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TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kerangka Teori
2.1.1 Pengertian Marketing

Marketing adalah sebuah konsep ilmu dalam strategi bisnis
yang bertujuan untuk mencapai kepuasan berkelanjubagi
stakeholder (pelanggan, karyawan, pemegang sahlanmti dari
pemasaran adalah mengidentifikasi dan memenuhitkiedn manusia
dan sosial. Salah satu definisi yang baik dan singlari pemasaran
adalah memenuhi kebutuhan dengan cara yang memglainf

Konsep pemasaran yang harus diketahui antara lain :

1. Kebutuhan adalah sebuah kondisi dimana kita méwalsarangan
atas satu barang tertentu, dan ada sebuah dorongark
memenuhinyd. Kebutuhan adalah syarat hidup dasar manusia.
Orang membutuhkan udara, makanan air, tempat tinggkaian,
untuk bertahan hidub.

2. Keinginan adalah kebutuhan manusia yang sudah tdiberieh

budaya dan kepribadian individiStrategi pemasaran yang efektif

! Ali Hasan,op. cit.,h.1.

2 Philip kotler dan Kevin Lanne Kelleop.cit.,h. 5.

% M.Taufig Amir, Dinamika Pemasaranjakarta : PT. Raja Grafindo Persada, 2005, h.7.
“ Philip kotler dan Kevin Lanne Kellerpait, h.12.

® M.Taufiq Amir, op. cit.h. 7.



memerlukan suatu pengetahuan tentang keinginarukcers yang
ditujukan terhadap pemanfaatan barng.

3. Permintaan dalam konteks ilmu pemasaran, adalahgikein
manusia yang didukung oleh daya BelPermintaan adalah
keinginan akan produk-produk tertentu yang didukuolgh
kemampuan membay?ar.

4. Produk adalah apa saja yang dapat ditawarkan kgpesk agar
dapat dibeli, digunakan atau dikonsumsi, yang dapamnuaskan
keinginan atau kebutuhan mereka.

5. Nilai pelanggan qustomer value)adalah konsep yang sentral
perannya dalam pemasaran. Sebagaimana pemasaragaiseb
kegiatan mengidentifikasi, menciptakan, mengomusiikem,
menyampaikan, dan memantau nilai pelangdan.

6. Biaya yaitu sesuatu atau sejumlah uang yang dikéebra untuk
mendapatkan atau memuaskan kebutuhan

7. Kepuasan pelanggan adalah sejauh mana manfaathsplatuk
dirasakan sesuai dengan apa yang diharapkan patatgg

8. Relationship marketingnerupakan istilah yang erat kaitannya

dengan meraih dan menjaga kepuasan pelangganpéita terus

® Basu swastha dan Irawan,Menejemen Pemasaran Mod¥ogyakarta : Liberty
Yogyakarta, 2003, h. 73.

"bid.,, h. 8.

8 Philip kotler dan Kevin Lanne Kellgloc. cit, h. 12.
°® M Taufig Amir, op. cit.,h. 8.

1% philip kotler dan Kevin Lanne Kelleloc.cit, h. 14.
Y M.taufiq amir,op. cit.,h.13.



menerus menjaga menciptakan, menjaga, dan memperkua
hubungan dengan pelanggan. Inilah yang disebuegresbungan
pemasararrélationship marketing}?

Dengan pengetahuan konsep pemasaran, pemasar akan
dapat menentukan bauran pemasararareting mix). Yakni
Product (produk) adalah kombinasi barang dan jasa yang
ditawarkan kepada pasar. Pada saat hanya satukpsag yang
terlibat, keputusan harga adalah sederhana. Naadmymumnya,
sebuah lini atau bauran produk harus ditentukangamaa.
Memahami komposisi bauran dan keterkaitan dianfa@duk
tersebut adalah penting dalam penetapan strategenpen
harga™*Price (harga)adalah sejumlah uang yang harus dibayar
oleh konsumen untuk mendapatkan produk. Harga rakeam
sesuatu yang diserahkan dalam pertukaran untuk apatichn
suatu barang atau ja¥aPlace (tempat)adalah semua kegiatan
perusahaan yang mengusahakan agar produknya terbedi
konsumen yang dituju.Promotion (promosi) adalah semua
kegiatan perusahaan/produsen untuk meningkatkan u mut
produknya dan membujuk/merayu konsumen agar membeli

produknya>

12 pid., h. 15.

