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2.1 Deskripsi teori
2.1.1 Performance

Performance merupakan cara yang umum dilakukarsaleaan
untuk melakukan evaluasi terhadap kinerja karyawanrKinerja
karyawan adalah hasil kerja kualitas dan kuantifasg dicapai
seorang karyawan dalam melaksanakan tugasnya sesumgan
tanggung jawab yang diberikan kepadanya. Kinerjarupakan
tanggung jawab setiap individu terhadap pekerjaanmgembantu
mendefinisikan harapan kerja, mengusahakan kerakgkia bagi
supervisor dan pekerja saling berkomunikasi.

Kinerja Karyawan merupakan istilah yang berasai kiia Job
Performanceatau Actual Performancegprestasi kerja atau prestasi
sesunggunya yang di capai seseorang).

Kinerja Karyawan adalah prestasi kerja atau hasijbkutpu)
baik kualitas maupun kuantitas yang di capai kagawersatuan
periode waktu dalam melaksanakan tugas kerjanyaasekengan
tanggung jawab yang di berikan kepadahya.

Performance kinerja karyawan secara syari'ah adatdala

usaha yang dilakukan oleh karyawan yang senantikessh

! Anwar Prabu Mangkunegara, 20@jaluasi kinerja SDM, Bandung: Refika aditama.,
him, 9
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berakhlakul karimah dan bekerja untuk memenuhi keae diri
sendiri dan orang lain yang ditanggungnya dengguamu untuk
beribadah dan mengabdikan diri kepada Aflah.

2.1.2 Landasan Syari’ah Tentang Kerja

1. Al Quran

NESOXNAD>A St QN oo

2090mEH0 O wa S
(7 ANES BI-ORBN, ¢ ¢F 1o a0
BXA7C¢IA G @0 &KV IOQF Do K
* & oS F= Ao JIRSES
A P oS BXOROGAG V0o o0
AHE R HAD> LA S CGOBN ¢XI<D

&R ED $QUCRESHD
Artinya: “Apabila telah ditunaikan sholat, maka bertebarahl
kamu dimuka bumi; dan carilah karunia Allah dan
ingatlah Allah sebanyak — banyak supaya kamu
beruntung’ (QS Aljumuah : 10}

2. Al-hadits
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Artinya: “Dari Abu Sa'id, Sa’ad bin Malik bin Sinan Al Khudri
radhiyallahu anhu, sesungguhnya Rasulullah Shailkall
‘alaihi wa Sallam telah bersabda : “Janganlah engka
membahayakan dan saling merugikan”.
(HR. lbnu Majah, Daraquthni dan lain-lainnya, Haslit
hasan. Hadits ini juga diriwayatkan oleh Imam Malik
dalam Al Muwaththa sebagai Hadits mursal dari Amr b
Yahya dari bapaknya dari Nabi Shallallahu ‘alaihiaw

3 http:/bataviase.co.id/node/219522
* Departemen Agama RI, Al-Quran dan terjemahnyandsag: Diponegoro, 2005,
him. 442



Sallam tanpa menyebut Abu Sa’id. Hadits ini memauny
beberapa jalan yang saling menguatkan).

2.1.3 Pengertian Manajemen Sumber daya Manusia

Manajemen hanya merupakan alat untuk mencapairtyjaag
di inginkan, manajemen yang baik akan memudahkamujadnya
tujuan perusahaan, karyawan, dan masyarakat. Demga@jemen,
daya guna dan hasil guna unsur — unsur manajeman dpat
ditingkatkan. Adapun unsur — unsur manajemen itdiriedari : man,
money, methode, machines, materials, dan madig@hgkat 6 M.

Manajemen berasal dari katamanageyang artinya mengatur.
Adapun definisi manajemen adalah ilmu dan seni @memgproses
pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber — suaibeya
secara efektif dan efisien untuk mencapai tujusteneu’

Sumber Daya Manusia (SDM) merupakan salah satarfgahg
sangat penting dalam suatu perusahaan disampingy figin seperti
modal. Oleh karena itu, sumber daya manusia harkslala dengan
baik untuk meningkatkan efektifitas dan efisiengjamisasi, sebagai
salah satu fungsi dalam perusahaan yang dikengldeManajemen

Sumber Daya Manusia (MSDM).

® Imam Yahya bin Syarifuddin An-Nawawi, Syarah Atb&'in An-Nawawiyahhim.

71
6 Malayu S. P . Hasibugrnlanajemen Sumber Daya Manuslakarta ; PT. Bumi

Aksara, 2009, Him. 1
" Marihot Tua Efendi HarianjaManajemen Sumber Daya Manusidakarta : PT.
Gramedia Widiasarana Indonesia, 2002, him. 2
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Manajemen Sumber Daya Manusia merupakan kegiatark un
meningkatkan kontribusi sumber daya manusia dalaencapai
tujuan organisagi.

Manajemen dalam bahasa Arab disatatah diambil dari kata
‘adarta bihi (kamu menggunakannya sebagai alat untuk memutar
sesuatu), kataidarah (manajemen) itu suatu aktifitas khusus
menyangkut ke pemimpinan, pengarahan, pengembapegeonal,
perencanaan dan pengawasan terhadap pekérjaan.

