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ABSTRAK

ETIKA MARKETING ISLAM TERHADAP KEPUASAN NASABAH BPRS
TANI TULANG BAWANG BARAT

Oleh:

AGUSTIAN SAPUTRA
NPM. 1903021001

Saat ini perbankan syariah telah memasuki persaingan berskala global,
merupakan suatu tantangan yang harus dihadapi dan ditangani oleh bank syariah
untuk dapat memberikan kontribusi dalam pembangunan. diharapkan perbankan
syariah dapat menjadi alternatif dalam mencapai kesejahteraan dunia dan akhirat
dengan merealisasikan nilai-nilai syariah. Dalam menjalankan usaha perbankan
perlu adanya marketing dan nasabah dimana seorang marketing harus memiliki
prinsip-prinsip yang sesuai dengan syariah islam agar dapat memenuhi kebutuhan
material tetapi juga kebutuhan spiritual nasabah. Sehingga pertanyaan penelitian
yaitu untuk mengetahui bagaimana etika marketing islam terhadap kepuasan
nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Etika Marketing Islam Terhadap
Kepuasan Nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barart. Peneliti ini merupakan
penelitian lapangan (Field Research) yang bersifat deskriptif kualitatif. Sumber
data dalam penelitian ini ada dua yaitu sumber data primer dan sumber data
sekunder. Sumber data primer dip eroleh secara langsung dari pimpinan BPRS,
marketing dan nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat dengan teknik snowball
sampling, sedangkan sumber data sekunder yang penulis gunakan berupa jurnal,
buku, artikel yang berkaitan dengan etika marketing islam dan kepuasan nasabah.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dapat di simpulkan bahwa
terdapat dua prinsip etika marketing islam yang belum di terapkan secara baik di
BPRS Tani Tulang Bawang Barat yaitu prinsip berkepribadian baik dan simpatik
(Shiddiq). Dimana masih terdapat marketing yang bersikap kurang baik dalam
penagihan angsuran kepada nasabah berupa nada bicara yang tinggi kepada
nasabah dan prinsip melayani dengan rendah hati (Khidmah). Dimana sikap
marketing yang meminta penagihan kepada nasabah tidak mau menerima alasan
dan keadaan apapun mengenai penunggakan angsuran. Serta kurangnya penerapan
prinsip etika marketing islam yang belum efektif sehingga dapat mengakibatkan
nasabah merasa tidak puas atas pelayanan marketing BPRS Tani Tulang Bawang
Barat.

Kata Kunci: Etika Marketing Islam, Kepuasan Nasabah
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MOTTO
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Artinya: ...Janganlah kamu menyembah selain Allah, dan berbuatbaiklah kepada
kedua orang tua, kerabat, anak-anak yatim, dan orang-orang miskin. Dan
bertutur katalah yang baik kepada manusia.... (QS. Al-Bagarah: 83)

"Jalmi tiasa suksés, margi gaduh seuéur cara. Sedéngkeun jalmi anu gagal, margi
anjeunna gaduh seuéur téuing alésan."

(Orang bisa sukses karena punya banyak cara. Sedangkan orang yang gagal
karena dia punya banyak sekali alasan.)

“Pada dasarnya kita tidak boleh berhenti bermimpi apa yang kita cita-citakan.
Tapi mimpi saja tidak cukup karena banyak orang yang terlalu lelap dengan
mimpinya sehingga tidak bisa merealisasikan mimpinya itu untuk menjadi
kenyataan. Dan yang paling penting adalah set action plan kita atau melakukan
suatu tindakan usaha dan lakukan agar mimpinya itu menjadi kenyataan.”
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah
Saat ini perbankan syariah telah memasuki persaingan berskala

global, merupakan suatu tantangan yang harus dihadapi dan ditangani oleh
bank syariah untuk dapat memberikan kontribusi dalam pembangunan.
Ditengah eksistensi perbankan konvensional yang hanya berorientasi pada
keuntungan saja, diharapkan perbankan syariah dapat menjadi alternatif dalam
mencapai kesejahteraan dunia dan akhirat dengan merealisasikan nilai-nilai
syariah. Selain itu, mayoritas penduduk muslim di Indonesia yang mencapai
87% menjadi potensi yang sangat besar bagi perkembangan lembaga
keuangan syariah, salah satunya bank syariah.

Dalam memaksimalkan potensi di atas bank syariah dituntut
melakukan berbagai upaya pembaruan terus-menerus untuk dapat bersaing
dalam menarik minat nasabah. Salah satu upaya pembaruan yang dapat
dilakukan bank syariah yaitu dibidang marketing. Marketing merupakan
proses sosial dan manajerial untuk mencapai tujuan lembaga keungan syariah
dengan memperhatikan kebutuhan dan keinginan nasabah.*

Marketing adalah suatu proses sosial dan manajerial yang terdapat
dalam inidividu atau kelompok guna memperoleh apa yang diinginkan dengan

melalui cara menciptakan, menawarkan dan mempertukarkan produk yang

'Ratna Purnama Sari, et al, Pengaruh Etika Pemasaran Islam Terhadap Kepuasan Nasabah
Bank Syariah, Jurnal Ekonomi Islam Vol.9 No.2 (2018), 131.



bernilai dengan baik.? Seorang marketing tidak hanya menyampaikan produk
tetapi juga bagaimana produk tersebut dapat memberikan kepuasan kepada
nasabah. Sasaran dari marketing adalah menarik nasabah baru dengan
menjanjikan nilai super, menetapkan harga menarik, mendistribusikan produk
dengan mudah, mempromosikan secara efektif, serta mempertahankan
nasabah yang sudah ada dengan tetap memegang prinsip kepuasan nasabah.

Marketing dituntut tidak hanya dapat memenuhi kebutuhan material
tetapi juga kebutuhan spiritual nasabah. Sebagaimana konsep Islam yang tidak
memisahkan materi dan spiritual tidak seperti yang dilakukan Eropa dengan
konsep sekularismenya. Pada konsep sekularisme, perusahaan hanya
berorientasi pada keuntungan sehingga marketing cenderung bersikap bebas
dalam menarik minat sehingga rentan melakukan tindakan yang tidak
diperbolehkan. Oleh sebab itu, kegiatan marketing haruslah berlandaskan pada
etika. Konsep Islam memberikan kebebasan untuk mencari keuntungan
sebesar-besarnya. Namun kebebasan tersebut terikat dengan iman dan etika.
Etika merupakan suatu konsep nilai, baik, buruk, benar, salah dan prinsip
umum yang menjadi tolak ukur boleh dan tidaknya suatu tindakan atau
perilaku.?

Kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang

berasal dari perbandingan antara kesan terhadao kinerja suatu produk.nasabah

’Hamid, A., & Zubair, M. K. (2019). Implementasi Etika Islam Dalam Pemasaran Produk
Bank Syariah. BALANCA: Jurnal Ekonomi dan Bisnis Islam, 1(1), 18-19.

*D Kurniawan, “Optimalisasi Pelayanan Perbankan Syariah,” Journal of Islamic Economic
and Social Vol.1 (2017): 16.



merupakan fokus utama dalam pembahasan kepuasan dan kualitas jasa.*

Kepuasan nasabah dapat disebabkan oleh beberapa faktor yaitu : Kualitas jasa,
Emosional, Harga, Biaya atau kemudahan selain itu nasabah akan merasa puas
apabila relative mudah, nyaman dan efisien dalam mendapatkan suatu
pelayanan.’

Kegiatan ekonomi sebagaimana kegiatan lainnya perlu dituntun dan
dikontrol agar berjalan sesuai dengan nilai etika dalam ajaran Islam. Nilai-
nilai etika tersebut berperan sebagai regulator kehidupan guna mencegah
kerusakan atau kerugian yang ditimbulkan oleh tingkah laku manusia yang
cenderung egoistis.Sebagaimana Allah SWT telah mengatur etika dalam
kegiatan ekonomi bagi umatnya dalam Al-Qur’an surah Asy Syu’araa’ ayat

183:°
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Artinya : “dan janganlah kamu merugikan manusia pada hak-haknya dan
Jjanganlah kamu merajalela di muka bumi dengan membuat kerusakan”. (Q.S
Asy Syu’ara (26:183)).7

Berdasarkan kutipan ayat diatas menyatakan bahwa manusia tidak
boleh merugikan manusia lain atas hak-haknya dan dilarang melakukan

kerusakan. Jika dikaitkan dalam bidang pemasaran seorang petugas marketing

*Kurniati Karim, Aspek Kepuasan Nasabah Berdasarkan Kualitas Jasa Dan Perbankan
(Surabaya: CV Jakad Media Publishing, 2020), 31.

®Vivi Oktaviani, “Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah (Studi Kasus
Pada Nsasabah PT. Asuransi Sequis Life Semarang),” Jurnal Ilmiah Aset Vol.23 No.1 (2021): 5.

Ibid,. 19.

"Departemen Agama RI, Al-Qur’an Tajwid Dan Terjemahan (Bandung: CV Diponegoro,
2018), 372.



tidak diperbolehkan untuk merugikan sesama manusia atas hak-hak yang
dimiliki oleh manusia lain dan tidak boleh melakukan pengrusakan yang
bersifat merugikan.

PT BPRS Tani Tulang Bawang Barat adalah salah satu Bank Syariah
yang ada di Panaragan Jaya. Letak kantor BPRS Tani ini terbilangsangat
strategis memudahkan masyarakat melakukan suatu transaksi. Alasan peneliti
memilih PT BPRS Tani Tulang Bawang Barat sebagai objek penelitian, yaitu
karena visi misi dari PT BPRS Tani ini sesuai dengan syariat Islam dan
mampu bersaing dengan lembaga keuangansyariah lainnya, yang dibuktikan
dengan kemampuaan PT BPRS Tani mendapatkan nasabah dengan jumlah
yang terus berkembang. Untuk mempertahankan nasabah PT tersebut menjalin
komunikasi yang intens dengan nasabah, seperti kunjungan ke rumah
langsung yang dilakukan oleh marketing saat melakukan penagihan dan
promosi pembiayaan dan memberikan ucapan pada hari hari kebahagian, serta
untuk tabungan deposito diberikan bagi hasil yang menarik bagi nasabah yang
loyal terhadap PT BPRS Tani Tulang Bawang Barat®

Dalam melaksanakan kegiatan ekonomi dalam dunia perbankan
syariah, islam melarang segala perbuatan yang dapat merugikan orang lain.
Begitu pula halnya dalam kegiatan marketingdi BPRS Tani Tulang Bawang
Barat. Fakta yang terjadi, pada kondisi saat ini tidak sedikit kegiatan
marketing yang mengabaikan etika saat melakukan penagihan angsuran dan

promosi produk pembiayaan perbankan syariah kepada nasabah dengan tidak

8 Wawancara kepada Bapak Syaripudin Taib selaku pimpinan BPRS Tani Tulang Bawang
Barat pada pada 15 November 2022.



menerapkan prinsip etika yang baik, jujur dan sopan santun sesuai prinsip
etika dalam Al-Qur’an.

Dari beberapa penuturan nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat
mengenai  spekulasi  tentang etika  marketing saat  melakukan
penagihanangsuran ada beberapa nasabah yang mengatakan bahwa etika
marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat pelayanannya sangat sopan
etikanya saat melakukan penagihan angsuran pembiyaan murabahah. Namun
beberapa nasabah mengatakan saat melakukan penagihan angsuran
pembiayaan ada beberapa marketing yang sangat kurang sopan santun dan
tutur katanya menyinggung hati nasabah saat melakukan penagihan angsuran
kepada nasabah apalagi nasabah tersebut lebih tua usianya dari marketing
tersebut.

Berdasarkan hasil wawancara diajukan beberapa pertanyaan kepada
informan mengenai Etika Marketing Islam Terhadap Kepuasan Nasabah
BPRS Tani Tulang Bawang Barat, menurut penuturan ibu Supiyani salah satu
nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat, pelayanan terkait etika marketing
saat melakukan pembiayaan dan penagihan angsuran menunjukan perilaku
atau etika yang baik dan tutur kata yang sopan saat melakukan penagihan
angsuran serta cenderung tidak memaksa nasabah ketika jatuh tempo angsuran
sudah tengat waktu dan marketing cenderung memberikan toleransi waktu

maksimal sepuluh hari dari tanggal pembayaran angsuran, sehingga ibu



Supiyani selaku nasabah merasa puas terkait etika marketing dan sopan santun
terhadap nasabah tersebut.’

Namun terdapat beberapa nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat
yang sangat kecewa dan tersinggung terhadap marketing BPRS Tani Tulang
Bawang Barat, menurut wawancara kepada Bapak Subakri etika marketing
yang diberikan kepada beliau etikanya kurang sopan santun dan tutur kata
marketing saat melakukan penagihan angsuran kepada nasabah sangat
menyinggung hati nasabah, dikarenakan marketing tidak menerapkan prinsip-
prinsip etika marketing islam.°

Sejalan dengan hasil wawancara dan landasan penulusuran penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Novarina Amalia Anggraini. Hal yang melatar
belakangi penelitian beliau adalah di lembaga keuangan syariah, seorang
marketing harus mampu memberikan pelayanan yang terbaik dan mudah
akrab/bergaul dengan nasabah agar merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan, oleh sebab itu seorang marketing tak lepas dari sikap jujur, adil,
tanggung jawab dan dapat dipercaya. Pada faktanya ada beberapa marketing
ketika dilapangan, dalam melaksanakan kegiatan pemasaran tidak
mempedulikan etika pemasaran islam sehingga minat nasabah untuk

menggunakan produk yang ditawarkan semakin berkurang.™

Wawancara Kepada Ibu Supiyani selaku Nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat pada
15 November 2022

%\wawancaraKepada Bapak Subakri selaku nasabah BPRS Tani Tulang Bawang pada 15
November2022

“Novarian Amalia Anggraini, “Pengaruh Etika Pemasaran Islam Terhadap Minat
Nasabah Menggunakan Produk Simpanan Mudharabah Di BMT Ar-RahmahArta Syariah
Mojokerto” (Skripsi, Malang, UIN Maulana Malik Ibrahim, 2022).



Penelitian Endah Dwi Agustina. Menjelaskan bahwa marketing
perbankan syariah masih relatif kecil dibanding dengan market share
perbankan konvensional. Kecilnya market share pada perbankan syariah,
mengharuskan bank syariah untuk lebih meningkatkan kinerja pelayanan dan
memperluas segmen pasar, agar dapat mengejar selisih market share yang
terlalu jauh dengan bank konvensional. Dalam upaya meningkatkan market
share tersebut. Salah satu alternatif yang bisa digunakan untuk
mengembangkan market share yaitu dengan strategi pengembangan kepuasan
nasabah, bank syariah dapat mencoba menggunakan berbagai macam strategi
pemasaran.?

Penelitian  Metia Ehda Agustia. Menjelaskan  pentingnya
menumbuhkan pemahaman yang baik terhadap praktik keuangan syariah yang
merupakan model pengelolaan ekonomi yang lebih sesuai dengan tuntunan
islam maka dengan menggunakan penerapan Etika Bisnis Islam dan kepuasan
pelanggan Bank Syariah dinilai mampu bekerja dengan optimal yang sesuai
dengan etika bisnis Islam dan Kepuasan Nasabah sehingga mampu
menyebabkan terjadinya customer retention. Sehingga peneliti tertarik untuk
meneliti sejauh mana etika bisnis islam dan kepuasan pelanggan memberikan
pengaruh terhadap strategi customer retention (mempertahankan pelanggaan),

untuk lebih meningkatkan kinerja perbankan syariah, sehingga dapat bersaing

12 Endah Dwi Agustina, “Pengaruh Penerapan Etika Bisnis Islam Terhadap Kepuasan
Nasabah BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta” (Skripsi, Yogyakarta, UIN Sunan Kalijaga,
2016).



dengan perbankan yang lainnya (konvensional dan syariah), dan diharapkan
mampu meningkatkan market share perbankan syariah.™

Berdasarkan penjelasan latar belakang tersebut dan dukung dengan
penelitian terdahulu, maka peneliti ingin mengupas lebih jauh mengenai etika
markeing islam BPRS Tani Tulang Bawang Barat terkait kepuasaan nasabah,
maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang judul “Etika
Marketing Islam Terhadap Kepuasan Nasabah BPRS Tani Tulang

Bawang Barat”.

B. Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan latar belakang yang di terangkan di atas, maka terdapat
peneliti, yaitu:
1. Prinsip-prinsip etika marketing islam apa saja yang di terapkan oleh
BPRS Tani Tulang Bawang Barat terhadap kepuasan nasabah?
2. Bagaimana penerapan etika marketing islam terhadap kepuasan
nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian yaitu untuk mengetahui Etika Marketing Islam
Terhadap Kepuasan Nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat terkait
marketing ke nasabah. Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui
kepuasan nasabah yang diberikan oleh Marketing Islam BPRS Tani

Tulang Bawang Barat.

3 Metia Ehda Agustin, “Pengaruh Etika Bisnis Islam Dan Kepuasan Nasabah Terhadap
Customer Retention (Studi Kasus PT BPRS Adan Kota Bengkulu)” (Skripsi, Bengkulu, Institut
Agama Islam Negeri (IAIN), 2019).



