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2.1 Kerangka Teori

2.1.1 Pengertian Marketing

Marketing adalah suatu proses sosial yang didajanindividu dan

kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkanimgnkan dengan

menciptakan, menawarkan, dan serta bebas memaskamk produk yang

bernilai dengan pihak lainSedangkan secara spesifik, pengertian pemasaran

bagi lembaga keuangan atau jasa keuangan adalah :

1.

Mengidentifikasikan pasar yang paling menguntungkekarang dan di
masa yang akan datang.

Menilai kebutuhan nasabah atau anggota saat iningd@sa yang akan
datang.

Menciptakan sasaran pengembangan bisnis dan memdneitna untuk
mencapai sasaran tersebut.

Promosi untuk mencapai sasaran.

Konsep pemasaran yang harus diketahui antara’lain :

Kebutuhan yaitu suatu keadaan di mana seseorangsan&ekurangan
terhadap pemuas dasar tertentu atau biologis. Goydo meminjam uang

dan menabung.
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2. Keinginan yaitu hasrat atau kehendak yang kuat geanuas kebutuhan
spesifik. Contohnya: deposito dan sebagainya. Plaalak syari’ah
keinginan berarti: nilai tambah yang diperoleh eemeg pada saat
kerjasama dengan baskari'ah.

3. Permintaan yaitu keinginan akan produk spesifikgyaliidukung oleh
kemampuan dan kesediaan untuk membelinya. Keinginmeenjadi
permintaan jika didukung oleh daya beli. Pada bsyd¢i’ah pengertian
permintaan yaitu : produk-produk yang ditawarkaehdbanksyari’ah.

4. Produk yaitu segala sesuatu yang dapat ditawarkaimk unemuaskan
suatu kebutuhan dan keinginan. Produk atau penawaaat dibedakan
menjadi tiga jenis yaitu barang fisik, jasa danagagm. Pengertian produk
Bank Syari’ah yaitu: berbagai jenis prodfunding bahkan produk jasa
yang dikembangkan barsiyari’ah.

5. Nilai yaitu perkiraan konsumen atas seluruh kemanpproduk untuk
memuaskan kebutuhannya.

6. Biaya vyaitu sesuatu atau sejumlah uang yang dikéeba untuk
mendapatkan atau memuaskan kebutuhan.

7. Kepuasan yaitu perasaan senang seseorang Yyang albedasi
perbandingan antara kesannya terhadap kinerja puaduk dan harapan-
harapannya.

8. Pertukaran yaitu tindakan memperoleh produk yarghdindaki dari

seseorang dengan manawarkan sesuatu sebagai imbalan



9. Pasar vyaitu terdiri dari semua pelanggan potengalg memiliki
kebutuhan dan keinginan tertentu yang sama yangkmutersedia dan
mampu melaksanakan pertukaran untuk memuaskan utelrutdan
keinginan.

Untuk mendapatkan hasil pemasaran sesuai harapaka harus
mengikuti tahapan-tahapan atau proses pemasaragaséierikut*

1. Pengenalan pasar yaitu usaha untuk mengetahuigpatu konsumen
dan mengetahui kebutuhannya.

2. Strategi pemasaran yaitu merupakan tindak lanjttpngenalan pasar,
yang menyangkut strategi yang akan diterapkan dataemasarkan
produk agar dapat diterima oleh pasar.

3. Bauran pemasaran vyaitu merupakan alat yang diganattalam
menjalankan strategi yang telah dipilih. Dalam psanan ini akan
ditentukan bagaimana unsur-unsur produk, hargaaslolatau sistem
distibusi dan promosi yang disatukan menjadi sasatuan sehingga
sesuai dengan konsumen yang akan dituju.

4. Evaluasi yaitu suatu tindakan yang harus dilakukatuk melihat sejauh
mana proses pemasaran dijalankan dan apakah duakper yang terjadi
dengan usaha yang dilakukan.

2.1.2 Pengertian Syari'ah Marketing
Menurut bahasayari’ah mempunyai beberapa arti diantaranya: jalan

yang nyata dan lurus, tangga atau tempat naik lpartngkat-tingkat, jalan air

*Ibid, him. 194



atau jalan menuju ke tempat air (sumber), sedangkamurut istilah adalah
hukum-hukum atau undang-undang yang ditentukan oMah untuk
hambanya sebagaimana terkandung dalam kitab sueQuAan dan
diterangkan oleh Rasulullah SAW

Kata “syari’ah” (al-syari’ah) telah ada dalam bahasa arab sebelum
turunnya Al-Qur’an. Kata yang semakna dengannya paga dalam taurat dan

injil ®. Katasyari’ah dalam Al-Qur'an yaitu pada surat Al-Jatsiyah : 18
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Artinya “Kemudian Kami jadikan engkau (Muhammad) mengilaytari’at
(peraturan) dari agama itu, maka ikutilah (syari’atu) dan
janganlah engkau ikuti keinginan orang-orang Yyanglak
mengetahui” (QS. Al-Jatsiyah : 18)

Syari'ah marketing sendiri adalah sebuah disiplin bisniatetis yang
mengarahkan proses penciptaan, penawaran, danaparulnilai dari satu
inisiator kepadastakeholdernyayang dalam keseluruhan prosesnya sesuai
dengan akad dan prinsip-prinsip muam&lah