Sumber daya manusia syari'ah secara esensial akkgilaanan
SDM syari'ah terhadap keesaan Allah dan kesadasaimdginya
untuk tunduk sepenuhnya pada kehendak Allah Swtkdsadaran
bahwa dia sangat dekat dengan Allah. Serta SDM i'ayar
memposisikan seakan-akan melihat Allah Swt yangalsel
mengawasinya, atau Allah Swt selalu berada di datatn setiap
individu SDM syari’ah kapanpun dan dimanapun.

Manajemen sumber daya manusia syari'ah dalam miaaku
perencanaan serta pengawasan haruslah sesuai derQaran dan
Hadist. Karena orang yang melakukan sesuatu bekdasal-Quran
dan Hadist akan mendapatkan keselamatan separgugonia, baik
yang menyangkut keselamatan agama, diri (jiwa dga)r akal, harta
benda, serta keselamatan nasib keturunan. Sebalilorgng yang

tidak melakukan sesuatu dengan berdasarkan Al QdaanHadist

8 |bid, him. 23
® http://Muamar86.wordpress.com/menejemen-sumber-demusia-syariah/-fth
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akan menyebabkan kehancuran dalam kehidupannyata ser
mendapatkan balasan dari Allah Swt di akhirat nanti

Manajemen merupakan hal terpenting yang dimilikihosuatu
organisasi yaitu dengan mendidik sumber daya manoga agar
terampil, cakap, berdisiplin, tekun, kreatif, ideamau bekerja keras,
kuat fisik/mental, setia kepada cita—cita dan tojaeganisasi, yang
menhasilkan kepada keberhasilannya dan kemajuanisegi-’

Manajemen sumber daya manusia syari'ah yang badgahd
manajemen yang menetahui tentang SDM nya, darusslelakukan
sesuatu perencanaan itu berdasarkan dengan syslaat. Serta
menjadikan SDM nya itu sebagai SDM yang memilikinagan yang
luas dan yang selalu tunduk terhadap aturan—ayaag berlaku baik
hukum pemerintah maupun hukum agama.

Oleh karena itu setiap bank mempunyai perencanagiatin
tenaga kerja yang harus dijalankan oleh karyawawayg memiliki
wewenang dan tanggung jawab atas tugasnya magsimasing. Oleh
sebab itu seorang karyawan bank harus memiliki gahgian dalam
dunia perbankan agar dapat melayani setiap proddsapkan secara
cepat, tepat dan memuaskan artinya dibutuhkan Wwaryayang
professional dan handal, sehingga mampu menjugpsgiroduk
perbankan yang dimiliki bank. Serta memiliki mentahg kuat dalam

menghadapi tantangan, tidak pantang menyerah dpotbe asa.

10 http://Muamar86.wordpress.com/menejemen-sumber-dwmusia-syariah/-fé
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Karena maju mundurnya manajemen, terwujudnya atau
tidaknya impian—impian, cita — cita indah suatu kasyari'ah.
Tergantung kepada kemampuannya untuk mengatur dan
memanfaatkan sumber daya yang ada dalam organisasiasuk
sumber daya manusianya, dengan efisien, efektif pdaduktif.

Tanpa manajemen yang handal, pengolahan, penggudaan
pemanfaatan sumber — sumber lainnya itu akan mietigiad efisien,
efektif, dan produktif. Dengan demikian tidaklah ngkerankan
bahwa cita — cita dan tujuan serta program bank’'aliayang telah
dirumuskan dengan baik hanya akan tetap menjadamrpdah yang
tak pernah terwujud.

Dalam rangka untuk memiliki sumber daya manusiaMpD
yang professional suatu bank perlu melakukan pahgar, pelatihan
dan pengembangan serta peningkatan karir terhadahe3 Daya
manusianya, karena dengan sering dilakukan pergaratan
pelatihan kepada Sumber Daya Manusianya suatu akak dapat
meraih kesuksesan. Serta dengan adanya peningkaté bagi
Sumber Daya Manusianya akan dapat meningkatkanuktigidas
kerja.

Dengan demikian bank syarifah akan mudah dalam

menjalankan suatu perencanaan yang telah disusubaadengan
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SDM vyang telah dikelolanya akan memperoleh SDM yang

berkualitas:*

Berdasarkan uraian tersebut di atas mengungkapkmveb
dengan hasil kerja yang di capai oleh seorang kagadalam
melakukan suatu pekerjaan dapat dievaluasi tingjikegrja pegawai,
maka kinerja karyawan harus dapat di tentukan demgacapaian
target selama periode waktu yang di capai organisas

Mutu kerja karyawan secara langsung mempengaruterjki
perusahaan. Guna mendapatkan kontribusi yang dptmaaajemen
harus memahami secara mendalam strategi untuk thoémge
mengukur dan meningkatkan kinetfa.

Ukuran-ukuran kinerja karyawan antara I&in:

a. Quantity of work( kuantitas pekerjaan ): jumlah kerja yang di
lakukan dalam suatu periode yang di tentukan. Mélipumlah
pekerja dan jumlah waktu yang di butuhkan.

b. Quality of work( kualitas pekerjaan ): kualitas kerja yang di ¢apa
berdasarkan syarat kesesuaian dan kesiapanya.utitekptepatan
waktu, ketelitian kerja, dan kerapian kerja.

c. Job Knowledgg pengetahuan pekerjaan ): luasnya pengetahuan

rnengenai pekerjaan dan keterampilan.

1 susila MartoyoManajemen Sumber Daya Manudi@gyakarta: BPFE-Yogyakarta,
2000, him. 92

2 |pid, him. 10

13 Asri Laksmi RaianiBudaya OrganisasiY ogyakarta: Graha limu, 2011, him. 99
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2.1.4

. Creativenesg kreatif ): Keaslian gagasan yang di munculkan dan

tindakan tindakan untuk menyelesaikan persoalasepéan yang

timbul.

