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ABSTRAK

Skripsi yang berjudul “Penerapan Etika Bisnis Islam dalam Membangun
Loyalitas Pelanggan di Toko Bursa Sajadah” ini merupakan hasil penelitian
kualitatif yang bertujuan menjawab pertanyaan tentang bagaimana etika bisnis
islam di toko Bursa Sajadah Surabaya dan Penerapan Etika Bisnis Islam dalam
membangun loyalitas pelanggan di Toko Bursa Sajadah Surabaya.

Metode penelitian yang digunakan adalah pedekatan kualitatif deskriptif.
Pengumpulan data dilakukan dengan observasi, dokumentasi dan wawancara
secara langsung kepada narasumber yaitu Manager Area Regional, Kepala
Cabang, pihak-pihak toko dan customer pada Toko Bursa Sajadah Surabaya.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa etika bisnis islam dalam
membangun loyalitas pelanggan ditunjang empat aspek etika yaitu etika
pemasaran Islam yang dilakukan melalui web online, flyering, brosur dan sosial
media. Etika pelayanan lebih mengedepankan pelayanan yang prima yaitu service
excellent, etika kualitas produk terjamin dan terjaga dan etika harga sangat
terjangkau.

Dari penelitian ini dapat disimpulkan bahwa Toko Bursa Sajadah sudah
memenuhi standart etika bisnis islam dan dapat dikatakan berhasil dalam
membangun loyalitas pelanggan. Standart Etika tersebut meliputi Etika
pemasaran Islam yang dilakukan melalui web online, flyering, brosur dan sosial
media yang tetap menjaga amanah dalam menyampaikan informasi yang sesuai.
Etika pelayanan lebih mengedepankan service excellent , Etika kualitas produk
terjamin dan terjaga dan etika harga sangat terjangkau. empat aspek Etika yang
di diterapkan oleh Toko Bursa Sajadah sudah memenuhi prinsip-prinsip etika
bisnis. Selain itu peneliti juga meneliti customer mengenai loyalitas pelanggan
pada toko tersebut. untuk mengetahui kepercayaan pelanggan terhadap toko
dapat melalui tiga tahapan yaitu memilih TokoBursa Sajadah, melakukan
pembelian, dan merekomendasikan kepada keluarga,sauadara dan teman.

Adapun saran yang dapat menjadi masukan pada Toko Bursa Sajadah yaitu
pada hubungan kerja sama terhadap perusahaan penyedia layanan perjalanan
haji/umrah agar dapat lebih dikenal oleh masyarakat kota Surabaya pada
khusunya.

Kata Kunci : Etika Bisnis Islam, Service Excellent, Loyalitas Pelanggan
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PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG

Perekonomian seakan menjadi nyawa bagi setiap, manusia, bangsa dan
negara. Disadari atau tidak bahwa setiap manusia di dunia ini tidak akan dapat
lepas dari yang dinamakan dunia perekonomian karena hal ini merupakan salah
satu fitrah manusia dalam menjalani kehidupannya. Praktik atau aktivitas hidup
yang dijalani umat manusia di dunia pada umumnya dan di Indonesia pada
khususnya.

Indonesia merupakan negara yang berkembang, hal ini dapat dilihat dari
sektor perdagangan dan perekonomian yang semakin berkembang. Dengan
banyaknya sektor tersebut indonesia masih membutuhkan tambahan pengusaha
untuk dapat bersaing dengan negara maju ini Indonesia. Semakin meningkat
jumlah pengusaha maka Negara semakin maju.

Bisnis selalu memainkan peranan penting dalam kehidupan ekonomi dan
sosial bagi semua orang. Islam sejak awal mengizinkan adanya bisnis, karena
Rasulullah saw sendiri pada awalnya juga berbisnis dalam jangka waktu yang
cukup lama. Di dalam hal perdagangan atau bisnis Rasulullah memberikan
apresiasi yang seperti sabda beliau “Perhatikan olehmu sekalian perdagangan,
sesungguhnya di dunia ini perdagangan itu ada sembilan dari sepuluh pintu

rezeki”.! Namun, Rasulullah tidak begitu saja meninggalkan tanpa aturan kaidah

! Muslich, Etika Bisnis Islam, (Jakarta: Ekonisia, 2004), 29.



ataupun batasan yang harus diperhatikan dalam menjalankan perdagangan atau

bisnis.

Secara bahasa, bisnis mempunyai beberapa arti yakni usaha dagang atau
usaha komersial dalam dunia perdagangan atau bidang usaha.? Menurut Huges
dan Kapor dalam Alma bisnis merupakan suatu kegiatan usaha individu yang
terorganisir untuk menjual barang dan jasa guna memenuhi kebutuhan masyarakat
dan mendapatkan keuntungan.> Menurut Berten bisnis meliputi aktivitas
memproduksi barang atau jasa yang memiliki cakupan luas yakni mulai dari
aktivitas mengolah bahan mentah menjadi barang jadi, mendistribusikannya
kepada konsumen, menyediakan jasa, menjual serta membeli barang dagangan
ataupun aktivitas yang berkaitan dengan suatu pekerjaan yang bertujuan

memperoleh penghasilan atau keuntungan.*

Oleh karena itu, Bisnis merupakan sesuatu yang sangat penting dalam
kehidupan manusia. Tidak heran jika Islam yang bersumber pada Al- Qur’an dan
Sunnah memberi tuntunan dalam bidang usaha. Bisnis selama ini, dikesankan
sebagai usaha mencari keuntungan sebanyak-banyaknya, bahkan harus ditempuh
dengan cara kotor dan tidak etis. Islam tidak membiarkan begitu saja seseorang
bekerja sesuka hati untuk mencapai keinginannya dengan menghalalkan segala
cara seperti melakukan penipuan, kecurangan, sumpah palsu, riba, menyuap dan

perbuatan batil lainnya. Tetapi dalam Islam diberikan suatu batasan atau garis

2 Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia Pusat Bahasa edisi keempat,
(Jakarta: PT. Gramedia Pustaka Utama, 2009), 121.

* Buchori Alma, Manajemen Pemasara dan Pemasaran Jasa, (Bandung: Alfa Beta, 2000), 16.

* K Bertens, Pengertian Etika Bisnis, (Yogyakarta: Kanisius. 2000). 17



pemisah antara yang boleh dan yang tidak boleh, yang benar dan salah serta yang
halal dan yang haram. Allah swt telah menetapkan batas-batas tertentu terhadap
perilaku manusia sehingga menguntungkan satu individu tanpa mengorbankan
hak-hak individu lainnya. Batasan atau garis pemisah inilah yang dikenal dengan

istilah etika.

Setiap melakukan segala aktivitas terutama dalam kegiatan usaha tentunya
ada etika yang mengatur sehingga dalam kegiatan tersebut dapat menimbulkan
keharmonisan dan keselarasan antar sesama. Begitu juga dalam dunia bisnis, tidak
lepas dari etika bisnis. Etika bisnis merupakan peraturan yang mengatur tentang
aktifitas bisnis. Hal itu, mencakup seluruh aspek yang berkaitan dengan individu,
perusahaan, industri dan juga masyarakat. Kesemuanya ini mencakup bagaimana
kita menjalankan bisnis secara adil, sesuai dengan hukum yang berlaku, dan tidak
tergantung pada kedudukan individu ataupun perusahaan di masyarakat. Etika
Bisnis dalam suatu perusahaan dapat membentuk nilai, norma dan perilaku
karyawan serta pimpinan dalam membangun hubungan yang adil dan sehat
dengan pelanggan/mitra kerja, pemegang saham, dan masyarakat.

Dalam menjalankan etika dan nilai-nilai bisnis, maka bisnis yang dijalankan
tidak hanya menghasilkan keuntungan secara materi, namun juga non material
seperti citra positif, kepercayaan, dan keberlangsungan bisnis itu sendiri.
Perusahaan yang memegang teguh etika bisnis dan nilai-nilai moral dalam

menjalankan usahanya akan menciptakan konsumen yang loyal. Loyalitas ini



timbul karena adanya trust dari konsumen bahwa perusahaan tidak melakukan
kecurangan atau hal-hal negatif yang dapat merugikan konsumen.® .

Loyalitas pelanggan sangat penting artinya bagi perusahaan yang menjaga
kelangsungan usahanya maupun kelangsungan kegiatan usahanya. Pelanggan
yang setia adalah mereka yang sangat puas dengan produk dan pelayanan tertentu,
sehingga mempunyai antusiasme untuk memperkenalkannya kepada siapapun
yang mereka kenal. Selanjutnya pada tahap berikutnya pelanggan yang loyal
tersebut akan memperluas “kesetiaan” mereka pada produk-produk lain buatan
produsen yang sama. Dan pada akhirnya mereka adalah konsumen yang setia pada
produsen atau perusahaan tertentu untuk selamanya. Dan menurut peneliti
menyebutkan bahwa loyalitas tinggi adalah pelanggan yang melakukan pembelian
dengan presentasi makin meningkat pada perusahaan tertentu daripada perusahaan
lain.°

Loyalitas pelanggan berkaitan dengan strategi perusahaan dalam
memasarkan produknya. Kegiatan pemasaran perusahaan harus dapat memberikan
kepuasan kepada konsumen bila ingin mendapatkan tanggapan yang baik dari
konsumen. Perusahaan harus secara penuh tanggung jawab tentang kepuasan
produk yang ditawarkan tersebut. Dengan demikian, maka segala aktivitas
perusahaan, harusnya diarahkan untuk dapat memuaskan konsumen yang pada
akhirnya bertujuan untuk memperoleh keuntungan.

Namun dalam realita yang ada, bisnis berjalan sebagai proses yang telah

menjadi  aktivitas manusia untuk memaksimumkan keuntungan dan

® Ika Yunia, Etika Bisnis Dalam Islam (Jakarta: Kencana, 2014), 87.
® Kotler, Philip. Manajemen Pemasaran di Indonesia : Analisis, Perencanaan, Implementasi dan
Pengendalian. (Jakarta: PT. Salemba Empat 2001), 123



meminimumkan biaya perusahaan. Sedangkan etika dianggap sebagai
penghambat bisnis dalam memperoleh laba yang tinggi ditengah persaingan yang
ketat di era globalisasi ini. Karena dengan laba, bisnis dapat terjaga
keberlangsungannya.

Tidak hanya itu, laba yang dicapai sering dijadikan sebagai alat ukur Kinerja
bisnis perusahaan dari periode ke periode serta mencerminkan kedudukan
perusahaan dibandingkan pesaing. Kedudukan laba yang cukup signifikan dalam
bisnis bukan berarti perusahaan dalam setiap kebijakan dan tindakan bisnisnya
selalu mngedepankan pencapaian laba yang tinggi dengan mengabaikan nilai atau
etika dalam bisnis yang dilakukan.

Perkembangan bisnis yang saat ini semakin pesat, seperti bisnis dalam
skala kecil, menengah maupun skala besar, menyebabkan iklim persaingan
semain ketat sehingga para pebisnis berlomba-lomba menguasai pangsa pasar
secara luas dan melakukan berbagai upaya untuk mendaptkan profit atau
memaksimalkan laba, sehingga kelangsungan atau eksistensi bisnis hanya diukur
ari kinerja keungan, untuk mencapai keinginan tersebut pebisnis kadang-kadang
kurang memahami konsumen, kurang memperdulikan lingkungan sekitarnya
khususnya konsumen dengan cara yang kurang etis, akibatnya performa intenal
dan eksternal bisnis kurang memenuhi keadilan bagi konsumen, mudah terjadi
pelanggaran etika, yaitu pelanggaran asas-asas etika umum atau kaidah-kaidah
dasar moral.

Perkembangan bisnis retail di Indonesia per tahun 2017 pada kuartal 1

mengalami penurunan dan pada kuartal 2 mengalami kenaikan. perkembangan



bisnis ritel pada kuartal 1 th 2017 hanya mencapai angka 3,7 % jauh lebih rendah
di bandingkan tahun sebelumnya. Fast Moving Consumer Goods (FMCG) di
Minimarket naik sebanyak 7 % dibanding supermarket yang hanya mencatatkan
angka kenaikan 0,4 %, sangat mungkin kepraktisan menjadi alasan konsumen
lebih suka berbelanja di Minimarket. Perbaikan penjualan retail tercatat membaik
pada Bulan September 2017 dimana menurut Bank Indonesia pendapatan retail
naik hingga 5 %. BI sendiri meyakini kinerja ekonomi secara keseluruhan akan
membaik di kuartal Il ini.”

Oleh karena itu, Islam menekankan adanya nilai-nilai moralitas seperti
persaingan yang sehat, kejujuran, keterbukaan dan keadilan. Implementasi nilai-
nilai tersebut merupakan tanggung jawab bagi setiap pelaku pasar. Sehingga
perilaku dalam berdagang atau berbisnis juga tidak lepas dari adanya nilai moral
atau nilai etika bisnis. Penting bagi para pelaku bisnis untuk mengintegrasikan
dimensi moral atau etika ke dalam kerangka ruang lingkup bisnis .

Terintegrasinya etika dan bisnis dalam Islam telah menciptakan suatu
bangunan bisnis yang tidak hanya berorientasi pada keuntungan setinggi-
tingginya (jangka pendek). Akan tetapi, lebih menekankan pada pencapaian
keuntungan yang bersifat jangka panjang (dunia akhirat) serta dapat dirasakan
oleh seluruh makhluk di bumi. Karena Islam memandang etika dalam bisnis
sebagai bentuk ibadah kepada Allah. Yang tertuang Dalam alquran surat At-

taubah ayat 105:

" Nila Astuti Harahap, Analisis Penerapan dan Dampak Etika Bisnis Islam Terhadap Kemajuan
Bisnis Pada Supermarket De’ HalalL Mart YOGYAKARTA, “Jurusan Ilmu Ekonomi Islam
,Fakultas [lmu Agma Islam Universitas Islam Indonesia Yogyakarta”
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”Bekerjalah kamu, maka Allah dan RasulNya serta orang-orang mukmin akan
melihat pekerjaanmu, dan kamu akan dikembalikan kepada Allah Yang Maha

Mengetahui akan yang ghaib dan yang nyata, lalu diberitakanNya kepada kamu

apa yang telah kamu kerj akan”.®

Hal ini membuktikan bahwa penerapan etika bisnis Islam tidak hanya
mampu memberikan keuntungan yang bersifat sepihak, Namun dapat dirasakan
oleh pihak lain sehingga tanggung jawab sosial suatu bisnis dapat dipenuhi. Jadi
suatu perusahaan sudah seharusnya menerapkan etika bisnis berbasis islam dalam
aktivitasnya. Beberapa dasar nilai dalam Etika Bisnis Islam yang disarikan dari
inti ajaran islam itu sendiri terdiri atas Kesatuan (Unity), Keseimbangan
(Eqiulibrium), Kehendak bebas (Free Will), TanggungJawab (Responsibility),
Kebenaran: kebijakan dan kejujuran.” Namun tidak semua pengusaha bisnis
menjalani bisnisnya dengan prinsip keislaman yang telah diajarkan oleh Al Quran
dan Hadits, akan tetapi pengusaha bisnis tersebut mengembangkan bisnisnya
dengan mengikuti alur zaman yang semakin modern sehingga strategi mereka
untuk menguasai bisnisnya tidak hanya dari apa yang telah diterapkan pada Al
Quran dan Hadits melainkan pada konsep modernitas yang semakin
mempengaruhi pemikiran pebisnis tersebut.

Agama islam mengajarkan bahwa agama ini didassrkan kepada lima dasar

utama yang dikenal sebagai rukun islam. Rukun islam ada lima yaitu

® Penterjemah, Al-Qur’an dan Terjemahannya , 203
% Hermawan Kaertajaya, dkk, Syariah Marketing, (Bandung: PT. Mizan Pustaka 2006),71



syahadat,shalat, puasazakat dan haji.dari kelima rukun islam tersebut salah
satunya yaitu ibadah haji. Begitu besar keutamaan ibadah haji tidah heran apabila
setaiap muslim pasti memepunyai keinginan serta cita cita untuk melaksananakn
ibadah haji dengan tidak segan — segan mengeluarkan biaya besar dan berusaha
sekuat tenaga untuk melaksananakannya agar bisa menyempurnakan rukun
islamanya..

Animo masayarakat untuk menunaikan ibadah haji dari tahun ke tahun
cenderung sellau meningkat, hal ini mengakibatkan daftar tunggunyapun semakin
panjang . haji plus atau yang sering disebut dengan ONH plus menjadi alternatif
yang lebih diminati oleh para calon jamaah haji. ONH plus diselenggarakan oleh
BPU ( Biro perjalanan umum )yang selanjutnya disebut biro perjalanan haji.
Seperti yang disebut di dalam pasal 15 undang-undnag nomer 13 tahun 2008 yang
berbunyi :

“Penyelenggara haji khusus merupakan pihak yang menyelenggarakan
pengelolahan,pembiayaan dan pelayanan yang bersifat khusus”. Program ini
banyak diminati karena daftar tunggu tidak terlalu lama jika dibanding dengan
haji regular nbiasa.

Tabel 1.1

Jumlah Jamaah Calon Haji Kota Surabaya™

Kecamatan 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2016

Tegalsari 113 | 114 |58 71 63 48 43 35
Genteng 75 86 59 41 37 21 43 21
Bubutan 234 | 176 |134 |107 |110 |89 82 68
Simokerto 124 | 107 | 114 |90 87 82 34 39

19 https://surabayakota.bps.go.id. Diakses pada tanggal 1 Agustus 2019 pukul 14.10



https://surabayakota.bps.go.id/

PabeanCantik | 162 | 170 | 134 |89 99 83 40 35
an

Semampir 340 | 257 | 286 |222 |235 |240 |175 |93

Krembangan 247 | 219 |159 |125 |116 |60 80 62

Kenjeran 158 | 143 |173 | 137 |96 161 | 139 |82
Bulak 57 76 54 43 25 34 40 24
Tambaksari 205 | 182 |164 |195 |118 |125 |133 |[135
Gubeng 134 | 137 | 203 |184 |103 |141 |103 |85
Rungkut 239 | 202 |197 |171 |152 |130 |149 |95
Tenggilis 42 47 46 86 49 30 45 20
Mejoyo

Gunung 80 58 70 82 67 69 70 55
Anyar

Sukolilo 175 |164 |201 |181 |120 |132 |107 |71
Mulyorejo 43 69 64 42 40 55 49 36
Sawahan 200 | 198 |197 |140 |134 |160 |121 |96

Wonokromo 259 209 |263 |258 |133 |141 |198 | 143

Karangpilang | 113 | 64 106 | 93 59 92 82 83

Dukuh Pakis | 44 78 25 45 19 16 18 23

Wiyung 82 89 63 62 58 54 58 53
Wonocolo 179 | 204 |149 |141 | 104 |96 108 | 66
Gayungan 160 | 165 |64 82 53 49 50 43
Jambangan 124 | 162 | 108 |87 81 98 75 36
Tandes 69 143 | 109 |32 183 | 174 |75 115

Sukomanungg | 92 120 127 | 46 5 7 84 20
al

Asemrowo 212 64 47 206 58 70 43 21
Benowo 68 59 46 39 41 53 49 45
Pakal 71 119 44 79 47 46 54 33
Lakarsantri 72 60 43 12 41 39 29 30
Sambikerep 67 127 76 70 55 36 25 54

Jumlah/Total | 4240 | 4068 | 3583 | 3258 | 2588 | 2631 | 2401 | 1817

Semakin meningkatnya calon jamaah haji di indonesia, khususnya di kota
Surabaya maka toko/outlet penyedia untuk keperluan dan oleh oleh haji/umrah
akan semakin banyak berkembang di pasar masyarakat. Sebut saja di surabaya,

toko perelengkapan ibadah haji dan oleh-oleh haji/ umrah sangat banyak dijumpai
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untuk saat ini, hampir di sudut kota ada yang menjual keperluam ibadah
haji/umroh.

