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KAJIAN PUSTAKA

A. Kinerja
1. Pengertian Kinerja

Menurut Anwar Prabu Mangkunegara pengertian kinerja (prestasi
kerja) adalah hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh
seorang pegawai dalam melaksanakan tugasnya sesuai tanggung jawab
yang diberikan kepadanya. Dan di dalam kinerja seseorang, suatu
keberhasilan organisasi dalam menyelesaikan pekerjaannya disebut “lefel
of performance”. Biasanya orang yang lefel of performance tinggi, disebut
orang yang produktif, dan sebaliknya orang yang levelnya tidak mencapai
standart dikatakan sebagai tidak produktif atau berperformance rendah.?®

Kinerja pada dasarnya adalah apa yang dilakukan atau tidak
dilakukan karyawan. Kinerja karyawan adalah yang mempengaruhi
seberapa banyak mereka memberi kontribusi kepada organisasi. Perbaikan
kinerja baik untuk individu maupun kelompok menjadi pusat perhatian
dalam upaya meningkatkan kinerja organisasi.?*

Dari kedua pendapat tersebut memberikan pengertian secara
sederhana bahwa kinerja adalah hasil yang diperoleh seseorang dalam

melaksanakan tugas-tugas pekerjaanya baik secara kuantitatif maupun

% Anwar Prabu Mangkunegara, Manajemen Sumber Daya Manusia Perusahaan ,
(Yogyakarta, Salemba Empat, 2002) h.157.

* Robert L. Mathis dan Jhon H jacson, Manajemen Suber Daya Manusia (,Jakarta
:Salemba Empat, 2002), h. 78.
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secara kualitatif secara maksimal yang dilakukan oleh organisasi atau
perusahaan.
2. Faktor-faktor yang mempengaruhi Kinerja

Dalam bukunya T. Hani Handoko menjelaskan ada beberapa faktor
yang mempengaruhi prestasi kerja karyawan. Menurutnya karyawan
bekerja dengan produktif atau tidak tergantung pada motivasi Kerja,
kepuasan Kkerja, tingkat stres dan sistem kompensasi dan keperilakuan
lainnya.?®

a. Motivasi kerja adalah suatu yang menimbulkan semangat atau
dorongan kerja. Kuat atau lemahnya motivasi kerja seseorang karyawan
ikut menetukan besar kecilnya prestasinya.

b. Kepuasan kerja (Job satisfactio) adalah keadaan emosional yang
menyenangkan atau tidak menyenangkan yang mana para karyawan
memandang pekerjaan. Kepuasan kerja mencerminkan perasaan
seseorang terhadap pekerjaan mereka.?

c. Tingkat stres karyawan menunjukan bahwa karyawan mengalami
tingkat tekanan atau suatu keadaan menyebakan tidak nyaman dalam
melakukan pekerjaan.

d. Kompensasi adalah segala sesuatu yang diterima para karyawan sebagai
balas jasa untuk kerja mereka.?’ Program kompensasi sangat penting

bagi perusahaan, karena mencerminkan upaya organisasi untuk

» T. Hani, Handokoi, Manajemen Personalia Sumber Daya Manusia, (Yogyakarta,
BPEE,2001) h.192

* 1bid, h.192

?" 1bid, h.155
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mempertahankan sumber daya manusia yang dimiliknya. Selain itu

kompensasi sebagai upaya memberikan keadilan kepada karyawan.

3. Tujuan penilaian kinerja

Beberapa alasan pentingnya penilaian prestasi kerja, yaitu :?

a.

b.

C.

Memberikan informasi untuk keputusan promosi dan gaji.
Memberikan peluang bagi karyawan itu sendiri dan supervisornya
untuk meninjau perilaku yang berkaitan dengan pekerjaan.

Penilaian kinerja merupakan pusat bagi proses perencanaan karier.

4. Manfaat atau kegunaan penilaian prestasi kerja

meliputi :*°

a. Memperbaiki prestasi kerja.

b. Untuk dapat melakukan penyelesaian kompensasi.

c. Untuk badan pertimbangan penempatan (promosi, transer, dan demosi

d. Untuk menetapkan kebutuhan latihan dan pengembangan melalui
penilaian kinerja, kita dapat menetapkan materi latihan dan
pengembangan.

e. Untuk membantu perencanaan dan pengembangan karier pegawai yang
sekarang bekerja di bidang X yang sebenarnya ahli di bidang Y, maka
sebenarnya pegawai tersebut dapat diarahkan untuk pekerjaan di
bidang X.

f.  Untuk mengetahui kekurangan-kekurangan dalam proses penempatan

(staffing process deficiencies).

%8 Justin T. Sirait, Memahami Aspek-aspek Pengelolaan Sumber Daya Manusia dalam
Organisasi, (Jakarta, cet ke-1 : PT. Grasindo, 2006),h.129.
* Ibid, h.155
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g. Untuk dapat dijadikan patokan dalam menganalisis informasi analisis
jabatan.

h. Untuk mendiaknosis kesalahan-kesalahan rancangan jabatan.

i. Mencegah adanya deskriminasi.

j. Faktor pengukuran Kkinerja.

5. Faktor pengukuran kinerja
Faktor pengukuran prestasi kerja atau kinerja adalah®

a. Kualitas kerja, penilaian terhadap karyawan atas dasar Kketelitian,
kecepatan, pemeliharaan alat ketepatan dan pemahaman kertas kerja.

b. Kuantitas kerja, penilaian terhadap karyawan atas dasar prestasi
menurut target, tugas ekstra dan tugas baru.

c. Pengetahuan, penialaian terhadap karyawan atas dasar pemahaman
persyaratan hasil kerja yang dibutuhkan untuk melaksanakan Kkerja,
penggunaan alat perlengkapan kerja, dan pengetahuan teknis yang
berhubungan dengan kerja.

d. Penyesuaian pekerjaan, penilaian terhadap karyawan atas dasar
kemampuan melaksanakan tugas di luar kerja, kecepatan berfikir dan
bertindak, penyesuaian dan pemahaman tugas baru.

e. Keandalan dalam bertugas, penilaian terhadap karyawan atas dasar
kemampuan mengikuti prosedur dan peraturan kerja dalam tugas yang
sulit, kemampuan dalam memecahkan masalah, inisiatif, kerajinan dan

kedisiplinan.

%0 Supardi, Manajemen Personalia I1,( Yogyakarta :BPEE UlI, 1989), h. 68-69.
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f. Hubungan kerja, penilaian terhadap karyawan atas dasar hubungan
kerja karyawan terhadap rekan sekerja baik atasan maupun bawahan.
g. Keselamatan kerja, penilaian terhadap karyawan atas dasar sikap dan
perhatian karyawan menyangkut keselamatan kerja dalam perusahaan.
Dengan demikian dengan adanya pengukuran kinerja karyawan
diharapkan agar dapat meningkatkan kinerja demi tercapainya tujuan yang
diharapkan oleh perusahaan atau Organisasi.
6. Indikator Kinerja
a. Kualitas kerja
Kualitas kerja adalah seberapa baik seorang karyawan
mengerjakan apa yang harus dikerjakan. Memberikan kenyamanan dan
efek baik terhadap perusahaan atau organisasi.
b. Kuantitas kerja
Kuantitas kerja adalah seberapa lama seorang pegawai bekerja
dalam satu harinya. Kuantitas kerja itu dapat dilihat dari kecepatan
setiap pegawai masing-masing.
c. Pelaksanaan Tugas
Palaksanaan Tugas adalah seberapa jauh karyawan mampu
melaksanakan tugas dengan akurat dan tidak melakukan kesalahan.
d. Tanggung jawab
Tanggungjawab terhadap pekerjaan adalah kesadaran akan

kewajiban karyawan untuk melaksanakan pekerjaan yang diberikan

perusahaan.>".