. Cooperation kesediaan untuk bekerja sama dengan orang kin at

sesama anggota organisasi.

. Dependability kesadaran untuk dapat di percaya dalam hal

kehadiran dan penyelesaian kerja.

. Initiative: semangat untuk melaksanakan tugas - tugas baru dan

memperbesar tanggung jawabnya.

. Personal Qualitie menyangkut kepribadian, kepemimpinan, dan

integritas pribadi.

Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Pencapaian Kinerja

Faktor yang mempengaruhi pencapaian kinerja adaéttor

Kemampuandbility) dan Faktor Motivasirotivatior).'*

1. Faktor Kemampuan (Ability)

Secara psikologis, kemampuargability) terdiri dari
kemampuan potensi (IQ) dan kemampuan reality
(knowledge+skill)artinya, pimpinan dan karyawan yang memilik
IQ superior, very superiordan jenius dengan pendidikan yang

rnemadai untuk jabatannya yang terampil dalam nrgigen

4 Anwar Prabu Mangkunegarmap. cit,him. 13
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pekerjaan sehari-hari, maka akan lebih mudah rpendenerja

maksimal.

2. Faktor Motivasi (motivation)

Motivasi diartikan suatu sikapattitude) pimpinan dan
karyawan terhadap situasi kerja di lingkungan oggsinya.
Mereka yang bersifat positif terhadap situasi kea akan
menunjukkan motivasi kerja tinggi dan sebaliknyka jimereka
bersifat negative (kontra) terhadap situasi kerjanya akan
menunjukkan motivasi kerja yang rendah. Situasjakgang di
maksud antara lain hubungan kerja, fasilitas kdkhm kerja,
kebijakan pimpinan, pola kepemimpinan kerja dandksirkerja.

Kinerja individu adalah hasil kerja karyawan bai&ridseqgi
kualitas maupun kuantitas berdasarkan standar kewa telah di
tentukan. Kinerja individu akan tercapai apabildu#iung oleh atribut
individu, upaya kerja dan dukungan organisasi.

1. Aspek-Aspek Standar Pekerjaan atau Kinerja

Aspek-aspek yang di nilai kinerja adalah sebagakibe™
a. Mutu pekerjaan
b. Kejujuran karyawan

c. Inisiatif

5 bid, him. 14
18 |bid, him. 17.
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d. Kehadiran
e. Sikap
f. Kerjasama
g. Keandalan
h. Pengetahuan tentang pekerjaan
i. Tanggung jawab
j. Pemanfaatan waktu kerja
Adapun aspek-aspek standar pekerjaan terdiri dspela
kuantitatif dan aspek kualitatif.
1. Aspek Kuantitatif meliputi:
a. Proses kerja dan kondisi pekerjaan
b. Waktu yang di pergunakan atau lamanya melaksanakan
pekerjaan
c. Jumlah kesalahan dalam melaksanakan pekerjaan
d. Jumlah dan jenis pemberian pelayanan dalam bekerja
2. Aspek Kualitalif meliputi:
a. Ketepatan kerja dan kualitas pekerjaan
b. Tingkat kemampuan dalam bekerja
c. Kemampuan menganalisis data atau informasi, kemampu
atau kegagalan, menggunakan mesin atau peralatan
d. Kemampuan mengevaluasi (keluhan atau keberadaan

konsumen)

7 Ibid, him. 18
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2. Langkah-Langkah dalam Peningkatan Kinerja
Dalam rangka peningkatan kinerja, terdapat 6 langkeng
dapat di lakukan sebagai berikfit:
1. Mengetahui adanya kekurangan dalam bekerja, dapat
dilakukan dengan tiga cara yaitu:
a. Mengidentifikasi masalah melalui data dan informgesng
di kumpulkan terus menerus mengenai fungsi-funigsiig.
b. Mengidentifikasi masalah melalui karyawan
c. Memperhatikan rnasalah yang ada
2. Mengetahui kekurangan dan tingkat keseriusan
Untuk memperbaiki keadaan tersebut, di perlukan
beberapa informasi antara lain:
a. Mengidentifikasi masalah setepat mungkin
b. Menentukan tingkat keseriusan masalah
3. Mengidentifikasi hal-hal yang mungkin menjadi pengle
kekurangan, baik yang berhubungan dengan systenpunau
yang berhubungan dengan pegawai itu sendiri
4. Mengembangkan rencana tindakan untuk menanggulangi
penyebab kekurangan tersebut
5. Melakukan rencana tindakan tersebut.
6. Melakukan evaluasi apakah masalah tersebut sudatase

atau belunt?