Banyaknya toko yang menjual perlengkapan haji dan umroh mengakibatkan
persaingan di usaha ini semakin ketat. Setiap toko mempunyai cara tersendiri
untuk mencari dan mempertahankan para pelangganya agar tetap setia
menggunakan produk yang dijual di toko tersebut. Oleh karena itu bagaimana
agar sebuah toko ini dapat bersaing dengan toko lain dan mempertahankan
loyalitas pelangganya.

Dalam penelitian ini, objek yang digunakan adalah toko bursa sajadah
surabaya. Toko Bursa sajadah adalah salah satu toko yang bergerak dibidang
usaha retail penyedia perlengkpaan haji dan umroh yang sudah berdiri sejak tahun
2002. Toko yang beralamatkan di jalan karimun jawa no.2 surabaya ini
merupakan perusahaan retail yang menyediakan berbagai perlengkapan muslim
dan oleh-oleh haji/umroh. Toko ini didirikan oleh bapak H. Syahir Karim
Vasandani , untuk saat ini bursa sajadah sendiri sudah mempunyai cabang di kota-
kota besar lainya, seperti Jakarta, Bandung, BSD, Citarum, Bogor, Malang dan
Solo

Dalam perkembangan saat ini telah muncul banyak sekali pesaing bisnis
yang mendirikan toko serupa di kota surabaya. Seperti toko altara, lawang agung,
nabawali, dan para pedagang yang berada di Kawasan Daerah Wisata Religi Sunan
Ampel Surabaya sudah semakin banyak menjual perelngkapan dan Oleh-Oleh
Haji /Umrah. Sehingga dalam membangun loyalitas pelanggan di Toko Bursa

Sajadah dipengaruhi oleh empat faktor diantaranya;
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Jumlah customer pada Bursa Sajadah Surabaya per bulan rata-rata diatas

400 orang perbulan, berarti setiap hari orang orang yang membeli produk di bursa

sajadah berjumlah kurang lebih 15 orang/hari. jumlah ini akan semakin bertambah

ketika memasuki musim Ramadhan ( Mei-Juni) , musim Haji (Juli-September)

dan musim umroh (Oktober-Januari)

Tabel 1.2

Data Jumlah Customer Bursa Sajadah Surabaya*

Bulan
Januari
Febuari
Maret
April

Mei

Juni

Juli
Agustus
September
Oktober
November
Desember
jumilah

2016
615
502
409
418

1209

1405
603
780
701
640
580
635

8.497

2017
598
515
510
425

1280

1395
578
772
758
690
605
640

8.766

Dengan data jumlah customer Bursa Sajadah Surabaya yang bersifat

fluktuatif maka bursa sajadah harus lebih memperhatikan bagaimana membangun

1 Ria Ayu, Admin, Wawancara, Surabaya 23 September 2018 pkl 12.30
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kepercayaan pelanggan yang telah ada dan lebih giat untuk mencari customer
yang khususnya berada di kota Surabaya.

Dalam segi pemasaran, bursa sajadah memasarkan produknya dengan cara
menyebar brosur, melalui website online, dan sosial media .toko bursa sajadah
melakukan promaosi prioritas ketika musim haji, umroh dan bulan ramadhan yang
memang pada momentum tersebut pengunjung akan terlihat lebih ramai, dari segi
pelayanan bursa sajadah menerpakan service excellent, dan dari segi kualitas
produk dan harga akan saling berkaitan tetapi akan tetap terjangkau di
masyarakat.'?

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka penulis tertarik untuk
Menganalisis bagaimana Toko Bursa sajadah surabaya dalam membangun
kepercayaan pelanggan sehingga pengunjung yang datang akan menjadi
pengunjung setia toko bursa sajadah surabaya. Sehingga penulis membuat
penelitian dengan judul “Penerapan Etika bisnis islam dalam Membangun
Loyalitas Pelanggan Di Toko Bursa Sajadah Surabaya”.

B. Identifikasi dan Batasan Masalah
1. Identifikasi Masalah
Berdasarkan penjelasan latar belakang masalah di atas, penulis
mengidentifikasikan masalah-masalah yang terkandung didalamnya
sebagai berikut:
1. Penerapan Etika Bisnis islam dalam membangun loyalitas

pelanggan di Toko Bursa Sajadah surabaya

2 Lja Yuliawati, ST (Kepala cabang Toko Bursa Sajadah Surabaya), Wawancara, Surabaya 25
September 2018, pkl 16.20.
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2. Batasan Masalah
Agar pembahasan tidak menyimpang dari permasalahan yang
sebenarnya, maka peneliti memberi Batasan masalah. Penelitian ini
terfokus bagaimana etika bisnis islam yang diterapkan di toko bursa
sajadah dapat membangun loyalitas pelanggan-nya.
C. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka rumusan permasalahan
penelitian berikut ini adalah Bagaimana penerapan etika bisnis islam dalam
membangun loyalitas pelanggan di Toko bursa sajadah surabaya ?
D. Kajian Pustaka
Penelitian yang saya lakukan berjudul “Penerapan Etika bisnis Islam dalam
Membangun Loyalitas Pelanggan di Toko Bursa Sajadah Surabaya”. Penelitian ini
tertentu tidak lepas dari berbagai penelitian terdahulu yang dijadikan sebagai

pandangan dan juga referensi.

Tabel 1.3

Referensi Penelitian Terdahulu

Mempertahankan
Loyalitas Santri”

No | Nama Peneliti | Judul Peneliti Hasil
1. Nurul Strategi Tpg Nurul | Bagaimana strategi TPQ Nurul Falah
Maghfirah Falah Jemurwonosari | dalam mempertahankan loyalitas santri Dalam
Surabaya Dalam | menjawab permasalahan tersebut, peneliti

menggunakan metode penelitian kualitatif untuk
menggali data. Metode ini dipilih untuk mencari
teori tentang loyalitas. Hasil analisis penelitian
menunjukkan, bahwa strategi yang di gunakan
dalam mempertahankan loyalitas santri yaitu
diantaranya : melalui program serta pelayanan
media social."

13 Nurul Maghfiroh, “Strategi Tpq Nurul Falah Jemurwonosari Surabaya Dalam Mempertahankan
Loyalitas Santri” (Skripsi-- Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya, 2016).
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2. Fauzan

dan

Ida Nuryana

Pengaruh  Penerapan
Etika Bisnis Terhadap
Kepuasan Pelanggan
Warung

Bebek H. Slamet Di
Kota Malang”.

penerapan etika bisnis yang diproksikan dengan
(1) Keadilan berpengaruh secara negative dan
tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan
warung Bebek H. Slamet di Kota Malang.(2)
Kejujuran  berpengaruh  positif dan tidak
signifikan terhadap kepuasan pelanggan warung
Bebek H. Slamet di Kota Malang. (3)
Kepercayaan

berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan warung Bebek H.
Slamet di Kota Malang. Secara bersama-sama
penerapan etika bisnis berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan warung Bebek H. Slamet di Kota
Malang. Kepercayaan merupakan variabel yang
paling dominan dari variable etika bisnis yang
mempengaruhi  kepuasan pelanggan pada
warung Bebek H. Slamet di Kota Malang.™

3. Elmi l1zzatil

Etika
pada
Az-

Implementasi

Bisnis  Islam
Pasar  Syariah
Zaitun 1 Surabaya

Peneliti ini menyimpulkan bahwa pemrakarsa
sudah mendirikan pasar tersebut sesuai dasar al-
Qur’an dan al-Hadis yaitu HR Abu Dawud dan
Aththusi dan juga ada persyaratan-persyaratan
yang dibuat oleh pemrakarsa yang sesuai dengan
al-Qur’an dan al-Hadis, seperti: barang
dagangan harus halal, alat timbangan, alat ukur,
dan alat hitung harus tepat, dalam bertransaksi
tidak boleh berbohong, tidak boleh bersaing
saling mematikan, bersih mata dagangannya,
tempat dan pedagangnya, tidak boleh merokok
dalam pasar, murah meriah, harga

sewa juga murah. Adapun dalam penerapannya
pasar syariah Az-Zaitun 1 belum sepenuhnya
sesuai dengan syariat Islam karena masih ada
pedagang yang tidak melaksanakan peraturan-
peraturan yang dibuat oleh pemrakarsa, seperti:
masih ada pedagang maupun pembeli yang
masih

merokok, banyak sampah berserakan di sekitar
stand penjual.®

4. Nila
Harahap

Astuti

Analisis Penerapan
dan Dampak Etika
Bisnis Islam Terhadap
Kemajuan Bisnis Pada
Supermarket DE’
Halal Mart Yogyakarta

Penerapan etika bisnis Islam pada De’ Halal
Mart Yogyakarta telah diterapkan dengan baik,
karena pada supermarket De’ Halal Mart
tersebut sangat mengedepankan nilai-nilai
syariah Islam di operasionalnya. Hal tersebut
ditandai dengan adanya pengajian dan briefing
sebelum melaksanakan kegiatan jual beli sehari-

! Ida Nuryana, dkk, “Pengaruh Penerapan Etika Bisnis Terhadap Kepuasan Pelanggan Warung
Bebek H. Slamet Di Kota Malang)”. Vol. 3. No. 2, (2014).
> Elmi Izzatil Maisyah, “Implementasi Etika Bisnis Islam Pada Pasar Syariah Az-Zaitun 1

Surabaya” (Skripsi--Universitas Negeri Surabaya, 2016).
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harinya. Ditinjau dari segi
aksioma etika bisnis Islam yaitu
keseimbangan, tanggung jawab, kehendak
bebas, dan kebajikan (lhsan) serta hasil
penelitian yang dilakukan, maka De’ Halal Mart
telah mengintegrasikan kelima aksioma etika
bisnis Islam tersebut terhadap beberapa aspek
parameter kemajuan bisnis. Beberapa aspek
parameter kemajuan bisnis yang penulis
gunakan vyaitu modal, pendapatan, volume
penjualan dan tenaga kerja.'®

implementasi
tauhid,

5. Hari Wahyudi | Perspektif Etika Bisnis
Islam Terhadap Make
Up Ikan Koi yang

Diperjualbelikan di
Desa Klemunan
Kecamatan WIlingi

Kabupaten Blitar

Hasil dari penelitian ini adalah jual beli ikan koi

di Desa Klemunan Kecamatan WIingi
Kabupaten Blitar sudah sesuai dengan perspektif
etika bisnis Islam karena penjual

memberitahukan kalau ikan koi yang mereka
jual sebagian besar hasil make up meskipun
pembeli tidak bertanya.'’

E. Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini

adalah Untuk menjelaskan penerapan Etika Bisnis Islam yang sedang

dijalankan oleh Toko bursa saajadah surabaya dalam membangun loyaitas

pelangganya.

F. Kegunaan Penelitian

Adapun manfaat yang diharapkan dengan adanya penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1. Kegunaan Teoritis

16 Nila Astuti Harahap, Analisis Penerapan dan Dampak Etika Bisnis Islam Terhadap Kemajuan
Bisnis Pada Supermarket DE’ Halal Mart Yogyakarta(skripsi-Universitas Islam Indonesia,2018)

" Hari Wahyudi, “Perspektif Etika Bisnis Islam Terhadap Make Up Ikan Koi yang Dierjualbelikan
di Desa Klemunan Kecamatan Wlingi Kabupaten Blitar” (Skripsi—IAIN Sunan Ampel, Surabaya,

2012).
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Penelitian ini memiliki kegunaan yakni dapat menjadi referensi bagi
kajian teori yang berkaitan dengan Etika Bisnis dalam suatu
perusahaan.

2. Kegunaan Praktis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
tersendiri bagi Toko Bursa Sajadah Surabaya untuk lebih teliti
mengenai menganalisa perkembangan perusahaan terhadapat loyalitas
pelanggan.

G. Definisi Operasional
a. Etika Bisnis

Merupakan suatu proses dan upaya untuk mengetahui hal-hal yang
benar dan yang salah yang selanjutnya tentu melakukan hal yang benar
yang berkenaan dengan produk, pelayanan perusahaan dengan pihak
yang berkepentingan dengan tuntutan perusahaan.*®

b. Etika Bisnis Islam

Seperangkat nilai tentang baik, buruk, benar, salah, halal dan haram
dalam dunia bisnis berdasarkan pada prisip moralitas dan ketentuan
syariah.*®

c. Etika pemasaran islam

Prinsip prinsip syariah marketer yang menjlankan fungsi-fungsi

pemasaran secara islam.

d. Etika pelayanan

18 Abdul. Aziz, Eika Bisnis Prespektif Islam (Bandung: Alfabet, 2013), 35.
19 Faisal Barroen, Etika Bisnis Islam, (Jakarta: Kencana, 2006), 70.
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Sikap melayani merupakan sikap utama dari seorang
pemasar.melekat dalam sikap melayani ini adalah sikap sopan santun
dan rendah hati

e. Etika kualitas produk

Kualitas secara islam ,akurat sesuai timbangan dan diawasi penuh

oleh quality control yang berlaku.
f. Etika harga

Kualiats produk juga menentukan harga yang akan ditetapkan pada

saat produk tersebut akan dipasarkan.
g. Loyalitas Pelanggan
Loyalitas merupakan ukuran sejauh mana seseorang menyukai
sesuatu produk atau jasa dengan cara berulang-ulang/jangka panjang.?
H. Metode Penelitian
1. Jenis Penelitian
Dalam penelitian ini, penulis menggunakan jenis penelitian kualitatif.
Penelitian Kualitatif adalah suatu penelitian yang digunakan untuk meneliti
pada kondisi obyek ilmiah, dalam hal ini penulis adalah sebagai instrument
kunci, teknik pengumpulan data dilakukan secara trianggulasi (gabungan),
sedangkan analisis data bersifat induktif da hasil penelitian kualitatif lebih
menekankan makna dari pada generalisasi.?* Penelitian kualitatif merupakan

penelitian untuk memahami sebuah fenomena atau peristiwa yang dialami

2 Nurlailah, Manajemen Pemasaran (Surabaya: Uin Sunan Ampel Press, 2014), 52
2! Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D (Bandung: ALFABETA, 2011),
1.
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oleh subjek penelitian secara holistik, interpretive,dan secara diskriptif dalam

bentuk kata-kata bahasa dengan metode ilmiah.?

Jadi dalam penelitian ini, penulis akan berusaha untuk mencari tahu,
menggambarkan data, mendeskripsikan suatu kejadian atau informasi yang
kemudian diidentifikasi dan dievaluasi. Oleh karena itu penulis ingin
mengetahui bagaimana Etika Bisnis Islam dalam Membangun Loyalitas

Pelanggan di Toko Bursa Sajadah Surabaya.
2. Data yang dikumpulkan

Dalam penelitian yang berjudul “penerapan etika bisnis islam dalam
membangun loyalitas pelanggan di toko bursa sajadah surabaya”, data yang
peneliti kumpulkan kali ini berupa pendapat dan harapan dari diterapkanya
etika bisnis islam ini dalam membangun loyalitas pelanggan di toko bursa
sajadah surabaya . Peneliti fokus mengumpulkan data melalui wawacara
terhadap orang-orang yang mempunyai andil dalam bergeraknya toko bursa
sajadah surabaya dengan mengajukan beberapa pertanyaan yang sudah

peneliti siapkan

3. Sumber Data
a. Sumber primer : Sumber data primer yaitu subjek penelitian yang

dijadikan sebagai sumber informasi penelitian dengan menggunakan alat

22 Sugiyono, Hukum Sistem Ekonomi Islam (Jakarta : PT. Raja Granfindo Persada, 2015), 185-186
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pengukuran atau pengambilan data secara langsung.”® Dalam hal ini,
informan penelitian yang dimaksud adalah:

1) Manager Area Operation yang bertanggung jawab terhdap seluruh outlet
yang berada di area lingkup kerjanya.

2) Kepala Cabang yang bertanggung jawab atas segala sesuatu yang terjadi
dan segala kegiatan yang terjadi di Toko Bursa Sajadah Surabaya.

3) Admin yang mengetahui segala data informasi yang berkaitan dengan
proses masuk-keluarnya barang

4) Kasir dan Spg/Spb yang berperan secara langsung berhubungan dengan
pelayananan dan transaksi konsumen.

5) Konsumen, konsumen ini yang telah memenuhi salah satu dari 3
persyaratan yaitu, memilih dan membeli produk di toko bursa sajadah
surabaya, menerima rekomendasi dari teman,saudara dan keluarga tentang
bursa sajadah surabaya dan merekomendasikan bursa sajadah surabaya
kepada teman,saudara dan keluarga.

b. Sumber sekunder : Penelitian menggunakan sumber data sekunder ini
untuk memperkuat penemuan dan melengkapi informasi yang telah
dikumpulkan dari data primer. Dalam penelitian ini yang menjadi sumber
data sekunder adalah data yang diperolen dari literature-literature
kepustakaan seperti buku-buku, internet, jurnal, artikel surat kabar, serta
sumber lainnya yang berkaitan dengan materi penulis skripsi ini.

4. Teknik Pengumpulan Data

2 Saifuddin Azwar, Metode Penelitian, (Yogyakarta: Pustaka Belajar, 2007), 91.
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Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan teknik-teknik pengumpulan

data sebagai berikut:

1. Wawancara (interview)

Teknik pengumpulan data yang digunakan peneliti untuk
mendapatkan keterangan-keterangan lisan melalui bercakap-cakap dan
berhadapan muka dengan orang yang dapat memberikan keterangan
pada si peneliti.** Peneliti melakukan wawancara dengan pihak butik
moshaict dan pelanggannya terkait seputar implementasi etika bisnis
Islam dalam komunikasi pemasaran butik moshaict Surabaya.
Observasi

Teknik atau cara mengumpulkan data dengan mengadakan
pengamatan terhadap kegiatan yang sedang berlangsung. Nasution
menyatakan bahwa observasi adalah dasar semua ilmu pengetahuan.
Para ilmuan hanya dapat bekerja berdasarkan data, yaitu fakta
mengenai dunia kenyataan yang diperoleh melalui observasi. Data itu
dikumpulkan dan sering dengan bantuan berbagi alat yang sangat
canggih, sehingga benda-benda yang sangat kecil (proton dan elektron)
maupun yang sangat jauh (benda ruang angkasa) dapat diobservasi

dengan jelas.?

