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Latar belakang masalah dalam penelitian ini adalah berdasarkan apa yang
yang terjadi pada toko karunia yang berada di Desa Glundengan, toko karunia
merupakan toko bahan bangunan yang paling besar yang berada di Glundengan
dan mempekerjakan karyawan, para karyawan ini berperan sebagai pemberi
layanan berupa barang dan jasa, karyawan disini menganggap bahwa pelayanan
hanya sebagai aktivitas jual beli yang biasa tanpa memperhatikan etika. Dari
penelitian ini diharapkan dapat memberikan inovasi baru dalam pelayanan
konsumen di Toko Karunia.

Tujuan penelitian yaitu untuk mengetahui bagaimana penerapan etika
bisnis Islam dalam pelayanan konsumen di toko Karunia Desa Glundengan
Kecamatan Wuluhan Kabupaten Jember dan sesuaikah dengan Etika Bisnis Islam.

Penelitian ini mengangkat fokus permasalahan yaitu (1) Bagaimana
penerapan etika bisnis Islam dalam pelayanan konsumen di toko karunia Desa
Glundengan Kecamatan Wuluhan Jember? (2) Apa kendala penerapan etika bisnis
Islam dalam pelayanan konsumen di toko Karunia Desa Glundengan Kecamatan
Wuluhan Kabupaten Jember?. (3) Bagaimana cara mengatasi faktor-faktor yang
menjadi kendala penerapan etika bisnis Islam dalam pelayanan konsumen di Toko
karunia Desa Glundengan Kecamatan Wuluhan Kabupaten Jember?.

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif dengan
jenis penelitian Field Research. Penentuan subyek penelitian secara Purposive.
Pengumpulan data menggunakan observasi, wawancara, dokumentasi, analisis
data menggunakan deskriptif kualitatif. Dan keabsahan data menggunakan
triangulasi sumber.

Hasil penelitian yaitu : (1) Penerapan etika bisnis Islam dalam pelayanan
konsumen di toko Karunia Desa Glundengan Kecamatan Wuluhan Kabupaten
Jember sudah teraplikasikan dengan baik yaitu tercermin melalui sikap jujur,
berkomunikasi dengan baik, berpakaian dan berpenampilan yang baik,
bertanggung jawab dan bertingkah laku yang baik. (2) Kendala penerapan etika
bisnis Islam dalam pelayanan konsumen di toko Karunia Desa Glundengan
Kecamatan Wuluhan Kabupaten Jember yaitu pelayanan yang lambat dan
teknologi yang modern. (3) cara mengatasi faktor-faktor yang menjadi kendala
penerapan etika bisnis Islam dalam pelayanan konsumen di toko karunia desa
Glundengan kecamatan Wuluhan kabupaten Jember yaitu memberikan sanksi
kepada karyawan yang tidak disiplin, melakukan rapat kumpulan setiap bulan,
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat dan menggunakan teknologi secara
bijak.

Kata Kunci : Etika bisnis Islam dan pelayanan konsumen.
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PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Pada era sekarang ini dimana penegakan hukum menjadi jauh lebih
kuat, serta keinginan masyarakat terus didorong. Kalangan pebisnis adalah
mereka yang selama ini dianggap memiliki peran besar dalam mempertemukan
keinginan pemerintah dan masyarakat.

Karena posisinya itu tugas dan tanggungjawab pebisnis menjadi lebih
kompleks terutama harus menjadi Agent of Development (agen pembangunan).
Menciptakan iklim bisnis yang memiliki nilai-nilai etika dan bertanggung
jawab juga termasuk tanggungjawab pebisnis.

Di Indonesia pengabaian etika bisnis sudah banyak terjadi, pengabaian
tersebut tersebut terjadi karena kebanyakan pengusaha menganggap bahwa
etika bisnis hanya mempersempit ruang gerak keuntungan ekonomi. Padahal,
prinsip ekonomi sebenarnya adalah mencari keuntungan sebesar-besarnya dan
juga merupakan usaha untuk mencari keridhaan Allah SWT.

Dalam berbisnis, setiap pengusaha haruslah menerapkan etika yang
benar, etika sesama karyawan, pelanggan, ataupun etika ternadap masyarakat.
Dengan menerapkan etika yang benar maka bisnis yang dijalankan akan
berlaku sesuai dengan aturan dan tidak menyimpang sehingga tidak ada pihak

yang dirugikan. Ini berarti tindakan manusia dalam berbisnis selalu

! Irham Fahmi, Etika Bisnis Teori, Kasus Dan solusi (Bandung :Alfabeta, 2015), 1.



mempunyai tujuan yang ingin dicapainya. Tidak menghalalkan segala cara,
ada arah dan sasaran dari tindakan atau hidup manusia.’

Dalam pandangan Islam, etika merupakan pedoman yang digunakan
umat Islam untuk berprilaku dalam kehidupan. Etika bisnis Islam merupakan
nilai-nilai etika Islam dalam aktivitas bisnis Islam yang telah disajikan dari
perspektif Al-Quran dan Hadits yang bertumpu pada enam prinsip, vaitu :
Kebenaran, keadilan, amanah, halal, sederhana, persaudaraan. Pelanggaran
etika sering terjdi di saat moral tidak lagi berfungsi secara utuh.® Etika bisnis
Islam dianggap penting untuk mengembalikan moralitas dan spiritualitas ke

dalam dunia bisnis sehingga tidak ada pihak yang dirugikan.

Etika di definisikan sebagai kebiasaan hidup yang baik, baik pada diri
seseorang maupun pada suatu masyarakat atau kelompok masyarakat. Etika
juga berkaitan dengan nilai-nilai, tata cara hidup yang baik, aturan hidup yang
baik dan segala kebiasaan yang dianut dan diwariskan dari satu orang ke orang
lain atau dari satu generasi ke generasi lain. Etika dapat diterjemahkan sebagai

bentuk tindakan dengan mendasarkan moral sebagai ukurannya.

Etika bisnis Islam merupakan suatu proses dan upaya untuk
mengetahui hal-hal yang benar dan yang salah yang selanjutnya tentu
melakukan hal yang benar berkenaan dengan produk, pelayanan perusahaan

dengan pihak yang berkepentingan dengan tuntutan perusahaan.

2Abdul Aziz, Etika Bisnis Perspektif Islam Implementasi Etika Islami Untuk Dunia Bisnis (Bandung
: Alfabeta, 2013), 48.
¥ Ibid., 24.



Prinsip etika menurut Al-Quran berlaku jujur dalam takaran dan
timbangan, menjual barang yang halal, menjual barang yang bermutu baik,
jangan menyembunyikan kecacatan suatu barang, jangan main sumpah,
longgar dan bermurah hati,jangan menyaingi kawan, mencatat utang piutang,
tidak mengandung unsur riba riba,anjuran melaksanakan zakat.*

Prinsip yang mendasari etika bisnis islam dalam berbisnis yaitu: Tauhid
(Unity), keseimbangan (Equilibrium), kehendak bebas (Free Will), tanggung
jawab (Responsibility), kebenaran,kebajikan dan kejujuran.’

Pelayanan merupakan salah satu unsur terpenting dalam berbisnis.
Pelayanan bertujuan memelihara hubungan psikologis antara produsen dan
konsumen. Pelayanan juga merupakan ujung tombak yang membuat industri
bisa bertahan dalam dunia persaingan yang semakin ketat. Dengan demikian
kunci utama kesuksesan bisnis yaitu dengan memberikan pelayanan yang
berkualitas dengan tujuan memberikan kepuasan kepada pelanggan atas barang
dan jasa yang diberikan.®

Dalam Islam pelayanan tidak hanya sekedar menolong orang lain akan
tetapi juga sebagai ibadah kepada Allah SWT. Ketika pelayanan yang
berkualitas di aplikasikan dalam dunia bisnis maka efeknya yaitu kepercayaan,
loyalitas, keuntungan dan perkembangan usaha yang meningkat. selain itu,

silaturrahmi akan terjaga. Sehingga,kunci keberhasilan suatu perusahaan

“Abdul Aziz, Etika Bisnis Perspektif Islam Implementasi Etika Islami Untuk Dunia Usaha
(Bandung : Alfabeta, 2013), 43.

> M.Nur Rianto Al-Arif, Teori Mikro Ekonomi Suatu Perbandingan Ekonomi Islam dan Ekonomi
Konvensional (Jakarta : Kencana, 2010), 87.

® hitp://jendelakampus.co.id/2015/01/pelayanan-konsumenpelanggan-customer.html, di akses pada
hari rabu, 28 september 2016, jam 16.10.




terletak pada mutu pelayanan kepada konsumen, sehingga dapat menjawab
kebutuhan dan permasalahan pelanggan setiap saat.

Dalam sebuah masyarakat konsumen memiliki posisi signifikan,
kesuksesan atau ambruknya perusahaan banyak bergantung pada kesetiaan
konsumen. Dan kunci kesetiaan konsumen itu ada pada service (pelayanan)
yang diberikan oleh perusahaan. Pelayanan yang bagus akan membuat
koseumen betah untuk menggunakan produk perusahaan tersebut,begitu juga
sebaliknya pelayanan yang tidak optimal, kasar, seolah yang membutuhkan
hanya konsumen dan beragam sifat buruk lainnya bisa berakibat pada
hilangnya konsumen.’

Salah satu permasalahan yang ditemukan vyaitu toko Karunia
merupakan toko yang paling besar yang menjual bahan bangunan dan
karyawannya kurang maksimal dalam memberikan pelayanan konsumen, dan
juga kurangnya pengetahuan tentang pentingnya menerapkan etika bisnis
Islam dalam melayani konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
kurang maksimalnya karyawan dalam memberikan pelayanan kepada
konsumen dan juga kurangnya pengetahuan tentang pentingnya menerapkan
etika bisnis Islam dalam melayani konsumen di toko karunia. Dari penelitian
ini diharapkan dapat memberikan inovasi baru dalam pelayanan konsumen di
Toko Karunia.

Berangkat dari permasalahan yang ada, maka tugas utama seorang

karyawan yaitu memberikan pelayanan yang maksimal kepada kosumen

"Muhammad Aziz Hakim, Brifcase Book Edukasi Professional Syariah Dasar Dan Strategi
Pemasaran Syariah (Jakarta : Renaisan, 2005), 64.



karena hal tersebut dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, dan juga
kesetiaan pelanggan, karena kunci utama kesetiaan pelanggan tergantung pada
pelayanan yang diberikan.

Kenyataan inilah yang melatarbelakangi penulis untuk melakukan
penelitian di Toko tersebut, untuk mengetahui Penerapan Etika Bisnis Islam
Dalam Pelayanan Konsumen di Toko Karunia Desa Glundengan Kecamatan
Wuluhan Kabupaten Jember.

B. Fokus Penelitian

Perumusan masalah dalam penelitian kualitiatif disebut dengan istilah
fokus penelitian. Bagian ini mencantumkan semua fokus permasalahan yang
akan di cari jawabannya melalui proses penelitian. Fokus penelitian harus
disusun secara singkat, jelas, tegas, spesifik, operasional yang dituangkan
dalam bentuk kalimat tanya.?

Penentuan fokus berdasarkan hasil studi pendahuluan, pengalaman dan
referensi. Fokus penelitian ini juga masih bersifat sementara dan akan
berkembang setelah peneliti di lapangan.®

Sesuai dengan judul yang peneliti telah ambil dalam penelitian ini,
maka fokus permasalahan dalam penelitian ini yaitu:

1. Bagaimana penerapan etika bisnis Islam dalam pelayanan konsumen di
toko Karunia Desa Glundengan Kecamatan Wuluhan Kabupaten Jember?
2. Apa kendala penerapan etika bisnis Islam dalam pelayanan konsumen di

toko Karunia Desa Glundengan Kecamatan Wuluhan Kabupaten Jember?

® Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri (STAIN), Pedoman Penulisan Karya llmiah (Jember :
STAIN Jember Press, 2016), 44.
® Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D (Bandung :Alfabeta, 2011), 290.



3. Bagaimana cara mengatasi faktor-faktor yang menjadi kendala
penerapan etika bisnis Islam di toko Karunia Desa Glundengan
Kecamatan Wuluhan Kabupaten Jember?

C. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian merupakan gambaran tentang arah yang akan dituju
dalam melakukan penelitian. Tujuan penelitian juga merupakan rumusan
kalimat yang menunjukkan adanya sesuatu hal yang diperoleh setelah
penelitian selesai. 1°Tujuan penelitian harus mengacu kepada masalah-masalah
yang telah di rumuskan sebelumnya. Adapun tujuan yang hendak dicapai
dalam kegiatan penelitian ini yaitu :

1. Untuk Mendeskripsikan penerapan etika bisnis Islam dalam pelayanan
konsumen di toko Karunia Desa Glundengan Kecamatan Wuluhan
Kabupaten Jember?

2. Untuk mendeskripsikan kendala penerapan etika bisnis Islam dalam
pelayanan konsumen di toko Karunia Desa Glundengan Kecamatan
Wuluhan Kabupaten Jember?

3. Untuk mendeskripsikan cara untuk mengatasi faktor-faktor yang menjadi
kendala penerapan etika bisnis Islam dalam pelayanan konsumen di toko

Karunia Desa Glundengan Kecamatan Wuluhan Kabupaten Jember?

10 syharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik (Jakarta : Rineka Cipta,
2010), 97.



D. Manfaat Penelitian
Dalam suatu penelitian diharapkan mampu menghasilkan sesuatu yang
bermanfaat baik insan yang melakukan kegiatan maupun orang lain. Adapun
manfaat yang peneliti harapkan dari hasil penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Manfaat Teoritis
a. Untuk mengembangkan khasanah ilmu pengetahuan ekonomi,
khususnya ekonomi islam mengenai penerapan etika bisnis dalam
pelayanan konsumen.
b. Untuk menjadi bahan pembanding, pertimbangan dan pengembang pada
penelitian di masa datang.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Peneliti
1) Dapat menambah wawasan dalam ilmu pengetahuan tentang
penulisan karya ilmiah baik secara teori maupun praktik.
2) Memberikan pemikiran seputar pengetahuan tentang penerapan
etika bisnis islam.
b. Bagi Toko Karunia
Sebagai bahan acuan untuk meningkatkan dan memberikan
motivasi kepada karyawan. Sehingga dapat meningkatkan etika bisnis

dalam islam dalam pelayanan konsumen dengan optimal.



c. Bagi IAIN

Sebagai bahan bacaan dan bahan referensi tambahan bagi

mahasiswa khusunya mahasiswa program studi ekonomi syariah.

E. Definisi istilah
Definisi istilah berisi tentang pengertian istilah-istilah penting yang
menjadi titik perhatian peneliti di dalam judul penelitian. Tujuannya agar tidak
terjadi Kesalahpahaman terhadap makna istilah sebagaimana dimaksud peneliti.
1. Etika Bisnis Islam

Etika bisnis Islam merupakan suatu kebiasaan atau budaya moral

yang berkaitan dengan kegiatan bisnis suatu perusahaan. !

Yang
mengandung aspek baik/buruk, salah/benar, wajar/tidak wajar, layak/tidak
layak dan sebagainya, sehingga perusahaan dapat menghasilkan produk atau
jasa yang baik dan berharga.*?

2. Pelayanan Konsumen

Pelayanan konsumen adalah bentuk aktivitas pemberian layanan
kepada konsumen dengan sejumlah interaksi, dengan tujuan dapat
memberikan kepuasan kepada konsumen atas barang dan jasa yang
diberikan. ** Selain dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan

pelayanan konsumen yang baik juga akan meempertahankan kesetiaan

pelanggan untuk tetap menggunakan barang dan jasa yang diberikan.

! Abdul Aziz, Etika Bisnis Perspektif Islam ( Bandung : Alfabeta,2013), 35.
2 Faisal Badroen, Etika Bisnis Dalam Islam (Jakarta : Kencana,2006), 18.
13 https://id.m.wikipedia.org/wiki/layanan. diakses pada hari kamis, 22 desember 2016, jam 07.03.




F. Sistematika Pembahasan

Berdasarkan pada semua yang dituliskan diatas dan metode yang
digunakan serta dalam rangka memudahkan dalam penulisan skripsi ini,maka
pembahasan di bagi menjadi 5 bab. Adapun sistematika pembahasan dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

Bab | merupakan bab Pendahuluan dimana bab ini akan dijelaskan
secara garis besar materi yang akan dibahas dalam penulisan skripsi ini.
Diawali dengan latar belakang masalah, fokus penelitian, tujuan penelitian,
manfaat penelitian, definisis istilah dan sistematika pembahasan.

Bab 1l merupakan bab yang membahas Penelitian terdahulu dan Kajian
teori tentang Pengertian Etika Bisnis Islam, Prinsip-prinsip etika bisnis,
Pengertian Pelayanan konsumen, pengertian Etika pelayanan konsumen, tujuan
dan manfaat etika pelayanan.

Bab Il merupakan bab yang membahas metode penelitian, yaitu
pendekatan dan jenis penelitian yang digunakan pendekatan kualitatif dan
menggunakan jenis penelitian Field Research. Lokasi Penelitian yaitu di Toko
Karunia Desa Glundengan Kecamatan Wuluhan Kabupaten Jember, Subyek
Penelitian yaitu Pemilik Toko Karunia, Karyawan dan Konsumen, teknik
pengumpulan data menggunakan tiga teknik yaitu Observasi, Wawancara dan
Dokumenter. Teknik Analisis data menggunakan Analisis Deskriptif,

Keabsahan data yaitu menggunakan Triangulasi Sumber.
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Bab IV merupakan bab yang membahas tentang Penyajian Data dan
Analisis yang akan dijelaskan secara garis besar tentang Gambaran Objek
Penelitian, Penyajian data dan Analisis dan hasil temuan.

Bab V merupakan bab terakhir yang membahas tentang kesimpulan dari

hasil penelitian dan juga saran-saran.



BAB I
KAJIAN KEPUSTAKAAN

A. Penelitian Terdahulu
Pada bagian ini peneliti mencantumkan berbagai hasil penelitian
terdahulu yang terkait dengan penelitian yang hendak dilakukan, kemudian
membuat ringkasannya, baik penelitian yang sudah terpublikasikan atau belum
terpublikasikan (skripsi, tesis dan sebagainya). Dengan melakukan langkah ini,
maka akan dapat dilihat sampai sejauh mana orisinilitas dan posisi penelitian

yang hendak dilakukan.