Proses penciptaan, penawaran dan perubahan digaii adalah

peningkatan nilai maksudnya mampu memberikan petaygyang membuat

pelanggan loyal dan mampu menjalankan proses yesugasdengan keinginan

>Ahsin W. Al-hafidz,Kamus llmu Al-quranJakarta : Amzah, 2005, him. 275
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’ Departeman Agama RAlquran dan Terjemahnya&andung: CV Diponegoro, 2006lm. 399

*Hermawan Kartajaya, Muhammad Syakir Solp.cit, him. 26



dan kebutuhan nasabah. ®jari'ah marketing nilai yalu§ merupakan nama
baik yang menjadi identititas seseorang atau pkaza Contohnya, Nabi
Muhammad SAW. Yang terekam kuat di pikiran belialalah seorangl-
amin Nilai ini yang Menjadikan Nabi Muhammad SAW lebitudah untuk
mengkomunikasikan produknya, karena semua orang pereayai
perkataannya.

Jadisyari’ah marketing dijalankan berdasarkan konsep keislayaag
telah diajarkan Nabi Muhammad SAW. Nilai inti dayari’ah marketing
adalah integritas dan transparansi, sehingga nearkdak boleh bohong dan
orang membeli karena butuh dan sesuai dengan kemgian kebutuhan.
Konsepsyari’ah marketing sendiri sebenarnya tidak berbeda jauhkdasep
pemasaran yang kita kenal. Konsep pemasaran ydagk&nal sekarang,
pemasaran adalah sebuah proses sosial dan madndieriana individu dan
kelompok mendapatkan kebutuhan dan keinginan merelengan
menciptakan, menawarkan dan bertukar sesuatu yamigisatu sama lain

Syari’ah marketing bukan hanya sebuah marketing yang dithkam
syariah karena ada nilai-nilai lebih padgari'ah marketing, tetapi lebih
jauhnya syariah berperan dalam marketingyari'ah berperan dalam
marketing bermakna suatu pemahaman akan pentinglaranilai etika dan
moralitas pada pemasaran, sehingga diharapkangbears tidak akan serta
merta menjalankan bisnisnya demi keuntungan prilsaga ia juga harus

berusaha untuk menciptakan dan menawarkan bahkzat dzerubah suatu

him. 11
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2.1.3

valueskepada paratakeholdersehingga perusahaan tersebut dapat menjaga
keseimbangan laju bisnisnya sehingga menjadi bj@rigsustainable®

Menurutsyari’ah marketing, produk konsumen adalah berdaya guna,
materi yang dapat dikonsumsi yang bermanfaat, laermyuna yang
menghasilkan perbaikan material, moral, spirituabibpelanggan. Dalam
pemasaran konvensional, produk adalah yang dapegrtdkarkan, tetapi
produk dalam pemasarasyari'ah adalah produk yang dipertukarkan itu
berdaya guna secara agama
Karakteristik Syari'ah Marketing

Ada 4 Karakteristiksyari'ah marketing yang menjadi pedoman bagi
pemasar yaitu:

Pertama : Teistis ¢(abbaniyal), salah satu ciri khas syariah marketing
yang tidak dimiliki dalam pemasaran konvensiorahg dikenal selama ini
adalah sifatnya yang religius. Kondisi ini tereigidak karena keterpaksaan,
tetapi dari kesadaran akan nilai-nilai religiusngadipandang penting dan
mewarnai aktivitas pemasaran agar tidak terper&sattalam perbuatan yang
dapat merugikan orang lain. Jiwa seorang syariatketex meyakini bahwa
hukum-hukum syariat Islam yang teistis atau berdituhanan ini adalah
hukum yang paling adil, paling sempurna, palingres dengan segala bentuk

kebaikan, paling dapat mencegah segala bentuk &ens paling mampu

1% Zanikhan,Pemasaran Usaha SyariaArtikel, 03 maret, 2010
"Ali Hasan Marketing Bank Syari'ahBogor : Ghalia Indonesia, 2010, him. 15



mewujudkan kebenaran, memusnahkan kebatilan, danyebarluaskan
kemaslahatan karena merasa cukup akan segala keseap dan kebaikah

Syariah marketer harus membentengi diri deng&i-milai spiritual
karena marketing memang akrab dengan penipuan, asurpgplsu,riswah
(suap), korupst.

Dari hati yang paling dalam, seorang syariah etarg meyakini
bahwa Allah SWT selalu dekat dan mengawasinya &etka sedang
melaksanakan segala macam bentuk bisnis, dia gkim YAllah SWT akan
meminta pertanggungjawaban darinya atas pelaksasyaarat itu pada hari
ketika semua orang dikumpulkan untuk diperlihatieanal-amalnya di hari
kiamat*,

Seorang syariah marketer selain tunduk kepadaurhtiukum
syari‘ah, juga senantiasa menjauhi segala larategangannya dengan
sukarela, pasrah dan nyaman didorong oleh bisikainddlam bukan paksaan
dari luar. Oleh sebab itu, jika suatu saat hawawunmenguasai dirinya lalu ia
melakukan pelanggaran terhadap perintah dan lanasgari’ah, misalnya
mengambil uang yang bukan haknya, memberi keterapgbsu, ingkar janiji
dan sebagainya, maka ia akan merasa berdosa, kenmsafjera bertobat dan
menyucikan diri dari penyimpangan yang dilakukaa. dkan senantiasa
memelihara hatinya agar tetap hidup, dan memaacadahaya kebaikan

dalam segala aktivitas bisnisnya. Hati adalah sunpmokok bagi segala

Hermawan Kartajaya, Muhammad Syakir S@gari'ah Marketing Bandung : PTMizan Pustaka,