2. Manfaat Penelitian
Penelitian diharapkan mampu menghasilkan sesuatu yang

bermanfaat. Adapun manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini adalah

a. Secara Teoritis
Penelitian ini diharapkan meningkatkan pengetahuan bagi pihak
bank dan mahasiswa serta dapat dijadikan ukuran untuk sarana
menuju penyempurnaan karya ilmiah. Selain itu diharapkan dapat
mengetahui tentang Etika Marketing Islam Terhadap Kepuasan
Nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat dalam upaya
meningkatkan etika marketing islam dan kepuasan nasabah.
b. Secara Praktis
Penelitian ini dapat memberikan informasi kepada pembaca
tentang etika marketing Islam BPRS Tani Tulang Bawang Barat dan
memberikan masukan yang sangat positif kepada BPRS Tani Tulang
Bawang Barat untuk meningkatkan kinerja marketing dan kepuasan

nasabah.

D. Penelitian Relevan
Penelitian Relevan adalah bagian yang menjelaskan posisi,
membedakan dan memperkuat hasil penelitian dengan penelitiaan lainnya.**
Dalam penulisaan proposal ini peneliti menggunakan beberapa skripsi yang di
jadikan acuan bagi peneli:

1. Novarina Amalia Anggraini (2022) “Pengaruh Etika Pemasaran Islam

Terhadap Minat Nasabah Menggunakan Produk Simpanan Mudharabah di

14 Zuhairi, dkk, Pedoman Penulisan Skipsi, (Metro: lan Metro, 2018)
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BMT Ar-RahmahArta Syariah Mojokerto”. Fokus Penelitian ini adalah
bertujuan untuk mengetahui apakakah pengaruh pelayanan terhadap minat
nasabah dalam mengguanakan produk simpanan mudharabah di BMT Ar
Rahamh. Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Pada
dasarnya, penelitian kuantitatif adalah penelitian dengan sampel besar.
Dengan menggunakan metode kuantitatif maka data akan jelas, rinci, dan
berjalan secara objektif.Hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa
implementasi etika pemasaran Islamoleh pihak pemasar dapat
mempengaruhi  minat nasabah menggunakan produk simpanan
mudharabah di BMT Ar-Rahmah Arta Syariah Mojokerto.Adapun teknik
pengumpulan data menggunakan wawancara, Kuisoner dan observasi.*

2. Endah Dwi Agustina (2016) “Pengaruh Penerapan Etika Bisnis Islam
Terhadap Kepuasan Nasabah BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta”,
Penelitian ini menggunakan metode penelitian Kuantitatif. Hasil Penelitian
iniuntuk mengetahui pengaruh antara dua variabel atau lebih. Analisis
pengolahan data bersifat kuantitatif. Populasi yang menjadi objek
penelitian ialah pegawai BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta. Data-data
penelitian diperoleh melalui: (1) kuesioner (2) wawancara, dan (3)

observasi.'®

Novarian Amalia Anggraini, “Pengaruh Etika Pemasaran Islam Terhadap Minat
Nasabah Menggunakan Produk Simpanan Mudharabah Di BMT Ar-RahmahArta Syariah
Mojokerto” (Skripsi, Malang, UIN Maulana Malik Ibrahim, 2022).

®Endah Dwi Agustina, “Pengaruh Penerapan Etika Bisnis Islam Terhadap Kepuasan
Nasabah BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta” (Skripsi, Yogyakarta, UIN Sunan Kalijaga,
2016).



11

3. Metia Ehda Agusti (2019) “Pengaruh Etika Bisnis Islam dan Kepuasan
Nasabah Terhadap Customer Retention (Studi Kasus PT BPRS Adan Kota
Bengkulu”, Hasil penelitiian ini diketahui bahwa Etika Bisnis Islam dan
Kepuasan Nasabah berpengaruh signifikan terhadap Customer Retention
pada BPRS Adam Kota Bengkulu .Dapat diasumsikan bahwa kepuasaan
nasanah berpengaruh terhadap customer rentention. Adapun jenis
penelitian ini adalah jenis penelitian Kuantitatif dala mengumpulkan
data.Sumber data yang digunakan peneliti dalam penelitian ialah
Wawancara, Kuesioner dan Dokumentasi®’

Dapat di simpulkan bahwa persamaan penelitian relevan antara
Novarina Amalia Anggraini antaraEndah Dwi Agustina, danMetia Ehda
Agusti. Dengan penelitian yang peneliti lakukan yaitu sama-sama
membahas mengenai Etika marketing islam dan etika bisnis islam
terhadap kepuasan nasabah. Akan tetapi fokus penelitian yang dikaji
berbeda. Fokus dari ketiga penelitian tersebut adalah fokus penelitiannya
adalah untuk mengukur tingkat kepuasan nasabah secara kuantitatif.
Sedangakan dalam penelitian ini hanya terfokus puas atau tidaknya
nasabah pada etika marketing terhadap kepuasan nasabah yang diberikan

oleh BPRS Tani Tulang Bawang Barat.

"Metia Ehda Agustin, “Pengaruh Etika Bisnis Islam Dan Kepuasan Nasabah Terhadap
Customer Retention (Studi Kasus PT BPRS Adan Kota Bengkulu)” (Skripsi, Bengkulu, Institut
Agama Islam Negeri (IAIN), 2019).



BAB |1

LANDASAN TEORI

A. Etika Marketing Islam

1. Pengertian Etika Islam

Etika berasal dari bahasa Yunani yaitu ethos yang dapat diartikan
sebagai moral atau moralitas. Etika diterapkan untuk menilai baik atau
buruk dan benar atau salah terhadap suatu perbuatan atau tindakan yang
dilakukan.! Teori etika berkaitan dengan orthopraxis yang diartikan
sebagai tindakan yang benar. Menurut Fredick, Davis dan Post
mendefinisikan etika sebagai seperangkat aturan yang menentukan pada
perilaku yang benar atau salah. Kondisi ini terkait perilaku seseorang
mampu diterima oleh masyarakat atau sebaliknya karena dinilai sebagai
perbuatan salah.?

Etika dapat didefinisikan sebagai seperangkat prinsip moral yang
membedakan yang baik dan yang buruk. Etika adalah bidang ilmu yang
bersifat normative karena berperan menentukan apa yang harus
dilakukan.® Pada dasarnya etika berpengaruh terhadap para pelaku bisnis
terutama dalam hal kepribadian tindakan dan perilakunya. Secara
etimologi etika identik dengan moral karena telah umum diketahui bahwa
istilah moral berasal dari kata emos (dalam bentuk tunggal) dan mores

(dalam bentuk jamak) dalam bahasa latin yang artinya kebiasaan atau cara

'Budi Prihatminingtyas, Etika Bisnis Suatu Pendekatan Terhadap Stakeholders, (Malang:

CV IRDH, 2017), 1.

31.

2Moh Nasuka, S. E, Etika Pemasaran Dalam Perspektif Islam, (UNISNU PRESS, 2021),

® Dimyudin Djuwani, Pengantar fikih muamalah, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2008), 28.
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hidup.* Etika adalah ilmu yang berisi patokan-patokan mengenai apa yang
benar dan salah, yang baik dan yang buruk, yang bermanfaat dan tidak
bermanfaat oleh seorang individu.

Dalam Islam, istilah yang paling dekat berhubungan dengan istilah
etika dalam al-gir“an adalah Khulug. Al-Qur’an juga menggunakan
sejumlah istilah lain untuk menggambarkan konsep tentang kebaikan:
khair (kebaikan), birr (kebenaran), gist (persamaan), adl (kesetaraan dan
keadilan), haqq (kebenaran dan kebaikan), ma’ruf (mengetahui dan
menyetujui) an tagwa (ketagwaan). Tindakan terpuji disebut dengan
salihat dan tindakan yang tercelah disebut sebagai sayyiat.”

Dalam bisnis islam etika merupakan suatu proses dan upaya untuk
mengetahui hal-hal yang benar dan yang salah yang selanjutnya tentu
melanjutkan untuk hal-hal yang benar yang berkenaan dengan produk,
pelayanan perusahaan dengan pihak yang berkepentingan. Dalam uraian
tersebut dapat disimpulkan etika islam adalah seperangkat nilai tentang
baik, buruk, benar, salah, hal haram dalam dunia bisnis berdasarkan pada

prinsip-prinsip moralitas yang sesuai dengan syariah.

Marketing Islam
Marketing yaitu salah satu bentuk muamalah yang dibenarkan

dalam ajaran islam sepanjang dalam segala aspek transaksinya terhindar

* A.Kadir, Hukum Bisnis Syariah dalam Al-Qur’an, (Jakarta: Amzah, 2010), .47.
® Viethzal Rivai,et al., Islamic Business and Economic Ethics, ( Jakarta:Bumi Aksara,2012),
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dari hal-hal yang dianggap dilarang oleh ketentuan-ketentuan syariah.®
Marketing merupakan suatu sistem yang terdapat dalam kegiatan bisnis
yang ditunjukan  untuk  merencanakan,  menentukan  harga,
mempromosikan serta mendistribusikan barang dan jasa yang memuaskan
kebutuhan exizting customer dan potential customer.’

Definisi pemasaran menurut Kasmir adalah suatu kegiatan usaha
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan para nasabahnya terhadap
produk dan jasa.?

Philip Kotler mendefinisikan pemasaran sebagai proses sosial dan
manajerial dimana individu-individu dan kelompok-kelompok mendapat
apa yang mereka butuhkan dan inginkan melalui penciptaan, penawaran,
dan pertukaran produk-produk atau value dengan pihak lainya.

Djaslim S mengemukakan pemasaran adalah suatu sistem total dari
kegiatan bisnis yang dirancang untuk merencanakan, menentukan harga,
promosi, memndistribusikan barang-barang yang dapat memuaskan
keinginan yan mencapai pasar sasaran serta tujuan perusahan.®

Pemasaran pada intinya adalah suatu proses sosial yang merancang
dan menawarkan sesuatu yang menjadi kebutuhan dan keinginan dari

nasabah dalam rangka untuk memberikan kepuasan yang optimal kepada

SIfan Fahm, Etika Bisnis Teori Kasus dan Solusi ( Bandung: Alfabeta, 2017), 5.

" Ratna Purnama Sari, et al, “Pengaruh Etika Pemasaran Islam Terhadap Kepuasan
Nasabah Bank Syariah,” Jurnal Ekonomi Islam, Vol.9 No 2, 2018, 134.

8 Khasmir, Pemasaran Bank (Jakarta:kencana, 2010), 53.

® H.Nana Herdina abdulrahman, Manajemen Strategi Pemasaran, (Pustaka Setia,
Bandung: 2015), 2.
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nasabah.'® Dari pengertian tersebut dapat diambil kesimpulan marketing
adalah sebuah kegiatan yang dilakukan dalam rangka merencanakan,
mengorganisasikan, mempromosikan, dan untuk mewujudkan tujuan
perusahaan. Menurut pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa
pengertian etika marketing adalah sebuah kegiatan yang dilakukan secara
terus menerus dalam merencanakan, mengorganisasikan,
mempromosikan, dan mendistribusikan barang dan jasa yang dilakukan
sebuah perusahaan untuk mendapatkan keuntungan dengan menggunakan
prinsip-prinsip etika marketing islam.

Pemasaran dalam islam adalah bentuk muamalah yang dibenarkan
dalam islam, sepanjang dalam segala proses transaksinya terpelihara dari
hal-hal terlarang oleh ketentuan syariah. Sedangkan menurut Kertajaya
dan Sula, Marketing islam adalah sebuah disiplin bisnis strategi yang
mengarahkan proses penciptaan, penawaran, dan perubahan value dari
suatu investor kepada stacholdernya yang dalam keseluruhan prosesnya
sesuai dengan akad dan prinsip-prinsip muamalah bisnis dalam islam.™*

.Perkembangan mengenai kajian konsep Marketing Islamic
menurut Saeed, Ahmed dan Mukhtar menyatakan bahwa etika Marketing
Islam disarkan pada prinsip keadilan dan kejujuran. Etika marketing

dalam perpektif Islam memiliki tiga karakteristik yaitu :*2

10 Nur Rianto Al Arif, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah, (Bandung:Alfabeta,2010) ,

1 Herman Kartajaya, Muhammad Syakir Sula, Syariah Markering, (2006), 9.
12 Moh Nasuka, S.E, Etika Pemasaran Dalam Perspektif Islam, (UNESNU PRESS, 2021),
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a. Etika marketing Islam didasarkan pada perintah-perintah Al-Quran
dan tidak meninggalkan ruang untuk perpedaan interpretasi oleh
pelaku marketing sesuai dengan kehendak dan keinginan masing-
masing.

b. Perbedaan utama pada aspek trensendental secara mutlak dan watak
aslinya tidak mudah dipengaruhi.

c. Pendeketan Islam menekankan pada memaksimalkan nilai yang lebih
mementingkan kesejahteraan masyarakat dibandingkan dengan
keuntungan pribadi sebanyak mungkin.

Seorang petugas pemasaran harus selalu mengedapankan sikap
baik kepada calon pelanggan. Hal ini sesuai dengan firman Allah swr

dalam surat Aal-Hijr ayat 88.

Allah Swt berfirman :

- " 7w -

A R S S N T L L
e & 0F V) s Bl cay e L) Gl 0ad Y

- 28y S 72t

D oesell Elo b i3

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.”(Q.S Al-Hijr (15:88))."

13 Departemen Agama RI, Al-Qur’an Tajwid Dan Terjemahan (Bandung: CV Diponegoro,
2018), 266.



17

Ayat diatas dapat dipahami bahwa seorang muslim diharuskan
memiliki sikap baik kepada sesama muslim serta senantiasa bersimpatik
kepada sesama muslim. Dalam proses pemasaran islam seorang petugas
pemsasran diharuskan memiliki sikap baik dan memiliki rasa simpati
kepada calon pelanggan.

Berdasarkan pada pengertian yang telah diuraikan mengenai etika
marketing Islam maka dapat dipahami bahwa etika marketing dalam
perpektif Islam merupakan sebuah perilaku dalam melakukan marketing
dengan baik yang dibangun atas dasar prinsip ekonomi dalam Islam yang
mendasarkan prinsip syariah Islam dengan menekankan konsep akhlak.
Karim menjelaskan konsep etika marketing terfokus pada prinsip umum
ekonomi Islam dan konsep akhlak.

3. Karakteristik Marketing Islam

Menurut kertajaya dan sula terdapat empat karakter marketing
islam yang menjadi panduan bagi markteing yaitu:**
a. Ketuhanan (rabbaniyah/religius)

Karakteristik marketing Islam yang tidak dimiliki marketing
konvensional yang dikenal selama ini adalah ifatnya yang religius.
Pemasaran Islam selalu berdiri pada batas-batas yang telah ditetapkan
olen Allah SWT, menjauhi daerah yang diharamkan Allah dan
semaksimal mungkin meninggalkan daerah syubhat atau daerah abu-

abu dalam setiap kegiatannya.

4 Nurul Huda et al, "Pemasara Syariah” (Jakarta: Kencana, 2017), 52.
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Seorang marketing Islam selalu meyakini bahwa hukum-hukum
syariat yang bersifat ketuhanan merupakan hukum yang paling adil,
sehingga akan mematuhinya dalam setiap aktivitas pemasaran yang
dilakukan. Seorang marketing Islam meskipun ia tidak mampu
melihat Allah, ia akan selalu merasa bahwa Allah senantiasa
mengawasinya. Penciptaan produk, penetapan harga, promosi, dan
proses distribusi akan selalu memperhatikan setiap tindakan yang
dilarang oleh Allah SWT yang terkandung dalam Al-Qur’an dan
Hadits. Sehingga ia akan mampu menghindari segala macam
perbuatan yang menyebabkan orang lain tertipu atas produk-produk
yang dijualnya. Dengan konsep ini seorang marketing Islami akan
sangat hati-hati dalam perilaku pemasarannya dan berusaha untuk
tidak merugikan orang lain.

b. Etika (akhlagiyyah)

Sebagaimana yang diungkapkan oleh Yusuf Qardhawi bahwa
hal yang membedakan antara sistem Islam dengan sistem agama lain
adalah antara ekonomi dan akhlak tidak pernah terpisah sama sekali,
seperti halnya tidak pernah terpisah antara ilmu dengan akhlak, antara
politik dengan akhlak dan antara perang dengan akhlak. Akhlak
adalah daging dan urat nadi kehidupan Islam.*

Begitu pula dengan kegiatan pemasaran, pemasaran syariah

mengedepankan masalah akhlak. Pemasaran syariah adalah konsep

% Ratna Purnama Sari. et al, “Pengaruh Etika Pemasaran Islam Terhadap Kepuasan
Nasabah Bank Syariah ”, Jurnal Al- Infag, Vol. 9 No. 2, 2018. 137-138.
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pemasaran yang sangat mengedepankan nilai-nilai moral dan etika
tanpa peduli dari agama manapun, karena hal ini bersifat universal.
Ketiadaan etika dapat mengakibatkan sebuah perusahaan terjatuh, dan
kehancuran yang tidak hanya berdampak pada pelakunya namun juga
seluruh pihak yang terkait dengannya. Seorang pemasar syariah harus
menjunjung tinggi etika dalam melakukan aktivitas pemasarannya
salah satunya dengan tidak memberikan janji manis yang tidak benar
serta selalu mengedepankan kejujuran dalam menjelaskan tentang
kualitas produk yang sedang ditawarkan.
c. Realistis (al-wagqi’yyah)

Marketing islam bukanlah konsep yang ekslusif, fanatis,
modernitas, dan kaku, melainkan konsep pemasaran yang fleksibel
karena senantiasa mengikuti perkembangan dan kebutuhan pada
zamannya Yyang didasarkan pada figh muamalah kontemporer,
sebagaimana keluasan dan keluwesan syariah islamiah yang
melandasinya.*®

Marketing Islam bukanlah berarti para pemasar itu harus
berpenampilan ala bangsa Arab dan mengharamkan dasi. Namun
pemasar Islami haruslah tetap berpenampilan bersih, rapi, dan

bersahaja apapun model atau gaya berpakaian yang dikenakan.