1. Peneliti Laily Barigoh Nur Cahyani, tahun 2015, Skripsi Institut Agama
Islam Negeri (IAIN) Jember dengan judul skripsi “Aplikasi Etika Bisnis
Islam Dalam Aktivitas Jual Beli di Pasar Tradisional Desa Nogosari
Kecamatan Rambipuji Kabupaten Jember”. Dalam penelitian tersebut
menggunakan metode penelitian  kualitatif. Subyek penelitiannya
menggunakan Purposive sampling. Teknik pengumpulan datanya
menggunakan observasi, wawancara, dan dokumentasi. Analisis datanya
dilakukan dengan deskriptif kualitatif dan keabsahan datanya menggunakan
triangulasi sumber. Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disimpulkan
bahwa etika bisnis islam telah teraplikasikan dalam aktivitas jual beli di
pasar sari jaya desa nogosari walaupun ada pihak yang masih menggunakan
cara yang tidak baik dalam aktivitas jual belinya.

Persamaan penelitian terdahulu adalah penentuan informan

menggunakan Purposive Sampling, Analisis datanya terdiri dari reduksi

11
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data, penyajian data, penarikan kesimpulan. Namun bedanya dalam
penelitian ini adalah aplikasi etika bisnis Islam dalam aktivitas jual beli di
pasar tradisional.**

2. Peneliti M.UIlil Azmi, tahun 2013, Skripsi STAIN Jember dengan judul
skripsi “Aplikasi Etika Bisnis Islam Dalam Multi Level Marketing
Syariah (Studi Kasus Herba Penawar Al-Wahida Di Kecamatan
Pandaaan, Kabupaten Pasuruan)”. Dalam penelitian tersebut metode
yang digunakan adalah metode penelitian kualitatif berbentuk studi kasus.
Teknik pengumpulan datanya menggunakan observasi, wawancara dan
dokumentasi. Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa
bisnis MLM syariah di Herba Penawar Al-wahida mencerminkan nilai-nilai
bisnis syariah seperti ihsan, jujur, kerja keras dan terwujudnya harga yang
adil bagi para konsumen dalam pelaksanaan bisnisnya.™

Persamaan peneliti terdahulu yaitu sama-sama penentuan
informannya menggunakan Purposive Sampling, analisis data yang terdiri
dari reduksi data, penyajian data, penarikan kesimpulan serta pada
penelitian ini meneliti tentang Penerapan etika bisnis islam dalam
pelayanan konsumen, sedangkan yang penelitian yang dilakukan oleh

M.UIlil Azmi yaitu Aplikasi etika bisnis islam dalam dalam multi level

“Laily Barigoh Nur Cahyani, “Aplikasi Etika Bisnis Dalam Aktivitas Jual Beli Di Pasar Tradisonal
Pasar nogosari Kecamatan Rambipuji Kabupaten Jember, Skripsi, Fakultas Syariah IAIN Jember,
2015.

5 M.UIil Azmi, “ Aplikasi Etika Bisnis Dalam Multi Level Marketing Syariah (Studi Kasus Herba
Penawar Al-Bahida Di Kecamatan Pandaan, Kabupaten Pasuruan, Skripsi, Fakultas Syariah
STAIN Jember, 2013.
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marketing syariah ( studi kasus herba penawar Al-wahida di kecamatan
pandaaan, kabupaten pasuruan).

3. Peneliti Siti Rofi’ah, tahun 2009, Skripsi STAIN Jember dengan judul
skripsi “ Aplikasi Etika Bisnis Islam Dalam Aktivitas Jual Beli di Pasar
Hewan Kalisat Kabupaten Jember”. Dalam penelitian tersebut
menggunakan metode penelitian kualitiatif. Teknik pengumpulan datanya
menggunakan observasi, interview dan dokumentasi, analisa datanya
menggunakan data deskriptif. Berdasarkan hasil penelitian ini dapat
disimpulkan bahwa etika bisnis Islam telah teraplikasikan dengan baik
dalam aktivitas jual beli di pasar hewan Kalisat kabupaten Jember tahun
2009.

Persamaan penelitian ini yaitu sama-sama mengkaji tentang
penerapan etika bisnis islam, bedanya dalam penelitian ini adalah Aplikasi
etika bisnis dalam aktivitas jual beli.*®

4. Peneliti Abdul Hamid, tahun 2013, Skripsi STAIN Jember dengan judul
“Perspektif Etika Bisnis Islam Dalam Bisnis Kerajinan Tangan
Anyaman Bambu (Studi di UD Widya Handicraft Desa Gintangan
Rogojampi Banyuwangi . Dalam penelitian tersebut menggunakan
metode penelitian kualitatif. Teknik pengumpulan datanya menggunakan
teknik observasi, wawancara, dan dokumentasi. Berdasarkan hasil
penelitian ini dapat disimpulkan bahwa etika bisnis islam diterapkan dengan

baik di dalam bisnis kerajinan anyaman bambu di UD Widya Handicraft

18 Siti Rofi’ah, Aplikasi Etika Bisnis Islam Dalam Aktivitas Jual Beli Di Pasar Hewan Kalisat
Kabupaten Jember, Skripsi, Fakultas Syariah STAIN Jember, 2009.
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Desa Gintangan Rogojampi Banyuwangi yaitu tercermin dari aplikasi nilai-
nilai ihsan, itqan, hemat, kejujuran dan semangat kerja keras dan lain-lain.

Persamaan dalam penelitian ini sama-sama menggunakan teknik
purposive, analisis datannya menggunakan analisis data deskriptif. Bedanya
dalam penelitian ini lebih memfokuskan Aplikasi etika bisnis kerajinan
tangan anyaman bambu.*’

5. Peneliti Endah Dwi Agustin, tahun 2016, Skripsi UIN Sunan Kalijaga
dengan judul * Pengaruh Penerapan Etika Bisnis Islam Terhadap
Kepuasan Nasabah BPRS Dana Hidayatullah Yogjakarta”. Dalam
penelitian tersebut menggunakan metode penelitian kuantitatif. Teknik
pengumpulan datanya menggunakan kuisioner, wawancara, dokumenter.
Metode pengambilan sampelnya menggunakan probability sampling dan
simple random dampling. Analisis datanya menggunakan analisis deskriptif
responden dan analisis deskriptif. Berdasarkan hasil penelitian ini dapat
disimpulkan bahwa hasil uji sumultan (uji f)  menunjukkan nilai
signifikansi 0.000<0,05 artinya etika bisnis Islam berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah BPRS dana hidayatullah Yogyakarta.

Persamaan dalam penelitian ini sama-sama mengkaji tentang

penerapan etika bisnis Islam. Bedanya dalam penelitian ini lebih

Y Abdul Hamid, Perspektif Etika Bisnis Islam Dalam Bisnis Kerajinan Tangan Anyaman Bambu
(Studi Kasus UD Widya Handicrat Desa Gintangan Rogojampi Banyuwangi, Skripsi, Fakultas

Syariah ,STAIN Jember, 2013.
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memfokuskan penerapan etika bisnis Islam terhadap kepuasan nasabah
BPRS dana hidayatullah Yogyakarta.'®

6. Peneliti Halifah, tahun 2015, Skripsi UIN Sunan Ampel dengan judul
“Analisis penerapan etika bisnis Islam dalam komunikasi pemasaran
pada butik Moschart Surabaya”. Dalam penelitian tersebut menggunakan
metode kualitatif. Data yang diperoleh menggunakan 2 sumber yaitu primer
dan sekunder, data primer wawancara data primer menggunakan referensi
yang mendukung. Analisis datanya menggunakan deskriptif kualitatif.
Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa penerapan etika
bisnis Islam dalam komunikasi pemasaran butik Moschart Surabaya sudah
teraplikasikan dengan baik yaitu shiddig, fathonah, tablig, istigomah dan
amanah.

Persamaan dalam penelitian ini sama-sama mengkaji tentang
penerapan etika bisnis Islam. Bedanya dalam penelitian ini lebih
memfokuskan analisis etika bisnis Islam dalam komunikasi pemasaran pada
butik Moschart Surabaya.*®

7. Peneliti Laili Latifah Puspitasari,tahun 2014, Skripsi UIN maulana malik
ibrahim Malang dengan judul “ Analisis Penerapan Etika Bisnis Islam
terhadap Tingkat Profitabilitas Rumah Yogurt Berdasarkan Perspektif
Karyawan ( Studi Kasus Rumah Yoghurt di Kota Batu)”. Dalam

penelitian tersebut menggunakan metode penelitian kualitatif. Subyek

'8 Endah Dwi Agustin, Pengaruh Penerapan Etika Bisnis Islam terhadap Kepuasan Nasabah BPRS
Dana Hidayatullah Yogjakarta , Skripsi, Fakultas Dakwah dan Komunikasi ,UIN Sunan Kalijaga,
2016.

1® Halifah, Analisis Penerapan Etika Bisnis Islam dalam Komunikasi Pemasaran Pada Butik
Moschart surabaya, Skripsi, Fakultas Ekonomi, UIN Sunan Ampel, 2015.
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penelitiannya menggunakan purposive sampling. Analisis datanya melalui 4
tahap yaitu pengumpulan data, reduksi data, penyajian data dan penarikan
kesimpulan. Teknik pengumpulan datanya menggunakan Kkuisioner,
wawancara dan dokumentasi. Berdasarkan hasil penelitian ini dapat
disimpulkan bahwa etika bisnis Islam yang diterapkan oleh rumah yoghurt
dinilai oleh mayoritas karyawan efektif dalam meningkatkan profitabilitas
perusahaan. Hal tersebut dibuktikan dari keseluruhan rata-rata skor hasil
kuisioner karyawan yang tinggi, baik dari aspek etika manajemen, etika
pemasaran, maupun etika lingkungan. Dalam menjalankan kegiatan usaha
dan operasionalnya rumah yoghurt memiliki standart pedoman etika bisnis
Islam yang dijadikan landasan seluruh kegiatan usaha dan operasional
perusahaan.

Persamaan penelitian terdahulu sama-sama mengkaji tentang
penerapan etika bisnis Islam, dan penentuan informannya menggunakan
purposive. Bedanya dalam penelitian ini lebih memfokuskan analisis etika
bisnis Islam terhadap tingkat profitabilitas rumah yoghurt berdasarkan
perspektif karyawan (studi kasus rumah yoghurt di kota batu).?’

8. Peneliti Evi Susanti, tahun 2017, Skripsi UIN Raden Fattah Palembang
dengan judul skripsi “ Penerapan Etika Bisnis Islam dalam Usaha Mebel
di CV Jati Karya Palembang”. Dalam penelitian tersebut menggunakan

metode penelitian kualitatif. Subyek penelitiannya menggunakan Purposive

20| aili Latifah Puspitasari, Analisis Penerapan Etika Bisnis Islam terhadap Tingkat Profitabilitas
Rumah Yoghurt Berdasarkan Perspektif Karyawan (Studi Kasus Rumah Yoghurt di Kota Batu),
Skripsi, Fakultas Ekonomi, UIN Maulana Malik lbrahim Malang, 2014.
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sampling. Teknik pengumpulan datanya menggunakan observasi,
wawancara dan dokumentasi. Analisis datanya menggunakan deskriptif
kualitatif. Berdasarkan hasil penelitian ini dapat di simpulkan bahwa etika
bisnis Islam yang diterapkan oleh cv jati karya ini mayoritas mereka sudah
menerapkan etika bisnis yang sesuai dengan ajaran islam. Hal tersebut bisa
dilihat pada masalah harga. Produk dan kualitas barang yang mereka jual,
para pembeli di mebel cv jati karya ini mendapat harga yang ekonomis.
Tidak murah dan tidak mahal. Mereka juga ramah dan sopan terhadap
pembeli sehingga pembeli merasa puas dan nyaman untuk membeli barang
di mebel ini. Namun belum 100% maksimal. Seperti masih ada karyawan
yang kurang ramah dan sopan terhadap pembeli, barang yang terkadang
masih ada cacat fisik, namun akan diperbaiki bila kesalahan dari mebel itu
sendiri.

Persamaan penelitian terdahulu sama-sama menggunakan metode
kualitatif. Pengumpulan datanya menggunakan observasi, wawancara dan
dukumentasi. Pada penelitian ini meneliti tentang penerapan etika bisnis
Islam dalam pelayanan kunsumen sedangkan penelitian yang di lakukan
oleh evi susanti yaitu penerapan etika bisnis Islam dalam usaha mebel di
CV jati karya Palembang.?*

9. Peneliti heri irawan, tahun 2017, Tesis UIN Alauddin Makasar dengan judul
“ Penerapan etika bisnis Islam pada pedagang sembako di pasar

sentral sinjai”. Dalam penelitian tersebut metode yang di gunakan adalah

2L Evi Susanti, Penerapan Etika Bisnis Islam dalam Usaha Mebel di CV Jati Karya Palembang,
Skripsi, Fakultas Ekonomi UIN Raden Fattah Palembang, 2017.
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metode penelitian kulitatif dengan jenis penelitian field reserach.
Pendekatan yang di gunakan yaitu pendekatan teologis normatif,sosiologis
dan fenomenologi. Sumber data di bagi menjadi dua yaitu primer dan
sekunder. Metode pengumpulan datanya menggunakan opservasi,
wawancara dan dokumentasi. Berdasarkan hasil penelitian ini dapat
disimpulkan bahwa mayoritas pedangang yang ada di pasar sentral sinjai
telah memahami dan menerapkan etika bisnis Islam seperti yang di
contohkan oleh Rosulullah SAW dalam berdagang. Namun masih terdapat
pedagang sembako yang kurang paham secara teori dan tidak menerapkan
etika bisnis Islam karena istilah etika bisnis yang menjadi asing bagi mereka
serta minimnya infoemasi tentang etika bisnis karena rendahnya pendidikan
yang mereke miliki dan diasumsikan pula bahwa mereka sudah terbiasa
dengan perdangangan yang hanya memprioritaskan profit atu keuntungan
dunia semata dan tidak memikirkan keberkahan atau keuntungan dalam
berbisnis.

Persamaan penelitian terdahulu adalah sama-sama menggunakan
metode penelitian kualitatif dan teknik pengumpulan data menggunakan
observasi,wawancara dan dokumentasi. Namun bedanya dalam penelitian
ini adalah penerapan etika bisnis Islam pada pedangang sembako di pasar
sentral sinjai.??

Peneliti Elida elfi barus, tahun 2016, Jurnal STAI Al-islahiyah binjai

Sumatera dengan judul * Implementasi Etika Bisnis Islam (Studi Kasus

22 Heri Irawan, Penerapan Etika Bisnis Islam pada Pedagang Sembako di Pasar Sentral Sinjai,
Tesis, Ekonomi Syariah, 2017.
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Pada Rumah Makan Wong Solo Medan). Dalam penelitian tersebut
menggunakan metode penelitian kualitatif. Teknik pengumpulan datanya
mengunakan observasi, wawancara dan dokumentasi. Informannya 2 orang
pengunjung, 1 orang pegawai, 1 orang manajer dan 1 orang divisi.
Berdasarkan penelitian ini dapat disimpulkan bahwa rumah makan wong
soslo sudah menerapkan etika bisnis Islam yang berlandaskan syariah. Hal
ini dapat dilihat dari segi karyawan, kualitas produk dan kepemimpinanya.
Implementasi etika bisnis Islam pada rumah makan sudah diterapkan
dengan cukup baik, hal ini terbukti dari segi karyawnnya. Rumah makan
wong solo mewajibkan semua karyawan menggunakan busana yang
muslimah dan mengikuti pengajian rutin setiap minggunya dan kuliah 7
menit setiap harinya sebelum memulai aktivitas.

Persamaan penelitian terdahulu yaitu sama-sama menggunakan
metode penelitian kualitatif. Pengumpulan datanya mneggunakan observasi,
wawancara dan dokumentasi. Serta sama-sama mengkaji tentang etika
bisnis Islam. Bedanya dalam penelitian ini adalah Implemetasi etika bisnis
Islam (Studi pada rumah makan wong solo medan).?®

Lebih jelasnya persamaan dan perbedaan dengan penelitian

terdahulu akan disajikan pada tabel berikut:

% Elida EIfi Barus, Implemtasi Etika Bisnis Islam (Studi pada Rumah Makan Wong Solo Medan),
Jurnal, Vol 2, 2016.
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Tabel 2.1
Persamaan dan perbedaan penelitian terdahulu
No | Nama Judul Skripsi Persamaan Perbedaan
1 Laily | Aplikasi Etika | Sama-sama Pada penelitian ini
Bariqoh | Bisnis Islam Dalam | menggunakan | menggunakan analig
Nur Aktivitas Jual Beli | penelitian regresi, dan lebih
Cahyani | Di Pasar | Field Research | menekankan kepada
Tradisional  Desa | (Penelitian Penerapan etika bisr
Nogosari Lapangan), terhadap aktivitas ju
Kecamatan dan mengkaji | beli. Sedangkan
Rambipuji tentang Etika | penelitian yang akar
Kabupaten bisnis islam. dilakukan lebih
Jember”. memfokuskan
Penerapan Etika
bisnis islam dalam
pelayanan konsume
2 M.UIlil | Aplikasi Etika | Sama-sama Pada penelitian ini
Azmi Bisnis Islam Dalam | menggunakan | lebih menekankan
Multi Level | teknik Purpove | pada Aplikasi
Marketing Syariah | Sampling, dan | etika bisnis islam
(  Studi  Kasus | juga mengkaji | dalam Multi level
Herba Penawar Al- | tentang Etika | marketing syariah
wahida Di | Bisnis Islam. (Studi kasusu
Kecamatan herba penawar Al-
Pandaaan, bahida).
Kabupaten sedangkan
Pasuruan). penelitian ~ yang
akan dilakukan
lebih
memfokuskan
pada  Penerapan
Etika bisnis islam
dalam pelayanan
konsumen.
3 Siti Aplikasi Etika | Sama-sama Pada penelitian ini
Rofi’ah | Bisnis Islam Dalam | mengkaji lebih menekankan
Aktivitas Jual Beli | tentang pada  penerapan
Di Pasar Hewan | Penerapan etika bisnis islam
Kalisat Kabupaten | etika bisnis | dalam sktivitas
Jember islam. jual beli.
Sedangkan
penelitian  yang
akan dilakukan

lebih




21

memfokuskan
pada  penerapan
etika bisnis islam
dalam pelayanan
konsumen.