2006, him. 28
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kebaikan dan kebahagian seseorang. Bahkan bagulsehahluk yang dapat
berbicara, hati merupakan kesempurnaan hidup deayaaya’. Allah SWT

berfirman :
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Artinya: “Dan apakah orang yang sudah mati kemudian dianiK&idupkan
dan Kami berikan kepadanya cahaya yang terang, ydeggan
cahaya itu dia dapat berjalan di tengah-tengah naaalyat manusia,
serupa dengan orang yang keadaannya berada daldap gailita
yang sekali-kali tidak dapat keluar dari padanya@riikianlah Kami
jadikan orang yang kafir itu memandang baik apag/éeglah mereka
kerjakan.” (Q.S. Al-An’am : 122)

Hati yang sehat, hati yang hidup adalah hati yestika didekati oleh
berbagai perbuatan yang buruk, maka ia akan memgdattan membencinya
dengan spontanitas, dan ia tidak condong kepadaagitpun. Berbeda
dengan hati yang mati, ia tidak dapat membedaktaragang baik dan yang
buruk.

Dalam sebuah hadits yang diriwayatkan oleh ImaokhBri dan
Muslim, dari Abdullah bin Nu'man ra, Rasulullah SAWersabda yang
artinya:

“.... ketahuilah bahwa dalam jasad itu terdapa&kerat darah, yang
apabila ia baik maka baik pula seluruh jasadnya.nDapabila ia

Blbid, him. 31



rusak, maka rusak pula seluruh jasadnya. Ketahubblahwa sekerat
darah tersebut adalah hati(HR. Bukhari Muslim3®

Kedua : Etis (akhlagiyah, keistimewaan yang lain dari seorang
syariah marketer selain karena teistis , ia jugg@aamengedepankan masalah
akhlak (moral, etika) dalam seluruh aspek kegiatannSifat etis ini
sebenarnya merupakan turunan dari sifat teistiqtas. Dengan demikian
syari’'ah marketing adalah konsep pemasaran yangasanengedepankan
nilai-nilai moral dan etika, tidak peduli apapunaaganya karena nilai-nilai
moral dan etika adalah nilai yang bersifat univiessang diajarkan semua
agama’.

Ada beberapa etika pemasar yang menjadi prinsigi byari'ah
marketerdalam menjalankan fungsi pemasaran, ysitu:

1. Jujur yaitu seorang pebisnis wajib berlaku jujurlada melakukan
usahanya. Jujur dalam pengertian yang lebih luds tidak berbohong,
tidak menipu, tidak mengada-ada fakta, tidak bewhkdi, serta tidak
pernah ingkar janji dan lain sebagainya. Tindakigakt jujur selain
merupakan perbuatan yang jelas berdosa jika bida&ukian dalam
melakukan bisnis juga akan membawa pengaruh nedagada
kehidupan pribadi dan keluarga seorang pebisniseitwiri. Bahkan lebih
jauh lagi, sikap dan tindakan yang seperti itu akaewarnai dan

mempengaruhi kehidupan bermasyarakat secara luas.

'® Rikzamaulan.blogspot.com/2009/01/menuju-golburrsdiati-yang-bersih.html?m=1
17\ |A;

Ibid, him. 32
¥ Johan Avrifin,Etika Bisnis IslamiSemarang : Walisongo Press, 2009, him. 153
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Jika ia seorangmarketer sifat jujur haruslah menjiwai seluruh
perilakunya dalam melalukan pemasaran, dalam berg#an dengan
pelanggan, dalam bertransaksi dengan nasabah, alam dnembuat
perjanjian dengan mitra bisnisnya. Dalam dunia ibjsrkejujuran
ditampilkan dalam bentuk kesungguhan dan ketepdiaik ketepatan
waktu, janji, pelayanan, pelaporan, mengakui kelamadan kekurangan
untuk kemudian diperbaiki secara terus merférus

Dalam Al-quran, keharusan bersikap jujur dalanmid bisnis
sudah diterangkan dengan sangat jelas dan tegas dan firman Allah

SWT :
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Artinya: “Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu termasakg-
orang yang merugikan, dan timbanglah dengan timbangang
lurus, Dan janganlah kamu merugikan manusia padelineknya
dan janganlah kamu merajalela di muka bumi dengambuat
kerusakan.{Q.S. Asy Syu'araa : 181-18%)

Dengan menyimak ayat tersebut di atas, maka Kkiten alapat
mengambil satu pengertian bahwa sesungguhnya ABWAT telah
menganjurkan kepada seluruh umat manusia pada uyaurdan kepada

para pelaku bisnis khususnya untuk berlaku jujlerdanenjalankan roda

Didin Hafidhuddin, Hendri Tanjundlanajemen Syari'ah Dalam Prakfilakarta :Gema Insani,
2003, him. 73
*Departemen Agama RII-qur'an dan Terjemahnya&andung : CV Diponegoro, 2005, him. 299
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bisnisnya dalam bentuk apapun. Maksud dari nilpirjdalam kegiatan
pemasaran dapat diwujudkan dengan pemberian inforygeng benar
akan produk yang dipasarkan oletarketer Tidak ada informasi yang
disembunyikan mengenai obyek yang dipasarkan. Tmd@kgurangi dan
menambahi artinya seseorang yang bekerja sebmagdieter dituntut
untuk berkata dan bertindak secara benar, sesumjadekondisi riil

produk yang ditawarkan.