18 |pid, him. 22

18



1% pid, him. 23
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2.1.5 Etika Kerja Islam
1. Pengertian etika kerja Islam

Sering kali, istilah “etika” dan “moral” dipergunak secara
bergantian untuk maksud yang sama - mempunyayanrt sama.
Etika berasal dan bahasa Latin ‘etos’ yang berketbiasaan’.
Sinonimnya adalah ‘moral’, juga berasal dan bahasay sama
‘mores’ yang berarti ‘kebiasaan’. Sedangkan bah&sgbnya
‘akhlak’, bentuk jamak dan mufradny&hulug artinya ‘budi
pekerti’. Keduanya bisa diartikan sebagai kebiasatau adat
istiadat Custom atau mor@s yang menunjuk kepada perilaku
manusia itu sendiri, tindakan atau sikap yang djapdoenar atau
baik*

Al-Ghazali dalam bukunya Ihya ‘Ulumuddin menjelaska
pengertian Khulug (etika) adalah suatu sifat yang tetap dalam
jiwa, yang dan padanya timbul perbuatan-perbuatangah
mudah, dengan tidak membutuhkan pikiran. Denganikdam
etika kerja dalam syariat Islam adalah akhlak dataemjalankan
bisnis sesuai dengan nilai-nilai Islam, sehinggalamda
melaksanakan bisnisnya tidak perlu ada kekhawatismibab
sudah diyakinii sebagai sesuatu yang baik dan benar

Etika atau akhlak mempunyai kedudukan yang sangat

penting dalam kehidupan manusia, baik sebagaiithdianggota

20 Opciit, him. 171
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masyarakat maupun anggota suatu bangsa. Kejayaamnlikan
umat di muka bumi tergantung akhlak mereka, danded@n di
muka bumi tidak lain juga disebabkan oleh kebejatithlak

manusia itu sendifi Allah menyatakan dalam Al-qur'an:
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Artinya: “ Telah tampak kerusakan di darat dan di laut
disebabkan karena perbuatan tangan manusia, supaya
Allah merasakan kepada mereka sebahagian dari éikib
perbuatan mereka, agar mereka kembali (ke jalangyan
benar). (QS. ar-Rum:4£¥.

Kehidupan manusia memerlukan moral, tanpa moral
kehidupan manusia tidak mungkin berlangsung. Manasdialah
khalifah Allah, manusia diberi kelengkapan dalamnjal@ni
hidup dengan akalnya. Akal inilah yang memberingemmpuan
untuk mengatur. Khalifah tak lain adalah suatu rhaklyang
mengatur dan mengelola makhluk yang lain, agaraderj
keseimbangan dalam kehidupannya. Al-Quran mempstkan
ajaran moral atau etika itu dalam bentuk petunjekHpjuk
tentang kewajiban-kewajiban atau tindakan baik dsmar,

belasan abad yang lalu, jauh sebelum para peniiirf-fkuno

sampai pemikir-filsuf modern yang kini diagung-agkan orang,

21 Op. Cit, him. 172
22 Al-Qur'an Departemen Agama Republik Indonesiaadik PT. Syamil Cipta Media,
2004, him. 408
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boleh jadi sebagai pengetahuan, tetapi akan metigak tepat
(bahkan akan menghancurkan) apabila umat Islam amenc
standar etika (termasuk dalam bisms) di luar al@pudan hadist.
2. Fondasi Etika Islam

Umat manusia kini sedang meniti salah satu sejgaaiy
paling kritis tetapi kreatif. Di tengah krisis &gt kontemporer
yang bebas nilai, hampa nilai, yakni paham kapgitdéin sosialis,
umat Islam mulai kembali berusaha menemukan jatiy@ yaitu
kembali kepada Islam. Kembali kepada jati dirinys $angat
beralasan karena Islam bukan hanya sekadar sebhgaiatif
sistem yang penuh dan lengkap memuat nilai morhidkgan,
tetapi memang sudah dijamin oleh Allah yang meag&ginya.

Keunikan pendekatan Islam terletak pada sistem Ingarey
mewarnai tingkah laku di segala aspek kehidupanasuk dalam
aktivitas ekonomi telah mencakup nilai-nilai dasgang
bersumber pada doktrifiauhid yang hag Bahkan, lebih dan
sekadar nilai-nilai dasar (seperti kesatuan, kdsamgan,
keadilan, kebebasan dan pertanggungjawaban), |stemuat
nilai-nilai instrumental dan norma-norma definddn operasional
untuk diterapkan dalam pembentukan lembaga-lembkgaomi
masyarakat. Oleh karena itu, bukan sekadar lamapabila etika

ekonomi Islami sesungguhnya dapat, perlu dan semast
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dibangun jika suatu kehidupan yang selamat semhbenar-
benar diinginkan terwujud dalam realitas masyarakat

Membangun sebuah sistem moral ekonomi tidak hanya
memerlukan perangkat kelembagaan yang secara faaniaku,
tetapi juga perangkat ilmu yang secara teoritisatigiterapkan.
Artinya, kita tidak sekadar .perlu membentuk lensdbignbaga
ekonomi yang secara normatif telah sejalan dengjan moral
yang hendak kita aktualkan, tetapi kita juga pemlamikirkan
bagaimanakah proses aktualisasi itu dapat seagisadan positif
berlangsung dalam kancah kehidupan bisnis itu serndhusus
untuk hal yang terakhir irti kita membutuhkan pejeat ilmu,
dan dengan ilmu maka gejala-gejala sosial yang lmosdau
amoral dapat diketahui dan diramalkan. Membanguu,iberarti
kita perlu mencari landasan filsafatnya dalam tigaangka,
yakni ontologi, epistemologi dan aksiologi. “ Segguhnya
kamu harus melalui perjalanan, tingkat (tahap) demgkat” (QS.
al-Insygaaq [84]:.19)

