BABII

KERANGKA TEORITIS

A. Tinjauan tentang Strategi Word Of Mouth

1.

Pengertian Strategi

Setiap perusahaan atau lembaga memerlukan strategi agar lebih
mudah dalam mencapai tujuannya pengertian strategi yang luas
mengandung berbagai macam definisi dan interpretasi. Berikut adalah
pengertian strategi menurut beberapa sumber yang diperoleh, antara
lain:

Strategi adalah rencana berskala besar yang berorintas jangkauan
masa depan yang jauh serta ditetapkan sedemikian rupa sehingga
memungkinkan organisasi berinteraksi secara efektif dengan
lingkungannya dalam kondisi persaingan yang semuanya diarahkan pada
optimalisasi pencapaian tujuan dengan berbagai sasaran organisasi yang
bersangkutan.”®

Strategi menurut Hamel dan Prahalad merupakan tindakan yang
bersifat /ncremental (senantiasa meningkat) dan terus-menerus dan

dilakukan berdasarkan sudut pandang tentang apa yang diharapkan

untuk para pelanggan di masa yang akan datang.”

?® Pandji Anoraga, Manajemen Bisnis. (Jakarta: Rineka Cipta, 2004), 339.
*® Husein Umar, Riset Pemasaran dan Perilaku Konsumen, (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama,

2003), 25.
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Sedangkan menurut Jauch dan Glueck strategi adalah rencana
yang disatukan, menyeluruh dan terpadu yang mengaitkan keunggulan
strategi perusahaan dengan tantangan lingkungan dan dirancang untuk
memastikan bahwa tujuan utama perusahaan dapat dicapai melalui
pelaksanaan yang tepat oleh perusahaan.*

Dari beberapa pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa
tujuan strategi adalah ketika semua karyawan dan tingkatan perusahaan
berkomitmen untuk mencapai kriteria kinerja spesifik dan signifikan.
Sebagian berargumentasi bahwa tujuan strategi yaitu memberikan para
karyawan tujuan satu-satunya yang berharga untuk usaha dan komitmen
personal untuk menggeser posisi yang terbaik, atau tetap menjadi yang
terbaik di seluruh dunia. Tujuan strategi telah di bentuk dengan efektif
ketika orang-orang percaya dengan semangat yang menyala-nyala
terhadap produk dan industri mereka dan ketika mereka memusatkan
perhatian sepenuhnya pada kemampuan perusahaan untuk mengatasi
para pesaingnya.31
Pengertian Strategi Pemasaran

Pemasaran berhubungan dengan mengidentifikasi dan memenuhi
kebutuhan manusia dan masyarakat. Salah satu dari definisi pemasaran
terpendek adalah “memenuhi kebutuhan secara menguntungkan.” Philip
Kotler mengatakan bahwa orang tidak mampu melokasikan beberapa

barang yang paling mereka inginkan dan menciptakan tempat untuk

* |bid., 26
* |bid., 28
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menyimpan dokumen dari pelelangan online atau ketika memperhatikan
bahwa orang menginginkan mebel yang baik dengan harga yang benar-
benar lebih murah dan menciptakan mebel yang bisa dibongkar pasang,
maka mereka mendemostrasikan kecerdasan pemasaran dan mengubah
kebutuhan pribadi atau sosial menjadi peluang bisnis yang mampu

menghasilkan laba.>

Kita dapat membedakan definisi sosial dan manajerial tentang
pemasaran. Definisi sosial menunjukan peran yang dimainkan pemasaran
dalam masyarakat. Seorang pemasar mengatakan bahwa peran
pemasaran adalah menyerahkan standar hidup yang lebih tinggi.* Disini
ada definisi sosial yang menunjang tujuan kita: pemasaran suatu proses
sosial yang di dalamnya individu dan kelompok mendapatkan apa yang
mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan menawarkan dan
secara bebas mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak lain.
Menurut definisi manajerial, pemasaran sering digambarkan sebagai
“seni menjual produk.” Akan tetapi, orang heran ketika mereka
mendengar bahwa bagian yang paling penting dari pemasaran bukanlah
penjualan, penjualan hanya merupakan puncak kecil gunung es

pe€masaran.

