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A. Pengertian Etika Kinerja Islam
1. Pengertian Etika
Etika berasal dari kata Yunani ethos (bentuk tunggal) yang berarti
tempat tinggal, padang rumput, kandang, kebiasaan, adat, watak,
perasaan, sikap dan juga cara berfikir. Bentuk jama’nya adalah taetha,
yang berarti adat istiadat. Dalam hal ini, kata etika sama pengertiannya
dengan moral. Moral berasal dari kata lain mos (bentuk tungal), atau
mores (bentuk jama’) yang berarti adat istiadat, kebiasaan, watak, tabiat,
akhlak, dan tata cara hidup.'®

Dalam ekonomi Islam dapat diartikan sebagai pancaran dari
akidah yang bersumber daripada sistem keimanan Islam yakni sikap
hidup yang mendasar berkenaan dengan kerja sehingga dapat di bangun
paradigma etika kerja Islami dirumuskan berdasarkan konsep kerja
merupakan penjabaran akidah, kerja dilandasi ilmu, dan kerja meneladani
sifat-sifat ilahi serta mengikuti petunjuk Allah SWT.*

Etika adalah suatu ilmu yang membahas tentang moralitas, etika
kerja dapat diartikan sebagai konsep tentang kerja taau paradigma kerja
yang diyakini oleh seseorang atau sekelompok orang sebagai baik dan
benar pekerjaan yang di wujud nyatakan melalui perilaku kerja mereka
secara khas. Ada tiga pendekatan dalam konteks etika, yaitu etika
deskriptif, etika normative, dan mataetika, yaitu:

a. Etika Deskriptif
Etika yang mempelajari moralitas yang terdapat pada individu-
individu tertent dalam kebudayaan suatu periode sejarah dan
sebagainya, Karena etika deskriptif ini hanya melukiskan tidak

memberikan penilaian.

18 Alwiyah, Peningkatan Etika Kerja Islam Terhadap Komitmen Organisasi dan Kepuasan Kerja
(Studi Kasus pada Staf Auditor Kantor Akuntan Publik Kota Semarang), Jurnal Ekonomica, Vol. 7
No. 2, 2016, hal. 2

19 Bambang Rudito Dan Melia Amiola, Etika Bisnis dan Tanggung Jawab Sosial Perusahaan di
Indonesia, (Bandung: Rekayasa Sains, 2007), hal. 6

16
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b. Etika Normative
Etika normative merupakan bagian terpenting dari etika dan
bidang mana berlangsung diskusi paling menarik tentang masalah
moral. Yangmenentukan benar tidaknya tingkah laku atau tanggapan
moral adalah etika normatif. Etika normatif mempunyai tujuan dalam
mempertanggung jawabkan rumusan dari prinsip-prinsip etis dengan
cara rasional dan dapat digunakan dalam praktik.
c. Etika Mataetika
Etika ini memepelajari khusus mengatasi sesuatu yang diucapkan
secara etis. Filsuf Inggris George Moore (1873 — 1958) dalam
bukunya menulis mataetika adalah etika dengan khusus menyoroti
kata perkata untuk membandingkan kalimat satu dengan kalimat
lainnya.
Menurut Keraf, ada beberapa teori mengenai etika, antara lain:
a. Etika Deontologi
Adalah suatu tindakan itu baik bukan dinilai dan dibenarkan
berdasarkan akibat atau tujuan baik dari tindakan itu, melainkan
berdasarkan tindakan itu sendiri sebagai baik pada dirinya sendiri.
Dengan kata lain, tindakan itu bernilai moral karena tindakan itu
dilaksanakan terlepas dari tujuan atau akibat dari tindakan itu.
b. Etika Teleologi
Adalah suatu tindakan itu diukur berdasarkan tujuan yang akan
dicapai dengan tindakan itu. Suatu tindakan dinilai baik, apabila
bertujuan mencapai suatu yang baik atau akibat yang ditimbulkan

baik dan berguna.

Adapun prinsip-prinsip etika yaitu:

a. Prinsip tanggung jawab, salah satu prinsip pokok bagi kaum
profesional.

b. Prinsip keadilan, prinsip yang menuntut seseorang agar dalam
menjalankan profesinya tidak akan merugikan hak dan

kewajiban dan kepentingan pihak tertentu.
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c. Prinsip otonomi, prinsip yang dituntut oleh kalangan
profesional terhadap dunia luar agar mereka diberikan
kebebasan sepenuhnya dalam menjalankan profesinya.

d. Prinsip integritas moral, prinsip yang menuntut dirinya sendiri
agar dalam menjalankan tugas profesinya tidak akan merusak
nama baiknya serta citra martabat profesinya.?

2. Pengertian Etika Kinerja
Etika kerja adalah aturan normatif yang mengandung sistem nilai
dan prinsip moral yang merupakan pedoman bagi karyawan dalam
melaksanakan tugas pekerjaannya didalam sebuah perusahaan.?
Etika kerja merupakan acuan yang dipakai oleh suatu individu atau
perusahaan sebagai pedoman dalam melaksanakan aktivitas bisnisnya,
agar kegiatan yang mereka lakukan tidak merugikan individu atau
lembaga lain.? Menurut Ernawan, fungsi etika kinerja adalah sebagai
berikut:
a. Pendorong timbulnya perbuatan
Etika kinerja dapat menjadi pendorong timbulnya perbuatan, dimana
etika kinerja dapat membuat individu atau dalam suatu kelompok
dapat melakukan suatu perbuatan agar tercapai suatu hal yang
diinginkan.
b. Penggairah dalam aktivitas
Dalam melakukan sebuah aktivitas sehari-hari baik itu secara individu
atau dalam kelompok, etika kinerja dapat menjadikannya lebih
bersemangat dalam menjalankan aktivitas tersebut. Sehingga dapat
dicapai hasil yang diinginkan.

c. Penggerak

0 Keraf, Sonny, Etika Bisnis Tuntutan dan Relevansinya, (Yogyakarta: Pustaka Filsafat, 2009),
hlm. 43

21 Th. Sjari Mangkuprawira, Etika Kerja, (Jakarta: Grafindo, 2001), him. 9

?2 Bambang Rudito dan Melia Famiola, Etika Bisnis & Tanggung Jawab Sosial Perusahaan di
Indonesia, (Bandung: Rekayasa Sains, 2007), him. 6
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Etika kinerja dapat menggerakkan individu atau kelompok orang agar
mau melakukan sesuatu untuk mencapai hal yang diinginkan,
sehingga terciptalah kesepakatan dalam pencapaian target tersebut.?
Menurut Jansen, etika kerja adalah seperangkat sikap atau
pandangan mendasar yang dipegang sekelompok manusia untuk menilai
bekerja sebagai suatu hal yang positif bagi peningkatan kualitas
kehidupan sehingga mempengaruhi perilaku Kinerjanya. Perusahaan
dengan etika kerja yang baik akan memiliki dan mengamalkan nilai-nilai
yakni: kejujuran, keterbukaan, loyalitas kepada perusahaan, konsisten
kepada keputusan, dedikasi kepada stakeholder, kerjasama yang baik,
disiplin, dan bertanggung jawab.?* Terdapat 8 etos kerja, yaitu:
Kerja adalah rahmat.
Kerja adalah amanah.
Kerja adalah panggilan.
Kerja adalah aktualisasi.
Kerja adalah ibadah.
Kerja adalah seni.
Kerja adalah kehormatan.

O N o gk~ WD P

Kerja adalah pelayanan.®

Jika kita menyadari aspek etos kerja diatas, maka kita akan
menghargai pekerjaan dan melaksanakannya secara bertanggung jawab,
penuh keyakinan dan komitmen, teliti, tekun, integritas, serta profesional.
Terdapat 6 faktor yang mempengaruhi etika kerja, yaitu:?

