ ذكََسٍ وَّ كُنْ هِّ ٌٰ يٰٰٓبيَُّهَب الٌَّبسُ اًَِّب خَلَقْ

 ِ ٌْدَ اللّٰه قجََبۤىِٕلَ لِزعَبَزَفىُْا ۚ اِىَّ اكَْسَهَكُنْ عِ شُعىُْثبً وَّ

َ عَلِيْنٌ خَجيِْسٌ   ارَقْٰىكُنْ ۗاِىَّ اللّٰه

Artinya:  

       Wahai manusia, kami ciptakan kamu dari laki-

laki dan perempuan dan kami jadikan kamu 

berbangsa-bangsa dan bersuku-suku agar kamu 

saling mengenal. Sesungguhnya yang paling mulia 

disisi Allah adalah yang paling takwa. Sungguh 

allah maha mengetahui dan maha mengenal.
21
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Dari ayat di atas sangat jelas kita ketahui 

bahwa kita dianjurkan Allah untuk bersosialisasi 

kepada masyarakat sekeliling kita, tanpa harus 

membedakan bangsa, agama, suku ataupun dari 

golongan mana individu tersebut berasal. 

3. Prinsip Saling Mencintai (Muhabbah). Rasa saling 

mencintai yaitu mencintai saudara sendiri seperti 

mencintai diri sendiri, dimana seorang karyawan 

memberikan pelayanan kepada pelanggan dengan 

memperlakukan pelanggan itu dengan baik seperti 

memperlakukan dirinya sendiri.
22

 Sebagaimana 

telah dijelaskan dalam Al-Qur‟an yang berbunyi: 

 

 ِ يَ اللّٰه ا اِلََّ ثِحَجْلٍ هِّ لَّخُ ايَْيَ هَب ثقُِفىُْٰٓ ضُسِثذَْ عَلَيْهِنُ الرِّ

ِ وَضُسِثَذْ  يَ اللّٰه يَ الٌَّبسِ وَثبَۤءُوْ ثِغَضَتٍ هِّ وَحَجْلٍ هِّ

عَليَْهِنُ الْوَسْكٌَخَُ ۗ ذٰلِكَ ثِبًََّهُنْ كَبًىُْا يَكْفسُُوْىَ ثِبٰيٰذِ 

ِ وَيَقْزلُىُْىَ الََْ  يبَۤءَ ثِغَيْسِ حَقٍّۗ ذٰلِكَ ثِوَب عَصَىْا اللّٰه جِِۢ ًْ

كَبًىُْا يَعْزدَُوْىَ   وَّ

Artinya:  

       Mereka diliputi kehinaan di mana saja mereka 

berada, kecuali jika mereka berpegang kepada tali 

(agama) Allah dan tali (perjanjian) dengan 
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manusia dan mereka kembali mendapat 

kemurkaan dari Allah dan mereka diliputi 

kerendahan. yang demikian itu karena mereka 

kafir kepada ayat-ayat Allah dan membunuh Para 

Nabi tanpa alasan yang benar. yang demikian itu 

disebabkan mereka durhaka dan melampaui 

batas.
23

 

 

4. Prinsip Lemah Lembut (Al-Layin). Untuk berlaku 

lemah lembut juga telah dijelaskan dalam Al-

Qur‟an dalam QS. Ali Imron:159 yang berbunyi: 

 

ٌْذَ فَظًّب غَلِيْظَ  ٌْذَ لَهُنْ ۚ وَلَىْ كُ ِ لِ يَ اللّٰه فجَوَِب زَحْوَخٍ هِّ

ٌْهُنْ وَاسْزغَْفِسْ  ىْا هِيْ حَىْلِكَ ۖ فبَعْفُ عَ ًْفَضُّ الْقلَْتِ لََ

لَهُنْ وَشَبوِزْهُنْ فًِ الَْهَْسِۚ فبَِذاَ عَزَهْذَ فزَىََكَّلْ عَلًَ 

َ يحُِتُّ الْوُ  ِ ۗ اِىَّ اللّٰه لِيْيَ اللّٰه  زىََكِّ

Artinya:  

Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah 

kamu Berlaku lemah lembut terhadap mereka. 

Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, 

tentulah mereka menjauhkan diri dari 

sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka, 

mohonkanlah ampun bagi mereka, dan 

bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan 

itu. kemudian apabila kamu telah membulatkan 

tekad, Maka bertawakkallah kepada Allah. 

Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang 

bertawakkal kepada-Nya.
24
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24
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Yang dimaksud dengan bersikap keras 

disini adalah bertutur kata kasar.  

        “Berlaku lemah lembut inilah akhlaq 

Muhammad shallallahu „alaihi wasallam yang 

dimana beliau diutus dengan membawa akhlaq 

yang mulia ini”. 

Islam menekankan keabsahan suatu pelayanan 

yang mempunyai niat yang baik. Adapun pelayanan 

yang mempunyai niat yang baik menurut Islam yaitu:
25

 

1) Pelayanan diberikan sesuai harapan pelanggan 

dengan kepuasan secara maksimum. 

2) Terjadinya suatu kesulitan dalam memberikan 

pelayanan tetapi konsumen tidak 

mengetahuinya. 

3) Terjadinya kesalahan pemberian pelayanan 

pelanggan mengelak merasa tidak puas 

terhadap hasil kerja pelaksana petugas 

pelayanan. 

Baik Al-Qur‟an maupun Hadist memberikan 

pedoman tertentu dalam masalah tata krama untuk 

kebaikan prilaku dalam masalah bisnis. Seorang 

pelaku bisnis muslim diharuskan untuk berprilaku 

bisnis mereka sesuai yang dianjurkan al-Qur‟an dan 
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Sunnah.
26

 Sopan adalah fondasi dasar dan inti dari 

kebaikan tingkah laku, dan juga merupakan dasar-

dasar jiwa melayani dalam bisnis. Sikap melayani 

adalah salah satu prinsip bisnis yang Islami Rasulullah 

mengatakan “saidul kaunkhalimuhum” 

(pengurus/pengusaha itu adalah pelayan bagi 

customernya). Karena itu, sikap murah hati, ramah, 

dan sikap melayani mestilah menjadi bagian dari 

kepribadian semua karyawan yang bekerja.
27

 

Budaya kerja dalam Islam mengacu kepada sifat-

sifat Nabi SAW adalah kesuksesan Nabi Muhammad 

saw berbisnis dilandasi oleh:
28

 

1. Shiddiq (jujur). 

Berarti memiliki kejujuran, dan selalu 

melandasi ucapan, keyakinan dan perbuatan 

berdasarkan ajaran Islam. Dalam dunia kerja dan 

usaha, kejujuran ditampilkan dengan kesungguhan 

dan ketepatan, janji, dan pelayanan. 

2. Istiqamah. 

Berarti konsisten dalam iman dan nilai-nilai 

yang baik meskipun menghadapi berbagai godaan 
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dan tantangan. Istiqamah dalam kebaikan 

ditampilkan dalam keteguhan, kesabaran serta 

keuletan sehingga menghasilkan sesuatu yang 

optimal. 

3. Fathanah. 

Berarti mengerti, memahami, dan menaati 

secara mendalam segala hal yang menjadi tugas 

dan kewajiban. 

4. Tablight (kesopanan dan keramahan). 

Yaitu mampu berkomunikasi dengan baik, 

mengajak sekaligus memberikan contoh kepada 

pihak lain untuk melaksanakan ketentuan-

ketentuan ajaran Islam. Tablight yang disampaikan 

dengan hikmah, sabar, argumentatif dan persuasif 

akan membutuhkan hubungan kemanusiaan yang 

semakin solid dan kuat. 

5. Amanah (tanggung jawab). 

Amanah berarti memiliki rasa tanggung jawab 

dalam melaksanakan setiap tugas dan kewajiban. 

Amanah ditampilkan dalam keterbukaan, 

kejujuran, pelayanan yang optimal, dan ihsan 

(berbuat yang baik) dalam segala hal. 

C. Konsep Kepuasan Pelanggan 

1. Definisi Kepuasan Pelanggan 
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Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa 

latin “satis” (artinya cukup baik, memadai) dan 

“facio” (melakukan dan membuat). Kepuasan bisa 

diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” atau 

“membuat sesuatu memadai”. Sekilas definisi ini 

sangat sederhana, namun begitu dikaitkan dengan 

konteks manajemen dan perilaku komsumen, istilah ini 

menjadi begitu kompleks.
29

  

Kepuasan adalah penilaian kepuasan dan 

ketidakpuasan terhadap suatu produk atau jasa dari 

suatu perusahaan berdasarkan pada hasil yang 

dirasakan dengan harapan yang dimiliki oleh 

konsumen.
30

 Kepuasan yaitu jika kinerja dibawah 

harapan maka konsumen akan kecewa, jika kinerja 

sesuai dengan harapan maka konsumen akan puas, jika 

kinerja melebihi harapan, maka konsumen akan sangat 

puas.
31

 