2. Berlaku adil dalam berbisnis yaitu satu bentuk akhlang harus dimiliki
seorangsyari’ah marketer Sikap adil termasuk diantara nilai-nilai yang
telah ditetapkan oleh Islam dalam semua aspek ekiofglam. Lawan
dari keadilan adalah kedzaliman yaitu sesuatu ydihgramkan Allah.
Allah mencintai orang-orang yang berbuat adil daeminenci orang-
orang yang berbuat dzalim, bahkan Allah melaknatekee Islam telah
mengharamkan setiap hubungan bisnis yang mengarkgazgliman dan
mewajibkan terpenuhinya keadilan yang teraplikasildalam setiap
hubungan dagang dan kontrak-kontrak bisnis. Dal@mdmodern, sikap
adil harus tergambarkan bagi semstakeholder semuanya harus
merasakan keadilan. Tidak boleh ada satu pihak yaung hak-haknya
terdzalimi. Mereka harus selalu terpuaskan sehirdgagan demikian
bisnis bukan hanya tumbuhdan berkembang, melaijkgen berkah di

hadapan Allah SW.

*’Hermawan Kartajaya, Muhammad Syakir S@gari’ah Marketing Bandung : PT. Mizan Pustaka,
2006, him. 72
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3. Bersikap melayani dan rendah hati yaitu sikap nalagnerupakan sikap
utama dari seorangnarketer Tanpa sikap melayani yang melekat dalam
kepribadiannya, dia bukanlah seorang yang berjmweaketer Melekat
dalam sikap melayani ini adalah sikap sopan sadi@m rendah hati.
Orang yang beriman di perintahkan untuk bermurati, Isapan dan
bersahabat saat berelasi dengan mitra bisniSyari'ah marketerjuga
tidak boleh terbawa dalam gaya hidup yang berlébiizan, dan harus
menunjukkan iktikad baik dalam semua transaksii$isfat>.

4. Dapat dipercaya yaitu seorang muslim profesionaidiah memiliki sifat
amanah vyakni dapat dipercaya dan bertanggung jawadalam
menjalankan roda bisnisnya, setiap pebisnis hagtarnggung jawab atas
usaha dan pekerjaan dan atau jabatan yang telalihmdip tersebut.
Tanggung jawab di sini artinya, mau dan mampu ngengmanah
(kepercayaan) masyarakat yang memang secara osoteaiebani di
pundaknya. Pentingnya bersikapmanah dalam berbisnis sudah
dicontohkan oleh Nabi Muhammad SAW sewaktu beliaenjadankan
bisnisnya. Sikap ini selalu beliau jaga sehinggeapeonsumen juga
dengan suka rela menaruh simpati dan akhirnya nedakorkan transaksi
dengan suka rela pulAmanahsebagai seorang yang harus memberikan

yang terbaik bagi masyarakat luas senantiasa digegkeh Nabi. Oleh

2|bid, him. 75
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sebab itu alangkah baiknya jika setiap pebisnistdena pebisnis muslim
senantiasa mengikuti cara-cara Rasulullah $AW

Ketiga : Realistis &l-waqi’iyyah), syari'ah marketing bukanlah
konsep yang eksklusif, fanatik, dan kaku tetapigaarprofesional dan
fleksibel dan dalam bersikap dan bergaul, ia sangamnahami bahwa
dalam situasi pergaulan di lingkungan yang sangaérbgen, dengan
beragam suku, agama dan ras. Fleksibilitas sermljjfaggikan oleh Allah
SWT agar penerapan syari'ah senantiasa realitis ddgrat mengikuti
perkembangan zam#n

Keempat : Humanistis &l-insaniyyal), keistimewaan syari’ah
marketing yang lain adalah sifatnya humanistis emsal. Pengertian
humanistis adalah bahwa syariah diciptakan untuknusia agar
derajatnya terangkat, sifat kemanusiaannya terjdga terpelihara,
sertasifat-sifat kehewanannya dapat terkekang depgaduan syariah.
Dengan memiliki nilai humanistis ia menjadi manugag terkontrol dan
seimbang bukan manusia yang serakah yang menghralalkgala cara
untuk meraih keuntungan yang sebesar-besarnyanBukajadi manusia
yang bisa bahagia di atas penderitaan orang lao atanusia yang
hatinya kering dengan kepedulian sosial. Syariatmsadalahinsaniyyah
berarti diciptakan untuk manusia sesuai dengan si@saya tanpa
menghiraukan ras, warna kulit, kebangsaan dansstétal inilah yang

membuat syariah memiliki sifat universal sehingg&njadi syariat

“Hermawan Kartajaya, Muhammad syakir solg.cit, him.157
*Ibid, him. 35
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humanitis universal. Hal tersebut dapat dikatakamsgp ukhuwah
insaniyyah(persaudaraan antar manuSia)
2.1.4 Pengertian Kepuasan