3 Henry SimamoraManajemen Pemasaran Internasional, JakartSalemba Empat,
2000, h. 579.

4 Lamb,Hair, McDanielPemasaranjakarta: Salemba Empat, 2000, h. 268.
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2.1.2 Pengertian Marketing syariah

Kata “syariah” Al-Syarial) telah ada dalam bahasa arab
sebelum turunnya Al-Qur’an. Kata yang semakna demgm juga ada
dalam Taurat dan Injil. Kata syariat dalam bahdmsani disebutkan
sebanyak 200 kali, yang mempunyai makna kehenddlawyang
diwahyukan sebagai wujud kekuasaan-Nya atas segalbuatan
manusia-’

Sedangkan kata syariah dalam Al-Quran disebutkany#

sekali dalam Surail-Jatsiyahayat 18:

AEERLARS R0

“Kemudian Kami jadikan kamu berada di atas suatwarst
(peraturan) dari urusan (agama itu), Maka ikutilagariat itu dan
janganlah kamu ikuti hawa nafsu orang-orang yanglaki
mengetahut’

Kata syariah berasal dari katgara’a, al-syai'ayang berarti
menerangkan atau menjelaskan sesuatu. Atau bel@sdatasyir'ah
dan syariah yang berarti suatu tempat yang dijads@ana untuk
mengambil air secara langsung sehingga orang yasmggambilnya
tidak memerlukan bantuan alat laif.

Dari sisi Islam, kegiatan pemasaran yang didasarbama

firman Allah SWT dan dicontohkan oleh RosulullahV@AMerupakan

'® Hermawan Kartajaya dan Muhammad Syakir Saega.cit., h. 22.
' Departemen Agama Rbp. cit.,h. 500.
8 Ibid., h. 25.



bentuk muamalah yang dibenarkan dalam Islam, sapgngemua
proses transaksinya terhindar dari hal-hal yang ydifarang oleh
ketentuan syariah Islahi.

Marketing syariahadalah sebuah disiplin bisnis strategis yang
mengarahkan proses penciptaan, penawaran, darapanyaluedari
suatu inisiator kepadatakeholdersnya yang dalam keseluruhan
prosesnya sesuai dengan akad dan prinsip-prinsgamalah (bisnis)
dalam Islam. Ini artinya bahwa dalamarketing syariahseluruh
proses, baik proses penciptaan, proses penawarapumaproses
perubahan nilailvalue) tidak boleh ada hal-hal yang bertentangan
dengan akad dan prinsip-prinsip muamalah yang Isfam

Sebagaimana yang dikutip dalam buku Syariah Margeti
karangan Hermawan Kertajaya dan Muhammad Syaka, Syaikh
Al-Qardhawi mengatakan cakupan dari pengertianiayamenurut
pandangan Islam sangat luas dan kompreheradisy(mu). Di
dalamnya mengandung makna mengatur seluruh aspekugen,
mulai dari aspek ibadah (hubungan manusia dengdran)u aspek
keluarga (seperti nikah, talak, nafkah, wasiat,isear), aspek bisnis
(perdagangan, industri, perbankan, asuransi, utgmgtang,

pemasaran), aspek ekonomi (permodalan, zdkatul-mal), aspek

19 veithzal Rivai,Islamic marketingJakarta : PT.Gramedia pustaka utama, 2012 ,%h. 17
2% |bid., h. 27.



hukum dan peradilan, aspek undang-undang hingganigaln antar-
negare’

Menurut Hermawan Kartajaya dan Muhamad Syakir Sula
dalam bukunyasyariah marketing mengatakan bahwa konsep dasar
syariah yang dapat menjadi panduan bagi para pemashagai
berikut??

1. Teistis (rabbaniyah)

Salah satu ciri khasyariah marketingyang tidak dimiliki
dalam pemasaran konvensional yang dikenal selamadalah
sifatnya yang religius. Kondisi ini tercipta tidakarena
keterpaksaan, tetapi dari kesadaran akan nilai-relagius, yang
dipandang penting dan mewarnai aktivitas pemasagan tidak
terperosok ke dalam perbuatan yang dapat merugikamg lain.
Jiwa seorangsyariah marketermeyakini bahwa hukum-hukum
syariat Islam yanggistisatau bersifat ketuhanan ini adalah hukum
yang paling adil, paling sempurna, paling selarasgdn segala
bentuk kebaikan, paling dapat mencegah segala lb&ptusakan,
paling mampu mewujudkan kebenaran, memusnahkartileeha
dan kemaslahatan karena merasa cukup akan segalapenaan

dan kebaikar®

2L |pid, h. 25.
22 |pid., h. 28.
2 |pid., h. 28.



Dari hati yang paling dalam, seoramsgariah marketer
meyakini bahwa Allah SWT selalu dekat dan mengavwasketika
dia sedang melaksanakan segala macam bentuk bisaigun
yakin Allah SWT akan meminta pertanggungjawabaingaratas
pelaksanaan syariat itu pada hari ketika semuagatdkumpulkan
untuk diperlihatkan amal-amalnya di hari kiarffat.