Abdul | Perspektif ~ Etika | Sama —sama | Pada penelitian ini
Hamid | Bisnis Islam Dalam | mengkaji lebih menekankan
Bisnis  Kerajinan | tentang etika pada  perspektif
Tangan Anyaman | bisnis islam. etika bisnis islam
Bambu (Studi Di | Teknik dalam  kerajinan
ub Widya | pengumpulan | tangan  anyaman
Handicraft ~ Desa | datanya sama- | bambu. Sedangkan
Gintangan sama pada  penelitian
Rogojampi menggunakan | yang akan
Banyuwangi). Purposive dilakukan lebih
sampling. memfokuskan

pada  penerapan
etika bisnis islam
dalam pelayanan

konsumen.
Endah Pengaruh Sama —sama | Pada penelitian ini
Dwi Penerapan  Etika | mengkaji lebih menekankan
Agustin | Bisnis Islam | tentang etika pada Pengaruh
terhadap Kepuasan | bisnis islam. penerapan  etika
Nasabah BPRS | Teknik bisnis Islam

Dana Hidayatullah
Yogyakarta.

pengumpulan
datanya sama-
sama
menggunakan
observasi,
wawancara
dan
dokumentasi.

terhadap kepuasan
nasabah BPRS
dana hidayatullah

yogyakarta.
Sedangkan pada
penelitian ~ yang
akan dilakukan
lebih
memfokuskan
pada  penerapan

etika bisnis islam
dalam pelayanan
konsumen.
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Halifah | Analisis Penerapan | Sama-sama Pada penelitian ini
Etika Bisnis Islam | mengkaji lebih menekankan
dalam Komunikasi | tentang pada analisis
Pemasaran  pada | penerapan penerapan  etika
Butik Moschart | etika bisnis bisnis Islam dalam
Surabaya. Islam komunikasi

pemasaran  pada
butik Moschart
Surabaya.
Sedangkan  pada
penelitian  yang
akan dilakukan
lebih
memfokuskan
pada  penerapan
etika bisnis islam
dalam pelayanan
konsumen.

Laili Analisis Penerapan | Sama-sama Pada penelitian ini

Latifah Etika Bisnis Islam | mengkaji lebih menekankan
terhadap  Tingkat | tentang pada analisis
Profitabilitas penerapan penerapan  etika
Rumah  Yoghurt | etika bisnis bisnis Islam
Berdasarkan Islam, dan terhadap  tingkat
Perspektif penentuan profitabilitas
Karyawan  (Studi | informannya rumah yoghurt
Kasus Rumah | menggunakan | berdasarkan
Yoghurt di Kota | purposive. pespektif
Batu) karyawan  (studi

kasus rumah
yoghurt di kota
batu). Sedangkan
pada  penelitian
yang akan
dilakukan lebih
memfokuskan

pada  penerapan

etika bisnis islam
dalam pelayanan
konsumen.




23

8 Evi Penerapan  Etika | Sama-sama Pada penelitian ini
Susanti | Bisnis Islam dalam | mengkaji etika | lebih menekankan
Usaha Mebel di | bisnis Islam pada  penerapan
CV Jati Karya | ,menggunakan | etika bisnis Islam
Palembang. metode dalam usaha mebel
kualitatif. di CV jati karya
Pengumpulan | Palembang
datanya Sedangkan  pada
menggunakan | penelitian  yang
observasi, akan dilakukan
wawancara lebih
dan memfokuskan
dukumentasi pada  penerapan
etika bisnis islam
dalam pelayanan
konsumen.

9 Heri Penerapan  Etika | Sama-sama Pada penelitian ini

Irawan | Bisnis Islam pada | menggunakan | lebih menekankan
Pedagang Sembako | metode pada  Penerapan
di Pasar Sentral | penelitian Etika Bisnis Islam
Sinjai. kualitatif dan pada Pedagang
teknik Sembako di Pasar
pengumpulan | Sentral Sinjai.
data Sedangkan  pada
menggunakan | penelitian  yang
observasi,waw | akan dilakukan
ancara dan lebih
dokumentasi memfokuskan
pada  penerapan
etika bisnis islam
dalam pelayanan
konsumen.

10 Elida | Implemetasi Etika | Sama-sama Pada penelitian ini
Elfi bisnis Islam (Studi | menggunakan | lebih menekankan
Barus | pada Rumah | metode pada Implemetasi

Makan Wong Solo | penelitian Etika bisnis Islam

Medan). kualitatif. (Studi pada
Pengumpulan | Rumah Makan
datanya Wong Solo
menggunakan | Medan)..
observasi, Sedangkan pada
wawancara penelitian  yang
dan akan dilakukan
dokumentasi. lebih
Serta sama- memfokuskan
sama mengkaji | pada  penerapan
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tentang etika
bisnis Islam

etika bisnis islam
dalam pelayanan
konsumen.

Sumber : Skripsi tesis dan jurnal.

B. Kajian Teori

Kajian teori berisikan tentang pembahasan penalaran, konsep , definisi

yang disusun secara sistematis yang dijadikan sebagai perspektif dalam

melakukan penelitian. Pembahasan teori secara lebih luas dan mendalam akan

semakin memperdalam wawasan peneliti dalam mengkaji permasalahan yang

hendak dipecahkan sesuai dengan rumusan masalah dan tujuan penelitian.?*

Kajian teori yang dibahas dalam penelitian ini meliputi:

1. Teori Etika Bisnis islam

a. Pengertian etika bisnis islam

Etika berasal dari bahasa yunani ethos yang dalam bentuk

jamaknya (ta etha) berarti “ adat istiadat” atau * kebiasaan”. Menurut

bahasa Arab berasal dari kata gkl 4l Calall) 3¢ 554l dan cpal) yang

kesemuanya diartikan dengan watak, kesopanan, perangai, dan

kebiasaan. Jadi secara etimologis etika berati budi pekerti, perangai,

2 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif Dan R&D (Bandung : Alfabeta, 2011), 54.
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tingkah laku dan tabiat. Dalam pengertian ini, etika berkaitan dengan
kebiasaan hidup yang baik, baik pada diri seseorang maupun pada suatu
masyarakat atau kelompok masyarakat.?®

Etika berkaitan dengan nilai- nilai, tata cara hidup yang baik,
aturan hidup yang baik, dan segala kebiasaan yang dianut dan
diwariskan dari satu orang ke orang yang lain atau dari satu generasi ke
generasi yang lain.

Bisnis dalam bahasa indonesia diserap dari kata *“ Business” dari
bahasa inggris yang berarti kesibukan. Kesibukan secara khusus
berhubungan dengan orientasi profit atau keuntungan. Secara etimologi,
bisnis berarti keadaan dimana seseorang atau sekelompok orang sibuk
melakukan pekerjaan yang menghasilkan keuntungan.?

Jadi, bisnis merupakan segala bentuk kegiatan yang dilakukan
dalam produksi, menyalurkan dan memasarkan barang dan jasa yang
diperlukan oleh manusia baik dengan cara berdagang maupun bentuk
lain yang bertujuan untuk mendapatkan keuntungan.

Islami berasal dari bahasa arab al-islam (22w¥) ) yang berarti
jalan hidup. Islami merupakan sifat bagi orang-orang yang melakukan
ajaran islam dengan baik dan benar sesuai dengan ajaran-ajarannya.?’

Etika bisnis adalah aturan-aturan yang menegaskan suatu bisnis

boleh bertindak dan tidak boleh bertindak, dimana aturan-aturan

% Abdul Aziz, Etika Bisnis Perspektif Islam Implementasi Etika Islami Untuk Dunia Bisnis
(Bandung : Alfabeta, 2013, 30.

% Ibid., 28.

ZAbdul Aziz. Etika Bisnis Perspektif Islam Implementasi Etika Islami Untuk Dunia Bisnis
(Bandung : Alfabeta, 2013), 32.
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tersebut dapat bersumber dari aturan tertulis maupun aturan yang tidak
tertulis. Dan jika suatu bisnis melanggar aturan-aturan tersebut maka
sanksi akan diterima.?®

Etika bisnis islami merupakan suatu proses atau upaya untuk
mengetahui hal-hal yang benar dan yang salah yang selanjutnya tentu
melakukan hal yang benar berkenaan dengan produk, pelayanan
perusahaan dengan pihak yang berkepentingan dengan tuntunan
perusahaan. %

Etika bisnis islam juga dapat berarti pemikiran atau refleksi
tentang moralitas dalam ekonomi dan bisnis. Moralitas di sini
mengandung aspek baik/buruk, terpuji/tercela, benar/salah, wajar/tidak
wajar, dan pantas/tidak pantas dalam perilaku manusia. Kemudian
dalam kajian etika bisnis islam ditambah dengan halal- haram.*

Etika bisnis islam merupakan suatu kebiasaan atau budaya
moral yang berkaitan dengan kegiatan bisnis suatu perusahaan. Jadi,
etika bisnis islam adalah studi tentang seseorang atau organisasi
melakukan usaha atau kontak bisnis yang saling menguntungkan sesuai

dengan nilai-nilai ajaran islam.**

2 Irham Fahmi. Etika Bisnis Teori, Kasus dan Solusi ( Bandung : Alfabeta, 2015), 3.

2 |pid., 35.

% Faisal Badroen. Etika Bisnis dalam islam (Jakarta : Kencana, 2006), 70.
%1 Abdul Aziz. Etika Bisnis Perspektif Islam Implementasi Etika Islami Untuk Dunia Bisnis
(Bandung : Alfabeta, 2013), 35.
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b. Prinsip-Prinsip Etika Bisnis

Etika bisnis secara umum harus berdasarkan prinsip-prinsip

sebagai berikut:

1)

2)

3)

4)

5)

Prinsip otonomi, yaitu kemampuan untuk mengambil keputusan dan
bertindak berdasarkan keselarasan tentang apa yang baik untuk
dilakukan dan bertanggung jawab secara moral atas keputusan uang
diambil.

Prinsip Kejujuran, kejujuran merupakan kunci keberhasilan suatu
bisnis, kejujuran dalam pelaksanaan kontrol terhadap vkonsumen,
dalam hubungan kerja dan sebaginya.

Prinsip Keadilan, bahwa setiap orang dalam berbisnis diperlakukan
sesuai dengan haknya masing-masing dan tidak ada yang boleh
dirugikan.

Prinsip Saling Menguntungkan, maksud dari saling menguntungkan
adalah bisnis yang kompetitif.

Prinsip Integritas Moral, ini merupakan dasar dalam berbisnis,
harus manjaga nama baik perusahaan tetap dipercaya dan
merupakan perusahaan terbaik.

Demikian pula dalam Islam, etika bisnis harus berdasarkan

prinsip-prinsip dasar yang berlandaskan al-Qur’an dan al-Hadits,

sehingga dapat diukur dengan aspek dasarnya yang meliputi:

a) Jujur dalam takaran dan timbangan, sejalan dengan dorongan untuk

bersikap jujur dan benar, islam sangat mencela timbulnya
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kecurangan dalam praktik bisnis, sehingga menimbulkan bahaya
dan kerugian kepada orang lain, seperti mengurangi timbangan dan

takaran. *? Allah berfirman :

X r4 @y, . {-)’,’ 7 e fezr - -@ ey - .f/ ’,w’v’/
135 @ 0s85is W o TIEST Y ol @) ottdasd) L
(D) Qg 559 5l (sl

Artinya : “ Kecelakaan besarlah bagi orang-orang yang curang
(dalam menimbang dan menakar), (yaitu) orang-orang

yang apabila menerima takaran dari orang lain mereka

minta dicukupkan dan apabila mereka menakar atau

menimbang untuk orang lain, mereka mengurangi”.*®

b) Menjual barang yang halal. Dalam salah satu hadits Nabi SAW,
menyatakan bahwa Allah Mengharamkan suatu barang maka
haram pula harganya (diperjualbelikan).

c) Menjual barang bermutu baik, Rosulullah SAW melarang menjual
buah-buahan hingga jelas baiknya.

d) Jangan menyembunyikan suatu kecacatan barang.salah satu
sumber hilangnya keberkahan jual beli, yaitu jika seseorang
menjual barang cacat yang kecacatannya di sembunyikan.

e) Jangan main sumpah, kebiasaan pedagang meyakinkan pembelinya
dengan jalan main sumpah agar dagangannya laris. Dalam hal ini

Rosulullah  SAW memperingatkan ,” sumpah itu melariskan
dagangan, tetapi menghapuskan keberkahan”. (H.R Bukhari).

f) Longgar dan bermurah hati.

% Abdul Aziz, Etika Bisnis Perspektif islam Implementasi Etika Islami Untuk Dunia Bisnis
(Bandung:Alfabeta, 2013), 110.
% Depag, Al-Quranulkarim. (Bandung: PT Sugma Examedia, 2007), 1-3.
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g) Jangan menyaingi kawan, diutamakan bagi setiap muslim untuk
saling bekerja sama di antara mereka dalam hal usaha.

h) Mencatat utang piutang, dalam dunia bisnis terjadi pinjam-
meminjam. Dalam hubungan ini al-Qur’an mengajarkan pencatatan
piutang. Gunanya adalah untuk mengingatkan salah satu pihak
yaitu mungkin pada satu waktu lupa atau khilaf.

i) Larangan riba, kegiatan bisnis harus terhindar dari unsur riba. Al-
Qur’an dengan tegas mengharamkan riba, karena akibatnya akan

merugikan masyarakat. Allah berfirman:

Artinya “Allah mengharamkan riba dan menyuburkan sedekah. Dan
Allah tidak menyukai orang yang tetap dalam kekafiran, dan

selalu berbuat dosa.”%*

Sebagaimana tersebut di atas Allah mengancam pelakunya
dengan azab yang pedih di dunia dan akhirat. Secara pribadi,
pembeli yang dirugikan dia pasti tidak akan rela.

j) Anjuran berzakat, zakat adalah wajib dan termasuk salah satu
rukun islam, membayar pajak tidak berarti menghilangkan
kewajiban membayar zakat.*® Bagi setiap pengusaha menghitung

dan mengeluarkan zakat barang dagangan setiap tahun sebanyak

* Depag, Al-Quranulkarim. (Bandung: PT Sugma Examedia, 2007) ,276.
% Faisal Badroen. Etika Bisnis Dalam Islam (Jakarta : Kencana, 2006), 166.
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2,5% sebagai salah satu cara untuk membersihkan harta yang
diperoleh dari hasil usaha.

Berdasarkan prinsip-prinsip dasar etika bisnis Islami, maka
secara teologis islam menawarkan nilai-nilai dasar atau prinsip-
prinsip-prinsip umum yang penerapannya dalam bisnis disesuaikan
dengan perkembangan zaman dan mempertimbangkan dimensi
ruang dan waktu. Nilai-nilai dasar etika bisnis dalam islam adalah
(1) tauhid, (2) khilafah, (3) ibadah, (4) tazkiyah, dan (5) ihsan. Dari
nilai dasar ini dapat diangkat ke prinsip umum tentang keadilan,
kejujuran, keterbukaan, kebersamaan, kebebasan, tanggungjawab

dan akuntabilitas. Semua ini dapat dipahami dalam bentuk tabel

berikut:*
Tabel 2.2
Nilai Dasar dan Prinsip Etika Bisnis Islami
Nilai Dasar Prinsip Umum Pemaknaan
Tauhid Kesatuan dan integrasi » Integrasi antar semua

bidang kehidupan,
agama, ekonomi dan
sosial politik budaya.

» Kesatuan antara
kegiatan bisnia dengan
moralitas dan pencarian

ridha Allah.

» Kesatuan pemilikan
manusia dengan
pemilikan tuhan
kekayaan (sebagai hasil
bisnis) merupakan

amanah Allah, oleh
karena itu di dalam

% Abdul Aziz,

Etika Bisnis Perspektif islam Implementasi Etika Islami Untuk Dunia Bisnis

(Bandung:Alfabeta, 2013), 43.



Kesamaan

kekayaan  terkandung
kewajiban sosial.

Tidak ada deskriminasi
diantara pelaku bisnis
atas dasar pertimbangan
ras, warna Kkulit, jenis
kelamin atau agama.

Khilafah

Intelektualitas

Kemampuan kreatif dan
konseptual pelaku
bisnis yang berfungsi
membentuk, mengubah
dan  mengembangkan
semua potensi
kehidupan alam semesta
menjadi sesuatu Yyang
konkrit dan bermanfaat.
Kemampuan bertindak
pelaku  bisnis  tanpa
paksaan dari luar, sesuai

dengan parameter
ciptaan Allah.

Kesediaan pelaku
bisnis untuk

bertanggungjawab atas
dan
mempertanggungjawab
kan tindaknnya.

Ibadah

Penyerahan diri

Kemampuan pelaku

bisnis untuk
membebaskan diri dari
segala ikatan
penghambatan manusia
kepada ciptaannya
sendiri (seperti
kekuasaan dan
kekayaan).

Kemampuan pelaku
bisnis untuk
menjadikan

penghambaan manusia
kepada tuhan sebagai
wawasan batin
sekaligus komitmen
moral yang berfungsi
memberikan arah,
tujuan, dan pemaknaan
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terhadap aktualisasi
kegiatan bisnisnya.

Tazkiyah Kejujuran Kejujuran pelaku bisnis
untuk tidak mengambil
keuntungan hanya
untuk dirinya sendiri
dengan cara menyuap,
menimbang barang,
berbuat curang dan
menipu, tidak
memanipulasi  barang
dari  segi  kualitas
maupun kKuantitasnya.

Keadilan Kemampuan  pelaku
bisnis untuk
menciptakan
keseimbangan moderasi
dalam transaksi
(mengurangi
timbangan) dan
membebaskan
penindasan, misalnya
riba dan  monopoli
usaha.

Keterbukaan Kesediaan pelaku
bisnis untuk menerima
pendapat orang lain
yang lebih baik dan
lebih  benar  serta
menghidupkan potensi
dan inisiatif  yang
konstruktif, kreatif dan
positif.

Ihsan Kebaikan bagi orang lain Kesediaan pelaku
bisnis untuk
memberikan kebaikan
kepada orang lain,
misalnya penjadwalan
ulangm menerima
pemgembalian barang
yang telah  dibeli,
pembayaran utang
sebelum jatuh tempo.