1. Agama
Pada dasarnya agama merupakan suatu sistem nilai. Sistem nilai yang
tentunya akan mempengaruhi atau menentukan pola hidup para

penganutnya. Caraberpikir, bertindak, dan bersikap seseorang pasti

% Ernawan & R Erni, Etika Bisnis, (Bandung: CV. Alfabeta, 2007), hal. 14

24 Jansen Sinamo, Etos Kerja Profesional di Era Digital Global Edisi 1, (Jakarta: Institut Darma
Mahardika, 2002) him. 2

% Ibid., him. 4

% Ibid., him. 5
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diwarnai oleh ajaran agama yang dianutnya jika ia bersungguh-
sungguh dalam enjalankan kehidupan beragama.

Budaya

Sikap mental, tekad, disiplin, dan semangat kerja masyarakat juga
disebut sebagai etos budaya dan secara operasional, etos budaya ini
juga disebut sebagai etos kerja. Masyarakat dengan sistem nilai
budaya maju akan memiliki etos kerja yang tinggi dan sebaliknya,
masyarakat dengan sistem nilai konservatif akan memliki etos kerj
ayang rendah bahkan sama sekali tidak memiliki etos kerja.

. Sosial politik

Etos kerja harus dimulai dengan kesadaran akan pentingnya arti
tangung jawab kepada masa depan bangsa dan negara. Dorongan
utnuk mengatasi kemiskinan, kebodohan, dan keterbelakangan hanya
mungkin timbul jika masyarakat secara keseluruhan memiliki
orientasi kehidupan yang terpacu pada masa depan yang lebih baik.
Kondisi lingkungan

Lingkungan ala yang mendukung mempengaruhi manusia yang
berada didalamnya melakukan usaha untuk dapat mengelola dan

mengambil manfaat.

. Pendidikan

Etos kerja tidak dapat dipisahkan dengan kualitas sumber daya
manusia. Peningkatan sumber daya manusia akan membuat seseorang
mempunyai etos kerja keras. Meningkatnya kualitas penduduk dapat
tercapai apabila ada pendidikan yang merata dan bermutu, disertai
dengan peningkatan dan perluasan pendidikan, keahlian dan
ketrampilan, sehingga semakin meningkatkan produktivitas
masyarakats ebagai pelaku ekonomi.

. Struktur ekonomi

Tinggi rendahnya suatu etos kerja masyarakat dipengaruhi oleh ada
atau tidaknya struktur ekonomi, yang mampu memeberikan insentif
bagi anggota masyarakat untuk bekerja keras dan menikmati hasil

kerja keras mereka dengan penuh.
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3. Pengertian Etika Kinerja Islam

Etika kerja berarti seperangkat dan norma dimana para pelaku
bisnis harus komit padanya dalam bertransaksi, berperilaku, dan berelasi
untuk mencapai daratan atau tujuan-tujuan bisnisnya dengan selamat.?’
Sedangkan dalam arti lain, etika kinerja Islam adalah serangkaian
aktivitas bisnis dalam berbagai bentuknya (yang tidak dibatasi), namun
dibatasi dalam perolehan dan pendayaan hartanya (ada aturan halal dan
haram).?® Etos kerja Islam menekankan kreatifitas kerja sebagai sumber
kebahagiaan dan kesempurnaan dalam hidup. Kerja keras merupakan
kebajikan, dan mereka yang bekerja keras lebih maju dalam kehidupan
dan sebaliknya, tidak bekerja keras merupakan sumber kegagalan dalam
kehidupan.

Ada empat hal yang mendasari etika kerja Islam, yaitu: 1) unity
(kesatuan) konsep ini terkait dengan konsep keesaan Allah sebgai bentuk
hubungan antara manusia dengan Tuhannya; 2) equilibrium
(keseimbangan) konsep ini terkait dengan konsep keadilan dan
kepemilikan; 3) free will (kebebasan berkehendak) konsep ini terkait
dengan kebebasan untuk mengerjakan sesuai dengan apa yang diinginkan;
4) responsibility (tanggung jawab) konsep ini terkait dengan konsep
pertanggung jawaban terhadap segala tindakan yang dilakukan.

Berdasarkan pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa etika
kerja Islam adalah budaya kerja yang didasarkan pada Al-Qur’an dan
Hadist, dimana sesoerang bekerja tidak hanya sebagai kegiatan dalam
dunia atau bersifat duniawi tetapi juga sebagai ibadah untuk memperoleh
pahala ketika bekerja sesuai dengan prinsip Islam. Adapun karakteristika
etika kerja Islam, yaitu:

1. Al Shalah (baik, bermanfaat, dan compatible), yaitu suatu pekerjaan
dapat dikatakan maslahah apabila lahir dari keikhlasan niat pelaku dan
pekerjaan itu memiliki nilai-nilai kebaikan dengan melakukan

pekerjaan yang baik dan bermanfaat.

2 Badroen et al & Faisal, Etika Bisnis Dalam Islam, (Jakarta: Kencana, 2006)
%8 Aziz & Abdul, Etika Bisnis Perspektif Islam : Implementasi Etika Islam dan Dunia Usaha,
(Bandung : Alfabeta, 2013)
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Al Itgan (kemantaban dan sempurna), yaitu kualitas kerja yang itgan
adalah hasil pekerjaan yang dapat mencapai standar ideal pekerjaan
secara teknis. Untuk itu diperlukan dukungan pengetahuan dan skill
yang optimal.

Al Thsan (melakukan yang terbaik), yaitu peningkatan yang terus-
menerus seiring dengan bertambahnya pengetahuan, pengalaman,
waktu dan sumber daya lainnya.

Al Mujahadah (kerja keras yang optimal), yaitu meletakkan kualitas
mujahadah dalam bekerja agar nilai guna dari hasil kerjanya semakin
bertambah dalam pemanfaatan secara optimal guna mendapatkan
ridha Allah SWT.

Tanafus dan Ta’awun (berkompetisi dan tolong-menolong), yaitu
tolong-menolong atau berkompetisi dimanapun keberadaannya untuk
menjadi hamba yang gemar berbuat kebajikan yaitu dengan
kemandirian, semangat kerja, dan tolong-menolong dalam kebaikan.
Mencermati nilai nikmat, yaitu menggunakan waktu sebaik-baiknya
dalam bekerja dengan tidak membuang-buang waktu dalam bekerja.®

Ada sejumlah unsur-unsur yang dapat dipergunakan untuk

mengukur etika kerja Islam:

a.
b.
C.
d.

Bekerja dengan baik.
Bersikap adil dan bijak.
Kreatfitas dalam bekerja.

Bekerja keras dan tanggung jawab.*°

4. Indikator Etika Kinerja Islam

Adapun indikator etika kerja Islam antara lain, sebagai berikut:*
1) Keadilan

Prinsip keseimbangan dalam ekonomi memiliki kekuatan untuk

membentuk mozaik pemikiran seseorang bahwa sikap moderat

# Hafidhuddin, Didin, dan Hendri Tanjung, Manajemen Syariah dalam Praktek, (Jakarta: Gema
Insani Press, 2003), him. 40

%0 Wahibur Rokhman, The Effect of Islamic..., hal. 2

3! Aziz & Abdul, Etika Bisnis Perspektif Islam Implementasi Etika Islam dan Dunia Usaha,
(Bandung: Alfabeta, 2013) hal. 102
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(keseimbangan) dapat mengantarkan manusia kepada keadaan
keharusan adanya fungsi sosial bagi seluruh benda.

2) Berkehendak Bebas
Berkehendak bebas merupakan cerminan keleluasaan terhadap
manusia untuk menggunakan segala potensi sumber daya yang
dimiliki. Demikian juga kemerdekaan manusia, Islam sangat
memberikan kelonggaran dalam kebebeasan berkreasi, melakukan
transaksi dan melakukan investasi.

3) Tanggung Jawab
Islam menekankan konsep tanggung jawab walaupun tidak
mengabaikan kebebasan individu. Ini berarti bahwa yang dikehendaki
ajaran Islam adalah kebebasan yang bertanggung jawab.