Pelanggan adalah individu atau sekelompok yang 

terbiasa membeli sebuah produk atau jasa berdasarkan 
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keputusan mereka atas pertimbangan manfaat ataupun 

harga yang kemudian melakukan hubungan 

pembelian.
32

 

Kepuasan konsumen adalah keadaan yang dicapai 

bila produk sesuai dengan kebutuhan atau harapan 

konsumen dan bebas dari kekurangan. Kepuasan 

konsumen dapat didefinisikan pula sebagai suatu 

keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan 

pelanggan dapat terpenuhi melalui produk yang 

dikonsumsi.
33

 

Dari definisi tersebut dapat ditarik kesimpulan 

bahwa pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan 

merupakan suatu keadaan di mana kebutuhan, 

keinginan, dan harapan pelanggan dapat terpenuhi 

pada suatu produk yang dikonsumsi. Faktor-faktor 

yang mempengaruhi persepsi dan harapan pelanggan 

adalah kebutuhan dan keinginan, pengalaman masa 

lalu, pengalaman dari teman, dan komunikasi melalui 

iklan. Maka yang dimaksud dengan kepuasan 

pelanggan adalah kondisi emosional seseorang ketika 

dia merasakan bahagia di mana apa yang menjadi 
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harapannya terpenuhi, ini merupakan harapan dari 

pelayanan Toko Kelontong. 

2. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan atau 

ketidakpuasan pelanggan 

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan atau 

ketidakpuasan pelanggan antara lain:
34

 

1) Diskonfirmasi harapan 

Produk atau jasa yang sudah diterima dan 

digunakan, hasilnya dibandingkan berdasarkan 

harapan. Penilaian kepuasan atau 

ketidakpuasan mengambil salah satu dari tiga 

bentuk yang berbeda: 

a) Diskonfirmasi positif, yaitu kinerja lebih 

baik dari yang diharapkan; 

b) Konfirmasi sederhana, yaitu kinerja sama 

dengan harapan; 

c) Diskonfirmasi negatif, yaitu kinerja lebih 

buruk dari yang diharapkan. 

 

2) Teori ekuitas 

Pendekatan lain memprediksi kepuasan 

konsumen adalah melalui teori ekuitas. Teori 

ekuitas menyatakan bahwa orang akan 
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menganalisa hasil dan input mereka dengan 

hasil dan input orang lain. 

3) Perspektif teori atribut 

Teori atribut mendalilkan bahwa ada tiga 

dasar yang digunakan untuk menggolongkan 

dan memahami mengapa suatu produk tidak 

bekerja sebagaimana yang diharapkan. 

4) Kinerja produk 

Konsumen melakukan pembelian dengan 

harapan mengenai bagaimana produk akan 

benar-benar bekerja. 

5) Keharusan (affect) dan kepuasan atau 

ketidakpuasan 

Keharusan dan kepuasan atau 

ketidakpuasan mengacu pada konsep bahwa 

tingkat kepuasan atau ketidakpuasan dapat 

dipengaruhi oleh respon positif dan negatif 

yang diasosiasikan dengan produk atau jasa 

setelah pembelian. Misalnya setelah membeli 

sebuah mobil, seorang konsumen merasa 

senang dan bangga tetapi tidak senang dengan 

tenaga penjual mobil tersebut. 

Variable utama yang menentukan kepuasan 

konsumen, yaitu expectations (apa yang diharapkan) 

dan perceived performance (pelayanan yang diterima). 
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Apabila perceived performance melebihi expectations 

maka pelanggan akan merasa puas, tetapi apabila 

sebaliknya yaitu perceived performance jauh dibawah 

expectations maka pelanggan akan merasa tidak 

puas.
35

 

Kepuasan pelanggan terkait dengan kualitas 

pelayanan internal, namun pelanggan seringkali 

merasa tidak puas atas pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan. Sebab-sebab timbulnya ketidakpuasan 

pelanggan adalah:
36

 

a) Tidak sesuai antara manfaat atau hasil yang 

diharapkan dalam kenyataan atau apa yang 

didapat oleh konsumen. 

b) Layanan selama proses menikmati jasa tidak 

memuaskan. 

c) Perilaku personil atau karyawan yang kurang 

memuaskan atau mengecewakan pelanggan. 

d) Suasana dan kondisi fisik lingkungan tidak 

menunjang misalnya layout gedung yang tidak 

tertata rapi. 

e) Biaya terlalu tinggi misalnya biaya administrasi 

bulanan yang terlalu tinggi dan membebankan. 
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f) Promosi yang terlalu berlebihan sehingga 

seringkali tidak sesuai dengan kenyataan. 