Dalam era globalisasi ini, perusahaan akan selaenyadari
pentingnya faktor pelanggan. Oleh karena itu, mkagtingkat kepuasan para
pelanggan sangatlah perlu. Banyak manfaat yangirdédeoleh perusahaan
dengan tercapainya tingkat kepuasan pelanggan tyagg. Tingkat kepuasan
pelanggan yang tinggi dapat meningkatkan loyali@enggan dan mencegah
perputaran pelanggan, mengurangi sensitivitas ggtan terhadap harga,
mengurangi biaya kegagalan pemasaran, menguramrgia boperasi yang
diakibatkan oleh meningkatnya jumlah pelanggan, mi@mingkatkan reputasi
bisnig®,

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseoranghsetelabandingkan
kinerja (hasil) yang dirasakan dibandingkan dengarapannya. Jadi, tingkat
kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara &igarjg dirasakan dengan
harapannya. Kalau kinerja di bawah harapan, pelmggcewa. Kalau kinerja
sesuai harapan, pelanggan puas. Kalau kinerja ihelbbrapan, pelanggan
sangat puas, senang atau genfhira

Kepuasan konsumen (dalam hal ini nasabah) meanpakvestasi

jangka panjang yang menguntungkan bagi kelangsumidup perusahaan

®Ibid, him. 38

*Rambat lupiyoadi, A.hamdarijanajemen Pemasaran Jaskkarta : Salemba Empat, 2006, him.
192

27Philip Kotler, A.B. Susantdylanajemen Pemasaran di Indoneslakarta : Salemba Empat, 2000,
him. 52
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(dalam hal ini bank). Membangun kepuasan konsurdalarf hal ini nasabah)
merupakan inti dari profitabilitas jangka panjariggnsumen yang merasa
dengan hasil kerja perusahaan akan menguntungkgin peausahaan. Agar
dapat menciptakan kepuasan konsumen, maka perashaas mengenali dan
memahami kebutuhan konsumen.

Jadi, kepuasan pelanggan merupakan respons patanigrhadap
ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebsfaman kinerja aktual yang
dirasakannya setelah pemakaian. Kepuasan peladggamgaruhi oleh persepsi
kualitas jasa, kualitas produk,harga, dan fakt&teiayang bersifat pribadi serta
yang bersifat situasi ses&at

Pada dasarnya kepuasan pelanggan inilah yang hanjadi tujuan
setiap pemasaran. Perusahaan berusaha keras menses® sungguhnya
harapan konsumen atas produknya. Semakin tepat spenmaerumuskan
harapan konsumen, semakin mudah pula memberikamakap. Akan tetapi,
sebaliknya bila rumusan tentang harapan konsurdeR jelas atau salah, bisa
jadi kekecewaan yang akan dirasakan. Bagi yangsagraham dengan harapan
konsumen, sewajarnyalah mencoba untuk mengelolaeymik mungkit.
Untuk dapat menciptakan para pelanggan yang mepasa, manajemen
perusahaan harus mengetahui hal-hal yang menyebabl@ptanya kepuasan
pelanggan. Terciptanya kepuasan pelanggan dapatbenden beberapa

manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaajardgrelanggan menjadi

Ali hasan,Marketing Bank SyariatBogor : Ghalia Indonesia, 2010, him. 85
29Tauﬁq Amir, Dinamika Pemasaran : Jelajahi dan Rasakdakarta: PT. Rajagrafindo Persada, 2005,
him. 13
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harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembeli@mg dan terciptanya
loyalitas pelanggan, dan memberikan rekomendasimdalut ke mulut yang
menguntungkan bagi perusah&an

Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas pedadukberpengaruh
pada pola perilaku selanjutnya. Hal ini ditunjukkaglanggan setelah terjadi
proses pembelian. Apabila pelanggan merasa puasaldin menunjukkan
besarnya kemungkinan untuk membeli produk yang sasakain itu juga
cenderung akan memberikan referensi yang baik daphgroduk tersebut
kepada orang laif
2.1.4.1 Strategi Kepuasan Pelanggan (Nasabah)

Pada prinsipnya, strategi kepuasan pelanggan ehabkan
para pesaing harus berusaha keras dan memerlukgan tinggi dalam
usahanya merebut pelanggan suatu perusahaan. &ayarhg perlu
diperhatikan di sini adalah bahwa kepuasan pelanggarupakan
strategi jangka panjang yang membutuhkan komitmdajk
menyangkut dan amaupun sumber daya manusia. Adaapebstrategi
yang dapat dipadukan untuk meraih dan meningkatkgypuasan
pelanggart?

1. Strategi pemasaran berupalationship marketingyaitu strategi di
mana transaksi pertukaran antara pembeli dan gdrgtkelanjutan,

tidak berakhir setelah penjualan selesai. Dengda len, dijalin

* A. UsmaraStrategi Baru Manajemen Pemasayafogyakarta: Amara Books, 2003, him. 95
*'Rambat lupiyoadi, A.hamdarop.cit, him. 194

32Fandy TjiptonoPrinsip-Prinsip Total Quality Servicérogyakarta : C.V Andi Offset, 2005, him.
133
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suatu kemitraan dengan pelanggan secara terus-useyang pada
akhirnya akan menimbulkan kesetiaan pelanggan ggaiterjadi
bisnis ulangarfrepeat business).