Kebersamaan Kebersamaan  pelaku

bisnis dalam membagi
dan  memikul beban
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sesuai dengan
kemampuan dalam
meikul tanggung jawab
sesuai dengan beban
tugas dan kebersamaan
dalam menikmati hasil

bisnis secara
professional.
Professionalisme e lhsan adalah
professionalisme yang
merupakan prinsip
islam. Profesionalisme
merupakan sunnah
kehidupan bagi
muslimin. “Allah
mencintai hamba yang
bila melakukan
aktivitas selalu

memperhatikan
professionalitas™.
(HR. Thabrani)

Sumber : Abdul Aziz, Etika Bisnis Pespektif Islam, Bandung : Alfabeta, (2013:43-45)

Berdasarkan tabel di atas, maka dapat disinpulkan bahwa
prinsip-prinsip dasar etika harus mencakup :

1) Kesatuan (Unity) adalah kesatuan sebagimana terefleksikan dalam
konsep tauhid yang memadukan  keseluruhan aspek-aspek
kehidupan muslim baik dalam bidang ekonomi, politik, sosial
menjadi keseluruhan yang homogen, serta mementingkan konsep
konsistensi dan keteraturan yang menyeluruh. Tauhid sebagai
pijakan etika islam merupakan inti dari nilai-nilai islam. Atas dasar
pandangan ini maka etika dan berbisnis mejadi terpadu,

membentuk suatu persamaan yang sangat penting dalam sistem
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islam.*” Penerapan nilai etika keesaan ( tauhid ) alam etika bisnis

yaitu:

a) Tidak sepatutnya bersikap diskriminatif terhadap pekerja,
pemasok atas dasar ras, warna kulit, ras, kebangsaan, agama,
jenis kelamin atau umur.

b) Tidak tunduk pada paksaan eksternal untuk bertindak tidak etis
karena takut kepada Allah.

c) Tidak serakah.

2) Keseimbangan (Equlibrium), dalam beraktivitas di dunia bisnis,
islam mengharuskan untuk berbuat adil, tak terkecuali kepada
pihak yang yang tidak disukai. *® Al-Quran secara tegas
menekankan norma perilaku ini baik untuk hal yang bersifat
materiil maupun spiritual untuk menjamin adanya kehidupan yang
berimbang antara kehidupan dunia dan akhirat bagi seorang
pebisnis muslim. Penerapan nilai etika keseimbangan dalam etika
bisnis islam yaitu:

a) Tidak boros.

b) Tidak kikir.

c) Tidak konsumsi yang ekstrim..

3) Kehendak bebas (Free Will), kebebasan merupakan bagian penting

dalam etika bisnis islam, tetapi kebebasan itu tidak merugikan

37 Faisal Badroen. Etika Bisnis Dalam Islam, 90.

®Abdul Aziz, Etika Bisnis Perspektif islam Implementasi Etika Islami Untuk Dunia Bisnis
(Bandung:Alfabeta, 2013), 46.
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kepentingan kolektif. kepentingan individu dibuka lebar. Tidak
adanya batasan pendapatan bagi seseorang mendorong manusia
untuk aktif berkarya dan bekerja dengan segala potensi yang
dimilikinya. Kecenderungan manusia untuk terus-menerus
memnuhi kebutuhan pribadinya yang tak terbatas dikendalikan
dengan adanya kewajiban setiap individu terhadap masyarakatnya
melalui zakat, infak, dan sedekah.*® Dan kebebasan ini tidaklah
berarti bahwa manusia terlepas dari gadha dan gadar yang
merupakan hukum sebab akibat yang didasarkan pada pengetahuan
dan kehendak allah SWT.

4) Tanggungjawab (Responsibility), kebebasan tanpa batas adalah
suatu hal yang mustahil dilakukan oleh manusia tanpa adanya
pertanggungjawaban dan akuntabilitas untuk memenuhi tuntunan
keadilan dan kesatuan, manusia perlu mempertanggungjawabkan
tindakannya. Pertanggungjawaban sebagai seorang muslim bukan
hanya kepada Allah SWT namun juga kepada lingkungan.
Penerapan nilai tanggung jawab dalam etika bisnis islam yaitu:

a) Seorang muslim harus memikul tanggung jawab atas
perbuatannya sendiri dalam bisnis.
b) Semua kewajiban bisnis harus dihargai kecuali jika secara tidak

terbatas.

% Faisal Badroen. Etika Bisnis Dalam Islam, 96.
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c) Setiap muslim yang terlibat dalam suatu perjanjian yang sah,
Maka harus menepatinya.

5) Kebenaran, kebajikan dan kujujuran, dalam konteks bisnis
kebenaran dimaksudkan sebagai niat, sikap dan perilaku benar
yang meliputi proses akad (transaksi) proses mencari atau
memperoleh komoditas pengembangan maupun dalam upaya
meraih dan menetapkan keuntungan. Dengan prinsip kebenaran ini
maka etika bisnis islam sangat menjaga dan berlaku preventif
terhadap kemungkinan adanya kerugian salah satu pihak yang
melakukan transaksi, kerja sama dan perjanjian dalam bisnis.
Penerapan nilai kebijakan dalam etika bisnis islam yaitu:

a) Memberikan perpanjangan waktu bagi orang yang berhutang.
b) Memberikan pelayanan yang berkualitas kepada konsumen.
2. Teori Pelayanan Konsumen
a. Pengertian Pelayanan
Pelayanan secara etimologis mengandung arti usaha melayani
kebutuhan orang lain. Menurut Kamus Besar Indonesia (KBBI)
pelayanan adalah sebagai suatu usaha membantu menyiapkan atau
mengurus apa yang diperlukan orang lain. Pelayanan merupakan
kemampuan sebuah orgaanisasi untuk menyediakan kebutuhan dan
keinginan konsumen. Pada dasarnya semua aktifitas yang berinteraksi

dengan pelanggan kita adalah bentuk pelayanan pelanggan. “’pelayanan

“% lyonne Wood, Layanan Pelanggan ,(Yogyakarta : Graha 1lmu,2009), 4.
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hakikatnya adalah serangkaian kegiatan, karena itu pelayanana
merupakan sebuah proses. Sebagai proses, pelayanan berlangsung
secara rutin dan berkesinambungan, meliputi seluruh kehidupan orang
dalam masyarakat. ** Pelayanan merupakan suatu aktivitas yang
dilakukan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Pelayanan
merupakan suatu alat komunikasi di mana atas dasar ini, perusahaan-
perusahaan dapat mengetahui kegiatan-kegiatan pelanggan serta
melayani keluhan-keluhan pada akhirnya dapat memberikan kepuasan
kepada pelanggan tersebut.

Disadari atau tidak, setiap bisnis pada hakikatnya adalah bisnis
jasa/layanan dan setiap bisnis yang menawarkan layanan pelanggan
yang baik akan memiliki kesempatan lebih besar untuk sukses dan
berkembang daripada tidak terlalu peduli pada layanan pelanggan.*?

Pelayanan yang diberikan sebagai tindakan atau perbuatan
seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada
konsumen. Tindakan tersebut dapat dilakukan melalui cara langsung
melayani konsumen. Tindakan yang dilakukan guna memenuhi
keinginan konsumen akan sesuatu produk atau jasa yang mereka
butuhkan. *® Kepuasan pelanggan bukan sesuatu yang dapat diraih
dalam waktu yang cepat, sebelum mencapai suatu tingkat pelayanan
yang baik. Ini adalah suatu sikap dan suatu cara berbisnis, yang harus

terus dimplememtasikan pada setiap langkah dan setiap menit dalam

*! Moenir, Manajemen Pelayanan umum di Indonesia, (Yogyakarta : Pustaka Pelajar, 2010). 26.

2 1bid.,1-3.

“ Muh Ismail Yusanto, Menggagas Bisnis Islam (Jakarta : Gema Insani Press, 2002), 207.
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berbisnis.* Pelayanan pada dilakukan pada intinya bertujuan untuk
memberikan pelayanan dengan sebaik baiknya sehingga konsumen
merasakan kepuasan atas pelayanan yang diberikan.

Komponen pelayanan dalam bisnis tidak dapat dipisahkan baik
itu untuk perusahaan jasa maupun perusahaan dagang. Untuk
perusahaan jasa, pelayanan ini sebagai produk yang berdiri sendiri,
sedangkan pada perusahaan dagang dan industri sebagai produk
tambahan yang selalu melekat pada poduk utamanya.*’

Mengenai pelayanan dalam hubungannya dengan kerja bisnis,
Islam telah mengatur bahwa setiap orang maupun organisasi
perusahaan wajib memberikan pelayanan dengan kualitas yang terbaik.
Pelayanan yang berkualitas harus dimulai dengan karyawan yang
mengerti akan kebutuhan pelanggan.

Manfaat pelayanan konsumen yaitu memperpanjang dasar hidup
suatu produk yaitu pelayanan bukan saja bagian yang penting dari
suatu produk, tapi juga memberikan pendapat dan keuntungan yang
lebih besar melalui dasar hidup suatu produk. Pelayanan juga dapat
menambah nilai suatu produk yaitu adalah pelayanan dapat menambah
nilai suatu produk secara langsung. Konsumen akan setia menggunakan
barang yang di jual, konsumen merasa puas karena kebutuhannya dapat

terpenuhi.*®

“ Robert W, Fool-Proff Marketing (Jakarta : Erlangga, 2003), 220.
% Fajar Laksana, Manajemen Pemasaran Pendekatan Praktis (Yogyakarta : Graha llmu, 2008),

86.
4eBIumberg, 1999 hal 10
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Dalam sejarah rosulullah SAW, kesuksesan dalam berbisnis

dilandasi dua hal pokok, vyaitu: kepribadian yang amanah dan

terpercaya serta pengetahuan dan keterampilan yang mumpuni.

Keduanya merupakan pesan moral yang bersifat universal yang bisa

dikaitkan dengan sikap karyawan dalam melayani pelanggan. Hal-hal

yang perlu diperhatikan dalam melayani pelanggan yaitu :

a)

b)

d)

Shiddiq yaitu benar dan jujur, tidak pernah berdusta kreatif dan
percaya diri dalam melakukan transaksi bisnis, mencerminkan
karyawan berusaha mencari kebutuhan pelanggan sehingga
keinginan pelanggan dapat dipenuhi oleh perusahaan dan bisa
menyelesaikan keluhan pelanggan dengan cepat.

Tablig yaitu mampu berkomunikasi dengan baik. Disini seluruh
unsur peusahaan harus bisa merebut hati pelanggan dengan
memberi perhatian serta komunikasi yang sopan, sehingga bisa
membuat pelanggan senang.

Istiqgomah, artinya konsisten dalam iman dan nilai-nilai yang baik
meski menghadapi berbagai godaan dan tantangan.

Amanah, berarti bertanggung jawab dalam melaksanakan tugas
dan kewajiban. Amanah ditampilkan dalam keterbukaan, kejujuran,
pelayanan yang optimal. Sifat amanah harus dimiliki oleh setiap
orang mukmin, apalagi yang memiliki pekerjaan yang

berhubungan dengan pelayanan masyarakat.
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e) Fathonah, berarti mengerti, memahami dan menghayati secara
mendalam segala hal yang menjadi tugas dan kewajibannya. Setiap
individu dalam perusahaan harus mampu dan paham tentang apa
saja yang menjadi tugas dan kewajibannya.

Dalam sebuah masyarakat no need society, customer memiliki
posisi signifikan, kesuksesan atau ambruknya perusahaan banyak
bergantung pada kesetiaan customer. Dan kunci kesetiaan customer itu
ada pada Service (pelayanan) yang diberikan oleh perusahaan.*’

Nabi Muhammad Saw, telah mengajarkan pada umatnya untuk
selalu berbuat baik pada orang lain. Inilah yang menjadi dasar dari

pelayanan optimal. Sabda Nabi “ Semoga Allah SWT memberikan
rahmatnya kepada orang yang murah hati atau sopan pada saat dia
menjual, membeli saat dia menunutut haknya.

Pelayanan yang berkualitas adalah apabila yang di kerahkan
seseorang untuk orang lain menimbulkan rasa tentram dan bahagia
yang memberikan implikasi bagi terbangunnya hubungan dalam rangka
mempererat tali silaturrahim di antara kedua belah pihak. Sebab dengan
melalui perantara bisnis di antara pihak perusahaan dengan

pelanggannya tidak hanya kerjasama saling mencari keuntungan

semata, namun dibalik itu ada nilai kebersamaan untu saling menjaga

“"Muhammad Aziz Hakim, Briefcase Book Edukasi Professional Syariah Dasar dan Strategi
Pemasaran Syariah (Jakarta : Renaisan, 2005) , 64.
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jalinan kerjasama yang terbangun dengan diikat oleh tali
persaudaraan.*®
Dasar-Dasar Pelayanan
Pelanggan atau calon pelanggan yang akan dihadapi berasal dari
berbagai tempat, suku bangsa, dan agama. Keberagaman ini akan
membentuk perilaku pelanggan atau calon pelanggan yang berbeda
antara satu dengan lainnya. Oleh karena itu, seorang Customer Servise
dituntut untuk memiliki dasar-dasar pelayanan yang kuat. Tujuannya
adalah agar pelayanan yang diberikan dapat memuaskan pelanggan
karena pada dasarnya tujuan pelanggan atau calon pelanggan adalah
sama, yaitu ingin mendapatkan kepuasan, baik mutu produk ataupun
layanan yang diberikan.
Dasar — dasar pelayanan yang harus dipahami dan dimengerti
seorang Customer Service yaitu:
1) Berpakain dan Berpenampilan
Pakaian dan penampilan merupakan satu paket yang tidak
dapat dipisahkan. Customer service harus berpakaian yang rapi dan
sopan sehingga pakaian yang dikenakan benar-benar memikat
pelanggan.
2) Percaya diri, Bersikap akrab, dan Penuh dengan senyum
Dalam melayani pelanggan petugas Customer Service harus

rasa percaya diri yang tinggi. Petugas Customer service juga harus

“Nur Asnawi & Masyhuri, Metodologi Riset Manajemen Pemasaran ( Malang : UIN Malang Press,

2009), 95.
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bersikap akrab dengan calon pelanggan, seolah-olah sudah kenal
lam. Dalam melayani pelanggan petugas Customer Service harus
murah senyum dengan raut muka yang menarik hati, serta tidak
dibuat-buat.
Menyapa Dengan Lembut

Pada saat pelanggan datang, petugas Customer Service
harus segera menyapa dan kalau sudah pernah bertemu
sebelumnya usahakan menyapa dengan menyebutkan namanya.
Tenang, sopan, hormat dan tekun

Usahakan pada saat melayani pelanggan dalam keadaan
tenang, tidak terburu-buru, sopan santun dalam bersikap.
Kemudian, tunjukkan sikap menghormati pelanggan, tekun
mendengarkan, sekaligus berusaha memahami keinginannya.
Berbicara

Berbicara menggunakan bahasa yang baik dan benar.
Artinya dalam berkomunikasi dengan pelanggan gunakan bahasa
indonesia yang benar atau bahasa daerah yang benar juga. Suara
yang digunakan harus jelas dalam arti mudah dipahami dan jangan

menggunakan istilah-istilah yang sulit dipahami oleh pelanggan.
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6) Bergairah

Dalam melayani pelanggan CS hendaknya menunjukkan
pelayanan yang prima, seolah-olah memang sangat tertarik dengan
keinginan dan kemauan pelanggan.

7) Jangan Menyela

Pada saat pelanggan sedang berbicara, usahakan jangan
menyela pembicaraan. Kemudian, hindarkan kalimat yang bersifat
teguran atau sindiran yang dapat menyinggung perasaan pelanggan.
Kalau teerjadi sesuatu usahakan jangan berdebat.

8) Mampu Meyakini Pelanggan

Seorang CS mampu meyakinkan pelanggan dengan
argumen-argumen yang masuk akal. Petugas CS juga harus
mampu memberikan kepuasan atas layanan yang diberikan.

9) Jika tidak sanggup?

Jika adannya pertanyaan atau permasalahan yang tidak
sanggup dijawab atau diselesaikan oleh petugas CS, usahakan
meminta bantuan kepada petugas yang mampu.*

10) Bila Belum Dapat Melayani?
Bila petugas CS belum dapat dilayani, beritahukan kapan

akan dilayani. Artinya jika pada saat tertentu, petugas CS sibuk

49 Kasmir, Etika Customer Service (Jakarta : PT RajaGrafindo Persada, 2002), 201.
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dan tidak dapat melayani salah satu pelanggan, beritahukan kepada
pelanggan tersebut kapan akan dilayani dengan simpatik. *°
c. Sikap Melayani Pelanggan
Karena pelanggan memiliki sikap perilaku yang berbeda-beda,
Customer Service perlu memahaminya. Bila Customer Service telah
mengerti dan memahami sifat-sifat pelanggan secara umum, maka
langkah atau sikap melayani pelanggan pun harus diperhatikan. Sikap
yang kurang baik akan berpengaruh terhadap hasil pelayanan yang
diberikan. Berikut ini beberapa sikap yang harus diperhatikan dalam
melayani pelanggan.
1) Memberi kesempatan pelanggan berbicara
Seorang CS harus memberikan ksesempatan terlebih dahulu
kepada pelanggan untuk mengemukakan keinginnnya. Dalam hal
ini petugas CS harus dapat menyimak dan berusaha memahami
keinginan dan kebutuhan pelanggan dengan baik, sehingga tidak
salah informasi yang akan menyebabkan salah paham.
2) Mendengarkan baik-baik
Selama pelanggan mengeumukakan pendapatnya CS
hendaknya mendengar dan menyimak baik-baik apa yang
dikemukakan pelanggan. CS diharapkan dapat menghindari
gerakan yang dapat menyinggung pelanggan, terutama gerakan

tubuh yang dianggap kurang sopan.

50 Kasmir, Etika Customer Service , 202.
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Tidak menyela pembicaraan

Sebelum pelanggan selesai bicara CS hendaknya tidak
memotong atau menyela pembicaraan. Usahakan menanggapi
pelanggan jika sudah benar-benar selesai bicara sesuai dengan
keinginan dan kebutuhan pelangganya.

Ajukan pertanyaan.

Jika ada hal-hal yang kurang jelas atau kurang lengkap, CS
dapat mengajukan pertanyaan. Pengajuan pertanyaan kepada
pelanggan dilakukan apabila pelanggan sudah selesai bicara.
Pengajuan pertanyaan hendaknya dengan bahasa yang baik,
singkat, dan jelas.

Jangan marah dan jangan mudah tersinggung

Kadang-kadang seorang pelanggan bertingkah di luar batas.
Namun, dalam hal ini seorang CS diharapkan tidak menyinggung
pelanggan. Baik dalam cara bicara,sikap atau nada bicara.
Usahakan tetap sabar dalam melayaninya.