32 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, edisi kedua, terjemahannya,
(Jakarta : PT Macana Jaya Cemerlang, 2007),6.
** Ernie Kurniawan, Pengantar Manajemen (Jakarta: Kencana, 2009), 286-287.
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Peter Drucker, seorang ahli teori manajemen terkemuka,
mengatakan sebagai berikut : “orang dapat mengasumsikan akan selalu
ada kebutuhan penjualan. Akan tetapi, tujuan pemasaran bukan untuk
memperluas penjualan hingga ke mana-mana. Tujuan pemasaran adalah
mengetahui dan memahami pelanggan sedemikian rupa sehingga produk
atau jasa itu cocok dengan pelanggan dan selanjutnya menjual dirinya
sendiri. Idealnya, pemasaran hendaknya menghasilkan seorang
pelanggan yang siap untuk membeli. Semua yang dibutuhkan
selanjutnya adalah menyediakan produk atau jasa itu.>*

3. Konsep Pemasaran

Setelah sebelumnya kita membahas tentang pengertian
pemasaran, kali ini kita fokuskan kembali mengenai konsep-konsep
pemasaran. Dimana konsep pemasaran merupakan falsafah perusahaan
atau bisnis yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen dalam
memenuhi kebutuhannya adalah syarat yang paling penting bagi
kelansungan hidup sebuah lembaga yang dijalani. Konsep ini bertujuan
untuk memberikan kepuasan tersendiri terhadap kebutuhan dan
keinginan konsumen.” Pada konsep dasar pemasaran ada enam konsep

yaitu :

**T. Hani Handoko, Manajemen (Yogyakarta: BPFE bekerja sama dengan LPM2M AMP-YKPN,
1998), 103.
** Muhammad, Manajemen Pembiayaan Bank Syariah (Yogyakarta: UPP AMP YKPN), 148.
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a. Konsep Produksi
Yaitu suatu konsep dimana konsumen lebih menyukai produk
yang dapat ditemukan dimana-mana dengan harga yang murah. Jadi
orientasi konsep ini lebih mengarah pada upaya pencapaian efisiensi
produk yang tinggi dan distribusi yang sangat luas. Tugas
manajemen disini adalah memperbanyak produksi barang karena
konsumen dianggap akan menerima hasil produksinya yang
terjangkau dimana-mana.
b. Konsep Produk
Menyatakan bahwa akan lebih menyukai produk yang
menawarkan mutu, kualitas, performansi dan karakter terbaik.
Dimana tugas manajemen disini ialah membuat produk yang
berkualitas tinggi dan penampilan yang terbaik & menarik.
c. Konsep Penjualan
Menyatakan bahwa konsumen dengan dibiarkan begitu saja
atau apa adanya, organisasi harus berusaha melaksanakan promosi
yang menarik para konsumen.
d. Konsep Pemasaran
Menyatakan bahwa kunci dalam mencapai tujuan sebuah
organisasi bisnis meliputi penentuan kebutuhan & keinginan pasar
sebagai sasaran serta memberi kepuasan yang sesuai secara efektif

dan efisien dibandingkan dengan para pesaing.
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e. Konsep Pemasaran Sosial

Dalam konsep ini tugas sebuah lembaga yaitu menentukan
kebutuhan, kepentingan, keinginan pasar dan tetap memberi
kepuasan serta tetap melestarikan & meningkatkan kesejahteraan
masyarakat atau konsumen.

f. Konsep Pemasaran Global

Dalam konsep ini manajer eksekutifnya harus berupaya
memahami segala faktor lingkungan yang dapat mempengaruhi
pemasaran lewat manajemen yang strategis. Dimana tujuan
akhirnya ialah berusaha untuk memenuhi segala kebutuhan
masyarakat dan memberikan yang terbaik dan bermanfaat kepada
seluruh pihak yang terlibat di dalam suatu perusahaan.

Adapun tujuan pemasaran (marketing objektive) yaitu apa
yang akan dicapai oleh perusahaan melalui adanya kegiatan
pemasaran. Jika kepuasan & kebutuhan konsumen terpenuhi maka
akan berdampak pada hasil penjualan produknya meningkat & pada
akhirnya tujuan pemasaran akan tercapai yakni memperoleh
keuntungan atau laba. Namun jika sebuah perusahaan melalaikan
kebutuhan konsumen dan hanya memikirkan produsennya saja,
maka akan ada kemungkinan hasil penjualan yang diperoleh

menurun, sehingga keuntungannya minim bahkan bisa terjadi
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kerugian. Kepuasan pembeli atau konsumen lah yang terpenting

