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LANDASAN TEORI

A. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS)
1. Pengertian Bank Pembiayaan Rakyat Syari’ah (BPRS)

Menurut UU perbankan No. 10 tahun 1998 BPR adaatibhga
keuangan bank yang melaksanakan kegiatan usahecss@ konvensional
atau berdasarkan prinsip syarfah.

Pelaksanaan BPR yang melakukan kegiatan usahasbédtda
prinsip syariah diatur menurut Surat Keputusan KdireBank Indonesia
N0.32/36/KEP/DIR/1999 tentang BPR berdasarkan rinsyari'ah.
Dalam hal ini, secara teknis BPR Syari'ah biasatiien sebagai lembaga
keuangan sebagaimana BPR Konvensional, yang opgsasi
menggunakan prinsip-prinsip syariah.

BPR Syari'ah didirikan sebagai langkah aktif dalamingka
restrukturisasi perekoniomian Indonesia yang digkan dalam berbagai
paket kebijaksanaan keuangan moneter, dan perbasé@ara umum.
Sedangkan secara khusus perbankan mengisi peluangadap
kebijaksanaan bank dalam penetapan tingkat sukgabyang selanjutnya

dikenal sebagai perbankan bagi hasil.

! M. Sholahuddinl.embaga Ekonomi dan Keuangan Is|af8urakarta: Muhammadiyah
University Press, Cet. ke-1, 2006), him 61

% Heri SudarsondBank dan Lembaga Keuangan Syari'ah “Deskripsi dasttasi, Edisi
2, (Yogyakarta: Ekonisia, Cet. ke-3, 2005), him 83

M. Sholahuddin,op.cit, him 61-62
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2. Perbedaan BPR Syariah dengan BPR Konvensional

Adapun perbedaan BPR Syariah dengan konvesioraiaaiain?

Tabel 2.1.

Perbedaan BPR Syari’ah dengan Konvensional

. Bagi hasil berdasarkan prins
syariah

. Yang diperjualbelikan baran
bukan uang

. Tidak menunggu datangny

nasabah, melainkan bersi
aktif
. Tabungan berbentuk

mudharabah

. Bagi hasil berdasarkan bunga

. Yang diperjual belikan uan

bukan barang

. Menunggu datangnya nasab

bersifat pasif

. Tabungan bersifat fixed ya

mana tabungan yang bunga

sudah pasti.

3. Tujuan BPR Syari'ah
Adapun tujuan yang dikehendaki dengan berdirBig& Syari’ah
adalah?

a. Meningkatkan kesejahteraan ekonomi umat islamtaera masyara-
kat golongan ekonomi lemah yang pada umumnya betadaerah
pedesaan.

b. Menambah lapangan kerja terutama ditingkat kecamaghingga da-
pat mengurangi arus urbanisasi.

c. Membina semangatkhuwah islamiyaimelalui kegiatan ekonomi da-

* Ibid, him 63
® Heri Sudarsonagp.cit, him 85
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lam rangka meningkatkan pendapatan perkapita méwmajitas hidup

yang memadai.

Untuk mempercepat perkembangan BPR Syari’ah puam
bersaing dengan lembaga keuangan sejenisnya, migkesluklan
adanya strategi yang handal. Strategi opersionaR B¥yari'ah
tersebut meliput:

1) BPR Syari'ah hendaknya tidak bersifat menunggu aidap
datangnya permintaan fasilitas, melainkan bersikadif
melakukan sosialisasi kepada usaha-usaha yangalsersécil
yang perlu dibantu dengan tambahan modal, sehinggailiki
prospek usaha yang lebih baik.

2) BPR Syari’ah memiliki perputaran dana dengan jarvgikitu
yang pendek dengan fokus utamanya pada usaha laerska
menengah dan kecil.

3) BPR Syari’ah harus terus mengkaji dan mengenaljgmpasar,
tingkat kejenuhan serta tingkat persaingannya dehgabaga
keuangan yang sejenis.