Kepuasan pelanggan dapat dianggap sebagai 

investasi usaha atau bisnis. Pelanggan bagi perusahaan 

adalah asset, karena itu peningkatan kualitas 

pelayanan diupayakan terus menerus untuk memenuhi 

kebutuhan dan harapan pelanggan. Bila suatu produk 

atau jasa tertentu diciptakan tanpa memperhatikan 

perencanaan pelayanan bagi pembeli, maka tugas 

usaha untuk menghasilkan produk atau jasa tersebut 

akan sia-sia.
37

 

Setiap perusahaan yang memperhatikan kepuasan 

pelanggan, maka akan memperoleh banyak manfaat: 

1. Reputasi perusahaan semakin meningkat dimata 

pelanggan dan masyarakat, serta dapat mendorong 

terciptanya loyalitas pelanggan. 

2. Hubungan antara perusahaan dan pelanggan 

semakin baik. Hal ini dapat mendorong setiap 

personil di dalam perusahaan supaya bekerja 

dengan bersungguh-sungguh. 

3. Memiliki banyak pelanggan loyal berarti 

pelanggan tersebut semakin mendukung semua 

kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan, 

termasuk mempromosikan pengalaman baiknya 

                                                           
37

Daryanto, op.cit.hal. 50. 



50 
 

 

pada waktu berhubungan perusahaan kepada orang 

lain. 

3. Indikator konsumen yang merasa puas 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu 

indikator keberhasilan suatu usaha. Hal ini telah 

menjadi kepercayaan umum karena dengan 

memuaskan konsumen, perusahaan dapat 

meningkatkan tingkat keuntungannya dan 

mendapatkan pangsa pasar yang lebih luas.
38

 

Dalam menentukan kepuasan ada beberapa 

indikator yang harus diperhatikan oleh perusahaan 

antara lain:
39

 

a) Kualitas produk, yaitu pelanggan akan merasa 

puas apabila membeli dan menggunakan produk 

yang ternyata memiliki kualitas yang baik. 

b) Harga, yaitu harga yang murah adalah sumber 

kepuasan yang penting bagi pelanggan yang 

sensitif, karena mereka akan mendapatkan value 

of money yang tinggi. Bagi pelanggan yang tidak 

sensitif terhadap harga, komponen harga relatif 

tidak penting bagi mereka. 

c) Kualitas pelayanan, yaitu kualitas pelayanan 

sangat tergantung pada tiga hal yaitu sistem, 
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teknologi dan manusia. Faktor manusia ini 

memegang kontribusi sebesar 70%. Tidak 

mengherankan, kepuasan terhadap kualitas 

pelayanan biasanya sulit ditiru. 

d) Faktor emosional, yaitu beberapa produk yang 

berhubungan dengen gaya hidup, seperti mobil, 

kosmetik dan pakaian, faktor emosional 

menempati tempat untuk menentukan kepuasan 

pelanggan. Rasa bangga, rasa percaya diri, bagian 

dari kelompok orang penting dan sebagainya 

adalah contoh nilai emosional yang mendasari 

kepuasan pelanggan. 

e) Biaya dan kemudahan, yaitu pelanggan akan 

semakin puas apabila relatif murah, nyaman dan 

efisien dalam mendapatkan produk atau 

pelayanan. 

Kepuasan pelanggan yang tinggi mencegah 

terjadinya perputaran pelanggan, mengurangi 

sensitivitas terhadap harga, mengurangi biaya 

kegagalan pemasaran, mengurangi biaya operasional, 

meningkatkan efektivitas iklan dan reputasi bisnis.
40

 

Faktor utama kepuasan pelanggan adalah persepsi 

pelanggan terhadap pelayanan, seperti diukur melalui 
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kualitas pelayanan yang diberikan, struktur harga, jasa 

tambahan dan kenyamanan prosedur.
41

 