18 Ibid. 138.
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d. Humanistis (insaniyyah)

Karakteristik humanistis berarti bahwa syariat diciptakan untuk
manusia agar derajatnya terangkat, sifat kemanusiaannya terjaga dan
terpelihara. Syariat Islam adalah syariat humanistis, diciptakan untuk
manusia sesuai dengan kapasitasnya tanpa mempedulikan ras, warna
kulit, kebangsaan, dan status. Sehingga pemasar Islami harus bersikap
universal.

Setiap nasabah yang membutuhkan pelayanan bank syariah
harus dilayani tanpa memandang apakah seorang muslim ataupun non
muslim apakah dari status sosial yang rendah atau status sosial yang
tinggi semuanya harus dilayani dalam industri perbankan syariah.
Selain itu, karakter humanistis menunjukkan posisi antara bank dan
nasabah. Posisi bank dan nasabah berada pada tingkatan yang sama
yaitu mitra sejajar dan posisi antara bank dan nasabah diikat oleh
persaudaraan. Nasabah dalam konsep pemasaran islam bukanlah objek
belaka namun bertindak pula sebagai subyek dalam aktivitas
pemasaran. Sehingga pemasar islam sebagai ujung tombak perbankan
harus mampu merangkul nasabah agar dapat menjadi kunci kemajuan

bank.

4. Prinsip-Prinsip Etika Marketing Islam
Seoran petugas marketing dalam Islam diwajibkan memiki

beberapa sikap dalam menyampaikan informasi kepada pelanggan. Dalam



21

mengukur etika marketing Islam maka terdapat beberapa prinsip yang
digunakan. Adapun prinsip etika marketing Islam yaitu :*'
a.  Memiliki kepribadian spiritual (Takwa)

Seorang pembisnis ketika menjalankan bisnisnya dalam suasana
sibuk melayani pembeli, hendaknya selalu bersikap tagwa selalu
mengingat Allah. Kesadaran akan Allah hendaknya menjadi sebuah
kekuatan pemicu (driving force) dalam segala tindakan.

b. Berkepribadian Baik dan Simpatik (Shidigq)

Berperilaku baik, sopan dan santun kepada konsumen atau
nasabah adalah fondasi dasar dan inti dari kebaikan tingkah laku.
Seorang pengusaha ketika menjalankan kegiatan bisnis dalam Al-
Qur’an diharuskan untuk berperilaku sopan dalam segala hal, bahkan
ketika sedang berhadapan dengan orang-orang bodoh.

c. Berlaku Adil Dalam Berbisnis (Al-‘AdI)

Agama Islam sangat mengutamakan prinsip keadilan, secara
umum Kkeadilan merupakan salah satu prinsip terpenting dalam
bermuamalah. Dalam kegiatan bisnis harus tergambarkan bagi semua
stakeholder, maka semuanya harus merasakan keadilan. Sehingga
dengan memperlakukan sama maka tidak ada pihak yang merasa
dirugikan, terutama bagi stakeholder utama, yaitu pemegang saham,

pelanggan, dan karyawan.

\bid.,55-56.
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d. Melayani dengan Rendah Hati (Khidmah)

Sikap melayani merupakan sikap utama seorang pemasar.
Tanpa sikap melayani, yang melekat dalam kepribadiannya. Melekat
dalam sikap ini adalah sikap sopan, santun, dan rendah hati. Orang
yang beriman diperintahkan untuk bermurah hati, sopan, dan
bersahabat saat berelasi dengan mitra bisnisnya. Suatu bisnis apa lagi
di dunia perbankan syariah akan senantiasa berkembang dan sukses
manakala ditunjang dengan adannya pelayanan terbaik.*®

e. Selalu Menepati Janji dan Tidak Curang (Tathfif)

Janji adalah ikrar dan kesanggupan yang telah dinyatakan
kepada seseorang. Ketika membuat suatu perjanjian tentunya didasari
dengan rasa saling percaya serta tanggung jawab yang besar untuk
melaksanakan janji tersebut. Ketepatan janji dapat dilihat dari segi
ketepatan waktu penyerahan barang, ketepatan waktu pembayaran
serta melaksanakan sesuatu sesuai dengan kontrak yang disepakati
Pelaku bisnis yang tidak bisa memenuhi janjinya dapat dikatakan
sebagai golongan orang yang munafig.

f. Jujur dan Terpercaya (Amanah)

Kejujuran merupakan sikap yang dianggap mudah untuk
dilaksanakan bagi orang awam manakala tidak dihadapkan pada ujian
berat atau dihadapkan pada godaan duniawi. Dengan sikap kejujuran

seorang karyawan marketing akan dipercaya oleh para nasabahnya

18 |bid, 56-57.
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akan tetapi bila karyawan marketing tidak jujur maka nasabah tidak
akan tertarik dengan pelayanannya maupun promosi pembiayaan
produk tersebut.

g. Tidak Suka Berburuk Sangka (Su’uzhon)

Saling menghormati satu sama lain adalah ajaran Nabi
Muhammad SAW yang harus di Implementasikan dalam perilaku
bisnis modern. Tidak boleh satu pengusaha atau lembaga keuangan
menjelekkan lembaga keuangan lain hanya untuk persaingan bisnis.™

h. Tidak menjelek-jelekkan (Ghibah)

Ghibah adalah keinginan untuk menghancurkan orang,
menodai harga diri, kemuliaan dan kehormatan orang lain, sedangkan
mereka itu tidak ada dihadapannya. Ini merupakan kelicikan, sebab
hal ini sama saja dengan menusuk dari belakang. Sikap semacam ini
merupakan salah satu bentuk penghancuran Kkarakter, sebab
pengumpatan dengan model seperti ini berarti melawan orang lain
yang tidak berdaya. Biasanya seorang marketing senang apabila telah
mengetahui kelemahan, kejelekan dan kekurangan lawan bisnisnya.
Biasanya kelemahan dan kejelekan ini senjata untuk memenangkan
pertarungan dipasar dengan jalan menjelek-jelekan atau menfitnah

lawan bisnisnya.

9 Ibid, 58-60.
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i. Tidak melakukan Suap (Risywah)

Suap (Riswah) merupakan salah satu perbuatan tercela yang
dilarang dalam Islam dan termasuk kedalam kategori mencari
kekayaan dengan cara yang bathil. Perbuatan suap semacam ini haram
hukumnya, baik bagi yang memberi ataupun yang menerima. Dalam
islam tidak hanya mengaramkan penyuapan akan tetapi kedua belah
pihak yang memberi dan menerima akan diancam masuk neraka

diakhirat.?°

B. Kepuasan Nasabah

1. Pengertian Kepuasan Nasabah
Kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang
berasal dari perbandingan antara kesan terhadap Kinerja suatu
produk.nasabah merupakan fokus utama dalam pembahasan kepuasan dan

kualitas jasa.”*

Kepuasan nasabah menurut Barkelay dan Saylor merupakan fokus
dari proses manajemen berorientasi pada nasabah, bahkan dinyatakan pula
bahwa kepuasan nasabah adalah kualitas. Sedangkan menurut
UmarKepuasan nasabah merupakan orientasi pemasaran yang semakin
penting untuk dilaksanakan. Pengertian kepuasan nasabah adalah tingkat

perasaan nasabah setelah membandingkan dengan harapannya. Sedangkan

20 H
Ibid, 60.
2! Kurniati Karim, Aspek Kepuasan Nasabah Berdasarkan Kualitas Jasa Dan Perbankan
(Surabaya: CV Jakad Media Publishing, 2020), 31.
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menurut Lupioyadi kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau kesan
atas kinerja dan harapan.?

Engel et al mengatakan bahwa kepuasan adalah evaluasi paska
konsumsi untuk memilih beberapa alternatif dalam rangka memenuhi
harapan.Band mengatakan bahwa kepuasan tercapai ketika kualitas
memenuhi damelebihi harapan, keinginan dan kebutuhan nasabah.
Sebaliknya, bila kualitas tidak memenuhi dan melebihi harapan, keinginan
dan kebutuhan nasabah maka kepuasan tidak tercapai. Nasabah yang tidak
puas terhadap barang atau jasa yang dikonsumsinya akan mencari
perusahaan lain yang mampu menyediakan kebutuhannya.?

Kotler mendefinisikan kepuasan nasabah sebagai perasaan suka atau
tidak suka seseorang terhadap suatu produk setelah membandingkan
kinerja produk tersebut dengan yang diharapkan.?*

Dari pendapat diatas, dapat disimpulkan kepuasan nasabah merupakan
respon nasabah terhadap ketidak sesuaian antara tingkat kepentingan
sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakannya setelah pemakaian. Pada
dasarnya pengertian kepuasan nasabah mencakup perbedaan antara tingkat
kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. Terciptanya kepuasan

nasabah dapat memberikan manfaat, diantaranya hubungan antara

22M Rizalfah, M Hufron, and F Rahman, “Pengaruh Kualitas Layanan, Citra Perusahaan
Dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Pada Bank Bri Kcp Unit
Lawangg,” Jurnal Ilmiah Riset Manajemen, Vol 9,2020,3.

A Arianto and R Amalia, “Pengaruh Kinerja Layanan, Kepercayaan, Dan Kepuasan
Terhadap Loyalitas Konsumen Menggunakan Jasa Pengiriman Jne Di Kota Banda Aceh Terkait
Keterlambatan Pengantaran,” Jurnal Ilmiah Manajemen Muhammadiyah Aceh Vol. 10 No.2
(2020). 25.

2Agung Anggraini Putri, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Citra
Perusahaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Pt. Suar Nusa Jaya Tour,” Jurnal Value Vol 2
No 2, 2021, 354.
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perusahaan dan nasabah menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik
bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas nasabah dan membentuk
suatu rekomendasi dari mulut kemulut (word-of-mouth) yang

menguntungkan bagi perusahaan.

2. Indikator Kepuasan Nasabah
Hawkins dan Lonney yang dikutip kembali oleh Tjiptono berpendapat
dalam melihat kepuasan nasbah dapat menggunakan beberapa indikator
diantarnya adalah:®
a. Kesesuaian harapan, merupakan tingkat kesusaian antara Kkinerja
produk yang diharapkan konsumen dengan yang dirasakan oleh
konsumen, meliputi:

1. Produk vyang diperoleh sesuai atau melebihi dengan yang
diharapkan.

2. Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai atau melebihi
dengan yang diharapkan.

3. Fasilisitas penunjang yang didapat sesuai atau melebihi dengan
yang diharapkan.

b. Minat berkunjung kembali, merupakan kesediaan konsumen
untukberkunjung kembali atau melakukan pembelian ulang terhadap
produk terkait, meliputi:

1. Berminat berkunjung kembali karena pelayanan yang diberikan

oleh karyawan marketing cukup memuaskan.

% Vennya Natalie, dkk, “Pengaruh Service performance, Kepercayaan, dan Lokasi
Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Sulutgo Cabang Beo”, Jurnal Emba, Vol. 8 No 3, 2020, 334.
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2. Berminat untuk berkunjung kembali karena nilai dan manfaat yang
diperoleh setelah menggunakan produk perbankan syariah.

3. Berminat untuk berkunjung kembali karena fasilitas penunjang
yang disediakan oleh bank cukup memadai.

c. Kesediaan merekomondasikan, merupakan kesediaan konsumen untuk
merekomondasikan produk yang telah dirasakannya kepada teman
atau keluarga meliputi:

1. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk bank
syariah yang ditawarkan karena pelayanan memuaskan.

2. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk bank
syariah yang ditawarkan Kkarena fasilitas penunjang yang
disediakan memadai.

3. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk bank
syariah yang ditawarkan karena nilai atau manfaat yang didapat

setelah mengkonsumsi sebuah produk jasa.

3. Faktor-Faktor Kepuasan Nasabah
Kepuasan nasabah merupakan suatu tujuan utama pada suatu
perusahaan dalam rangka memperoleh kepercayaan dari nasabah. Menurut
Kasmir, ada beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan sehingga

nasabah meninggalkan bank, sebagai berikut:?

26 Ratna Purnama Sari, et al, “Pengaruh Etika Pemasaran Islam Terhadap Kepuasan
Nasabah Bank Syariah,” Jurnal Ekonomi Islam, VVol.9 No 2, 2018, 140.
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1. Pelayanan yang tidak memuaskan
Banyak hal yang menyebabkan nasabah tidak puas terhadap
pelayanan yang diberikan oleh seorang marketing. Nasabah merasa
tidak dilayani dengan baik, merasa disepelekan, tidak diperhatikan
atau kadang nasabah merasa tersinggung.
2. Produk yang tidak baik
Kelengkapan produk yang ditawarkan kurang sehingga pilihan
yang sesuai dengan keinginan nasabah tidak tersedia. Produk yang
ditawarkan tidak memiliki kelebihan atau keunggulan tertentu jika
dibandingkan dengan produk yang ditawarkan pesaing.
3. Ingkar janji, tidak tepat waktu
Petugas marketing tidak menepati janji seperti waktu pelayanan.
Begitu juga dengan penyelesaian pekerjaan yang tidak sesuai dengan
keinginan nasabah.
4. Biaya yang relatif mahal
Biaya yang dibebankan kepada nasabah relatif mahal jika
dibandingkan dari bank pesaing. Hal ini juga menyebabkan nasabah

meninggalkan bank yang bersangkutan.

C. Kerangka Pikir
Kerangka adalah garis besar atau rancangan isi kerangka, dalam hal ini
skripsi yang dikembangkan dari topik yang telah ditentukan. lde-ide atau

gagasan yang terdapat dalam kerangka pikir pada dasarnya adalah penjelas
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atau ide bawahan topik. Dengan demikian kerangka merupakan rincian topik

atau berisi hal-hal yang bersangkutan patut dengan topik.

Etika Marketing Islam

y \ y
Direktur Utama Marketing BPRS Nasabah BPRS

\
Prinsip Etika Marketing Islam:

Berkepribadian Spiritual (Takwa)
Berpepribadian Baik dan Simpatik (Shidiq)
Berlaku Adil dalam Berbisnis (Al-Adl)
Melayani dengan Rendah Hati (Khidmah)
Selalu menepati janji dan tidak curang (Tathfit)
Jujur dan Terpercaya (Amanah)

Tidak suka berburuk sangka (Su’uzhon)

Tidak menjelek-jelekan (Ghibah)

Tidak melakukan suap (Risywah)

©CooNoaRwNE

Gambar 2.1 Kerangka Pikir

Dari bagan tersebut dapat dijelaskan bahwa BPRS Tani Tulang Bawang
Barat, penulis akan meneliti tentang etika marketing islam terhadap kepuasan
nasabah dilakukan oleh BPRS Tani Tulang Bawang Barart yang terdiri dari
etika marketing islam sehingga dapat diketahui bahwa BPRS Tani Tulang
Bawang Barat telah menerapkan prinsip-prinsip etika marketing islam

terhadap kepuasan nasabah



BAB IlI

METODE PENELITIAN

B. Sumber Data

Sumber data yang dimaksudkan didalam penelitian ini adalah subjek
dari mana data tersebut dapat diperoleh dan memiliki informasi kejelasan
tentang bagaimana data tersebut didapatkan. Oleh karena itu sumber data
dibagi menjadi dua yaitu:

1. Sumber Data Primer

Sumber data primer didapatkan langsung dari sumber pertama
dilokasi penelitian. Data primer juga merupakan data-data yang diperoleh
dan digali langsung oleh sumber pertama atau subjek penelitian atau data
yang didapat secara langsung dari nasabah.' Dalam penelitian ini, peneliti
menggunakan teknik snowball sampling, Teknik snowball sampling yaitu
teknik pengambilan sumber data yang pada awalnya jumlahnya sedikit
kemudian menjadi membesar, hal ini dikarenakan sumber data yang
sedikit tersebut belum mampu memberikan data yang memuaskan, maka
mencari informan lain yang digunakan sebagai sumber data.? Sumber data
primer dalam penelitian ini adalah wawancara kepada pimpinan BPRS 1
orang, wawancara kepada marketing 3 orang dan wawancara kepada

nasabah 10 orang.

Ibid, 247
2 1bid, 369.
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2. Sumber Data Sekunder

Sumber data sekunder merupakan sumber data yang diperoleh
secara tidak langsung oleh peneliti dari subjek penelitiannya. Sumber data
sekunder diharapkan dapat berperan membantu mengungkap data yang
diharapkan untuk memberi keterangan atau data pelengkap sebagai bahan
pembanding.?