. Strategi superior customer servicgaitu menawarkan pelayanan
yang lebih baik daripada pesaing. Hal ini membuamhélana yang
besar, kemampuan sumber daya manusia, dan usaima agjgr
dapat tercipta suatu pelayanan yang superior. Qklena itu,
seringkali perusahaan yang menawarkan layananggdarsuperior
akan membebankan harga yang lebih tinggi pada kfprhduknya.
Akan tetapi, biasanya mereka memperoleh manfaaar bdari
pelayanan superior tersebut, yaitu berupa tingggumbuhan yang
cepat dan besarnya laba yang diperoleh

. Strategi unconditional service guaranteeyaitu strategi ini
berintikan komitmen untuk memberikan kepuasan ke matanggan
yang pada gilirannya akan menjadi sumber dinamisme
penyempurnaan mutu produk atau jasa dan kinerjaspbaan.
Selain itu juga akan meningkatkan motivasi parayd&aan untuk
mencapai tingkat kinerja yang lebih baik daripaglaetumnya.

. Strategi penanganan keluhan yang efesien yaitungenan keluhan
memberikan peluang untuk mengubah seorang pelaryggantidak
puas menjadi pelanggan yang puas. Proses penangaharan
yang efektif dimulai dari identifikasi dan penenmusumber masalah

yang menyebabkan pelanggan tidak puas dan mengeluh.
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Ketidakpuasan bisa semakin besar apabila pelanggmamg
mengeluh merasa keluhannya tidak diselesaikan derigak.
Kondisi ini dapat menyebabkan mereka berprasangkakbdan
sakit hati. Yang terpenting bagi pelanggan adalahwa pihak
perusahaan harus menunjukkan rasa perhatian, &8peh, dan
penyesalannya terhadap kecewanya pelanggan dansabaru
memperbaiki situasi.
2.1.4.2 Harapan Nasabah
Dalam praktik bisnis bahwa harapan seseoramdusetrkaitan
dengan lima hal berikut inf*

1. Ketidak sesuaian antara harapan aktual denganyedaglditerima
akan menjadi pengalaman yang tidak menyenangkanindakan
hilang ketika nasabah memperoleh produk lain yamgnenuhi
identitas diri mereka.

2. Nasabah cenderung akan menggunakan jasa yang egipien
memiliki kesesuian citra produk dengan persepsitdaapan yang
diinginkannya.

3. Perilaku nasabah dipengaruhi oleh jenis usahavitdgi mereka
dan konsistensi harapan terhadap citra dan ku#iitesja produk
dan layanan yang dipersepsikan.

4. Pelayanan yang baik menghasilkan kepuasan, mekaipta

hubungan yang harmonis dan silaturrahmi yang larehih dari

»Ali Hasan Marketing Bank Syari'ahBogor : Ghalia Indonesia, 2010, him. 85
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itu, juga membangkitkan keinginan nasabah untuk ifiteproduk

yang memuaskan kebutuhan yang dirasakan.

. Produk yang dirasakan cocok dan pelayanan yangindée

menyenangkan, nasabah akan mengendalikan faktiere#lsyang
merusak citra perusahaan (bank) yang digunakahrtiembela).

Harapan nasabah dapat dijabarkan dalam dimensitdsighsa
yang terdiri dari lima dimensi yaitutangibles, reliability

responsiveness, assurandanempati >*

1. Tangibles

Bukti fisik merupakan kemampuan dalam menampilkasilifas
fisik, meningkatkan kondisi gedung yang bersih,mga, dengan
interior yang menarik, tempat parkir yang aman, akskr,
keamanan, AC, serta menjaga penampilan dan ketéasmp

pegawai.

. Reliability

Kendala merupakan kemampuan untuk meningkatkarygoreda
dengan segera, tepat waktu, akurat dan memuak&amndahan
proses transaksi di kasir atau menggunakan kartd,Afogram
promosi (program bebas biaya profesi) dilaksanakasuai
program yang digunakan sesuai dengan fungsinyadapetkan

poin, untuk kemudian dapat ditukar dengan vouceterigu

*Ibid, him. 91
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(belanja misalnya) atau kemudahan berbelanja ketieaeka
menggunakan kartu kredit

. Responsiveness

Daya tanggap merupakan kemampuan untuk meningkatkan
kecepatan karyawan yang bertugas dalam menanggapi
permintaan pelanggan, selalu siap dan bersedia argmb
kesulitan pelanggan, kemampuan menyelesaikan keluha
pelanggan dengan tepat memberikan informasi denegias

sesuai dengan kebutuhan pelanggan

. Assurance

Jaminan  merupakan kemampuan untuk meningkatkan
keterampilan dan pengetahuan serta sifat yang dipeatcaya
dalam menangani keluhan pelanggan, memberikan geday
dengan ramah dan sopan, kualitas produk yang dgaauai
dengan yang dipromosikan, harga/ biaya pemelihapgaduk
sesuai dengan harga yang dipromosikan, bukan selpearung
makan (McDonald, KFC, dan sejenisnya), biaya/hatigak
sesuai dengan harga yang tertera pada produk.