4) lhsan
Ihsan  merupakan semua keputusan dan tindakan harus
menguntungkan manusia baik di dunia maupun di akhirat dimana
cerminan dari akhlak Islam itu sendiri, selain hal itu seharusnya tidak
dilakukan.

5) Transparansi
Prinsip ini berarti kewajiban bagi para pengelola untuk menjalankan
prinsip keterbukaan dalam proses pengambilan keputusan dan
penyampaian informasi.

Konsep etika kerja Islam merupakan pola hubungan manusia
dengan penciptanya dalam upaya melakukan pekerjaan, oleh karena itu
seperti diungkapkan oleh Yousep bahwa Etika kerja Islam berasal dari
Al-Qur’an dan sunnah yang praktiknya dicontohkan oleh Nabi
Muhammad SAW sehingga yang membedakan etika kerja berdasarkan
syariat dengan etika lainnya adalah dnegan niatnya, sumber penentuan
nilainya, serta cara memilih tujuannya pun berbeda dengan etika yang
didasarkan pada syariat Islam.3? Etika kinerja Islam yang dimaksud
adalah sebagai berikut:

a. Bekerja Keras

%2 Tamara dan Tono, Membudayakan Etos Kerja Islam, (Jakarta: Gema Insani Press, 2002) hal. 28
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Agama Islam mengajarkan umatnya untuk bekerja keras, karena
didalamnya dapat melatih kesabaran, ketekunan, dan ketrampilan.
Agama Islam mengajarkan betapa pentingnya bekerja keras sepert
yang telah disebutkan pada (HR. Thabrani) “Sesungguhnya Allah
mencintai jika seseorang melakukan suatu pekerjaan maka
dilakukannya dengan itqan (profesional)”.

Ikhlas

Didalam Islam setiap perbuatan seorang muslim akan bernilai
ibadah apabila didalamnya terdapat niat untuk semata-mata karena
Allah dan dilakukan dengan hati yang ikhlas. Seperti yang telah
diriwayatkan pada (HR. Bukhari dan Muslim) “Sesungguhnya amal
kerja itu tergantung niatnya, dan sesungguhnya orang itu tergantung
dari apa yang diniatkannya itu”.

Jujur dan Amanah

Kejujuran dan kepercayaan merupakan kunsi keberhasilan dari
segala hal apapun, seperti hadis yang telah diriwayatkan oleh (HR.
Tirmidzi) “Pebisnis yang jujur dan terpercaya akan bersama pada
nabi, shiddiqin, dan syuhada”.

Bekerja Sama

Agama Islam memerintahkan untuk bekerja sama. Dengan kerja
sama maka akan lebih mempermudah untuk mencapai tujuan
bersama. Allah berfirman: “an tolong menolonglah dalam kebaikan
dan tagwa dan janganlah tolong menolong dalam berbuat dosa dan
pelanggaran” (Q.S Al-Maidah: 2).

Tabel 2.1
Tabel Indikator Etika Kinerja Islam

No Indikator Penjelasan

1. Keadilan Keadilan sangat penting didalam
dunia ekonomi, karena dapat
mengantarkan manusia untuk

menciptakan sebuah keadilan
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bagi semua pihak.
K 2. Berkehendak Bebas | Seseorang diberikan kebebasan
° untuk memilih sesuatu yan
t dikehendaki tanpa adanya
¢ paksaan.
r
k |3 Tanggung Jawab Islam mengajarkan kepada
a umatnya untuk mempertanggng
i jawabkan segala perbuatan yang
t dilakukannya.
a g, Ihsan Ihsan merupakan sebuah sikap
n yang menguntungkan semua piha
E baik di dunia maupun di akhirat.
: 5. Transaparansi Prinsip ini sangat penting bagi
K pihak pengelola untuk selalu
a melakukan keterbukaan dalam
K setiap pengambilan keputusan.

[
nerja Islam dengan Kepuasan Nasabah

Etika kinerja didalam sebuah perusahaan sangat berhubungan erat
dengan kepuasan nasabah. Etika kinerja mendorong konsumen untuk
menjalin  hubungan dengan sebuah perusahaan dalam rangka
bekerjasama. Dengan etika kinerja yang baik maka memungkinkan pihak
perusahaan akan memahami apa yang diharapkan oleh konsumen, dengan
demikian perusahaan akan mampu meningkatkan kepuasan nasabah
melalui etika dalam melayani pelanggan. Maka dari itu, etika kinerja
sangat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Dengan memberikan
kepuasan kepada konsumen, maka perusahaan dapat mempertahankan
konsumen yang ada dan menambah jumlah calon konsumen yang ingin

bekerjasama dengan perusahaan.
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B. Produktivitas Pegawai
1. Pengertian Produktivitas

Produktivitas secara umum diartikan sebagai hubungan antara
keluaran (barang atau jasa) dengan masukan (tenaga kerja, bahan, uang).
Produktivitas adalah ukuran efisiensi produktif, suatu perbandingan
antara hasil keluaran dan amsukan, masukan sering dibatasi dengan
tenaga kerja, sedangkan keluaran diukur dalam kesatuan fiisk, bentuk,
dan nilai.*

Produktivitas menurut Islam merupakan suatu konsep yang sangat
penting, bekerja untk mencari nafkah adalah hal yang istimewa dalam
pandangan Islam. Allah telah berjanji kepada orang yang beriman dan
melakukan pekerjaan yang baik bahwa mereka mendapatkan ampunan
Allah dan ganjaran yang besar.>

Produktivitas menurut Dewan Produktivitas Nasional mempunyai
pengertian sebagai sikap mental yang selalu berpandangan bahwa mutu
kehidupan hari ini harus lebih baik dari kemarin dan hari esok lebi baik
dari hari ini.

The Liang Gie mengatakan bahwa produktivitas adalah
perbandingan antara hasil kerja yang berupa baran atau jasa dengan
sumber atau tenaga yang dipakai dalam suatu proses produksi tersebut.
Secara umum, produktivitas dapat diartikan sebagai perbandingan antara
keluaran dan masukan secarta mengutarakan cara pemanfaatan baik
terhadap sumber-sumber dalam memproduksi suatu barang ataupun
jasa.®

Sedangkan menurut Robert L. Mathis dan H. Jackson dalam
bukunya Human Resource Management, produktivitas diartikan sebagali

ukuran atas kuantitas dan kualitas dari pekerjaan yang diselesaikan,

% M. Ma’ruf Abdullah, Wirausaha Berbasis Syariah, (Banjarmasin: Antasari Press, 2011), him. 36
3 Zulfary Abu Hasny, Konsep Produktivitas Kerja dalam Islam, Jurnal Balanca, Vol. 1, No. 2,
2019, hal. 196

% The Liang Gie, Administrasi Perkantoran Modern, (Yogyakarta: Liberti, 1998), him. 108
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dengan mempertimbangkan biaya dari sumber daya yang digunakan. Juga
berguna untuk melihat produktivitas sebagai sebuah perbandingan antara
masukan dan hasil yang menandakan nilai tambah yang diberikan oleh
sebuah organisasi atau sebuah ekonomi.*

Untuk mencapai tingkat produktivitas yang tinggi, suatu
perusahaan dalam proses produksi tidak hanya membutuhkan bahan baku
dan tenaga kerja saja, tetapi juga didukung faktor-faktor lainnya, antara
lain:

a. Pendidikan

b. Pelatihan

c. Penilaian prestasi kerja
d. Sistem imbalan

e. Motivasi dan kepuasan kerja.*’

Produktivitas dapat mencapai hasil yang maksimal apabila ketiga
faktornya dapat terpenuhi dan dilaksanakan, antara lain:

a. Produktivitas dikaitkan dengan waktu, dengan adanya penjadwalan
waktu yang baik, maka kemungkinan terjadinya pemborosan baik
sumber daya menusia maupun sumber daya alam dapat dihindari.

b. Produktivitas dikaitkan dengan sumber daya, untuk melihat
keterkaitan produktivitas dengan sumber daya insani, manajer atau
pinjaman perusahaan bisa dilihat dari segi teknis semata. Dengan kata
lain, meningkatkan produktivitas kerja juga menyangkut kondisi,
iklim, dan suasana kerja yang baik.

c. Produktivitas dikaitkan dengan sarana dan prasarana kerja, yaitu
memanfaatkan sarana da prasarana perusahaan secara maksimal,
sehingga mempunyai nilai dan amsa pakai yang tinggi sehingga tidak

terjadi pemborosan dalam bentuk apapun.®

% Robert L. Muthis & H. Jackson, Human Resource Management, (Jakarta: Salemba Empat,
2006), him. 69
%" Sondang P. Siagian, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta: Bumi Aksara, 2003), him.