Sumber data sekunder pada penelitian ini meliputi buku-buku,
artikel, jurnal, dan internet yang digunkan sebagai penunjang peneliti
untuk mengungkap data-data yang diperlukan. Yang berkaitan dengan
Etika Marketing Islam Terhadap Kepuasan Nasabah BPRS Tani Tulang

Bawang Barat.

A. Jenis dan Sifat Penelitian

1. Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang dilakukan dalam menyusun skripsi ini adalah
(Field Research) atau yang sering disebut penelitian lapangan. Field
Research atau penelitian lapangan adalah suatu penelitianyang bertujuan
untuk memahami karakteristik individu maupun kelompok tertentu secara
fokus mendalam yang dilakukan termasuk dalam kelompok studi kasus.*

Peneliti yang dimaksud dalam penelitian ini bersifat deskriptif
kualitatif adalah dilakukan secara langsung di BPRS Tani Tulang Bawang
Barat sebagai lokasi penelitian yang peneliti pilih untuk mengetahui
tentang Etika Marketing Islam Terhadap Kepuasan Nasabah BPRS Tani

Tulang Bawang Barat.

® Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Sosial dan Ekonomi, (Jakarta: Kencana, 2013), 10.
* Frida Nugrahani, Metedologi Penelitian Kualitatif, (Solo. Cakra Book, 2014), 48.
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2. Sifat Penelitian

Dilihat dari sifatnya, penelitiian ini bersifat deskriptif dengan
pendekatan kualitatif, yaitu penelitian dengan data kualitatif yang di
analisis untuk mengambil kesimpulan. Penelitian deskriptif merupakan
penelitiian yang berusaha mendeskripsikan dan mengartikan suatu
mengenai situasi atau kejadiaan.” Dalam hal ini peneliti tertuju pada fakta
penelitian mengenai Etika Marketing Islam Terhadap Kepuasan Nasabah

BPRS Tani Tulang Bawang Barat.

C. Teknik Pengumpulan Data

Teknik Pengumpulan data adalah teknik penelitian yang dilakukan sebagai
salah satu tahapan dalam penelitian merupakan hal mendasar yang peneliti
harus paham dan lakukan dengan benar. Peneliti harus memiliki dasar
pengetahuan yang baik terkait dengan teknik pengumpulan data. ©

Penelitian adalah salah satu bentuk kegiatan ilmiah, maka proses
pengumpulan data juga harus dapat dilakukan dengan menggunakan kaidah-
kaidah ilmiah. Pada penelitian ini teknik pengumpulan data yang digunakan

sebagai berikut:

1. Wawancara
Wawancara dalam istilah yang lain sering disebut sebagai

interview. Wawancara adalah salah satu teknik dalam pengumpulan data

yang biasa dilakukan dalam penelitian ilmiah. Pelaksanaan wawancara

® Hardani, dkk, Metodologi Penelitian Kualitatif dan Kuantitatif, (Yogyakarta: Cv Pustaka
Ilmu, 2020) , 248.
®Elidawaty Purba et al., Metode Penelitian Ekonomi (Yayasan Kita Menulis, 2021), 85.
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dapat dilakukan secara langsung kepada responden yang dituju atau dapat
memberikan daftar pertanyaan yang harus dijawab pada kesempatan lain
Wawancara yang akan digunakan peneliti adalah Wawancara
terstruktur dapat digunakan sebagai teknik pengumpulan data dalam
penelitian ilmiah dengan cara melakukan wawancara di mana peneliti telah
mempersiapkan instrumen penelitian dalam bentuk pertanyaan tertulis
yang telah disiapkan sebelumnya. Melalui wawancara terstruktur ini setiap
responden diberi pertanyaan yang sama dan peneliti harus mencatat
jawaban pertanyaan tersebut. maka dari itu, peneliti mengajukan
pertanyaan-pertanyaan kepada nasabah.” Sebagai penerima pelayanan
tentang Etika Marketing Islam Terhadap Kepuasan Nasabah BPRS Tani

Tulang Bawang Barat.

Dokumentasi

Dokumentasi adalah catatan situasi atau peristiwa masa lalu.
Dokumentasi bisa dalam bentuk gambar, tulisan, atau karya monumental
seseorang. Memahami bahwa dokumentasi merupakan sarana
pengumpulan data melalui arsip yang berkaitan dengan topik penelitian.®
Dokumentasi yang digunakan peneliti ini yakni bersumber dari BPRS Tani
Tulang Bawang Barat terkait data profil dan topik penelitian. Dokumentasi
tersebut baik dalam bentuk brosur, rekaman, dokumentasi foto-foto, serta

laporan atau buku-buku yang mempunyai keterkaitan dengan peneliti.

"Ibid, 87.
81bid, 88.
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D. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data adalah proses pengumpulan data secara sistematis
untuk mempermudah peneliti dalam memperoleh kesimpulan. Analisis data
menurut Bogdan dalam Sugiyono yaitu proses mencari dan menyusun secara
sistematik data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan
bahan-bahan lain sehingga dapat mudah dipahami dan temuannya dapat
diinformasikan kepada orang lain®. Analisis data kualitatif bersifat induktif,
yaitu analisis berdasarkan data yang diperoleh.

Miles and Huberman mengemukakan bahwa aktifitas dalam analisis
data kualitatif dilakukan secara intraktif dan berlangsung secara terus
menerus sampai tuntas, sehingga datanya sudah jenuh. Aktivitas dalam
analisis data yaitu, reduksi data (data reduction), penyajian data (data
display), dan penarikan kesimpulan/ verifikasi (conclusion drawing/
verification). Mengenai ketiga alur tersebut secara lebih lengkapnya adalah
sebagai berikut:

1. Reduksi data (data reduction)

Reduksi data adalah suatu bentuk analisis yang menajamkan,
menggolongan, mengarahkan, membuang data yang tidak perlu dan
mengorganisasi data dengan cara sedemikian rupa sehingga simpulan final
dapat ditarik dan diverifikasi.

Berdasarkan penjabaran mengenai analisis diatas, maka dalam

menganalisis data peneliti menggunakan hasil wawancara, pencatatan

° Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif Dan R&D, (Bandung, Alfabeta,
2013), 243.
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dokumen, dibuat catatan lapangan secara lengkap. Kemudian merangkum,
memilih hal-hal yang pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting dan
membuang yang tidak perlu.

. Penyajian Data (data display)

Penyajian data adalah suatu rangkaian organisasi informasi yang
memungkinkan kesimpulan riset dapat dilakukan. Penyajian data
dimaksudkan untuk menemukan pola-pola yang bermakna serta
memberikan kemungkinan adanya penarikan simpulan serta memberikan
tindakan.'®

Berdasarkan penjabaran diatas peneliti menyusun sajian data dalam
bentuk uraian singkat supaya maknanya lebih jelas dipahami. kemudian
dirumuskan kesimpulan sementara.

. Penarikan kesimpulan/verifikasi (conclusion drawing/ verification)

Penarikan kesimpulan merupakan bagian dari sutu kegiatan
konfigurasi yang utuh.™

Berdasarkan penjabaran diatas peneliti menarik kesimpulan dari
pengumpulan data dan bukti-bukti yang valid, penelitian ini dapat
menjawab permasalahan bagaimana etika marketing Islam terhadap

kepuasan nasabah.

19 1hid, 249.
1 1pid, 252
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E. Teknik Keabsahan Data

Keabsahan data dilakukan untuk membuktikan apakah penelitian yang
dilakukan benar-benar merupakan penelitian ilmiah sekaligus untuk menguji
data yang diperoleh.*?

Berdasarkan penjabaran di atas maka peneliti menguji keabsahan data
menggunakan Triangulasi metode dimana peneliti mencari dan menyusun
secara sistematis data yang di peroleh melalui hasil wawancara, penelitian
lapangan dan dokumentasi, kemudian menganalisis dan mengolah data yang
di peroleh menggunakan pola fikir yang mengacu pada fakta-fakta yang
bersifat khusus kemudian diteliti, dianalisis dan di simpulkan sehingga

pemecahan masalah atau solusi yang dapat berlaku secara umum.

12 Afifudidin, Beni Ahmad Saebani, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung:: CV
Pustaka), 2009, 144-145.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum BPRS Tani Tulang Bawang Barat
1. Sejarah dan Perkembangan PT. BPRS Tani Tulang Bawang Barat

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Tani Tulang Bawang Barat
yang berada di desa Panaragan Jaya, Kecamatan Tulang Bawang Tengah
Kabupaten Tulang Bawang Barat yang di resmikan pada tanggal 19 Januari
2016 yang di resmikan oleh Bupati Tulang Bawang Barat dengan modal
awal Rp.4.040 Milyar.

Dimana awal mula berdirinya BPRS Tani Tulang Bawang Barat
dikarenakan Sebagian banyak masyarakat sekitar memiliki pengeluaran
yang tinggi namun memiliki pendapatan yang rendah sehingga tidak dapat
untuk memenuhi kebutuhan hidup masyarakat. Mayoritas masyarakat desa
tersebut bermata pencaharian sebagai petani sehingga BPRS tersebut
bernama BPRS Tani Tulang Bawang Barat.

BPRS Tani Tulang Bawang Barat merupakan salah satu badan usaha
milik Pemerintah Daerah Tulang Bawang Barat, setelah beroprasi kurang
lebih 6 tahun, BPRS Tani Tulang Bawang Barat telah memiliki asset
mencapai 31 milyar per 31 Desember 2022. Masyarakat sudah banyak yang
merasakan manfaat atau merasa terbantu dengan beridirnya BPRS Tani
Tulang Barat. BPRS Tani Tulang Bawang Baat ini memiliki banyak produk
yang ditawarkan kepada masyarakat namun sejak dulu hingga saat ini

produk unggulan yang dipakai adalah Multijasa dan Murobahah. Produk

! Dokumentasi BPRS Tani Tulang Bawang Barat Pada 28 April 2023.
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yang di tawarkan kepada masyakarakat diantaranya simpan pinjam,
masyarakat yang ingin menabung, ingin meminjam untuk modal usaha
dengan margin yang kecil, BPRS Tani Tulang Bawang Barat inilah yang
membantu banyak masyarakat sekitar.
. Visi dan Misi BPRS Tani Tulang Bawang Barat
BPRS Tani Tulang Bawang Barat mempunyai visi dan misi yang akan
dicapai sesuai dengan prinsip syariah. Visi dan Misi tersebut antara lain .2
a. Visi
Membangun BPRS yang sehat, kuat, dan besar melalui produk dan
jasa layanan yang berdiri khas untuk kesejahteraan masyarakat.
b. Misi
1. Melayani nasabah dengan produk dan jasa layanan yang sesuai
dengan kebutuhan
2. Menyediakan lingkungan Kkerja yang dinamis agar dapat
menunjang perkembangan tenaga professional yang berkualitas,
berdedikasi, dan memiliki integritas yang tinggi
3. Memiliki tanggung jawab sosial yang tinggi terhadap lingkungan
sekitar sebagai wujud partisipasi aktif membangun daerah dan
negara
4. Meningkatkan daya saing perusahaan di tengah pertumbuhan
industri yang cepat untuk memberikan keuntungan yang wajar bagi

para pemegang saham dan berbagai pihak yang berkepentingan.

2 Dokumentasi BPRS Tani Tulang Bawang Barat Pada 28 April 2023.
® Dokumentasi BPRS Tani Tulang Bawang Barat Pada 28 April 2023.
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3. Stuktur Organisasi BPRS Tani Tulang Bawang Barat

Gambar 4.1

Struktur Organisasi BPRS Tani Tulang Bawang Barat
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Susunan Organisasi Kantor Pusat PT. BPRS Tani Tulang Bawang Barat:

1. Dewan Komisaris :
a. Dewan Komisaris Utama: Perana Putera, SH
2. Dewan Pengawas Syariah:
a. Ketua: Anang Rusdiansyah
b. Anggota: Zainal Abidin
3. Dewan Direktur :
a. Direktur Utama : Syaripudin Taib, SE
b. Direksi :
4. Remedial : Risco Mirando
5. P.E Kepatuhan dan Manajemen Resiko: Eka Nurfitriani
6. Internal Audit : Eni Erviana
7. P.E Marketing
a. Kepala bagian marketing: Ahmad Hanafi
8. P.E Operasinal : Nopi Riyanto
9. Financing Analyst:
a. Ferdi Oktadinata
b. Ahmad Basri
10. Sales Officer
a. Suheri Irawan
b. Nuriwan

¢. Candra Kurniawan
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11. Financing Suport
a. Lia Kurnia Sari
b. Yosi Novita Sari
12. Accounting: Arif Kurdianto
13. Personalia, umum & IT: Yayan Budi Waskito
14. Customer Service: Rizki Melia Wati
15. Teller: Vemi Rizka Khoirunnisa
16. Security: Hairul Isnani

17. Office Boy: Imam Huda

B. Deskripsi Data Etika Marketing Islam Terhadap Kepuasan Nasabah
BPRS Tani Tulang Bawang Barat
Etika pemasaran islam merupakan suatu prinsip-prinsip syariah yang
harus dipenuhi oleh seorang marketer dalam menjalankan fungsi pemasaran
secara syariah. Dalam hal ini seorang marketer harus memiliki kepribadian
sesuai dengan prinsip-prinsip syariah. Berdasarkan hasil wawancara yang
telah dilakukan kepada Bapak Syaripudin Taib selaku Pimpinan BPRS Tani
Tulang Bawang Barat menjelaskan mengenai penggunaan metode etika
marketing islam menyatakan bahwa :
“Etika marketing di BPRS ini sudah sesuai dengan prinsip islam. Kami
memiliki prinsip dalam berpromosi serta melakukan penagihan
angsuran pembiayaan harus selalu sesuai dengan prinsip syariah.

Karyawan disini harus bertakwa, memiliki rasa simpati pada nasabah,

bersikap adil dan tidak merugikan, rendah hati, jujur dan tidak

4
melakukan suap”.

* Hasil Wawancara Kepada Bapak Syaripudin Taib selaku Pimpinan BPRS Tani Tulang
Bawang Barat Pada 28 April 2023.
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Hasil wawancara yang telah dikemukakan selaras dengan hasil
wawancara yang telah dilakukan kepada Ahmad Hanafi selaku Marketing
BPRS Tani Tulang Bawang Barat mengenai pelayanan yang diberikan kepada
nasabah menyatakan bahwa :

“Dalam memberikan pelayanan kepada nasabah atau calon nasabah kami

selalu memberikan pelayanan yang terbaik, dari sikap, etika, cara

berbicara, sopan santun dan bahkan dari pakaian yang kami kenakan”. °

Pendapat yang sama dikemukakan oleh Ahmad Basri selaku Marketing
BPRS Tani Tulang Bawang Barat dalam memberikan pelayanan kepada
nasabah, mengungkapkan bahwa :
“Perilaku saya dalam memberikan pelayanan kepada nasabah tentunya
berprilaku baik, menjaga sopan satun, memberikan informasi yang baik,
memberikan pemahaman kepada nasabah atau calon nasabah dengan
telaten dan teliti.”®
Selain itu hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Nuriawan
selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat tentang pelayanan yang
diberikan kepada nasabah menyatakan bahwa :
“Pada saat memberikan pelayanan kepada nasabah tentunya yang harus
diutamakan sikap dan etika selain kita menguasai informasi dan
spesifikasi produk. Intinya sikap dan tutur kata harus baik kepada
nasabah.”’
Berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan mengenai

penggunaan metode etika marketing islam dapat dipahami bahwa dalam

melakukan promosi yang dijalankan oleh BPRS Tani Tulang Bawang Barat

> Hasil Wawancara kepada Ahmad Hanafi selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.

® Hasil Wawancara kepada Ahmad Basri selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023

” Hasil Wawancara kepada Nuriawan selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat
Pada 28 April 2023
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selalu mengedepankan prinsip etika marketing Islam dengan menerapkan
sikap tagwa kepada Allah, memiliki rasa simpati, bersikap adil, rendah hati,
jujur dan tidak melakukan suap.

Penggunaan etika marketing islam yang baik dan sesuai dengan prinsip
syariah maka dapat memiliki dampak positif dan memberikan keuntungan
kepada BPRS Tani Tulang Bawang Barat. Salah satu dampak positif yang
diperoleh BPRS Tani Tulang Bawang Barat yaitu tercipta kepuasan nasabah.
Hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Bapak Syaripudin Taib selaku
Pimpinan BPRS Tani Tulang Bawang Barat mengenai apakah terdapat
peningkatan kepuasaan nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat
menyatakan bahwa :

“Ada, jadi sebenarnya lembaga keuangan syariah harus

memprioritaskan kepuasan nasabah. Namun tetap harus memegang

prinsip syariah. Dengan upaya yang selalu memberikan pelayanan yang
terbaik kepada nasabah maupun calon nasabah akan menjadikan
nasabah merasa puas atas pelayanan yang diberikan. Dengan begitu

nasabah puas dan memungkinkan akan merekomendasikan kepada
teman atau saudara untuk ikut bergabung menjadi nasabah.”®

Hasil wawancara yang telah dilakukan dapat dipahami bahwa terdapat
apabila terdapat peningkatan peggunaan metode etika marketing islam maka
akan berdampak terhadap kepuasan nasabah. Pelayanan yang terbaik kepada
nasabah atau calon nasabah maka akan menimbulkan kepuasan terhadap
nasabah.