3. Dokumentasi

M. Igbal Hasan, Metodologi Penelitian dan Aplikasinya, (Bogor: Ghalia Indonesia, 2002), 85.
%> Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D (Bandung: ALFABETA, 2011),

226.
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Catatan peristiwa yang sudah berlalu. Dokumen bisa berbentuk
tulisan, gambar, atau karya-karya monumental dari seseorang. Studi
dokumen merupakan pelengkap dari penggunaan metode observasi
dan wawancara dalam penelitian kualitatif

5. Teknik Pengolahan Data

Setelah data berhasil dihimpun dari lapangan, maka penulis menggunakan

teknik pengolahan data dengan sebagai berikut;

1. Editing, yaitu pemeriksaan kembali dari semua data yang diperoleh
terutama dari segi kelengkapannya, kejelasan makna, keselarasan
antara data yang ada dan relevansi dengan penelitian.?® Dalam
penelitian ini penulis akan mengambil data dari toko bursa sajadah
yang akan dianalisis dengan cara memilih data untuk menjawab
rumusan masalah.

2. Organizing, yaitu menyusun kembali data yang telah di dapat dalam
penelitian yang diperlukan dalam kerangka paparan yang salah
direncanakan dengan rumusan masalah secara sistematis,?’ Dalam
penelitian ini peneliti melakukan pengelompokkan data yang diperoleh
dari toko bursa sajadah untuk dianalisis dan menyusun data tersebut
dengan sistematis untuk memudahkan menganalisis data.

3. Analizing, yaitu proses menganalisis data yang telah diperoleh dari

penelitian untuk memperoleh kesimpulan mengenai kebenaran fakta

% Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D ..., 243.
%, 1bid., 245.
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yang ditemukan yang pada akhirnya merupakan sebuah jawaban dan
rumusan masalah.”® Dalam penelitian ini, setelah semua data
terkelompok maka langkah selanjutnya data tersebut dianalisis untuk
menghasilkan temuan dan menjawab rumusan masalah yang ada.

6. Teknik Analisis Data

Dalam menganalisis data, peneliti menggunakan teknik deskriptif analisis.
Penelitian ini berorientasi memecahkan masalah dan melakukan pengumpulan
data-data melalui wawancara dan dokumentasi kemudian menganalisis data
yang terkumpul untuk mencari hubungan teori dan data yang diperoleh
peneliti.”® Dalam penelitian ini teori yang digunakan adalah teori etika bisnis

Islam dan teori loyalitas konsumen.

Dalam penelitian ini, penulis akan mendeskripsikan gambaran mengenai
Etika Bisnis islam toko bursa sajadah Surabaya kemudian data tersebut diolah
dan dianalisis dengan pola pikir induktif yang berarti pola pikir yang berpijak
pada fakta-fakta yang bersifat khusus kemudian diteliti, dianalisis dan
disimpulkan sehingga pemecahan persoalan atau solusi tersebut dapat berlaku
secara umum, sehingga apa yang dihasilkan dari penelitian ini dapat berlaku

secara umum.
I. Sistematika Pembahasan

Agar dalam penyelesaian skripsi ini sistematis, maka dalam melakukan

pembahasan disusun berdasarkan urutan sebagai berikut:

28 R
Ibid., 246.
2% Burhan Bugin, Metodologi Penelitian Format-format Kuantitatif dan Kualitatif ..., 136.
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Bab pertama adalah pendahuluan. Dalam bab ini terdiri dari latar
belakang masalah, identifikasi dan batasan masalah, rumusan masalah, kajian
pustaka, tujuan penelitian, kegunaan hasil penelitian, definisi operasional,
metodologi penelitian (meliputi data yang dikumpulkan, sumber data, teknik
pengumpulan data, teknik pengolahan data, teknik analisis data), serta

sistematika pembahasan.

Bab kedua, dalam bab ini merupakan landasan teori yang bertujuan agar
dapat mengetahui tinjauan dari berbagai segi mengenai hal-hal yang
berhubungan dengan Etika Bisnis. Dalam bab ini akan dibahas teori-teori yang
menjadi dasar pedoman tema penelitian yang diangkat yaitu teori Etika Bisnis
Islam. Hal ini merupakan studi literatur dari berbagai referensi. Dalam bab ini
juga menguraikan tentang kelayakan bisnis secara umum, serta berbagai hal

yang bersangkutan dengan analisisnya.

Bab ketiga, adalah bab data penelitian yang membahas gambaran umum
mengenai perusahaan yaitu toko bursa sajadah, yang meliputi: profil
perusahaan tentang sejarah berdirinya Toko Bursa Sajadah Surabaya, visi dan
misi, susunan Kkepegawaian, tugas pegawai, wilayah pemasaran, dan

memberikan gambaran mengenai pelaksanaan etika binis islam .

Bab keempat, Pada bab ini akan membahas tentang Bagaimana
Penerapan Etika Bisnis Islam di Toko bursa sajadah Surabaya, faktor
penghambat dan pendukung Etika Bisnis Islam dalam Membangun Loyalitas

Pelanggan di Toko Bursa Sajadah Surabaya.
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Bab kelima, merupakan penutup, yang di dalamnya memuat kesimpulan
dan saran yang merupakan upaya memahami jawabanjawaban atas rumusan
masalah dan juga berisi tentang kata penutup dan daftar pustaka sebagai

referensi dalam penulisan penelitian ini.
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BAB I1

KERANGKA TEORITIS

A. Etika Bisnis Islam

1. Pengertian Etika Bisnis

Istilah etika berasal dari asal kata ethos dalam Bahasa Yunani yang berarti
kebiasaan (costum) atau karakter (character).®® Menurut Muhammad Amin
sebagaiman dikutip oleh Wiwik Koni , etika merupakan ilmu yang seharusnya
menjelaskan arti yang baik dan buruk , menerangkan apa yang seharusnya
dilakukan oleh manusia kepada manusia dalam perbuatan mereka dan
menunjukan jalan untuk melakukan apa yang seharusnya diperbuat.*Etika adalah
ilmu atau pengetahuan tentang apa yang baik dan apa yang tidak baik untuk
dijunjung tinggi atau untuk diperbuat (Ethitcs is the science of good and bad).
Etika yang baik itu mencangkup :

1) Kejujuran (Honesty) : mengatakan dan berbuat yang benar,
menjunjung tinggi kebenaran.

2) Ketetapan (Reliability) : janjinya selalu tepat : tepat menurut isi janji
(ikrar), waktu, tempat, dan syarat.

3) Loyalitas : setia kepada janjinya sendiri, setia kepada siapa saja yang

dijanjikan  kesetiaannya, setia kepada organisasinya, berikut

% Faisal Badroen, Etika Bisnis dalam Islam, (Jakarta: Prenada Media Group, 2006), him.5
3t Wiwik Koni, Etika Bisnis Islamdan Solusi Islam dalam Krisis Ekonomi Islami, Jurnal
Buhuts.vol11:1(Juni 2015) , hal:69
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pimpinannya, rekan-rekan, bawahan, relasi, klien anggaran dasar dan
anggaran rumah tangganya.
4) Disiplin : tanpa disuruh atau dipaksa oleh siapapun taat kepada sistem,

peraturan, prosedur, dan teknologi yang telah ditetapkan.*

Etika bisnis merupakan studi yang dikhususkan mengenai moral yang benar
dan salah. Studi ini berkonsentrasi pada standar moral sebagaimana diterapkan
dalam kebijakan, institusi dan perilaku bisnis. Merupakan studi standar formal dan
bagaimana standar itu diterapkan ke dalam sistem dan organisasi yang digunakan
masyarakat modern untuk memproduksi dan mendistribusikan barang dan jasa

yang diterapkan kepada orang-orang yang ada di dalam organisasi.*®

Penggabungan etika dan bisnis dapat berarti memaksakan norma-norma
agama bagi dunia bisnis, memasang kode etik profesi bisnis, merevisi sistem dan
hukum ekonomi, meningkatkan keterampilan memenuhi tuntutan-tuntutan etika
pihak-pihak luar untuk mencari aman dan sebagaimana. Bisnis yang beretika
adalah bisnis yang memiliki komitmen ketulusan dalam menjaga kontrak sosial

yang sudah berjalan. Kontrak sosial merupakan janji yang harus ditepati.®*
2. Pengertian Etika Bisnis Islam

Etika Bisnis islam adalah serangkaian aktivitas bisnis dalam berabgai

bentuknya(yang tidak dibatasai), namun dibatasi oleh cara perolehan dan hasil

3 Pandji Anoraga, Pengantar Bisnis, (Jakarta: PT. Rineka Cipta, 2011), him. 133

3 Apiaty Kamaluddin, Administrasi Bisnis, (Makassar: Sah Media, 2017), him. 275

** Veithzal Rivai dan Andi Bukhari, Islamic Business anEconomic, (Jakarta: Bumi Aksara, 2012),
him.4
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(halal dan haram). Dalam arti, pelaksanaan bisnis harus tetap berpegang pada
ketentuan syariat( aturan-aturan dalam Al-Quran dan Hadist). Dengan kata lain,
syariat merupsksn nilsi utama yang menjadi pilar bagi pelaku kegiatan

ekonomi(bisnis).®

Islam merupakan sumber nilai dan etika dalam segala apek kehidupan
manusia secara komprehensif, termasuk dalam wacana bisnis. Islam memiliki
wawasan yang menyeluruh tentang etika bisnis. Etika bisnis akan membuat
masing-masing pihak merasa nyaman dan tenang, bukan saling mencurigai. Etika
bisnis dalam Islam telah dituangkan dalam hukum bisnis Islam yang biasa disebut

dengan muamalah.

Etika bisnis Islam didasarkan pada nilai-nilai luhur yang ditemukan dalam
sumber-sumber ajaran Islam, Al-Quran dan Sunnah yang berisi nilai-nilai
moralitas yang menyeluruh kepada kebenaran dan kebaikan, kesabaran dan
akhlak, serta mencegah dari kepalsuan, penipuan, kecurangan, kejahatan dan
kemungkaran serta mengharuskan bagi pelaku bisnis untuk berhati-hati agar
jangan sampai melakukan tindakan yang merugikan dan membahayakan orang
lain, atau bahkan merugikan dirinya sendiri akibat tindakan-tindakannya dalam

dunia bisnis.

* |bid., 13
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Etika bisnis bersifat sekuler yang diperoleh dari hasil pemikiran para filsuf
dan sebagai hasil interaksi dengan kondisi masyarakat yang menuntut norma-

norma untuk keterlibatan dan ketentraman kehidupan mereka.*

Dalam Islam, individu-individu memiliki kesamaan dalam harga dirinya
sebagai manusia. diskriminasi tidak bisa diterapkan atau dituntut hanya
berdasarkan warna kulit, ras, kebangsaan, agama, jenis kelamin, atau umur. Hak-
hak dan kewajiban-kewajiban ekonomi setiap individdu disesuaikan dengan
kapabilitas dan kapasitas yang dimiliki dan sinkronisasi pada setiap peranan
normatif masing-masing dalam struktur sosial. Berdasarkan hal inilah, beberapa
perbedaan pernanan muncul antara individu, laki-laki atau perempuan, tua
maupun muda. Maka, kapan saja ada perbedaan-perbedaan seperti ini, maka hak-
hak dan kewajiban-kewajiban harus diatur sedemikian rupa sehingga tercipta

keseimbangan.

Bisnis dalam Islam/bisnis dalam Al-Qur’an adalah dijelaskan melalui kata
tijarah, yang mencakup dua makna, yaitu: pertama, perniagaan secara umum
yang mencakup perniagaan antara manusia dengan Allah. Ketika seseorang
memilih petunjuk dari Allah, mencintai Allah dan Rasul-Nya, berjuang di
jalan-Nya dengan harta dan jiwa, membaca kitab Allah, mendirikan sholat,
menafkahkan sebagian rezekinya, maka itu adalah sebaik-baik perniagaan
antara manusia dengan Allah. Adapun makna kata tijarah yang kedua adalah

perniagaan secara khusus, yang berarti perdagangan ataupun jual beli antar

% Havis Aravik, Sejarah Pemikiran Ekonomi Islam Kontemprer Edisi Pertama, (Depok: Kencana,
2017), him. 138.
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manusia. Tijarah dalam artian suatu perniagaan yang umum dan perniagaan

yang khusus, terdapat beberapa ayat al-Qur*an, yaitu:

1. Suarah Al-Bagarah 2 (16) :

2 o P T ooy - o et B
Caih 1518 La s 2655153 &5 b (gl Bl 13550 il

“Mereka itulah orang yang membeli kesesatan dengan petunjuk, maka tidaklah
beruntung perniagaan mereka dan tidaklah mereka mendapat petunjuk”.*’

2. Surah An-Nisa 4 (29):

2
.

ol (e 53 & &8 V) Jalally 2K o800 50 1R el Gl @ g
B 88 G ) ° K0l | I Y 57 s

“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan harta sesamamu
dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang berlaku dengan
suka sama-suka di antara kamu. Dan janganlah kamu membunuh dirimu;
sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang kepadamu.”®

Dalam Kegiatan etika bisisni embrio kepercayaan dimulai dari pelaksanaan
akad yang sesuai dengan Al-Quran dan Hadist.**dengan tujuan agar tidak ada
pihak yang merasa dirugikan. Bisnis yang sehat adalah bisnis yang
mengedepankan moral, dalam hal ini bisnis islam selain wajib mengetahui mana
yang baik dan mana yang buruk, yang benar dan salah maka wajib mengetahui
halal dan haram. Seperti yang dikemukakan oleh Husei Sahatan dan dikutip oleh
Faisal Badroen, perilaku etika bisnis (akhlaqg al islamiyah) yang dibungkus dalam

idha auwabith syariah (batasan syariah) dan menurut Rafiq Isa Beekun yang juga

% Departemen Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an dan Terjemahannya (Bandung: CV.
Diponegoro. 2010), 83.

* ibid

% |ka Fauzia yunia, Etika Bisnis dalam Perspektif Islam,( Jakarta: Kencana Prenada Media Grup,
2013), hal 7-8
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dikutip Faisal Badroen disebutkan juga dengan general guiedeline(pedoman

umum).*

Dalam bisnis konvensuonal manusia sebagai homoeconomicus (pelaku
ekonomi yang mecari keuntungan tanpa memperhatikan kepentingan orang lain)
hal ini sangat bertolak belakang dengan etika bisnis islam. Oleh karena itu islam
menambahklan moraly concept*'dalam aksi bisnis. Menurut Abdul Azizi ada

enam langkah awala untuk memmulai etika bisnis islam yaitu:

1. Niat ikhlas mengharpkan ridho Allah Swt

2. Profesional

3. Jujur & Amanah

4. Mengedepankan etika sebagai seorang muslim
5. Tidak melanggar prisip syariah

6. Ukhuwah islamiyah*?

3. Prinsip Etika Bisnis Islam

Dalam hukum Islam disebutkan bagaimana pinsip-prinsip dalam berbisnis.
Etika bisnis Islami merupakan tata cara pengelolaan bisnis berdasarkan Al-
Qur’an, hadist, dan hukum yang telah dibuat oleh para ahli figih. Prinsip-prinsip
dasar etika bisnis Islami harus mencakup:

a. Prinsip Kesatuan

“0 Faisal Badroen, Etika Bisnis dalam islam, hal 71.
4 Ibid., hal.68
*2 Abdul Azizi, Etika Bisnis dalam Perspektif Islam, hal.12
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Prinsip kesatuan merupakan landasan yang sangat filosofis yang
dijadikan sebagai pondasi utama setiap langkah seorang Muslim
yang beriman dalam menjalankan fungsi kehidupannya. Landasan
tauhid atau ilahiyah ini bertitik tolak pada keridhoan Allah, tata
cara yang dilakukan sesuai dengan syariah-Nya. Kegiatan bisnis
dan distribusi diikatkan pada prinsip serta tujuan ilahiyah. Dengan
adanya prinsip kasatuan ini diharap pelaku bisnis dapat berbuat
baik dan jujurr karena merasa diawasi oleh tuhan, dimaan tugan
memeiliki sifat Ragib, Maha Mwngawasi.*®

b. Prinsip Keadilan

Prinsip keadilan menuntut agar setiap orang diperlakukan secara
sama sesuai dengan acuan yang adil dan sesuai dengan Kkriteria
yang rasional objektif dan dapat dipertanggungjawabkan. Keadilan
menuntut agar tidak boleh ada pihak yang dirugikan hak dan
kepentingannya. Dalam beraktivitas di dunia kerja dan bisnis,
Islam mengharuskan untuk berbuat adil, tak terkecuali pada pihak
yang tidak disukai.

Konsep keseimbangan atau keadilan dalam islam telah disebutkan

dalam Al-Quran yaitu Q.S Al-Anam 152:
sl 5=aal &l AR el e il ) sl Ol 858 Y 5
) shaztd 24 19 seat s V) s el Yo IaLall &) 5aall 5 K

az,:.c;ﬁ// o}‘ /o}l,, ;;oia 0. /cg./,,., 0% .
2058 aSlal 4y aSUA 5 aKI0%) s 3 A 2gaa 57 0258 13 (K 3l

*8 Muhammad Djafkar, Etika Bisnis dalam Perspektif Islam, him.12
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“Dan janganlah kamu dekati harta anak yatim, kecuali dengan cara
yang lebih bermanfaat, hingga sampai ia dewasa. Dan
sempurnakanlah takaran dan timbangan dengan adil. Kami tidak
memikulkan beban kepada sesorang melainkan sekedar
kesanggupannya. Dan apabila kamu berkata, maka hendaklah kamu
berlaku adil, kendatipun ia adalah kerabat(mu), dan penuhilah janji
Allah. Yang demikian itu diperintahkan Allah kepadamu agar
kamu ingat.””**

Dari kutiapan ayat tersebut dikatakan bahwa setips muslim harus
berlaku secara adil terhadap kegiatan bisnis, karena keadilan lebih
dekat dengan tagwa . selain dalam kegiatan bisnis seorang muslim
harus berlaku adil anatara dunia dan akhirat.

c. Prinsip Kehendak Bebas

Kebebasan berarti bahwa manusia sebagai individu dan kolektif
mempunyai kebebasan penuh untuk melakukan aktivitas bisnis.
Dalam ekonomi, manusia bebas mengimplementasikan kaidah-
kaidah Islam karena masalah ekonomi termasuk kepada aspek
muamalah bukan ibadah maka berlaku padanya kaidah umum
“semua boleh kecuali yang dilarang” yang tidak boleh dalam Islam
adalah ketidakadilan dan riba.

d. Prinsip Tanggung Jawab

Dalam dunia bisnis, pertanggungjawaban dilakukan kepada dua

sisi yakni sisi vertikal (kepada Allah) dan sisi horizontalnya kepada

masyarakat atau konsumen. Tanggungjawab dalam bisnis harus

ditampilkan secara transparan (keterbukaan), kejujuran, pelayanan

* Al-Qur’an,6 :159, Al- Qur’an dan Terjemahnaya 283
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yang optimal dan berbuat yang terbaik dalam segala urusan.*
Secara logis prinsip ini berhubungan erat dengan kehendak bebas.
la menetapkan batasan mengenai apa yang bebas dilakukan oleh
manusia dengan bertanggungjawab atas semua yang dilakukannya.