Seorangsyariah marketerselain tunduk kepada hukum-
hukum syariah, juga senantiasa menjauhi segalandara
larangannya dengan sukarela, pasrah dan nyamarodigdoleh
bisikan dari dalam bukan paksaan dari luar. Olddalsatu, jika
suatu saat hawa nafsu menguasai dirinya lalu iaakukén
pelanggaran terhadap perintah dan larangan syana$alnya
mengambil uang yang bukan haknya, memberi keterapgésu,
ingkar janji dan sebagainya, maka ia akan merasaobe,
kemudian segera bertobat dan menyucikan diri daryinpangan
yang dilakukan. la akan senantiasa memelihara yzatigar tetap
hidup, dan memancarkan cahaya kebaikan dalam sektiéas
bisnisnya. Hati adalah sumber pokok bagi segalaikab dan
kebahagian seseorang. Bahkan bagi seluruh mahing gapat

berbicara, hati merupakan kesempurnaan hidup deayaaya®

4 Hermawan Kartajaya, Muhammad Syakir Solacit, h. 29.
?Ibid., h. 31.



2. Etis (akhlagiyah

Keistimewaan yang lain dari seorarsyariah marketer
selain karengeistis ia juga sangat mengedepankan masalah akhlak
(moral, etika) dalam seluruh aspek kegiatannyaat Sdtis ini
sebenarnya merupakan turunan dari diéastis di atas. Dengan
demikiansyariah marketingadalah konsep pemasaran yang sangat
mengedepankan nilai-nilai moral dan etika, tidakiydeapapun
agamanya karena nilai-nilai moral dan etika adaldhi yang
bersifat universal yang diajarkan semua ag&ma.

3. Realistis (al-wagi’iyyah)

Pemasaran syariah bukanlah konsep yang eksklusif da
kaku, melainkan konsep pemasaran yang fleksibélagsemana
keluasan dan keluwesayariah Islamiyyahyang melandasinya.
Syariah marketeradalah para pemasar yang profesional dengan
penampilan yang bersih, rapi, dan bersahaja, apamdel atau
gaya berpakaian yang dikenakannya, bekerja dengan
mengedepankan nilai-nilai religius, kesalehan, lasperal, dan
kejujuran dalam segala aktivitas pemasararifya.

la tidak kaku, tidak eksklusif, tetapi sangat fibk$ dan
luwes dalam bersifat dan bergaul. la sangat memiabaimva
dalam situasi pergaulan di lingkungan yang sangdérbgen,

dengan beragam suku, agama, dan ras, ada ajargrdijmerikan

28 |pid., h. 32.
27 |pid., h. 35.



oleh Allah Swt, dan dicontohkan oleh Nabi untukablzersikap
lebih bersahabat, santun dan simpatik terhadap asaud
saudarany&® Fleksibilitas atau kelonggaran sengaja diberikah o
Allah Swt agar penerapan syariah senantiaealistis (al-
wagqji'iyyah)dan dapat mengikuti perkembangan zafian.

Semua ini menunjukkan bahwa sedikitnya beban dan
luasnya ruang kelonggaran bukanlah suatu kebetuot@hginkan
kehendak Allah agar syariah Islam senantiasa abtadi kekal
sehingga sesuai bagi setiap zaman, daerah, keagdapan. Dalam
sisi inilah, syariah marketingberada. la bergaul, bersilaturahmi,
melakukan transaksi bisnis di tengah-tengah rsaki&munafikan,
kecurangan, kebohongan atau penipuan yang sudah tegadi
dalam dunia bisnis. Akan tetagiyariah marketinderusaha tegar,
istigamah, dan menjadi cahaya penerang di tengajate
kegelapar?®

4. Humanistis (al-insaniyygh keistimewaarsyariah marketingyang
lain adalah sifatnya humanistis universal. Pengertiumanistis
adalah bahwa syariah diciptakan untuk manusia dgeajatnya
terangkat, sifat kemanusiaannya terjaga dan tégoelj serta sifat-
sifat kehewanannya dapat terkekang dengan pandyanals

Dengan memiliki nilai humanistis ia menjadi manusia yang

28 |pid., h. 35.
2 |pid., h. 36.
%0 |pid., h. 38.
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terkontrol dan seimbang bukan manusia yang serakaiy
menghalalkan segala cara untuk meraih keuntungag sebesar-
besarnya. Bukan menjadi manusia yang bisa bahagiatad
penderitaan orang lain atau manusia yang hatiny@delengan
kepedulian sosial. Syariat Islam adalahsaniyyah berarti
diciptakan untuk manusia sesuai dengan kapasitagagpa
menghiraukan ras, warna kulit, kebangsaan dansstbfal inilah
yang membuat syariah memiliki sifat universal sgha menjadi
syariat humanitisuniversal. Hal tersebut dapat dikatakan prinsip
ukhuwahinsaniyyah(persaudaraan antar manusia).