38 Anwar Prabu Mangkunegara, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Bandung, PT.
Remaja Rosdkarya,2009), h.75
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7. Kinerja Dalam Tinjauan Ekonomi Syariah
Islam memiliki patokan yang menjadi prinsip bagi keberhasilan kerja
itu sendiri dengan enam landasan sebagai metode kerja yaitu :

a. Niat ikhlas, menurut islam, aktivitas seseorang dinilai menurut niatnya.
Jika idak memiliki niat yang ikhlas dalam melaksanakan suatu pekerjaan
maka dapat dikatakan bahwa nilai pekerjaanya belum sempurna. Ikhlas
dalm bekerja artinya bekerja sesuai petunjuk yang ada, mengukuti aturan
yang ditetapkan dalam kontrak kerja atau perintah kerja yang diberikan.
Apabila seseorang bekerja sendiri tanpa ada kesepakatan dengan
perusahaaan, atau bekerja diluar perintah, maka kerja belum dilakukan
dengan ikhlas sebab muatan makna ikhlas adalah kerja yang dapat
dianalisa bukan kerja fiktif, sepenuh hati, sembarangan dann tidak
sesrius.

b. Ta’at, setiap perusahaan pasti memiliki ciri-ciri yang harus dicapai dan
menjadi target perusahaan. Maka sebuah lembaga atau tempat kerja
seharusnya memiliki perkiraan waktu dan masa yang dibutuhkan untuk
mencapai target tersebut.

c. Tertib, sikap bolos, menyimpang dari jam kerja yang telah ditetapkan
atau membuang waktunya untuk keperluan lain, mak dianggap seseorang
itu tidak tertib dan melenceng dari metode kerja islam

d. Istiitha’ah, seorang pemimpin harus memiliki catatan tentang istitha’ah
atau kemampuan, dan keilmuan orang akan dibeinya tugas., supaya fapat

dikerjakan secara maksimal dan membuahkan hasil. Pekerjaan memang
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sudah ditetapkan jauh sebelum sebelum perusahaan berdiiri. Karenanya
direkrutlah orang-orang yang memiliki kemampuan sesuai dengan
kebutuhan.

e. Qana’ah, adalah keahlian menggunakan alat yang diberikan kepadanya
melampaui atau paling tidak sesuai dengan target perusahaan sesuai daya
mampu alat tersebut. Namun jika sesorang merasa tidak mampu
menjalankan kerja sementara sarana dan fasilitas telah trsedia denan baik
maka menurut islam itu bukanlah pribadi seorang muslim yang Qana’ah.
Kebahagiaan yang sejati dalam kerja adalah manakaa seorang muslim
memiliki sifat gana’ah sehingga dengan sarana dan fasilitas yang
disediakan oleh perusahaaan ia dapat bekerja efektif dan efisien tanpa
mengurangi suasana hatinya yang gembira dalam menjalankan amanah
dari perusahaannya.

f. Jama’ah, metodologi kerja islam yang tidak pernah hilang adalah bekerja
secara jama’ah. Sebab keberkahan itu adanya pada kekompakan jama’ah
dalam arti menjalin sistem yang rapi. Bukan bekerja secara bersama akan
tetap tidak melahirkan system yang solid.

Kepuasan sebagai hasil kerja keras yang merupakan manifestasi
prestasi amal saleh. Kepuasan diperolen dengan amal saleh atau kerja
keras yang tidak melanggar hukum dan syariat Islam, yaitu dengan cara
memberikan pelayanan yang prima (kreatif, inovatif (kerja keras, bersikap
profesional, jujur, amanah, tanggap, peduli, cepat, menjaga kebersihan

dan keindahan lingkungan tempat kerja, mau menerima masukan, mau



37

memperbaiki sistem dan kebiasaan kerja yang dianggap merugikan
perusahaan maupun konsumen, berani membuat terobosan bisnis).
Firman Allah SWT dalam Al Quran Surat Al Fushshilat/41 ayat
46:
-, - 5 g Lo
= L R A T iz & °F
(20 o] el S5 Ly Ledad sl ey canssld Bilis P e
Artinya : ‘’Barangsiapa yang mengerjakan amal yang saleh Maka
(pahalanya) untuk dirinya sendiri dan Barangsiapa
mengerjakan perbuatan jahat, Maka (dosanya) untuk dirinya
sendiri; dan sekali-kali tidaklah Rabb-mu Menganiaya hamba-
hambaNya.’ =
Amal saleh dilakukan karena secara fitrah manusia itu memiliki
sisi kebaikan, dalam hal ini bekerja dimaksudkan untuk mencari sejumlah
uang, kekayaan, kesenangan dan kebahagiaan dunia dan akhirat. Hal
tersebut insya Allah akan dapat diraih dengan bekerja keras (melakukan
amal saleh) dan bertaqwa kepada Allah SWT.
Dengan bekerja keras dan bertagwa diharapkan manajemen dan
karyawan akan menemukan suatu cara yang tepat dan pas untuk memenubhi
kebutuhan, keinginan konsumen, sehingga dapat menyenangkan dan

memuaskan konsumen. Allah SWT berfirman dalam Al Quran Surat Al

Qasas/28: 77

%2 |bid, h. 482
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Artinya “’Dan carilah pada apa yang telah dianugerahkan Allah kepadamu
(kebahagiaan) negeri akhirat, dan janganlah kamu melupakan
bahagianmu dari (kenikmatan) duniawi dan berbuat baiklah
(kepada orang lain) sebagaimana Allah telah berbuat baik,
kepadamu, dan janganlah kamu berbuat kerusakan di (muka)
bumi. Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang-orang yang
berbuat kerusakan.””*

Perilaku adalah bagaimana individu, kelompok dan organisasi dan
proses yang dilakukan untuk memilih, mengamankan, menggunakan dan
menghentikan produk, jasa, pengalaman atau ide untuk memuaskan
kebutuhannya dan dampaknya terhadap konsumen dan masyarakat,
termasuk di dalamnya yang mempelajari dampak dari proses dan aktivitas
yang dilakukan konsumen ke konsumen lain.**

Perilaku dalam Islam biasa disebut dengan “Akhlak”, akhlak yang
baik disebut dengan akhlak terpuji dan akhlak yang buruk disebut dengan
akhlak tercela. Akhlak yang bermakna perilaku merupakan perilaku
kejiwaan yang tertanam dalam diri manusia, ia merupakan potensi untuk

cenderung kepada baik dan buruk.*

Dijelaskan dalam Al- Quran dalam Surat Al- Balad ayat 10:

Artinya: “Dan Kami telah menunjukkan kepadanya dua jalan (jalan
kebajikan dan jalan kejahatan).” *°

% Ibid, h/ 395

% Tatik Suryani, Perilaku Konsumen: Implikasi Pada Strategi Pemasaran, (Yogyakarta:
Graha llmu, 2008), h.46.