. Empati

Empati sebagai bentuk perhatian pribadi, memahabutkhan
pelanggan adalah faktor yang paling dominan dalam
mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan, maka diesgagat

penting bahwa seluruh mitra internal perusahaamkutebih



21

memperhatikan pendekatan individu dengan pelangghimgga
dapat terjadi hubungan emosional yang baik dengdsnggan.
Rasa tanggap terhadap kebutuhan pelanggan harisidateh
setiap pegawai sehingga pelanggan tidak perlu -repot
menanyakan produk yang diinginkan, tetapi karyavtelah
menyediakan sebelum pelanggan menanyakan. Pelayanan
pelanggan lebih ditingkatkan dengan tidak membeadatatus
sosial.

Dari ke lima dimensi kualitas jasa adasurance. Assurance
merupakan memberikan pelayanan dengan ramah dan,dapmlitas
produk yang dijual sesuai dengan yang dipromosikdalam
karakteristik syari'ah marketing termasuk karalstgki yang nomer
dua yaitu etis. Ada jugeesponsivenesdan empati, responsiveness
yaitu selalu siap dan bersedia membantu kesulégamgganEmpati
yaitu bentuk perhatian pribadi, pelayanan lebilingkatkan dengan
tidak membedakan status sosial juga termasuk larsik syari’ah
marketing yang ke empat yaitu humanistis. Denganiklen dapat
disimpulkan bahwa dalam karakteristik syari’ah nedirkg
pembahasannya ada yang mencakup tentang kualiagapan dan
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasampan.

2.1.5 Pengertian Baitul Maal wa Tamwil (BMT)
BMT merupakan kependekan d&aitul Mal wa Tamwilatau dapat

juga ditulis dengarbaitul maal wa baitul tamwil Secaraharfiiah/ lughowi
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baitul maalberarti rumah dana ddaitul tamwil berarti rumah usah®&aitul
maal dikembangkan berdasarkan sejarah perkembangayalai, dari masa
nabi sampai abad pertengahan perkembangan IslanmaDabaitul maal
berfungsi untuk mengumpulkan sekaligus tasparukan dana sosial.
Sedangkaiaitul tamwilmerupakan bisnis yang bermotif 1dba

BMT sesungguhnya merupakan lembaga yang bersifaialso
keagamaan sekaligus komersial. BMT menjalankanstiggsialnya dengan
cara menghimpun dan membagikan dana masyarakan dadatuk zakat,
infaq, dan shodaqoh (ZIS) tanpa mengambil keuntuneasisi lain ia mencari
dan memperoleh keuntungan melalui kegiatan kennitdgsmgan nasabah baik
dalam bentuk penghimpunan, pembiayaan, maupun dayayanan
pelengkapnya sebagai suatu lembaga keuangan Islam.

Dilihat dari bangunan suatu kelompok, maka BMT kiti@rbeda dari
ormas Islam lainnya kecuali pada bidang gerakngaraeekonomis dan bisnis
keuangan. Mulai dari tujuan, asas dan landasaindasmisi BMT, semuanya
terlihat sebagai organisasi keuangan orang Islaga panumnya. Visi BMT
adalah semakin meningkatnya kualitas ibadah andgjdff sehingga mampu
berperan sebagai wakil pengabdi Allah memakmurtkamdupan anggota
pada khususnya dan umat manusia pada umumnya. BAMSI adalah
membangun dan mengembangkan tatanan perekonomian sttaktur
masyarakat madani yang adil dan makmur berlandasiariah dan ridho

Allah SWT,. Disini BMT menempati fungsi lembaga usaha ekonomi

#Muhammad Ridwarlylanajemen Baitul Maal Wa Tamwil (BMTYogyakarta : Ull Press, 2004, him.
126
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kerakyatan yang dapat dan mampu melayani nasaladla usikro dan kecil-
bawah.

Pada awal konsepnya, BMT mempertegas ciri utamesslzagai
lembaga yang berorientasi bisnis dan bukan lemisagal. Akan tetapi ia
bergerak juga untuk penyaluran dan penggunaan,zasfat|, dan sadaqoh;
ditumbuhkan dari bawah berlandaskan peran sertyarest disekitarnya,
milik bersama masyarakat kecil-bawah dan kecil dagkungan BMT itu
sendiri, bukan milik seseorang atau orang dari loeasyarakat itu. Ciri
khasnya meliputi etos kerja bertindak proaktdferice excellengedan
menjemput bola kepada calon anggota dan anggotegapan rutin secara
berkala tentang keagamaan dan kemudian tentanig.bisn

Peran umum BMT yang dilakukan adalah melakukan jpesab dan
pendanaan yang berdasarkan sistem syari’ah. Paiamenegaskan arti
penting prinsip-prinsip syari'ah dalam kehidupanoremi masyarakat.
Sebagai lembaga keuangan syariah yang bersentdragsuhg dengan
kehidupan masyarakat kecil yang serba kekurangak diabidang ilmu
pengetahuan atau materi, maka BMT mempunyai tugading dalam
mengemban misi keislaman dalam segala aspek kedndupsyarakat
2.1.5.1 Visi dan Misi BMT

Visi BMT harus mengarah pada upaya untuk mewujudka

BMT menjadi lembaga yang mampu meningkatkan kusalit@dah

anggota (ibadah dalam arti yang luas), sehingga puaberperan
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sebagai wakil-pengabdi Allah SWT, memakmurkan kejhéoh
anggota pada khususnya dan masyarakat pada umumnya.