4. Produk-Produk BPR Syari’ah
Untuk menghimpun dana dari masyarakat, BPR Syari'a
mengeluarkan berbagai produk, antara fain:
a) Simpanan Amanah

Disebut dengan simpanan amanah, sebab dalami balnk

® Muhammad Ridwarpp.cit him 104
" Martono,Bank dan Lembaga Keuangan Laktdisi 3, (Yogyakarta: Ekonisia, Cet. ke-1,
2002), him 109-110
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menerima titipan amanahtrigste account dari nasabah. Disebut
dengan titipan amanah karena bentuk perjanjiarabdahdi’ah yaitu
titipan yang tidak menanggung risiko. Namun dermkibank akan
memberikan bonus dari bagi hasil keuntungan yapgrdieh bank
melalui pembiayaan kepada para nasabahnya.
Tabungan Wadi'ah

Dalam tabungan wadi'ah ini, bank menerima tabuoinga
(saving account dari nasabah dalam bentuk tabungan bebas.
Sedangkan akad yang diikat oleh bank dengan naskdaim bentuk
wadi’ah.
Deposito Wadi'ah/Mudharabah

Dalam produk ini bank menerima deposito berjangikae
and investmerdiccounj dari nasabahnya. Akad yang dilakukan dapat
berbentulkwadi’ah dan dapat pula berbentakudharababh.

Sedangkan dalam penyaluran dana kepada masyaBikKat

Syari'ah menawarkan produk kerjasama dalam béehtuk:

1)

Pembiayaan Mudharabah

Merupakan suatu perjanjian pembiayaan antara bank
Syari'ah dan nasabah dimana bank Syari'ah menyadipkmbiayaan
modal usaha atau proyek yang di kelola oleh pihekgpsaha, atas

dasar perjanjian bagi hasil.

8 M. Sholahuddinop.cit, him 65-66
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Pembiayaan Musyarakah

Merupakan suatu perjanjian pembiayaan antara bank
dengan pengusaha, dimana pihak bank maupun pergssaara
bersama membiayai suatu usaha atau proyek yandpldikeecara
bersama pula, atas dasar bagi hasil sesuai deeganj@n.
Pembiayaan Bai’'u Bitsaman Ajil

Merupakan suatu pembiayaan yang disepakatiabtank
Syari'ah dengan nasabah, dimana bank Syari'ah ndeken dan
untuk pembelian barang yang dibutuhkan nasabatk umandukung
suatu usaha atau proyek yang kemudian proses panabaya
dilakukan secara mencicil atau angsuran.
Pembiayaan Murabahah

Merupakan suatu perjanjian yang disepakati ankeak
dengan nasabah, dimana bank menyediakan pembiayagark
pembelian bahan baku atau modal kerja lainnya ydibgtuhkan
nasabah, yang akan dibayar kembali oleh nasabasaebarga jual
bank (harga beli bank plus margin keuntungan padgjatuh tempo).
Pembiayaan Qardhul Hasan

Merupakan perjanjian pembiayaan antara bank denga

nasabah yang dianggap layak yang dapat diberimanani.
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B. Dimens Reliabilitas
1. Pengertian Dimensi Reliabilitas (Keandalan)

Secara singkat definisi kehandalan dalam FandytdFjgp adalah
"kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikangalensegera,
akurat, dan memuaskah".

Kehandalan dalam Rambat Lupiyoadi adalah "kemampuan
perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai jig@gikdn secara
akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dehgaapan pelanggan
yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang samélk semua
pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatikdeagan akurasi yang
tinggi".'® Sedangkan keandalan menurut Parasuraman yangipdikut
Wisnalmawati mencakup kemampuan untuk memenuhi @elpyanan
secara cepat dan akutét.

Julita, SE (2001), mendefinisikan bahwa reliabil{zeandalan)
sebagai suatu pelibatan yang konsisten akan kidarjgperusahaan dalam
melihat ketergantungan mereka pada kondisi objpkiifa saat melakukan
pelayanart?

Berdasarkan beberapa definisi di atas, maka daigahpmllkan
bahwa dimensieliability (keandalan) adalah kemampuan perusahaan atau

Lembaga Keuangan Syari'ah untuk membentuk suatwerjginyang

° Fandi Tjiptono,Strategi Pemasararkd. II, (Yogyakarta: Andi Offset, 1997), him 26

10 Rambat_upiyoadi,op.cit, him 148

1 Wisnalmawatipp.cit,him 155

12 julita, Menuju Kepuasan Pelanggan Melalui Penciptaan KaaliPelayananJurnal
IImiah “Manajemen dan Bisnis”, Vol. 01, No.01, 206dm 46
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konsisten dalam memberikan pelayanan sesuai ygagjikan secara
cepat, akurat, dan terpercaya.
2. Keandalan dalam Perspektif Islam

Reliability (keandalan) adalah suatu kemampuan kuntu
memberikan jasa yang dijanjikan dengan akurat dapetcaya. Artinya
pelayanan yang diberikan handal dan bertanggunabakaryawan sopan
dan ramah.