D. Efektivitas Pelayanan Toko Kelontong Dalam 

Perspektif Ekonomi Islam 

1. Definisi Toko Kelontong 

Toko Kelontong adalah toko yang menjual 

berbagai macam kebutuhan sehari-hari. Selain itu, 

jenisnya pun beragam dan lebih lengkap. Produk yang 

dijual biasanya peralatan dan kebutuhan rumah tangga, 

seperti beras, bumbu dapur, peralatan mandi, sabun 

mencuci pakaian, pembersih rumah, dan lain 

sebagainya. Toko kelontong termasuk ke dalam 

UMKM (Usaha Mikro Kecil Menengah) dan pernah 

menjadi tulang punggung ekonomi Indonesia saat 

krisis 1989. Bisa dibilang, kala itu UMKM menjadi 

penyelamat krisis. Bahkan, menjadi salah satu UMKM 

yang berkembang pesat. Dari masa ke masa, peminat 

Toko Kelontong tetap bertahan dan setia berbelanja di 

sana. Bukan hanya soal harga, faktor kenyamanan juga 

menjadi salah satu alasan lainnya. 

Toko Kelontong dalam sejarahnya yang panjang 

mulai ada sejak jaman sebelum kemerdekaan bergerak 

dalam bidang ritel yang menjual berbagai kebutuhan 

masyarakat termasuk sembako kepada masyarakat 
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sekitarnya. Pada jaman dimana Supermarket dan 

Minimarket belum ada Toko Kelontong saling 

melengkapi dengan Pasar Tradisional sebagai 

penyuplai berbagai kebutuhan masyarakat.
42

 

2. Definisi Ekonomi Islam 

Ekonomi Islam merupakan ilmu pengetahuan 

sosial yang mempelajari masalah-masalah ekonomi 

kerakyatan yang diilhami oleh nilai-nilai dan ajaran 

Islam. Beberapa ahli mendefinisikan ekonomi Islam 

sebagai suatu ilmu yang mempelajari perilaku manusia 

dalam usaha untuk memenuhi kebutuhan dengan alat 

pemenuhan kebutuhan yang terbatas dalam kerangka 

Syariah. Namun, definisi tersebut mengandung 

kelemahan karena menghasilkan konsep yang tidak 

kompatibel dan tidak universal. Karena dari definisi 

tersebut mendorong seseorang terperangkap dalam 

keputusan yang apriori (apriory judgement) benar atau 

salah tetap harus diterima.
43

 

Dalam penelitian ini, ekonomi Islam dijadikan 

sebagai sudut pandang dalam menganalisis efektivitas 

pelayanan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan 

Toko Kelontong di Jalan Rinjani Kota Bengkulu.  
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3. Kualitas Pelayanan 

Kualitas layanan dapat diukur dari sejauh mana 

penyelenggara pelayanan mampu memenuhi harapan 

pengguna pelayanan. Dengan demikian terdapat dua 

faktor utama yang mempegaruhi (menentukan) 

kualitas layanan, yaitu pelayanan yang di harapkan 

(expected service) oleh pengguna pelayanan dan 

pelayanan yang diterima (perceived serice) oleh 

pengguna pelayanan. Apabila pelayanan yang diterima 

pengguna pelayanan atau pelayanan yang di rasakan 

(perceived service) sesuai dengan apa yang diharapkan 

oleh pengguna pelayanan, maka kualitas layanan 

tersebut dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika 

pelayanan yang diterima melampaui harapan pengguna 

pelayanan, maka kualitas layanan dipersepsikan 

sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika pelayanan 

yang diterima lebih rendah daripada pelayanan yang 

diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan 

buruk. Dengan demikian baik tidaknya kualitas 

layanan sangat tergantung pada kemampuan penyedia 

pelayanan dalam memenuhi harapan pengguna 

pelayanan secara konsisten.
44

 

Pelayanan prima adalah pelayanan yang sangat 

berpengaruh dengan setiap pekerjaan guna memenuhi 
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ekspektasi para pelanggan. Dengan menggunakan 

kualitas pelayanan ini diyakini mampu memenuhi 

harapan para pelanggan. 

1. Kemampuan 

       Pengetahuan dan keterampilan tertentu yang 

mutlak diperuntukan untuk menunjang program 

layanan prima. 

2. Sikap 

       Perilaku yang harus di tonjolkan ketika 

menghadapi pelanggan. Sikap mencerminkan 

perilaku atau gerak-gerik yang terlihat dari diri 

seseorang ketika dia menghadapi situasi tertentu 

atau ketika berhadapan dengan oran glain 

3. Penampilan 

       Penampilan seseorang, baik yang bersifat fisik 

saja maupun fisik dan nonfisik yang mampu 

merefleksikan diri dan kredibilitas orang tertentu 

kepada pihak lain. 