Prinsip tanggung jawab dalam kegiatan bisnis haruslah menjadi
tolak ukur keberhasilan suatu bisnis karena dalam berbisnis |,
pebisnis harus bersih dari perilaku haram, serta harus dekat dengan
nilai nilai halal karena merupakan bentuk tanggung jawab kita
terhadap Allah Swit.

e. Prinsip Kebenaran

Dalam konteks bisnis kebenaran dimaksudkan sebagai niat, sikap
dan prilaku benar yang meliputi proses mencari atau memperoleh
komoditas pengembangan maupun dalam proses upaya meraih atau
menetapkan keuntungan. Dalam prinsip ini terkandung dua unsur
penting yaitu kebajikan dan kejujuran. Kebajikan dalam bisnis
ditunjukkan dengan sikap kerelaan dan keramahan dalam
bermuamalah, sedangkan kejujuran ditunjukkan dengan sikap jujur
dalam semua proses bisnis yang dilakukan tanpa adanya penipuan
sedikitpun. 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 atau perjanjian dalam bisnis.

> Ahmad Nur Zaroni, Bisnis dalam Perspektif Islam (Telaah Aspek Keagamaan dalam Kehidupan
Ekonomi), Mazahib, Vol.IV, No.2, Desember 2007, him. 181.
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Pada prinsipnya, ajaran Islam tentang etika dalam bisnis merupakan
petunjuk bagi pelaku bisnis untuk berbuat baik pada dirinya sendiri, sesama
manusia, alam sekitar serta tidak pernah lalai untuk beribadah kepada Allah.
Kecintaan terhadap bisnis tidak boleh melebihi kecintaan terhadap Allah dan
Rasulullah.*® Konsep dalam berbisnis yang Rasulullah SAW praktikkan yaitu
selalu berlaku adil dan jujur. Dalam hal ini, bisnis yang adil dan jujur adalah
bisnis yang tidak mendhalimi dan tidak pula didhalimi.*’

4. Etika Pemasaran Islam

Dilihat dari etika bisnis islam, etika bisnis islam juga meliputi etika
Pemasaran atau etika markerter yaitu etika pemasaran Islam adalah prinsip-prinsip
syariah marketer yang menjalankan fungsi-fungsi pemasaran secara Islam,
berperilaku yang baik dan simpatik (shidiq), bersikap melayani dan rendah hati
(khidmah), menepati janji dan tidak curang, jujur dan terpercaya, menjaga dan
mempertahankan amanah (kepercayaan), berperilaku adil dalam berbisnis (al’adl).
Adalah sebagai berikut :

1) Berperilaku Baik dan Simpatik (Shiddiq).

Sopan santun dalam pergaulan adalah pondasi dasar dalam inti dari
kebaikan tingkah laku. Sifat ini sangat dihargai dengan nilai tinggi,
dan mencakup ,semua sisi manusia. Sifat ini adalah sifat Allah yang
harus dimiliki oleh kaum Muslim. Al-Quran mengharuskan
pemeluknya untuk berlaku sopan dalam setiap hal, bahkan dalam

melakukan transaksi bisnis dengan orang-orang Yyang bodoh

 Veitzal Rivai, Islamic Marketing, (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka Utama, 2012), him. 98
47Jusmaliani, et al., Bisnis Berbasis Syariah, (Jakarta: Bumi Aksara, 2008), him.51



35

(sufaha’), tetap harus berbicara dengan ucapan dan ungkapan yang
baik. Kaum muslim diharuskan untuk berlaku manis dan dermawan
terhadap orang-orang miskin, dan jika dengan alasan tertentu ia tidak
mampu memberikan uang kepada orang-orang yang miskin itu,
setidak-tidaknya memperlakukan mereka dengan kata-kata yang baik
dan sopan dalam pergaulan. Begitulah seorang syariah marketer
harus berperilaku sangat simpatik, bertutur kata yang manis dan
rendah hati.*®

2) Bersikap Melayani dan Rendah Hatii (khidmah)

Sikap melayani merupakan sikap utama dari seorang pemasar.
Tanpa sikap melayani yang melekat dalam kepribadiannya, dia
bukanlah seorang yang berjiwa pemasar. Melekat dalam sikap
melayani ini adalah sikap sopan santun, dan rendah hati. Orang yang
beriman diperintahkan untuk bermurah hati, sopan, dan bersahabat
saat berelasi dengan mitra bisnisnya. Syariah marketer tidak boleh
terbawa dalam gaya hidup yang berlebih-lebihan, dan harus
menunjukkan iktikad baik dalam semua transaksi bisnisnya.

3) Menepati Janji dan Tidak Curang

Seorang penjual harus dapat menjaga amanah yang diberikan
kepadanya sebagai wakil dari perusahaan dalam memasarkan dan
mempromosikan produk kepada pelanggan. Pada prinsipnya di

semua bagian kerja dimanapun dituntut adanya sikap amanah. Sikap

*® Hermawan Kartajaya, dkk, Syariah Marketing, (Bandung: PT. Mizan Pustaka, 2006), him. 71.
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amanah inilah yang dipertanggungjawabkan di akhirat kelak. Sikap
sebaliknya adalah sikap curang. Sikap curang, serakah, dan sikap
tidak adil ini demi memperoleh untung yang lebih besar bisa muncul
dalam menentukan harga, takaran, ukuran, timbangan. Dengan
demikian dalam berbisnis syariah dituntut untuk tetap dijalankan
dengan tuntunan illahi. Tidak ada pihak yang terdzalimi dan semua
pun mendapat berkah dari Allah SWT.

4) Jujur dan Terpecaya (Al-Amanah)

Diantara akhlak yang harus menghiasi bisnis syariah dalam setiap
gerak-geriknya adalah kejujuran. Kadang-kadang sifat jujur
dianggap mudah untuk dilakukan bagi orang-orang awam manakah
tidak dihadapkan pada ujian ynag berat atau tidak dihadapkan pada
godaan duniawi. Disinilah islam menjelaskan bahwa kejujuran yang
hakiki itu terletak pada muamalah mereka.

Islam melarang semua penyalahgunaan dan penggunaan barang
milik majikan oleh pekerja di luar imbalan yang telah ditetapkan.
Hal itu dianggap sebagai ketidakjujuran dan pencurian, yang
keduanya dilarang islam. Inilah pentingnya sikap amanah dalam
bisnis, sehingga kutukan, celaan, dan larangan terhadap
ketidakjujuran, kecurangan, dan pengkhianatan amanah terhadap
lebih dari sembilan belas ayat di dalam Al-Quran..

5) Tidak Suka Menjelek-jelekkan (Ghibah)
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Penyakit hati yang lain, selain su’udzhon yang banyak menimpa
umat islam, adalah  ghibah. Kita dilarang  ghibah
(mengumpat/menjelek-jelekan). Biasanya seorang pemasar sehari-
hari senang jika telah mengetahui kelemahan, kejelekan, dan
kekurangan lawan bisnisnya. Dan biasanya kelemahan dan kejelekan
ini dijadikan senjata untuk memenangkan pertarungan di pasar
dengan jalan menjelek-jelekkan (karena faktanya benar) atau
memfitnah (karena faktanya tidak benar).

Ghibah adalah keinginan untuk menghancurkan orang, menodai
harga diri, kemuliaan, dan kehormatan orang lain, sedangkan mereka
itu tidak ada di hadapannya. Bagi syariah marketer, ghibah adalah
perbuatan sia-sia dan membuang waktu. Akan lebih baik baginya
jika menumpahkan seluruh waktunya untuk bekerja secara
profesional, menempatkan semua prospeknya sebagai sahabat yang
baik, dan karenanya ia harus memperlihatkan terlebih dahulu
bagaimana menjadi sahabat baik, berbudi pekerti, dan memiliki
akhlak karimah (akhlak yang mulia). Dan orang yang memiliki
akhlak karimah pasti akan disenangi semua orang. Dari sinilah akan
muncul kepercayaan yang menjadi salah satu kunci sukses dalam
bisnis.

6) Berperilaku Adil dalam Berbisnis (4/°Adl)
Salah satu bentuk akhlak yang harus dimiliki seorang syariah

marketing adalah berlaku adil. Berbisnis secara adil adalah wajib
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hukumnya, bukan hanya imbauan dari Allah SWT. Sikap adil
termasuk di antara nilai-nilai yang telah ditetapkan oleh islam dalam
semua aspek ekonomi islam.

Islam telah mengharamkan setiap hubungan bisnis yang
mengandung kedzaliman dan mewajibkan terpenuhinya keadilan
yang teraplikasikan dalam setiap hubungan dagang dan kontrak-
kontrak bisnis. Oleh karena itu islam melarang jual beli yang tidak
jelas sifat-sifat barang yang ditransaksikan, karena mengandung
unsur ketidakjelasan yang membahayakan salah satu pihak yang
melakukan transaksi.

B. Membangun Loyalitas Pelanggan

1. Pengertian Loyalitas Pelanggan
Secara harfiah loyal berarti setia, atau loyalitas dapat diartikan sebagai
suatu kesetiaan. Kesetiaan ini timbul tanpa adanya paksaan, tetapi timbul dari
kesadaran sendiri pada masa lalu. Usaha yang dilakukan untuk menciptakan
kepuasaan konsumen lebih cenderung mempengaruhi sikap konsumen. Sedangkan

konsep loyalitas konsumen lebih menekankan kepada perilaku pembeliannya.

Menurut Griffin menyatakan bahwa “Loyality is defided as non random
purchase expressed over time by some decision making unit”. Berdasarkan

definisi tersebut terlihat bahwa loyalitas lebih ditujukan kepada suatu perilaku
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yang ditunjukkan dengan pembelian rutin, didasarkan pada unit pengambilan
keputusan.*

Lebih dalam lagi Gramer dan Brown memberikan definisi mengenai
Loyalitas (loyalitas jasa), yaitu derajat sejaun mana seorang konsumen
menunjukkan perilaku pembelian berulang dari suatu penyedia jasa, memiliki
suatu desposisi atau kecenderungan sikap positif terhadap penyedia jasa, dan
hanya mempertimbangkan untuk menggunakan penyedia jasa ini pada saat
muncul kebutuhan untuk memakai jasa ini. Dari definisi yang disampaikan
Gramer dan Brown, konsumen yang loyal tidak hanya seorang pembeli yang
melakukan pembelian berulang, tetapi juga mempertahankan sikap positif
terhadap penyedia jasa.*

Berdasarkan beberapa definisi loyalitas konsumen diatas dapat disimpulkan
bahwa loyalitas konsumen adalah kesetiaan konsumen yang dipresentasjikan
dalam pembelian yang konsisten terhadap produk atau jasa sepanjang waktu dan
ada sikap yang baik untuk merekomendasikan orang lain untuk membeli produk.
Indikasi loyalitas yang sesunggunhnya diperlukan suatu pengukuran terhadap
sikap yang dikombinasikan dengan pengukuran terhadap perilaku.

2. Membangun Loyalitas Pelanggan
Loyalitas merupakan ukuran sejauh mana seseorang menyukai suatu produk

atau jasa dengan cara berulang-ulang. Manajer pemasaran dapat memilih dari lima

“Griffin, JillCustomer Loyalty, Menumbuhkan dan Mempertahankan Kesetiaan Pelanggan,
(Jakarta: Erlangga, 2005), hIm.16

*Utomo, Priyanto Doyo, Analisis terhadap Faktor-faktor yang Mempengaruhi Loyalitas
Konsumen pada Operator Telepon Seluler, (Thesis: Universitas Gadjah Mada, 2006), hIm.27
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tingkatan pemasaran perusahaan dalam ragka membangun hubungan dengan
pelanggan sebagai berikut:™

a. Pemasar dasar, melakukan penjualan produk dengan cara
sederhana.

b. Pemasaran Reaktif, didasarkan pada konsep bereaksi, yang berarti
misalnya jika perusahaan pesaing mengikuti tertentu praktik
dengan baik output resultan pemasaran melakukan hal yang sama
dengan sedikit perubahan dalam desain atau harga dan mengadopsi
kebijakan pemasaran yang sama. Melakukan penjualan produk dan
memberi kesempatan pada pelanggan untuk mengomentari
terhadap produk yang mereka beli.

c. Pemasaran bertanggung jawab, bekerja pada konsep bahwa semua
komunikasi pemasaran bertarget harus diperhitungkan dalam hal
hasil atau output mereka menghasilkan. Dengan kata lain, setiap
tindakan komunikasi harus berkonsentrasi pada penjualan unik
atau keuntungan didorong titik yang terkait dengan produk yang
akhirnya menyebabkan memotivasi pelanggan dan menambahkan
ke citra merek merek atau produk pada keseluruhan. Pemasar
menghubungi pelanggan untuk mengetahui apakah produk yang
mereka terima sesuai dengan pelanggan atau tidak.

d. Pemasar proaktif, pada dasarnya adalah sebuah bentuk inovatif

pemasaran yang didasarkan pada ide-ide baru dalam hal konten

5 Philip. Kotler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: PT. Index, 2007), him. 194,
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kreatif yang digunakan serta kreativitas terlibat dalam
pembentukan strategi pemasaran. Itu pasti melibatkan lebih banyak
kerja tapi hasil akhirnya mungkin jauh lebih baik daripada bentuk-
bentuk lain pemasaran. Melakukan sesuatu yang baru dan berbeda
di pasar untuk menarik perhatian konsumen. Pemasar
menghubungi pelanggan dari waktu ke waktu untuk menawarkan
produk baru atau perbaikan produk yang sudah ada.

e. Pemasaran kemitraan, pelanggan selalu mencari sesuatu yang lebih
dari apa yang mungkin manfaat sebenarnya dari produk. Dengan
demikian kemitraan pemasaran memainkan bola pada kenyataan
untuk menciptakan komunikasi pemasaran dan proposisi untuk
pelanggan yang mencakup penambahan nilai manfaat bagi
pelanggan, bersumber dan negosiasi dengan mitra ketiga. Manfaat
dalam bentuk proposisi adalah bahwa tidak hanya itu bermanfaat
untuk konsumen dan merek tetapi juga untuk mitra ketiga dengan
mengurangi biaya komunikasi pemasaran. Kemitraan pemasaran
pada dasarnya bertujuan untuk menambah nilai lebih dan lebih
banyak manfaat yang diperoleh oleh pelanggan. Perusahaan
bekerja sama dengan pelanggan untuk menemukan cara
menghemat dalam penggunaan produk.

3. Strategi Dasar Membangun Loyalitas Pelanggan
Berbicara mengenai strategi artinya juga berada dalam kondisi persaingan

dengan kompetitor. Masing-masing berusaha menarik lebih banyak pelanggan
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demi kelangsungan usahanya. Dalam era persaingan bebas tidak ada satupun yang
aman tanpa persaingan. Berikut adalah beberapa strategi dalam membangun
loyalitas pelanggan:
1) Strategi menyerang
Bersikap agresif dalam menjerat pelanggan, agresif dalam arti memiliki
persiapan menyerang yang matang dan cukup kuat untuk menyerang. Caranya
menerapkan strategi ini:

a. Melakukan promosi atau advertisement yang menerangkan bahwa
perusahaan memiliki fasilitas pelayanan lebih baik dibandingkan
sebelumnya. Banyak jalan untuk mempromosikan usaha, misalnya
dengan iklan dimedia massa maupun spanduk, leaflet atau billboard
yang dipasang dilokasi strategis.

b. Memberikan hadiah (dapat berupa service gratis atau souvenir
kecil) kepada pelanggan lama yang dapat membawa beberapa
pelanggan baru (jumlah pelanggan baru ditetapkan berdasarkan
atas biaya untuk hadiah yang diberikan).

2) Strategi bertahan
Strategi mempertahankan yang sudah ada, dilakukan untuk meningkatkan
fasilitas pelayanan yang dimiliki. Seperti:

a. Menyediakan beberapa fasilitas yang dapat memberikan pelanggan
agar tetap nyaman.

b. Memberikan bonus berupa sovenir atau point pada pelanggan

setelah beberapa kali menggunakan layanan anda.
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c. Mengirimkan Kkartu ucapan selamat pada hari-hari besar
keagamanan bagi pelanggan setia, yang telah menjadi
pelanggan cukup lama.

4. Faktor-faktor yang Memperngaruhi Loyalitas Pelanggan

Kepuasan pelanggan tergantung pada kinerja penawaran dalam kaitannya
dengan ekspetasi pelanggan dan adakah penyimpangan antara kedua hal tersebut.
Menurut kotler, kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
membandingkan kinerja yang dipresepsikan produk terhadap ekspetasi harapan
mereka.>? Jika kinerja tidak berhasil memenuhi ekspetasi atau harapan, pelanggan
tidak akan puas. Sebaliknya jika kinerja sesuai dengan harapan maka pelanggan
akan puas.

Menurut Mcdongall dan Laveaque sebagaimana dikutip sadono sukirno
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan kunci keberhasilan dalam
industri jasa, karena kepuasan merupakan tahap akhir mencapai loyalitas
pelanggan.>®

Dari sudut pandang pelanggan, perusahaan dituntut untuk memperhatikan
keseluruhan layanan yang sesuai dengan harapan pelanggan yang dibentuk dari
sudut pandang pelanggan, mampu memberikan nilai tambah terhadap kualitas

pelayanan yang ditawarkan.

Beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan sebagai berikut :

> Philip Kotler, Kevin Lane Keller. Manajemen Pemasaran. Edisi Kedua Belas. (Jakarta: Indeks,
2007), him.177.

>* Sukirno Sadono. Teori Pengantar Mikro Ekonomi, Edisi 3. (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada,
2005), him.54.
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Kualitas Produk.

Pelanggan akan puas jika hasil evaluasi mereka menunjukkan
bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. Produk yang
dianggap berkualitas, jika produk tersebut dapat memenubhi
kebutuhannya. Dan bila hal tersebut berlangsung secara terus-
menerus akan mengakibatkan konsumen yang selalu setia membeli
atau menggunakan produk tersebut dan disebut loyalitas
konsumen.

Kualitas Pelayanan.

Pelanggan akan merasa puas apabila mereka mendapatkan
pelayanan yang baik dan sesuai dengan harapan. Seperti, sambutan
yang ramah, senyuman, penggunaan bahasa yang santun dan lain-
lain. Pada dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan, dapat
dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan
kehidupan manusia.