Jangan mendebat pelanggan

Jika ada hal-hal yang kurang disetujui, usahakan memberi
penjelasan dengan sopan. CS diharapkan tidak berdebat atau
memberikan argumen yang tidak dapat diterima oleh pelanggan.
Jaga sikap sopan, ramah dan selalu berlaku tenang

Selama melayani pelanggan, CS diharapkan mampu

memberikan atau menunjukkan sikap sopan santun dan ramah-
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tamah. Selain itu, selalu tenang dalam mengahadapi pelanggan
ayang kurang menyenangkan.
8) Tunjukkan sikap perhatian dan sikap ingin membantu
Pelanggan pada prinsipnya ingin dibantu. Oleh karena itu,
berikan perhatian sepenuhnya dan tunjukkan bahwa kita ingin
membantu pelanggan.®
d. Ciri—ciri pelayanan yang baik
Jika perusahaan selalu ingin dianggap yang terbaik di mata
pelanggannya, perusahaan harus memberikan pelayanan yang terbaik.
Pelayanan yang baik ini harus dapat dipenuhi oleh perusahaan sehingga
keinginan pelanggan dapat diberikan secara maksimal.
Ciri pelayanan yang baik yang harus diikuti dan dipenuhi oleh
perusahaan dan dijalankan CS yaitu.
1) Tersedia karyawan yang baik
Karyawan yang melayani pelanggan, dalam hal ini CS,
merupakan faktor penentu utama kesuksesan perusahaan selama
melayani pelanggan. Kenyamanan pelanggan juga sangat
tergantung dari petugas CS yang melayaninya. Petugas CS harus
ramah, sopan dan menarik. Di samping itu, petugas CS harus cepat
tanggap, pandai bicara, menyenangkan, serta pintar. Caranya

kerjanya pun harus cepat, sehingga pelanggan semakin tertarik.

51 Kasmir, Etika Customer Service , 206.
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Tersedia sarana dan prasarana

Dalam melayani pelanggan hal lain yang juga penting
diperhatikan adalah sarana dan prasarana yang dimiliki perusahaan.
Meja dan kursi serta peralatan pendukung lainnya harus nyaman
untuk ditempati dan dipandangi. Sarana dalam ruangan juga harus
tenang, tidak berisik, dan sejuk. Kelengkapan dan kenyamanan
sarana dan prasarana ini akan membuat pelanggan betah berurusan
dengan perusahaan.
Bertanggung jawab

Petugas yang baik harus bertanggung jawab kepada setiap
pelanggan sejak awal hingga selesai. Artinya, dalam menjalankan
kegiatan pelayanan, petugas Customer service harus mampu
melayani dari awal sampai akhir. Peanggan akan merasa puas jika
petugas bertanggung jawab terhadap pelayanan yang diinginkannya.
Mampu melayani secara cepat dan tepat

CS dituntut mampu melayani secara cepat dan tepat. Dalam
melayani pelanggan petugas CS diharapkan melakukan nya sesuai
prosedur. Sehingga pelayanan yang diberikan sesuai dengan
kebutuhan pelanggan.
Mampu berkomunikasi

Petugas CS harus dapat berkomunikasi dengan bahasa yang

jelas dan musah dimengerti. Usahakan untuk tidak menngunakan
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istilah yang sulit dimengeryi dan dapat menyebabkan pelangan
bingung.
Memberikan jaminan kerahasiaan

Hal ini juga sangat penting untuk dilakukan adalah menjaga
rahasia perusahaan. CS juga harus mampu menjaga rahasia
pelanggan untuk hal-hal tertentu. Kemampuan menjaga rahasia
perusahaan dan pelnggan merupakan ukuran kepercayaan
pelanggan kepada perusahaan.
Memiliki pengetahuan dan kemampuan

Seorang CS dituntut untuk memiliki pengethauan dan
kemampuan tertentu. Karena tugas seorang CS sellau berhungan
dengan manusia, CS perlu dididik khusus mengenai kemampuan
dan pengetahuannya untuk menghadapi pelanggan atau
kemampuan dalam bekerja.
Berusaha memahami kebutuhan pelanggan

CS harus cepat tanggap teerhadap apa yang diinginkan oleh
pelanggan. Petugas CS yang lamban akan membuat pelangan lari.
Usahakan mengerti dan memahami keinginan dan kebutuhan
pelanggan.
Mampu memberikan kepercayaan

Kepercayaan calon pelanggan kepada perusahaan mutlak
diperlukan sehingga calo pelanggan mau menajdi pelanggan

perusahaan yang bersangkutan. Demikian pula, pelanggan yang lam
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perlu dijaga ke[rcayaannya agar tidak lari. Semua ini dpat
dilakukan melalui pelayanan petugas CS khususunya dan seluruh
karyawan umumnya.>

e. Kualitas Pelayanan

Kualitas adalah tingkat mutu yang diharapkan dan
pengendalaian keragaman dalam mencapai mutu tersebut untuk
memenuhi kebutuhan konsumen. Untuk dapat memberikan kualitas
pelayanan yang baik maka perlu dibina hubungan yang erat antar
perusahaan, dalam hal ini adalah karyawan dengan pemakai jasa
teersebut. Dengan demikian maka kualitas merupakan faktor kunci
sukses bagi perusahaan.

Menurut Welch kualitas merupakan jaminan terbaik kita atau
kesetiaan pelanggan, pertahanan terkuat kita dalam menghadapi
persaingan asing, dan satu-satunya jalan menuju pertumbuhan dan
pendapatan yang langgeng.*®

Dimensi kualitas pelayanan adalah sebagai berikut:

1) Tangibles ( Fasilitas Fisik ), meliputi fasilitas tempat parkir,
fasilitas gedung taat letak dan tampilan barang, kenyamanan
fasilitas fisik, peralatan dan perlengkapan modern.

2) Credibility (Kredibilitas) meliputi kepercayaan, keyakinan dan

kejujuran dalam pelayanan.

52 Kasmir, Kewirausahaan (Jakarta : PT RajaGrafindo Persada, 2007), 279-287.
% Fajar laksana, Manajemen Pemasaran pendekatan praktis (Yogyakarta : Graha llmu, 2008), 88.
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Competence (kompeten) meliputi keterampilan dan pengetahuan
pelayanan.

Access (akses) meliputi memberikan atau menyediakan keinginan
pelanggan dan pelayanan mudah dihubungi.

Reliability (reabilitas) meliputi efektivitas informasi jasa,
penampilan barang pembuatan nota dan pencatatan nota.
Responsiveness (responsif) yaitu membantu dengan segera
memecahkan masalah yang dihadapi pelanggan.

Courtsy (kesopanan) meliputi kesopanan, penghargaan, bijaksana
dan keramahan dalam memberikan pelayanan.

Communication (komunikasi) meliputi komunikasi yang baik dan
bisa mendengarkan pendapt pelanggan.

Undertanding the customer (memahami pelanggan), yaitu mengerti

dan memahami kebutuhan yang diinginkan pelanggan.

10) Security (keamanan) vyaitu memberikan rasa nyaman dan

membebaskan dari segala resiko atau keragu-raguan pelanggan.

Pengertian etika pelayanan

Etika pelayanan untuk berbagai acara atau ketentuan yang

mengaturnya. Ketentuan ini dibuat agar semua komponen yang

berhubungan dengan pelayanan dapat menunjang satu sama lainnya.

Artinya apabila salah satu aspek diabaikan, pelayanan dari komponen

lainnya menjadi tidak berguna. Misalnya pelanggan tersinggung
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dengan cara karyawan bertanya atau gerak-gerik karyawan. Ketentuan

yang diatur dalam etika pelayanan yaitu:>*

1) Mengucapkan Salam

2) Mempersilahkan Tamu

3) Bila Ingin menyuruh pelanggan biasakan dan mulailah
mengucapkan kata “tolong” atau “maaf”.

4) mengucapkan terima kasih, dengan seperti itu maka akan
menyenangkan konsumen karena konsumen merasa dihargai atas
kedatangannya.

Pada perusahaan yang berbasis syariah, para karyawannya wajib
menjaga hubungan antar sesama, dari mulai tingkat paling atas
(manajerial) sampai tingkat paling bawah (staff). Seluruh pola, sikap
dan aturan-aturan dalam perusahaan harus mencerminkan nilai-nilai
syariah. Budaya perusahaan yang sehat adalah setiap karyawannya
dengan hati terbuka dan sesuai dengan nilai-nilai etika. Beberapa hal
yang menjadi dasar sebuah perusahaan berbasis syariah yaitu :

a) Budaya mengucapkan salam

b) Murah hati, bersikap ramah dan melayani.

c) Cara berbusana yang sesuai dengan syariah.

d) lingkungan kerja yang bersih.

5 Kasmir, Etika Customer Service (Jakarta : PT RajaGrafindo Persada, 2002), 79-86.
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g. Tujuan dan Manfaat Etika Pelayanan

Beberapa tujuan etika pelayanan yang diharapkan oleh setiap

perusahaan yaitu:

1)

2)

3)

Untuk persahabatan dan pergaulan

Artinya etika dapat meningkatakan keakraban dengan
kosumen. Karena keakraban tersebut otomatis akan meningkatkan
menjadi persahabatan yang pada akhirnya akan menambah
lingkungan pergaulan. Baik di dalam perusahaan maupu di luar
perusahaan.
Menyenangkan orang lain

Menyenangkan konsumen dapat diartikan bahwa ketika
konsumen sedang menghadapi masalah kemudian mereka dilayani
dengan baik dan dapat pula diselesaikan masalahnya. konsumen
akan merasa lega. Beban yang tadinya begitu berat menjadi hilang
dengan selesainya persoalan yang dihadapi.
Membina dan menjaga hubungan

Hubungan dengan konsumen yang sudah terjalin baik harus
tetap terjaga. Hubungan ini harus terus dibina melalui etiket yang
sudah dijalankan labih baik dai sebelumnya.
Adapun manfaat etika pelayanan adalah :
a) Percaya Diri

Dengan etika yang diberikan dalam pelayanan dapat

menigkatkan rasa percaya diri, bagi seluruh karyawan. Seperti
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dalam hal penampilan, cara berbucara, kemampuan dalam
bekerja dan perilaku. Percaya tinggi perlu diterapakan karena
untuk meningkatkan pelayanan yang sesuai dengan harapan
atau tujuan perusahaan.

b) Dihormati dan Dihargai

Dengan berlaku sopan, ramah, murah senyum dan
berprilaku menyenangkan kepada konsumen konsumenpun
akan berlaku sebaliknya. Konsumen akan merasa dihormati dan
dihargai sehingga membuat suasana menjadi nyaman.

c) Disenangi

Karyawan akan disenangi oleh konsumen karena etika
yang dimilikinya. Konsumen yang kita hormati pada akhirnya
merasa segan untuk berbuat yang tidak-tidak.

Konsumen juga akan mengikuti arus yang kita jalankan
meskipun terkadang konsumen menjadi manja sehingga
meminta pelayanan yang berlebihan.

Manfaat yang dirasakan konsumen maka seperti yang
dirasakan karyawan yang memberikan pelayanan. Jadi ada
timbal balik dari etika yang diberikan karyawan pada

konsumennya.”

®Hermawan Kartajaya dan Muhammad Syakir sula, Syariah Marketing ( Bandung : Mizan,
Mark Plus & co, 2006), 190-192.
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BAB III
METODE PENELITIAN
A. Pendekatan dan Jenis Penelitian
Pendekatan penelitian berisi tentang uraian pendekatan penelitian yang

dipilih dan dilakukan secara kualitatif.>®

Pendekatan yang digunakan dalam
penelitian ini adalah pendekatan kualitatif karena peneliti ingin
mendeskripsikan tentang suatu aktifitas yaitu Penerapan Etika Bisnis Islam
Dalam Pelayanan Konsumen Di Toko Karunia Desa Glundengan Kecamatan
Wuluhan Kabupaten Jember. Alasan peneliti memilih lokasi ini karena toko
karunia merupakan toko yang paling besar yang menjual bahan bangunan dan
kurang maksimalnya karyawan dalam melayani konsumen, dan juga
kurangnya pengetahuan tentang pentingnya menerapkan etika bisnis Islam
dalam melayani konsumen. maka tugas utama seorang karyawan yaitu
memberikan pelayanan yang maksimal kepada kosumen karena hal tersebut
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, dan juga kesetiaan pelanggan,
karena kunci utama kesetiaan pelanggan tegantung pada pelayanan yang
diberikan.

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan jenis penelitian Field
Research, yaitu penelitian yang dilakukan di lapangan atau di lingkungan
tertentu. Penelitian ini dilakukan di Toko Karunia Desa Glundengan

Kecamatan Wuluhan Kabupaten Jember .

% Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya Ilmiah (Jember : STAIN Jember, 2016), 74.
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B. Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian yang dipilih dalam penelitian ini adalah di Toko
Karunia Desa Glundengan Kecamatan Wuluhan Kabupaten Jember. Alasannya
Peneliti mengambil lokasi ini karena toko Karunia merupakan toko yang
paling besar yang menjual bahan bangunan dan kurang maksimalnya karyawan
dalam memberikan pelayanan kepada konsumen, dan juga kurangnya
pengetahuan tentang pentingnya menerapkan etika bisnis islam dalam
melayani konsumen. maka tugas utama seorang karyawan yaitu memberikan
pelayanan yang maksimal kepada kosumen karena hal tersebut dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan, dan juga kesetiaan pelanggan, karena
kunci utama kesetiaan pelanggan tegantung pada pelayanan yang diberikan.

C. Subyek Penelitian

Subyek penelitian adalah orang yang menjadi sumber untuk
memperoleh keterangan penelitian.>” Subyek dalam penelitian kualitatif yaitu
melaporkan jenis data dan sumber data. Uraian tersebut meliputi data apa saja
yang ingin diperoleh, siapa yang hendak dijadikan informan atau subyek
penelitian, bagaimana data akan dicari dan dijaring sehingga validitasnya dapat
dijamin. Adapun teknik yang dilakukan dalam penelitian ini adalah dengan
menggunakan Pusposive. Teknik Purposive ini dilakukan dengan cara
mengambil subyek bukan didasarkan strata random atau daerah, tetapi

didasarkan atas tujuan tertentu.

57 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian (Jakarta:PT Rineka Cipta, 2010), 129.
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Pada penelitian ini, peneliti melakukan penelitian pada Toko Karunia
yang berlokasi di JI. Ambulu No 43, Desa Glundengan, Kecamatan Wuluhan
Kabupaten Jember. Toko ini bergerak di bidang penjualan, toko ini
mendistribusikan barang-barangnya yaitu bahan bangunan (Paku, seng, semen,
besi, dll). Subyek pada penelitian ini adalah pemilik, karyawan dan konsumen
dari Toko Karunia yaitu:

1) Bapak Rizal Lisman.
2) Farida Umaida

3) Habibi Umam

4) Igbal Kuswantoro
5) Bagus Pratama

6) M.Nur Salim

7) Bapak Yanto

8) Bapak Tutik

9) Bapak Tio

10) Bapak Agus

11) Bapak Angga

12) Sugiman

. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan prosedur yang sistematis untuk
memperoleh data yang diperlukan. Masing-masing harus dideskripsikan

tentang data apa saja yang diperoleh melalui teknik-teknik observasi,
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wawancara dan dokumentasi.>® Dalam penelitian ini peneliti menggunakan

teknik-teknik sebagai berikut :

1. Metode Observasi

Observasi adalah pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
mengamati atau mencatat sistematik gejala yang diselidiki. Dalam
penelitian ini menngunakan observasi partisipan yaitu peneliti melakukan
apa yang dilakukan narasumber, akan tetapi belum sepenuhnya lengkap.
Karena penelitian yang dilakukan termasuk jenis penelitian kualitatif.
Maka observasi yang peneliti lakukan adalah observasi langsung kepada
sumber data.

Data yang diperoleh dari metode observasi adalah:

a) letak geografis toko Karunia Desa Glundengan Kecamatan Wuluhan
Kabupaten Jember.
b) Sarana dan prasarana toko Karunia Desa Glundengan Kecamatan
Wuluhan Kabupaten Jember.
Wawancara

Wawancara adalah merupakan pertemuan dua orang untuk bertukar
informasi dan ide melalui tanya jawab, sehingga dapat dikonstruksikan
dalam suatu topik tertentu. Wawancara digunakan sebagai teknik
pengumpulan data.

Ada tiga macam wawancara yang dijadikan pedoman dalam proses

penelitian untuk pengumpulan data, yaitu :

% Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya Ilmiah (Jember : STAIN Jember, 2013), 75.



58

a) Wawancara terstruktur digunakan sebagai teknik pengumpulan data.
Yang mana dalam pengumpulan data telah menyiapkan istrumen
penelitian berupa pertanyaan-pertanyaan tertulis yang alternatif yang
jawabannnya pun telah disiapkan.

b) Wawancara tidak struktur adalah wawncara yang bebas dimana
peneliti tidak mnggunakan pedoman wawancara yang telah tersusun
secara sistematis dan lengkap untuk pengumpulan datanya.
Wawancara tidak struktur hanya memuat garis-garis besar
permasalahan yang akan ditanyakan. Pada pedoman ini hasil
wawancara banyak teergantung pada pewawancara. Pewawancaralah
sebagai pengemudi jawaban dari responden.59

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan jenis wawancara tidak
struktur. Wawancara tidak struktur adalah wawancara yang bebas di mana
peneliti tidak menggunakan pedoman wawancara yang telah tersusun
secara sisitematis dan lengkap untuk pengumpulan datanya. Pedoman
yang digunakan hanya berupa garis-garis besar permasalahan yang akan
ditanyakan. Dalam penelitian ini wawancara dilakukan di Toko Karunia
yang menjadi narasumber adalah Pemilik, Karyawan dan Konsumen Toko

Karunia. Wawancara dilakukan berkisar mengenai Penerapan Etika Bisnis

Islam Dalam Pelayanan Konsumen Di Toko Karunia Desa Glundengan

Kecamatan Wuluhan Kabupaten Jember.

Data yang diperoleh dari hasil wawancara adalah:

% sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D (Bandung :Alfabeta, 2011), 140.
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(a) Sejarah berdirinya toko Karunia Desa Glundengan Kecamatan
wuluhan Kabupaten Jember.
(b) Profil Toko Karunia Desa Glundengan Kecamatan Wuluhan
Kabupaten Jember.
(c) Visi dan Misi Toko Karunia Desa Glundengan Kecamatan Wuluhan
Kabupaten Jember.
3. Metode Dokumenter
Dokumen merupakan catatan peristiva yang sudah berlalu.
Dokumen bisa berbetuk tulisan, gambar atau karya-karya monumental dari
seseorang. Studi dokumentasi merupakan perlengkapan dari metode
abservasi dan interview dalam penelitian kualitatif.*®
Dokumenter merupakan pelengkap dari penggunaan metode
observasi dan wawancara/ studi dokumenter yaitu mengumpulkn dokumen
dan data yang diperlukan dalam permasalahan sehingga dapat menambah
kepercayaan dan pembuktian suatu kejadian. Dokumenter disini adalah
dokumen yang berkaitan dengan data mengenai Penerapan Etika Bisnis
Islam Dalam Pelayanan Konsumen Di Toko Karunia Desa Glundengan
Kecamatan Wuluhan Kabupaten Jember.
Data yang diperoleh dari metode dokumentasi adalah:
a) Struktur kepengurusan Toko Karunia Desa Glundengan Kecamatan

Wuluhan Kabupaten Jember.