Dalam Al-Qur’an Allah SWT berfirman :

ARRRARS R0

A<= PR

<= RIRARRRRRE

PR E S RRRRRERE

P RIR R A<=RIRARRARARER
Hai orang-orang yang beriman, sukakah kamu Akuuikgn
suatu perniagaan yang dapat menyelamatkanmu daab az
yang pedih?(10) (yaitu) kamu beriman kepada Alledm d
RasulNya dan berjihad di jalan Allah dengan hartand

jiwamu. Itulah yang lebih baik bagimu, jika kamu
Mengetahui. (1T

Islam adalah suatu sistem moral dan etika yang atang

perilaku manusia. Dengan melihat adanya kesejajpeagertian

*!Ibid. h., 38.
*? Departemen Agama Rbp. cit, h. 552.
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antara ilmu ekonomi dan ilmu moral sebagai ilmu gesmai

perilaku manusia, maka dimungkinkan untuk mengemikem

pengertian yang khas menurut Islam, tentang ilnmnefni itu?
Menurut Ali Hasan, konsep pemasaran dalam Islarfalada

tata olah cipta, rasa, hati, dan karsa (impleméngaag dibimbing

oleh integritas keimanan, ketakwaan, dan ketaatgprada syariat

Allah SWT. Jika iman, takwa, dan syariat semu, makavitas

marketingyang dilakukan itu tidak ada sangkut pautnya dengan

syariat Islant?
Sedangkan cara kerjanya menurut Ali Hasata lima,
yaitu:

1. StrategiMarketing yaitu strategi dirancang untuk merancang
customer mind (mind shareglat untuk memenangkan itu,
marketer harus mampu melakukan segmentasi, menetapkan
target pasartérgeting),dan memposisikan produk secara tepat
di benak konsumefpositioning)yang lebih dari competitor.

2. ProgramMarketing yaitu program pemasaran ada juga yang
menyebutkan taktik. Komponen program pemasarairitatds
product, price, place, promotion, differentiatioardselling.

3. Value Marketingyaitu nilai yang dipersepsikan pelanggan

terhadap tawaran kualitas prodskyvicedanbrand Jika value

% M. Dawam Rahardjo, Etika Ekonomi dan Manajemengyékarta : PT. Tiara Wacana
Yogya, 1990, h. 112.

% Ali hasan op. cit, h. 12.
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ini bagus, maka kegiatan pemasaran dapat mempeneket
sharepelanggan.

4. Soul Marketingyaitu upaya menggerakkan daya tarik pasar
rasionalemosi, dan spiritual

5. Implementasi yaitu Alguran memerintahkan, setiapnuséa
wajib mewujudkan kebahagiaaan akhirat tanpa mehlpak
kebahagiaan dunia, karena itu Implementaspiritual
marketing harus mempertimbangkan untung rugasfonal)
halal haram, ribagimosinal dan keberkahan dari produk yang
dikonsumsi. Atau digunakafspiritual) sebagai menjadi daya
tarik untuk menciptakan transaksi bisnis sebag&hsaatu
tujuan yang ingin dicapai oleh setiap perusatfaan.

Kegiatan ekonomi berhubungan erat lewat kesatuan
dengan lingkungan etika manuffaDan salah satu pentingnya
mempelajari etika dalam hal ini tak lain guna menkaa
wawasan baru bagi terciptanya pedoman dalam mengamb
keputusan bisnis yang itu memerlukan dimensi matallam
penentuannya. Bagi pelaku bisnis sendiri tentungkita akan
memberikan suatu pemahaman serta pengaruh bagiumyac

berbagai keputusan yang diambil ketika berhadapangah

**Ibid., h. 11.
% Syed nawab haider nagftika dan llmu EkonomBandung : Mizan, 1985, h. 96.
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pesaing, konsumen, pemerintah, maupun ketika meiagha

persaingan bisnis di era moderndhi.

Etika sebagai ajaran baik-buruk, benar-salah, ajatan
tentang moral khususnya dalam perilaku dan tinddkaakan
ekonomi, bersumber terutama dari ajaran ag&ma.

Adapun Etika Pemasar menurut Hernawan Kertajaya ada
Sembilan, yaitu:

1. Memiliki Kepribadian Spiritual yaitu seorang muslim
diperintahkan untuk selalu mengingat Allah, bahldgalam
suasana mereka sedang sibuk dengan aktifitas mefaka
hendaknya sadar penuh daesponsiveterhadap prioritas—
prioritas yang telah ditentukan oleh yang Maha ¢ac

2. Berperilaku baik dan simpati(Shidq) yaitu berperilaku baik,
sopan santun dalam pergaulan adalah fondasi dasaind
dari kebaikan tingkah laku. Sifat ini sangat dilzrdengan
nilai yang tinggi, dan mencakup semua sisi manusia.