% Nasharuddin, Akhlak : Ciri Manusia Paripurna, (Jakarta: Raja Grafindo Persada,
2015), h. 203

% Al- Qur’an, 90: 10.
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Dijelaskan dalam Al- Quran Surat Ash- Shams ayat 7-10 Allah berfirman:

P . L PE o~ P ~ ;:‘ o Ee P z

7 . - S 2 -~ . @ @ - W

LS5 e ) 8 20 Lsans W) s Leadbl (D) Lghigms Ly i
z

Artinya: “Dan jiwa serta penyempurnaannya (ciptaannya). Maka Allah
mengilhamkan kepada jiwa itu (jalan) kefasikan dan
ketakwaannya. sesungguhnya beruntunglah orang yang
mensucikan jiwa itu. Dan sesungguhnya merugilah orang yang
mengotorinya. "’

Dari firman Allah diatas menjelaskan bahwa seseorang dapat
menentukan pilihannya dalam berperilaku karena setiap individu memiliki
dua kecenderungan untuk melakukan yang baik atau yang buruk. Dalam
berakhlak, manusia mengaku muslim dan mukmin, hendaknya bercermin
pada akhlak Rasulullah SAW, karena Beliau memiliki akhlak yang sangat
luhur dan dan mulia. Beliau adalah orang yang tanpa cacat karena selalu

dijaga oleh Allah SWT.*®

Dijelaskan dalam Al-Quran Surat Al-Qalam ayat 4:

_ 28 \/// 4 1 _
Artinya : “Dan sesungguhnya engkau (Muhammad) benar-benar berbudi
pekerti yang agung”.*

Ayat ini menginformasikan kepada umat manusia, bahwa Nabi
Muhammad SAW memiliki pahala dan kebajikan yang tiada putusnya dan
Nabi Muhammad memiliki akhlak yang paling agung. Karena itu Nabi

dijadikan uswah. *°

3" Al- Quran, 91: 7-10

%8 Nashrudin, op. cit., h. 204
% Al- Qur’an, 68: 4.

0 Nashrudin, loc. cit.
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Allah SWT berfirman dalam Al- Qur’an Surat Al- Ahzab ayat 21:

ﬁY‘(}:chgJ ‘)}-JJQKU.;J” . o).l

Artinya : “Sesungguhnya telah ada pada (diri) Rasulullah itu suri teladan
yang baik bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharap (rahmat)
Allah dan (kedatangan) hari kiamat dan dia banyak menyebut
Allah. "

Manusia yang menjadikan Nabi suri teladan adalah manusia yang
berakhlak mulia, jika manusia meyakini perintah Allah, niscaya manusia
itu akan meyakini bahwa Nabi bisa ditiru dan dijadikan suri teladan yang
baik.*

Dalam berbisnis kita patut meneladani prinsip yang dijalankan
Nabi Muhammad SAW, yaitu:

1. Shiddiq (jujur)
Seorang pedagang wajib berlaku jujur dalam melakukan usaha
jual beli, tidak berbohong,menipu atupun tidak mengada- ada fakta.

Dalam Al- Qur’an Surat Al- An’aam ayat 152 dijelaskan

keharusan bersikap jujur, yaitu:

¢ = 2E 8 g 4 5 £ [ « 2o _ e g7~
Joe=dl 198315 ;ihl'cbé}wlén&lb N il DG 19555 N3
utg:,J,a,J,wu;,Jqu Lg;,‘;ww@m muuNb

o [

A K s .2 (1345 . :
L?Qﬁgﬂ,ﬂﬂbgvﬁw}vﬁi‘b |59 4bl sgasy (j3315

*L Al- Qur’an, 33: 21.
*2 Nashrudin, op.cit., h. 205
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Artinya: “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.”

Dijelaskan dalam Hadis Riwayat Muslim mengenai larangan jual

beli dengan melempar dadu dan yang mengandung penipuan, yaitu:

g desak ) Jodid,ng 2085z R ST
{wi\j)})}ﬁ\/@iiﬁj'éw\

“Dari Abu Hurairah r.a, berkata, “Rasulullah melarang jual beli dengan

cara melempar dan jual beli yang mengandung penipuan” (H.R.

Muslim).

. Amanah (Tanggung Jawab )

Kewajiban dan tanggung jawab para pedagang antar lain
menyediakan barang atau jasa kebutuhan masyarakat dengan harga
yang wajar, jumlah yang cukup serta kegunaan dan manfaat yang
memadai. Kewajiban dan tanggung jawab para pedagang dijelaskan

dalam Al- Qur’an Surat An- Nisa ayat 58:

= Z L Y IRE- ~ Loa oo g g7e C s 3% s 5470
(\i@ijwwug& Ol Ld..:jgja.’uwdb‘gl Ju\.*.]b‘)—&g
S-— - i -2 - Z - z

Artinya: “Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan
amanat kepada yang berhak menerimanya dan apabila
menetapkan hukum di antara manusia supaya kamu
menetapkan dengan adil. Sesungguhnya Allah  memberi
pengajaran yang sebaik-baiknya kepadamu. Sesungguhnya
Allah adalah Maha Mendengar lagi Maha Melihat.”
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3. Tabligh
Diartikan sebagai tranparansi. Dalam berbisnis pihak- pihak
yang berkepntingan harus saling terbuka dan tidak menyembunyikan

informasi. *

. Dijelaskan dalam hadis Riwayah Muslim mengenai
sumpah palsu yang artinya: “Berhati- hatilah, jangan kamu
bersumpah dalam penjualan. Itu memang melariskan penjualan,
namun menghilangkan baroka# ”. (HR. Muslim).**

4. Fathanah (pandai)

Dengan pengetahuan bisnis yang baik, potensi risiko dapat di

minimalisirkan.” Allah berfirman dalam Al- Qur’an Surat Az- Zumar

ayat 9:

aw;

2 1,570 o1 53 G \»b&‘;b‘;wﬁuﬁ\

<
B I

iz ) 0,404 ¥ Goalls 05437 el i Ua s

_2% 22, /‘o ';
Artinya:  “Katakanlah: ~ "Adakah sama orang-orang Yyang

mengetahui dengan orang-orang yang tidak mengetahui?"
.Sesungguhnya orang yang berakallah yang dapat
menerima pelajaran. »46

Tidak memakan harta orang lain dengan cara bathil Tidak halal
bagi orang Muslim mengambil harta orang lain secara tidak sah. Ini
meliputi segala kegiatan yang dapat menimbulkan kerugian bagi orang

lain, baik itu riba, judi, kamuflase hargaatau menyembunyikan cacat

3 |dri, op. cit. h. 102

* Syaikh Hasan Muhammad Al- Mas,ud,, op. cit., h. 455
“Ibid, h.463

* Al- Qur’an, 39: 9.
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barang.*’ Allah berfirman dalam Al- Qur’an Surat Al- Bagarah ayat

188:

Ll 1T ) G 15 Jedl ;w vﬁg,.\ L Y5

Artinya:  “Dan Janganlah sebahaglan kamu memakan harta
sebahagian yang lain di antara kamu dengan jalan yang
bathil dan (janganlah) kamu membawa (urusan) harta itu
kepada hakim, supaya kamu dapat memakan sebahagian
daripada harta benda orang lain itu dengan (jalan berbuat)
dosa, padahal kamu mengetahui. i

Dari keempat sifat nabi yang dijadikan landasan atau contoh yang
baik dalam bekerja merupakan sebuah kunci untuk memperoleh kinerja
yang baik sesuai syariat Islam. Klnerja merupakan sebuah tanggung jawab
dalam pekerjaan, dan pekerjaan adalah atas amanah dari Allah yaitu
sebagai pemimpin yang bisa memberi manfaat dan contoh yang baik

kepada orang lain. Dalam hal ini telah dijelaskan dalam firman Allah QS

Al-bagarah : 30, sebagai berikut;

o (2 Qa6 Ads 8T g T 38l 215 063
It JJ QB Hulg s Sy LAT lazss b Ak

- Ad- 7 T /}/"E
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Artinya : ...”Mengapa Engkau hendak menjadikan (khalifah) di bumi itu
orang vyang akan membuat Kkerusakan padanya dan
menumpahkan darah, padahal kami senantiasa bertasbih dengan

7 |dri, op. cit., h. 104
*8 Al- Qur’an, 2: 188.
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memuji Engkau dan mensucikan Engkau?”.... Q.S. Al Bagarah :
30.