4. Perhatian 

       Kepedulian penuh terhadap pelanggan, baik 

yang berkaitan dengan perhatian atau kebutuhan 

dan keinginan pelanggan maupun pemahaman atas 

saran atau kritiknya. 

5. Tindakan 
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       Kegiatan nyata yang harus dilakukan dalam 

memberikan layanan kepada pelanggan. Apabila 

dikaitkan dengan pelaksanaan pelayanan, yaitu 

upaya atau perbuatan nyata yang ditunjukan untuk 

memberikan pelayanan yang wajar atau pelayanan 

yang baik. 

6. Tanggung Jawab 

       Suatu sikap keberpihakan kepada pelanggan 

sebagai wujud kepedulian untuk menghindarkan 

atau meminimalkan kerugian atau ketidakpuasan 

pelanggan.
45

 

Pada intinya ada tiga rahasia pokok bagaimana 

benar-benar memuaskan pelanggan yaitu sediakan 

waktu untuk mencari tahu apa yang pelanggan anda 

harapkan dari anda, selalu penuhi harapan-harapan itu, 

selalu usahakan untuk melampaui harapan-harapan itu 

Berikut ini adalah dasar-dasar pelayanan yang 

harus dipahami dalam memberikan pelayanan yaitu: 

1) Berpakaian dan berpenampilan bersih dan rapi 

2) Percaya diri, bersikap akrab dengan penuh senyum 

3) Menyapa dengan lembut dan berusaha 

menyebutkan nama jika sudah kenal 
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4) Tenang, sopan, hormat serta tekun mendengarkan 

setiap pembicaraan 

5) Berbicara dengan bahasa baik dan benar 

6) Bertanggung jawab sejak awal hingga selesai.46 

4. Kunci Pelayanan Dalam Islam 

Keberhasilan ekonomi dalam pandangan Islam 

terletak pada kesesuaian antara kebutuhan moral dan 

material. Jika moralitas dipisahkan dari suatu kegiatan 

termasuk kegiatan ekonomi maka stabilitas dan 

keseimbangan sosial akan sangat rapuh dan akhirnya 

runtuh. Karena saat itu yang terjadi adalah persaingan 

tidak sehat dan antagonisme, curiga-mencurigai, 

bukannya kerjasama harmonis dan saling mencintai. 

Dalam konteks moralitas ini dapat dikemukakan 

beberapa butir:
47

 

1) Kejujuran 

Kejujuran yang dimaksud bermula dengan jujur 

pada diri sendiri yang berlanjut dengan berlaku 

jujur terhadap orang lain. Tanpa kejujuran, semua 

hubungan termasuk hubungan bisnis tidak akan 

langgeng padahal dalam prinsip berbisnis Interaksi 
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yang memberi untung sedikit tapi berlangsung 

berkali-kali (lama) lebih baik daripada untung yang 

banyak tetapi hanya sekali atau dua tiga kali.  

Kunci utama keberhasilan bisnis adalah 

kejujuran termasuk kejujuran dalam berpromosi. 

Promosi yang berlebihan apalagi yang 

mengandung kebohongan merupakan salah satu 

bentuk ketidakjujuran yang justru pada akhirnya 

merugikan pebisnis dan produknya. 

2) Pemenuhan janji dan perjanjian 

Salah satu konsekuensi dari Kejujuran adalah 

pemenuhan janji dan syarat-syarat perjanjian. Dua 

pihak yang bertransaksi pada dasarnya saling 

percaya akan kebenaran mitranya dalam segala hal 

yang berkaitan dengan bisnis. Jika janji atau syarat 

perjanjian diabaikan maka kepercayaan menjadi 

cedera yang bukan saja dapat membatalkan 

transaksi tetapi juga menghambat terjadinya 

transaksi baru. Al-Qur‟an dan Sunnah secara tegas 

memerintahkan untuk memenuhi segala macam 

janji dan ikatan perjanjian.  

3) Toleransi, keluasan dan keramahtamahan 

Bisnis bukan sekedar memperoleh keuntungan 

materi semata tetapi juga menjalin hubungan yang 

harmonis. Karenanya kedua pihak harus 



59 
 

 

mengedepankan toleransi keluasan dan 

keramahtamahan yang seimbang. ungkapan yang 

menyatakan “pembeli atau konsumen adalah raja” 

ada benarnya, tapi dalam saat yang sama ada 

batasnya.
48
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