Pelayanan adalah setiap kegiatan yang menguntungkan dalam
suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan
meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik.
Pelayanan merupakan suatu kegiatan yang terjadi dalam interaksi
langsung antar seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik,
dan menyediakan kepuasan pelanggan.

Harga
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Sudah pasti orang menginginkan barang yang bagus dengan
harga yang lebih murah atau bersaing. Jadi harga di sini lebih
diartikan sebagai akibat,atau dengan kata lain harga 15 yang tinggi
adalah akibat dari kualitas produk tersebut yang bagus, atau harga

yang tinggi sebagi akibat dari kualitas pelayanan yang bagus.
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BAB |11

ETIKA BISNIS ISLAM DALAM MEMBANGUN LOYALITAS
PELANGGAN DI TOKO BURSA SAJADAH SURABAYA

A. Gambaran Umum Toko Bursa Sajadah Surabaya

1. Sejarah Toko Bursa Sajadah

PT Aarti Jaya (Bursa Sajadah) merupakan toko pusat perlengkapan muslim
dan oleh-oleh Haji/lUmroh yang berdiri sejak tahun 1998. Bursa sajadah Surabaya
yang dikenal sebagai Toko perlengkapan muslim dan Oleh Oleh Haji/Umrah
adalah toko yang bergerak dibidang jasa penyedia(retail) perlengkapan ibadah
muslim dan oleh-oleh haji/ umrah.. Toko ini berdiri sejak 3 Desember 2002,
didirikan oleh Bapak H. Syahir Karim Vasandani warga kebangsaan arab yang
telah lama menetap di indonesia dari tahun 1980. Toko yang berada di surabaya
ini pertama kali di bangun di jalan sumatera no. 94 surabaya, memiliki luas
sekitar 12x10 meter persegi dan memiliki bangunan 3 lantai. Awal mula toko ini
bergerak dibidang perdagangan perlengkapan muslim saja seperti baju koko,

mukena, sajadah, sarung, peci, jilbab/pashmina dan keperluan ibadah lainya.

Kemudian seiring berjalannya waktu Toko Bursa Sajadah Surabaya
mendapatkan respon yang positif dari berbagai kalangan muslim yang ada di
wilayah sekitar surabaya. Hingga kini melebarkan sayap dengan menjual aneka
perlengkapan ibadah haji/umroh serta oleh-oleh dari tanah suci dan obat-obatan

herbal seperti habbatusauda(minyak jinten hitam) anaeka madu, minyak zaitun
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dan sari kurma. pada bulan mei tepatnya tahun 2015 bursa sajadah surabaya ini
telah menempati gedung baru yang lebih luas dari bangunan pertama yaitu di jalan
karimun jawa no.2 Surabaya yang posisi gedungnya tidak jauh dari posisi gedung
sebelumnya. Gedung baru yang ditempati saat ini mempunyai luas bangunan
25x20 meter, yang mempunyai 5 lantai sebagai penunjang kegiaatan

operasionalnya.

Bursa Sajadah Surabaya memiliki jam operasional buka dari hari senin-
minggu mulai pukul 08.45 s/d 21.15. akan tetapi pada bulan ramadhan toko ini
memiliki jam operasional yang berbeda yaitu 08.45 s/d 22.15 lebih mundur 1 jam
pada waktu tutup toko, karena pada momen ini customer lebih banyak dari

biasanya.

Pada saat ini Bursa sajadah telah mempunyai 13 cabang toko yang tersebar di

tujuh kota ; Jakarta, Surabaya, Bandung, Malang, Tanggerang, Bekasi dan Bogor
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Gambar 3.1

Persebaran Kota Cabang Toko Bursa Sajadah

Bursa Sajadah
Bursa Sajadah Bekasi

Wilayah Jakarta

Bursa Sajadah
Bursa Sajadah . J

Tanggerang Surabava

Bursa Sajadah
Bogor

Bursa Sajadah
WilayahBandung

Bursa Sajadah
Malang

Tabel 3.1

Cabang Toko Bursa Sajadah

No. Kota Toko Cabang

1. Jakarta 1). Bursa Sajadah Jakarta

-JI. Dr. Saharjo no.96A (samping masjid baiturarahman)
Jakarta Selatan.

-Berdiri sejak : 7 Agustus 2005

2). Bursa Sajadah Pondok Pinang

-JI.Ciputat Raya no.45 RT.4/RW.6 Pd. Pinang,Kby Lama
Jakarta Selatan

-Berdiri sejak : 12 Febuari 2018

2. Bandung 1). Bursa Sajadah Bandung 1

digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id
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-Jl.Ifhotank Komp. Jati Permai Ruko No0.54-58 Tegalega,
Bandung.

-Berdiri Sejak : 27 Juli 2000

2). Bursa Sajadah Bandung 2

-JI. Taman Citarum no.9 (Depan Masjid Istigomah)

Berdiri Sejak : 21 Desember 2006

3). Bursa Sajadah MTC Bandung

-Metro Indah Mall Blok. E No.09 200m dekat Metro Indah
Mall, JI. Soekarno Hatta Bandung

-Berdiri Sejak : 3 Mei 2019

4). Bursa Sajadah Ujung Berung

-JI. Jendral AH.Nasution(Jl.Raya Ujung Berung)No.85
Rt.01/Rw.02.

-Berdiri Sejak : 8 Febuari 2019

5). Bursa Sajadah Serang

-Ruko Cristal Kebon Jahe No0.A&B, JIn Raya Serang
Pandeglang KM 1Link Kebon Jahe RT 004/RW 014 kota

Serang-Banten

Bogor

1). Bursa Sajadah Bogor
-JI. Padjajaran no.88-N Ruko Villa Indah Pajajaran Bogor
-Berdiri Sejak : 1 Oktober 2004

Bekasi

1). Bursa Sajadah Bekasi

-JI. Veteran no0.30 (dekat mesjid Al-Barkah) Bekasi
Selataan

-Berdiri Sejak : 1 April 2011

2). Bursa Sajadah Cibubur

-Kawasan Niaga Citra Gran Blok R6 no.l Jl.Alternatif
Cibubur Km.4 Cibubur Jatikarya Kota Bekasi

Tanggerang

1). Bursa Sajadah Tanggerang

-Ruko Tol Boulevard Blok C 11-12 Jl.Pelayangan-Bumi
Serpong Damai-Tanggerang Selatan

-Berdiri Sejak : 31 Maret 2017

Surabaya

1). Bursa Sajadah Surabaya
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-JI. Karimun Jawa no.2 Surabaya
-Berdiri Sejak : 3 Desember 2002

7. Malang 1). Bursa Sajadah Malang
-JI. Arief Margono Kav.26E-26F (Depan Pos Polisi Kasin)
-Berdiri Sejak : 1 April 2011>*

Tujuan PT Aarti Jaya atau Bursa Sajadah saat ini yaitu untuk memberikan
manfaat dan dapat memudahkan para konsumennya untuk berbelanja guna
memenuhi kebutuhan oleh-oleh haji dan umroh, agar menjadi perusahaan yang
dapat menyediakan kebutuhan umat Islam dalam rangka menyempurnakan
ibadah, memberikan manfaat terbaik bagi umat Islam dan selalu mengedepankan
Service Excellent  sehingga dapat  memberikan kepuasan untuk para

konsumennya agar konsumen tersebut tertarik bisa kembali untuk berbelanaja.>

2. VISI & MISI TOKO BURSA SAJADAH *°
a. Visi Toko Bursa Sajadah .
e Menjadi sebuah perusahaan yang dapat membantu kaum muslim
dalam menyempurnakan ibadahnya.
e Selalu mengedepankan service excellent dan pembelajaran

kesinambungan untuk memberikan manfaat terbaik bagi umat Islam.

b. Misi Toko Bursa Sajadah

5 http://bursasajadah.com/ Diaakses pada 28 April 2019 pkl 20.40
% Lia Yuliawati, ST (Manager area jawa), Wawancara, Surabaya 25 Januari 2019, pkl14.20.

*%«Company Profil”. PT.Aarti jaya atau Bursa Sajadah Surabaya


http://bursasajadah.com/
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Tersedianya semua produk umat Islam lebih utama dalam kaitanny
dengan Ibadah Puasa dan Haji/Umrah.
Mendirikan cabang retail di seluruh Indonesia
Menjadi distributor utama dalam produk kebutuhan umat Islam.
Memudahkan umat Islam untuk mendapatkan produk yang mereka
butuhkan
Budaya Toko Bursa Sajadah
1. Service Excellent
Memberikan pelayanan yang menyenangkan kepada orang lain
dengan semangat iabadah.
2. Achievement
Semangat mencapai sasaran pekerjaan yang akan dicapai.
3. Joyfully
Selalu senang dan ikhlas melakukan aktifitas sesuai dengan tugas
yang diemban
4. Attention
Memperhatikan dengan cermat, analisis dan hal yang lebih rinci.
5. Action
Menjalankan disiplin dengan konsisten baik terhadap waktu dan
kepatuhan terhadap prosedur perusahaan
6. Helpfull
Membantu pihak yang membutuhkan dengan keramahtamahan

dan saling menghormati.
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4. Struktur Organisasi Bursa Sajdah Surabaya
Gambar 3.2

Struktur Organisasi Bursa Sajadah

Ceo

Heera SKV

General

Manager

Chief Of

Chief Of Sales &

Operating

Regional Operation
Manager Area Jawa

Outlet

Kepala Cabang

Wakil Kacab
Admin

Kasir

Sob /sob

a. Chief Executive Officer (CEO
Jabatan tertinggi dalam sebuah perusahaan adalah dipegang oleh Seorang
CEO. Tugasnya bertanggung jawab atas operasional setiap hari hingga
tindakan yang diperlukan dalam langkah bisnis. Peranan CEO sangatlah

penting, seorang pimpinan yang bertanggung jawab atas kegagalan atau

digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id
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kesuksesan sebuah perusahaan Operasi, pemasaran, strategi, pendanaan,
merancang budaya perusahaan, sumber daya manusia, perekrutan tenaga kerja,
hubungan kerja, penjualan, hubungan dengan konsumen, dan sebagainya.
Semua urusan tersebut umumnya ditangani oleh seorang CEO.

b. General Manager

manajer yang memiliki tanggung jawab kepada seluruh bagian / fungsional
pada suatu perusahaan atau organisasi. General manager memimpin beberapa
unit bidang fungsi pekerjaan yang mengepalai beberapa atau seluruh manager
fungsional. General manager bertugas untuk mengambil keputusan dan
tanggung jawab atas tercapainya tujuan perusahaan serta sebagai pengendali
seluruh tugas dan fungsi-fungsi dalam perusahaan.

c. Chief Operatting Officer (Manager Operasional)

Manajer Operasional yang bertanggung jawab untuk memastikan team yang
berjalan akan harus sebaik mungkin intinya bagaimana membuat perusahaan
dapat mendapatkan keuntungan yang lebih banyak dengan biaya yangg lebih
rendah.

d. Chief Of Sales and Marketing ( Manajer Pemasaran)

Seorang manajer pemasaran tugasnya mengatur bagaimana rencana
perusahaan di masa sekarang dan pada masa kedepan. Seorang manajer
pemasaran tentunya harus dapat melihat kesempatan atau peluang pemasaran
yang ada, merumuskannya menjadi sebuah program pemasaran dan
menjalankannya

e. Human Resource Development (HRD)
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HRD adalah suatu proses menangani berbagai masalah pada ruang lingkup
karyawan, pegawai, buruh, manajer dan tenaga kerja lainnya untuk dapat
menunjang aktifitas organisasi atau perusahaan demi mencapai tujuan yang
telah ditentukan. Bagian atau unit yang biasanya mengurusi SDM adalah
departemen sumber daya manusia.

Manajemen sumber daya manusia juga dapat diartikan sebagai suatu
prosedur yang berkelanjutan yang bertujuan untuk memasok suatu organisasi
atau perusahaan dengan orang-orang yang tepat untuk ditempatkan pada posisi
dan jabatan yang tepat pada saat organisasi memerlukannya

f. Regional Operation Manager Area Jawa

Manajer yang memiliki tanggung jawab kepada seluruh bagian outlet wilayah
yang di daerah ruang lingkupnya. Manager regional bertugas untuk mengambil
keputusan dan tanggung jawab atas tercapainya tujuan perusahaan serta
sebagai pengendali seluruh tugas dan fungsi-fungsi dalam suatu otlet di raung
lingkupnya.

g. Kepala Cabang

Kepala cabang mempunyai tanggung jawab Memimpin dan mengelola
kegiatan usaha/bisnis perusahaan di cabang, Mendapatkan marketshare sesuai
target cabang yang ditetapkan (goal), melaksanankan operasional kantor
cabang sesuai system dan prosedur risk control/pengendali resiko Pertumbuhan

dan perkembangan cabang.

h. Wakil Kepala Cabang
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Wakil kepala cabang membantu dan mempunyai tanggung jawab seperti
kepala cabang .
Admin

Bertugas untuk menginput (memasukkan) barang keluar masuk dalam suatu
outlet, data penjualan yang dikerjakan sales, mengorder barang yang habis,
membuat laporan omset perbulan . Admin mempunyai peranan yang sangat
penting dalam suatu outlet cabang.
Kasir

Kasir bertugas untuk menginput barang barang yang telah dibeli oleh
customer, membuat laporan kas kecil, merekap dan membuat laporan omset
perhari.
Spg/Spb

Spg/Spb mempunyai tanggung jawab penuh terhadap customer yang datang
ke outlet, membantu dan melayani customer yang akan belanja datang ke toko.
Spg/spb juga mempunyai tanggung jawab departemen barang yang telah dibagi
oleh kepala cabang.

Untuk saat ini Bursa Sajadah Surabaya mempunyai 13 Karyawan dengan

rincian:
Tabel 3.2
Daftar Karyawan Bursa Sajadah Surabaya
No . Jabatan Nama Lama Bekerja
1. Manager Operation  Regional | Lia Yuliawati ST. 5,3 Tahun
Area Jawa
2. Kepala Cabang Muhammad Hasan 7 Bulan
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Wakil Kepala Cabang Lisa Atul Muafiyah 15 Tahun
Admin Ria Ayu Budiarti 11 Tahun
Kasir 1. Febi Putri R. 2,8 Tahun
2.Chamilatus,Syaadah 4,8 Tahun
SPG/SPB 1. Sarini 15 Tahun
2. Tutik Hidayati 10 Tahun
3. Nirnah Ayu 2,4 Tahun
4.Eva Nurdiana Dewi 2 Tahun
5. Lusi Septiningsih 1,7 Tahun
7. Lia Mufida 1,7 Tahun
8. Choirul Fahmi 4,8 Tahun
9. Aditya Krishna P 3,6 Tahun

5. Produk Toko Bursa Sajadah

Produk yang ditawarkan oleh bursa sajadah adalah perlengkapan muslim,

Gambar 3.3

haji/umroh dan oleh- oleh haji umroh adalh sebagai berikut :

Produk Lantai 1 Bursa Sajadah Surabaya




Tabel 3.3

Jenis Produk Lantai 1 Bursa Sajadah Surabaya
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No Jenis Produk Harga

1. Aneka Sajadah Rp. 15.000 - 500.000

2. Aneka Sajadah Roll Rp. 600.000 - 4.850.000
3. Aneka Carpet Rp. 250.000 - 3.000.000
4. Aneka Produk Makanan

1. Kurma Rp. 15.000 - 480.000
2. KacangAlmond,pistachio,arab Rp. 7.500 - 290.000

3. Coklat Rp. 18.000 - 430.000
4. Kismis Rp. 10.000 - 180.000
5. Kue Khas Turki Rp. 7000 - 150.000

6. Obat-obatan Herbal dan Madu Rp. 23.000 - 700.000
7. Paket 4in1 Makanan Rp. 27.000 - 120.000
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8. Manisan Buah Tin dan Apricot Rp.22.000 - 350.000
5. Aneka Souvenir Haji Rp. 25.000 - 1.000.000
6. Buku Islam dan Al-Qur’an Rp. 7.500 - 250.000
7 Perlengkapan Haji/Umrah Rp. 15.000 - 480.000
8. Sarung Rp. 35.000 - 2.500.000
9. Sorban Rp. 20.000 -190.000
10. | Peci Rp. 5000 - 180.000
11. | Skin Care Rp. 7.500 - 135.000
12. | Tasbeh Rp. 4.500 - 435.000
13 | Parfum Rp. 10.000 - 2.400.000
14. | Bahan Packing ( Makanan dan Sajadah ) | Rp. 4.500 - 18.500
15. | Air Zam-Zam Rp. 160.000 - 600.000

Gambar 3.4

Produk Bursa Sajadah Surabaya lantai 2

digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id



Tabel 3.4

Jenis Produk Lantai 2 Bursa Sajadah Surabaya
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No. | Jenis produk Harga

1. | Baju Koko Rp.68.000 — 525.000

2. | Gamis Laki-laki Rp.259.900 — 2.500.000
3. | Celana Sholat Rp.169.900 — 250.000
4. | Gamis Perempuan Rp.295.000 — 1.350.000
5. | Mukena Rp.60.000 — 975.000

6. | Kerudung Rp.15.000 — 290.000

7. | Pashmina Rp. 45.000 — 120.000

8. | Kaos Kaki Rp. 15.900 — 30.900

9. | Dalaman wanita (legging & baju manset) | Rp. 65.000 — 129.900

B. Etika Bisnis Islam di Toko Bursa Sajadah Surabaya

Berikut ini etika bisnis islam yang terjadi di Bursa Sajadah Surabaya :

Tabel 3.5

Etika bisnis islam di Bursa Sajadah Surabaya

Variabel

Praktik pada

Surabaya

Bursa Sajadah

Hasil Penelitian

Unity (Kesatuan)

Prinsip ini belum sepenuhnya
pihak

karyawan.

bisa diterapkan oleh

manajemen  dan
Karena sebagian dari mereka
tidak bisa melakukan sholat
secara langsung Kketika adazan
Hal

beberapa

berkumandang. ini

dikarenakan faktor

Prinsip  ini  belum

sepenuhnya bisa
diterapkan dengan baik

oleh pihak toko.hal ini

terbukti dari
pengamatan secara
langsung.




antara lain ketika semua spg/spb
sedang melayani customer dan
ketika ada barang datang. Akan
tetapi pihak karyawan mensiasati
hal tersebut ketika teman mereka
tidak sedang melayani customer
maka bisa digantikan terlebih
dahulu

Equilibrium

(Keseimbangan)

Para pihak managemen toko
bursa sajadah surabaya telah
menerapkan prinsip ini, hal ini
dapat dibuktikan dari sistem
pemberian gaji/upah kepada para
karyawanya, sistem pemberian
gaji/upah yang tepat waktu akan
mengakibatkan para karyawan
tidak merasa komplain, senang
dan ikhlas dalam bekerja setiap

harinya

Prinsip ini telah
diajalankan oleh bursa
sajadah. Hal tersebut
dibuktikan

sistem  gaji

dapat

dengan
yang diberikan oleh
managemen setiap

tanggal 30 per bulanya.