286

% bid., him. 28
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2. Pengertian Produktivitas Pegawai

Produktivitas menurut Islam merupakan suatu konsep yang sangat
penting, bekerja untuk mencari nafkah adalah hal yang istimewa dalam
pandangan Islam. Allah telah berjanji kepada orang yang beriman dan
melakukan pekerjaan yang baik bahwa mereka mendapatkan ampunan
Allah dan ganjaran yang besar.*

Menurut Hasibuan, Produktivitas kerja merupakan perbandingan
yang dimiliki baik secara perorangan ataupun tim di dalam organisasi
tersebut. Produktivitas kerja pegawai pada sebuah perusahaan merupakan
masalah yang tidak ada habisnya untuk dibahas permasalahan yang terkait
dalam produktivitas juga merupakan isu strategis bagi perusahaan yang
memprogram masalah sumber daya manusia. Banyak aspek yang
mendukung terciptanya produktivitas kerja yang efektif dan efisien dalam
suatu perusahaan.

3. Indikator Produktivitas Pegawai

Untuk mengukur produktivitas kerja maka diperlukan, yaitu:
a. Kemampuan

Kemampuan seorang karyawan dalam melaksanakan tugas sangat

bergantung pada ketrampilan yang dimiliki serta profesionalisme
mereka dalam bekerja. Hal ini memberikan daya untuk menyelesaikan
tugas-tugas yang di emba kepada mereka.
b. Berusaha meningkatkan hasil yang dicapai
Hasil merupakan salah satu yang dirasakan baik oleh yang
mengerjakan maupun yang menikmati hasil pekerjaan tersebut. Hal
tersebut merupakan upaya untuk memanfaatkan produktivitas kerja
bagi masing-masing yang terlibat dalam suatu pekerjaan.
c. Semangat kerja
Hal ini merupakan usaha untuk lebih baik dari hari kemarin.
Aspek ini dapat dilihat dari etos kerja dan hasil yang dicapai dalam
satu hari kemudian dibandingkan dengan hari sebelumnya.

d. Pengembangan Diri

% Zulfary Abu Hasny, Konsep Produktivitas Kerja Dalam Islam, Jurnal Balansa, vol. 1, No. 2,
2019, him. 196



29

Pengembangan diri dapat dilakukan dengan melihat tantangan dan
harapan dengan melihat apa yang dihadapi. Sebab, semakin kuat
tantanganya, pengembangan diri mutlak dilakukan. Begitu juga
harapan untuk menjadi lebih baik pada gilirannya akan sangat

berdampak pada keinginan pegawai untuk meningkatkan kemampuan.

e. Mutu
Mutu merupakan hasil pekerjaan yang dapat menunjukkan
kualitas kerja seorang pegawai. Meningkatkan mutu bertujuan untuk
memberikan hasil yang terbaik yang akan sangat berguna bagi
perusahaan dan dirinya sendiri.
f. Efisiensi
Efisiensi merupakan perbandingan antara hasil yang dicapai
dengan keseluruhan sumber daya yang digunakan. Masukan dan
keluaran merupakan aspek produktivitas yang memberikan pengaruh
yang cukup signifikan bagi pegawai.*
Tabel 2.2
Tabel Indikator Produktivitas Pegawai
No. | Indikator Penjelasan
1. | Kemampuan Melaksanakan tugas yang diberikan
kepada pegawai dengan baik.
2. | Berusaha Meningkatkan | Selalu berusaha untuk meningkatkan
Hasil prestasi kerja.
yang Dicapai
3. | Semangat Kerja Senantiasa melakukan
pekerjaan dengan semangat
yang tinggi.
4. | Pengembangan Diri Senantiasa melakukan pengembangan
diri.

* Deden Misbahuddin Muayyad, Pengaruh Kepuasan Kerja Terhadap Produktivitas Kerja Pegawai
Bank Syariah X Kantor wilayah 11, (Jurnal Manajemen dan Pemasaran Jasa, VVol. 9, No. 1, 2016,

hal. 86
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5. | Mutu Dapat dilakukan dengan meningkatkan
mutu pelayanan

yang lebih baik.

6. | Efisiensi Yaitu menyetarakan antara sumber daya
yang dikeluarkan dengan hasil yang

dicapai.

4. Keterkaitan Produktivitas Pegawai dengan Kepuasan Nasabah

Produktivitas pegawai juga berkaitan dengan kepasan nasabah,
dengan melakukan tugas dengan sebaik-baiknya maka akan tercapainya
kepuasan nasabah. Produktivitas pegawai mendorong karyawan untuk
terus berinovasi, bekerja dengan giat, tekun, dan disiplin agar mampu
memberikan  kepuasan kepada konsumen. Dengan melakukan
produktivitas kerja yang efektif dan efisien maka tentu akan menambah
perasaan puas yang dapatkan oleh nasabah. Misalnya pegawai tanggap
dan handal dalam menghadapi setiap permasalahan nasabah dan mengerti
keadaan nasabah, dengan meningkatnya nilai kepuasan nasabah maka

akan meningkat pula nilai citra perusahaan di masyarakat sekitar.

C. Kualitas Pelayanan
1. Pengertian Kualitas
Menurut Goetsch dan Davis (1994) yang dikutip oleh Tjiptono,
kualitas dapat diartikan sebagai “kondisi dinamis yang berhubungan
dengan produk, jasa, sumber daya manusia, proses, dan lingkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan”. Berdasarkan definisi ini, kulitas
adalah hubungan antara produk dan pelayanan atau jasa yang diberikan
kepada konsumen dapat memenuhi harapan dan kepuasan konsumen.**
Kualitas adalah suatu ukuran untuk menilai bahwa suatu barang
atau jasa telah mempunyai nilai guna seperti yang dikehendaki atau
dengan kata lain suatu barang atau jasa dianggap telah memiliki kualitas

* Tjiptono Fandy, Strategi Pemasaran, (Yogyakarta: Banyumedia, 2012), him. 152
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apabila berfungsi atau mempunyai nilai guna seperti yang diinginkan.*
Terdapat lima perspektif kualitas yang berkembang saat ini, antara lain:
a. Trancendental Approach
Dalam perspektif ini, kualita dipandang sebagai innate excellence,
yaitu sesuatu yang intuitif dapat dipahami, namun nyaris tidak
mungkin dikomunikasikan, contoh: kecantian dan cinta. Perspektif
ini menegaskan bahwa seseorang dapan memahami kualitas melalui
pengalaman yang didapatkan.
b. Product Based Approach
Perspektif ini mengasumsikan bahwa kualitas merupakan
karakteristik, komponen atau atribut objektif yang dapat
dikuantitatifkan dan dapat diukur. Semakin banyak atribut yang
dimiliki sebuah produk atau merek, semakin berkualitas produk atau
merek tersebut.
c. User Based Approach
Perspektif ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas
tergantung pada orang yang menilainya, sehingga produk yang paling
memuaskan preferensi seseorang merupakan produk yang berkualitas
paling tinggi, sehingga kualitas bagi seseorang adalah sama denan
kepuasan maksimum yang dirasakan.
d. Manufacturing Based Approach
Perspektif ini bersifat supply based dan lebih berfokus pada
praktik-praktik ~ perekayasaan ~ dan  pemanufakturan,  serta
mendefinisikan kualitas sebagai kesesuaian atau kecocokan dengan
persyaratan. Dalam bisnis jasa, kualitas berdasarkan perspektif ini
bersifat operation driven.
e. Value Based Approach
Perspektif ini memandang kualitas dari aspek nilai dan harga.
Dengan mempertimbangkan antara kinerja dan harga, kualitas
didefinisikan sebagai affordable excellence, yakni tingkat Kinerja
terbaik atau sepadan dengan harga yang dibayarkan. Dalam perspektif