Ayat tersebut menunjukkan kesangsian malaikat tentang
kemampuan manusia untuk mengelola bumi. Pertanyaan yang sangat
wajar mengingat tugas menjadi khalifah di muka bumi bukan merupakan
tugas yang mudah, terlebih lagi malaikat mengetahui bagaimana karakter

buruk dari manusia.

Artinya: “Sesungguhnya Kami telah mengemukakan amanat kepada
langit, bumi dan gunung-gunung, maka semuanya enggan untuk
memikul ~amanat itu dan mereka Kkhawatir akan
mengkhianatinya, dan dipikullah amanat itu oleh manusia.” QS
Al-Ahzab:72

Akan tetapi keputusan Allah menunjuk manusia sebagai khalifah

pasti benar adanya, karena Allah telah menyiapkan sedemikian rupa
sehingga bumi seisinya dipersiapkan untuk khalifah yang akan

memakmurkannya.

2 < <
) o g ,./’:/ 4// //’/}, s AR 9 /’/a.a/.:'/ ;\i‘,/}/
wo o paldy Lok s an leal] 501 5ew Al a5
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D) Tog s emlals
Artinya: “dan Dia-lah Allah yang menundukkan lautan (untukmu), agar
kamu dapat memakan dari padanya daging yang segar (ikan),
dan kamu mengeluarkan dari lautan itu perhiasan yang kamu
pakai; dan kamu melihat bahtera berlayar padanya, dan supaya
kamu mencari (keuntungan) dari karunia-Nya, dan supaya
kamu bersyukur.” Q.S An-Nahl:14

\

£
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Allah juga telah memberikan manusia kapasitas dasar manajerial
dalam rangka tugasnya sebagai khalifah. Dalam konteks saat ini kapasitas
dasar tersebut dapat dibuktikan dari kaidah manajemen modern yang
menyatakan bahwa :

Dalam kaidah tersebut hal yang mendasar dalam rangka bisa
mencapai kesuksesan adalah adanya kemampuan untuk mengelola
(kemampuan managerial). Kemampuan manajerial tersebut hanya dapat
diaplikasikan terhadap hal-hal yang terukur, sedangkan proses pengukuran
dapat dilakukan apabila kita mampu untuk mendefinisikan apa yang kita
ukur tersebut. Sehingga dapat disimpulkan beberapa kata kunci dalam
kaidah tersebut :

1. Kapasitas untuk bisa mendefinisikan
2. Kapasitas untuk bisa mengukur

Kapasitas manusia untuk dapat mendefinisikan segala sesuatu
merupakan potensi pertama yang telah diberikan Allah kepada manusia,
dan kapasitas inilah salah satu sebab yang menjadikan malaikat ‘“kalah
tender” dengan manusia untuk menjadi khalifah di muka bumi ini.
Kelebihan yang diberikan Allah kepada manusia dan tidak diberikan
kepada makhluk lain bahkan malaikat adalah kemampuan untuk
mendefinisikan, seperti terdapat pada firman Allah pada surat Al Bagarah

ayat 31.
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Artinya: “Dan Dia mengajarkan kepada Adam nama-nama (benda—benda)
seluruhnya ...QS Al-Bagarah:31.”

Allah telah mengajarkan seluruh nama-nama sehingga manusia
mampu mendefinisikan segala sesuatu yang terdapat dimuka bumi ini, ini
merupakan karunia Allah kepada manusia dalam rangka tugasnya sebagai
khalifah. Allah telah menciptakan segala yang ada di alam semesta ini
dalam ukuran-ukuran yang sudah ditentukan seperti firman Allah sebagai

berikut:

PR L - {}C‘
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Artinya: Sesungguhnya Kami menciptakan segala sesuatu menurut
ukuran. QS Al-Qamar:4 9

Oleh karena itu terpenuhilah kapasitas dasar manusia untuk
mengelola bumi ini dengan kemampuannya untuk mendefinisikan dan
kemampuannya untuk dapat mengukur sehingga proses manajemen untuk
memakmurkan alam semesta dapat dilakukan.

Akan tetapi kapasitas dasar yang dimiliki manusia tersebut bisa
menjadi pedang bermata dua. Satu sisi bisa membawa kemakmuran
apabila dikelola sesuai dengan manajemen langit yang telah Allah ajarkan
kepada manusia, sedangkan disisi lain bisa mengantarkan kepada jurang
kehancuran apabila pengelolaannya hanya mengikuti manajemen hawa

nafsu belaka.
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Dalam konteks yang lebih kecil misalnya dalam sebuah organisasi
atau perusahaan, kemampuan untuk mendefinisikan dan kemampuan
untuk mengukur ini sangat dibutuhkan untuk mengetahui sejauhmana
kinerja manajemen dalam mencapai visi maupun misi organisasi tersebut.
Apabila organisasi tidak dapat mendefinisikan tujuannya maka dia tidak
tahu apakah dia sudah melangkah kedepan atau hanya berjalan ditempat.

Dalam pencapaian tujuan suatu organisasi atau perusahaan tidak
hanya sebatas di duniawi saja, akan tetapi menembus batas langit sebagai
tujuan akhir yang hakiki. Sehingga pengelolaan sumber daya yang terdapat
dalam perusahaan mengikuti aturan-aturan yang telah ditetapkan oleh
Allah agar dapat menembus tujuan akherat. aturan-aturan tersebut
merupakan koridor yang harus ditempuh agar Allah meridhoi.

Sebagai contoh, dalam perusahaan yang berbasis pada manajemen,
maka tidak akan terdapat eksploitasi sumber daya alam secara berlebihan
tanpa ada proses pelestarian. Para karyawan dan pekerja menjadi aset
bukan sumber daya yang dieksploitasi habis-habisan dimana setelah tidak
berguna dicampakkan. produk-produk yang dihasilkan merupakan produk
yang halal dan membawa manfaat untuk kemaslahatan umat. Hal tersebut
sangat kontras dengan konsep manajemen konvensional yang seakan-akan
boleh menghalalkan segala cara untuk mendatangkan keuntungan, tanpa
mempertimbangkan kemaslahatan umat.

Untuk menjadi seorang pebisnis yang berhasil, diperlukan sifat dan

karakter seperti:
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1) Memulai dengan niat yang baik Nabi Muhammad SAW. bersabda
“Sesungguhnya amal itu harus dengan niat”.

2) Utamakan yang penting,

3) Berpikiran untuk menag bersama (win- win)

4) Usahakan memahami pihak lain sebelum berusaha memberi
pemahaman.