Kualitas pelayanan terhadap nasabah pada dasarnya harus memiliki

kriteria yang mampu membangun kepuasan nasabah. Hasil wawancara yang

8 Hasil Wawancara Kepada Bapak Syaripudin Taib selaku Pimpinan BPRS Tani Tulang
Bawang Barat Pada 28 April 2023.
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telah dilakukan oleh Bapak Syaripudin Taib selaku Pimpinan BPRS Tani

Tulang Bawang Barat menyatakan bahwa :
“Untuk pelayanan nasabah pada BPRS ini sudah mencangkup lima
aspek tersebut. Misalnya dalam melalukan penagihan angsuran kepada
nasabah maupun promosi mengenai produk ada beberapa kelebihan
maka kelebihan yang ditawarkan ini sudah benar adanya. Artinya
nasabah merasa sesuai dengan apa yang dikatakan pada saat promosi
dan kondisi sebenarnya. selanjutnya responsive disini karyawan BPRS
harus tanggap dalam pelayanan pada BPRS maupun pelayanan
informasi. Assurance ini berkaitan dengan sikap karyawan sopan
santun, perkataan yang diberikan kepada nasabah. Empaty dalam hal
ini BPRS memberikan perhatian khusus kepasa nasabah sehingga
dalam hal ini nasabah merasa diperhatikan. Selanjutnya tangible
berkaitan dengan bukti fisik yang dapat dilihat oleh nasabah misalnya

kondisi BPRS yang nyaman, karyawan yang bersikap rapi dalam
melayani dan fasilitas yang diberikan kepada nasabah.”

Hasil wawancara yang terlah dilakukan oleh Bapak Syaripudin Taib
selaku Pimpinan BPRS Tani Tulang Bawang Barat dalam membangun
kepuasan nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat dapat dipahami bahwa
dalam memberikan pelayanan kepada nasabah mampu memenuhi lima prinsip
kepuasan nasabah yaitu reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan
tangible.

Dalam memenuhi kriteria kepuasan nasabah selain melakukan
pelayanan tentunya BPRS Tani Tulang Bawang Barat juga memperharikan
kualitas produk. Hasil wawancara yang telah dialkukan kepada Bapak
Syaripudin Taib selaku Pimpinan BPRS Tani Tulang Bawang Barat
menyatakan bahwa :

“Kualitas produk yang terdapat pada BPRS Tani Tulang Bawang Barat
telah memenuhi kriteria kepuasan nasabah. performance ini berkaitan

® Hasil Wawancara Kepada Bapak Syaripudin Taib selaku Pimpinan BPRS Tani Tulang
Bawang Barat Pada 28 April 2023.
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dengan fungsi produk jasa yang BPRS sediakan, misalnya produk
pembiayaan untuk modal kerja mampu membantu nasabah dalam
memperbesar usahanya. Reliability berkaitan dengan keuntungan yang
dijanjikan pada masing-masing produk. Conformance kesesuaian
spesifikasi fungsi yang dijelaskan oleh marketing dengan kondisi
aslinya. Durability ini berkaitan dengan jangka waktu, seberapa lama
produk dapat digunakan dan yg terakhir consistency disini berkaitan
dengan seberapa jauh produk dapat memenuhi kebutuhan nasabah dan
menjadi kompetitor oleh produk lain. Jadi produk di BPRS ini sudah
memiliki kriteria tersebut”.*

Berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan mengenai produk
yang terdapat pada BPRS Tani Tulang Bawang Barat telah mencangkup lima
prinsip yaitu perfomance, reliability, conformance, durability dan consistency.

Kepuasan nasabah merupakan suatu hal yang merupakan suatu keadaan
perasaan seseorang yang merupakan hasil dari suatu perbandingan kinerja atau
hasil produk yang dibutuhkan nasabah. Berdasarkan hasil wawancara yang
telah dilakukan kepada Bapak Syaripudin Taib selaku Pimpinan BPRS Tani
Tulang Bawang Barat mengenai pelayanan nasabah menyatakan bahwa :

“Tanggapan nasabah selama ini kebanyakan menyatakan senang dan
nyaman dengan pelayanan yang diberikan oleh BPRS.”"

Kondisi senang dan nyaman yang dirasakan oleh nasabah dalam hal ini
didukung dengan hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Ahmad
Hanafi selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat mengenai
pelayanan yang diberikan kepada nasabah menyatakan bahwa :

“Pelayanan yang diberikan kepada nasabah tentunya tetap
mempertahankan prinsip etika marketing islam. Berupa memberikan

penghormatan dan penghargaan. Untuk memberikan penghormatan
biasanya kami memberikan pujian kepada nasabah agar nasabah merasa

10 Hasil Wawancara Kepada Bapak Syaripudin Taib selaku Pimpinan BPRS Tani Tulang
Bawang Barat Pada 28 April 2023.

! Hasil Wawancara Kepada Bapak Syaripudin Taib selaku Pimpinan BPRS Tani Tulang
Bawang Barat Pada 28 April 2023.
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di perhatikan Penghargaan biasanya seperti pemberian bingkisan tetapi
ini bukan sebagai suap namun semacam reward kepada nasabah jika
misal nasabah melakukan pembayaran angsuran secara teratur, tidak
pernah telat”.*?

Hasil wawancara yang telah dilakukan sependapat dengan wawancara
yang telah dilakukan kepada Ahmad Basri dan Nuriwan selaku Marketing
BPRS Tani Tulang Bawang Barat yang menyatakan bahwa dalam
memberikan penghormatan dan penghargaan kepada nasabah umumnya
dilakukan melalui pemberian bingkisan atau gift kepada nasabah.*®

Etika marketing Islam harus dimiliki oleh selurun marketer yang
mencangkup sembilan aspek penting yaitu :

a. Kepribadian Spiritual (Tagwa)

Dalam melakukan promosi seorang marketer dituntut memiliki
etika marketing islam yang baik. Dalam hal ini seorang marketer harus
memenuhi prinsip etika marketing islam. Hasil wawancara yang telah
dilakukan kepada Ahmad Hanafi selaku Marketing BPRS Tani Tulang
Bawang Barat menjelaskan bahwa :

“Untuk kepribadian spriritual tentunya sudah bukan, karena

tuntutan pekerjaan saja melainkan ini memang mewajiban saya

kepada Allah™*
Hasil wawancara yang telah dilakukan sependapat dengan hasil

wawancara yang dilakukan oleh Ahmad Basri dan Nuriwan selaku

Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat menyatakan bahwa dalam

12 Hasil Wawancara Kepada Ahmad Hanafi selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.

¥ Hasil Wawancara Kepada Ahmad Basri dan Nuriwan selaku Marketing BPRS Tani
Tulang Bawang Barat Pada 28 April 2023.

% Hasil Wawancara Kepada Ahmad Hanafi selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.
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kepribadiannya sudah memiliki kepribadian spiritual. Kepribadian spiritual
yang dimaksudkan berupa dalam menjalankan tugas senantiasa bertaqwa
kepada Allah mematuhi segala perintah dan larangan Allah dalam segala
tindakan. Karena kepribadian spritual sudah bukan tuntukan pekerjaan saja
melainkan kewajiban setiap manusia kepada Allah.*

Wawancara yang telah dilakukan kepada Bapak Subakri selaku
nasabah BPRS Tani Tulang Bawang mengenai kepribadian spiritual
marketer menyatakan bahwa :

“Sepengetahuan saya karena sudah lama menjadi nasabah BPRS
ini kepribadian spiritual seluruh karyawan sudah baik.”*®

Hasil wawancara yang dilakukan kepada Ibu Supiyani

menyatakan bahwa :

“Kalau untuk kepribadian spiritual saya rasa ini tanggung jawab

pribadi masing-masing, saya tidak begitu paham soal ini. Karena

saya juga tidak tahu saat mereka menjalankan solat atau tidak.

Pada intinya sikap karyawan kepada saya baik.”"’

Selain itu hasil wancara lain yang telah peneliti lakukan kepada
Bapak Suhadi menyatakan bahwa :

“Sudah, kepribadian spiritual karyawan BPRS menurut saya baik.

Karena terlihat dari sikap baik, sabar, sopan santun ini
kemungkinan kepribadian spiritualnya juga bagus™*®

!> Hasil Wawancara Kepada Ahmad Basri dan Nuriwan selaku Marketing BPRS Tani
Tulang Bawang Barat Pada 28 April 2023.

16 Hasil Wawancara Kepada Bapak Subakri selaku Nasabah BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.

7 Hasil Wawancara Kepada Ibu Supiyani selaku Nasabah BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.

'8 Hasil Wawancara Kepada Bapak Suhadi selaku Nasabah BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.
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Hasil wawancara yang telah dikemukakan selaras dengan
wawancara yang dilakukan kepada nasabah lain yaitu Bapak Sutarmin,
Bapak Ade Suherman, Bapak Abu Hanifah, Ibu Yanti, Ibu Tugirah, Bapak
Tukidi dan Ibu Anisa yang menyatakan bahwa para petugas BPRS Tani
Tulang Bawang Barat memiliki kepribadian spiritual yang baik. Hal
diungkapkan karena selama memberikan pelayanan kepada para nasabah
selalu mengepankan prinsip-prinsip syariah. Dengan begitu dapat menjadi
tolak ukur bahwa petugas marketing pada BPRS Tani Tulang Bawang
Barat memiliki kepribadian spiritual yang baik."

b. Berkepribadian Baik Dan Simpatik (Shidiqq)

Dalam memberikan pelayanan tentunya seorang marketing
diharapkan memiliki sikap yang sopan kepada nasabah ataupun calon
nasabah. Hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Ahmad Basri
selaku selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat menyatakan
bahwa :

“Dalam melayani nasabah tentunya kami selalu berprilaku sopan

dan baik. Berbicara dengan baik, sopan dan tidak menyinggung.

Selain itu kami juga selalu menjaga perasaan nasabah dengan

selalu tampil tersenyum kepada nasabah dengan begitu nasabah

akan merasa dilayani dengan baik. Meskipun terkadang capek,
lelah atau kondisi hati tidak tentu tapi kami tetap professional.”

Pendapat lain yang dikemukakan oleh Nuriwan selaku marketing

BPRS Tani Tulang Bawang Barat menyatakan bahwa :

19 Hasil Wawancara Kepada Bapak Sutarmin, Bapak Ade Suherman, Bapak Abu Hanifah,
Ibu Yanti, Ibu Tugirah, Bapak Tukidi dan Ibu Anisa selaku Nasabah BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.

20 Hasil Wawancara Kepada Ahmad Basri selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.



49

“Untuk melayani nasabah diibaratkan nasabah itu pembeli dan
pembeli itu raja. Dengan begitu saya memberikan pelayanan yang
sangat baik dan sopan. Karena kenyamanan nasabah ini nomor
satu, selain didukung dengan produk yang menarik sikap baik dan
sopan akan menjadi nilai plus bagi nasabah ataupun calon
nasabah.”?!

Selain itu pendapat lain yang dikemukakan oleh Ahmad Hanafi
selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat menyatakan bahwa :
“Tentunya kalau melayani nasabah harus dengan baik dan sopan.
Misalnya saja kebetulan bertemu dengan nasabah yang lumayan
susah untuk dicairkan suasananya kami tetap berupaya untuk
berprilaku sopan dan baik. Terkadang juga ada nasabah yang
marah-marah tetapi kami tetap menjaga sikap kami untuk selalu
baik dan sopan kepada nasabah.”??
Selain wawancara yang telah dilakukan kepada marketing BPRS
Tani Tulang Bawang Barat, hasil wawancara yang telah dilakukan kepada
Bapak Sutarmin selaku nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat

menyatakan bahwa :

“Kalau untuk sopan santun dalam melayani nasabah saya rasa
semua petugas BPRS sudah menjalankan itu” %

Pendapat lain dikemukakan oleh Ibu Anisa selaku nasabah BPRS
Tani Tulang Bawang Barat menyatakan bahwa :

“Untuk karyawan semua sudah bersikap baik dan sopan kepada
nasabah”?*

2! Hasil Wawancara Kepada Nuriawan selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat
Pada 28 April 2023.

22 Hasil Wawancara Kepada Ahmad Hanafi selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.

2% Hasil Wawancara Kepada Bapak Sutarmin selaku Nasabah BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.

?* Hasil Wawancara Kepada Ibu Anisa selaku Nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat
Pada 28 April 2023.
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Hasil wawancara kepada nasabah yang telah dilakukan selaras
dengan hasil wawancara yang telah dilakukan kepada nasabah lain yaitu
Bapak Subakri, Ibu Supiyani, Bapak Subhadi, Bapak Ade Suherman,
Bapak Abu Hanifah, Bapak Tukidi, Ibu Yanti dan lbu Tugirah
menyatakan bahwa dalam memberikan pelayanan, marketing nasabah
BPRS Tani Tulang Bawang Barat selalu bersikap baik dan sopan santun.?

Namun pendapat berbeda dikemukakan oleh Bapak Subakri
mengenai berkepribadian baik dan simpatik atau sopan santun yang
dilakukan oleh petugas menyatakan bahwa :

“Saat melakukan penagihan angsuran kepada saya, ada beberapa

petugas marketing yang etikanya kurang sopan saat menagih

angsuran ke rumah saya bahkan petugas mengeluarkan ucapan
kata-kata kotor kepada saya karena tidak bisa membayar angsuran
pada waktu yang di tentukan. Memang benar kesalahan terletak
kepada nasabah alangkah baiknya petugas memberikan toleransi
kepada saya terkait perpanjangan waktu pembayaran angsuran
ataupun saat menagih kerumah saya berperilaku lah yang sopan
dan tidak menyinggung hati nasabah dan disitu juga saya merasa
sakit hati dan kecawa atas etika sopan santun terhadap pelayanan
tersebut.”?®
c. Berlaku Adil Dalam Berbisnis (Al-¢AdI)
Islam mengajarkan berlaku adil kepada siapapun pada saat berbisnis
termasuk dalam proses pelayanan. Dalam memberikan pelayanan tentunya

seorang marketer harus selalu bersikap adil kepada seluruh nasabah. Hasil

wawancara yang telah dilakukan kepada Nuriwan selaku Marketing BPRS

2% Hasil Wawancara Kepada Ibu Supiyani, Bapak Suhadi, Bapak Ade Suherman, Bapak
Abu Hanifah, Bapak Tukidi, Ibu Yanti dan Ibu Tugirah selaku Nasabah BPRS Tani Tulang
Bawang Barat Pada 28 April 2023.

%% Hasil Wawancara Kepada Bapak Subakri selaku Nasabah BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.



o1

Tani Tulang Bawang Barat mengenai berlaku adil kepada nasabah
menyatakan bahwa :

“Kalau untuk adil kami selalu adil kepada semua nasabah. Kami
memberikan perlakuan yang sama kepada semua nasabah.”?’

Hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Ahmad Hanafi
selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat mengenai berlaku adil
kepada nasabah menyatakan bahwa :

“Pasti kami selalu berlaku adil kepada seluruh nasabah. Namun

terkadang ada untuk nasabah prioritas biasanya mendapatkan

perlakuan khusus™?®

Wawancara yang telah dilakukan selaras dengan hasil wawancara
yang telah dilakukan kepada Ahmad Basri selaku Marketing BPRS Tani
Tulang Bawang Barat yang menyatakan bahwa :

“Kalau untuk adil saya rasa kami memperlakukan semua nasabah

dengan sama. Namun kalau untuk nasabah prioritas biasanya

prosesnya lebih cepat karena sudah sering bekerja sama.”%

Selain melakukan wawancara kepada petugas BPRS Tani Tulang
Bawang Barat, wawancara peneliti lakukan kepada nasabah salah satunya
Bapak Ade Suherman mengenai sikap berlaku adil, yang menyatakan

bahwa :

“Iya benar, semua marketing berlaku adil kepada saya. Tidak
membeda-bedakan perlakuannya antara saya atau nasabah lain.”*°

2" Hasil Wawancara Kepada Nuriawan selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat
Pada 28 April 2023.

%8 Hasil Wawancara Kepada Ahmad Hanafi selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.

2° Hasil Wawancara Kepada Ahmad Basri selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.