3. Berlaku adil dalam bisnigAl-‘Adl) yaitu berbisnis secara adil
adalah wajib hukumnya, bukan hanya imbauan darahAll
Sikap adil termasuk diantara nilai—nilai yang diptan oleh
Islam dalam semua aspek ekonomi Islam. Sistem

ekonomi/etika yang luas ini menekankan keadilan dan

37 Johan Arifin,op. cit,h. 122.
% Ibid., h. 123.
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produktivitas, kejujuran dalam perdagangan sertmgatisi
yangfair.>

4. Bersikap melayani dan rendah hdkhidmah) yaitu sikap
melayani merupakan sikap utama dari seorang pemgaapa
sikap melayani, yang melekat dalam kepribadiannyia,
bukanlah seorang yang berjiwa pemasar. Melekatrdalkap
melayani ini adalah sikap sopan, santun, dan reriteh
Orang yang beriman diperintahkan untuk bermurah sapan
dan bersahabat saat berelasi dengan mitra bisnis.

5. Menepati janji dan tidak curang, yaitu seorang g@bisyariah
harus senantiasa menjaga amanah yang dipercayalanya.
Demikian juga dengan seorasgariah marketerharus dapat
menjaga amanah yang diberikan kepadanya sebagdidaak
perusahaan dalam memasarkan dan mempromosikankprodu
kepada pelanggan.

6. Jujur dan Terpercay@l-amanah) diantara akhlak yang harus
menghiasi bisnis syariah dalam setiap gerak-geaikagalah
kejujuran. Kadang-kadang sifat jujur dianggap mudaluk
dilaksanakan bagi orang—orang awam, manakala tidak
dihadapkan pada ujian yang berat atau tidak dilaohapada
godaan duniawi. Disinilah Islam menjelaskan bahejjlkran

yang hakiki itu terletak pada muamalah mereka.

%9 |brahim Warde|slamic Finance Yogyakarta : Pustaka Pelajar, 2000, h. 134.
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Perilaku yang jujur adalah perilaku yang diikutelol
sikap tanggung jawab atas apa yang diperbuatnyalter atau
integritas. Kejujuran dan integritas bagaikan dig sata
uang. Seseorang tidak cukup hanya memiliki kejmjudan
keikhlasan, tetapi diperlukan juga integritas. Wtnya,
mereka siap menghadapi resiko dan seluruh akibathiga
hadapi dengan gagah berani, kebanggaan, dan pekaltita,
dan tidak pernah terpikirkan untuk melemparkan
tanggungjawabnya kepada orang f&in.

7. Tidak suka berburuk sangka(Su'uzh-zhann) saling
menghormati satu sama lain merupakan ajaran Nabi
Muhammad Saw yang hardsmplementasikanalam perilaku
bisnis modern. Tidak boleh satu pengusaha menjatekk
pengusaha yang lain, hanya bermotifkan persainigaisb

8. Tidak suka menjelek-jelekkan(Ghibah) bagi syariah
marketer ghibah adalah perbuatan sia-sia, dan membuang-
buang waktu. Akan lebih baik baginya jika menumpahk
seluruh  waktunya untuk bekerja secarprofessional
menempatkan semua prospeknya sebagai sahabat gdng b
dan karenanya ia harus memperlihatkan terlebih Idahu
bagaimana menjadi sahabat yang baik, berbudi pe#tarn

memiliki akhlag karimah Orang yang memilikiakhlaqul

0 Toto AsmaraMembudayakan Etos Kerja Islandakarta : Gema Insani, 2002, h. 80.
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karimah pasti disenangi semua orang, dan orang sering
mengenangnya karena kebaikan perilakunya. Darilakini
muncul kepercayaan yang menjadi salah satu kunisesu
dalam bisnis.

9. Tidak melakukan sogok/sud@Risywah) dalam Islam menyuap
hukumnya haram, dan menyuap termasuk dalam kategori

makan harta orang lain dengan cara Hatil.

2.1.3 Kepuasan
Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah

membandingkan kinerja (hasil) yang dirasakan dibeykén dengan
harapannya. Jadi, tingkat kepuasan adalah fungspeldoedaan antara
kinerja yang dirasakan dengan harapannya. Kalaerjkirdi bawah
harapan, pelanggan kecewa. Kalau kinerja sesuap&ay pelanggan
puas. Kalau kinerja melebihi harapan, pelanggagaaouas, senang
atau gembird? Jika produk tersebut jauh dibawah harapan konspmen
maka ia akan kecewa. Sebaliknya jika produk tetsebemenuhi
harapan konsumen, maka ia akan senang. Harapamnmensdapat
diketahui dari pengalaman mereka sendiri saat mera@n produk

tersebut, omongan orang lain dan informasi ikfan.