5) Wujudkan sinergi

6) Asahlah diri

B. Kepuasan
1. Definisi Kepuasan

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
berasal dari perbandingan antara kesan terhadap kinerja suatu produk dan
harapannya.*® Sedangkan Irawan mendefinisikan kepuasan sebagai persepsi
terhadap produk atau jasa yang telah memenuhi harapannya. Karena itu,
pelanggan akan puas, apabila pelanggan mempunyai persepsi bahwa
harapannya belum terpenuhi. Pelanggan akan puas jika persepsinya sama
atau lebih dari yang diharapkan.” Pada dasarnya ada dua tingkat harapan

pelanggan, yaitu :

“Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, ALIH BAHSA Hendra Teguh, Ronny A, Rusli
dan Benyamin, (Jakarta : PT. Prehallindo, 2002), h. 42

%%Handi Irawan,10 Prinsip Kepuasan Pelanggan (Jakarta : PT. Elex Media Komputido,
2002),h.3
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a. Desired Expectation
Harapan ini mencerminkan apa yang harus dilakukan perusahaan
atau produk kepada pelanggannya. Ini merupakan kombinasi dari apa
yang perusahaan dapat lakukan dan harus dilakukan kepada pelanggan.
b. Adequate Expectation
Tingkat Kinerja jasa minimal yang masih dapat diterima
berdasarkan perkiraan jasa yang mungkin akan diterima dan tergantung
pada alternatif yang tersedia.>*
2. Faktor-faktor yang Menentukan Tingkat Kepuasan
Untuk memuaskan pelanggan perlu diketahui faktor-faktor yang
menentukan tingkat kepuasan pelanggan. Menutut Irawan terdapat lima
faktor yang menentukan tingkat kepuasan pelanggan, yaitu :
a. Kualitas Produk
Pelanggan merasa puas setelah membeli dan menggunakan
produk dan ternyata produk yang digunakan berkualitas.
b. Harga
Untuk pelanggan yang sensitif biasanya murah adalah sumber
kepuasan yang penting karena akan mendapatkan value for money yang
tinggi. Komponen harga ini relatif tidak penting bagi mereka yang tidak

sensitif terhadap harga.

5 1bid, h.24-25
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c. Kualitas Pelayanan
Pelanggan merasa puas apabila mereka memperoleh pelayanan
yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan. Salah satu konsep
kualitas pelayanan yang paling populer adalah Serqual yang
dikembangkan oleh Parasuraman, Berry dan Zeithalm.
d. Faktor Emosional
Pelanggan yang merasa bangga dan yakin orang lain kagum
terhadap dia apabila menggunakan produk merek tertentu cenderung
memiliki tingkat kepuasan lebih tinggi. Kepuasan bukan karena kualitas
produk tetapi rasa bangga dan rasa percaya diri.
e. Biaya dan Kemudahan untuk Mendapatkan Produk atau Jasa
Pelanggan akan semakin puas dan senang apabila relatif mudah
dan efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan. Hal ini
disebabkan pelanggan tidak perlu membuang waktu untuk

mendapatkan produk atau jasa>?

3. Metode Pengukuran Kepuasan
Ada beberapa metode yang bisa dipergunakan untuk mengukur
kepuasan pelanggan yang dapat dipergunakan setiap perusahaan untuk
memantau. Philip Kotler mengemukakan ada empat metode yang dapat

dilakukan untuk mengukur kepuasan pelanggan tersebut, yaitu :*3

*2 Ibid, ,h.37
53 Philip Kotler. Manajemen Pemasaran (Jakarta : Indeks,2005),hIm.46.
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a. Sistem keluhan dan saran atau Complain and suggestion system
Metode ini memantau kepuasan pelanggan untuk menyampaikan
atau memberikan saran, pendapat dan keluhan. Misalnya dengan
memberikan formulir bagi pelanggan untuk melaporkan kesukaan atau
keluhan, penempatan kotak saran dan saluran telepon bebas pulsa. Alur
informasi ini memberikan banyak gagasan baik dan perusahaan dapat
bergerak lebih cepat untuk menyelesaikan masalah.
b. Survey Pelanggan atau Customer Surveys
Umumnya penelitian mengenai kepuasan pelanggan banyak
dilakukan dengan menggunakan metode survey dengan mengajukan
pertanyaan kepada para pelanggan. Melalui survey perusahaan akan
memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari
pelanggan dan sekaligus memberikan tanda positif bahwa perusahaan
menaruh perhatian terhadap para pelanggan.
c. Pelanggan bayangan atau Ghost Shopping
Metode lain untuk mengukur mengenai kepuasan pelanggan
adalah dengan cara mempekerjakan beberapa orang untuk berperan atau
bersikap sebagai pelanggan, kemudian pelanggan bayangan tersebut
menyampaikan temuan-temuannya mengenai kelemahan dan kekuatan
dalam melayani pelanggan. Selain itu juga ia dapat mengamati atau

menilai cara perusahaan dalam mengamati setiap keluhan.
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d. Analisa kehilangan pelanggan atau Lost customer analysis
Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan yang telah
berhenti membeli atau yang telah pindah ke perusahaan pesaing agar
dapat memahami mengapa hal ini terjadi dan supaya dapat mengambil
kebijakan perbaikan atau penyempurnaan selanjutnya. Bukan hanya exit
interview saja yang perlu, tetapi pemantauan customer loss rate juga
penting, dimana peningkatan customer loss rate menunjukkan

kegagalan perusahaan dalam memuaskan pelanggannya.

4. Indikator Kepuasan
a. Kesesuaian Harapan
Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang
diharapkan pelanggan dengan yang dirasakan oleh pelanggan, neliputi:
1) Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan yang
diharapkan.
2) Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai atau melebihi yang
diharapkan.
3) Fasilitas penunjang yang didapat sesuai atau melebihi yang
diharapkan.
b. Minat Berkunjung Kembali
Merupakan kesediaan pelanggan untuk berkunjung kembali
atau melakukan pembelian ulang terhadap produk yang terkait,

meliputi:
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1) Berminat untuk berkunjung kembali karena karena pelayanan yang
diberikan karyawan memuaskan.

2) Berminat untuk berkunjung kembali karena nilai dan manfaat yang
diperoleh setelah mengkonsumsi produk.

3) Berminat untuk berkunjung kembali kareba fasilitas penunjang
yang disediakan memadai.

c. Kesediaan Merekomendasi
Merupakan kesediaan pelanggan untuk merekomendasi produk

yang telah dirasakan kepada teman atau keluarga, meliputi:

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

2) Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang
ditawarkan karena fasilitas penunjang yang disediakan memadai.

3) Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang
ditawarkan karena nilai atau manfaat yang didapat setelah

mengkonsumsi produk jasa..>*

5. Kepuasan Dalam Tinjauan Ekonomi Syariah
Kepuasan sebagai karunia Dalam Islam, berdoa dan bekerja keras
untuk meraih kesuksesan, kemakmuran dan kepuasan sangat dianjurkan,
namun hasilnya tetap menjadi hak prerogative Tuhan. Hasilnya adalah

karunia dari Allah SWT vyang diberikannya kepada siapapun yang

> Tjiptono Fendy, Strategi Pemasaran (Yogyakarta, Edisi kedua, Andi 2004), h. 101
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dikehendakinya., sebagaimana firman Allah SWT dalam Al Quran Surat

Adh Dhuhaa/93 ayat 5.>°
T G 12 e T
(@Y O RE RTINS yONY

Artinya; “’dan kelak Tuhanmu pasti memberikan karunia-Nya kepadamu,

lalu (hati) kamu menjadi puas’’.