*2 Sunyoto, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta: PT. Buku Seru, 2012)
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ini kualitas bersifat relatif, sehingga produk yang memiliki kualitas
paling bernilai adalah barang atau jasa yang paling tepat atau
berkualitas.*®

2. Pengertian Kualitas Pelayanan

Pelayanan adalah representasi dari persepsi dalam benak
konsumen persepsi tersebut muncul setelah kosumen membandingkan
antara kualitas layanan yang mereka terima dan yang mereka harapkan.
Pelayanan juga dapat diartikan sebagai customer service dalam perbankan
yang artinya suatu kegiatan yang ditujukan untuk memberikan kepuasan
kepada konsumen, dengan memberikan pelayanan yang dapat memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen.**

Menurut Kotler, kualitas pelayanan merupakan sebuah kinerja
yang dapat ditawarkan oleh seseorang kepada orang lain. Kinerja ini
dalam bentuk sebuah tindakan untuk memberikan kepuasan dalam
memenuhi kebutuhan atau keinginan konsumen. Dalam perspektif Islam,
kualitas pelayanan tentunya dilandasi dengan beberapa hal pokok yang
meliputi kepribadian yang amanah dan terpercaya, serta mengetahui dan
memiliki ketrampilan yang bagus.*

Poin utamanya adalah pelayanan merupakan suatu tindakan yang
dilakukan oleh seseorang penjual kepada pembeli atau konsumennya
demi memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumennya. Perilaku
tersebut bertujuan pada tercapainya kepuasan pelanggan itu sendiri.
Sebuah pelayanan yang baik akan memberikan dampak yang baik pula
bagi perusahaan, karena akan menjadi pelanggan yang loyal dan akan
memberikan keuntungan bagi perusahaan.

3. Sumber Kualitas Pelayanan
Gummeson yang dikutip oleh Tjiptono mengidentifikasi sumber

kualitas yang menentukan kualitas pelayanan yaitu:

* Tjiptono Fandy, Strategi...., hal. 143

* Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Kencana, 2005) hal. 201

** Didin Hafidudindan Hendri Tanjung, Manajemen Syari’ah Dalam Praktik, (Jakarta: Gema
Insani, 2003), hal. 56
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1. Production Quality
Menjelaskan bahwa kualitas pelayanan ditentukan oleh kerjasama
antara departemen produksi/operasi dan departemen pemasaran.
2. Delivery Quality
Menjelaskan bahwa kualitas pelayanan dapat ditentukan oleh jani
perusahaan terhadap konsumen.
3. Desain Quality
Menjelaskan bahwa kualitas pelayanan ditentukan sejak pertama
kali jasa tersebut dirancang untuk memenuhi kebutuhan konsumen.
4. Relationship Quality
Menjelaskan bahwa kualitas pelayanan ditentukan oleh relasi
professional dan sosial antara perusahaan dan stakeholder
(konsumen, pemasok, perantara, pemerintah, dan karyawan).*®
Menurut tjiptono dan Chandra, komponen jasa atau layanan
memainkan peran strategik dalam setiap bisnis. Pembelian sebuah barang
sering dibarengi dengan unsur jasa/layanan. Demikian pula sebaliknya,
suatu jasa sering diperluas dengan cara memasukkan dan menambahkan
produk fisik pada penawaran jasa tersebut. Umumnya pelayanan lebih
bersifat intangibles, tidak dapat dilihat dan diraba sehingga pengguna
hanya bisa dirasakan melalui pengalaman langsung. Namun pelayanan
mencakup hal-hal yang tangibles, yang bisa dilihat dan diraba, berupa
dimensi fisik dari pelayanan itu sendiri. Suatu perusahaan dapat dikatakan
meraih sukses ketika dilihat dari faktor pelayanan pelanggan, oleh karena
itu pelayanan yang baik sangat mempengaruhi banyaknya jumlah
pelanggan dalam suatu perusahaan.*’
4. Indikator Kualitas Pelayanan
Adapun indikator kualitas pelayanan yaitu:
a. Bukti Fisik (Tangiable)
Bukti fisik merupakan bentuk service yang bisa dilihat, bisa

diterima dan bisa diraba, maka aspek tangiable menjadi penting

*® Tjiptono Fandy, Strategi...., him. 201
* Tjiptono, F & Chandra, G, Service, Quality, & Satisfaction, (Yogyakarta: Penerbit Andi, 2011),
him. 175
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sebagai ukuran terhadap pelayanan. Bukti fisik suatu perusahaan atau
lembaga menunjukkan eksistensinya kepada pihak luar.
b. Kehandalan (Reliability)

Reliability =~ merupakan ~ kemampuan  perusahaan  untuk
melaksanakan jasa sesuai dengan apa yang telah dijanjikan secara
tepat waktu.

c. Ketanggapan (Responsive)

Kemampuan perusahaan yang dilakukan langsung oleh pegawai
untuk memberikan pelayanan dengan tanggap. Daya yang tanggap
dapat menumbuhkan persepsi yang positif terhadap kualitas jas ayang
diberikan.

d. Jaminan (Assurance)

Pengetahua dan perilaku employee untuk memebangun
kepercayan dan keyakinan pada diri konsumen dalam mengkonsumsi
jasa yang ditawarkan.

e. Empati (Emphaty)

Kemampuan perusahaan yang dilakukan langsung oleh pegawai
untuk memberikan perhatian kepada konsumen secara individu,
termasuk juga kepekaan atau kebutuhan konsumen.*

Tabel 2.3

Tabel Indikator Kualitas Pelayanan

No. | Indikator Penjelasan

1. Bukti Fisik Senantiasa menunjukkan eksistensinya
kepada pihak luar misalnya pelayanan
yang diberikan.

2. Kehandalan Dapat dilakukan dengan melaksanakan
perjanjian jasa/barang kepada

konsumen dengan tepat waktu.

3. Ketanggapan Pegawai senantiasa tanggap dalam

“8 Alfi Syahri Lubis dan Nur Rahmah Andayani, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan PT. Sucofindo Batam, (Jurnal ofBusiness Administration, Vol. 1, No. 2, 2017), hal. 234
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melayani konsumen.

4. Jaminan Dapat dilakukan dengan memberikan
jaminan kepada konsumen atas apa yang
telah dijanjikan, sebagai upaya untuk

membangun kepercayaan konsumen.

5. Empati Pegawai harus memahami segala sesuat
yang dibutuhkan oleh konsumen dan

mengerti keadaan konsumen.

Keterkaitan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Nasabah

Kualitas pelayanan memiliki kaitan yang cukup erat dengan kepuasan
nasabah, nasabah merupakan satu-satunya orang yang dapat memberikan
penilaian baik buruknya kualitas pelayanan dari sebuah perusahaan,
dengan memperoleh pelayanan yang baik maka nasabah akan merasa
puas dan pasti akan mempromosikan kepada orang lain, tetapi apabila
mereka memperoleh pelayanan yang kurang baik maka tentu nasabah
akan merasa tidak puas dan pasti akan berpindah ke lembaga lainnya.
Kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat penting sisalam sebuah
perusahaan, apalagi untuk saat ini semakin banyak perusahaan-
perusahaan yang didirikan. Oleh karena itu, menjaga kualitas pelayanan
sangatlah penting, karena kepuasan konsumen merupakan prioritas

perusahaan.