Misi BMT adalah membangun dan mengembangkan tatana
perekonomian dan struktur masyarakat madani yandl ad
berkemakmuran-berkemajuan, serta makmur-maju beditkea
berlandaskan Syariah dan ridho Allah ST

2.1.6 Penelitian Terdahulu

1. Anisa Agustina (2011) dalam penelitian yang umy] Pengaruh
Karakteristik Marketing Syari'ah Terhadap Kepuasdasabah Pada
BPRS Artha Mas Abadi Pati menemukan bahwa berdasapkngujian
terhadap 100 responden nasabah yang tercatat db B¥iRa Mas Abadi
Pati adanya bukti untuk menerimabdhwa tidak terdapat pengaruh yang
signifikan antara humanistisal{insaniyyahh dengan kepuasan nasabah
BPRS Artha Mas Abadi Pati. Dan menolak bhhwa terdapat pengaruh
yang signifikan antara humanistisal{nsaniyyal) dengan kepuasan
nasabah BPRS Artha Mas Abadi Pati. Sedangkan hssilgujian
pengaruh variabel independen terhadap variabel ndepe secara
bersama-sama dapat dijelaskan oleh nilai P Valbesse 0.032 dimana
lebih kecil dari taraf signifikasi 0.05. ini artiay variabel teistis
(rabbaniyal), etis @khlagiyal), realistis &lwaqgi'iyyah) dan humanistis
(al-insaniyyal) secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan

nasabah BPRS Artha Mas Abadi Pati. Dan ini sekaligenjawab bahwa

*|bid, him.127
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hipotesa lima (B yang berbunyi secara terdapat pengaruh yandigegmi
antara karakteristik syari'ah marketing dengan kspn nasabah BPRS
Artha Mas Abadi Patl.

2. Dhien Adi Zakariya (2011) dalam penelitian yaregjudul : Penerapan
syariah marketingdan Pengaruhnya terhadap Citra Lembaga Leasing
Syariah ‘Danaku Syariah’ Cabang Semarang. Hasihamladata yang
dibantu dengan dengan progra®PSS 16.0 for windowsienunjukan
bahwa pengaruh variabel independen (penerapariah marketing
terhadap variabel dependen (Citra) mampu memberiambangan
sebesar 11.4%, sedang yang 88.6%, sisanya dijalagkaabel lain
yang tidak dimasukkan dalam model ini (tidak ditelatau dijelaskan
variabel lain yang tidak dimasukkan dalam penelitra.

Hasil  penelitian  menunjukkan  bahwa, darhasil analisis
kualitatif implementasi syariah marketing sudah di terapkan di
Danaku Syariah cabang Semarang. Sementara andlisstitatif
pengaruh penerapasyariah marketingterhadapap citra menunjukkan
nilai t hitung 2,956 dan p value (Sig) sebesar 4.9ng berada di
bawah alpha 5%. Artinya bahwayariah marketing berpengaruh
terhadap citra Danaku Syariah Cabang Semarang.

3. Penelitian Asnal Muntolif2010), yang dilakukan berjudilmplementasi
syariah marketingserta  pengaruhnya terhadapraciPegadaian

Syariah cabang Semarang”Data yang digunakan dalam penelitian

*Anisa AgustinaPengaruh Karakteristik Syari'ah Marketing Terhadéppuasan Nasabah Pada
BPRS Artha Mas Abadi PatAIN Walisongo Semarang, 2011, him. 78
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ini adalah nasabah yang melakukan transaksPebadaian Syariah
Cabang Semarang. Metode pengambilan sampel yamgpakgn dalam
penelitian ini adalahCluster Ramdom SamplingHasil penelitian
menunjukkan bahwa implementasiyariah marketing berpengaruh
langsung dan signifikan terhadap Citra Pegadaian Syariah afigb
Semarany.
2.1.7 Kerangka Pemikiran Teoritik
Bertitik tolak dari uraian dalam pendahuluan dandasan teori
tersebut di atas maka model penelitian teoritisgeani karakteristik syari’ah
marketing (yang diwakili Teistis dan Etis) terhadegpuasan nasabah adalah

sebagai berikut:

Karakteristik syari'ah Kepuasan pelanggan
marketing (Y)
(X)

- kemudahan dalam

- Teistis (abbaniyyal) memperoleh

- Etis (@khlagiyyal) - kesediaan untuk
merekomendasikan

- tidak terpengaruh jasa
yang ditawarkan pihak
lain

v

% Asnal Muntolib, Implementasi syariah marketing serta pengaruhnyhaidap citra Pegadaian

Syariah cabang Semaran(emarang : Fakultas Syariah Institut Agama Islaegedi Walisongo Semarang,

2010).
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2.2 Hipotesis
Rumusan hipotesisnya adalah sebagai berikut :
H1 = Terdapat pengaruh yang signifikan antaraktaristik teistis abbaniyalh
dengan kepuasan nasabah BMT Bismillah.
H2 = Terdapat pengaruh yang signifikan antaraltarstik etis @khlagiyal) dengan

kepuasan nasabah BMT Bismillah.