Dalam teori Islam, keandalan dalam pelayanan barmedgeguh
pada nilai-nilai spiritual yang berpedoman pad#&QAiran dan Al-Hadits.
Hal ini diwujudkan dalam melakukan akad atau tresisyang selalu
berpedoman kepada aturan-aturan agama, yaitu dengaerapkan nilai
kejujuran dan keadilan untuk menjaga kepercayaasabadn dengan
sepenuh hati. Bila ini dijalankan dengan baik makaabah merasakan
standar kualitas pelayanan yang diberikan yang kiexa kepada
kepuasan. Bagi muslim, telah ada contoh tuntunarg yantunya bisa
dijadikan pedoman dalam menjalankan aktifitas pe@éan/muamalah,
yaitu kehandalan dalam mencatat akad yang disepajatg terdapat

dalam Al-Qur'an*®

0N LA Lo I &A@ OO
B3-U=>o000 B VMUARZOE IO 7

HED P F 0O0A>ORD N Wa e NI

"Hai orang-orang yang beriman, penuhilah agad-aqdad” (QS.Al-
Maidah : 1)

13 Departemen Agama RAI-Quran dan Terjemahnya(Jakarta: Pena Pundi Aksara,
2006), him 107
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Nabi juga memberikan teladan dalam berbisnis, seivamna
dibahas dalam tarikh (sejarah). Yang tercantumnadddadits Ibnu Majah

yaitu*

JB oo D) o8 s A o) sl 8 a0l 8 Card ) ges 8
axle cpl oly (A Olans Db dmdg g2l o 10)

"Dari Amr putra Syu’aib dari ayahnya, dari kakeknya. : la berkata:
Rasulullah SAW. Bersabda : “barang siapa yang igitisuatu titipan,
maka baginya tidak perlu ada jaminar(HR.lbnu Majah)

Di dalam hadist Nabi dari Ibnu Majah tersebut disatbahwa
Rasulullah SAW telah mempraktikkan dan memerintah&apaya setiap
muslim senantiasa menjaga amanah yang diberikandkegeseorang.
Karena profesionalitas beliau pada waktu berniaggupun aktifitas

kehidupan yang lainnya seperti halnya pelayanakantbeliau dipercaya

oleh semua orang dan mendapatkan gelar Al-Arin.

C. EtikaPelayanan
1. Pengertian Etika Pelayanan
Sebelum penulis kemukakan pengertian etika pelayatealebih
dahulu dipaparkan pengertian etika dan pelayanan.
Etika atauethics berasal dari bahasa Inggris yang mengandung

banyak pengertian. Dari segi etimologi, istilabk@tberasal dari bahasa

% Moh. Machfuddin Aladip;Tarjamah Bulughul Maram(Semarang: PT. Toha Putera),
him 490

!> Toto Tasmaraylembudayakan Etos Kerja Islanfdakarta: Gema Insani Press, Cet. ke-
1, 2002), him 97



35

latin ethius (dalam bahasa yunani adaletihicog yang berarti kebiasaan,
pengertian ini lambat laun berubah menjadi suatmuil yang
membicarakan masalah perbuatan atau tingkah lakwsieg mana yang
dapat dinilai baik dan mana yang tid8Sedangkan dari segi terminologi,
etika merupakan aturan-aturan konvensional mengéingkah laku
individual dalam masyarakat beradab, tata cara dbrau tata krama
lahiriah untuk mengatur hubungan antarpribadi, aedengan status sosial
masing-masing’

Etika menurut Drs. H. Malayu S.P. Hasibuan, adaladtu sistem
moral perilaku yang berdasarkan peraturan dan noomaa sosial,
budaya, dan agama yang berlaku dalam suatu maayHtaedangkan
menurut Kasmir mendefinisikan etika sebagai tindakeengatur tingkah
laku atau perilaku manusia dalam bermasyardkat.