D. Kepuasan Nasabah

1.

Pengertian Kepuasan

Kepuasan adalah tanggapan konsumen atas terpenuhinya
kebutuhannya. Hal itu berarti penilaian bahwa suatu bentuk keistimewaan
dari suatu barang ataupun jasa atau barang/jasa itu sendiir, memberikan

tingkat kenyamanan yang terkait dengan pemenuhan suatu kebutuhan,
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termasuk pemenuhan kebutuhan dibawah harapan atau pemenuhan

kebutuhan melebihi harapan konsumen.*

Dalam ilmu ekonomi Islam, kepuasan seorang muslim disebut
dengan Qana’ah. Kepuasan dalam Islam merupakan cerminan kepuasan
seseorang baik secara lahir maupun batin dengan keimanan yang bisa
melahirkan rass syukur. Hal ini erat kaitannya dengan perusahaan atau
lembaga khususnya lembaga keuangan syariah yang berusaha untuk
memberikan kepuasan bagi nasabahnya. Kotler dan Amstrong
mengemukakan bahwa kepuasan nasabah adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi atau
produk yang dirasakan dengan yang diharapkannya.®

Kepuasan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja (hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan
harapan. Kepuasan dapat dibedakan menjadi tiga taraf, yaitu:

1. Taraf pertama : memenuhi kebutuhan-kebutuhan konsumen.

2. Taraf kedua : memenuhi harapan konsumen dengan cara yang dapat
membuat mereka kembali lagi.

3. Taraf ketiga : melakukan lebih dari apa yang diharapkan oleh
konsumen.

Berikut adalah tingkat kepuasan yang dapat saja dirasakan oleh
nasabah, antara lain:

a. Bila kinerja rendah dari harapan nasabah, maka nasabah akan merasa
tidak puas, karena harapannya lebih tinggi daripada yang diterima
nasabah dari pemberi jasa.

b. Bila kinerja sesuai dengan harapan nasabah, maka nasabah akan
merasa puas, karena harapannya sesuai dengan apa yang diterima oleh
nasabah dari pemberi jasa.

c. Bila kinerja melebihi harapan nasabah, maka nasabah akan merasa
sangat puas karena apa yang diterimanya melebihi apa yang mereka

harapkan.

* Barnes, J, Secrets of Customer Relationship Management, (Yogyakarta: Andi, 2003), him. 64
%0 Kotler, Philip, dan Garry Amstrong, Prinsip-Prinsip Pemasaran, (Jakarta: Erlangga, 2008), hal.

150
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2. Pengertian Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah adalah salah satu indikator keberhasilan suatu
usaha, karena dengan memberikan kepuasan kepada konsumen maka
suatu organisasi dapat meningkatkan keuntungannya dan mendapatkan
pangsa pasar yang lebih luas.>*

Kepuasan nasabah adalah persepsi nasabah bahwa harapannya
telah terpenuhi, diperoleh hasil yang optimal bagi setiap nasabah dan
pelayanan perbankan dengan memperhatikan kemampuan nasabah dan
keluarganya, perhatian terhadap Kkeluarganya, perhatian terhadap
kebutuhan nasabah sehingga kesinambungan sebaik-baiknya antara puas
dan hasil.®* Bagi nasabah, perusahaan baginya tidak begit penting.
Konsumen memikirkan apa yang akan dibelinya untuk memuaskan
kebutuhannya atas dasar pertimbangan.

Dari berbagai pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa
kepuasan nasabah adalah hasil akumulasi dari konsumen atau pelangan
dalam menggunakan produk dan jasa yang diterima sesuai dengan yang
diharapkan.

Dalam praktiknya, apabila nasabah puas atas pelayanan yang
diberikan oleh bank, maka ada dua keuntungan yan akan diterima oleh
bank, yaitu:

1. Nasabah yang lama akan tetap dapat dipertahankan atau loyal kepada
bank.

2. Kepuasan nasabah lama akan menular kepada nasaba baru, dengan
berbagai acara, sehingga mampu meningkatkan jumlah nasabah.
Seperti yang dikemukakan oleh Richens yan mengatakan kepuasan
konsumen dengan cara memberikan rekomendasi atau memberitahu
akan pengalamannya yang menyenangkan tersebut dan iklan dari

mulut ke mulut.>

%! Daryanto & Setyobudi, Konsumen dan Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Gava Media, 2014) hal. 53
>2 Noviyantie, Manajemen Kepuasan Pelanggan, (Jakarta, 2001)
>3 Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Kencana, 2010), him. 89
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Kepuasan nasabah yang diberikan bank akan berimbas luas bagi

peningkatan ekuangan bank, atau dengan kata lain apabila nasabah puas

terhadap pembelian jasa bank, maka nasabah tersebut akan:

a.

Loyal kepada bank, kecil kemungkinan nasabah untuk pindah ke
bank yang lain dan tetap setia menjadi nasabah bank yang
bersangkutan.

Mengulang kembali pembelian produknya, kepuasan terhadap
pembelian jasa bank akan menyebabkan konsumen membeli kembali
terhadap jasa yang ditawarkan secara berulang-ulang.

Membeli lagi produk yang lain dalam bank yang sama, nasabah akan
memperluas pembelian jeis jasa yang ditawarkan sehingga
pembelian nasabah menjadi makin beragam.

Memberikan promosi gratsi dari mulut ke mulut, pembicaraan
tentang kualitas pelayanan bank ke nasabah lain akan menjadi bukti

akan kualitas jasa yang ditawarkan.>*

3. Faktor-Faktor Kepuasan Nasabah

Menurut Tjiptono dan Nasution, terdapat faktor-faktor yang

memberikan pengaruh terhadap kepuasana nasabah yaitu:

a.

Produk, layanan produk yang baik dan memenuhi selera serta
harapan konsumen.

Harga, harga merupakan bagian yang melekat pada produk yang
mencerminkan seberapa besar kualitas produk tersebut.

Promosi, dasar penelitia promosi yang mengenai informasi produk
dan jasa perusahaan dalam usaha mengkomunikasikan manfaat
produk dan jasa tersebut pada nasabah sasaran.

Lokasi, tempat merupakan bagian dari atribut perusahaan yang
berupa lokasi perusahaan.

Pelayanan pegawai, pelayanan yang diberikan oleh pegawai/staff
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen dalam usaha

memuaskan nasabah.

* 1bid., him. 146
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Fasilitas, fasilitas merupakan bagian dari atribut perusahaan yang

berupa perantara guna mendukung kelancaran operasional.

Suasana, suasana merupakan faktor pendukung karena apabila

perusahaan mengesankan maka nasabah mendapatkan kepuasan

tersendiri.>®

Indikator Kepuasan Nasabah

Perusahaan atau lembaga perlu mengukur kepuasan nasabah guna

melihat umpan balik atau masukan yang dapat diambil oleh

perusahaan untuk keperluan pengembangan dan implementasi strategi

peningkatan kepuasan nasabah. Kotler mengemukakan bahwa terdapat

tiga metode untuk mengukur kepuasan nasabah, antara lain:

a.

b.

C.

Kritik dan Saran

Setiap perusahaan yang berpusat pada nasabah perlu
memberikan kesempatan bagi nasabahnya untuk menyampaikan
saran, pendapat, dan keluhan mereka. Karena untuk mengetahui
keluhan mereka atas pelayanan yang tela diberikan.
Survei kepuasan nasabah

Perusahaan tidak dapat beranggapan bahwa sistem keluhan
dan saran dapat menggambarkan secara lengkap kepuasan dan
kekecewaan para nasabah. Perusahaan yang responsif mengukur
kepuasan nasabah dengan mengadakan survey berkala. Mereka
mengirimkan daftar pertanyaan atau menelepon suatu kelompok
acak dari customer untuk mengetahui perasaan mereka terhadap
berbagai aspek kinerja perusahaan.
Lost customer analysis (Analisis nasabah yang beralih)

Perusahaan sebaiknya menghubungi para anggota yang telah
berhenti atau yang telah berpindah untuk bertransaksi persoalan
keuangan agar dapat memahami mengapa hal ini terjadi dan
supaya dapat mengambil  kebijakan  perbaikan  atau

penyempurnaan selanjutnya.