“l Hermawan Kertajaya dan Muhammad Syakir Sopa.cit, h. 67.
“2 Philip kotler dan Kevin Lanne Kelleop. cit.h. 52.

3 Rahman El Junusilembangun Kemitraan Antara Bank Syariah dan Nasadbahgan
Pendekatan Customer Relatinship Managenteamarang tAIN walisongo,2012, h. 21.
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Dalam era kompetisi bisnis yang ketat seperti regig
kepuasan pelanggan merupakan hal yang utama, gealangbaratkan
seorang raja yang harus dilayani. Namun hal iniabulberarti
menyerahkan segala-galanya kepada pelanggan. Usahmaskan
kebutuhan pelanggan harus dilakukan secara menggkan atau
bersifat win-win situationyaitu keadaan dimana kedua belah pihak
merasa menang atau tidak ada yang dirugtkan.

Pada konsumen dengan tipikal kognitif, lebih meamakan
keputusan pada manfaat dan kemampuan produk yémedj dalam
menyelesaikan masalah yang dihadapi. Dengan demikiaka
konsumen dengan tipikal ini fokus pertimbanganngdetak pada
manfaat dan kualitas produk yang akan diputuskatukumibeli.
Dihubungkan dengan pendapat yang menyatakan tidakuas
konsumen mampu memiliki informasi yang lengkap degt suatu
produk, maka konsumen dengan tipe ini kira-kiraabtar diantara
konsumen dengan tipikal ekonomis dan konsumen dertigakal
pasif?® Pertimbangan ini didasari oleh pemikiran bahwaisbarang
dan atau jasa dibeli diperhitungkan secara rasionahcakup unsur-
unsur ekonomis, efisien, efektif, sesuai kebutuHarganya sesuai

dengan kemampuan, dan sesuai dengan takaran.

“1bid., h. 22.

%> Mulyadi NitisusastroPerilaku Konsumen dalam Perspektif Kewirausahdkandung :
Alfabeta, 2012, h. 188.

¢ bid., h. 178.
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Ada juga konsumen dengan pertimbangan emosional.
Konsumen dengan tipikal ini lebih menitikberatkapktusannya pada
pertimbangan emosional dari pertimbangan-pertiméargin. Dalam
kenyataan hidup sehari-hari kebiasaan membelskitang dipengaruhi
oleh perasaan-perasaan emosional, seperti kareaachata, karena
ingin merasa lebih jantan, atau ingin merasa drgegkeh pesaing.
Bagi pemasar kondisi ini akan dimanfaatkan dalamngka
meningkatkan penjualdf.

Dalam Al-Qur'an juga menerangkan tentang KepuaBatam

Surat Ali Imron Ayat 159 Allah SWT berfirman :

plele=luE g nlulalalululalalalale]e]E
Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlalamah
Lembut terhadap mereka. sekiranya kamu bersikamskéagi
berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri daekelilingmu.
Karena itu ma‘afkanlah mereka, mohonkanlah ampugi imereka,
dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusafi &0y

Dalam praktik bisnis bahwa harapan seseorang Satakaitan
dengan lima hal berikut ini :
1. Ketidaksesuaian antara harapan aktual dengan ydeal diterima

akan menjadi pengalaman yang tidak menyenangkanindakan

" Ibid., h. 189.
*® Departemen Agama Rbp. cit, h. 71.
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hilang ketika nasabah memperoleh produk lain yamgnemuhi
identitas diri mereka.

2. Nasabah cenderung akan menggunakan jasa yang ajipiuan
memiliki kesesuian citra produk dengan persepsifdaapan yang
diinginkannya.

3. Perilaku nasabah dipengaruhi oleh jenis usahaitddimereka dan
konsistensharapan terhadap citra dan kualitas kinerja prathrk
layanan yanglipersepsikan

4. Pelayanan yang baik menghasilkan kepuasan, mekaipta
hubungan yang harmonis dan silaturrahmi yang laneyih dari
itu, juga membangkitkan keinginan nasabah untuk ititeproduk
yang memuaskan kebutuhan yang dirasakan

5. Produk yang dirasakan cocok dan pelayanan yangindée
menyenangkan, nasabah akan mengendalikan faktiare#isyang
merusak citra perusahaan (bank) yang digunakanrtikmbela)®

Harapan atas kinerja produk berlaku sebagai standar
perbandingan terhadap kinerja aktual produk. Bedaergpakar
mengidentifikasi konsep harapan pra pembelian selmgikut :

1. Penilaian normatif atas kinerja yang seharusnyaidifa pelanggan
berbanding biaya dan usaha yang telah dicurahkark unembeli
dan mengonsumsi.

2. Tingkat kinerja optimum yang diharapkan oleh koneom

49 Ali Hasan op.cit.,h. 85.
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3. Tingkat kinerja yang diperkirakan atau yang palofigarapkan
disukai konsumen. Tipe ini banyak digunakan dalasneptian
kepuasan-ketidakpuasan pelangdfan.