Munculnya etika ekonomi Islam sebagai kebenararuper
diupayakan untuk menuntun membangun ekonomi dadengke
regenerasi kebudayaan ddmmo-econoinicusmenjadi homo
Islamicus Berhasilnya proses regenerasi dalam artian Isksni
etika ekonomi bergantung ketepatan strategi untudmuotai

perjalanan panjang dalam mengubah struktur sdsaceni yang
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tidak adil, dan proses Islamisasi etika ekonomiakan gugur di
tengah jalan bila kita hanya menonjolkan basa-b@asbolis dan
slogan kosong, spanduk terpampang, terompet metengki
bawah kibaran bendera organisasi-organisasi |S@leh karena
itu, kita harus menegakkan keunggulan etika Islaedard
pembangunan ekonomi dan bisnis serta menanggalkka e
kapitalis dan sosialis.
3. Perilaku Bisnis Syari'ah
Dalam makalah ini penulis menggunakan teori kesjan
yang di kemukakan oleh Ali Hasan, SE., MM, yanghgaakan
Bisnis yang dibangun berdasarkan kaidah-kaidah dxta&p dan
hadist akan mengantarkan para pelakunya mencagsgesdunia
dan akhirat. Standar etika Perilaku Bisnis Syari’'@PBS)
mendidik agar para pelaku bisnis dalam menjalartkanisnya
dengan: (1) takwa, (2) agshid, (3) khidmad, (4) mama secara
terus menerus.
a. Tagwa
Sebuah hadist diriwayatkan dari Umar ra. “Aku

mendengar Rasulullah Saw bersabda:

“Aku mendengar Rasulullah saw. Bersabda: Sekiraajiark

bertawakkal (menyerah) kepada Allah dengan sungguh-

sungguh, maka Allah akan memberikan rezeki kepatiank

seperti burung yang keluar di pagi hari dengan pedasong
(lapar), tetapi kembali di sore hari dengan perahigang’
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Hadist ini dengan jelas menerangkan bahwa bet#iph akan
memudahkan rezeki kepada kita sepanjang kita tetap
bertawakkal kepada-Nya dengan sungguh-sungguh.

Seorang Muslim diperintahkan untuk selalu mengingat
Allah dalam aktivitas mereka. la hendaknya sadaupedan
responsif terhadap prioritas-prioritas yang telatendukan
oleh Sang Maha Pencipta. Kesadaran akan Allaheindaklah
menjadi sebuah kekuatan pemiduiing force dalam segala
tindakan. misalnya datang panggilan shalat, makgerae
tinggalkan pekerjaan, lalu lakukan shalat, demikjaga
dengan kewajiban-kewajiban yang lainnya.

. Agshid

Agshid, adalah sederhana, rendah hati, lembah kembu

santun (dalam bahasa konseling memberi pertolongan

nonmateri disebut simpatik). Dalam banyak ayat ai-&h kita

temukan perintah untuk tampil simpatik, Allah berfan:

SFZENT0X RVRNOY 1N (050000 .
6 OG> RGN Y IORERO

PRAORSLLE Jm RS [N AN O N
7&K X INT Jm kN 22 g SRV B HE
AN HvBa S0 ALB & FONH R
NeERNua. ¢ CRY
R D #xv Gl 8 <Ol W

Artinya: “ Janganlah sekali-kali kamu menunjukkan

pandanganmu kepada kenikmatan hidup yang telah
Kami berikan kepada beberapa golongan di antara
mereka (orang-orang kafir itu), dan janganlah kamu
bersedih hati terhadap mereka dan berendah dirilah
kamu terhadap orang-orang yang beriman. (QS. Al-
hijr (15):88).
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Al-Quran juga mengajarkan untuk senantiasa renddh h
dan bertutur kata yang manisJanganlah kamu memalingkan
mukamu dan manusia (karena sombong) dan jangardatuk
berjalan di muka bumi dengan angkuh. Sesungguhriign A
tidak menyukai orang-orang yang sombong lagi
membanggakan diri dan sederhanalah kamu dalam leerja
dan lunakkanlah suaramu. Sesungguhnya seburuk-tswana
ialah suara keleddi (QS. Lugman [311: 18-19).

Berperilaku baik, sopan santun dalam pergaulanahdal
fondasi dasar dan inti dan kebaikan tingkah lakifat Sni
sangat dihargai dengan nilai yang tinggi mencalamua sisi
manusia.

Perkataan yang kasar dan ketus tidak pernah akan
menghampirkan orang lain kepada kita, malah akanjaub
dan bahkan bisa jadi mendoakan agar kita celaka.

. Khidmad

Khidmad artinya melayani dengan baik. Sikap melayan
merupakan sikap utama dan pebisnis, tanpa sikapyaral
jangan menjadi pebisnis, dan bagian penting ddkapsi
melayani ini adalah sopan santun, dan rendah@edng yang
beriman diperintahkan untuk bermurah hati, sopam da
bersahabat dengan mitra bisnisnya.