bagi perusahaan dalam sebuah marketing.*

4. Pemasaran Ditinjau dari Perspektif Islam

Menurut prinsip syariah, kegiatan pemasaran harus dilandasi
semangat beribadah kepada Tuhan Sang Maha Pencipta, berusaha
semaksimal mungkin untuk kesejahteraan bersama, bukan untuk
kepentingan golongan apalagi kepentingan sendiri. Rasulullah Saw telah
mengajarkan pada umatnya untuk berdagang dengan menjunjung tinggi
etika keislaman.’’ Dalam beraktivitas ekonomi, umat Islam dilarang
melakukan tindakan bathil. Namun harus melakukan kegiatan ekonomi

yang dilakukan saling ridho, sebagaimana firman Allah Ta’ala,

7
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“ Wahai orang-orang yang beriman, janagnlah kalian memakan
harta-harta kalian di antara kalian dengan cara yang batil, kecuali
dengan perdagangan yang kalian saling ridha. Dan janganlah kalian
membunuh diri-diri kalian, sesungguhnya Allah itu Maha Kasih
Sayang kepada kalian “ ( QS. An-Nisa ayat 29 *

Makna umum ayat:
a. Ayat ini menerangkan hukum transaksi secara umum, lebih khusus

kepada transaksi perdagangan, bisnis jual beli. Sebelumnya telah

diterangkan transaksi muamalah yang berhubungan dengan harta,

36 .
Ibid., 156.
*” Suhrawardi K. Lubis, Hukum Ekonomi Islam (Jakarta : Sinar Grafika, 2004), 127.
3 Departemen Agama RI, A/-Qur’an dan Terjemahannya (Bogor: Syaamil Qur’an,2007),83.
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seperti harta anak yatim, mahar, dan sebagainya. Dalam ayat ini
Allah  mengharamkan orang beriman untuk memakan,
memanfaatkan, menggunakan, (dan segala bentuk transaksi lainnya)
harta orang lain dengan jalan yang batil, yaitu yang tidak
dibenarkan oleh syari’at. Kita boleh melakukan transaksi terhadap
harta orang lain dengan jalan perdagangan dengan asas saling ridha,
saling ikhlas. Dan dalam ayat ini Allah juga melarang untuk bunuh
diri, baik membunuh diri sendiri maupun saling membunuh. Dan
Allah menerangkan semua ini, sebagai wujud dari kasih sayang-
Nya, karena Allah itu Maha Kasih Sayang kepada kita

. Dari ayat tersebut dapat kita ketahui pula, pertama, perusahaan
harus dapat menjamin produknya. Jaminan yang dimaksud
mencakup dua aspek — material, yaitu mutu bahan, mutu
pengolahan, dan mutu penyajian; aspek non-material mencakup
kehalalan dan keislaman dalam penyajian.

Kedua, yang dijelaskan Allah adalah manfaat produk. Produk
bermanfaat apabila proses produksinya benar dan baik. Ada pun
metode yang dapat digunakan agar proses produksi benar dan baik,
menurut Al-Quran, sesuai petunjuk dalam QS. Al-An’am: 143,
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“(vaitu) delapan binatang yang berpasangan, sepasang domba,
sepasang dari kambing. Katakanlah: "Apakah dua yang jantan
yang diharamkan Allah ataukah dua yang betina, ataukah yang
ada dalam kandungan dua betinanya?" Terangkanlah kepadaku
dengan berdasar pengetahuan jika kamu memang orang-orang
yang benar” (QS. Al-An’am ayat 143)”°
d. Ketiga, penjelasan mengenai sasaran atau customer dari produk
yang dimiliki oleh perusahaan. Makanan yang halal dan baik yang
menjadi darah dan daging manusia akan membuat kita menjadi taat
kepada Allah. Sebab konsumsi yang dapat menghantarkan manusia
kepada ketakwaan harus memenuhi tiga syarat: (1) Materi yang
halal, (2) Proses pengolahan yang bersih (thaharah), dan (3)

Penyajian yang Islami.