8 sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D (Bandung :Alfabeta, 2011), 240.
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E. Analisis Data

Analisa data adalah upaya yang dilakukan dengan jalan bekerja dengan
data, memilah-milahnya menjadi satuan yang dapat dikelola,
minsistensikannya, mencari dan menentukan pola, menemukan apa yang
penting dan apa yang dipelajari dan memutuskan apa yang dapat diceritakan
kepada yang lain.**

Dalam penelitian kualitatif, data diperoleh dari berbagai sumber,
dengan menggunakan teknik pengumpulan data yang bermacam-macam
(Triangulasi), dan dilakukan secara terus menerus sampai datanya jenuh.
Dengan pengamatan yang terus-menerus tersebut mengakibatkan variasi data
tinggi sekali.

Data dalam penelitian ini analisis data yang digunakan adalah analisis
deskriptif. Tujuan dari anlisis data deskriptif yaitu untuk membuat deskripsi,
gambaran atau lukisan yang sitematik, faktual dan akurat mengenai fakta-fakta,
sifat-sifat serta berhubungan dengan fenomena yang dimiliki.

Berdasarakn pengertian diatas, dalam menganlisa data peneliti mencoba
melakukan sebuah kombinasi antara hasil penelitian dilapangan teori yang ada.

Ketika penggalian data telah berakhir dan semua data telah terkumpul,
kemudian dilanjutkan dengan kegiatan menganalisis data, proses ini terbagi

menjadi tiga komponen, yaitu :

8 Lexy J, Moleong, Metode Penelitian Kualitatif (Bandung :PT Remaja Rosda Karya, 2002), 28.



61

1) Data Reduction ( Reduksi Data)

Reduksi data merupakan identifikasi satuan (Unit). Pada mulanya
diidentifikasikan adanya satuan. Yaitu bagian terkecil yang ditemukan
dalam data yang memiliki makna bila dikaitkan dengan fokus dan masalah
penelitian.

Data yang diperoleh dari lapanngan jumlahnya cukup banyak, untuk
itu maka perlu dicatat secara teliti dan rinci. Mereduksi data berati
merangkum, meilih hal-hal yang pokok, menfokuskan pada hal-hal yang
penting, dicari tema dan polanya. Dengan demikian data yang telah
direduksi akan memberikan gambaran yang lebih jelas, dan mempermudah
peneliti untuk pengumpulan data selanjutnya, dan mencarinya bila
diperlukan.

2) Data Display

Setelah data direduksi, maka langkah selanjutnya adalah
mendisplaykan data. Dalam penelitian kualitatif penyajian data bisa
dilakukan dalam bentuk uraian singkat, bagan, hubungan antar ketegori,
Flowchart dan sejenisnya.

Dengan mendisplay data, maka akan memudahkan untuk memahami
apa yang terjadi, selanjutnya merencanakan kerja selanjutnya berdasarkan
apa yang telah dipahami tersebut. Miles dan Hubermen menyatakan, dalam
melakukan disply data, selain dengan teks yang naratif, juga dapat berupa

grafik, matrik, network (jejaring kerja) dan Chart.
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3) Conclusion Drawing/Verification (Penarikan Kesimpulan)

Langkah ketiga dalam analisis data kualitatif adalah penarikan
kesimpulan. Kesimpulan awal yang masih ditemukan masih bersifat
sementara, dan akan berubah bila tidak ditemukan bukti-bukti yang kuat
yang mendukung pada tahap pengumpulan data berikutnya.

Dengan demikian kesimpulan dalam penelitian kualitatif mungkin
dapat menjawab rumusan masalah yang dirumuskan sejak awal mungkin
juga tidak, karena seperti yang telah dikemukakan bahwa masalah dan
rumusan masalah dalam penelitian kualitatif masih bersifat sementara dan
akan berkembang setelah penelitian berada di lapangan.

Kesimpulan dalam penelitian kualitatif adalah merupakan temuan
baru yang sebelumnya belum pernah ada. Temuan dapat berupa deskripsi
atau gambaran suatu obyek yang sebelumnya masih remang-remang atau
gelap sehingga setelah diteliti mejnadi jelas, dapat berupa hubungan kausal
atau interaktif, hipotesis atau teori.

F. Keabsahan Data
Keabsahan data merupakan konsep yang menunjukkan kesahihan dan
keadaan data dalam suatu penelitian.®” Untuk menggunakan keabsahan data
yang diperoleh peneliti menggunakan triangulasi. Triangulasi merupakan
teknik teknik pengumpulan data yang bersifat menggabungkan dari berbagali

teknik pengumpulan data dan sumber data yang telah ada. Teknik triangulasi

82 |exy J. Moleong, Metodologi Penelitian (Bandung :PT Remaja Rosda Karya, 2002) , 321.
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yang digunakan dalam penelitian ini yaitu teknik triangulasi sumber.®® Teknik
triangulasi sumber adalah untuk mendapatkan data dari sumber yang berbeda-
beda dengan teknik yang sama. Karena berdasarkan jenis penelitiannya adalah
penelitian kualitatif. Alasan penggunaan triangulasi sumber dikarenakan
triangulasi sumber sesuai dengan kebutuhan dari penelitian yang ingin
menguji kreabilitas data dengan cara mengecek data yang didapat, kemudian
data tersebut dideskripsikan, dikategorikan dan dianalisis hingga tercipta suatu
kesimpulan.
G. Tahap-Tahap Penelitian

Tahap — Tahap penelitian ini menguraikan rencana pelaksanaan yang
akan dilakukan oleh peneliti, mulai dari pendahuluan, pengembangan desain,
penelitian sebenarnya, penelitian sebenarnya, dan sampai pada penulisan
laporan.
1. Tahap pra penelitian lapangan

a. Menyusun Rancangan Penelitian
Pada tahapan ini peneliti membuat rancanagan penelitian

terlebih dahulu, dimulai dari pengajuan judul kepada Fakultas Ekonomi

dan Bisnis Islam, selanjutnya dikonsultasikan dengan dosen

pembimbing dan dilanjutkan penyusunan proposal penelitian hingga

seminar proposal.

8 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D (Bandung:Alfabeta, 2011), 241.



64

b. Memilih Lapangan Penelitian
Sebelum melakukakan penelitian, peneliti harus memilih

lapangan untuk penelitian. Lapangan penelitian yang dipilih oleh
peneliti yaitu di Toko Karunia Desa Glundengan Kecamatan Wuluhan
Kabupaten Jember. Alasan Peneliti mengambil lokasi ini karena di toko
karunia merupakan salah satu toko yang paling besar yang menjual
bahan bangunan yang ada di Desa Glundengan. Dan permasalahannya
yaitu kurang maksimalnya karyawan dalam melayani konsumen, dan
juga kurangnya pengetahuan tentang pentingnya menerapkan etika
bisnis Islam dalam melayani konsumen.

c. Mengurus Perizinan

Sebelum melakukan penelitian, peneliti mengurus perizinan
kepada pihak kampus. Kemudian diberikan kepada Toko Karunia
apakah diizinkan apa tidak untuk menilai lapangan.

Setelah memberikan perizinan, peneliti melakukan penelitian
dan penilaian lapangan untuk mengetahui latar belakang objek
penelitian. Hal ini agar memudahkan peneliti untuk mencari data dan
menggali informasi.

d. Memilih dan Memanfaatkan Informan

Pada tahap ini peneliti memilih informan untuk mendapatkan

informasi, informan yang diambil dalam penelitian ini adalah pemilik

toko Karunia yaitu bapak Rizal Lisman, karyawan (Farida Umaida,
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Habibi Umam, Igbal Kuswantoro, Bagus Pratama, M. Nur Salim), dan
konsumen ( Bapak Agus, Tio, Yanto, Tutik, Angga, Sugiman).

e. Menyiapkan Perlengkapan Penelitian

Sebelum terjun ke lapangan peneliti menyiapkan perlengkapan
penelitian. Perlengkapan yang disiapkan oleh peneliti yaitu alat
perekam, alat tulis dan buku untuk melaksanakan observasi dan
wawancara.

2. Tahapan Pekerjaan Lapangan

Pada tahap ini peneliti terjun ke lokasi penelitian yaitu di Toko
Karunia Desa Glundengan Kecamatan Wuluhan Kabupaten Jember
sebelum terjun ke lokasi penelitian peneliti sudah mempersiapkan diri, baik

secara fisik maupun mental.



BAB IV
PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS
A. Gambaran Obyek Penelitian

Toko Karunia merupakan salah satu Toko yang berada di Desa
Glundengan Kecamatan Wuluhan Kabupaten Jember Provinsi Jawa Timur.
Toko karunia merupakan toko yang bergerak di bidang penjualan. Bahan-
bahan yang dijual di toko Karunia yaitu perlengkapan bahan bangunan seperti
cat, semen, paku, dan lain sebagainya.

Semua kesuksesan yang di peroleh di toko Karunia berasal usaha dan
juga dari sumber daya yang memberikan kontribusi dalam meningkatkan dan
juga mengembangkan usaha toko Karunia dalam memberikan pelayanan yang
maksimal kepada konsumen yang seseuai dengan Etika Bisnis Islam.

Berikut ini akan dijelaskan mengenai kondisi yang terdapat di daerah
penelitian tersebut:

1. Letak Geografis Toko Karunia
Toko Karunia merupakan salah satu Toko yang berada Desa
Glundengan Kecamatan Wuluhan Kabupaten Jember. Toko karunia

memiliki luas 12 m dan lebar 6 m.
Secara administratif Toko Karunia terletak diwilayah Kecamatan
Wuluhan Kabupaten Jember dan berbatasan dengan tetangga yaitu sebelah
utara berbatasan dengan Ibu Tazkiyah, sebelah timur Bapak Aris, sebelah

selatan jalan raya dan sebelah barat berbatasan dengan bapak Tio.
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2. Sejarah Singkat Toko Karunia

Toko Karunia adalah toko yang bergerak di bidang penjualan alat
dan bahan-bahan bangunan seperti semen, asbes, paku, cat. Toko ini
didirikan pada tahun 2006 oleh bapak Rizal Lisman yang terletak di JI
Ambulu No 43 Desa Glundengan Kecamatan Wuluhan Kabupaten Jember.
Nomer telfon 081234615443 %

Bapak rizal lisman merintis usaha ini berawal dari orang tuanya yang
merintis usaha kecil-kecilan kemudian oleh bapak rizal lisman toko tersebut
dikembangkan dan membangunnya menjadi lebih besar lagi sampai saat ini.

3. Visi dan Misi Toko Karunia

Visi adalah pernyataan tentang pandangan, cita-cita atau impian
mengenai masa depan bisnis sebuah organisasi/perusahaan.®® Kemana dan
bagaimana perusahaan akan di bawa dan berkarya agar tetap konsisten dan
dapat eksis, antisipatif, inisiatif serta produktif.

Visi Toko Karunia sebagai berikut:
* MEWUJUDKAN TOKO KARUNIA MENJADI TOKO YANG
DIMINATI KONSUMEN, MAJU, MANDIRI DAN SEJAHTERA”

Misi adalah sesuatu yang harus diemban atau dilaksanakan oleh
perusahaan sesuai dengan visi yang telah ditetapkan agar tujuan organisasi
dapat terlaksana dan berhasil guna dengan baik, dengan misi tersebut
diharapkan seluruh aparatur dan pihak yang berkepentingan dapat

mengetahui akan peran dan program-program serta hasil yang hendak

* Dokumentasi Toko Karunia.
% Abdul Halim Usman, Manajemen Strategis Syariah Teori, Konsep & Aplikasi, (Jakarta : Zikrul
Hakim, 2015) 81.
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dicapai di waktu yang akan datang dari misi yang telah ditetapkan tersebut.
Misi juga menjadi pembeda antara perusahaan yang satu dengan yang
lainnya.®®
Misi Toko Karunia adalah:
a. Melayani konsumen dengan ramah
b. Menjual barang-barang yang berkualitas.®’
4. Struktur Organisasi Toko Karunia
Struktur organisasi di Toko Karunia Desa Glundengan Kecamatan
wuluhan Kabupaten Jember tersusun sesuai dengan tugas dan fungsinya,

dapat dilihat pada gambar sebagai berikut:

Pemilik Toko Karunia

Kasir Pelayan Sopir

Gambar 4.1
Struktur Organisasi Toko Karunia 2017

Keterangan gambar struktur organisasi Toko Karunia Berdasarkan
fungsinya adalah sebagai berikut:
a. Pemilik Toko Karunia
1) Memimpin dan mengkoordinasi Kegiatan di toko Karunia.

2) Mengarahkan seluruh kegiatan yang dilakukan oleh karyawan.

% Aryo Bogadenta, The Secret Of Business Plan (Jogjakarta : Laksana,2013), 19.
% Dokumentasi toko karunia.



b. Kasir

1) Melakukan transaksi jual beli kepada konsumen dan membungkus
barang yang sudah dibeli.

2) Menjalankan proses pembayaran dari konsumen.

c. Pelayan

1) Membantu pelanggan yang mengalami kesulitan ketika mencari

produk.

2) Mengarahkan kepada konsumen yang membutuhkan informasi

tentang produk.

d. Sopir

1) Mengantar dan mengirimkan barang yang dipesan konsumen ke

tempat tujuan.

5. Pemilik dan Karyawan

Toko Karunia dalam menjalankan fungsi dan tugasnya sudah
menerapkan pembagian tugas dan fungsi yang jelas sebagaimana tertera
dalam struktur organisasi toko Karunia. Struktur organsisasinya tersusun

dengan sangat baik. Adapun pemilik dan pegawai Toko Karunia dapat

dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4.1
Daftar nama pemilik dan pegawai Toko Karunia
No Nama Pendidikan Jabatan
1 Rizal Lisman S1 Pemilik
2 Farida Umaida SMA Kasir
3 Bagus Pratama SMK Karyawan
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4 Igbal Kuswantoro SMK Karyawan
5 M.Nur salim SMK Karyawan
6 Habibi Umam SMA Karyawan

Sumber : Toko Karunia 2017
6. Sarana dan Prasarana

Sarana prasarana merupakan suatu faktor penunjang dalam
terselenggaranya suatu proses jual beli yang dipakai sebagai alat untuk
terciptanya suatu maksud dan tujuan yang ingin dicapai dalam aktivitas jual
beli.

Sarana dan Prasarana juga merupakan faktor penunjang untuk
meningkatkan atau memberikan pelayanan yang maksimal kepada
konsumen. Sarana prasarana juga mampu mendukung minat konsumen
dalam memberi barang yang dijual, sarana dan prasarana yang ada di toko
karunia yaitu mesin kasir, rak barang, etalase. Sarana dan prasarana ini
dapat mendukung untuk memberikan kepuasan kepada konsumen atas
barang dan jasa yang diberikan dan juga menarik minat konsumen untuk
membeli barang yang dijual di toko Karunia.

B. Penyajian Data dan Analisis
Dalam penyajian data akan diungkapkan kondisi yang sebenarnya
tentang Penerapan Etika Bisnis Islam dalam Pelayanan Konsumen Di Toko
Karunia Desa Glundengan Kecamatan Wuluhan Kabupaten Jember.
Sebagaimana yang telah dijelaskan pada bab I, bahwa penelitian ini

menggunakan metode atau teknik observasi, wawancara, dan dokumentasi.
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Sebagai alat untuk memperoleh data yang berkaitan dengan objek penelitian
yang diteliti. Setelah proses pengumpulan data selesai kemudian dilanjutkan
analisis data yang dilakukan secara interaktif. Oleh karena itu, dalam
pembahasan ini akan dipaparkan secara rinci dan sistematis tentang objek yang
diteliti.

Penelitian ini berusaha memaparkan gambaran tentang Penerapan Etika
Bisnis Islam Dalam Pelayanan Konsumen Di Toko Karunia Desa Glundengan
Kecamatan Wuluhan Kebupaten Jember. Berikut ini penyajian dan analisis
data berdasarkan masing-masing fokus penelitian.
1. Penerapan Etika Bisnis Islam Dalam Pelayanan Konsumen di Toko

Karunia Desa Glundengan Kecamatan Wuluhan Jember.

Etika Bisnis Islam merupakan suatu proses atau upaya untuk
mengetahui hal-hal yang benar dan salah yang selanjutnya tentu melakukan
hal yang benar berkenaan dengan produk, pelayanan perusahan dengan
pihak yang berkepentingan dengan tuntunan perusahaan, Etika Bisnis Islam
juga berkaitan dengan suatu kebiasaan dan budaya moral yang berkaitan
dengan kegiatan bisnis suatu perusahaan bagaimana seseorang atau
organisasi melakukan usaha atau kontak bisnis yang saling menguntungkan
sesuai dengan nilai-nilai ajaran Islam.®® Dengan adanya Etika Bisnis Islam
menjamin karyawan dan perusahaan untuk mengakses lebih mudah
bagaimana cara memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen untuk

mempertahankan kesetiaan konsumen untuk tetap menjadi pelanggan setia.

% Abdul Aziz, Etika Bisnis Perspektif Islam (Bandung : Alfabeta, 2013), 35.
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Berkaitan dengan dengan judul yang dibahas yang berkaitan dengan
bagaimana Penerapan Etika Bisnis Islam Dalam Pelayanan Konsumen di
Toko Karunia Desa Glundengan Kecamatan Wuluhan Kabupaten Jember,
maka perlu adanya informan guna memberikan informasi tentang
bagaimana kondisi sebenarnya yang terjadi di tempat penelitian.

Akan tetapi sebelumnya akan sangat penting untuk mengetahui
tentang Penerapan Etika Bisnis Islam tersebut. Adapun dalam penerapan
etika bisnis Islam di sini berkaitan dengan pelayanan kepada konsumen.

Seperti halnya yang telah dikatakan oleh bapak Rizal Lisman selaku
pemilik toko karunia beliau mengatakan :

* Saya menjual barang dengan kualitas dan mutu yang baik, karena
saya mempertahankan kepercayaan konsumen saya, kalau saya

bohong nanti saya takut toko saya tidak laku”.®

Seperti halnya yang telah dikatakan oleh bapak Rizal Lisman selaku
Pemilik toko Karunia, Beliau mengatakan:

” Penerapan Etika Bisnis Islam dipengaruhi oleh dua faktor yaitu

faktor internal dan juga faktor eksternal, faktor internal berasal dari

karyawan sedangkan faktor eksternal berasal dari konsumen”.”