Dalam praktiknya sendiri, harapan pelanggan dapesntuk
dengan berbagai cara, yaitu :

1. Cara perusahaan mempromosikan produknya melakamn idbpat
mempengaruhi harapan pelanggan terhadap kinergklro

2. Pengalaman pelanggan dengan produk lain yang nkemili
karakteristik serupa. Pengalaman dengan kelas krodudapat
memengaruhi pembentukan norma atau standard tirighatja
yang harus dapat memenuhi merek tersebut.

3. Karakteristik pelanggan, pelanggan yang memilikiapan lebih

tinggi atas suatu produk dibandingkan pelanggamjei>*

%0 Ali Hasan,op. cit.,h. 62.
*L Ali Hasan, op. cit, h. 64.
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Konsep kepuasan pelanggan dapat digambarkan déagzm

berikut 22

Kebutuhan Pelanggan

A 4

Keinginan Pelanggan

Product Valu

Harapan
Pelanggan

Tingkat
Persepsi Kepuasan
pelanggan Pelanggan

terhadap Value

Total Value
Services Valu [ | Yang lebih
besar
Personnel Valt H
Image Valu
Monetary Cos —
Time Cos — | Total Cost
—| yang lebih
Energy Cos [ | kecil
Psychic Co« —
Perusahaan

r

Produk

Gambar 2.1 Konsep Kepuasan Pelanggan

%2 Ali Hasan,op.cit, h. 60.
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Ada sejumlah metode untuk mengukur kepuasan pedangg
Survey berkaladapat melacak kepuasan pelanggan secara langsung
dan juga mengajukan pertanyaan tambahan untuk rkengimgkat
pembelian kembali dan kemungkinan atau kesediagonelen untuk
merekomendasikan suatu perusahaan dan merk kepadglain>>

Menurut Ali Hasan, cara paling sederhana untuk miemg
kepuasan pelanggan adalah langsung menanyakanakppihggan
seberapa puas mereka dengan produk atau jasalspersintu>*

Berbagai penelitian memilah kepuasan pelanggan dtaend
komponen-komponennya. Umumnya proses semacam rdiri tdari
empat langkah. Pertama, mengidentifikasi dimensiedisi kunci
kepuasan pelanggan. Kedua, meminta pelanggan inprolduk dan
atau jasa perusahaan berdasarkan item-item spesfierti kecepatan
layanan atau keramahan staf layanan pelanggangaKememinta
pelanggan menilai produk dan atau jasa pesaingbarkbn item-item
spesifik yang sama. Dan keempat, meminta para ggemn untuk
menentukan dimensi-dimensi yang menurut merekanggtienting
dalam menilai kepuasan pelanggan keselurdhan.

Alat untuk menelusuri dan mengukur kepuasan pekamgg

berkisar dari yang primitif sampai yang canggih.ru8ahaan

>3 Philip kotler dan Kevin Lanne Kelleop.cit, h. 140.
* Ali hasanop.cit.,h. 68.
*®|bid., h. 68.
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menggunakan metode berikut ini untuk mengukur keerépggi

kepuasan pelanggan yang berhasil mereka ciptakan :

1. Sistem Keluhan dan Saran

Organisasi yang berpusat pada pelanggan

menyederhanakan pelanggan menyampaikan saran eliaR.
Restoran dan hotel menyediakan formulir sehingdanggannya
perlu memberi tanpa ada yang disukai dan apa yatak.t
Beberapa perusahaan yang berpusat pada pelangggediakan
nomor telepon bebas pulsa sehingga pelanggan nmhetadnya,
mengajukan saran, atau mengeluh. Sistem sepetiddl hanya
membantu perusahaan bertindak lebih cepat untulyetesaikan
masalah, tetapi juga menyediakan banyak gagasanhbaik bagi
perusahaan untuk memperbaiki produk dan jasa.

2. Survey Kepuasan Pelanggan

Hanya sekedar menyediakan sistem penampung keluhan

dan saran mungkin belum member gambaran lengkamgenan
kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan. Hasil tetstumukkan
bahwa satu dari setiap empat pembelian menyebabkan
ketidakpuasan konsumen, tetapi bahwa kurang dapegsen
pelanggan yang tidak puas mau menyampaikan keluhan.
Kebanyakan pelanggan hanya beralih ke produk pgsain
Akibatnya perusahaan kehilangan pelanggan yanguseha bisa

dicegah. Perusahaan yang responsif melakukan persguk
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langsung atas kepuasan pelanggan dengan melakukary s
secara teratur. Mereka mengirimkan kuesioneratamelapon

sampel dari pelanggan yang sudah ada untuk mengegtatasaan
mereka mengenai berbagai aspek prestasi perusafiasgka juga

melakukan survey pandangan pembeli mengenai pressang?’