5. FEtika Pemasaran dalam Islam

Ada sembilan etika pemasar, yang akan menjadi prinsip-prinsip
bagi  syariah  marketer = dalam  menjalankan  fungsi-fungsi

40 .
pemasaran ", yaitu:

a. Memiliki kepribadian spiritual (Takwa)
Dalam hal pemasaran, aktivitas dengan nilai-nilai seperti
inilah yang disebut dengan spiritual marketing. Nilai-nilai religius
hadir ditengah-tengah kita dikala sedang melakukan bisnis. Kita

selalu mengingat kebesaran Allah, dan karenanya kita terbebas dari

* Departemen Agama, al-Quran dan Terjemahan, (Jakarta: Departemen Agama, 2001), Al-An’am
ayat 143
*® Sudarsono, Pokok-Pokok Hukum Islam (jakarta: PT. Rineka Cipta, 1992), 34.
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sifat-sifat kecurangan, kebohongan, kelicikan, dan penipuan dalam

melakukan bisnis.

b. Berperilaku Baik dan Simpatik (Shidiq)

Al-qur'an mengajarkan untuk senantiasa berwajah manis,
berperilaku baik dan simpatik. Al-qur’an juga mengajarkan untuk
senantiasa rendah hati dan bertutur kata yang manis. Jadi dalam
pemasaranpun seseorang harus berperilaku baik dan simpatik,
karena apabila seorang marketer itu baik dan simpatik maka akan

banyak di sukai orang banyak termasuk si konsumen.

Dari Abu Ad-Darda' radiyallahu 'anhu; Rasulullah sallallahu
'alaihi wasallam bersabda:
al\. ..}{ L 02 0 }'/'g.;.f a 28 o?.e -~
- _ « _ }} - }}
o] @A 2350 Cola dagd 4 fld P s Colo

Tidak ada sesuatu yang diletakkan pada timbangan hari
kiamat yang lebih berat daripada akhlak yang mulia, dan
sesungguhnya orang yang berakhlak mulia bisa mencapai
derajatﬂorang yang berpuasa dan shalat. [Sunan Tirmidzi:
Sahih].

c. Berperilaku Adil (al-‘adl)
Berbisnis secara adil adalah wajib hukumnya, bukan hanya

imbauan dari Allah Swt. Sikap Adil termasuk di atara nilai-nilai

* Teungku, Muhammad Hasbi Ash Shiddieqy, koleksi Hadis Hadis Hukum (Semarang: Pustaka
Rizki Putra), 189.
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yang telah di tetapkan oleh Islam dalam semua aspek ekonomi
islam. Dalam bisnis modern, sikap adil harus tergambarkan bagi
semua stakehorder, semuanya harus merasakan keadilan. Tidak
boleh ada satupun pihak yang hak-hak nya terzalimi, terutama bagi
ketiga stakehorder, yaitu pemegang saham, pelanggan dan

karyawan.

Bersikap Melayani dan Rendah Hati

Sikap melayani merupakan sikap utama dari seorang pemasar.
Tanpa sikap melayani, yang melekat kedalam kepribadiannya dia
bukanlah seorang yang berjiwa pemasar. Melekat dalam sikap

melayani ini adalah sikap sopan santun dan rendah hati.

Menepati Janji dan Tidak Curang

Allah swt, berfirman dalam surah Al Baqarah ayat 283
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Artinya : “Jika kamu dalam perjalanan (dan bermu amalah
tidak secara tunai) sedang kamu tidak memperoleh seorang
penulis, maka hendaklah ada barang tanggungan yang
dipegang (oleh yang berpiutang). Akan tetapi jika sebagian
kamu mempercayai sebagian yang lain, maka hendaklah yang
dipercayai itu menunaikan amanatnya (hutangnya) dan
hendaklah ia bertakwa kepada Allah Tuhannya, dan janganlah
kamu (para saksi) menyembunyikan persaksian. Dan
barangsiapa yang menyembunyikannya, maka sesungguhnya
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ia adalah orang yang berdosa hatinya, dan Allah Maha
Mengetahui apa yang kamu kerjakan” (QS Al Bagarah ayat
283)%

Dari Abu Hurairah radhiallahu’anhu :

0536 Ll s e 5 Ao e 1 Jo 1 3y

16 r\is;s\ Colo 5138 K 06 Y dalat 206 L ok

i 8Pl 5 delas BT 8 40 3,55 s el 45l
e Al S n B

“Rasulullah shallallahu ‘alaihi wasallam pernah melewati
setumpuk makanan, lalu beliau memasukkan tangannya ke
dalamnya, kemudian tangan beliau menyentuh sesuatu yang
basah.Maka beliaupun bertanya, “Apa ini wahai pemilik
makanan? Dia menjawab, “Makanan tersebut terkena air
hujan wahai Rasulullah. Beliau bersabda, “Mengapa kamu
tidak meletakkannya di bagian atas agar manusia dapat
melihatnya?!Barangsiapa yang menipu maka dia bukan dari
golonganku. THR. Muslim no. 102).
Nabi Muhammad bersabda: “Jika kalian sedang melakukan
jual beli maka tidak boleh ada tipuan.”
Jadi dapat disimpulkan bahwa seseorang pemasar itu harus
bisa menepati janji dan apabila di beri amanah dari dari perusahaan

untuk memasarkan dan mempromosikan produk ke pelanggan maka

bisa menjaga amanah itu dan tidak berkhianat ataupun curang.

f. Jujur dan terpecaya
Di antara akhlak yang harus menghiasi bisnis syariah dalam

setiap gerak geriknya adalah jujur.