% Hasil Wawancara Kepada Bapak Ade Suherman selaku Nasabah BPRS Tani Tulang
Bawang Barat Pada 28 April 2023.
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Hasil wawancara yangtelah dikemukakan sependapat dengan hasil
wawancara yang telah dilakukan kepada Ibu Yanti yang menyatakan
bahwa:

“Sudah, karena disini terlihat perlakuan antara saya dengan
nasabah lain tidak dibeda-bedakan”*"

Begitu pula hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Bapak
Subakri, Bapak Suhadi, Ibu Supiyani, Bapak Sutarmin, Bapak Abu
Hanifah, Ibu Tugirah, Bapak Tukidi dan Ibu Anisa yang menjelaskan
mengenai perlakuan adil para petugas marketing kepada nasabah
menyatakan bahwa petugas yang berada di BPRS Tani Tulang Bawang
Barat selalu berlaku adil kepada setiap masing-masing nasabah yang

memiliki kepentingan di BPRS tersebut.*

d. Melayani Dengan Rendah Hati (Khidmah)
Rendah hati merupakan suatu sikap seseorang yang dapat dikatakan tidak
sombong atau angkuh terhadap orang lain. Seseorang yang memiliki sikap
rendah hari selalu bersikap tenang, sederhana dan tentunya menjauhi sikap
sombong. Berkenaan dengan pelayanan seorang marketer tidak
diperkenankan memiliki sifat yang sombong kepada siapapun. Hasil
wawancara yang telah dikemukakan oleh Ahmad Hanafi selaku Marketing

BPRS Tani Tulang Bawang Barat menyatakan bahwa :

# Hasil Wawancara Kepada lbu Yanti selaku Nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat
Pada 28 April 2023

% Hasil Wawancara Kepada Bapak Subakri Bapak Suhadi, Ibu Supiyani, Bapak Sutarmin,
Bapak Abu Suherman, Ibu Tugirah, Bapak Tukidi dan Ibu Anisa selaku Nasabah BPRS Tani
Tulang Bawang Barat Pada 28 April 2023.
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“Tentunya kami selalu melayani nasabah dengan rendah hati,

dengan sabar saat melakukan penagihan angsuran bulanan dan

kami menjelaskan mengenai kelebihan dan kekurangan yang
tersapat fada produk pembiayaan di BPRS Tani Tulang Bawang

Barat.” >

Pendapat lain yang dikemukakan oleh Ahmad Basri dan Nuriwan
selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat mengenai sikap
rendah hati menyatakan bahwa: Kami dan nasabah tidak hanya berakad
sebagai kreditur dan debitur melainkan hubungan erat seperti keluarga.
Kami tidak ingin menyakiti hati nasabah. Misalnya saja jika terdapat
nasabah yang sudah jatuh tempo kami mengingatkan dengan menghubungi
via whatsapp dengan rendah hati san sopan tentunya tidak menggunakan
perkataan-perkataan yang menyinggung dan kasar kepada nasabah.**

Hasil wawancara yang telah dilakukan selaras pendapat yang
dikemukakan oleh Bapak Ade Suherman selaku nasabah BPRS Tani
Tulang Bawang Barat yang menyatakan bahwa :

“Marketing selalu memberikan pelayanan dengan penuh

kerendahan hati, marketing sangat membantu dalam memahami

produk-produk yang ada di BPRS dan menjelaskan sampai benar-
benar paham”35

Pendapat yang selaras dikemukakan oleh Bapak Abu Hanifah

selaku nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat yang menyatakan

bahwa:

* Hasil Wawancara Kepada Ahmad Hanafi selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.

% Hasil Wawancara Kepada Ahmad Basri dan Nuriawan selaku Marketing BPRS Tani
Tulang Bawang Barat Pada 28 April 2023.

* Hasil Wawancara Kepada Bapak Suhadi selaku Nasabah BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.
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“Sudah, pelayanan yang diberikan karyawan saya rasa sudah

penuh dengan kerendahan hati di lihat dari saat melakukan

penagihan angsuran dan penawaran produk pembiyaan sangat

rendah hati kepada saya”36

Hasil wawancara yang dilakukan kepada nasabah lain yang terdiri
dari Bapak Sutarmin, Bapak Tukidi, lIbu Tugirah, Ibu Supiyani, Ibu Yanti
dan Ibu Anisa menyatakan bahwa dalam memberikan pelayanan marketing
BPRS Tani Tulang Bawang Barat selalu bersikap rendah hati dalam
memberikan pelayanan.®’

Pendapat berbeda yang dikemukakan oleh Bapak Suhadi dan
Bapak Subakri mengenai sikap rendah hati dalam melayani nasabah
menyatakan bahwa terdapat beberapa sikap marketing yang meminta
tagihan dengan nada yang tinggi, selain itu marketing juga tidak sabar dan

tidak mau mendengarkan alasan dari nasabah atas keterlambatan

pembayaran yang dilakukan.®

e. Selalu Menepati Janji Dan Tidak Curang (Tathfif)

Menepati janji dapat diartikan sebagai terpenuhinya usaha
seseorang yang telah dijanjikan kepada orang lain dimasa yang akan
datang. Orang yang menepati janji merupakan orang yang mampu
memenuhi semua yang dijanjikannya. Sebagai manusia dituntut sebagai

orang yang mampu menepati janji kepada siapapun termasuk seorang

% Hasil Wawancara Kepada Abu Hanifah selaku Nasabah BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.

3" Hasil Wawancara Kepada Bapak Tukidi, Bapak Sutarmin, Bapak Ade Suherman, Ibu
Tugirh, Ibu Supiyani, Ibu Yanti dan Ibu Anisa selaku Nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat
Pada 28 April 2023.

% Hasil Wawancara Kepada Bapak Suhadi dan Bapak Subakri selaku Nasabah BPRS Tani
Tulang Bawang Barat Pada 28 April 2023.
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marketer. Hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Nuriawan selaku
Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat menyatakan bahwa :

“Misalkan kita ada janji tiba-tiba terjadi dari beberapa faktor
seperti ban gembos, rantai motor putus, hujan tiba-tiba, atau ada
tiba-tiba saudaranya yang meninggal, tiba-tiba ada rapat dadakan
ya kita menyampaikan ke nasabah, intinya kita terbuka. Kita tidak
asal, misalnya sudah janjian tetapi ada kendala Kita tidak
menyampaikan itu tidak boleh di kami. Kalau misal kita sudah
janjian dan terkendala sesuatu pasti kita menyampaikan. Intinya
kita sampaikan keadaan kita kenapa Kita tidak jadi, pastinya
dikonfirmasi ke nasabah”*

Pendapat yang sama dikemukakan oleh Ahmad Hanafi selaku
Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat menyatakan bahwa :

“Yang pasti kita konfirmasi dulu, dan kita lihat janjinya

yang pertama janjinya itu seberapa penting, atau kalua tidak ya

kita janjian ulang nanti kita cocokkan di waktu yang bisa dan
diatur ulang di hari yang lain™*

Hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Ahmad Basri selaku
Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat selaras dengan hasil
wawancara sebelumnya, menyatakan bahwa :

“Saya prioritaskan dulu untuk yang punya jadwal duluan. Misalnya
nih saya udah ada janjian hari ini setelah sholat jum’at nanti saya
kesana untuk survey pembiayaan terus nanti tiba-tiba ada rapat gitu
dan di hari itu juga, kan saya sudah berjanji dua hari yang lalu
misal ya saya izin dulu ke yang pemimpin rapat, pasti nanti
dipersilahkan sama beliau.”**

Hasil wawancara yang telah dikemukakan kepada Bapak Subakri

selaku nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat menyatakan bahwa :

% Hasil Wawancara Kepada Nuriawan selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat
Pada 28 April 2023.

0 Hasil Wawancara Kepada Ahmad Hanafi selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.

* Hasil Wawancara Kepada Ahmad Basri selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.
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“Bukannya tidak menepati janji, namun sebelumnya kami terdapat
pembicaraan diawal kalau diundur atau diganti hari pasti ada
pemberitahuan diawal.”*

Pendapat yang sama dikemukakan oleh Bapak Sutarmin selaku
Nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat menyatakan bahwa :

“Sepengalaman saya misal jika kami sudah ada janji kepada salah

satu petugas untuk survey atau yang lainnya. Jika petugas tidak

bisa datang bisanya menginformasikan terlebih dahulu dan
mengganti dilain hari.”*?

Hasil wawancara yang telah dilakukan didukung dengan hasil
wawancara yang telah dilakukan kepada Ibu Supriyani, Bapak Suhadi,
Bapak Ade Suherman, Bapak Abu Hanifah, Ibu Yanti, Ibu Tugirah, Bapak
Tukidi dan Ibu Anisa yang menyatakan bahwa dalam melakukan janji para
petugas selalu menepati janji yang telah dibuat. Namun dalam kondisi
mendesak yang disebabkan beberapa hal yang memang tidak
memungkinkan untuk memenuhi janji maka petugas marketing
memberikan konfirmasi kepada nasabah mengenai kendala yang terjadi
dan melakukan penjadwalan ulang untuk bertemu.**

f. Jujur Dan Terpercaya (Amanah)
Jujur mengacu kepada integritas seseorang yang berkaitan dengan

aspek karakter, moral dan berbudi luhur. Marketer harus memiliki sikap

jujur dan dapat dipercaya dalam menjalankan tugas serta tanggung jawab

*2 Hasil Wawancara Kepada Bapak Subakri selaku Nasabah BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.

* Hasil Wawancara Kepada Bapak Sutarmin selaku Nasabah BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.

* Hasil Wawancara Kepada Ibu Supriyani, Bapak Suhadi, Bapak Ade Suherman, Bapak
Abu Hanifah, Ibu Yanti, Ibu Tugirah, Bapak Tukidi dan Ibu Anisa selaku Nasabah BPRS Tani
Tulang Bawang Barat Pada 28 April 2023.
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yang dibebankan. Hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Ahmad
Hanafi selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat menyatakan
bahwa :
“Jadi dalam melakukan penagihan angguran dan promosi maupun
memberikan pelayanan kepada nasabah kami selalu jujur. Dalam hal
ini kami menyampaikan kelebihan dan kekurangan mengenai
produk. Kami tidak ingin jika nanti nasabah akan kecewa dengan

iming-iming yang kami berikan dengan keadaan sebenarnya. Jadi

kami selalu memberikan informasi mengenai produk dengan benar-

benar jujur tanpa adanya manipulasi”*

Pendapat yang sama dikemukakan oleh Ahmad Basri dan Nuriawan
selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat yang menyatakan
dalam melayani nasabah selalu mengutamakan kejujuran. Petugas
memberikan informasi yang sebenar-benarnya mengenai kelebihan dan
kekurangan produk sehingga dengan begitu nasabah tidak akan kecewa
jika terdapat beberapa kekurangan yang terdapat pada produk dikemudian
hari.*

Hasil wawancara yang telah peneliti lakukan kepada Ibu Tugirah
mengenai sikap jujur dan dapat dipercaya pada petugas marketing BPRS
Tani Tulang Bawang Barat menyatakan bahwa:

“Para petugas menjalankan tugasnya dengan sangat jujur, selama

menjadi nasabah saya tidak pernah menemukan ketidak jujuran
petugas dalam menjalankan tanggung jawabnya”*’

*® Hasil Wawancara Kepada Ahmad Hanafi selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.

* Hasil Wawancara Kepada Ahmad Basri dan Nuriawan selaku Marketing BPRS Tani
Tulang Bawang Barat Pada 28 April 2023.

*" Hasil Wawancara Kepada Ibu Tugirah selaku Nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat
Pada 28 April 2023.
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Pendapat sedana dikemukakan oleh Bapak Ade Suherman yang
menyatakan bahwa:
“Marketing yang ada di BPRS ini sangat jujur, semua informasi

yang diberikan sesuai dengan kelebihan dan kekurangan yang saat

ini saya rasakan, tidak ada yang menutup-nutupi kelemahan

pembiayaan yang ada”.*

Hasil wawancara tersebut sependapat dengan hasil wawancara
yang telah dilakukan kepada Bapak Subakri, Ibu Supiyani, Bapak Suhadi,
Bapak Sutarmin, Bapak Abu Hanifah, Ibu Yanti, Bapak Tukidi dan Ibu
Anisa yang menyatakan bahwa dalam menjalankan tugasnya petugas
BPRS Tani Tulang Bawang Barat berlaku sangat jujur. Hal ini dibuktikan
dengan keterbukaan yang diberikan kepada nasabah mengenai kelebihan
dan kekurangan produk-produk yang ada. Petugas memberikan
pengarahan mengeai keuntungan dan kekurangan yang terdapat pada
masing-masing produk. Sehingga jika nasabah memilih salah satu produk
nasabah tidak akan kecewa dengan hasil yang akan diperoleh karena sudah

disampaikan oleh petugas marketing.*®

g. Tidak Suka Berburuk Sangka (Su’uzhon)
Berburuk sangka atau su 'udzhon merupakan suatu sifat yang harus
dihindari seorang muslim. Seorang muslim harus dituntut untu

berprasangka baik kepada siapapun. Hasil wawancara yang telah

*8 Hasil Wawancara Kepada Bapak Ade Suherman selaku Nasabah BPRS Tani Tulang
Bawang Barat Pada 28 April 2023.

* Hasil Wawancara Kepada Bapak Subakri, 1bu Supiyani, Bapak Suhadi, Bapak Sutarmin,
Bapak Abu Hanifah, lbu Yanti, Bapak Tukidi dan Ibu Anisa selaku Nasabah BPRS Tani Tulang
Bawang Barat Pada 28 April 2023.
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dilakukan kepada Ahmad Hanafi selaku Marketing BPRS Tani Tulang
Bawang Barat menyatakan bahwa:

“Kami menganggap semua nasabah keluarga agar kami ridak
bersuudzon. Hal ini dilakukan agar tidak terdapat ruang berburuk
sangka kepada nasabah. Tetapi sebenarnya petugas tetap memiliki
rasa curiga misal nasabah seperti tidak serius atau beberapa
nasabah yang tidak bertangung jawab dan lain-lain. Tetapi disisi
lain kami tetap berusaha untuk berprasangka baik kepada
nasabah”®

Hasil wawancara yang telah dikemukakan oleh Nuriwan selaku
Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat menyatakan bahwa:

“Awalnya sama berburuk sangka dan yakin tidak sama nasabah
ini. Awal-awal dulu seperti itu, tapi setelah lama disini tahu bahwa
meskipun nasabah itu punya niat yang buruk kami tidak tahu,
apakah nasabah punya niat baik ataupun buruk kepada kami jadi
kita melayani saja sesuai dengan SOP kita saja.”"

Pendapat yang sama dikemukakn oleh Nuriwan selaku Marketing
BPRS Tani Tulang Bawang Barat yang menyatakan bahwa:

“Pernah sesekali berfikir negatif kepada nasabah, tetapi kami tetap
berusaha berfikir positif. Tetapi jika untuk analisa pembiyaan
sebenarnya boleh saja berprasangka tetapi dalam hal yang positif.
Misalnya setelah melihat kondisis perekonomian nasabah tersebut
ternyata memang ini memungkinkan bahwa akan ada permasalahan
dikemudian hari untuk pemenuhan prestasi nasabah disitu kami
sampaikan pada laporan analisa. Tetapi kalau untuk prasangka
yang sifatnya bukan kepentingan pembiayaan diusahakan untuk
dihilangkan.”*

Hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Bapak Subakri

selaku Nabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat menyatakan bahwa:

%0 Hasil Wawancara Kepada Ahmad Hanafi selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.

5! Hasil Wawancara Kepada Nuriwan selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat
Pada 28 April 2023.

%2 Hasil Wawancara Kepada Nuriawan selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat
Pada 28 April 2023.
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“Berburuk sangka kalau soal ini sebenarnya tidak tahu ya. Pernah

atau tidak berburuk sangka di belakang nasabah. Tetapi insyaallah

saya percaya jika petugas tidak berburuk sangka kepada
nasabah.”

Hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Ibu Supriyani,
Bapak Suhadi, Bapak Sutarmin, Bapak Ade Suherman, Bapak Abu
Hanifah, Ibu Yanti, Ibu Tugirah, Bapak Tukidi dan Ibu Anisa menyatakan
bahwa mengenai suudzon petugas marketing kepada nasabah merupakan
suatu hal yang tidak terlihat. Namun dalam hal ini nasabah berharap
seorang petugas tidak berprasangka buruk kepada nasabah.>*

h. Tidak Menjelek-Jelekkan (Ghibah)

Ghibah merupakan suatu kondisi dimana terdapat seseorang
membicarakan orang lain yang tidak terdapat dalam forum pembicaraan
tersebut. Prinsip utama dari ghibah ini berkaitan dengan perkataan buruk
atau mencela tentang orang tersebut. Hasil wawancara yang telah
dilakukan kepada Ahmad Basri selaku Marketing BPRS Tani Tulang

Bawang Barat menyatakan bahwa:

“Nasabah dianggap sebagai keluarga maka dalam hal ini idealnya
kami tidak menjelek-jelekan nasabah lain didepan nasabah™

Pendapat yang sama dikemukakan oleh Ahmad Hanafi selaku

Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat menyatakan bahwa:

%% Hasil Wawancara Kepada Bapak Subakri selaku Nasabah BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.

** Hasil Wawancara Ibu Supriyani, Bapak Suhadi, Bapak Sutarmin, Bapak Ade Suherman,
Bapak Abu Hanifah, Ibu Yanti, Ibu Tugirah, Bapak Tukidi dan Ibu Anisa selaku Nasabah BPRS
Tani Tulang Bawang Barat Pada 28 April 2023.