Rasulullah bersabda bahwa salah satu ciri orarighaer
adalah mudah bersahabat dengan orang lain, dag ¢eiam
pun mudah bersahabat dengannya. Bahkan, Rasulullah

mendoakan “ Semoga Allah memberikan ralimat-Nyaakiep

orang yang murah hati, sopan pada saat dia menpeahbeli,
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atau saat menuntut hakr§®.Menjadi pebisnis muslim harus
santun manakala berbicara dan melayani pelanggamatikan
cuplikan ayat berikut, Berbuat baiklah dan ucapkanlah kata-
kata yang baik kepada manusidQS. Al-Bagarah [2]: 83).
Tidak hanya sekadar santun dan lemah lembut dalelayami
tetapi juga mengembangkan sikap toleratasgmub.
d. Amanah

Islam menginginkan agar pebisnis mempunyai hatgyan
“hidup” sehingga bisa menjaga hak Allah, hak or&g dan
haknya sendiri, dapat memproteksi perilaku yangussk
amanah yang diberikan kepadanya, mampu menjaga dan
mempertanggung jawabkannya di hadapan Alla®rang-
orang yang memelihara amanah yang dipikulnya damjija
yang dibuatnydQS. al-Mu’'min [23]: 8), akan diganjar dengan
kesuksesan sejati (QS. al-Mu’minun [23]: 11), siipgh bagi
manusia mengkhianati amanah, maka Allah menyebutnya
sebagai manusia yang amat zalim dan amanat bod®hAR
Ahzab [33]: 72). Sifat amanah harus dimiliki olebbfsnis
muslim, sebab tidak hanya untuk kepentingan muahnal
semata tetapi berkaitan dengan status iman seggoran
sebagaimana Rasulullah saw mengingatkaigak sempurna

iman seseorang yang tidak mempunyai sifat amarea juba

% Hermawan Kartajaya dan Muhammad Syakir k@gari'ah Marketing Bandung;
Mizan pustaka, 2006, him. 75
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tidak sempurna kelslaman seseorang yang tidak meyapu

komitmei. (HR. Ahmad)?*

2.1.6 Konsep Kepuasan Pelanggan/ Nasabah

Dewasa ini perhatian terhadap kepuasan maupuraketidsan
pelanggan telah semakin besar. Semakin banyak p#radk menaruh
perhatian terhadap hal ini. Pihak yang paling bknyarhubungan
langsung dengan kepuasan/ketidakpuasan pelanggéahgmemasar,
konsumen, konsumeris, dan peneliti perilaku konsume

Persaingan yang semakin ketat, di mana semakin akany
produsen yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhankdaginan
konsumen, menyebabkan setiap perusahaan harus pekam
orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai tujummautHal ini
tercermin dan semakin banyaknya perusahaan yangemiakan
komitmennya terhadap kepuasan pelanggan dalam giaary
misinya, iklan, maupupublic relationsrelease Dewasa ini semakin
diyakini bahwa kunci utama untuk memenangkan pegsai adalah
memberikan nilai dan kepuasan kepada pelanggan lunela
penyampaian produk dan jasa berkualitas dengam tergaing.

Dengan semakin banyaknya produsen yang menawarkdokp
dan jasa, maka konsumen memiliki pilihan yang sem&lanyak.
Dengan demikian kekuatan tawar-menawar konsumealserhesar.

Hak-hak konsumen pun mulai mendapatkan perhatiaarpterutama

24 bid, him. 187-191
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aspek keamanan dalam pemakaian barang atau jdsatuerKini
mulai banyak muncul aktivitas-aktivitas kaum konsuisi yang
memperjuangkan hak konsumen, etika bisnis, sersadezan dan
kecintaan akan lingkungan. Para peneliti perilakunskimen juga
semakin banyak yang tertarik dan menekuni topikuespn pelanggan
dalam rangka mengupayakan pemecahan yang maksimam d
pemenuhan/ kepuasan para pelanggan.

Menurut Schnaars, pada dasarnya tujuan dan sustis didalah
untuk menciptakan para pelanggan yang merasa fasiptanya
kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa mardaa
antaranya hubungan antara perusahaan dan pelayggamenjadi
harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembellang dan
terciptanya kepuasan pelanggan, dan membentuk seladmendasi
dan mulut ke mulut word of-mouth yang menguntungkan bagi
perusahaan.

Ada beberapa pakar yang memberikan definisi memgena
kepuasan/ketidakpuasan pelanggan. Day menyatakavaldepuasan
atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelangghadap
evaluasi ketidaksesuaiardigconfirmation) yang dirasakan antara
harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya)kdserja aktual,
produk yang dirasakan setelah  pemakaiannya.  Wilkie
mendefinisikannya sebagai suatu tanggapan emogaia evaluasi

terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasgel
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menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakamsivalunabel

di mana alternatif yang dipilih sekurang-kurangngama atau

melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasdul

apabila hasil dqutcomg tidak memenuhi harapan. Kotler
menandaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah. ttipgkasaan

seseorang setelah membandingkan kinerja (atay kasiy ia rasakan

di-bandingkan dengan harapanfya.

Dan berbagai definisi di atas dapat ditarik kesitapubahwa
pada dasarnya, pengertian kepuasan pelanggan nignpakbedaan
antara harapan dan kinenja atau hasil yang dirasé&@mentara itu
dalam mengevaluasi jasa yang bersifiatangible konsumen
umumnya menggunakan beberapa atribut atau faktiutie
1. Bukti langsung tangibleg, meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,

pegawai, dan sarana komunikasi. Keandalan (ratigbilyakni
kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikanatesggera,
akurat, dan memuaskan.

2. Daya tanggap ré€sponsivene$s yaitu keinginan para staf dan
karyawan untuk membantu para pelanggan dan menaberik
pelayanan dengan tanggap.

3. Jaminan 4&ssurancg mencakup pengetahuan, kemampuan,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dinplka staf; bebas

dan bahaya, risiko atau keragu-raguan.

% Opcit, Fandy Tijiptono Strategi pemasaran, edisi Ill, Yogyakar@V. Andi Offset,
2008, him. 23-24
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4. Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memaha
kebutuhan para pelanggan.