2 Departemen Agama RI, A/-Qur’an dan Terjemahannya (Bogor: Syaamil Qur’an,2007),283.
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Abdullah bin Mas’ud berkata: “Bersabda Rasulullah : Kalian
harus jujur karena sesungguhnya jujur itu menunjukan kepada
kebaikan dan kebaikan itu menunjukkan kepada jannah.
Seseorang senantiasa jujur dan berusaha untuk jujur sehingga
ditulis di sisi Allah sebagai orang yang jujur. Dan jauhilah oleh
kalian dusta karena sesungguhnya dusta itu menunjukkan
kepada keburukan dan keburukan itu menunjukkan kepada
neraka. Seseorang senantiasa berdusta dan berusaha untuk
berdusta sehingga ditulis disisi Allah sebagai seorang pendusta
g. Tidak suka berburuk sangka (su’uzh-zhann)
Saling menghormati satu sama lain merupakan ajaran Nabi
Muhammad saw, yang harus di implementasikan dalam perilaku

bisnis modern. Tidak boleh satu pengusaha menjelekan pengusaha

yang lain, hanya bermotif pesaingan bisnis.

h. Tidak suka Menjelek-jelekan (Ghibah)
Ghibah disebut juga suatu ejekan merusak, sebab sedikit
sekali orang yang lidahnya dapat selamat dari cela dan cerca. Oleh

karena itu, tidak mengherankan apabila al-quran melukiskan dalam
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bentuk tersendiri yang cukup meggetarkan hati dan menggugah
perasaan. Dan janganlah sebagian dari kamu mengumpat sebagian
yang lain, apakah salah seorang di antara kamu suka makan daging

bangkai saudaranya padahal mereka tidak menyukainya.

i. Tidak melakukan sogok/suap (risywah)

Ahmad Muhammad mengatakan bahwa Rasulullah sendiri
pernah melaknat orang yang memberikan uang sogok agar mencapai
kedudukan yang tidak semestinya atau mengambil bukan haknya.
Beliaupun melaknat orang yang menerima uang sogok,yaitu yang
mau mengambilnya, dan juga perantaranya, yaitu orang yang

menjembatani diantara penyogok dan yang disogok.43

B. Tinjavan Teori Word Of Mouth
1. Strategi Word Of Mouth kelebihan dan kekurangannya

Kalau dalam bahasa jawa dikenal dengan istilah "gethok tular".
Dalam hal ini, kita akan membahas arti dari WOM tersebut. Namun,
sebelum kita bicara lebih jauh tentang WOM, perlu kita pelajari terlebih
dahulu tentang pengertian komunikasi.

Istilah komunikasi berasal dari kala Latin, yaitu commimicalio,
yang bersumber dari communis yang berarti sama. Misalkan, jika dua

orang bercakap-cakap, maka percakapan tersebut dikatakan komunikatif

* Sudarsono, Pokok-Pokok Hukum Islam (jakarta: PT. Rineka Cipta, 1992), 67.
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jika keduanya, selain mengerti bahasa yang digunakan, juga mengerti
makna dari bahan yang dipercakapkan.

Komunikasi yang komunikatif sangat dibutuhkan dalam
membangun suatu relasi yang baik antar individu dalam keluarga dan
masyarakat. Demikian halnya dalam setiap organisasi, bahwa
komunikasi merupakan hal yang amat penting sebagai sarana efektif
dalam memajukan dan mengembangkan organisasi yang bersangkutan.
Di sini, komunikasi organisasi mencakup informasi yang disalurkan
secara  formal dari atasan kepada bawahan (downward
communication) dari bawahan kepada atasan (upward communication),
antara teman kerja (horizontal communication) atau di antara para
atasan maupun di antara bawahan dalam unit yang berbeda dalam suatu
organisasi (cross channel communication).

Berkaitan dengan komunikasi yang ada pada suatu organisasi,
menurut Hoskins dilihat dari sifatnya salah satunya adalah
komunikasi word of mouth communication atau komunikasi mulut ke
mulut.** Menurutnya, komunikasi ini dibutuhkan untuk kepentingan
internal dan eksternal organisasi.