2.1.4 Penelitian Terdahulu

Penelitian pertama dilakukan oleh Anisa Agustiré2¢11034)
mahasiswa jurusan Ekonomi Islam IAIN Walisongo Sexng. Dalam
penelitian yang dilakukan oleh Anisa Agustina dengalul pengaruh
karektiristik syariah marketingerhadap kepuasan nasabah pada BPRS
Artha Mas Abadi Pati dapat diambil kesimpulan batada pengaruh
bahwa karakteristik syariah marketing (teistis, etis, realistis,
humanistis)terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan hagibngjial
diperoleh secarparsial etisdinyatakarsignifikandanteistis, realistis,
humanistisdinyatakan tidak signifikar’.

Penelitian kedua dilakukan oleh Nur Alfu Laila (d82087)
Mahasiswa jurusan Ekonomi Islam, IAIN Walisongo %Seamg.
Dalam penelitian yang dilakukan oleh Nur Alfu Laildalam
penelitiannya yang berjudul pengaruharketing syariahterhadap

reputasi dan kepuasan nasabah PT.Bank TabungarraN@grsero)

* philip kothler dan Gary Amstrondpasar-dasar Pemasaranlakarta : Prenhallindo,
Jilid 2, h. 189

" Anisa Agustina, Pengaruh Karakteristik Syariah Marketing terhadapepiiasan
Nasabah pada BPRS Artha Mas Abadi P&#marang : Fakultas Syariah IAIN Walisongo, 2011.
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Tbk Kantor cabangyariah semarang dapat disimpulkan bahwa dari
tiga jalur dalam model pengujian, dua jalur terbwignifikan yaitu
pengaruhmarketing syariahterhadap reputasi dan reputasi terhadap
kepuasan. Adapun pengaruharketing syariahterhadap kepuasan
tidak terbukti signifikarr®

Dalam jurnal yang ditulis oleh Aniesa Samira Batdh
Suharyono, dan Srikandi Kumadji Shariah Marketinglué telah
mampu menarik investor pasar modal di Indonesiaskbtnya pada
Divisi Syariah sehingga tidak hanya didominasi dlerestor dengan
pola pikir emosional dan spiritual namun juga ir@esrasional
(investor konvensional). Lebih lanjut, investor ilin telah siap
menggunakan Socially Responsible Investment sebpgadekatan

standar dalam berinvestasi.

2.1.5 Kerangka Pemikiran Teoritik
Sejalan dengan tujuan penelitian dan kajian teamgysudah di
bahas diatas selanjutnya akan di uraikan kerangkaikir mengenai
pengaruhmarketing syariahterhadap kepuasan pelanggan pada

Rabbani Semarang. Kerangka pemikiran teoritik peselini adalah :

% Nur Alfu Laila, Pengaruh Marketing Syari'ah Terhadap Reputasi dagpiasan
Nasabah PT. Bank Tabungan Negara (persero) Tbk dfafabang Syari'ah Semarang
Semarang : Fakultas Syariah IAIN Walisongo Semaraago.

¥ Aniesa Samira Bafadhal,dkBampak Merek, Palayanan dan Proses dalam Sharia
Marketing Value serta Socially Responsible Investmterhadap Citra Perusahaan dan
Keputusan Investasi (Survei pada Investor Divisiray PT XYZ, Jakarta)Malang : Universitas
Brawijaya, 2012.
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Harapan

Konsep Dasar
Syariah
Marketinc

Pelanggan

Cara
Membentuk
Kepuasan

Marketing Kepuasan /

syariah .| Pelanggan

(X) () \

Cara Kerja
Marketing
Syariat

pelanggan

Etika Cara

Marketer mengukur
Syariat Kepuasan
Pelanggan

Keterangan : X #Marketing Syariah

Y = Kepuasan Pelanggan

2.2 Hipotesis Pendlitian
Hipotesa adalah jawaban sementara terhadap rumusasalah
penelitian, dimana rumusan masalah penelitian @ilalyatakan dalam bentuk
kalimat pertanyaann dikatakan sementara, karergbjanyang diberikan baru
didasarkan pada teori yang relevan. Belum didasapada fakta—fakta yang
empiris yang diperoleh dari pengumpulan data. Japotesis juga dapat

dinyatakan sebagai jawaban teoritis terhadap rumusasalah penelitian,
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belum jawaban yang empirik dengan d&tadipotesa dalam penelitian ini

adalah :

H1 = Ada pengarumarketing syarialterhadap kepuasan pelanggan

HO = Tidak ada pengaruhmarketing syariah terhadap kepuasan
pelanggan

% SugiyonoMetode Penelitian PendidikaBandung: Alfabeta, 2012, h. 96.