Tujuan etika adalah mempengaruhi dan mendorongnkielikekita
supaya mengarah kepada yang berfaedah dan bergagia semua
manusig’

Menurut Siagian (1998) pelayanan secara umum ladedaa
menyenangkan yang diberikan kepada orang lain tdiskemudahan-
kemudahan dan memenuhi segala kebutuhan merekandgk@eh menurut

Munir (1991) pelayanan adalah aktivitas yang dikaitu seseorang atau

16 Endar SugiartoPsikologi Pelayanan dalam Industri Jagdakarta: Gramedia Pustaka
Utama, Cet. ke-2, 1999), him 28-29

" Ibid, him 31

'8 Malayu S.P. Hasibuamasar-dasar Perbankar(Jakarta: PT. Bumi Aksara, Cet. ke-5,
2006), him 153

19 Kasmir,loc.cit.

2 Murni Sumarnipp.cit him 378
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sekelompok orang dengan landasan faktor materidklunesistem,
prosedur, dan metode tertentu dalam rangka memédwmihituhan orang
lain sesuai dengan hakn¥a.

Menurut Kasmir mendefinisikan etika pelayanan dddladakan
atau kegiatan perusahaan dalam memberikan pelajapada pelanggan
atau nasabaff, sedangkan menurut AS Mahmoeddin etika pelayanan
adalah mengatur tata cara berkomunikasi antargaetoank dengan para
nasabafi®

Dari sebuah definisi di atas dapat disimpulkan kmhetika
pelayanan adalah tindakan mengatur tingkah lakuusiarsesuai dengan
aturan main masing-masing individu dalam mengatata t cara
berkomunikasi antara satu orang dengan lainnyfy gatara petugas bank
dengan nasabah dalam rangka memenuhi kebutuhaai skswgan hak
mereka.

. Manfaat Etika Pelayanan

Untuk menjadi perusahaan atau Lembaga Keuangani'@yar
yanng besar dan sustainabel, perusahaan atau Laridlkeagngan Syari'ah
harus memperhatikan pelayanaerfice yang ditawarkan untuk menjaga
kepuasan nasabahnya. Oleh karena itu, petugas katgawan harus

memiliki etika pelayanan yang baik.

2L Julita,op.cit, him 43
2 Kasmir,loc.cit.
% As. Mahmoeddinop.cit, him 22
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Etika pelayanan yang baik harus dilandasi dengarsiprprinsip
pelayanan agar nantinya dapat bermanfaat baik fErgisahaan maupun
nasabahnya.

Adapun prinsip-prinsip pelayanan, antara lain sabbgrikut:>*

a. Melayani itu ibadah dan karenanya harus ada rasa dan semangat
yang membara di dalam hati pada setiap tindakayaean Anda.

b. Memberi dahulu dan Anda akan menerima ROS&irn on Service
Excellenj.

c. Mengerti orang lain terlebih dahulu sebelum ingmehgerti.

d. Bahagiakanlah orang lain terlebih dahulu kelak Aakian menerima
kebahagiaan melebihi dari apa yang Anda harapkan.

e. Menghargai orang lain sebagaimana diri Anda inigargai.

f. Lakukanlah empati yang sangat mendalam dan tumuikargi.

Adapun manfaat yang akan diperoleh dengan adanya et

pelayanan yang baik adalah sebagai berfRut:
1. Communicative
Communicative maksudnya agar kita mudah berhububgén
dengan setiap orang, dan pandai membaca situasi.
2. Attractive
Bahwa kita dapat disenangi baik dalam pergaulanpoau

berbicara dengan nasabah tanpa melukai perasaannya.

%4 Toto Tasmardpc.cit.
% As. Mahmoeddinop.cit, him 28-31
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3. Respectable
Jika kita dihargai berarti orang hormat kepada kihingga
membuat suasana menjadi nyaman.
4. Self Confidence
Etika dapat menolong kita menghadapi tiap-tiap lasperi
kehidupan ini dengan teratur, dengan tenang, danhpkepercayaan
pada diri sendiri.
3. Etika Pelayanan dalam Kajian Islam
Melayani atau menolong seseorang merupakan bergs#&diran
dan kepeduliannya terhadap nilai kemanusiaan. Mengeéayanan dan
pertolongan merupakan investasi yang kelak akaeti#lizeuntungannya,
tidak hanya di akhirat, tetapi di dunia pun sudarasakannya. Maka dari
itu, seorang karyawan harus memiliki etika yangkbantuk melayani
nasabah agar nasabah dapat terpuaskan dengampelggag diberikan.
Etika pelayanan yang baik antara lain sebagai berik
a. Berperilaku baik dan simpatik (Shidq)
Berperilaku baik dan simpatik adalah fondasi dakar inti
dari kebaikan tingkah laku. Sifat ini sangat difsrdengan nilai yang
tinggi, dan mencakup semua sisi manusia. Sifahdalah sifat Allah

yang harus dimiliki oleh kaum Muslim. Yaitu Allahemerintahkan
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orang muslim untuk rendah hati dan lemah lembuba§amana

tercantum dalam Al-Qur'an Surat Al-Imran ayat £89;