Komunikasi untuk kepentingan internal adalah sebagai alat
koordinasi, mengontrol, setiap kegiatan atau aktivitas dalam organisasi
baik individu maupun secara komunal (bersama) di tingkat manajemen

dan di level staf atau karyawan. Menurut Hoskins organisasi berfungsi

o Ujang Sumarwan, Perilaku Konsumen, (Bogor :Ghalia indonesia, 2011), 149.
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sebagai wadah interaksi secara langsung yang mensyaratkan
komunikasi word of mouth yakni adanya bentuk kerjasama antara dua
orang atau lebih dalam mencapai tujuan yang hendak dicapaibersama.

Hal ini memperlihatkan bahwa setiap aktivitas yang terjadi
dalam organisasi merupakan interaksi antar anggota organisasi secara
langsung yang salah satunya melalui komunikasi word of mouth®
Dengan komunikasi tersebut, suatu organisasi menjadi hidup dan
berkembang secara dinamis. Organisasi tanpa suatu komunikasi, akan
mengakibatkan segala aktivitas akan terhenti. Sementara itu
komunikasi word of mouthuntuk kepentingan eksternal menurut
Hoskins bertujuan untuk menjalin relasi dengan organisasi lain atau
pihak-pihak yang berkepentingan. Suatu organisasi penting menjalin
hubungan dengan organisasi di luar dirinya. Dalarn usaha menjalin
kerjasama tersebut, komunikasi melalui word of mouth akan menjadi
lebih efektif untuk menjalin ikatan yang baik dengan pihak organisasi
lain karena akan dapat membangun ikatan emosional yang kuat.

Kotler & Keller mengemukakan bahwa Word Of Mouth (WOM)
atau komunikasi dari mulut ke mulut merupakan proses komunikasi
yang berupa pemberian rekomendasi baik secara individu maupun
kelompok terhadap suatu produk atau jasa yang bertujuan untuk

. . . 4 . . .
memberikan informasi secara personal.** Komunikasi dari mulut ke

45 .
Ibid., 163.
*® Abdullah Amrin, strategi pemasaran asuransi syariah , (Jakarta :PT Cikal Sakti, 2007), 23.
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mulut merupakan salah satu saluran komunikasi yang sering digunakan
oleh perusahaan yang memproduksi baik barang maupun jasa karena
komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth) dinilai sangat efektif
dalam memperlancar proses pemasaran dan mampu memberikan
keuntungan kepada perusahaan.

Menurut Kotler & Keller, saluran komunikasi personal yang
berupa ucapan atau perkataan dari mulut ke mulut (word of mouth)
dapat menjadi metode promosi yang efektif karena pada umumnya
disampaikan dari konsumen oleh konsumen dan untuk konsumen,
sehingga konsumen atau pelanggan yang puas dapat menjadi media
iklan bagi perusahaan.*” Selain itu, saluran komunikasi personal word of
mouthtidak membutuhkan biaya yang besar karena dengan melalui
pelanggan yang puas, rujukan atau referensi terhadap produk hasil
produksi perusahaan akan lebih mudah tersebar ke konsumen-konsumen
lainnya. Senada dengan pendapat sebelumnya, Siverman mengemukakan
efektifnya komunikasi word of mouth (WOM) tidak terlepas dari sifat
komunikasi tersebut yang didefinisikannya sebagai berikut: "suatu
bentuk konsumen komunikasi interpersonal tentang pengalaman pribadi
mereka dengan perusahaan atau produk".

Dari  definisi di atas, Silverman berpendapat bahwa
komunikasi word  of  mouth(WOM)  merupakan  komunikasi

interpersonal yang terjadi antara individu satu dengan individu yang lain

* Andriasan Sudarso, manajemen pemasaran jasa perhotelan, (Yogyakarta: Deepublish, 2012),67.
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berdasarkan pada pengalaman yang dimiliki oleh masing-masing
individu terhadap suatu perusahaan atau produk baik yang berupa
barang maupun jasa.

Adapun kelebihan dari konsep pemasaran word of mouth ini
adalah produk dengan cepat laris manis di pasaran serta menciptakan
daya beli yang besar, mudah untuk dilakukan, strategi yang murah untuk
meningkatkan kualitas diri dimata orang lain, meningkatkan
kepercayaan orang lain terhadap diri anda, membantu mengubah
keputusan klien dari rekomendasi dari orang yang dia kenal.