> Nasution, Manajemen Jasa Terpadu, (Bogor: Ghalia Indonesia, 2004) hal. 152
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Tabel 2.4
Tabel Indikator Kepuasan Nasabah

Indikator Penjelasan
No.

Kritik dan Saran | Dapat dilakukan dengan cara mendengarkan
1.

kritikan, saran, dan keluhan konsumen.

Survei Kepuasan | Dapat dilakukan dengan mengadakan survei
2.

Nasabah secara berkala.

Analisis Nasabah | Dapat dilakukan dengan cara menghubungi
3.

yang Beralih konsumen yang telah berhenti bertransaksi.

E. Penelitian Terdahulu yang Relevan
Peneliti menjelaskan terkait penelitian terdahulu yang dijadikan
sebagai bahan pertimbangan untuk melakukan sebuah penelitian yakni:

a. Dalam penelitian yang ditulis oleh Zulkifli Sultan dan Taufan Kurniawan
dari Universitas Muslim Indonesia tahun 2019 dengan tujuan untuk
menguji apakah terdapat pengaruh signifikan dari judul “Kualitas layanan
dan etika kerja yang diberkan oleh PT. Bank Mega Tbk. (Persero)
terhadap kepuasan nasabah megafirst”. Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
menggunakan analisis asosiatif. Dan memperoleh hasil melalui uji F yang
menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan etika kerja secara
bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasaba megafirst.®® Persamaan penelitian ini adalah sama-sama
menggunakan variabel kualitas pelayanan dan etika kerja, sedangkan
perbedaan pada penelitian ini adalah lokasi lembaga penelitian.

b. Dalam penelitian yang ditulis oleh Binti Khoiriyah dari IAIN
Tulungagung tahun 2016 dengan tujuan untuk menguji apakah terdapat

pengaruh signifikan dari judul “Pengaruh kualitas pelayanan dan biaya

% Zulkifli Sultan & Taufa Kurniawan, Pengaruh Kualitas Layanan dna Etika Kerja Terhadap
Kepuasan nasabah Megafirst pada PT. Bank Mega Thk, (Jurnal Manajemen, Vol. 2, No. 3, 2019)
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administrasi  terhadap  kepuasan anggota di Baitul Tamwil
Muhammadiyah (BTM) Mentari Ngunut Tulungagung”. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan metode kuantitatif,
dan memperoleh hasil adanya pengaruh yang signifikan antara variabel
kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota, tidak adanya pengaruh
yang signifikan antara variabel biaya admnistrasi terhadap kepuasan
anggota.”’ Persamaan penelitian ini adalah sama-sama menggunakan
variabel kualitas pelayanan dan menggunakan variabel kepuasan
nasabah/anggota, sedangkan perbedaan pada penelitian ini terletak pada
lokasi dan hanya menggunakan dua variabel independen.

Dalam penelitian yang ditulis oleh Irinne Bagus Damayanti dari
Universitas Jember tahun 2015 dengan tujuan untuk menguji apakah
terdapat pengaruh signifikan dari judul “Pengaruh kualitas pelayanan dan
etika kerja terhadap kepercayaan pelanggan pada PT. BPR Karunia Pakto
Kencong Kab. Jember”. Hasil penelitian menyatakan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan positif terhadap kepercayaan anggota
PT. BPR Karunia Pakto Kencong Kab. Jember, variabel pengukuran
kepercayaan anggota dibatasi pada kepuasan, pelayanan, dan etika kerja
sehingga hasil penelitian tidak dapat digeneralisasikan secara umum
untuk menyimpulkan.®® Persamaan dari penelitian ini adalah sama-sama
menggunakan variabel bebas kualitas pelayanan dan etika Kkerja,
sedangkan perbedaan pada penelitian ini adalah terletak pada variabel
terikat yaitu kepercayaan dna lembaga penelitian.

Dalam penelitian yang ditulis oleh Doni Efriza dan Iswandi Idris dari
Politeknik Medan tahun 2016 dengan tujuan untuk menguji apakah
terdapat pengaruh yang signifikan dari judul ‘“Produktivitas kerja
karyawan perbankan di kota Medan”. Hasil penelitian menyatakan bahwa

data penelitian ini sudah sangat handal dan hasil penelitian menyatakan

%" Binti Khoiriyah, Skripsi, Pengaru Kualitas Pelayanan dan Biaya Administrasi terhadap
Kepuasan Anggota di Baitul Tamwil Muhammadiyah (BTM) Mentari Ngunut Tulungagung,
(Tulungagung: 1AIN Tulungagung, 2016)

% Irinne Bagus Damayanti, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Etika Kerja terhadap Kepercayaan
elanggan pada PT. BPT Karunia Pakto Kencong Kab. Jember, (Artikel ilmiah Mahasiswa tahun

2015)



42

bahwa produktivitas karyawan tidak berpengaruh signifikan positif
terhadap lembaga perbankan di kota Medan.>® Persamaan dari penelitian
ini adalah sama-sama menggunakan variabel bebas produktivitas
pegawai, sedangkan perbedaan terletak pada lokasi penelitian.

e. Dalam penelitian yang ditulis oleh lkmal Pikrahadi dari UIN Sultan
Hasannudin Banten pada tahun 2017 dengan tujuan untuk menguji apakah
terdapat pengaruh yang signifikan dari judul “Pengaruh Produktivitas
Kinerja Pegawai Terhadap Tingkat Kepuasan Masyarakat Menurut
Perspektif Ekonomi Islam”. Metode yang digunakan didalam penelitian
ini adalah metode kuantitatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
adanya pengaruh signifikan antara variabel produktivitas kinerja pegawai
terhadap tingkat kepuasan masyarakat.®® Persamaan pada penelitian ini
adalah sama-sama menggunakan variabel bebas produktivitas kinerja
pegawai, sedangkan perbedaan terletak pada lokasi penelitian.

f. Dalam penelitian yang ditulis oleh Edwin llham Rohmawan dari 1AIN
Tulungagung pada tahun 2019 dengan tujuan untuk menguji apakah
terdapat pengaruh yang signifikan dari judul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Citra Produk terhadap Loyalitas Nasabah (Studi Pada
BMT Harapan Ummat Kepatihan Tulungagung)”. Metode yang
digunakan didalam penelitian ini adalah metode kuantitatif. Hasil dari
penelitian menunjukkan bahwa adanya pengaruh signifikan antara
variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah.®* Persamaan pada
penelitian ini adalah sama-sama menggunakan variabel bebas kualitas
pelayanan, sedangkan perbedaan terletak pada jumlah variabel
independen dan lokasi penelitian yang digunakan.

g. Dalam penelitian yang ditulis oleh Odi Bangun Pangestu dari UIN Raden
Intan Lampung pada tahun 2020 dengan tujuan untuk menguji apakah

terdapat pengaruh sigifikan dari judul “Pengaruh Kepemimpinan dan

% Doni efriza & Iswandi Idris, Produktivitas Kerja karyawan Perbandakn di Kota Medan, (Jurnal
Bisnis Adminisrasi, VVol. 5, No. 2, 2016)

% |kmal Prikahardi, Pengaruh Produktivitas Kinerja Pegawai Terhadap Tingkat Kepuasan
Masyarakat Menurut Perspektif Ekonomi Islam, (Banten: UIN Sultan Hasanuddin, 2017)

81 Edwin llham Rohmawan, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Produk terhadap Loyalitas
Nasabah (Studi pada BMT Harapan Ummat Kepatihan Tulungagung), (Tulungagung: 1AIN
Tulungagung, 2019)
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Etika Kerja Islam terhadap Kepuasan Nasabah dengan Kualitas Pelayanan
sebagai Variabel Intervening (Studi pada BTPN Syariah MMS Tanjung
Karang Barat)”. Metode yang digunakan oleh peneliti dalam penelitian ini
adalah metode kuantitatif. Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh signifikan antara variabel kepemimpinan, etika kerja
Islam, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah.®’ Persamaan
pada penelitian ini adalah sama-sama menggunakan variabel bebas etika
kerja Islam, kemudian perbedaan terletak pada jumlah variabel
independen yang digunakan dan lokasi penelitian.