Hasil wawancara dengan bapak Rizal Lisman selaku pemilik toko
juga menjelaskan Penerapan Etika Bisnis Islam, Beliau menjelaskan
mengenai Penerapan Etika Bisnis Islam sebagai berikut:

“Penerapan Etika Bisnis Islam berasal dari karyawan, karna

karyawan memiliki peran penting di dalam Toko, dengan

dibentuknya perilaku karyawan akan memberikan kontribusi dalam

memberikan pelayanan kepada konsumen”.”

% Rizal Lisman, Wawancara, Glundengan, 9 Juli 2017.
" Rizal Lisman, Wawancara, Glundengan, 9 Juli 2017.
" Rizal Lisman, Wawancara, Glundengan, 9 Juli 2017
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Sebagaimana pernyataan menurut bapak Rizal Lisman bahwa untuk
menerapkan etika bisnis islam dalam pelayanan konsumen dimulai dari
membentuk perilaku karyawan, dengan terbentuknya perilaku karyawan
akan memberikan kontribusi yang baik dalam menerapkan Etika bisnis
islam dalam pelayanan konsumen.

Seperti halnya yang telah dikatakan oleh Habibi Umam selaku
karyawan di Toko Karunia, beliau mengatakan:

“ Dengan diterapkannya Etika Bisnis Islam yang benar terhadap

Pelayanan Konsumen dapat menunjang perkembangan dan juga

kemajuan toko, penerapan etika bisnis islam yang benar dapat

memastikan konsumen dapat setia menggunakan jasa dan barang

kami yang diberikan”."?

Sebagaimana pernyataan menurut habibi umam bahwa dengan
diterapkannya etika bisnis islam yang benar dalam pelayanan konsumen
dapat memberikan kepercayaan dan memastikan kesetian konsumen untuk
tetap menggunakan jasa dan barang yang diberikan.

Penerapan Etika Bisnis Islam dalam pelayanan konsumen yaitu di
antaranya:

a. Jujur
Kejujuran merupakan aspek penting untuk mendapatkan
kepercayaan dari pelanggan. Makna jujur disini artinya tidak pernah
berdusta dalam melakukan transaksi bisnis. Dengan bersikap jujur
maka akan terhindar dari timbulnya kecurangan yang dapat
menimbulkan bahaya atau kerugian dalam bisnis. Dengan berperilaku

jujur maka akan mencerminkan karyawan berusaha mencari kebutuhan

2 Habibi Umam, Wawancara, Glundengan, 9 Juli 2017.
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pelanggan sehingga keinginan pelanggan dapat terpenuhi dan bisa
menyelesaikan keluhan dengan cepat.

Berdasarkan wawancara dengan Bagus Pratama sebagai
karyawan yang bekerja di Toko Karunia, beliau mengatakan:

“ Saya sebagai karyawan yang bekerja di Toko Karunia dalam

bekerja selalu menerapkan prinsip kejujuran dalam memberikan

pelayanan kepada konsumen karena kejujuran dapat menjaga
hubungan yang baik dengan konsumen”.”

Berikutnya wawancara dengan Igbal Kuswantoro sebagai
karyawan yang bekerja di Toko Karunia, beliau mengatakan :
“ Seorang karyawan bukan hanya memberikan pelayanan yang

baik kepada konsumen tapi juga harus mempunyai pribadi yang
baik dan juga bertingkah laku yang baik”.”

Berdasarkan wawancara di atas, dapat dipahami bahwa sebagai
seorang karyawan yang bekerja di Toko Karunia dalam hal jujur,
dalam bekerja selain memberikan pelayanan yang baik kepada
konsumen juga harus berperilaku jujur dalam melayani konsumen
untuk menjaga hubungan yang baik dengan konsumen. Jujur disini
maksudnya jujur tentang barang yang di jual kepada konsumen tidak
ada kecacatan barang.

b. Mampu berkomunikasi dengan baik

Karyawan di dalam toko tidak hanya bekerja sebagai pelayan
saja, mereka dituntut untuk memiliki kehalian yang mampu memikat
hati para konsumen salah satunya dengan mempu berkomunikasi yang

baik.

& Bagus Pratama, Wawancara, Glundengan, 10 Juli 2017.
™ Igbal Kuswantoro, Wawancara, Glundengan, 10 Juli 2017.
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Berkomunikasi dengan pelanggan berbicara menggunakan
bahasa yang baik dan benar atau bahasa daerah yang benar juga. Selain
bahasa suara juga harus jelas dan mudah dipahami dan juga jangan
menggunakan istilah yang sulit di pahami oleh konsumen.

Berdasarkan wawancara dengan bapak tio sebagai konsumen
Toko Karunia, beliau mengatakan :

“ Setiap karyawan yang bekerja di Toko Karunia mulai dari

memberikan pelayanan mengambilkan barang yang dibutuhkan

saya mereka menggunakan bahasa yang baik sehingga saya
betah untuk selalu membeli kebutuhan saya di toko karunia”.”

Berikut wawancara dengan bapak tutik sebagai konsumen Toko
Karunia, beliau mengatakan :

“ Komunikasi yang digunakan oleh karyawan Toko Karunia

cukup baik mereka bisa menyesuaikan dengan kondisi yang ada

di lingkungan, selain bahasa indonesia mereka juga

menggunkan bahasa daerah yang baik dan juga sopan, sehingga
saya mampu berkomunikasi dengan baik”.”

Hal senada juga disampaikan oleh bapak yanto mengenai cara
berkomunikasi, beliau mengatakan:

* Komunikasi yang digunakan oleh karyawan cukup baik

mereka mendengarkan dengan baik apa yang saya inginkan dan

dibicarakan dan mereka juga melayani apa yang saya butuhkan
dengan baik”.””

Berdasarkan hasil wawancara tersebut, dapat dipahami bahwa
karyawan yang bekerja di Toko Karunia dalam berkomunikasi dengan
konsumen sudah baik, mereka berkomunikasi menggunakan bahasa

yang baik dan benar dan juga menggunakan bahasa daerah yang benar

= Tio, Wawancara, Glundengan, 10 Juli 2017.
7 Bapak tutik, Wawancara, Glundengan , 10 Juli 2017.
m Bapak Yanto, Wawancara, Glundengan, 10 Juli 2017.
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dan juga sopan, mereka juga sopan dalam melayanai konsumen
terbukti dengan mereka mendengarkan apa yang dibutuhkan
konsumen dan juga tidak menyela pembicaraan konsumen.
c. Berpakaian dan berpenampilan
Berpakain dan berpenampilan merupakan satu paket yang tidak
bisa dipisahkan. Seorang karyawan harus berpakaian rapi dan sopan
sehingga pakaian yang digunakan dapat memikat hati pelanggan.
Berdasarkan wawancara dengan M.Nur salim selaku karyawan
di Toko Karunia, Beliau mengatakan:

* Untuk saat ini kami masih belum menggunakan seragam,

pakaian yang kami gunakan masih bebas, meskipun seperti itu

saya tetap menjaga kebersihan pakaian dan juga penampilan”.’

Berikut wawancara dengan farida umaida, karyawan Toko
Karunia, Beliau mengatakan:

Baju yang saya gunakan tertutup, hal tersebut dapat
memberikan kesan yang baik dan juga dapat memikat
konsumen dengan pakaian yang saya pakai, selain itu make up
yang saya gunakan natural”.”

Berdasarkan wawancara tersebut dapat dipahami bahwa,
Karyawan toko karunia, dalam berpakaian dan berpenampilan sudah
sesuai dengan syariat islam dan juga meskipun pakaian yang mereka
gunakan tidak berseragam pakaian mereka bersih dan juga rapi dan

penampilan mereka baik cara make up atau yang lainnya masih natural.

M. Nur Salim, Wawancara, 11 Juli 2017.
™ Farida Umaida, Wawancara, 11 Juli 2017.
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d. Bertanggung jawab

Bertanggung jawab berarti menjalankan kegiatan pelayanan
dari awal sampai akhir. Pelanggan akan merasa puas jika petugas
bertanggung jawab terhadap pelayanan yang diinginkannya. Tanggung
jawab sangat terkait dengan hak dan kewajiban yang akan
menimbulkan kesadaran, kesadaran tersebut yaitu kesadaran yang
mucul dari hati nurani yaitu etika dan moral. Bertanggung jawab juga
dapat di artikan sebagai sifat amanah, amanah disini berarti terbuka,
jujur, memberikan pelayanan yang optimal dan ihsan (kebajikan)
dalam segala hal.®® Sifat amanah harus dimiliki oleh setiap orang
mukmin, apalagi yang memiliki pekerjaan yang berkaitan dengan
pelayanan masyarakat.

Kewajiban mengaplikasikan tanggung jawab seorang untuk
melakukan kejujuran, kebenaran, kebajikan dan kasih sayang terhadap
seluruh kehidupan. Tanggung jawab ini mencakup tanggung jawab
kepada Allah, kepada sesama dan lingkungannya.

Berdasarkan wawancara dengan habibi umam selaku karyawan
beliau mengatakan:

“ Saya bekerja harus memiliki tanggung jawab yang besar

karena saya di beri tugas untuk memberikan pelayanan dengan
tujuan untuk memuaskan pelanggan”.®

8 Abdul Aziz, Etika Bisnis Perspektif Islam Implementasi Etika Islami Untuk Dunia Usaha
(Bandung : Alfabeta, 2013), 213.
8 Habibi Umam, Wawancara, Glundengan, 11 Juli 2017
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Hal senada juga disampaikan oleh Igbal Kuswantoro selaku
karyawan beliau mengatakan:

“ Dalam melaksanankan tugas dan kewajiban sebagai karyawan

saya mengamalkan sifat amanah, saya selalu terbuka dalam

segala hal baik sesama karyawan, atasan ataupun konsumen.

selain itu, saya juga jujur, kerena hal tersebut dapat

mempengaruhi kepercayaan atasan dan juga pelanggan”.®

Berdasarkan wawancara tersebut dapat dipahami bahwa
karyawan di Toko Karunia, dalam bertanggung jawab mereka sudah
baik, mereka memberikan pelayanan kepada konsumen dari awal
sampai akhir artinya dari awal konsumen membeli sampai selesai.
Selain itu, mereka juga mengamalkan sifat amanah yaitu jujur kepada
konsumen, terbuka dalam segala hal baik antar sesama karyawan,
atasan maupun konsumen, dengan sifat tersebut akan meyakinkan
konsumen dan juga menjaga kesetiaan konsumen untuk tetap
menggunakan jasa dan barang di Toko Karunia.

e. Bertingkah laku yang baik

Dalam melayani pelanggan harus dalam keadaan tenang, tidak
terburu-buru dan sopan santun dalam bersikap, tunjukkan sikap
menghormati pelanggan, tekun mendengarkan, sekaligus berusaha
memahami keinginannya. Selain itu, emosi harus tetap terkendali dan
selalu berusaha tenang dalam menghadapi pelanggan yang kurang

menyenangkan.

82 Igbal Kuswantoro,Wawancara, Glundengan, 11 Juli 2017.
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Karyawan harus tetap baik dalam sikapnya baik dalam cara
bicara, atau nada bicara. Selain itu, karyawan juga diharapkan tidak
mudah marah terhadap pelanggan yang memiliki emosi yang tinggi.
Usahakan tetap sabar dan tersenyum dalam melayaninya.

Berdasarkan wawancara dengan farida umaida selaku kasir di

Toko Karunia, beliau mengatakan:

“ Saya sebagai kasir harus memiliki sifat sabar karena
kesabaran dapat membuat saya selalu senang melayani
konsumen. Karena konsumen mempunyai sifat yang

berbeda”

Berikut wawancara dengan bagus pratama selaku karyawan
Toko Karunia beliau mengatakan:

“ Tingkah laku merupakan modal saya sebagai karyawan
karena tingkah laku dapat mempengaruhi kesetiaan dan
kepercayaan konsumen”.®

Hal senada juga disampaikan oleh habibi umam selaku
karyawan Toko Karunia, Beliau mengatakan:

“ Pelanggan sangat menyukai tingkah laku yang baik, sopan,
dalam memberikan pelayanan saya selaku menghormati
pelanggan karena pelanggan merupakan raja, selain itu nada
bicara yang saya gunakan nada yang halus dan berusaha
meyakini pelanggan”.®®

Berdasarkan data diatas dapat dipahami bahwa etika bisnis

dalam pelayanan konsumen vyaitu:

8 Farida Umaida, Wawancara, Glundengan, 12 Juli 2017.
84 Bagus Pratama, Wawancara, Glundengan, 12 Juli2017.
% Habibi Umam, Wawancara, Glundengan, 12 Juli 2017.
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a. Bersikap jujur kepada konsumen, jujur akan barang yang di jual
dan tidak mengandung unsur kecacatan.

b. Mampu berkomunikasi dengan baik, yaitu melayani karyawan
dengan menggunakan bahasa yang baik dan benar dan juga mudah

di pahami.

c. Berpakaian dan berpenampilan yang baik, yaitu menggunakan
pakaian yang sesuai dengan syariat.

d. Bertanggung jawab yaitu mampu melayani konsumen mulai dari
awal membeli sampai selesai.

e. Bertingkah laku yang baik yaitu berlaku sopan kepada setiap
pelanggan yang membeli.

2. Kendala penerapan etika bisnis islam dalam pelayanan konsumen di
toko Karunia Desa Glundengan Kecamatan Wuluhan Jember.

Kendala merupakan penghambat yang dapat merugikan atau
menghambat kemajuan dan perkembangan toko. Kendala tersebut dapat
berpengaruh besar terhadap toko dan juga kesetiaan konsumen.

Kendala dapat memberikan efek-efek negatif yang dapat merugikan
toko seperti hilangnya kesetiaan konsumen dan juga tidak dapat memenuhi
harapan konsumen, karena tujuan pelayanan adalah memberikan kepuasan
konsumen.

Salah satu faktor yang menjadi kendala jalannya Etika Bisnis Islam
dalam pelayanan konsumen yaitu perilaku yang kurang baik. Perilaku yang

kurang baik dapat ditunjukkan dengan kurang cepat dalam memberikan
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pelayanan padahal sebenarnya dalam memberikan pelayanan harus cepat
tanggap karena konsumen akan merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan.

Perilaku yang kurang baik ini dapat berpengaruh dalam memberikan
pelayanan, padahal sebenarnya dalam memberikan pelayanan harus cepat,
bersikap ramah, sopan dan juga selalu tenang.

Seperti halnya yang telah dikatakan oleh bapak Rizal Lisman selaku
pemilik toko, beliau mengatakan:

“ Karyawan yang bekerja di sini dalam memberikan pelayanan tidak

langsung melayani konsumen, dalam artian mereka tidak cepat

dalam memberikan pelayanan, padahal yang dibutuhkan konsumen
dalam pelayanan adalah ketepatan dan kecepatan, apabila hal
tersebut terus dilakukan maka akan merugikan konsumen dan

membuat konsumen tidak betah dan pindah mencari toko yang
memiliki pelayanan yang lebih baik” .2

Sebagaimana pernyataan menurut bapak Rizal Lisman tentang
kendala Penerapan Etika Bisnis Islam dalam pelayanan konsumen di toko
karunia yaitu lemah moral, maksudnya lemah moral disini karyawan dalam
memberikan pelayanan tidak cepat, pelayanan seperti itu akan berpengaruh
negatif karena pada dasarnya konsumen membutuhkan pelayanan yang
cepat dan juga optimal. Pengaruh tersebut dapat berupa hilangnya kesetiaan
konsumen dan berpindah ke toko yang lain yang memiliki pelayanan yang
lebih baik.

Seperti halnya yang telah dikatakan oleh bapak Tio selaku konsumen

beliau mengatakan:

% Rizal Lisman, Wawancara, Glundengan, 14 Juli 2017.
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“ Sekarang jamannya sudah berbeda ya, kalau dulu tidak ada hp
masih tradisional sekarang semuanya serba teknologi bahkan anak
kecil pun mainnya sudah gadget. Teknologi yang semakin modern
disini dapat memiliki dampak negatif karena toko harus bersaing
dengan toko lainnya”.®’

Sebagaimana pernyataan menurut bapak Tio tentang kendala
penerapan etika bisnis islam dalam pelayanan konsumen yaitu
perkembangan teknologi yang semakin modern sehingga membuat pebisnis
harus berkompetisi, kompetisi yang mereka lakukan terkadang menyimpang
dari etika yang dapat merugikan bagi toko karena akan berpengaruh dan
juga mempunyai citra buruk di mata masyarakat.

Berdasarkan data di atas dapat dipahami bahwa kendala pelayanan
konsumen yaitu:

a. Pelayanan yang lambat yaitu tidak responsive terhadap pelanggan.
b. Teknologi yang modern memiliki dampak negatif bahwa toko harus
bersaing dengan toko lainnya.

3. Cara mengatasi faktor-faktor yang menjadi kendala penerapan etika
bisnis islam dalam pelayanan konsumen di toko karunia Desa
Glundengan Kecamatan Wuluhan Jember.

Kendala dapat menyebabkan atau mempengaruhi jalan atau proses
untuk memajukan atau mengembangkan Etika Bisnis Islam dalam
memberikan pelayanan kepada konsumen. Untuk menghindari hal-hal yang
dapat merugikan toko dan juga untuk menghindari pelanggaran-pelanggaran

maka diperlukan solusi untuk mengatasi faktor penghambat tersebut.

87 Bapak tio, Wawancara, Glundengan, 14 Juli 2017.
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Karyawan dituntut mampu untuk melayani secara tepat dan cepat.
Dalam melayani pelanggan karyawan diharapkan melakukannya sesuai
prosedur. Sehingga pelayanan yang diberikan sesuai dengan kebutuhan
pelanggan.

Seperti halnya yang telah dikatakan oleh bapak Rizal Lisman selaku
pemilik toko, beliau mengatakan:

“ Bagi karyawan yang melakukan pelanggaran atau tidak disiplin

akan di kenakan sanksi sesuai dengan peraturan yang ada, sanksi

tersebut berupa peringatan dan juga potong gaji apabila tidak tepat
waktu” %8

Sebagaimana pernyataan menurut bapak Rizal Lisman tentang cara
mengatasi kendala penerapan etika bisnis Islam di Toko Karunia adalah
dengan diterapkannya sanksi kepada karyawan yang tidak disiplin dapat
membentuk karakter karyawan untuk menjadi pribadi yang baik dan
profesional.