Sedangkan kekurangannya ialah produk juga dengan cepat
ditinggalkan pelanggan manakala isu yang dibicarakan dari mulut ke
mulut tersebut merusak imej perusahaan atau produk kita.

C. Teori Tentang Calon Konsumen

Menurut Kotler konsumen didefinisikan sebagai individu atau
kelompok yang berusaha memenuhi atau mendapatkan barang atau jasa yang
dipengaruhi untuk kehidupan pribadi atau kelompoknya.

Menurut Mowen minat beli adalah sesuatu diperoleh dari proses
belajar dan proses pemikiran yang membentuk suatu persepsi. Minat beli ini
menciptakan suatu motivasi yang terus terekam dalam benaknya dan
menjadi suatu keinginan yang sangat kuat yang pada akhirnya ketika seorang
konsumen harus memenuhi kebutuhannya akan mengaktualisasikan apa yang

ada dalam benaknya itu.
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Menurut Ferdinand, minat beli dapat diidentifikasi melalui indikator
sebagai berikut:

a. Minat transaksional yaitu kecenderungan seseorang untuk mmbeli
produk.

b. Minat refrensial, yaitu kecenderungan seseorang untuk merefrensikan
produk kepada orang lain.

c. Minat preferinsial, yaitu minat yang menggambarkan perilaku seseorang
yang memiliki prefrensi utama pada produk tersebut. Prefrensi ini hanya
dapat diganti jika terjadi sesuatu dengan produk prefrensinya.

d. Minat eksploratif, minat ini menggambrakan perilaku seseorang yang
selalu mencari informasi mengenai produk yang diminatinya dan
mencari informasi untuk mendukung sifat-sifat positif dari produk
tersebut.

Tujuan utama dari pemasaran adalah untuk mengembangkan hubungan
pelanggan dengan perusahaan yang secara langsung atau tidak langsung
mempengaruhi keberhasilan kegiatan pemasaran perusahaan. Selain itu,
untuk  menciptakan, membangun dan menjaga pertukaran yang
menguntungkan dengan konsumen, perusahaan harus mengutamakan
kepuasan konsumen dan dibutuhkanlah kualitas pelayanan yang baik serta
hubungan pemasaran perusahaan dengan konsumen. Sehingga dapat
disimpulkan hubungan pemasaran dan kualitas pelayanan menjadi suatu cara
bagi perusahaan untuk membuat kepuasan pelanggan hingga dapat menjadi

loyalitas.
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Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam teori dan

praktik pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi aktivitas

bisnis. Kepuasan pelanggan berkontribusi pada sejumlah aspek krusial,

seperti terciptanya loyalitas pelanggan, meningkatnya reputasi perusahaan,

berkurangnya elastisitas harga, berkurangnya biaya transaksi masa depan,

dan meningkatnya efisiensi dan produktivitas karyawan.

D. Tabungan Mudarabah

1.

Mudarabah

Mudarabah adalah perjanjian suatu jenis kerja sama usaha dimana
pihak pertama menyediakan dana dan pihak kedua bertanggung jawab
atas pengelolaan usaha. Keuntungan hasil usaha dibagikan sesuai dengan
nisbah bagi hasil yang disepakati bersama sejak awal. Tetapi, jika terjadi
kerugian, sahib almal (pihak yang menyediakan dana) akan kehilangan
sebagai imbalan dari hasil kerjanya selama proyek berlangsung.
Berdasarkan PSAK 105 paragraf 5, mudarabah dibagi atas tiga yaitu
mudarabah muthlagah, mudarabah muqayyah, dan mudarabah
musytaraqah.

Antonio mengungkapkan, tabungan yang menerapkan akad
mudarabah mengikuti prinsip-prinsip akad mudarabah. Diantaranya
sebagai berikut : pertama, keuntungan dari dana yang digunakan harus
dibagi antara sahib almal (nasabah) dan mudharib (bank). Kedua, adanya

tenggang waktu antara dana yang diberikan dan pembagian keuntungan.
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Karena untuk melakukan investasi dengan memutarkan dana itu
diperlukan waktu yang cukup.*®

Ada beberapa prinsip yang harus dipegang oleh lembaga dalam
kegiatan operasi serta pelayanan terhadap nasabah, antara lain : pertama
prinsip persaudaraan (ukhuwah), merupakan bentuk interaksi sosial dan
harmonisasi kepentingan para pihak untuk kemanfaatan secara umum
dan saling tolong menolong. Dalam transaksi syariah meliputi berbagai
aspek, yaitu saling mengenal, memahami, menolong, menjamin dan

saling bersinergi.*’