% Hasil Wawancara Kepada Ahmad Basri selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.
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“Sebenarnya kami tidak menjelekan hanya saja kami melakukan
banding mengenai kekurangan nasabah-nasabah yang lain agar
tidak terjadi kepada nabah lainnya. Misalnya kami memotivasi
nasabah untuk tetap bertanggung jawab atas kewajibannya.”*®

Hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Nuriwan selaku
Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat yang menyatakan bahwa:

“Kami sebagai marketing hanya memotivasi nasabah agar tidak

melakukan kesalahan yang sama seperti nasabah lain, bukan untuk

membandingkan hal negatif namun hal ini sebagai motivasi kepada

nasabah untuk tidak melakukan hal yang sama seperti nasabah

lain” 57

Hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Bapak Abu Hanifah
selaku nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat menyatakan bahwa:
“Kalau untuk menjelekkan nasabah lain saya rasa maksudnya
bukan begitu, karena salam kami berkonsultasi justru petugas
memberikan gambaran mengenai nasabah-nasabah yang lebih dulu
melakukan pembiayaan kesalahan-kesalahan apa saja yang pernah
dialami sehingga dengan begitu kami sebagai nasabah termotivasi
untuk tidak melakukan kesalahan yang sama seperti nasabah
lain”®®
Hasil wawancara yang telah peneliti lakukan kepada nasabah lain
yang terdiri dari Bapak Subakti, Ibu Supiyani, Bapak Suhadi, Bapak
Sutarmin, Bapak Ade Suherman, Ibu Yanti, Ibu Tugirah, Bapak Tukidi
dan Ibu Anisa menyatakan bahwa petugas dalam menjalankan tugasnya
tidak pernah menjelek-jelekan nasabah lain maupun lembaga lain. Dalam

penyampaian informsi marketing hanya memberikan perbandingan

mengenai hal-hal negatif yang pernah terjadi pada nasabah lain dan

% Hasil Wawancara Kepada Ahmad Hanafi selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.

%7 Hasil Wawancara Kepada Nuriwan selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat
Pada 28 April 2023.

% Hasil Wawancara Kepada Bapak Abu Hanifah selaku nasabah BPRS Tani Tulang
Bawang Barat Pada 28 April 2023.
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selanjutnya marketing memberikan motivasi kepada nasabah untuk tidak
melakukan kesalahan yang sama dikemudian hari.”
i. Tidak Melakukan Suap (Risywah)

Suap menyuap merupajan suatu tindakan memberikan uang atau
barang yang berupa hadiah dengan tujuan untuk memperlancar sebuah
urusan. Suap menyuap merupakan tindakan yang dilarang dalam melayani
nasabah. Hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Ahmad Hanafi
selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat menyatakan bahwa:

“Kalau melakukan suap kepada nasabah dengan tujuan ada imbalan
tertentu yang pasti tidak pernah. Tetapi terkadang kami memberikan
hadiah atau gift kepada nasabah atas apa yang telah dilakukan nasabah
contohnya seperti penberian jam dinding dan kalender terbaru dari
pihak BPRS karena nasabah biasanya tepat waktu dari segi
pembayaraan angsuran pembiyaan Tetapi ini bukan sebagai suap
melainkan reward kepada nasabah. untuk suap tidak pernah tetapi
biasanya ada nasabah diberikan gift sebagai reward atas pencapaian
nasabah.”®

Hasil wawancara yang telah dilakukan kepaada Nuriwan dan
Ahmad Basri selaku Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat
menyatakan bahwa dalam pelayanan nasabah petugas tidak pernah
melakukan suap. Namun BPRS memiliki progaram kepada nasabah bagi
nasabah yang memiliki riwayat prestasi yang bagus akan mendapatkan

gift. Gift yang diberikan kepada nasabah bukan dengan tujuan untuk

melakukan suap melainkan sebagai reward atas pencapaian nasabah.

% Hasil Wawancara Kepada Bapak Subakti, Ibu Supiyani, Bapak Suhadi, Bapak Sutarmin,
Bapak Ade Suherman, Ibu Yanti, Ibu Tugirah, Bapak Tukidi dan Ibu Anisa selaku Nasabah BPRS
Tani Tulang Bawang Barat Pada 28 April 2023.

% Hasil Wawancara Kepada Bapak Ahmad Hanafi selaku Marketing BPRS Tani Tulang
Bawang Barat Pada 28 April 2023.
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Hasil wawancara yan telah dilakukan kepada Ibu Yanti selaku
Nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat menyatakan bahwa:

“Sebenarnya bukan suap kalau bagi saya, karena saya ini sudah kenal

sangat lama dan sangat baik terkadang saya mendapatkan bingkisan

atau parsel begitu.”61

Hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Bapak Hanafi, Ibu
Supiyani, Bapak Suhadi, Bapak Sutarmin, Bapak Ade Suherman, Bapak Abu
Hanifah, lbu Tugirah, Bapak Tukidi dan Ibu Anisa menyatakan bahwa
petugas marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat tidak pernah melakukan
suap kepada nasabah. Namun bagi nasabah yang memiliki prestasi bagus dan
telah menjadi nasabah yang memiliki prestasi yang baik dan amanah saat
menjadi nasabah biasanya mendapatkan bingkisan berupa jam dinding dan
kalender maupun parsel saat menjelang hari raya.®

Dalam memberikan pelayanan BPRS Tani Tulang Bawang Barat
selayaknya lembaga keuangan selalu memiliki memberikan fasilitas dan
pelayanan terbaik kepada seluruh nasabah. Hal ini dilakukan untuk
memberikan kepuasan terhadap nasabah. Berdasarkan hasil wawancara yang
telah dilakukan kepada Bapak Syaripudin Taib selaku Pimpinan BPRS Tani
Tulang Bawang Barat mengenai kepuasan nasabah jika ditinjau dari aspek
marketing islam menyatakan bahwa:

“Dalam melihat kepuasan nasabah BPRS biasanya melakukan survei

kepuasan nasabah. Hasilnya nasabah merasa puas dengan pelayanan dan
fasilitas yang diberikan oleh BPRS. Sudut pandang mengenai kepuasan

®! Hasil Wawancara Kepada Ibu Yanti selaku Nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat
Pada 28 April 2023.

%2 Hasil Wawancara Kepada Bapak Hanafi, Ibu Supiyani, Bapak Suhadi, Bapak Sutarmin,
Bapak Ade Suherman, Bapak Abu Hanifah, Ibu Tugirah, Bapak Tukidi dan Ibu Anisa selaku
nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat Pada 28 April 2023.
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nasabah kalau ditinjau dari etika marketing islam, sebenarnya kepuasan itu
bisa dikatakan relatif. Setiap nasabah memiliki tingkat kepuasannya
masing-masing. BPRS tetap memberikan servis yang terbaik dalam
melayani nasabah itu menjadi prioritas BPRS.”®

Berdasarkan hasil wawancara tersebut ada beberapa nasabah yaitu
terdiri dari dua nasabah mengatakan bahwa dua nasabah itu tidak puas
terhadap pelayanan marketing ada beberapa faktor yang mempengaruhi
ketidakpuasan pelayanan marketing diantaranya sebagai berikut, dari segi
marketing suasana hati sedang tidak bagus, kondisi emosional setiap orang
berbeda-beda.sehingga saat marketing melakukan penagihan itu sikap
perilakunya kurang sopan santun dan nada bicara marketing yang sangat
tinggi kepada nasabah. Sedangkan dari segi nasabah yaitu nasabah tidak
konsisten dari pembayaran angsuran yang membuat marketing tidak
menerapkan sembilan etika marketing islam.

Berdasarkan analisis yang diperoleh dari wawancara bersama nasabah
dan marketing ada dua dari sepuluh nasabah yang tidak puas dengan
pelayanan etika marketing islam. Hal ini bukan suatu acuan bahwa pihak
marketing tidak menerapkan etika pelayananan marketing, namun yang harus

di perbaiki dari proses pelayanan martketing dalam menerapkan sembilan

prinsip-prinsip etika marketing islam.

%% Hasil Wawancara Kepada Syaripudin Taib selaku Pimpinan BPRS Tani Tulang Bawang
Barat Pada 28 April 2023.
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C. Analisis Etika Marketing Islam Terhadap Kepuasan Nasabah BPRS Tani

Tulang Bawang Barat
Pemasaran atau marketing merupakan salah satu fungsi yang terdapat

pada perusahaan yang menjadi acuan dalam keberhasilan perusahaan dalam
tujuan perusahaan. Meskipun pada realitanya banyak faktor yang mampu
mempengaruhi keberhasilan perusahaan selain marketing. Pada prinsip
syariah kegiatan marketing harus mencangkup beberapa aspek marketing
dalam bermuamalah. Pada BPRS Tani Tulang Bawang dalam melaksanakan
kegiatan marketing telah menjalankan etika marketing islam dalam
memberikan kepuasan nasabah. Berdasarakan hasil penelitian yang telah
dilakukan mengenai penerapan prinsip etika marketing islam pada BPRS Tani
Tulang Bawang Barat maka dapat dianalisa sebagai berikut:
1. Kepribadian Spiritual (Taqwa)

Pemasaran Islam selalu berdiri pada batas-batas yang telah
ditetapkan oleh Allah SWT, menjauhi daerah yang diharamkan Allah dan
semaksimal mungkin meninggalkan daerah syubhat atau daerah abu-abu
dalam setiap kegiatannya.** Seorang marketing harus memiliki
kepribadian spiritual dengan menganut hukum-hukum syariat yang

bersifat ketuhanan. Hal ini sesuai dengan surah (QS. Al-Jumu’ah: 9-10)

%‘Ratna Purnama Sari. et al, “Pengaruh Etika Pemasaran Islam Terhadap Kepuasan
Nasabah Bank Syariah”, Jurnal Al- Infag, Vol. 9 No. 2, 2018.,55-56.
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Artinya: Wahai orang-orang yang beriman, apabila (seruan)
untuk melaksanakan salat pada hari Jumat telah dikumandangkan,
segeralah mengingat Allah dan tinggalkanlah jual beli. Yang demikian itu
lebih baik bagimu jika kamu mengetahui. Apabila salat (Jumat) telah
dilaksanakan, bertebaranlah kamu di bumi, carilah karunia Allah, dan
ingatlah Allah sebanyak-banyaknya agar kamu beruntung. (QS. Al-
Jumu’ah: 9-10)

\

Pada BPRS Tani Tulang Bawang Barat dalam menjalankan
kegiatan marketing sudah memenuhi prinsip kepribadian spiritual. Hal ini
dibuktikan dengan data penelitian yang telah dilakukan kepada petugas
marketing menyatakan bahwa dalam dalam melakukan marketing telah
memenuhi prinsip kepribadian spiritual berupa beribadah sesuai dengan
ketentuan syariat islam.

Berkepribadian Baik Dan Simpatik (Shiddiq)
Berprilaku baik dan simpatik kepada nasabah merupakan inti
dalam bertingkah laku.®® Seorang marketing harus memiliki jiwa shiddiq

hal ini sesuai dengan surah (QS. Al-Hijr: 88)
iy agle 53 N5 i B3l G s ) dise (38 Y

Artinya: Jangan sekali-kali engkau (Nabi Muhammad) menujukan

pandanganmu (tergiur) pada kenikmatan hidup yang telah Kami berikan
kepada beberapa golongan di antara mereka (orang Kkafir). Jangan

% Ibid.,56.
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engkau bersedih hati atas (kesesatan) mereka dan berendahhatilah engkau
terhadap orang-orang mukmin. (QS. Al-Hijr: 88)

Berdasarkan hasil wawancara kepada marketing diketahui bahwa
berkpribadian baik dan simpatik sudah dilakukan dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah maupun calon nasabah di BPRS Tani Tulang
Bawang Barat. Dimana dalam melayani nasabah pihak marketing sudah
berprilaku baik dan sopan. Serta dalam berbicara menggunakan kata yang
baik agar tidak menyinggung perasaan nasabah.

Namun hal tersebut tidak sejalan dengan data penelitian melalui
wawancara kepada nasabah bahwa dalam melakukan penagihan angsuran
marketing bersikap kurang baik dan simpatik kepada nasabah. Sehingga
hal tersebut membuat nasabah tersinggung terhadap perilaku marketing
BPRS Tani Tulang Bawang Barat.

3. Berlaku Adil Dalam Berbisnis (Al-‘AdI)

Islam sangat mengutamakan prinsip keadilan, hal ini didasarkan
karena keadilan sangat penting dan merupakan prinsip penting dalam
bermuamalah. Prinsip adil dalam bermuamalah dilakukan agar salah satu
pihak tidak merasa dirugikan.®® Seorang marketing harus memiliki

perilaku adil dalam berbisnis. Hal ini sesuai dengan surah (QS. Hud:18)

y s &
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% Ibid.,57.
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Artinya: Siapakah yang lebih zalim daripada orang yang
mengada-adakan suatu kebohongan terhadap Allah? Mereka itu akan
dihadapkan kepada tuhan mereka dan para saksi akan berkata, “Orang-
orang inilah yang telah berbohong terhadap tuhan mereka.” Ketahuilah,
laknat Allah (ditimpakan) kepada orang-orang zalim. (QS. Hud:18)

Pada BPRS Tani Tulang Bawang Barat telah melaksanakan prinsip
adil dalam berbisnis. Hal ini dibuktikan dengan hasil wawancara yang
telah dilakukan kepada marketing bahwa dalam melakukan pemasaran
selalu berlaku adil kepada nasabah. Hal ini telah dibuktikan dengan data
penelitian melalui wawancara kepada nasabah dan marketing
bahwasannya dalam melakukan pemasaran telah memenuhi prinsip
berlaku adil dalam berbisnis sesuai dengan prinsip etika marketing islam.
Melayani Dengan Rendah Hati (Khidmah)

Sikap melayani merupakan sikap utama seorang pemasar. Tanpa
sikap melayani, yang melekat dalam kepribadiannya. Melekat dalam sikap
ini adalah sikap sopan, santun, dan rendah hati. Seseorang yang memiliki
sikap rendah hari memiliki pembawaan tenang, sederhana dan tidak
sombong.®” Seorang marketing harus memiliki sikap rendah hati, sopan
santaun dalam melayani nasabah. Hal ini sesuai dengan surah (QS. Al-

Hujarat: 2)

S 155 3 (o 52 388020 (85 15l gt
& Syl Ned) hnd 5 i K A5

Artinya:  Wahai orang-orang yang beriman, janganlah
meninggikan suaramu melebihi suara Nabi dan janganlah berkata

*7 Ibid.,58.
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kepadanya dengan suara keras sebagaimana kerasnya (suara) sebagian
kamu terhadap yang lain. Hal itu dikhawatirkan akan membuat (pahala)
segala amalmu terhapus, sedangkan kamu tidak menyadarinya. (QS. Al-
Hujarat: 2)

Pada BPRS Tani Tulang Bawang Barat marketing dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah selalu bersikap rendah hati dan
dengan sabar menghadapi nasabah. Berbeda dengan data wawancara yang
telah dilakukan kepada nasabah bahwa dalam melakukan marketing
malakukan penagihan kepada nasabah dengan nada tinggi, tidak sabar dan
tidak mendengarkan alasan nasabah saat terjadi keterlambatan dalam
pembayaran. Dalam hal ini seharusnya seorang marketing dapat bersikap
lebih sopan dengan cara berbicara dengan nada dan intonasi yang rendah.

Selain itu marketing seharusnya mendengarkan alasan nasabah dan

memberikan solusi yang tepat kepada nasabah.

. Selalu Menepati Janji Dan Tidak Curang (Tathfif)

Janji adalah ikrar dan kesanggupan yang telah dinyatakan kepada
seseorang. Ketika membuat suatu perjanjian tentunya didasari dengan rasa
saling percaya serta tanggung jawab yang besar untuk melaksanakan janji
tersebut. Ketepatan janji dapat dilihat dari segi ketepatan waktu
penyerahan pembiayaan, ketepatan waktu pembayaran serta melaksanakan
sesuatu sesuai dengan kontrak yang disepakati.®® Seorang marketing harus
selalu menepati janji dan tidak curang. Hal ini sesuai dengan surah (QS.

Al-Bagarah: 283)

%8 Ibid.,58.
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Artinya: Jika kamu dalam perjalanan, sedangkan kamu tidak
mendapatkan seorang pencatat, hendaklah ada barang jaminan yang
dipegang. Akan tetapi, jika sebagian kamu memercayai sebagian yang
lain, hendaklah yang dipercayai itu menunaikan amanatnya (utangnya)
dan hendaklah dia bertakwa kepada Allah, Tuhannya. Janganlah kamu
menyembunyikan kesaksian karena siapa yang menyembunyikannya,
sesungguhnya hatinya berdosa. Allah Maha Mengetahui apa yang kamu
kerjakan. (QS. Al-Bagarah: 283)

Pada BPRS Tani Tulang Bawah Barat dalam melayani nasabah
telah memenuhi prinsip menepati janji dan tidak curang. Dibuktikan
dengan data wawancara antara marketing dengan nasabah bahwa jika
terdapat janji untuk bertemu atau melakukan survey pembiayaan,
marketing selalu menepati jani. Namun jika terdapat kendala marketing
telah mengkonfirmasi kepada nasabah jika tidak dapat memenuhi janji dan
akan dilakukan pejadwalan ulang untuk bertemu kembali.