FBILOHE OO0 0 s BIOMEZ ¢+
2 AL &V 0@ 8é GO w * P o e

G @ > ¢o Ré XA 2 ERVEY Jm |
SHH*Q M wa S XIMNORNEHXIN
I8 BXUOYXI Ao

G NG FAE wrQR0
"Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berld&mah Lembut
terhadap mereka. sekiranya kamu bersikap keras baghati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingnf@S.Al-Imran :
159)
b. Bersikap melayani dan rendah hati (khidmah)

Sikap melayani merupakan sikap utama dari seoratupas
bank. Tanpa sikap melayani yang melekat dalam lkagiannya, dia
bukanlah seorang yang berjiwa melayani. Melekatardalsikap
melayani ini adalah sikap sopan, santun, dan rehddhOrang yang
beriman diperintahkan untuk bermurah hati, sopan,ltersahabat saat
berelasi dengan para nasabahnya.

Al-Qur'an memerintahkan dengan sangat ekspresif keaam
Muslim bersifat lembut dan sopan santun manalakdida@a dan

melayani pelanggan. Allah berfirman dalam Suratishd ayat 53,

yaitu?’

% Departemen Agama RAI-Quran dan Terjemahnya(Jakarta: Pena Pundi Aksara,
2006), him 72
?"Ibid, him 288
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0N Do 50 DN e =D ¢0
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"Dan Katakanlah kepada hamha-hamba-KitHendaklah mereka
mengucapkan perkataan yang lebih baik (beéhd€S.Al-Isra’ : 53 )

c. Jujur dan terpercaya (Al-amanah).

Diantara akhlak yang harus menghiasi pelayanamdsaédiap
gerak-geriknya adalah kejujuran. Kadang-kadang gifar dianggap
mudah untuk dilaksanakan bagi orang —orang awanmakadan tidak
dihadapkan pada ujian yang berat atau tidak diledsapada godaan
duniawi. Disinilah Islam menjelaskan bahwa kejujuyang hakiki itu
terletak pada muamalah mereka. Amanah dapat dilleanpidalam
keterbukaan, kejujuran, dan pelayanan yang optiegéda nasabah.

Sebagaimana tercantum dalam Al-Qur'an Surat An-Idigat 58%°

PLADRORLCIO0  ALo e OQRO

BHOB0OX D> & O
S OEERO N6 OOCOOET Dot
S OROSO s AV RE 2O
xV e gOERO
O YO -OCwear o

BX-UCO7E¢OY

O RO g EYLOAD Y Wwa o N
HAFODN. DO o *ON DY A Lo 3o
A oS O RO HON. OV
s ©O=D 0N, AXl< ¢ $) AXI@D

ETQRRYF HCOBZD ¢

% Hermawan Kertajaya dan M. Syakir SuByari'ah Marketing (Bandung: PT. Mizan
Pustaka, Cet. ke-2, 2006), him 70
29 Departemen Agama Rbp.cit him
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“Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan naima
kepada yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kapabila
menetapkan hukum di antara manusia supaya kamu tapkaa
dengan adil. Sesungguhnya Allah memberi pengajgeny sebaik-
baiknya kepadamu. Sesungguhnya Allah adalah Mamalemgar lagi
Maha Melihat”. (QS.An-Nisa’ : 58

D. Kepuasan Pelanggan/Nasabah
1. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Kepuasan Pelanggan Menurut Richard A.Spreng efl@86);
Kotler (2000); Zeitham, Berry, dan Parasuraman Q)99yang dikutip
oleh Alida Paliati, menyatakan bahwa kepuasan dan ketidakpuasan adalah
respon pelanggan terhadap evaluasi kesesudiarcdnfirmation yang
dirasakan antara harapan sebelumnya (norma kihaiaya) dengan
kinerja aktual produk yang dirasakan setelah peraakga.