Kedua prinsip keadilan (“adalah), merupakan
menempatkan sesuatu pada tempatnya dan memberikan sesuatu pada
yang berhak dan sesuai posisinya. Implementasi keadilan dalam usaha
berupa aturan prinsip muamalah yang melarang unsur riba’, dzhulm,
maysir, gharar, ihtikar, najashy, risywah, ta’allug, dan penggunaan unsur
haram dalam barang dan jasa maupun dalam aktivitas operasi. Ketiga
prinsip kemaslahatan (maslahah) merupakan sesuatu yang harus
memenuhi dua unsur, yaitu halal (sesuai dengan syariah) dan thayyib
(bermanfaat dan membawa kebaikan). Keempat keseimbangan
(tawazun), menekankan pada manfaat yang didapat dari transaksi
syariah tidak hanya difokuskan pada pemegang saham, melainkan pada

semua pihak yang dapat merasakan manfaat ekonomi. Kelima

universalisme (syumuliyyah), merupakan transaksi syariah dapat

* Muhammad Syafi’i Antonio, Bank Syariah, dari Teori ke Praktek (Jakarta: Gema Insani, 2001),

53.

* Rahman Syafei, Figh Muamalah (Bandung : Pustaka Setia, 2000), 122.
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dilakukan oleh semua pihak yang berkepentingan tanpa membedakan

suku, agama, ras, dan golongan sesuai dengan rahmatan il ‘alamin.”®

2. Dasar Hukum Mudarabah

Para ulama mazhab sepakat bahwa mudarabah hukumnya
dibolehkan berdasarkan Al-qur’an, sunnah, ijma’ dan giyas. Adapun
dalil dari Al-qur’an antara lain surah Al-Muzammil (73) ayat 20 yang

berbunyi sebagai berikut.
e O3 2501 B 3t 83Ty i 1K b3 O e
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“Dia mengetahui bahwa akan ada di antara kamu orang-
orang yang sakit dan orang-orang yang berjalan di muka
bumi mencari sebagian karunia Allah; dan orang-orang yang
lain lagi yang berperang di jalan Allah, maka bacalah apa
yang mudah (bagimu) dari al-Qur’an.” (Qs. Al Muzammil:
20)

Hadis yang diriwayatkan oleh Imam Malik:

"~
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“Dari ‘Ala’ bin Abdurrahman dari ayahnya dari kakeknya
bahwa ‘Utsman bin ‘Aftan memberinya harta dengan cara
giradh yang dikelolanya, dengan ketentuan keuntungan dibagi
di antara mereka berdua. ”(HR. Imam Malik)>

Dari ayat al-qur’an dan hadis tersebut jelaslah bahwa mudarabah

atau qirodh merupakan akad yang dibolehkan. Dan dalam hadis tersebut

*® Muchammad Tegar Andianto, penerapan sistem bagi hasil program tabungan mudharabah,
deposito mudharabah, serta giro wadi’ah , universitas muhammadiyah surakarta, 2012.4

>t Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya, Jakarta, 1982, 990

> Imam Malik, Al-Muwaththa’ Riwayat Yahya Al-Laitsiy, Juz 2, Maktabah Kutub Al-Mutun, Silsilah
Al-‘Il An-Nafi’ Seri IV, 688.
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dijelaskan tentang praktik mudarabah oleh Usman sebagai pemilik
modal dengan pihak lain sebagai pengelola. Hadis tersebut memang
tidak bersumber dari Nabi melainkan hanya merupakan tindakan
sahabat, namun tidak mengurangi kekuatan hukum dibolehkannya akad
mudarabah.

Adapun dalil dari ijma’, pada zaman sahabat sendiri banyak para
sahabat yang melakukan akad mudarabah dengan cara memberikan harta
anak yatim sebagai modal kepada pihak lain.> Adapun dalil dari qiyas
adalah bahwa mudarabah digiyaskan kepada akad musaqah, karena

sangat dibutuhkan oleh masyarakat.>*

> Ali Fikri, Al-Mu’amalat Al-Maddiyah wa Al-Adabiyah, Mathba’ah Mushthafa Al-Babiy Al-
Halabiy, Mesir, cet. 1, 1357 H, 180.
> Wahbah Zuhaili,, Juz 4, .839.