Free Will (Kehendak
Bebas)

Para pihak managemen telah
menerapkan prinsip ini. Hal ini
dapat dilihat  dari kejelasan
bahan-bahan baku yang halal
yang digunakan dalam produksi.
Karena mayoritas produk
yangbdijual bursa sajadah adalah

kebutuhan muslim .

Prinsip ini benar-benar
sudah diterapkan oleh
pihak
bursa sajadah . hal itu
dapat dibuktikan dari

managemen

hasil wawancara.
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Responsibility
(Tanggung jawab)

Para pihak toko baik managemen
dan karyawan telah menerapkan
prinsip ini. Hal itu dapat dilihat
dari tanggung jawab pihak toko
ketika ada yang
komplain terhadap produk yang
dibeli. Maka pihak toko akan

segera mengganti produk tersebut

customer

dengan produk yang  baru.
Meskipun produk tersebut sudah
dibuka kemasan/labelnya. Hal
tersebut dilakukan demi menjaga
kepercayaan pelanggan terhadap

toko bursa sajadah surabaya.

Prinsip-prinsip ini
sudah diterapkan
dengan baik oleh pihak
toko yang dapat
dibuktikan dengan hasil

Wwawancara.

Kebenaran

Pihak toko telah menerapkan
prinsip ini, hal ini dapat dilihat
yang
meberikan informasi apa adanya

dari sikap karyawan
kepada para customer terhadpa
produk yang akan dibeli di toko

bursa sajadah.

Prinsip ini benar-benar
sudah diterapkan oleh
pihak toko. Hal ini

dapat dibuktikan
dengan hasil
wawancara dan
pengamatan secara
langsung.
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Etika Bisnis Islam di Toko Bursa Sajadah Surabaya ditunjang melalui 4

aspek yang terdiri dari aspek pemasaran, pelayanan, kualitas produk, dan harga.

Seperti halnya yang dijalankan oleh Toko Bursa Sajadah misalnya memasarkan

produk melalui

spanduk, brosur dan

lain-lain,

pelayanan yang

lebih
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mengedepankan service excellent , mengenai kualitas produk meliputi kelebihan
dan kekurangan produk, dan harga yang dilihat melalui kualitas produk. Berikut
penejlasanya:
1.  Aspek Etika Pemasaran Bisnis Islam di Bursa Sajadah Surabaya

Etika dalam memasarkan produk di Toko Bursa Sajadah Surabaya dalam
membangun minat pelanggan untuk membeli produk di Bursa Sajadah ini
memiliki tujuan yaitu pelanggan yang membeli produk-produk pada toko ini dapat
merasa puas dan akan kembali untuk membeli di toko ini. Dalam membangun
loyalitas pada pelanggan yang dapat menjadikan toko ini semakin dikenal oleh
para pelanggannya adalah dengan berbagai banyak cara yaitu dengan
memperkenalkan Toko Bursa Sajadah dan produk-produknya melalui website
online , sosial media, brosur dan spanduk . Seperti pernyataan di bawah ini:

“Proses pemasaran disini mas mengunakan 3 cara, pertama itu lewat brosur
yang dibagikan di masjid setiap setelah sholat jumat karna soalnya kan target
pemasaran kita muslim jadi setiap ada kegiatan seperti sholat jumat disitu kita
bagi brosur. Kemudian sosial media kita juga aktif mempunyai beberapa aplikasi
peunjang seperti instagram, twitter dan fb yang selalu update mengenai produk-
produk yang kita jual dan promo-promo yang menarik setiap bulan. Kalau website
online kita juga punya di situ juga customer bisa berbelanja secara online jadi
tidak perlu repot repot ke toko cabang(biasanya website onlie seringkali customer
yang beli yaitu customer luar pulau seperti makassar, manado bahkan maluku juga
pernah). Untuk aplikasi sendiri bursa sajadah juga telah ada, yang bisa diunduh di
play store dan app store. Sistem aplikasi ini juga bisa digunakan untuk pesan
online, info seputar ibadah haji/umrah dan produk-produk yang tersedia di bursa
sajadah itu sendiri. Sistem pemasaran biasanya dibagi 3 season yaitu sistem
Umrah, Ramadhan sama Haji. Cara pemasaran juga beda kalau season umroh dan
haji kita menawarkan perlengkapan haji trus oleh-olehnya, kalau pas lagi puasa
kita lebih ke penjualan kurma dan busana muslim sepeti baju
koko,gamis,sarung,peci dan mukena.”’

* Lia Yuliawati, ST (Manager operation area jawa), Wawancara, Surabaya 25 Januari2019,
pkl14.20.
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Gambar 3.5

Bentuk Pemasaran Bursa Sajadah Surabaya

Dengan adanya proses pemasaran maka selanjutnya akan menggunakan cara
yang dapat lebih memberikan kepuasan untuk para pelanggan Bursa Sajadah
dengan mengadakan promo setiap bulan dan kartu member, dengan menggunakan
sistem kartu membership. Di kartu member ini setiap pelanggan yang berbelanja
akan mendapatkan cashback belanja sebesar 50.000 dan akan mendapatkan point.
Yang poitn tersebut dapat ditukar dengan barang barang yang ada di toko bursa
sajadah . untuk pointnya setiap perbelanjaan 100.000 akan mendapatkan 1-point
yang berlaku secara kelipatan juga. Untuk kartu membership ini customer juga
diuntungkan dengan adanya diskon barang mulai 5-15% yang sistem member ini
diberlakukan seumur hidup tanpa adanya perpanjangan setiap tahun . Cara-cara
seperti ini adalah strategi yang dibuat untuk tujuan mencari pelanggan baru dan
tetap mempertahankan pelanggannya untuk selalu loyal dengan Toko Bursa
Sajadah ini. Hal ini juga dijelaskan oleh kepala manager area regional jawa timur :

“kalau pelanggan baru kita tawarkan kartu member tapi membernya cuman
nggak ada kartunya cuman ninggal nama sama nomer Hp aja, karena membernya
kan secara online dan dapat digunakan oleh seluruh keluarga pelanggan, nanti
setiap belanja kita tawarin member dan keuuntungan keuntungan kalau punya
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member. Kalau promo kita mengadakan setiap bulan sekali dan sangat menarik
untuk promo-promonya.kita promonya ngikuti musim juga seperti saat ini musim
haji maka kita adakan promo sajadah diskon s/d 50%, oleh-oleh haji s/d 20% dan
ada juga makanan khas sana seperti kurma dan kue-kue khas turki. kita sekalian

juga menghabiskan produk akhir tahun agar barang tersebut tetap terjual di

customer.”®

Adanya pelanggan memang menjadi pendorong terbaik yang dapat
membuat toko Bursa Sajadah mendapatkan nama baik bagi para pelanggan.
Pelanggan percaya bahwa produk-produk di toko ini selalu produk yang terbaru
dan setiap adanya produk terbaru yang ditawarkan oleh Toko Bursa Sajadah ini
pihak toko akan memberikan layanan yang terbaik yaitu salah satunya
memberikan informasi pada para pelanggannya bahwa Toko Bursa Sajadah ini
telah memiliki produk baru dan hal seperti ini adalah satu satu pelayanan yang
baik yang dibangun oleh toko untuk para pelanggannya. Seperti pernyataan
berikut ini:

“kan setiap pelanggan baru yang datang itu kita tawarkan member itu nanti
gunanya kita agar mudah menghubungi jika ada barang baru yang baru masuk kita

sms/wa ke pelanggan itu. Dan kita juga menyediakan jika pelanggan ingin

komplain, tapi untuk saat ini alhamdulillah pelanggan jarang sekali komplain”.59

2. Aspek Etika Pelayanan Bisnis Islam di TokoBursa Sajadah .

Pada saat adanya pelanggan lama atau pelanggan baru yang membeli
produk langsung di TokoBursa Sajadah , adapun pelayanan yang diberikan oleh
pihak toko untuk para pelanggannya. Pelayanan yang baik akan memjadikan
pelanggan merasa nyaman dan semakin percaya dengan Toko Bursa Sajadah ini.

Namun pelayanan yang baik telah diterapkan pada Toko Bursa Sajadah Surabaya

% ibid
> Febi Purti(Kasir), Wawancara, Surabaya 25 Januari 2019, pkl14.20
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ini , dengan pelayanan yang baik tersebut memberikan kepuasan untuk para
pelanggan yang datang ke Toko Bursa Sajadah Surabaya. Seperti yang telah
dijelaskan oleh kepala Toko Bursa Sajadah Surabaya sebagai berikut:

“di toko sini mas, karna visi kita mengedepankan service excellent atau
pelayanan prima yang saya perhatikan terus adalah pelayanan seperti apa yang
dilakukan oleh spg/spb dan alhamdulillah itu menurut saya sudah cukup. pembeli
juga jarang bahkan hampir tidak pernah protes atau komplain mengenai pelayanan
di toko disini.” ®

SOP Pelayanan Customer

1. Setiap Customer yang datang di toko disambut dengan salam seramah
mungKkin.

2. Siap melaayani dan membantu Customer untuk memperoleh kebutuhan
yang dicari.

3. Jika melihat customer yang merasa kebingungan atau kesulitan segera
menanyakan apakah ada yang ingin dibantu dan memberi solusi atas
permaslaahan tersebut.

4. Bersikap senyum,ramah,rendah diri,sopan santun dan siap melayani
customer dengan sepenuh hati

5. Cekatan dan sigap saat customer membutuhkan bantuan

6. Awali dengan kata maaf dan akhiri dengan kata terimah kasih

7. Selalu menanyakan “ada yang bisa dibantu lagi/ada tambahan lagi
bapak/ibu?” di akhir ketika customer akan melakukan transaksi dengan kasir

8. Menjamin setiap customer merasa puas dan nyaman dengan pelayanan yang
diberikan oleh spg/spb outlet.

9. Apabila terjadi customer yang complain, maka harus mendengarkan keluhan
customer dengan sopan dan baik serta tidak lupa meminta maaf dengan

kerendahaan diri.

% Muhammad Hasan(Kepala Cabang ), Wawancara, Surabaya 1 Febuari2019, pkl1 10.00
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Toko Bursa Sajadah mempunyai Standard Operasional Perusahaan (SOP)
dalam hal pelayanan dengan cara, kegiatan pertama pada lokasi didepan toko
ketika customer mendekati pintu masuk, spg/spb akan membukakan pintu masuk
dam mengucap salam, sapa sambil tersenyum ramah dengan tangan kanan
mempersilahkan masuk. Jika ada pengunjung yang datang maka membawa barang
yang dilakukan spg/spb toko adalah mempersilahkan pengunjung tersebut agar
menitipkan barangnya di area dekat meja kasir.

Pada area sales customer memasuki toko dan seorang spg/spb akan
menanyakan perihla produk apa yang ingin dicari dan menawarkan bantuan. Jika
pengunjung siap dibantu maka spg/spb akan mengarahkan pengunjung ke lokasi
produk yang ingin dicari dengan gesture Jempol kanan menunjukkan ke arah
lokasi produk, dan berjalan di sebelah kanan customer. Jempol Kanan
menunjukkan lokasi yang jauh, menggunakan lima jari dirapatkan kalau
menunjukkan lokasi yang dekat. sebaliknya jika pengunjung tidak bersedia
dibantu maka spg/spb akan Memberi jarak dengan customer kurang lebih 3meter,
dengan cara pura-pura merapikan area display, sambil melirik/mengamati
customer tersebut.

Di musim haji saat ini maka kebanyakan yang datang customer yang akan
berangkat haji atau customer yang ingin memberikan kado untuk temanya atau
keluarganya yang akan berangkat haji . spg/spb menawarkan bantuan dengan
gesture Tangan kanan, menengadah di bawah name tag, menundukkan kepala
sedikit,. Kemudian pramu akan menanyakan kepada customer apakah sudah

mempunyai perlengkapan untuk berangkat haji sambil memberi list perlengkapan
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haji yang perlu dibawa ke tanah suci dan mengarahkan customer tersebut ke area
perlengkapan haji dengan gesture Jempol kanan menunjukkan ke arah lokasi
produk, , berjalan di sebelah kanan customer. Dengan menjelaskan jenis-jenis
produk perlengkapan umrah seperti: kain Ihrom, Masker haji , Tas trasnparant,
Sabuk haji, Sandal, Sepatu, , Topi haji , Botol spray, Tempat botol rajut, Sarung
tangan, Peniti, Perlengkapan mandi, Tissu basah non parfume, Counter, Gelang
sai, Gunting, Jilbab, Kaos dalam yang terdapat kantong untuk menyimpan uang ,
Cd kertas.

Setelah customer tersebut memilih barang barang untuk keperluan haji yang
terdapat di lantai 1, maka selanjutnya spg/spb akan menawarkan perlengkpan
muslim lainya seperti baju baju muslim/muslimah , jilbab syari’i, mukena yang
terdapat di lantai 2. Ketika customer ingin melihat perlengkpn muslim seperti
yang disebutkan tadi maka selanjutnya spg akan mendampingi customer tersebut
sambil berjalan ke arah lift atau tangga tergantung customer ingin ke lantai 2
dengan menggunakan lift/tangga tersebut. Ketika berada di lantai 2 spg/spb akan
membantu customer tersebut dalam hal mecarikan size , model dan quantity
barang yang akan dibeli oleh customer, di sini spg/spb juga wajib memberikan
informasi mengenai produk-produk apa saja yang terbaru yang ada di lantai 2 .

Setelah menjelaskan produk perlengkapan haji yanga da di lantai 1 dan
pelengkpan muslim/muslimah yang ada di lantai 2, spg/spb akan menawarkan
produk oleh-oleh haji seperti makanan khas timur tengah antara lain paket 4 in 1
makanan yang harganya mulai dari 27.000- 120.000, aneka kurma dari berbagai

negara seperti mesir, makkah,madinah dan tunisia , air zam-zam, aneka biskuit
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dan kue khas turki, aneka kacang-kacangan seperti almond, pistchio, chieckpeas,
coklat kurma dan buah serta kismis Dengan gesture Berdiri di sebelah kanan
customer. Copy gesture customer, sambil menunjukkan contoh produk makanan
oleh oleh haji yang ingin ditunjukkan kepada customer. Kemudian spg/spb
menawarkan produk tambahan dan produk yang dimiliki Bursa Sajadah seperti
perlengkapan sajian dan souvenir haji , dengan gesture Berdiri di sebelah kanan
customer. Copy gesture customer dan menunjukkan salah satu contoh seperti tas
souvenir yang terbuat dari kain bludru sajadah.spg/spb juga memberi informasi
mengenai diskon, promo dan member. Ketika customer selesai berbelanja spg/spb
akan bertanya kembali mungkin ada kekurangan belanja dari customer tersebut.
Jika tidak maka spg/spb akan mengarahkan customer ke kasir dengan gesture
Berdiri di sebelah kanan sambil membawakan tas belanjaan customer tersebut .
Copy gesture customer. Tangan kanan sambil menunjuk ke area kasir.

Saat customer melakukan pembayaran yang dilakukan oleh kasir adalah
mengucapkan salam dan mengatakan apakah ada produk lagi yang ingin di beli
setelah itu menawarkan kartu member atau menanyakan apakah sudah
mempunyai kartu member ,setelah itu kasir akan menginput pembelian produk
sambil menyebeut nama produk, spg/spb akan membantu kasir mengecek
pembelanjaan di hapadapn pelanggan. Kasir menyebutkan produk yang telah di
input pada system kepada spg/spb , dan spg/spb memasukkan produk di kantong
kresek, jika cust membutuhkan packing kardus, spb akan menyediakan dan
mengemas dengan baik. Setelah selesai maka spb/spg akan membantu customer

membawakn barang belanjaan ke kendaraan ketika customer tersebut terasa
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kerepotan membawa barang belanjaanya, setelah selesai tidak lupa spg/spb
mengucapkan salam dan terimah kasih atas kunjungannya hari ini .

3. Aspek Etika Kualitas Produk bisnis islam di TokoBursa Sajadah

Kualitas produk pada toko Bursa Sajadah sangat berkaitan dengan Quality
Control (Pengendalian kualitas) yaitu dengan melibatkan pengembangan sistem
untuk memastikan bahwa produk dan jasa diproduksi ini berkualitas untuk
memenuhi atau melampaui persyaratan dari pelanggan maupun produsen sendiri.

yaitu dari:

“Bagus atau layak tidaknya sebuah bahan baku yang diproses dan diolah
nantinya sebagai produk. Dimana bagus atau layak tidaknya bahan baku itulah

yang nantinya akan menjadi dasar produk yang memiliki kualitas”®

“Proses packaging, tahap akhir pada waktu bahan baku telah menjadi barang.
Produk-produk yang telah memenuhi standar kualitas perusahaan selanjutnya
akan melalui proses packaging yang mana packaging ini dilakukan secara teliti
sehingga dapat menciptakan packing pada produk yang rapi dan dapat memenuhi
kepuasan para konsurnennya.”62

“Baik tidaknya Kemasan pada produk adalah yang terpenting pada saat berada
dipasaran. Kemasan adalah sampul yang meunjang ketertarikan konsumen pada
saat pertama kali produk yang dipasarkan, namun juga kemasan produk telah
dirangkai sedemikian rupa sehingga menciptakan suatu kemasan produk yang
baik dan dapat menarik minat para konsumen untuk membelinya, seeprti kemasan
pada kurma kita telah membedakan anatara jenis kurma yang premium dengan
kualitas yang ekonomi sehingga customer disini ketika akan membeli kurma

tersebut merasa puas dengan tampilan jenis-jenis kurmanya”.®

“Tanggal kadaluarsa pada produk makanan adalah dimana ditetapkan tanggal
atau masa bahan baku atau produk tersebut layak untuk diproduksi dan

%1 Lia Yuliawati, ST (Manager area jawa), Wawancara, Surabaya 25 Januari 2019, pkl114.00.
%2 ibid
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dikonsumsi sampai batas waktu yang telah ditentukan. Pada hal ini tim Quality
Control yang sangat berpengaruh penting terhadap masa tanggal bahan baku atau
produk tersebut, sehingga kualitas produk tetap terjaga dan selalu mendapat
kepercayaan dari para konsumen pada saat dikonsumsi. Oleh karena itu meskipun
kita ada beberapa makanan yang impor langsung dari negara arab saudi dan turki
Kita juga sangat memperhatikan tanggal expired nya , agar konsumen tersebut
juga merasa aman dan puas ketika akan membeli produk makanan tersebut.”®*

Jadi dalam kualitas produk pada Toko Bursa Sajadah menggunakan empat
tahap pengecekan dalam produk yaitu meliputi Bagus atau layak tidaknya bahan
baku, Proses packaging, penampilan Kemasan pada produk dan Tanggal

kadaluwarsa.