. Jujur Dan Terpercaya (Amanah)

Jujur mengacu kepada integritas seseorang yang berkaitan dengan
aspek karakter, moral dan berbudi luhur. Marketing harus memiliki sikap
jujur dan dapat dipercaya dalam menjalankan tugas serta tanggung jawab
yang dibebankan.®® Seorang marketing harus memiliki perilaku jujur dan
terpercaya dalam bertugas. Hal ini sesuai dengan surah (QS. An-Nisa: 90)

Pada BPRS Tani Tulang Bawang Barat telah memenuhi prinsip

jujur dan terpercaya hal ini dibuktikan dengan data wawancara yang telah

% Ibid.,58.
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dilakukan bahwa marketing dalam memberikan informasi kepada nasabah
senantiasa bersikap jujur kepada nasabah dengan cara memberikan
informasi yang sebenar-benarnya misalnya mengenai kelebihan dan

kekurangn produk pada BPRS Tani Tulang Bawang Barat.

. Tidak Suka Berburuk Sangka (Su’uzhon)

Berburuk sangka atau su ‘udzhon merupakan suatu sifat yang harus
dihindari seorang muslim. Seorang muslim harus dituntut untu
berprasangka baik kepada siapapun.” Seorang marketing seharusnya tidak
suka berburuk sangka ketika melayani nasabah. Hal ini sesuai dengan

surah (QS. Al-Hujarat: 12)
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Artinya: Wahai orang-orang yang berlman, jauhllah banyak
prasangka! Sesungguhnya sebagian prasangka itu dosa. Janganlah
mencari-cari kesalahan orang lain dan janganlah ada di antara kamu
yang menggunjing sebagian yang lain. Apakah ada di antara kamu yang
suka memakan daging saudaranya yang sudah mati? Tentu kamu merasa
jijik. Bertakwalah kepada Allah! Sesungguhnya Allah Maha Penerima
Tobat lagi Maha Penyayang. (QS. Al-Hujarat: 12)

Pada BPRS Tani Tulang Bawang Barat telah memenuhi prinsip
tidak berprasangka buruk kepada nasabah namun dalam hal ini tidak
menutup kemungkinan seorang marketing berprasangka kepada nasabah.

Prasangka yang umumnya dilakukan oleh marketing berkaitan dengan

© Ibid.,59.
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kemampuan nasabah dalam memenuhi kewajiban. Namun dalam hal ini
marketing tetap berusaha untuk bersikap tidak berburuk sangka kepada

nasabah.

. Tidak Menjelek-Jelekkan (Ghibah)

Ghibah adalah keinginan untuk menghancurkan orang, menodai
harga diri, kemuliaan dan kehormatan orang lain, sedangkan mereka itu
tidak ada dihadapannya. Ini merupakan kelicikan, sebab hal ini sama saja
dengan menusuk dari belakang.”" Seorang marketing seharusnya tidak
menjelek-jelekan nasabah kepada nasabah lainnya ketika sedang bertugas.

Hal ini sesuai dengan surah (QS. An-Nur: 19)
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Artinya: Sesungguhnya orang-orang yang senang atas tersebarnya (berita
bohong) yang sangat keji itu di kalangan orang-orang yang beriman,
mereka mendapat azab yang sangat pedih di dunia dan di akhirat. Allah
mengetahui, sedangkan kamu tidak mengetahui. (QS. An-Nur: 19).
Marketing BPRS Tulang Bawang Barat dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah tidak menjelek-jelekan nasabah. Namun
marketing melakukan perbandingan kepada nasabah yang tidak mampu
memenuhi kewajiban. Hal ini dilakukan oleh marketing dengan tujuan
untuk memberikan motivasi kepada nasabah agar nasabah tidak

mengalami kondisi yang sama dengan nasabah lain yang tidak mempu

memenuhi kewajiban.

" 1bid, 60
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9. Tidak Melakukan Suap (Risywah)

Suap (Riswah) merupakan salah satu perbuatan tercela yang
dilarang dalam Islam dan termasuk kedalam kategori mencari kekayaan
dengan cara yang bathil. Perbuatan suap semacam ini haram hukumnya,
baik bagi yang memberi ataupun yang menerima.’®> Seorang marketing
seharusnya tidak melakukan suap kepada nasabah saat bertugas. Hal ini
sesuai dengan surah

(QS. Al-Bagarah: 188)
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Artinya: Janganlah kamu makan harta di antara kamu dengan
jalan yang batil dan (janganlah) kamu membawa (urusan) harta itu
kepada para hakim dengan maksud agar kamu dapat memakan sebagian
harta orang lain itu dengan jalan dosa, padahal kamu mengetahui. (QS.
Al-Bagarah: 188)

Pada BPRS Tulang Bawang Barat melarang perbuatan suap
menyuap. Hasil wawancara yang telah dilakukan menyatakan bahwa tidak
terdapat peristiwa suap menyuap. Namun BPRS Tulang Bawang Barat
memberikan hadiah kepada nasabah yang telah mampu memenuhi
kewajiban dengan baik. Pemberian hadiah tersebut dilakukan untuk
memberikan apresiasi atas pencapaian nasabah bukan untuk menyuap.

Hasil analisis mengenai etika marketing Islam pada BPRS Tani
Tulang Bawang Barat dapat dipahami bahwa dalam menjalankan

kegiataan bermuamalah yang dilakukan oleh marketing diantaranya

2 |pid, 60.
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memiliki kepribadian spiritual (Takwa). Berkepribadian, Baik dan
Simpatik (Shidig). Berlaku Adil Dalam Berbisnis (Al-Adl). Melayani,
dengan Rendah Hati (Khidmah), Selalu Menepati Jani dan Tidak Curang
(Tathfif). Jujur dan Terpercaya (Amanah). Tidak Suka Berburuk Sangka
(Su’uzhon). Tidak menjelek-jelekkan (Ghibah) dan Tidak melakukan Suap
(Risywah).

Di ketahui bahwa pada prinsip berkepribadian, baik dan simpatik
(Shiddig) marketing di BPRS tani tulang bawang barat masih belum baik
hal ini dapat di lihat dari sikap marketing yang saat bertugas melakukan
penagihan petugas mengeluarkan ucapan kata-kata kurang sopan kepada
nasabah yang tidak bisa membayar angsuran pada waktu yang di tentukan.
Pada prinsip Melayani Dengan Rendah Hati (Khidmah) Belum di
laksanakan dengan baik oleh marketing. Hal tersebut dapat di lihat dari
sikap marketing yang melakukan penagihan dengan nada yang tinggi,
selain itu marketing juga tidak sabar dan tidak mau mendengarkan alasan

dari nasabah atas keterlambatan pembayaran yang dilakukan.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dalam skripsi ini, maka
dapat disimpulkan bahwa etika marketing islam terhadap kepuasan nasabah
yang di lakukan oleh marketer BPRS Tani Tulang Bawang Barat
menggunakan beberapa prinsip etika marketing islam yaitu memiliki
kepribadian spiritual (Takwa). Berkepribadian, Baik dan Simpatik (Shidiq).
Berlaku Adil Dalam Berbisnis (Al-Adl). Melayani dengan Rendah Hati
(Khidmah), Selalu Menepati Jani dan Tidak Curang (Tathfif). Jujur dan
Terpercaya (Amanah). Tidak Suka Berburuk Sangka (Su’uzhon). Tidak
menjelek-jelekkan (Ghibah) dan Tidak melakukan Suap (Risywah).

Dari kesembilan prinsip tersebut terdapat beberapa prinsip etika
marketing islam terhadap kepuasan nasabah yang masih kurang memenuhi
prinsip tersebut seperti prinsip berkepribadian baik dan simpatik (Shiddiq)
dimana petugas BPRS Tani Tulang Bawang Barat melakukan kesalahan
berupa pelayanan yang kurang baik dalam penagihan angsuran kepada
nasabah berupa nada bicara yang tinggi kepada nasabah sehingga terkesan
tidak sopan kepada nasabah dan prinsip melayani rendah hati (Khidmah).
dimana sikap marketing dalam melakukan penagihan kepada nasabah tidak

menghargai dan menghormati keadaan nasabah serta tidak menerima alasan
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apapun mengenai penunggakan angsuran yang di alami nasabah

bersangkutan.

Saran

Adapun saran yang dapat diberikan untuk pihak BPRS Tani Tulang
Bawang Barat dalam penerapan etika marketing islam harus sesuai dengan
prinsip-prinsip etika marekting islam kepada nasabah terutama pada
pelayanan saat marketing melakukan penagihan angsuran pembiayaan dan
pelayanan lainnya kepada nasabah, marketing harus bertutur kata yang sopan
dan lebih menghargai dan menghormati keadaan nasabah, Agar nasabah puas
terhadap pelayanan yang diberikan oleh BPRS Tani Tulang Bawang Barat
sehingga mampu menarik masyarakat umtuk menjadi nasabah. Serta
memperkuat penerapan etika marketing islam dalam kegiatan pemasaran
mereka agar dapat mempertahankan dan meningkatkan kepuasan nasabah dan
memperoleh keuntungan jangka panjang.

Untuk para nasabah dalam melakukan pembayaran angsuran
pembiayaan agar lebih lebih tepat waktu sesuai dengan perjanjian yang
tertulis dengan pihak BPRS Tani Tulang Bawat sehingga marketing bisa
bersikap rendah hati dan berprilaku baik dalam melakukan penagihan

angsuran. Agar kedua belah pihak tidak ada yang merasa dirugikan.
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Akhir/Skripsi mahasiswa yang bersangkutan dengan judul “ETIKA MARKETING
ISLAM TERHADAP KEPUASAN NASABAH BPRS TANI TULANG BAWANG BARAT".
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/1 Metro, 24 Mei 2023
o“‘,’c“ Képa!a Perpustakaan
(?’f C.,/\ ry |

\\

NIP 19750505 200112 1 002 }]



A KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
L INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI METRO

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
!| e ! JI. Ki Hajar Dewantara 15A lringmulyo, Metro Timur, Kota Metro, Lampung, 34111

o Telepon (0725) 41507, Faksimili (0725) 47296

SURAT KETERANGAN LULUS PLAGIASI

Yang bertanda tangan di bawah ini menerangkan bahwa;

Nama : AGUSTIAN SAPUTRA
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Adalah benar-benar telah mengirimkan naskah Skripsi berjudul ETIKA MARKETING ISLAM
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plagiasi. Dan dengan ini dinyatakan LULUS menggunakan aplikasi Turnitin dengan Score
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ALAT PENGUMPUL DATA (APD)

ETIKA MARKETING ISLAM TERHADAP KEPUASAN NASABAH BPRS

TANI TULANG BAWANG BARAT

A. Wawancara Kepada Pimpinan BPRS Tani Tulang Bawang Barat

1.

Bagaimana penggunaan etika marketing islam sudah di terapkan di BPRS
Tani Tulang Bawang Barat?

Apakah kualitas pelayanan terhadap nasabah sudah memenuhi sembilan
prinsip etika marketing islam terhadap kepuasan nasabah?

Prinsip etika marketing islam seperti apa yang di gunakan BPRS Tani
Tulang Bawang Barat dalam meningkatkan kepuasan nasabah?

Setelah penggunaan prinsip etika marketing islam apakah terjadi
peningkatan terhadap kepuasan nasabah BPRS Tani Tulang Bawang
Barat?

Bagaimana tanggapan nasabah terhadap pelayanan yang di berikan BPRS
Tani Tulang Bawang Barat?

Apakah nasabah puas terhadap fasilitas yang diberikan oleh BPRS Tani
Tulang Bawang Barat?

Bagaimana sudut pandang pimpinan terhadap kepuasan nasabah di lihat

dari aspek etika marketing islam?

Wawancara Kepada Marketing BPRS Tani Tulang Bawang Barat

1.

S

W)

Dalam memberikan pelayanan kepada nasabah bagaimana perilaku anda
kepada nasabah?

Bagaimana bentuk penghargaan yang marketing berikan nasabah?
Apakah anda dalam melakukan tugas sebagai marketing sudah memiliki
kepribadian spritual?

Dalam menjalankan tugas sebagai marketing sudahkah anda berprilaku
baik dan sopan kepada nasabah?

Bagaimana Tindakan anda dalam menjalankan tugas sebagai marketing
sudah berlaku adil saat melayani nasabah?

Menurut anda dalam menjalankan tugas apakah marketing harus

melayani dengan rendah hati kepada nasabah?
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Dosen Pembimbing Mahasiswa Ybs,

Yunarti Agustian Saputra
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Ceritakan bagaimana cara anda dalam menjalankan tugas selalu menepati
janji dan tidak curang kepada nasabah?

Apakah anda dalam menjalankan tugas sudah bersikap jujur dan
terpercaya?

Pada saat menjalankan tugas apakah anda menjelek-jelekan atau ghibah
kepada nasabah?

Apakah anda dalam menjalankan tugas melakukan suap kepada nasabah?
Menurut pendapat anda seberapa pentingkah penerapan sembilan prinsip

etika marketing islam dalam meningkatkan kepuasan nasabah?

. Wawancara Kepada Nasabah BPRS Tani Tulang Bawang Barat

[}

=

10.

. Dalam berinteraksi dengan nasabah apakah seorang marketing sudah

berprilaku baik dan sopan?

Bagaimana perilaku spiritual marketing saat melayani nasabah?

Apakah marketing sudah berlaku adil saat melayani nasabah?
Seberapakah puas nasabah terhadap pelayanan rendah hati seorang
marketing?

Apakah marketing selalu menepati janji dan tidak curang saat melayani
nasabah?

Bagaimana prilaku jujur dan terpercaya marketing ketika melayani
nasabah?

Menurut anda apakah marketing selalu berburuk sangka ketika melayani
nasabah?

Apakah marketing menjelek-jelekan saat melayani nasabah?

Ketika berinteraksi dengan nasabah apakah marketing pernah melakukan
suap ?

Apa saran anda untuk BPRS Tani Tulang Bawang Barat dalam melayani

nasabah agar kedepannya lebih baik lagi?
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DOKUMENTASI

Wawancara Dengan Bapak Syaripudin taib, S.E Selaku Direktur Utama
BPRS Tani Tulang Bawang Barat

Wawancara Dengan Bapak Ahmad Hanafi Selaku Marketing
BPRS Tani Tulang Bawang Barat



Wawancara Dengan Bapak Ahmad Basri Selaku Marketing
BPRS Tani Tulang Bawang Barat

Wawancara Dengan Bapak Nuriwan Selaku Marketing
BPRS Tani Tulang Bawang Barat



Wawancara Dengan Ibu Yanti Selaku Nasabah BPRS
Tani Tulang Bawang Barat

Wawancara Dengan Bapak Tukidi Selaku Nasabah BPRS
Tani Tulang Bawang Barat



Wawancara Dengan Bapak Ade Suherman Selaku Nasabah BPRS
Tani Tulang Bawang Barat

Wawancara Dengan Ibu Anisa Selaku Nasabah BPRS
Tani Tulang Bawang Barat



Wawancara Dengan Ibu Supiyani Selaku Nasabah BPRS
Tani Tulang Bawang Barat
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Wawancara Dengan Bapak Suhadi Selaku Nasabah BPRS
Tani Tulang Bawang Barat



Wawancara Dengan Ibu Tugirah Selaku Nasabah BPRS
Tani Tulang Bawang Barat

Wawancara Dengan Bapak Abu Hanifah Selaku Nasabah BPRS
Tani Tulang Bawang Barat



Wawancara Dengan Bapak Sutarmin Selaku Nasabah BPRS
Tani Tulang Bawang Barat

Wawancara Dengan Bapak Subakri Selaku Nasabah BPRS
Tani Tulang Bawang Barat



RIWAYAT HIDUP PENULIS

Peneliti bernama Agustian Saputra, merupakan putra
pertama dari Bapak Sade Saputra dan Ibu Sukaeni. Lahir
di Lampung Utara pada tanggal 22 Agustus 1999 .
Dibesarkan di Desa Karang Mulya Kecamatan Muara
Sungkai Kabupaten Lampung Utara. la menyelesaikan
pendidikan formalnya di SD N 1 Karang Mulya

Kecamatan Muara Sungkai Kabupaten Lampung Utara

dan lulus pada tahun 2012. Kemudian peneliti
meneruskan studinya di SMP MKMT Ujung Karang, dan lulus pada tahun 2015.
Setelah itu, peneliti meneruskan studi di SMAS Kartikatama Metro dan lulus pada
tahun 2019. Setelah lulus SMA, peneliti melanjutkankan studinya di IAIN Metro
melalui seleksi penerimaan UM-PTKIN. Pada tahun 2019 penulis di terima di
kampus IAIN Metro dan mengambil Jurusan S1 Perbankan Syariah. Harapan
penulis dapat menyelesaika studi S1 pada tahun 2023 dengan predikat pujian dan
dapat tercapai semua yang di harapkan selama ini dan ilmu yang di dapat
bermanfaat untuk masyarakat dan bahagia dunia akhirat. Adapun kegemaran
penulis yaitu Berwirausaha dibidang pertanian, Bermain Game, dan Olahraga.
Motto hidup saya “Pada dasarnya kita tidak boleh berhenti bermimpi apa
yang kita cita-citakan. Tapi mimpi saja tidak cukup karena banyak orang yang
terlalu lelap dengan mimpinya sehingga tidak bisa merealisasikan mimpinya itu
untuk menjadi kenyataan. Dan yang paling penting adalah set action plan kita atau
melakukan suatu tindakan usaha dan lakukan agar mimpinya itu menjadi

kenyataan”.