Allah SWT berfirman dalam Al Quran Surat Ali Imran/3 ayat 73.

Ji’.a..\p 4o »
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Artinya : Katakanlah: "Sesungguhnya karunia itu di tangan Allah, Allah
memberikan karunia-Nya kepada siapa yang dikehendaki-Nya;
dan Allah Maha Luas karunia-Nya) lagi Maha Mengetahui".>®

Allah SWT berfirman dalam Al Quran Surat Al Qashash/28 ayat 60:

— %

- - G/ d 9\/2 ~ /, /// - w ~ -
Jap Uy Lhps BTl 0iis o ci 2 w251 B

_ A -~ /./E

eEPERY

Artinya: dan apa saja yang diberikan kepada kamu, Maka itu adalah ke-

nikmatan. dan lebih kekal. Maka Apakah kamu tidak
memahaminya? Kepuasan dan bagaimana mensikapinya. °’

Rasa puas bagi konsumen maupun bagi pedagang adalah cara Tuhan

dalam memberikan reward dan apresiasi, yaitu berupa kegembiraan. Allah

SWT Al-Quran Surat Asy Syura/42 ayat 23:>

*Hudzaifah, Ismail, Sesegar Telaga Kautsar: Tadabbur Kreatif 30 Ayat Motivasi
(Jakarta: Senayan Publishing, 2006), h.597

*® Ibid, h.60

*" Ibid, h.394
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Artinya : ltulah (karunia) yang (dengan itu) Allah menggembirakan
hamba- hamba-Nya yang beriman dan mengerjakan amal yang
saleh. Katakanlah: "Aku tidak meminta kepadamu sesuatu
upahpun atas seruanku kecuali kasih sayang dalam
kekeluargaan”. dan siapa yang mengerjakan kebaikan akan Kami
tambahkan baginya kebaikan pada kebaikannya itu.
Sesungguhnya Allah Maha Pengampun lagi Maha Mensyukuri.

Kepuasan hakiki adalah rasa senang atau kegembiraan yang secara
alamiah dapat dirasakan semua orang tanpa terkecuali karna memperoleh
manfaat, atau jika keinginannya terpenuhi. Tapi hal ini tidak akan pernah
terjadi jika bisnis yang mereka jalankan tidak memberi manfaat luas.

Firman Allah SWT dalam Al Quran Surat Ar Rad/13 ayat 17:
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Artinya: Adapun yang memberi manfaat kepada manusia, Maka ia tetap di

bumi. Demikianlah Allah membuat perumpamaan-perumpamaan.>®

Prinsip dasar perilaku konsumen Islami, yaitu:

%8 bid, h.487.
% |bid, h.252
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a. Prinsip syariah, melakukan konsumsi adalah untuk ketaatan beribadah
sebagai perwujudan keyakinan manusia sebagai khalifah yang diminta
pertanggung jawaban oleh Pencipta

b. Prinsip kuantitas, mengkonsumsi disesuaikan dengan kemampuan
yang dimiliki

c. Prinsip prioritas, memperhatikan urutan kepentingan yang diperlukan

d. Prinsip sosial, memperhatikan lingkungan sosial disekitarnya sehingga
tercipta keharmonisan hidup dalam masyarakat

e. Kaidah lingkungan, dalam mengkonsumsi harus sesuai dengan kondisi
sumber daya alam.®

Kewajiban Konsumen adalah :

a. Membaca atau mengikuti petunjuk informasi dan prosedur pemakaian
atau pemanfaatan barang dan/atau jasa, demi keamanan dan
keselamatan

b. Beritikat baik dalam melakukan transaksi pembelian barang dan/atau
jasa

c. Membayar sesuai dengan nilai tukar yang disepakati

d. Mengikurti upaya penyelesaian hukum sengketa perlindungan
konsumen secara patut.®*

Al-Quran banyak menyajikan ayat- ayat tentang bagaimana
seharusnya seorang konsumen Muslim ketika melakukan transaksi jual

beli. Seperti:

94-96

% prof, Dr.Akhmad Mujahidin,M.Ag, Ekonomi Islam (Pekanbaru: Suska press, 2011)., h.

61 Undang- Undang No. 8 Tahun 1999 Tentang Perlindungan Konsumen
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a. Tawar- menawar dalam jual beli. Dijelaskan dalam Hadis Riwayat
Ibnu Majah yang artinya: “Rasul Saw. telah ditanya seorang wanita,
katanya: Aku seorang wanita sering jual beli. Bila aku mau beli
sesuatu, kutawar dengan harga yang lebih rendah daripada yang
kumaui ssampai mencapai harga yang kuinginkan. Tetapi bila aku
mau jual sesuatu, kutawarkan dengan harga yang lebih tinggi
daripada yang kumaui, kemudian kuturunkan sedikit demi sedikit
sampai mencapai harga yang kuinginkan. (Bolehkah perbuatanku
itu?). jawabnya: “Jangan begitu! Bila engkau mau beli sesuatu,
tawarlah dengan harga yang hendak kau berikan atau denganharga
yang hendak kau hindari. Dan bila engkau mau jual sesuatu,
tawarkanlah dengan harga yang hendak kau berikan atau dengan
harga yang hendak kau hindari”. (HR. Ibnu Majah).®?

b. Murah hati dalam jual beli. Dijelaskan dalam Hadis Riwayat Bukhari
yang artinya: “Dari Jabir Radhiyallahu Anhu, katanya: Rasulullah
saw. bersabda: “Allah mengasihi seseorang yang murah hati bila
menjual, bila membeli dan bila menawar”.(HR. Bukhari).®®

c. Menyempurnakan takaran dan timbangan. Dijelaskan dalam

Al- Quran Surat Ash- Shu’ara ayat 181.:

> FrdER J: < 1o ,?’g
T eieadl 52 1555 N5 JSTTT 5350 0

%2 Muhammad Nashiruddin Al- Albani, Shahih Sunnan lbnu Majah, (Berut (Lebanon):
Darul Fikr,1990), h. 328

8 Al- Imam Syahbuddin Al- Kastalani, Shahih Bukhari, (Berut (Lebanon): Darul Kitab
Al- Alamiyah, 1971), h. 141
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Artinya : Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu termasuk
orang- orang yang merugikan;
d. Larangan memakan harta sesama manusia dengan cara yang bathil.