Seperti halnya yang telah dikatakan oleh bapak Rizal Lisman selaku
pemilik toko, beliau mengatakan:

Saya melakukan rapat kumpulan dengan karyawan yang
dilaksanakan setiap sebulan sekali hal tersebut saya lakukan untuk
membentuk karakter karyawan dan juga untuk mempererat tali
silaturrahmi antara saya dan karyawan”.®®

Sebagaimana pernyataan menurut bapak Rizal Lisman tentang cara
mengatasi kendala penerapan etika bisnis islam di Toko Karunia adalah
dengan adanya kumpulan antara pemilik Toko dengan Karyawan untuk

membentuk karakter karyawan tentang bagaimana menerapkan etika bisnis

8 Rizal Lisman, Wawancara, Glundengan, 13 Juli 2017.
® Rizal Lisman, Wawancara, Glundengan, 13 Juli 2017.
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islam dalam pelayanan konsumen yang baik dan benar, rapat kumpulan
dilakukan setiap sebulan sekali oleh pemilik toko.

Berikut wawancara dengan M.nur salim selaku karyawan di Toko
Karunia Beliau mengatakan:

“ Kepercayaan masyarakat merupakan salah satu faktor untuk

meningkatkan dan menjaga keberlangsungan toko, jadi saya

berusaha memberikan kepercayaan kepada masyarakat dengan cara

memberikan pelayanan yang baik dan juga tidak pernah berbohong

atas barang yang toko kami jual”.*

Sebagaimana pernyataan yang disampaikan oleh M.Nur Salim
kepercayaan masyarakat merupakan faktor terpenting untuk mendukung
keberlangsungan toko karena tanpa adanya kerpercayaan dari masyarakat
maka toko tidak akan menjadi maju.

Hal senada juga disampaikan oleh Bagus Pratama selaku karyawan
Toko Karunia Beliau mengatakan:

* Masyarakat mempunyai karakter yang berbeda akan tetapi tujuan

mereka sama yaitu mempunyai keinginan untuk diberikan pelayanan

yang optimal, berkualitas dan juga jauh dari hal-hal yang tidak
diinginkan”.®*

Sebagaimana pernyataan menurut Bagus pratama keinginan
masyarakat untuk mendapatkan pelayanan yang maksimal merupakan
faktor utama untuk menerapkan etika bisnis Islam, karena keinginan
masyarakat merupakan faktor terpenting maka perlu diprioritaskan karena
keinginan masyarakat dapat berpengaruh negatif ketika keinginan mereka

diabaikan. Karena masyarakat mempunyai posisi yang signifikan maka

kenginan mereka harus dipriortaskan untuk menjaga kelangsungan toko.

% M. Nur Salim, Wawancara, Glundengan, 14 Juli 2017.
o1 Bagus Pratama, Wawancara, Glundengan, 13 Juli 2017.
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Seperti halnya yang telah dikatakan oleh bapak Agus selaku
konsumen beliau mengatakan:

“ Untuk memberikan kepuasan kepada konsumen yaitu dengan

memberikan pelayanan yang baik seperti pelayanan yang cepat dan

tepat”.%

Berikut wawancara dengan Bapak Angga selaku konsumen beliau
mengatakan:
* Saya ingin mendapatkan pelayanan yang cepat karena Kecepatan

dalam memberikan pelayanan merupakan keinginan saya, apabila

pelayanan yang diberikan dapat sesuai dengan harapan , maka saya

akan setia menggunakan barang dan jasa yang di jual di sini”.*®

Berikut wawancara dengan Sugiman selaku konsumen beliau
mengatakan :

* Suatu bisnis pasti sudah ada persaingan, akan tetapi persaingan

tersebut harus dilakukan dengan cara yang sehat dan tidak

melanggar perbuatan yang bisa merugikan pihak lain”.%*

Berdasarkan wawancara tersebut dapat dipahami bahwa untuk
mengatasi kendala penerapan etika bisnis islam dalam pelayanan konsumen
yaitu dengan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat, pelayanan yang
cepat dan tepat dapat berpengaruh pada kepercayaan dan kesetiaan
konsumen. Apabila pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan
konsumen maka akan memberikan kesetiaan kepada konsumen. Selain
pemberian pelayanan yang cepat dan tepat yaitu melakukan persaingan

secara sehat.

% Agus, Wawancara, Glundengan, 15 Juli 2017
% Angga, Wawancara, Glundengan, 9 Agustus 2017.
% Sugiman, Wawancara, Glundengan, 10 Agustus 2017.
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Berdasarkan data diatas dapat dipahami bahwa cara mengatasi
kendala pelayanan konsumen vyaitu:

a. Pelayanan yang lambat.

Untuk mengatasi pelayanan yang lambat yaitu: (1) Memberikan
sanksi kepada karyawan yang melakukan pelanggaran dengan
memberikan peringatan dan potong gaji hal tersebut dilakukan untuk
melatih kedisiplinan karyawan. (2) Melakukan rapat kumpulan yang
dilaksanakan setiap sebulan sekali rapat tersebut dilaksanakan untuk
membabhas tentang hal-hal yang berkaitan dengan toko dan juga untuk
menjaga silaturrahmi antara pemilik dan karyawan. (3) melakukan
pelayanan yang cepat untuk memberikan pelayanan yang cepat yaitu
dengan memberikan pelatinan kepada karyawan. (4) memberikan
pelayanan yang cepat dan tepat sesuai dengan keinginan konsumen.

b. Teknologi yang modern memiliki dampak bahwa toko harus bersaing
dengan toko lainnya, cara yang dilakukan toko untuk tetap
mempertahankan konsumennya yaitu menjual barang yang berkualitas.

C. Pembahasan Temuan
Dari beberapa data yang disajikan dan kemudian dilakukan analisis,
maka hasil tersebut perlu untuk diadakan pembahasan terhadap hasil temuan
dalam bentuk interpretasi dan diskusi dengan teori-teori yang ada dan relevan
dengan topik penelitian ini, untuk itu pembahasan ini akan disesuaikan dengan

sub yang menjadi pokok pembahasan, guna mempermudah dalam menjawab
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pertanyaan yang menjadi landasan dalam melakukan penelitian. Maka disini

akan membahas temuan-temuan di lapangan yang meliputi:

1. Penerapan Etika Bisnis Islam Dalam Pelayanan Konsumen di Toko
Karunia Desa Glundengan Kecamatan Wuluhan Jember.

Berdasarkan paparan data di atas dapat diketahui bahwa penerapan
etika bisnis islam dalam pelayanan konsumen di Toko Karunia yaitu
bersikap jujur, mampu berkomunikasi dengan baik, berpakaian dan
berpenampilan yang baik, bertanggung jawab dan bertingkah laku yang
baik.

Menjadi karyawan mempunyai peranan paling penting dalam
menjalankan Toko, karyawan juga dapat memberikan atau membantu beban
pemilik toko untuk memberikan pelayanan kepada konsumen. Karyawan
juga dapat membantu memberikan pelayanan dan juga membantu apa yang
dibutuhkan konsumen.

Temuan-temuan tersebut dapat didialogkan dengan teori yang
dikembangkan oleh Hermawan Kartajaya dan M. Syakir Sula sebagai
berikut:

“Karyawan wajib menjaga hubungan antar sesama, mulai dari

tingkat paling atas sampai tingkat paling bawah, seluruh pola, sikap,

dan aturan-aturan diekpresikan oleh setiap karyawan dengan hati
terbuka dan sesuai dengan nilai-nilai etika”.’

Berdasarkan teori tersebut jelas bahwa karyawan wajib menjaga

hubungan antar sesama baik dari tingkat atas sampai tingkat bawah dan

*® Hermawan Kartajaya dan Muhammad Syakir Sula, Syariah Marketing,( Bandung, 2006 : Mizan,
Mark Plus & co), 193.
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menerapkan peraturan yang telah ditetapkan oleh perusahaan atau toko dan
dalam melayani konsumen sesuai dengan nilai-nilai Islam.

Berikutnya temuan-temuan tersebut didialogkan dengan teori yang
dikembangkan oleh Abdul Aziz sebagai berikut:

“ Etika Bisnis Islam menjunjung tinggi semangat saling percaya,

kejujuran, dan keadilan, sedangkan antara pemilik dan karyawan
berkembang semangat kekeluargaan”.%

Berikutnya temuan-temuan tersebut didialogkan dengan teori yang
dikembangkan oleh Abdul Aziz sebagai berikut:

* Sebagai kontrol terhadap individu pelaku dalam bisnis yaitu

melalui penerapan kebiasaan atau budaya moral atas pemahaman

dan penghayatan nila-nilai dalam prinsip moral sebagai inti kekuatan

suatu perusahaan dengan mengutamakan kejujuran, tanggung jawab,
disiplin dan berprilaku yang baik”.’

Berdasarkan teori tersebut bahwa Etika Bisnis Islam menjunjung
tinggi semangat saling percaya, kejujuran, memiliki tanggung jawab dan
juga berprilaku yang baik. Disisi lain, karyawan selain menjadi pelayan
juga harus menumbuhkan semangat kekeluargaan antara karyawan,
konsumen dan pemilik.

Tahap selanjutnya, setelah temuan-temuan tersebut dikembangkan
oleh teori-teori yang dikembangkan oleh para ahli, dapat dipahami bahwa
karyawan wajib menjaga hubungan antara pemilik dan juga sesama

karyawan dan memberikan pelayanan yang sesuai dengan nilai-nilai etika.

% Abdul Aziz, Etika Bisnis Perspektf Islam (Bandung : Alfabeta, 2013), 68..
97 R
Ibid., 36.
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Maka dapat disimpulkan bahwa karyawan yang bekerja di toko
Karunia dalam memberikan pelayanan konsumen yaitu menguatkan teori
yang dikemukakan oleh para ahli yaitu seorang karyawan dalam
memberikan pelayanan konsumen yaitu bersikap jujur, yaitu jujur kepada
karyawan akan barang yang di jualnya. saling percaya, memiliki tanggung
jawab melayani konsumen dari awal sampai akhir, berprilaku yang baik dan
bisa menjaga hubungan antara sesama karyawan dan juga konsumen untuk
memberikan pelayanan yang diharapkan konsumen dan juga untuk
memuaskan konsumen atas jasa dan barang yang diberikan.

. Kendala Penerapan Etika Bisnis Islam Dalam Pelayanan Konsumen Di
Toko Karunia Desa Glundengan Kecamatan Wuluhan Kabupaten
Jember.

Berdasarkan data diatas dapat diketahui bahwa kendala Penerapan
Etika Bisnis Islam Dalam Pelayanan Konsumen yaitu Pelayanan yang
lambat, dan teknologi yang modern yang memicu persaingan yang ketat.
Pelayanan yang lambat yaitu pelayanan yang tidak cepat, hal tersebut dapat
berpengaruh negatif pada toko, karena konsumen akan merasa tidak puas
dan toko bisa kehilangan kesetiaan pelanggannya.

Jika toko ingin dianggap yang terbaik di mata pelanggannya, maka
karyawan harus memberikan pelayanan yang terbaik. Pelayanan yang baik
ini harus dapat dipenuhi sehingga keinginan pelanggan dapat diberikan

secara maksimal.
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Temuan-temuan tersebut dapat didialogkan dengan teori yang
dikembangkan oleh Kasmir sebagai berikut:
" Pelayanan yang baik yaitu mampu melayani secara cepat dan tepat,

tersedia karyawan yang baik, tersedia sarana dan prasarana,

bertanggung jawab, mampu berkomunikasi, memiliki pengetahuan

dan kemampuan serta berusaha memahami kebutuhan pelanggan”.®

Berdasarkan teori tersebut bahwa pelayanan yang baik harus mampu
melayani secara cepat dan tepat, tersedia sarana dan prasarana, bertanggung
jawab, mampu berkomunikasi, memiliki pengetahuan dan kemampuan serta
berusaha memahami kebutuhan pelanggan.

Tahap selanjutnya, setelah temuan-temuan tersebut dikembangkan
oleh teori-teori yang dikembangkan oleh para ahli, dapat dipahami bahwa
karyawan wajib memberikan pelayanan yang optimal yaitu secara cepat dan
tepat dan berusaha memenuhi kebutuhan pelanggan.

Karyawan yang bekerja di toko Karunia dalam memberikan
pelayanan konsumen yaitu menguatkan teori yang dikemukakan oleh para
ahli yaitu mampu melayani secara cepat dan tepat, tersedia sarana dan
prasarana, bertanggung jawab, mampu berkomunikasi, memiliki
pengetahuan dan kemampuan serta berusaha memahami kebutuhan
pelanggan

Selain itu, Persaingan yang ketat juga dapat mejadi kendala karena
persaingan dapat memberikan efek negatif yaitu melakukan persaingan

yang tidak sehat, hal tersebut dapat melanggar etika yang dapat merusak

% Kasmir, Kewirausahaan (Jakarta : PT RajaGrafindo Persada, 2007), 280.
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perkembangan dan kemajuan toko. Hal tersebut dapat berpengaruh kepada
kepuasan konsumen.

Kendala disini dapat berpengaruh terhadap berkembangnya suatu
bisnis, karena dapat memberikan efek negatif, faktor penghambat disini
dapat berasal dari berbagai macam hal salah satunya dari karyawan,
karyawan harus mempuyai moral yang baik untuk memberikan pelayanan
yang berkualitas kepada konsumen sehingga konsumen merasa puas dan
akan tetap setia.

Moralitas merupakan faktor terpenting dalam memberikan pelayanan
kepada konsumen, moral dapat menjadi tolak ukur untuk meningkatkan
atau menurunkan penjualan, dalam pelayanan moral mejadi faktor utama
untuk mempertahankan konsumen, karena konsumen mempunyai posisi
yang sangat signifikan, kemajuan sebuah bisnis tergantung dari pelayanan
yang diberikan. Apabila pelayanan yang diberikan maksimal maka akan
mempertahankan kesetiaan konsumen begitu juga sebaliknya.

Maka dapat disimpulkan bahwa yang menjadi kendala penerapan
etika bisnis islam dalam pelayanan konsumen di toko karunia yaitu
pelayanan yang lambat, berdasarkan teori yang dikemukakan oleh kasmir
bahwa pelayanan harus cepat dan tepat, maka untuk menghindari
ketidakpuasan konsumen maka harus menghindari pelayanan yang lambat
karena konsumen menginginkan pelayanan yang serba cepat dan tidak

memakan waktu yang lama. Teknologi yang dapat memicu persaingan,
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teknologi dapat digunakan secara bijak yaitu dengan menggunakan
teknologi sebagai media yang dapat mengasilkan hal-hal positif.

. Cara Mengatasi Faktor-faktor yang Menjadi Kendala Penerapan Etika
Bisnis Islam Dalam Pelayanan Konsumen Di Toko Karunia Desa
Glundengan Kecamatan Wuluhan Kabupaten Jember.

Berdasarkan data diatas dapat diketahui bahwa cara mengatasi
kendala Penerapan Etika Bisnis Islam dalam Pelayanan Konsumen di toko
karunia Desa Glundengan Kecamatan Wuluhan Kabupaten Jember yaitu
dengan pemberian pelayanan yang cepat dan tepat, dan juga melakukan
persaingan secara sehat.

Adapun yang dimaksud dengan pelayanan yang cepat dan tepat yaitu
pelayanan yang sesuai dengan etika dan bisa memberikan kepuasan kepada
pelanggan , karena kepuasan pelanggan menjadi proritas utama maka
pelayanan yang diberikan harus cepat dan tepat, pelayanan yang cepat dan
tepat disini yaitu cepat tanggap ketika memberikan pelayanan, raut wajah
yang sopan, dan tepat dalam memberikan pelayanan kepada konsumen.

Selain itu, persaingan juga dapat berpengaruh kepada toko,
persaingan disini dapat berakibat fatal apabila dilakukan secara tidak sehat
untuk menhindari hal-hal yang tidak diinginkan maka Toko dalam
melakukan yaitu dengan persaingan yang sehat. Maksud dari persaingan
sehat disini yaitu persaingan yang sesuai dengan etika dan tidak melakukan

persaingan yang dapat merugikan pihak lain.
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Untuk itu, maka perlu diberikan arahan kepada karyawan supaya
dalam memberikan pelayanan dapat maksimal dan tidak melanggar etika
sehingga dapat memberikan kepuasan kepada konsumen atas jasa dan
barang yang diberikan.

Maka dapat disimpulkan bahwa untuk mengatasi faktor yang
menjadi kendala penerapan etika bisnis Islam yaitu dengan memberikan
pelayanan yang cepat dan tepat sesuai dengan keinginan konsumen dan juga
melakukan persaingan secara sehat serta menggunakan teknologi secara

bijak.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang berjudul “ Penerapan Etika Bisnis

Islam Dalam Pelayanan Konsumen di Toko Karunia Desa Glundengan

Kecamatan Wuluhan Kabupaten Jember” yang dilakukan penulis di Toko

Karunia Desa Glundengan Kecamatan Wuluhan Kabupaten Jember,

berdasarkan analisis data dan keabsahan data yang diperoleh penulis

dilapangan, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1.

Etika bisnis Islam di toko Karunia Desa Glundengan Kecamatan Wuluhan
Kabupaten Jember telah teraplikasikan dengan baik dalam pelayanan
konsumen tercermin dengan nilai-nilai kejujuran, tanggung jawab,
bertingkah laku yang baik.

Kendala etika bisnis Islam dalam pelayanan konsumen yaitu pelayanan
yang lambat dan juga teknologi yang semakin canggih membuat toko
harus bersaing dengan toko lainnya.

Cara mengatasi kendala dalam pelayanan konsumen vyaitu dengan
memberikan sanksi kepada karyawan yang melakukan pelanggaran, sanksi
tersebut berupa peringatan dan juga potong gaji, hal tersebut dilakukan
untuk meningkatkan kedisiplinan karyawan dan melaksanakan rapat

kumpulan setiap bulannya dan menggunakan teknologi dengan bijak.
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B. Saran

Setelah melakukan penelitian yang dilakukan di Toko Karunia Desa

Glundengan Kecamatan Wuluhan Kabupaten Jember, Maka Penelitian dapat

memberikan saran, Yaitu:

1.

Untuk toko peningkatan pelayanan yang baik lebih dioptimalkan sehingga
dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat dan juga menjaga kesetiaan
konsumen.

Agar toko mengutamakan pelayanan yang cepat dan tepat.

Agar toko menambah wawasan atau pengetahuan karyawan dengan
melakukan rapat dan doa bersama setiap pagi.

Untuk toko karunia kebersihan dan kerapian di jaga karena konsumen juga
membutuhkan kerapian dan juga kebersihan.

Untuk peneliti berikutnya lebih diperdalam lagi penelitiannya tentang

pelayanan konsumen.
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