Dalam mengevaluasi kepuasan terhadap suatu peamsaha
tertentu, faktor-faktor penentu yang digunakan biseupa kombinasi
dan faktor penentu kepuasan terhadap produk dan {Asmiumnya
yang sering digunakan konsumen adalah aspek pelaydan kualitas
barang atau jasa yang dib&li.

1. Pengertian Harapan Pelanggan

Harapan pelanggan diyakini mempunyai peranan yasgrb
dalam menentukan kualitas produk (barang dan peakepuasan
pelanggan. Pada dasarnya ada hubungan yang erata ant
penentuan kualitas dan kepuasan pelanggan. Dalam
mengevaluasinya, pelanggan akan menggunakan hasapan
sebagai standar atau acuan. Dengan demikian, Imarapa
pelangganlah yang melatarbelakangi mengapa duaisaga pada
bisnis yang sama dapat dinilai berbeda oleh pelmgg. Dalam
konteks kepuasan pelanggan, umumnya harapan marupak
perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yakan
diterimanya. Pengertian ini didasarkan pada parafangahwa
harapan merupakan standar prediksi. Selain stgm@aiiksi, ada

pula yang menggunakan harapan sebagai standar ideal

% Op. Cit, HIm. 26
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Umumnya faktor-faktor yang menentukan harapan jpejam
meliputi  kebutuhan pribadi, pengalaman masa lampau,
rekomendasi dan mulut ke mulut, dan iklan. Zeithaielakukan
penelitian khusus dalam sektor jasa dan mengemuokbkhwa
harapan pelanggan terhadap kualitas suatu jasa&ntek oleh
beberapa faktor berikut:

a) Enduring Service Intensifiers
Faktor ini merupakan faktor yang bersifat stabihda
mendorong pelanggan untuk meningkatkan sensithytas
terhadap jasa. Faktor ini meliputi harapan yangldibkan oleh
orang lain dan filosofi pribadi seseorang tenteemnj Seorang
pelanggan akan berharap bahwa ia patut dilayargadeiaik
pula apabila pelanggan lainnya dilayani dengan baliéh
pemberi jasa. Selain itu, filosofi individu (misgén seorang
nasabah bank) tentang bagaimana memberikan petayamng
benar akan menentukan harapannya pada sebuah bank.
b) Personal Needs
Kebutuhan yang dirasakan seseorang mendasar bagi
kesejahteraannya juga sangat menentukan harapannya.
Kebutuhan tersebut meliputi kebutuhan fisik, sosidan
psikologis.

c¢) Transitory Service Intensifiers
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Faktor ini merupakan faktor individual yang bersifa
sementara (jangka pendek) yang meningkatkan setasti
pelanggan terhadap jasa. Faktor ini meliputi:

1) Situasi darurat pada saat pelanggan sangat menkiamtuh
jasa dan ingin perusahaan bisa membantunya (m&gsg
asuransi mobil pada saat terjadi kecelakaan lafad).

2) Jasa terakhir yang dikonsumsi pelanggan dapat pula
menjadi acuannya untuk menentukan baik-buruknya jas
berikutnya.

2. Konsep Kepuasan Pelanggan dan Perspektif TQM

Total Quality Management (TQM) merupakan suatu
pendekatan dalam menjalankan bisnis yang mencoldak un
memaksimumkan daya saing organisasi melalui peabasecara
berkesinambungan atas produk, jasa, manusia, prosas
lingkungannya. Sistem manajemen TQM berlandaskda paaha
mengangkat kualitas sebagai strategi usaha damidrgesi pada
kepuasan pelanggan dengan melibatkan seluruh angoganisasi.
Karaktenistik utama dan TQM antara lain meliputi:
a) Fokus pada pelanggan, baik internal maupun eksterna
b) Memiliki obsesi yang tinggi terhadap kualitas,
¢) Menggunakan pendekatan ilmiah daam pengambilantlsgu
dan pemecahan masalah,

d) Memiliki komitmen jangka panjang,
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e) Membutuhkan kerja sama tirreamworl,
f) Memperbaiki proses secara berkesinambungan,
g) Menyelenggarakan pendidikan dan pelatihan,
h) Memberikan kebebasan yang terkendali,
i) Memiliki kesatuan tujuan,
j) Adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan
. Pemantauan Kepuasan Pelanggan

Pemantauan dan pengukuran terhadap kepuasan pmlangg
telah menjadi hal yang sangat esensial bagi speapsahaan. Hal
ini dikarenakan langkah tersebut dapat memberikapam balik
dan masukan bagi keperluan pengembangan dan impuigsne
strategi peningkatan kepuasan pelanggan. Pada ipmyas
kepuasan pelanggan itu dapat diukur dengan berbagaam
metode dan teknik. Pada bagian ini akan dibahasrapa di

antaranya.

. Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan
Kotler mengidentifikasi 4 metode untuk mengukur lkagan
pelanggan, yaitu sebagai berikut:
a. Sistem Keluhan dan Saran
Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan
(customer-oriented perlu memberikan kesempatan yang luas

kepada para pelanggannya untuk menyampaikan saran,
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pendapat, dan keluhan mereka. Media yang digunddisa
berupa kotak saran yang diletakkan di tempat-terspategis
(yang mudah dijangkau atau sering dilewati pelanjgkartu
komentar (yang bisa diisi langsung maupun yang dikaim
via pos kepada perusahaan), saluran telepon kbetas pulsa,
dan lain-lain. Informasi-informasi yang diperolehelaiui
metode ini dapat memberikan ide-ide baru dan masykag
berharga kepada perusahaan, Sehingga memungkirgkanny
untuk bereaksi dengan tanggap dan cepat untuk rizEnga
masalah-maslah yang timbul.
. Ghost Shopping

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai
kepuasan pelanggan adalah dengan mempekerjakamapabe
orang ¢host shoppéruntuk berperan atau bersikap sebagai
pelanggan/pembeli potensial produk perusahaan d@sainy.
Kemudian mereka melaporkan temuan-temuannya mehgena
kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan @esain
berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian Karodu
produk tersebut.
. J Lost Customer Analysis

Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan
yang telah berhenti membeli atau yang telah pingeasok

agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi daaysugapat
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mengambil kebijakan perbaikan/penyempurnaan sefaygu
Bukan hanya exit interview saja yang perlu, tefagnantauan
customerossrate juga penting, di mana peningkatemstomer
loss rate untuk menunjukkan kegagalan perusahaan dalam
memuaskan pelanggan.

d. Survai Kepuasan Pelanggan

Umumnya banyak penelitan mengenai kepuasan

pelanggan yang dilakukan dengan penelitian subaak dengan
survai melalui pos, telepon, maupun wawancara @riba
(McNeal dan Lamb dalam Peterson dan Wilson). Meklwai
perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpak bali
(feedback secara langsung dan pelanggan dan juga memberikan
tanda (signal) positif bahwa perusahaan menarulmagan

terhadap para pelangganrfya.

5. Teknik Pengukuran Kepuasan Pelanggan
Sebagaimana dijelaskan di depan bahwa metode survai
merupakan metode yang paling banyak digunakan dalam
pengukuran kepuasan pelanggan. Metode survai kapuas
pelanggan dapat menggunakan pengukuran dengangbedzaa

sebagai berikut:

27 bid, him. 34-36
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a) Pengukuran dapat dilakukan.secara langsung dengan
pertanyaan seperti “Ungkapkan seberapa puas Saudara
terhadap pelayanan PT. Chandra pada skala beskuagat
tidak puas, tidak puas, netral, puas, sangat p(digctly
reported satisfaction

b) Responden diberi pertanyaan mengenai seberaparbesska
mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberaga lgang
mereka rasakamlérived dissatisfaction

c) Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalab
mereka hadapi berkaitan dengan penawaran dan peaarsa
dan juga diminta untuk menuliskan perbaikan-pedmaiiang
mereka sarankampioblem analysis

d) Responden dapat diminta untuk meranking berbagane
(atribut) dan penawaran berdasarkan derajat pentingetiap
elemen dan seberapa baik kinerja perusahaan daksingn
masing elemenirfportance/performance ratingsTeknik ini

dikenal pula dengan istildmportance-performance analysis

2.2 Penelitian terdahulu
Penulis menyadari sudah banyak karangan ilmiahaledd yang
membahas tentang strategi marketing, untuk itu [Femenuliskan beberapa
karangan ilmiah yang pernah di tulis sebelumnyantdranya yaitu: skripsi

dari Isny Choiriyati (2011) yang berjudulPengaruh motivasi dan etos kerja
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Islam terhadap kinerja karyawan (Studi kasus paday&wan KIJKS BMT
Fastabiq di Paf)’ , skripsi tesebut berisi tentang pengaruh maiivian etos
kerja Islam saja, sedangkan penjelasan tentangorpeahce belum
dipaparkan dalam skripsi ini.

Skripsi yang berjudul "Performance kinerja karyawan di PT. BPRS
Asad Alif Kantor kas Dr. Cipto Semardndisusun oleh Ma'rifatun lulusan
NIM. 072503022 lulusan Syariah “IAIN Walisongo”. 18si tersebut berisi
tentang performance kinerja karyawan, sedangkdm dérja Islam belum
dipaparkan dalam skripsi ini.

Skripsi yang berjudul “Pengaruh komunikasi dan etika kerja Islam
terhadapkinerjakaryawan KJKS BMT Fastabiq Padisusun oleh Moh. Nur
Fagih Nim. 072411071 lulusan Fakultas syariah “IANlisongo”. Skripsi
tersebut membahas tentang pengaruh komunikasi tka kerja Islam

terhadap kinerja karyawan.

2.3 Kerangka Berpikir
Untuk mengetahui masalah yang akan dibahas, peddnya kerangka
pemikiran yang merupakan landasan dalam menelgialah yang bertujuan
untuk menemukan, mengembangkan dan menguji kebesaatu penelitian

dan kerangka berpikir dapat di gambarkan sebaggiube

Performance
(X1) H1

Kepuasan

»
»

H3 nasabah
Etika kerja islam /

(X2) 38




H2

2.4 Hipotesis
Hipotesis merupakan kesimpulan teoritis atau seanantdalam
penelitian. Dengan hipotesis, penelititian menjgdas searah pengujinya
dengan kata lain hipotesis membimbing peneliti malanelaksanakan
penelitian di lapangan baik sebagai objek pengujmaupun dalam
pengumpulan data.
Adapun hipotesis dalam penelitian ini adalah:
a. Ada pengaruh positif dan signifikan antara perforosa terhadap
kepuasan nasabah (H1).
b. Ada pengaruh positif dan signifikan antara etikajekdslam terhadap
kepuasan nasabah (H2).
c. Ada pengaruh positif dan signifikan antara perfaroeadan etika kerja

islam terhadap kepuasan nasabah (H3).
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