Dijelaskan dalam Al- Qur’an Surat An- Nisa Ayat 29:
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Artinya: “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. ~**

e. Larangan merugikan orang dalam jual beli. Dijelaskan dalam hadis
Riwayat Abu Daud No. 3327 yang artinya: “Rasul saw. telah
dimohonkesediannya untuk melarang seorang laki- laki yang telah
mergukian orang lain dalam jual beli, karena terdapat suatu
kelemahan di dalam akadnya. Dia beerjata: ‘Aku tidak sabar!’Lalu
Beliau bersabda kepadanya: Bila engkau jual beli, katakanlah tidak
ada tipuan dan dalam setiap barang yang engkau beli dengan dipilih
dalam tempo tiga kali Ay

Al-Quran banyak menyajikan ayat-ayat yang mengemukakan ahklak

yang baik, juga menetapkan secara langusng indikatornya, yaitu perbuatan

yang diperintahkan oleh ajaran Allah dan Rasulullah SAW, perbuatan yang

% Al- Qur’an, 4: 29.
% Sodiq Muhammad Jamil, Sunan Abu Daud, (Berut (Lebanon): Darul Fikr, 1994), h. 205
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mendatangkan kemaslahatan dunia dan akhirat serta perbuatan yang
meningkatkan martabat kehidupan manusia di mata Allah dan sesama
manusia.®®

Akhlak buruk menjadi musuh Islam yang utama, karena itu Islam
sangat memerangi akhlak yang buruk ini. Menurut keterangan Rasulullah
SAW dalam salah satu sabdanya bahwa Beliau diutus untuk memperbaiki
akhlak manusia, karena misi Islam pertama adalah untuk membimbing
manusia berakhlak mulia, maka setiap pelanggaran akhlak akan mendapat
sanksi atau siksa dari Allah SWT.®" Hal ini dijelaskan dalam Hadis Riwayat

Ahmad, yaitu:

-
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Artinya: “Bahwasanya aku diutus allah untuk menyempurnakan akhlak”.
(H.R. Ahmad).®®
Al-Quran banyak menyajikan ayat-ayat yang mengemukakan ahklak

yang buruk, juga menetapkan secara langusng indikatornya, yaitu perbuatan
yang menjadikan permusuhan dan kebencian dan perbuatan yang
melahirkan konflik dan dendam yang tidak berkesudahan.®®

Indikator akhlak tercela menurut pandangan Allah SWT. juga

dijelaskan oleh Allah SWT. dalam Al- Quran Surat An- Najm ayat 32:

% Nashrudin, op. cit., h. 206

%7 Asmaraan, Pengantar Studi Akhlak, (Jakarta: Pt. Raja Grafindo Persada, 2002), h. 60

%8 Muhammad Abdussalam Abdu Safi, Musnad Imam Ahmad Bin Hambal, (Berut
(Lebanon): Darull Kitab Al- Ulumiyah, 1993), h. 307

% Beni Ahmad Saebani, llmu Akhlak, (Bandung, Pustaka Setia, 2010), h. 206
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Artinya:  “(Yaitu) orang-orang yang menjauhi dosa-dosa besar dan
perbuatan keji yang selain dari kesalahan-kesalahan kecil.
Sesungguhnya Tuhanmu maha luas ampunan-Nya. Dan Dia lebih
mengetahui (tentang keadaan)mu ketika Dia menjadikan kamu
dari tanah dan ketika kamu masih janin dalam perut ibumu; maka
janganlah kamu mengatakan dirimu suci. Dialah yang paling
mengetahui tentang orang yang bertakwa”.”

Firman Allah SWT. di atas dapat dipahami dengan logika, yaitu
kebaikan dari makna aslinya bahwa akhlak yang buruk diindikasikan oleh
perbuatan manusia yang selalu berbuat dosa dan menganggap dirinya suci.”

Pemahaman tentang dosa dapat dicerna dalam firman Allah SWT."

dalam Al-Qur’an Surat Asy- Syura ayat 42:

- A S L P -
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Artinya:  “Sesungguhnya dosa itu atas orang-orang yang berbuat zalim
kepada manusia dan melampaui batas di muka bumi tanpa hak.

Mereka itu mendapat azab yang pedih. ”"
Hal penting dalam perspektif Islam, yang menjadi tolok ukur dalam
menilai kepuasan pelanggan adalah standar syariah. Kepuasan pelanggan

dalam pandangan syariah adalah tingkat perbandingan antara harapan terhadap

produk atau jasa yang seharusnya sesuai syariah dengan kenyataan yang

diterima.

" Al- Qur’an, 53: 32.
™ Ibid., h. 209

"2 Ibid., h. 210

" Al- Qur’an, 42: 242.
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Menurut pendapat Qardhawi (1997), sebagai pedoman untuk

mengetahui tingkat kepuasan yang dirasakan oleh konsumen, maka sebuah
perusahaan barang maupun jasa harus melihat Kinerja perusahaannya yang
berkaitan dengan Kinerja yang baik sesuai syariat Yaitu™ :

1. Sifat Jujur

Sebuah perusahaan harus menanamkan sifat jujur kepada seluruh
personel yang terlibat dalam perusahaan tersebut. Hal ini berdasarkan
pada sabda Nabi SAW, yang artinya : "Muslim itu adalah saudara
muslim. Tidak boleh bagi seorang muslim, apabila ia berdagang dengan
saudaranya dan menemukan cacat, kecuali diterangkannya.” (HR. Ahmad
dan Thobrani).

Sifat Amanah

Amanah adalah mengembalikan hak apa saja kepada pemiliknya,
tidak mengambil sesuatu melebihi haknya dan tidak mengurangi hak
orang lain, baik berupa harga ataupun yang lainnya. Dalam berdagang
dikenal istilah "menjual dengan amanah", artinya penjual menjelaskan
ciri-ciri, kualitas dan harga barang dagangan kepada pembeli tanpa
melebih-lebihkannya. Berdasarkan uraian tersebut, maka sebuah
perusahaan memberikan pelayanan yang memuaskan kepada pelanggan,
antara lain dengan cara menjelaskan apa saja yang berkaitan dengan

barang atau jasa yang akan dijualnya kepada pelanggan. Dengan

h.79

"A-Qardhawi dan Yusuf, Fatwa-fatwa Kontemporer, (Jakarta:Gema Insani Press, 1997),
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demikian konsumen dapat mengerti dan tidak ragu dalam memilih barang
atau jasa tersebut.
3. Benar

Berdusta dalam berdagang sangat dikecam dalam Islam, terlebih
lagi jika disertai dengan sumpah palsu atas Hama Allah. Dalam hadits
mutafaq'alaih dari hakim bin Hazm yang artinya : "Penjual dan pembeli
bebas memilih selama belum putus transaksi, jika keduanya bersikap
benar dan menjelaskan kekurangan barang yang diperdagangkan maka
keduanya mendapatkan berkah dari jual belinya. Namun, jika keduanya
saling menutupi aib barang dagangan itu dan berbohong maka jika

mereka mendapatkan laba, hilanglah berkah jual beli itu.

C. Hubungan Kinerja dengan Kepuasan

Kepuasan mempengaruhi kinerja yang lebih tinggi, sedanglan kinerja
mempengaruhi kepuasan.” Adanya hubungan timbal balik antara kinerja dengan
kepuasan, dalam sisi kepusan menyebabkan peningkatan kinerja dan disisi lain
kepuasan disebabkan oleh adanya kinerja.”

Kepuasan konsumen sebagai evaluasi pascakonsumsi bahwa satu
alternative yang dipilih setidaknya memenuhi atau melebihi harapan.Penilaian
memenuhi atau atau tidak memenuhi standar kepuasan tergantung dari

pascakonsumsi.’’

"Wibowo Manajemen Kinerja, ( Jakarta, PT. Raja Grafindo Persada, 2009) h.330

"® Gibson, James L, Organisasi Perilaku, Strktur dan Proses, (Jakarta, edisi ke-5,cet ke-3,
Erlangga, 2000 ), h.331

" Enjel. J F., R D. Blackwell, and P W. Minjard, Perilaku Konsumen, ( Jakarta : Bina
Aksara 1994), h.93
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Kepuasan sebagai suatu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap
pengalaman konsumsi suatu produk, penerimaan jasa atau layanan. Pengalaman
tentunya akan dapat lebih mendeskripsikan berbagai informasi dalam sentuhan-
sentuhan yang lebih personal dan manusiawi "

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja (hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan
harapannya.”