Sehubungan dengan hal tersebut, maka komponenatondikiari
variabel kepuasan pelanggan jasa yang digunakamdpknelitian ini
adalah sebagai berikut: fasilitas, Produk (jas@lay&nan, Image/Citra
Usaha®°

Menurut Zeithand dan Biner sebagaimana dikutip oleh
Wisnalmawati mengatakan bahwa kepuasan konsumenupaian
evaluasi spesifik terhadap keseluruhan pelayanag géerikan, dimana

pengukuran atau respon dilakukan secara langswang pglayanan yang

%Alida Paliati, Pengaruh Tingkat Kepuasan Terhadap Loyalitas NakaBabungan
Perbankan di Wilayah Etnik Bugafol.1, No. 2, 2004, him 66
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diberikan pemberi jasa. Kepuasan pelanggan dintb@rdasarkan
pengalaman yang pernah dialami saat pemberiangrelay} Sedangkan
Kotler mendefinisikan kepuasan sebagai perasaaangeatau kecewa
seseorang yang dialami setelah membandingkan ap&sgpsi kinerja
atau hasil suatu produk dengan harapan-harapdfnya.

Pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mpncaku
perbedaan antara tingkat kepentingan dan kinergu dtasil yang
dirasakan. Terciptanya kepuasan konsumen dapat emiab manfaat,
diantaranya hubungan antara perusahaan dan petanmgggadi harmonis,
juga terciptanya loyalitas konsumen, dan membestiku rekomendasi
dari mulut kemulut wWord-of-mouth yang menguntungkan bagi
perusahaart

2. Mengukur Kepuasan Pelanggan

Perusahaan perlu melakukan pemantauan dan pengukudnadap
kepuasan pelanggan karena hal ini telah menjadydval esensial bagi
setiap perusahaan. Langkah tersebut dapat memmarikpan balik dan
masukan bagi keperluan pengembangan dan implemestestegi
peningkatan kepuasan pelanggan.

Menurut Fandi Tjiptono, metode-metode yang dapaerdunakan
setiap perusahaan untuk memantau dan mengukur dapyzelanggan

adalah sebagai berikut:

31 Wisnalmawatiop.cit, him 156

32 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, Analisis Perencanaan, Impl&siendan
PengendalianAlih bhs: Hendra Teguh, Ronny Antonius Rusli, @& Prenhallindo, 199,/film
36

¥ Fandi Tjiptonoop.cit, him 24
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a. Sistem keluhan dan sararo(nplain and suggestion sysem
Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan

(customer orientédperlu memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi
para pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapaeluhan
mereka. Media yang bisa digunakan meliputi kotakarsayang
diletakkan di tempat-tempat strategis (yang mudaangkau atau
sering dilewati pelanggan)menyediakan kartu komentar (yang bisa
langsung diisi ataupun yang bisa dikirimkan via pada perusahaan),
menyediakan saluran telepon khusoss{omer hot lings dan lain-
lain. Informasi yang diperoleh dari metode ini dapeemberikan ide-
ide baru dan masukan yang berharga kepada perusabetsingga
memungkinkannya untuk memberikan respon secard dapaanggap
terhadap setiap masalah yang timbul. Meskipun demilkkarena
metode ini cenderung bersifat pasif. Maka sulit dagratkan
gambaran lengkap mengenai kepuasan atau ketidakppatanggan.
Tidak semua pelanggan yang tidak puas lantas alaryampaikan
keluhannya. Bisa saja mereka langsung beralih pgmédan tidak
akan membeli lagi jasa perusahaan. Upaya mendapaskaan
(terutama saran yang berkualitas/bagus) diri pegamgjuga sulit
diwujudkan dengan metode ini. Terlebih lagi kepadareka yang
telah bersusah payah ‘berpikir (menyumbangkan ide&pada
perusahaan.

b. Survey pelanggarcgstomer surveys
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Kepuasan pelanggan dapat diukur melalui pelangdas a
persepsinya terhadap kepuasannya baik melaluitplepon, maupun
wawancara pribadi. Melalui survei, perusahaan aksmperoleh
tanggapan dan umpan balik secara langsung darngmga dan
sekaligus juga memberikan tandsigfal) positif bahwa perusahaan
menaruh perhatian terhadap para pelanggannya.