Tujuan dari penerapan mutu prosedur ketentuan pelepasan barang adalah
agar kesesuaian barang yang di pesan sesuai dengan permintaan customer, dilihat
dari kondisi barang persediaan dan dalam prosedur ini memiliki ruang lingkup
meliputi pengecekan serta penyiapan barang di gudang sampai proses pengiriman
barang. Pada prosedur ini juga telah direkap dengan form pelepasan produk dan

surat jalan.

Prosedur ini menganut pada referensi 1ISO 9001:2008 Kalusul 8.2.4 tentang
pemantauan dan pengukuran produk dan 1SO 9001:2008 Klausul 7.2.3 tentang
komunikasi dengan pelanggan dan dalam aktivitas inspeksi proses produksi

meliputi item pengecekan yaitu:

a. Penyiapan barang yang akan dikirim sesuai dengan permintaan otlet

atau customer.

* ibid
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b. Pengecekan barang meliputi quantity, kondisi barang, barcode

barang, tanggal expired dan izin usaha (BPOM, PIRT).

Contoh proses pelepasan pada produk kurma, prosedurnya ialah dalam
proses pelepasan produk kurma setelah melalui proses packaging dan
ditentukannya bahwa kurma tersebut memenuhi standar kualitas dan layak untuk
dipasarkan. QC pada kualitas produk, menyiapkan kurma sesuai permintaan dari
bagian admin outlet berapa banyak ataupun berapa jenis kurma yang akan
dikirim dan penyiapan tersebut juga disertai dengan surat jalan sebagai perantara
pada saat proses pengecekan. Setelah kurma tersebut disiapkan kemudian kurma
tersebut harus melalui pengecekan dan proses pengecekan tersebut juga harus
direkap dalam form pelepasan produk dan disertai pula dengan surat jalan. Jika
kurma tersebut tidak memenuhi standar kualitas maka akan dilakukannya proses
pemisahan pada produk kurma yang layak ataupun yang tidak layak pada saat
dipasarkan (kemasan ataupun berat isi). Kemudian dilakukannya analisa dan
countermeasure (tindakan balasan) artinya kurma yang tidak sesuai berat isi yang
telah ditentukan ataupun yang cacat pada kemasan akan dikembalikan pada
bagian produksi untuk penanganan kembali tentang kecacatan kemasan ataupun
berat isi sebelum berada pada pasaran. Sedangkan jika kurma tersebut telah sesuai
dengan berat isi dan kemasan yang tidak mengalami kecacatan, QC pada kualitas
produk mengirim kepada operator gudang untuk dilakukannya proses packing per
kardus, proses packing ini juga disertai dengan surat jalan yang menjelaskan
bahwa kurma tersebut telah sesuai standar kualitas pada kemasan dan berat isi

kurma pada kemasan. Setelah melalui proses packing tersebut operator gudang
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melakukan serah terima produk kurma tersebut pada bagian ekspedisi untuk
dilakukannya proses pengiriman produk kurma sesuai dengan permintaan otlet
dan pelanggan.®® Sedangkan pada produk perlengkapan muslim lainya dan
sejenisnya, prosedurnya yaitu sama dengan proses pelepasan produk pada produk

makanan.

Adapula Mengenai produk, dalam membuat produk harus berlandaskan oleh
aturan-aturan agamam Yyang berlaku yaitu aturan umat muslim atau syariah.
Aturan tersebut dapat mengenai tentang timbangan pada produk yang memang
harus ditakar atau ditimbang berlandaskan dengan keseimbangan sesuai dengan
hukum syariah. Mengenai timbangan pada produk ini telah dijelaskan oleh

manager regional, seperti berikut

Gambar 3.6

Pembuktian Berat Label Pada Produk Makanan dengan Timbangan

(73] ]
[<]5]5 ]}
(T2 ]H]

Kurma Ajwa berat

Madu Yaman berat Madu yaman berat Kurma Ajwa berat

label 300gr label 300gr label 500 g label 500g ditimbang
ditimbang sesuai sesuai dengan berat
dengan berat label label tertera

tertera

®Ria Ayu, (Admin), Wawancara, Surabaya 25 Januari 2019, pkl14.00
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“Kalau soal timbangan sesuai dengan beratnya, kalau timbangan Insya Allah
sesuai karena kita juga gak boleh lah menipu timbangan dan itu insya allah sudah
pasti lah ,karena timbangan itu harus balance, dan setiap ada customer yang ingin
membeli produk makanan terutama kurma yang sudah di kemas kita pastikan lagi
ke customer dengan menimbang kurma tersebut lagi di depan customernya .%®

Jadi toko bursa sajadah sudah menerapkan kualitas produk yang sesuai
dengan aturan hukum islam yang berlaku, dimana bursa sajadah menerapkan

aturan-aturan yang sudah disebutkan di atas.
4.  Aspek Etika Harga di TokoBursa Sajadah.

Seperti yang dijelaskan pada Standar Operasional Perusahaan (SOP) tentang
ketentuan pelepasan produk yaitu pada saat produk setelah melalui prosedur-
prosedur proses produksi dan kemudian siap untuk dipasarkan yang telah terjamin
kualitasnya. Kualitas produk juga menentukan harga yang akan ditetapkan pada
saat produk tersebut akan dipasarkan, harga menentukan kualitas produk. Seperti

yang telah dijelaskan oleh bgian administrasi

“tentang harga itu menentukan kualitas produknya, jika produk tersebut banyak
laku dipasaran maka kita menentukan harga dengan cara seperti itu. Dan juga
dilihat dari berat gramnya juga misalnya pakaian gamis laki-laki kita tersedia
yang lokal dan impor langsung dari inggris, untuk yang lokal kisaran harga mulai
dari 200rb-an ke atas , tetapi untuk yang impor kita jual harga 2,5 juta namaun
dengan kualitas bahan yang sangat bagus dan nyaman saat dipakai, untuk hal ini
kita juga tidak mengada-ngada atau berbohong kepada customer mengenai gamis
impor tersebut, kita tidak berani bermain harga disini dengan customer, kalau

harga segitu kita jamin kualitasnya”.®’

66 ..
ibid

®" Lia Yuliawati, ST (Manager operation area jawa), Wawancara, Surabaya 25 Januari 2019,
pkl16.15
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Telah diketahui bahwa kualitas produk yang menentukan harga pada saat
dipasaran dan pelanggan akan puas jika harga sudah sesuai dengan barang yang

didapatkanya.
C. Loyalitas Pelanggan Toko Bursa Sajadah Surabaya

Data lapangan yang telah diamati oleh peneliti tentang loyalitas pelanggan
Toko Bursa Sajadah terdiri dari tiga aspek yaitu memilih Toko Bursa Sajadah
sebagai tujuan utama untuk melakukan transaksi jual beli, melakukan pembelian
barang dan merekomendasikan toko bursa sajadah ke keluarga, kerabat atau

teman.
e Riwayat transaksi ibu amalia (pelanggan 2)

tanggal nama produk qty value
18/02/2018 sari kurma skv 1000gr 1 135.000
18/02/2018 krd jilbab santorini 1 100.000
18/02/2018 kurma ajwa ons 1  45.000
20/04/2018 saajdah pm 305 1  50.000
20/04/2018 sari kurma skv 1000gr 1 135.000
16/06/2018 mukena velvet swarosky 1 629.900
17/08/2018 sari kurma skv 1000gr 1 135.000
17/08/2018 krd riana 1 25.000
20/10/2018 syaheera legging basic 1  75.000
20/10/2018 syaheera manset basic 1 75.000
10/11/2018 saajdah busa rasfur 1 225.000
total 11 1.629.900



¢ Riwayat transaksi bapak muchlisin (pelanggan 1)
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value
150.000
179.900
45.000
125.000
55.000
250.000
275.000
155.000
22.500
10.000
229.900
195.000
145.000
25.000
150.000
175.000
450.000
1 500.000
30 3.136.400
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tanggal nama produk qty
17/10/2018 habbatusauda 200 kpsl
17/10/2018 celana haji |
18/12/2018 sajadah pm 508
18/12/2018 kurma ambar 250 gr
18/12/2018 madu putih 300gr
a 18/12/2018 koko panjang rbm 72
20/01/2019 gamis ikhwan gipd 01
20/01/2019 awing ac new no.8
20/01/2019 tasbih galih asem nt 99
20/01/2019 minuman kurma madu
20/01/2019 koko oblong abyan |
11/03/2019 ihrom camel
11/03/2019 sepatu sandal haji no.42
11/03/2019 kp rajut
16/05/2019 sr atlas idaman
16/05/2019 sr wadimor kembang
16/05/2019 kurma ajwa ons
20/05/2019 koko bhs classic
total
Riwayat transaksi ibu putri (pelanggan 3)
tanggal nama produk qty value
26/10/2018 sari kurma skv 380 gr 1 55.
26/10/2018 habbatusauda 100kpsl 1 90.
26/10/2018 tin ons 1 22.
26/10/2018 safawi date ons 1 19.
20/11/2018 sari kurma skv 380 gr 1 55.
20/11/2018 habbatusauda 50kpsl 1 50.
24/12/2018 sari kurma skv 380 gr 1 55.
24/12/2018 krd riana 1 25.
24/12/2018 krd turkey corak 1 45.
18/01/2019 habbatusauda 100 kpsl 1 90.
18/01/2019 ajwa dates ons 3 135.
18/01/2019 sari kurma skv 380 gr 1 55.
19/02/2019 tin ons 1 22.
19/02/2019 sajadah av 160 1 45.
23/03/2019 mk abutai parasit 1 60.
23/03/2019 sari kurma skv 380 gr 1 55.
23/03/2019 habbatusauda 100 kpsl 1 90.
18/04/2019 gamis aldira rr 101 1 315.
18/04/2019 sari kurma skv 380 gr 1 55.
18/04/2019 habbatusauda 50kpsl 1 50.
total 22 1.388.

(e]e]0]
000
000
500
000
[e]e]e}
000
[e]e]e}
000
000
[e[0]e)
000
[e]e]e}
000
[e]e]e}
000
[e]e]e}
000
000
000
500

Pelanggan yang akan dijadikan sumber informasi dalam penelitian ini

setidaknya telah memenuhi kriteria sebagai berikut :
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1. Telah memilih,memakai/menggunakan produk yang ada di toko bursa
sajadah ini setidaknya 1 tahun.

2. Melakukan aktivitas pembelian secara rutin baik dalam jangka pendek (
1 tahun min.6 kali ) dan jangka panjang ( lebih dari 6 kali belanja dalam
1 tahun). Yang dapat dilihat dari histori transaksi pembelian dalam 1
tahun terakhir.

Total Omset Bursa Sajadah Surabaya Agustus 2018-Juli 2019

bulan total customer total penjualan total qty

Agt-18 752 652.870.200 1.089
Sep-18 780 678.900.450 1.480
Okt-18 730 615.000.500 987
Nov-18 680 568.890.980 856
Des-18 715 608.980.500 976
Jan-19 668 526.890.990 838
Feb-19 538 428.890.660 720
Mar-19 610 510.990.000 798
Apr-19 805 740.700.500 1.680
Mei-19 1890 1,680,980,300 3.280
Jun-19 1113 890.980.900 2.402

Jul-19 854 790.800.000 1.970

Dari data omset diatas , total omset bursa sajadah mengalami fluktuatif

dari bulan ke bulan.oleh karena itu dalam segi pemasaran bursa sajadah
membagi 3 season Yyaitu ;

1. Season umrah : bulan september-maret , dilihat dari omset pada bulan ini

paling banyak terjadi fluktuatif omset karena pada musim ini para

pelanggan yang belanja di bursa sajadah adalah para pelanggan yang akan

berangkat unutk menuanikan ibadah umrah.

% Ria Ayu, Admi, Wawancara 1 Oktober 2019 pukul. 13.40
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2. Season bulan ramadhan : bulan april-juni, dilihat dari omset yang ada pada
bulan ini season ini merupakan penyumbang omset paling besar karena
pada musim ini total customer mengalami kenaikan yang cukup signifikan
dan akan mempengaruhi omset pada bula april-juni.

3. Season hai : bulan juli-agustus , pada bulan ini total omset yang ada
berasal dari pengunjung yang akan berngakat ibdah haji , untuk musim ini
barang-barang yang banyak dibeli oleh para customer adalah perlengkapan
dan oleh-oleh haji.

1. Memilih Toko Bursa Sajadah Surabaya

Adanya customer yang memilih dan mengunjungi di Toko Bursa Sajadah
Surabaya menggambarkan bahwa adanya loayalitas pelanggan pada Toko Bursa
Sajadah. Hal ini dapat di buktikan dengan hasil wawancara dengan customer di

Toko Bursa Sajadah yang bernama Bapak Ahmad Muhlisin seperti berikut:

”saya berlangganan disini udah cukup lama mas dari sejak bursa sajadah di
gedung lama, saya belanja disini ditemani istri saya. Karena saya akan berangkat
haji tahun ini bersama istri saya nantinya. Saya memeilih belanja di bursa sajadah
karena Disini lebih lengkap untuk perlengkapan dan oleh-oleh haji/umrah seperti
baju ihrom,sandal/sepatu haji,perengkapan lainya ,baju muslim, kurma, sajadah.
Jadi saya pulang haji nanti gak usah bawa oleh-oleh dari sana banyak-banyak mas
disini sudah  lengkap, kebetulan saya istri saya juga untuk membeli

perlengkagpan buat haji nanti mas”.*®

Hal ini dikuatkan juga hasil wawancara dengan ibu amalia berikut

paparannya:

“saya sering datang kesisni karena bursa sajadah Menurut saya disini sudah
lengkap mas barang-barang keperluan muslim-muslimahnya, harganya juga sesuai

% Ahmad Muslihin, Customer, wawancara . Surabaya, 12 April 2019
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mas sama tempatnya yang dingin, bersih, nyaman,ada mushola juga jadi enak
kalau mau numpangsholat juga bisa, disini penataan rak barangnya juga lebih
bagus jadi kita nyarinya lebih enak.kebetulan rumah saya juga lumyan dekat
dengan lokasi bursa. Alamat saya di gubeng mas.”"

Hasil wawancara pada customer ke tiga yang bernama ibu putri beliau juga

mengatakan bahwa:

“Saya memilih toko bursa sajadah ini mas karena lengkap setiap produk yang
saya butuhkan ada mulai makanan khas timur tengah, perlengkapn buat sholat,
obat —obat herbal juga ada mas, tempatnya juga nyaman kemudian harga yang
terjangkau juga kualitasnya bagus mas, kebetulan saya juga cocok dengan kapsul
habbatusauda yang dijual di toko ini mas jadi saya kalau habatusauda saya habis
pasti kesini lagi”™

Dari beberapa pendapat para customer yang memilih Toko Bursa Sajadah
dapat disimpulkan bahwa Toko Bursa Sajadah menjadi pilihan utama bagi
costomer dikarenakan memiliki produk yang lengkap, harga terjangkau,

memberikan fasilitas tempat yang nyaman dan lokasi yang mudah dijangkau.

2. Melakukan Pembelian di Toko Bursa Sajadah
Dari hasil poin pertama pembeli lebih memilih Toko Bursa Sajadah
dikarenakan memiliki produk yang lengkap, harga terjangkau dan memberikan
fasilitas tempat yang nyaman. Oleh sebab itu customer memutuskan untuk
melakukan pembelian di toko bursa sajadah, berikut hasil wawancara dengan
bapak Achmad Muslihin:

”saya minat membeli disini karena harga disini terjangkau sih mas buat
membelikan oleh-oleh souvenir haji untuk keluarga dan teman saya, hampir
semua ada disini oleh-oleh khas sanaanya,sudah sangat dominan dengan produk
yang ada disini, yang saya cari juga sudah sesuai dengan kebutuhan yang saya

*Amalia, Customer , wawancara. Surabaya, 16 April 2019
" putri, Customer , wawancara . Surabaya, 01 Mei 2019
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butuhkan produk juga sangat lengkap kemudian kualitas menurut saya ya lumayan
bagus, alhamdulillah saya beli perlengkapan haji sekalian nyicil buat beli oleh-
oleh hajinya sekalian mas jadi gak perlu bawa berat berat dari sana mas.kebetulan
untuk hari ini saya bersama istri saya membeli perlengkapan haji seperti bahu
ihrom,gamis,songkok,koko,celana sholat dan oleh-oleh haji paket makanan
4in1”"

Hal ini dikuatkan juga hasil wawancara dengan ibu Amalia berikut

paparannya:

“saya beli disini karena kualitas produk bagus selain kebutuhan juga karena
saya lihat barang bagus trus cocok yaa saya beli mas seperti saya lihat baju gamis
syar’i , jilbab syar’i. model sama bahannya bagus bagus mas gak pasaran disini.
saya kebetulan hari ini ingin cari gamis putih syar’i buat ngado ke teman saya
berangkat haji tahun ini mas, alhamdulilah sudah dapat 1 sama kerudungnya juga.
Disini juga enak dengan pelayanan yang ada di sini ramah, dan standby terus mas
sama customer jadi saya juga merasa puas karena para pegawainya baik-baik

mas.”73

Hasil wawancara pada customer ke tiga yang bernama ibu Putri beliau

mengatakan bahwa:

“minat saya membeli disini karena produk lengkap mas hampir semua barang
yang saya butuhkan ada seperti saya ingin beli obat herbal ada , kurma, membeli
jilbab, trus ya harga terjangkau sesuai kualitas produk jadi saya tidak merasa rugi
sering membeli disini, karyawannya juga ramah-ramah dan baik-baik mas,saya
juga galk perlu panas-panasan buat beli kurma dan jilbab soalnya dingin dan
nyaman tempatnya disini mas.hari ini saya beli herbal habbatusauda untuk
konsumsi selama 1 bulan kedepan mas”"*

Dari hasil wawancara dengan para customer yang memilih membeli
produk-produk di TokoBursa Sajadah, mereka memberikan nilai yang cukup

bagus tentang produk-produk yang tersedia dan juga tentang pelayanannya pun

2 ibid
% ibid
™ ibid
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cukup memuaskan. Jadi para customer merasa sangat puas dengan produk dan

pelayanan yang diberikan toko ini kepada para customernya.

3. Merekomendasikan kepada Teman, Kerabat dan keluarga

Selain dari proses pemasaran yang dilakukan oleh Toko Bursa Sajadah,
adapun cara yang dapat menambah customer baru untuk lebih mengenal Toko
Bursa Sajadah dengan adanya para customer yang merekomendasikan sendiri
kepada keeluarga, kerabat dan teman bahwa di Toko Bursa Sajadah adalah pusat
perlengkpan dan oleh-oleh haji/umroh terlengkap. Seperti yang dijelaskan oleh
salah satu costumer yang bernama Ahmad Muhlisin bahwa beliau telah

merekomendasikan kepada temannya tentang toko bursa sajadah ini:

“saya kan sudah berlangganan disini udah lama mas, kalau saya mau berangkat
haji/umroh saya selalu mengajak teman/keluarga saya yang akan berangkat haji
umroh juga untuk belanja keperluan disisni mas.dan alhamdulilah teman-teman
syaa cocok dengan kebutuhan yang akan dicarinya, karena disni udah enak
tempatnya gak perlu panas-panasan dan produk-porduknya sudah sesuai dengan

pelrengkapan untuk berangkat haji nanti.”.”