Kepuasan atau  ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan
terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dirasakan anatara
harapan sebelumnya ( norma kinerja lainnya ) dan kinerja aktual produk laiinya
yang dirasakan setelah pemakaiannya.*® Kepuasan mencakup perbedaan antara
harapan dan kinerja atau hasil yang diharasakan. Pertemuan antara kedua
kepentingan akan menentukan seberapa besar tingkat kepuasan konsumen
terhadap perusahaan.®*

Kinerja yang baik ialah memberikan rasa puas atau rasa senang terhadap
apa yang diharapkan dan yang diterima. Sebuah perusahaan akan menentukan
tingkat kinerja karyawan salah satunya dengan cara melihat tingkat kepuasan
pada pelanggannya, Jika tingkat kepuasan tinggi maka tingi atau baik kinerja
karyawannya.

Dari uraian diatas dapat diambil kesimpuan bahwa kinerja dapat

mempengaruhi  kepuasan, demikian pula sebaliknya kepuasan dapat

"8 Tjiptono, Prinsip-prinsip Total Quality Service, ( Yogyakarta : Andi Offsett, 1995 ), h.
112

" Philip Kotler, Loc.Cit h. 78

8 Kristianto L P, Psikologi Pemasaran, ( Yogyakarta : CAPS. 2011 ), h. 69

® Ibid, h. 71
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mempengaruhi Kkinerja. Terdapat hubungan antara Kkinerja pengurus dengan
kepuasan anggota, untuk dapat membuat anggota merasa puas maka pengurus
harus terus memperbaiki kinerjanya dan perlu adanya komitmen dari pengurus

agar selalu mengedepankan kepuasan anggota.

D. Koperasi
1. Definisi Koperasi

Koperasi adalah suatu perkumpulan atau organisasi ekonomi yang
beranggotakan orang-orang atau badan-badan yang memberikan kebebasan
masuk dan keluar bagi anggota yang ada, dengan bekerja sama secara
kekeluargaan menjalankan suatu usaha, dengan tujuan mempertinggi
kesejahteraan jasmaniah para anggotanya.

Koperasi merupakan badan usaha yang beranggotakan orang
ataupun badan hukum koperasi dengan berlandaskan kegiatannya
berdasarkan prinsip koperasi sekaligus sebagai gerakan ekonomi rakyat
yang berdasar azas kekeluargaan.

Berdasarkan pengertian diatas, dapat disimpulkan bahwa koperasi
merupakan salah satu bentuk badan usaha bersama yang ada di Indonesia
dan sesuai dengan keperibadian Bangsa Indonesia serta memiliki azas
kekeluargaan dan bertujuan untuk mensejahterakan anggota.

2. Landasan Koperasi

Untuk mewujudkan tujuan nasional yaitu tercapainya masyarakat

adil dan makmur seperti tertuang dalam pembukaan UUD 1945 salah satu

sarananya adalah koperasi. Sebagai sarana untuk mencapai masyarakat adil
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dan makmur landasan koperasi adalah Pancasila, seperti yang tertuang
dalam ketentuan Bab Il bagian pertama pasal 2 UU No. 25 tahun 1992
tentang Perkoperasian.
Azas Koperasi

Koperasi Indonesia berasaskan kekeluargaan dan ini memang asas
yang sesuai dengan jiwa dan keperibadian Bangsa Indonesia dan telah
berurat dan berakar dalam jiwa Bangsa Indonesia. (Sutantya, 2002).
Dengan demikian koperasi dalam menjalankan kegiatan usahanya
melibatkan seluruh anggota yang ada secara gotong royong seperti
lazimnya dalam kegiatan suatu keluarga, sehingga berat sama dipikul dan
gotong royong, namun juga bersama-sama ikut bertanggung jawab atas
kegiatan usaha koperasi, tetapi juga dalam bentuk ikut memiliki modal
bersama.
Tujuan, Fungsi, Peran, dan Prinsip Koperasi

Dalam bab II, bagian kedua pasal 3 UU No. 25 tahun 1992 tentang
perkoperasian, maka tujuan koperasi Indonesia adalah sebagai berikut :
“Memajukan kesejahteraan anggota pada khususnya dan masyarakat pada
umumnya serta ikut membangun tatanan perekonomian nasional dalam
rangka mewujudkan masyarakat yang maju, adil, dan makmur
berlandaskan Pancasila dan UUD 1945”. Maka gambaran yang bisa
diperoleh dari tujuan, fungsi dan peran koperasi Indonesia adalah sebagai

berikut :
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Koperasi Indonesia berusaha ikut membantu para anggotanya untuk
mendapatkan penghasilannya. Misalnya dalam aktivitas KSU, anggota
yang rajin menabung dan membayar simpanan pokok, wajib, dan
sukarela maka akan mendapatkan SHU yang lebih besar.

Koperasi Indonesia dapat mengurangi angka pengangguran karena
semakin banyaknya penduduk dan semakin berkurangnya lowongan
pekerjaan.

Koperasi Indonesia dapat mengembangkan kegiatan usaha masyarakat,
sebagai badan usaha yang mengutamakan usaha bersama dalam
meningkatkan kesejahteraan hidup para anggotanya maka koperasi
mewadahi usaha tersebut.

Koperasi Indonesia dapat berperan serta meningkatkan taraf hidup
rakyat sebagaimana tujuan utama dari koperasi.

Koperasi Indonesia dapat berperan dalam meningkatkan pendidikan
anggota, hal ini dilakukan agar anggota dapat menularkan ilmu yang
didapatnya dari koperai kepada masyarakat sekitar.

Berdasarkan tujuan, asas, dan peranan koperasi maka prinsip

koperasi menurut (Burhanudin, 2004) adalah sebagai berikut :

a.

b.

Keanggotaan bersifat sukarela dan terbuka

Pengelolaan dilakukan secara demokratis

Pembagian SHU dilakukan secara adil sebanding dengan besarnya jasa
usaha masing-masing

Pemberian balas jasa yang terbatas terhadap modal dan kemandirian.
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5. Jenis Koperasi
Berdasarkan pendekatan menurut (Sutantya, 2002) koperasi dibagi
dalam beberapa jenis antara lain :

a. Koperasi Desa, Adalah koperasi yang anggota-anggotanya terdiri dari
penduduk desa yang mempunyai kepentingan yang sama dalam
koperasi dan menjalankan aneka usaha dalam lingkungan tertentu.

b. Koperasi Unit Desa, Adalah lembaga organisasi ekonomi yang
menjadi wdah bagi pengembangan bebagai kegiatan ekonomi
masyarakat pedesaan yang diselenggarakan oleh dan untuk masyarakat
pedesaan itu sendiri serta memberikan pelayanan kepada anggotanya
dan masyarakat pedesaan.

c. Koperasi Serba Usaha, Adalah lembaga organisasi ekonomi yang
mengembangkan berbagai kegiatan usaha yang diselenggarakan demi
untuk masyarakat pedesaan itu sendiri maupun pada anggotanya.

Koperasi Simpan Pinjam / Perkreditan, Adalah koperasi yang
anggotanya terdiri dari orang yang mempunyai kepentingan langsung

dalam soal perkreditan