. Pembeli bayangarglost shopping

Cara lain untuk mengukur mengenai kepuasan pelangga
adalah dengan menyuruh orang berpura-pura mengubgi dan
melaporkan titik-titik kuat maupun lemah yang merekami sewaktu
membeli produk perusahaan. Selain itu prast shoppejuga dapat
mengamati atau menilai cara perusahaan dan pegainmganjawab
pertanyaan pelanggan dan menangani setiap kelukden.baiknya
para manajer perusahaan terjun langsung meglait shoppeuntuk
mengetahui langsung bagaimana karyawan berinteraftan
memperlakukan para pelanggannya. Tentunya karydislak boleh
tahu kalau atasannya baru melakukan penilaian msalengan cara
menelepon perusahaannya sendiri dan mengajukaadaerkeluhan
atau pertanyaan), karena bila hal ini terjadi, lpkd mereka akan
sangat manis dan penilaian akan menjadi biasa.

. Analisa Kehilangan Pelanggalnost customer analygis
Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan ya

telah berhenti membeli atau yang telah pindah peknagar dapat
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memahami mengapa hal ini terjadi dan supaya dapatgambil
kebijakan perbaikan/penyempurnaan selanjutnya. Bukanya exit
interview saja yang perlu, tetapi pemantaw@arstomer loss ratguga
penting, dimana peningkatarustomer loss rate menunjukkan
kegagalan perusahaan dalam memuaskan pelangg4nnya.
3. Harapan dan Kepuasan Pelanggan
. Harapan pelanggan diyakini mempunyai peranan \aesar
dalam menentukan kualitas produk (barang dan jasel) kepuasan
pelanggan. Dalam hal ini kualitas jasa yang dimdkadalah dimensi
keandalan dalam pemasaran jasa. Harapan pelanggentuk dan
didasarkan oleh beberapa faktor, diantaranya pemgad di masa lampau,
rekomendasi dari mulut ke mulut, dan iklan. Menuggithaml,et.al.
(1993) dalam buku “Strategi Pemasaran” faktor-fakigang yang
menentukan harapan pelanggan antara lain sebagaitbe
a. Enduring Service Intensifiers
Faktor ini merupakan faktor yang bersifat stalobn
mendorong pelanggan/nasabah untuk meningkatkanitiggasnya
terhadap jasa.
b. Personal Needs
Kebutuhan yang dirasakan seseorang mendasar bagi
kesejahteraanya juga sangat menentukan harapakepatuhan ini

meliputi kebutuhan fisik, sosial, dan psikologis.

34 Ibid, him 34
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c. Explisit Service Promises
Faktor ini merupakan pernyataan (secara persatzl non
personal) oleh organisasi tentang jasanya kepadaggan. Janji ini
berupa iklan, perjanjian, atau komunikasi dengagdwan tersebut.
d. Word of Mouth
Word of Mouth merupakan pernyataan (secara pafsatau
non personal) yang disampaikan oleh orang lainirsedaganisasi
kepada pelanggan seperti teman, keluarga, dan kpsblimedia
massa>’
4. Konsep Kepuasan Nasabah dalam Perspektif Islam
Dalam pandangan Islam, yang menjadi tolok ukurrdataenilai
kepuasan pelanggan adalah standar syariah. Keppatamggan dalam
pandangan syariah adalah tingkat perbandinganaahtmapan terhadap
produk atau jasa yang seharusnya sesuai syariagjamid@nyataan yang
diterima.
Sebagai pedoman untuk mengetahui tingkat kepuasarg y
dirasakan oleh konsumen, maka sebuah perusahaamgb@raupun jasa
harus melihat kinerja perusahaannya yang berked#agan:

a. Sifat Jujur

% Ibid, him 28-29
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Sebuah perusahaan harus menanamkan sifat jujurd&epa
seluruh personel yang terlibat dalam perusahaan &tmbaga
Keuangan Syari'ah tersebut. Hal ini berdasarkanapsabda Nabi

SAW:

o) i Ve 4 ) e gl 131 Wk e Yy ) ) (Ll
(Glrklly 4]
"Sesama muslim itu adalah saudara. Tidak boleh bssprang
muslim, apabila ia berdagang dengan saudaranya ydindalamnya
menemukan cacat, kecuali diterangkanhydHR. Ahmad dan
Thobroniy®
b. Sifat Amanah
Amanah adalah mengembalikan hak apa saja kepada
pemiliknya, tidak mengambil sesuatu melebihi hakrdan tidak
mengurangi hak orang lain, baik berupa harga atayang lainnya.
Dalam berdagang dikenal istilah "menjual dengan reahg artinya
penjual menjelaskan ciri-ciri, kualitas dan hargaramg dagangan
kepada pembeli tanpa melebih-lebihkannya. Berdasarkraian
tersebut, maka sebuah perusahaan memberikan pataygang
memuaskan kepada pelanggan, antara lain denganmeanj@laskan
apa saja yang berkaitan dengan barang atau jagaakam dijualnya
kepada pelanggan. Dengan demikian konsumen dapageme dan

tidak ragu dalam memilih barang atau jasa tersebut.