Adapula customer lain yang bernama ibu Amalia, beliau juga mengatakan
bahwa telah merekomenndasikan untuk memilih membeli di Toko Bursa Sajadah
kepada teman-temanya, ketika teman-temanya membutuhkan jilba syar’i, gamis
syar’i mukena dan produk-produk makanan khas timur tengha. Seperti yang
dijelaskan beliau berikut ini:

“saya udah bilangin ke teman-teman saya mas, kalau di bursa sajadah model

gamis,jilbab, mukenanya bagus-bagus disini. Soalnya ada beberapa teman saya
yang tanya kamu beli gamis, jilbab syar’i dimana kok bahan nya bagus, terus saya

" ibid
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rekomendasikan ke bursa sajadah, lengkap disitu perlengkpan mulim-muslimah

ada semua kualitas bagus harganya terjangkau juga”.”

Pada customer yang bernama ibu Putri , beliau juga mengetahui adanya
Toko Bursa Sajadah dari teman kerjanya , ketika dia melihat temannya
mengkosumsi kapsul habbatusauda beliau tanya beli dimana habatusauda tersebut,
temanya akhirnya merekomendasikan untuk beli di toko bursa sajadah, seperti

yang dijelaskan

“saya tau toko ini dari teman kerja saya mas, waktu saya lihat teman saya
mengkosumsi habbatusauda, ternyata bagus juga buat badan capek-capek dan buat
kekebalan tubuh juga bagus lalu saya tanya beli dimana, teman saya
memberitahu saya belinya di bursa sajadah, ketika saya berkunjung ke sini eh
ternyata di sinsi juga jual obat-obatan herbal toh, berawal dari sini saya juga kalau
butuh kurma, sajadah, jilbab,baju buat anak saya jadi saya larinya kesisni juga

mas. Akhiranya saya juga langganan disini maas kalau mau belil barang lain-
lain.”"’

Dari adanya pemaparan yang dijelaskan oleh para customer yang membeli
di Toko Bursa Sajadah, ada berbagai cara yang didapatkan customer untuk
mengetahui keberadaan toko ini. Penjelasan yang diberikan oleh para customer
dapat disimpulkan bahwa para customer tersebut telah merekomendasikan dan
menerima rekomendasi dari pihak keluarga, saudara,teman dan membuktikan
sendiri dengan mencoba untuk membeli kebutuhan perlengkapan muslim, produk

makanan, perlengkapan dan oleh-oleh haji/umrohnya di Toko Bursa Sajadah ini.

® ibid
7 ibid
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BAB IV
PENERAPAN ETIKA BISNIS ISLAM DALAM MEMBANGUN

LOYALITAS PELANGGAN DI TOKO BURSA SAJADAH SURABAYA

A. Analisis Etika Bisnis Islam di Toko Bursa Sajadah Surabaya

Toko Bursa Sajadah adalah toko yang menjual perlengkapan muslim,
perlengkapan ibdah haji/umroh dan oleh-oleh haji/umrah, Toko Bursa Sajadah
merupakan toko yang menggunakan etika bisnis islam dan etika pemasaran islam.
prinsip-prinsip etika bisnis Islam meliputi kesatuan, keseimbangan, kejujuran,
tanggung jawab dan kebenaran. Sedangkan etika pemasaran islam meliputi
berperilaku yang baik dan simpatik (shidiq), bersikap melayani dan rendah hati
(khidmah),menepati janji dan tidak curang, jujur dan terpercaya, menjaga dan
mempertahankan kepercayaan(amanah), berperilaku adil dalam berbisnis (al-

ad’l).

Sesuai dengan data yang telah di paparkan peneliti pada Bab sebelumnya
hasil obeservasi Etika bisnis islam di Toko Bursa Sajadah Surabaya, peneliti
mengamati cara tim outlet mempromosilkan toko bursa sajadah kepada customer,
seperti dengan cara yaitu memperkenalkan Toko Bursa Sajadah dan produk-
produknya melalui website, brosur, spanduk dan sosial media. Tim tersebut
melakukan promosi sesuai dengan kondisi barang yang dipasarkan, cara ini

dianggap paling baik dalam menawarkan produk yang mereka miliki, hal ini
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sesuai dengan etika pemasaran islam yaitu tetap menjaga dan mempertahankan

amanah.

Di sini pemilik toko juga memiliki startegi untuk menarik para customer
dengan cara memberlakukan membership mengadakan program diskon 5-15% ,
dan mengadakan promo setiap musim tertentu yaitu musim ibadah umrah, haji
dan ramadhan. Jadi Toko Bursa Sajadah sudah sesuai dengan prinsip etika bisnis
yaitu tanggung jawab.Sikap melayani merupakan sikap utama dari seorang
spg/spb terhadap konsumen. Tanpa sikap melayani, yang melekat kedalam
kepribadiannya dia bukanlah seorang yang berjiwa marketing. Melekat dalam
sikap melayani ini adalah sikap sopan santun dan rendah hati terhadap para

customer, seperti hadist yang tertera di bawah ini:
saal e A8 25 Y5aal Je Ml AR Y sl @ H ) Ala o

“Sesungguhnya Allah Subhanahit Wa Ta‘ala telah mewahyukan kepadaku agar
kalian bertawadhu’, sehingga tak seorang pun menyombongkan diri kepada yang
lain, atau seseorang tiada menganiaya kepada yang lainnya. (HR Muslim)”.

Jadi bersikap melayani dan rendah hati merupakan sikap yang penting yang

harus di miliki oleh seorang marketing.

Hasil obeservasi Etika Bisnis Islam di Toko bursa Sajadah Surabaya,
peneliti mengamati service excellent yang dijalankan oleh Spg/Spb toko seperti
ketika ada pelanggan yang datang salah satu spg/spb toko mengucapkan salam
kemudian melayani dengan ramah, sesuai dengan Etika Pemasaran dalam islam.

Jadi spg/spb Toko Bursa Sajadah sudah baik dalam menjalankan service excellent.
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Selain memiliki produk yang lengkap Toko Bursa Sajadah juga menjaga
kualitas produk, seperti halnya pada produk oleh-oleh oleh-oleh haji, kurma yang
dikemas sehigenis mungkin sehingga tidak mudah berkutu. Toko Bursa Sajdah
juga mengambil produknya dengan kualitas terbaik seperti melakukan pengecekan
lagi sebelum sampai ke tangan konsumen. Hal ini diperoleh peneliti dari
wawancara dengan pihak manager area regional toko, seperti bagus atau layak
tidaknya bahan baku, proses packaging, baik tidaknya kemasan pada produk dan

tanggal kadaluarsa.

Pada prinsip-prinsip etika bisnis islam kesatuan, keseimbangan, kejujuran,
tanggung jawab dan kebenaran, Toko Bursa Sajdah dengan cara menyesuaikan
timbangan yang sesuai dengan berat yang ada pada kemasan produk. Hal ini

sesuai dengan firman Allah dalam surat Al-Maidah:8.

e a3 G oK 50 ¥ 5T halall 21ags U Gl 38 158K ST Cdll Ll g

Oy st Ly el 40 &) )80 575 580 Lol 3 1 o171 s Y

“Hai orang-orang yang beriman hendaklah kamu jadi orang-orang yang selalu
menegakkan (kebenaran) karena Allah, menjadi saksi dengan adil. Dan janganlah
sekali-kali kebencianmu terhadap sesuatu kaum, mendorong kamu untuk berlaku

tidak adil. Berlaku adillah, karena adil itu lebih dekat kepada takwa. Dan

bertakwalah kepada Allah, sesungguhnya Allah Maha Mengetahui apa yang kamu

kerjakan™."

Ketika peneliti menanyakan kepada manager area regional tentang
kesesuaian timbangan kemudian manager tersebut menjawab bahwa timbangan
produk sudah sesuai dan berlabel BPOM juga sehingga timbangan itu pasti

Balance, antara label berat dengan berat sesungguhnya. Jadi, toko Bursa Sajdadah

® Departemen Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an dan Terjemahannya (Bandung: CV.
Diponegoro. 2011), 8.
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sudah menerapkan prinsip-prinsip etika bisnis islam dengan keseimbangan dalam
teori etika bisnis islam.Selain pemilihan produk yang berkualitas dan tingginya
pengawasan kualitas produk Toko Bursa Sajdah masih memberikan harga yang
tetap terjangkau, karena dalam menetapkan harga Toko Bursa Sajadah melihat
dari kualitas produk. Hal ini sesuai dengan prinsip etika binsis islam yaitu

kebenaran, kebijakan dan kejujuran.

B. Analisis Etika Bisnis Islam dalam Membangun Loyalitas Pelanggan di

Toko Bursa Sajadah Surabaya

Loyalitas pelanggan adalah kesetiaan pelanggan yang dapat diartikan dalam
pembelian yang konsisten terhadap produk atau jasa yang dilakukan secara
berulang-ulang dan ada sikap yang baik untuk merekomendasikan kepada orang
lain untuk membeli produk. Indikasi loyalitas yang sesungguhnya diperlukan
suatu pengukuran terhadap sikap yang dikombinasikan dengan pengukuran
terhadap perilaku. Loyalitas pelanggan sangat penting bagi perusahaan karena
dapat menjaga kelangsungan usahanya maupun kelangsungan kegiatan usahanya,
dengan adanya loyalitas pterhadap para pelanggan juga dapat mendorong

perkembangan suatu perusahaan.

Dalam membangun loyalitas pelanggan, Toko Bursa Sajadah menggunakan
empat aspek etika bisnis islam yang meliputi etika pemasaran, etika pelayanan,
etika kualitas produk dan etik harga yang sesuai dengan prinsip-prinsip etika
bisnis. Peneliti melakukan survei terhadap pelanggan, peneliti mendapatkan hasil

bahwa customer yang memilih Toko Bursa Sajadah untuk membeli produk,
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karena menurut customer, toko tersebut memiliki produk yang lengkap sesuai
dengan kebutuhan, customer lebih tertarik karena harga terjangkau, Dalam
menetapkan harga, bursa sajadah mendapatkan keuntungan sebesar 40% dari
harga pokok yang diberikan oleh agen supllier barang. Keununtungan tersebut
sudah termasuk hitungan biaya ekspedisi, biaya pelabelan dan keunungan bersih.
Komposisi dari keuntungan teresebut meliputi : 20% keuntungan, 15% biaya
ekspedisi dan 5% untuk biaya pelabelan produk. Oleh karena itu bursa sajadah
dalam menetapkan laba sudah sesuai dengan standar etika bisnis islam yang
berlaku karena dalam etika harga ini di toko bursa sajadah menetapkan harga yang
berlaku dengan menggunakan dasar dari Al-Ghazali mengenai ‘“harga yang
berlaku”, seperti yang ditentukan oleh praktik-praktik pasar, sebuah konsep yang
kemudian hari dikenal sebagai at-tsaman al’adil (harga yang adil) dikalangan
ilmuwan kontemporer’”®. Harga yang adil ini adalah harga yang tidak
menimbulkan eksploitasi atau penindasan (kezaliman) sehingga merugikan salah
satu pihak dan menguntungkan pihak yang lain. Harga harus mencerminkan
manfaat bagi pembeli dan penjualnya secara adil, yaitu penjual memperoleh
keuntungan yang normal dan pembeli memperoleh manfaat yang setara dengan
harga yang dibayarkanya.*® dan customer merasa nyaman di dalam toko karena
pelayanan yang bagus dan kualitas produk yang menarik. Jadi customer memilih
Toko Bursa Sajdah ini kebanyakan mereka puas dengan etika bisnis dalam hal

pelayanan, kualitas produk dan harga yang terjangkau. oleh karena itu etika bisnis

”® Adiwarman Azwar Karim, Sejarah Pemikiran Ekonomi Islam, Ed 3, Cet. Ke 2, (Jakarta: PT Raja
Gravindo Persada, 2004), 290.

% pysat Pengkajian dan Pengembangan Ekonomi Islam, Ekonomi Islam, Cet. Ke-6 (Jakarta:
Rajawali Pers, 2014), 332.
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islam yang dijalankan oleh Toko Bursa sajadah sudah cukup berahasil untuk

mempertahankan loyalitas dalam hal pelanggannya.

Menurut Mc dongall dan Laveaque sebagaimana dikutip oleh Sadono
Sukiro menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan kunci keberhasilan
dalam industri jasa, karena kepuasan merupakan tahap akhir mencapai loaylitas
pelanggan. Untuk faktor-fakotr yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan di

toko bursa sajadah adalah :

1. Kualitas produk

Pelanggan akan merasa puas ketika mereka mendapatkan produk yang
berkualitas dan dapat memenuhi kebutuhanya. Baiknya kualitas produk
bertujuan untuk melayani kebutuhan konsumen serta memberikan produk
yang terbaik bagi konsumen. Adapun mengenai produk, dalam membuat
produk harus berlandaskan oleh aturan-aturan yang berlaku, aturan tersebut
dapat mengenai tentang timbangan pada prdouk yang memang harus ditakar
atau ditimbang berlandaskan dengan kesimbangan sesuai dengan hukum
syariah. Didalam bursa sajadah saat ini para pelangganya telah mendapatkan
kualitas barang yang cukup baik ketika mereka melakukan pembelian. Hal

ini dapat dibuktikan dengan hasil wawancara:

“kalau soal timbangan sesuai dengan beratnya, kalau timbangan insya allah
sesuai karena Kita juga tidak boleh lah menipu timbangan dan itu insya allah
sudah pasti, karena timbangan itu harus balance. (lia yuliawati,2019)

“saya beli disini karena kualitas produk bagus selain kebutuhan juga karena
saya lihat barang bagus terus cocok akhirnya saya ya saya beli mas”.(ibu
amalia 2019).
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Dengan diterapkan prinsip kualitas produk, maka akan berpengaruh
terhadap minat beli customer dan akan mempengaruhi tingkat kesetiaan customer
untuk menggunakan produk tersebut. Dengan hal ini customer akan terus memilih
dan menggunakan produk tersebut sehingga bursa sajadah cukup berhasil dalam
membangun loyaltas pelanggannya dengan menggunakan prisnisp dari kualitas

produk .

2. Kualitas pelayanan

Pelanggan akan merasa puas apabila mereka mendapatkan pelayanan
yang baik. pelayananan yang baik akan menjadikan pelanggan merasa
nyaman dan semakin setia untuk memilih dan menggunakan produk
yang ada di bursa sajadah. di dalam bursa sajadah pelayanan ini berbasis
dengan service excellent dan menggunakan SOP yang berlaku dalam hal
pelayanan, pelayanan ini memperlakukan customer dengan prinsip
keadilan dan bertanggung jawab penuh terhadap customer.
Memperlakukan customer dengan sama tanpa rasa membeda-bedakan
dan bertanggung jawab penuh terhadap customer apabila customer
tersebut melakukan complain. hal ini dpaat dibuktikan dengan hasil
wawancara :

“disini juga enak dengan pelayanan yang ada disini ramah, dan standby
terus terhadap customer mas, jadi saya juga merasa puas mas belanja
disisni.”’(amalia,2019).

“Di toko sini mas, karena mengedepankan service excellent atau
pelayanan prima yang saya perhatikan terus adalah pelayanan sepertia
apa yang dilakukan oleh spg/spb dan alhamdulilah menurut saya sudah
cukup baik”. (muhammad hasan,2019).
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Jadi untuk segi pelayanan yang ada di toko bursa sajadah saat ini, akan
mempengaruhi loyalitas pelanggan yang ada, dengan semakin baik para karyawan
melayani para customer yang ada akan mengakibatkan customer tersebut merasa
puas dan akan kembali berbelanja di toko bursa sajadah surabaya. Sehingga
loyalitas yang ada adalah para pelanggannya akan melakukan pembelian secara
berkala dan akan merekomendasikan toko bursa sajadah ini kepada rekan
keluarga, teman, dan saudaranya.

3. Harga

Kualitas produk juga akan menetukan harga yang akan ditetapkan
pada saat produk tersebut akan dipasarkan. Dengan menetapkan
keuntungan yang disebutkan, bursa sajadah tetap memperhatikan harga
yang dapat dijangkau oleh semua pelanggan agar para customer tersebut
dapat menggunakan produk yang ada di bursa sajadah dan merasa puas
dengan produk tersebut. Ketika customer tersebuat merasa puas dengan
produk tersebut dan memperoleh produk tersebut dengan harga
terjangkau maka pelanggan tersebut akan kembali lagi ke bursa sajadah
untuk melakukan pembelian sehingga bursa sajadah dapat

mempertahankan kesetiaan pelangganya dengan baik.

Selain memilih dan membeli di Toko Bursa Sajadah, peneliti juga
menanyakan mengenai kepuasan customer untuk merekomendasikan ke keluarga,
saudara atau teman-temannya. Peneliti menemukan ada customer yang
merekomendasikan Toko Bursa Sajadah ke saudara atau temannya karena

customer merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Toko Bursa Sajdah
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kemudian memiliki produk yang lengkap sesuai dengan kebutuhan yang
diinginkan oleh customer. Hal ini dapat disimpulkan bahwa toko bursa sajadah

sudah cukup berhasil dalam membangun loyalitas dengan pelanggan.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Etika bisnis islam pada Toko Bursa Sajadah Surabaya dengan menerapkan
etika pemasaran islam, etika pelayanan, etika kualitas produk dan etika harga.
Pada aspek etika pemasarannya dilakukan melalui flyering, brosur, spanduk dan
website online dengan tetap menjaga amanah dalam menyampaikan informasi
yang sesuai dengan kondisi barang yang dipasarkan. Pada aspek etika pelayanan
dengan mengedepankan service excellent, adapun kualitas produk sangat terjaga,
sesuai dengan berat timbangan dan harga terjangkau sesuai dengan kualitas

produk.

Dari sisi pelanggan, dalam membangun loyalitas Toko Bursa Sajadah sudah
cukup bagus dengan melakukan berbagai cara seperti halnya melakukan
pemasaran yang cukup bagus, secara pelayanannya telah dilakukan sebaik
mungkin kepada setiap pelanggan yang datang, memiliki produk-produk yang
terjamin kualitasnya dan dengan harga yang sangat terjangkau yang sesuai jika

dibandingkan dengan kualitas produknya

B. Saran

1. Untuk Toko Bursa Sajadah Surabaya
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a. Diharapkan untuk bisa mempertahankan sistem etika bisisnis
islam yang telah berjalan sampai sekarang agar tetap bisa bersaing
dengan usaha retail yang serupa.

b. Diharapkan bisa lebih bekerja sama dengan lembaga-lembaga tour
dan travel penyelenggara ibadah haji/umroah agar lebih bisa
dikenal oleh masyarakat.

2. Untuk peneliti selanjutnya agar dapat melanjutkan penelitian ini

dengan menggunakan objek kajian manajemenya.
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