c. Benar

% Yusuf QardhawiNorma dan Etika Ekonomi Islarfiakarta: GIP, 1997), him 178
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Berdusta dalam berdagang sangat dikecam dalam ,Islam
terlebih lagi jika disertai dengan sumpah palss atana Allah. Dalam

hadits mutafaqg’alaih dari hakim bin Hazm disebutkahwa:

e Ol Bus 0L ey guﬁ\}p (L;fml\j CﬁLJ\ ) OLx;.,J\)

(ads 3oy (Logre

"Penjual dan pembeli bebas memilih selama belunugptriansaksi,
jika keduanya bersikap benar dan menjelaskan kelgaa barang
yang diperdagangkan maka keduanya mendapatkan lbetéad jual
belinya. Namun, jika keduanya saling berbohong damutupi aib
barang dagangan itu, maka jika mereka mendapatkba,lhilanglah

berkah jual beli itti.(HR. Mutafaq Alaih}’
E. Modd Pendlitian dan Kerangka Pemikiran Teoritis

1. Model Penelitian

Berdasarkan kajian pustaka dan penelitian terdaterkebut di-

atas,maka model konseptual penelitian dapat dijgtapadaGambar2.1

di bawah ini:

Gambar2.1. Model Penelitian

Dimensi reliability
(Xa)

Kepuasan Nasabah

(Y)

Etika Pelayanan
(X2)

SumberAri Kristin P, Hermawan Kertajaya, Alida Paliati

37 Ibid., him 175.
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2. Kerangka Pemikiran Teoritis

Dalam persaingan yang semakin tajam diantara Leanbag
Keuangan Syari'ah saat ini khususnya Bank PemhmayRakyat
Syari'ah, maka kepuasan nasabah menjadi prioritasnal dimana
harapan pelanggan/nasabah serta kehandalan dalEayanasa yang
dilakukan Lembaga Keuangan Syari’ah haruslah tégemhbaga tersebut
haruslah memperhatikan hal-hal yang dianggap pgnbteh para
pelanggan agar mereka merasa puas.

Untuk itulah, Bank Pembiayaan Rakyat Syari'ah (BPR&rIu
menilai faktor-faktor apa saja yang akan mempergakepuasan
pelanggannya dan apakah telah terpenuhi. Misalkgéepatan janji
karyawan kepada nasabah dalam pelayanan, kerarkahgwan dalam
melayani nasabah, semua hal tersebut dianggapngedan sesuai
dengan apa yang diharapkan pelanggan/nasabah. |&gadi tersebut

sesuai yang diharapkan nasabah, maka nasabah ekasarpuas.
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Dari uraian tersebut secara sistematis dapat digewab dalam
bagan, yaitu:

Gambar2.2. Kerangka Pemikiran

Dimensi Reliabilitas (X, )

- Kehandalan petugas
layanan menangani
transaksi

- Ketepatan petugas
layanan memenuhi janiji

A 4

- Akurasi petugas layanan
Mencatat transaksi Kepuasan Nasabah (Y)
wanggap terhadap - Fasiias
- Produk
- Pelayanan
- Image
Etika Pelayanan (X, )

- Berperilaku baik dan
simpatik

- Bersikap melayani dan
rendah hati

- Jujur dan terpercaya

SumberAri Kristin P, Hermawan Kertajaya, Alida Paliati
F. Pengujian Hipotesis
Hipotesis merupakan dugaan sementara yang kemuamgKienar

atau kemungkinan juga salah. Hipotesis tersebut ai@lak jika ternyata
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salah, dan akan diterima jika fakta-fakta membeararloleh karena itu, pada

penulisan laporan ini, penulis akan mengajukantbgse sebagai berikut :

H1 = Terdapat pengaruh yang signifikan antarsabal dimensi reliabilitas
terhadap kepuasan nasabah di BPRS PNM BINAMA Seargara

H2 = Terdapat pengaruh yang signifikan antaraabal etika pelayanan
terhadap kepuasan nasabah di BPRS PNM BINAMA Seargara

H3 = Terdapat pengaruh secara simultan antemangi reliabilitas dan

etika pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada BRRS
BINAMA Semarang..