Dalam penelitian yang ditulis oleh Rizal dari IAIN Tulungagung pada
tahun 2020 dengan tujuan untuk menguji apakah terdapat pengaruh
signifikan dari judul “Pengaruh Etika Kerja, Kualitas Pelayanan, Disiplin
Kerja, dan Produktivitas Karyawan terhadap Kepuasan Anggota (Studi
kasus di BMT Pahlwan Tulunggaung dan BMT Muamalah
Tulungagung”. Metode yang digunakan oleh peneliti dalam penelitian ini
adalah metode kuantitatif. Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa
terhadap pengaruh signifikan antara variabel etika kerja, kualitas
pelayanan dan produktivitas karyawan terhadap kepuasan nasabah.®
Persamaan pada penelitian ini adalah sama-sama menggunakan variabel
bebas etika kerja, kualitas pelayanan, dan produktivitas karyawan,

kemudian perbedaan terletak pada lokasi penelitian.

Tabel 2.5
Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan
No. | Nama Tahun| Judul Persamaan Perbedaan
1. | Zulkifli Sultan| 2019 |Kualitas Layanan | Etika kerja Lokasi lembaga
dan Taufan dan Etika Kerja yan( berpengaruh positif| penelitian.
Kurniawan Diberikan oleh PT. | signifikan terhadap
Bank Mega Thk kepuasan nasabah.
terhadap Kepuasan

62 Odi Bangun Pangestu, Pengaruh Kepemimpinan dan Etika Kerja Islam terhadap Kepuasan
Nasabah dengan Kualitas Pelayanan sebagai Intervening (Studi pada BTPN Syariah MMS

Tanjung Karang Barat), (Lampung: UIN Raden Intan, 2020)

® Rizal, Pengaruh Etika Kerja, Kualitas Pelayanan, Disiplin Kerja, dan Produktivitas Karyawan
terhadap Kepuasan Anggota (Studi kasus di BMT Pahlwan Tulunggaung dan BMT Muamalah
Tulungagung, (Tulungagung: IAIN Tulungagung, 2020)
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Nasabah Megafirst.

Binti Khoiriyal 2016 | Pengaruh Kualitas | Kualitas pelayanan| Lokasi lembaga
pelayanan dan Biay| berpengaruh positif| penelitian dan
Administrasi signifikan terhadap| penelitian ini hanya
terhadap Kepuasan| kepuasan nasabah.| menggunakan dua
Anggota di Baitul variabel independer
Tamwil
Muhammadiyah
(BTM) Mentari
Ngunut
Tulungagung.
Irinne Bagus | 2015 | Pengaruh Kualitas | Kualitas pelayanan| Lokasi lembaga
Damayanti Pelayanan dan Etik{ dan etika kerja penelitian.
Kerja terhadap berpengaruh positif
Kepercayaan signifikan terhadap
Pelanggan pada PT| kepuasan nasabah.
BPR Karunia Pakto
Kencong Kab.
Jember.
Doni Efriza & | 2016 | Produktivitas kerja | Produktivitas Lokasi lembaga
Iswandi Idris karyawan perbanka| pegawai penelitian.
di kota Medan berpengaruh positif
signifikan terhadap
perbankan
Ikmal 2017 | Pengaruh Produktivitas kiner| Lokasi penelitian.
Pikrahadi Produktivitas Kiner| pegawai
Pegawai terhadap | berpengaruh positif]
Tingkat Kepuasan | signifikan terhadap
Masyarakat Menury kepuasan
Perspektif Ekonom{ masyarakat.
Islam
Edwin Ilham | 2019 | Pengaruh Kualitas | Kualitas pelayanan| Jumlah variabel
Rohmawan Pelayanan dan Citrg berpengaruh positif| independen dan
Produk terhadap | signifikan terhadap| lokasi penelitian.
Loyalitas Nasabah | loyalitas nasabah.
(Studi Pada BMT
Harapan Ummat
Kepatihan
Tulungagung)
Odi Bangun | 2020 | Pengaruh Kepemimpinan, Jumlah variabel
Pangestu Kepemimpinan dan| etika kerja Islam, | independen dan

Etika Kerja Islam
terhadap Kepuasan
Nasabah dengan
Kualitas Pelayanan
sebagai Variabel
Intervening (Studi

pada BTPN Syariah

dan kualitas
pelayanan
berpengaruh
signifikan terhadap
kepuasan nasabah.

lokasi penelitian.
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MMS Tanjung
Karang Barat)

Rizal 2020

Pengaruh Etika
Kerja, Kualitas
Pelayanan, Disiplin
Kerja, dan
Produktivitas
Karyawan terhadap
Kepuasan Anggota
(Studi kasus di BM
Pahlwan
Tulunggaung dan
BMT Muamalah
Tulungagung

Etika kerja Islam,
Kualitas Pelayanan
dan Produktivitas
karyawan
berpengaruh
signifikan terhadap
kepuasan nasabah.

Lokasi penelitian.

F. Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual bertujuan untuk mempermudah dan memahami

persoalan yang sedang diteliti serta mengarahkan penelitian pada pemecahan

masalah yang sedang dihadapi. Mengenai hubungan variabel dpenden dengan

variabel independen, maka dapat digambarkan kerangka konseptual sebagai

berikut:

Pegawal

Produktivitas

Gambar 2.2

Kerangka Konseptual

Etika Kinerja Islam

Kepuasan

Kualitas pelayanan

4

~ Nasabah

A
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Keterangan:

1. Pengaruh etika kinerja Islam terhadap kepuasan nasabah di BSI
Tulungagung.

2. Pengaruh produktivitas pegawai terhadap kepuasan nasabah di BSI
Tulungagung.

3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di BSI
Tulungagung.

4. Pengaruh etika Kkinerja Islam, produktivitas pegawai, dan kualitas

pelayanan terhadap kepuasan nasabah di BSI Tulungagung.

. Hipotesis Penelitian

5. H, = Diduga secara parsial tidak terdapat pengaruh secara signifikan

antara etika kinerja Islam terhadap kepuasan nasabah di BSI Syariah
Tulungagung.

H; = Diduga secara parsial terdapat pengaruh secara signifikan antara etika
kinerja Islam terhadap kepuasan nasabah di BSI Syariah Tulungagung.

H, = Diduga secara parsial tidak terdapat pengaruh secara signifikan
antara produktivitas pegawai terhadap kepuasan nasabah di BSI Syariah
Tulungagung.

H; = Diduga secara parsial terdapat pengaruh secara signifikan antara
produktivitas pegawai terhadap kepuasan nasabah di BSI Syariah

Tulungagung.

7. H, = Diduga secara parsial tidak terdapat pengaruh secara signifikan

antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di BSI Syariah
Tulungagung.

H; = Diduga secara parsial terdapat pengaruh secara signifikan antara
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di BSI Syariah

Tulungagung.

8. H, = Diduga secara parsial tidak terdapat pengaruh secara signifikan

antara etika kinerja Islam, produktivitas pegawai, dan kualitas pelayanan

terhadap kepuasan nasabah di BSI Syariah Tulungagung.
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H; = Diduga secara parsial terdapat pengaruh secara signifikan antara etika
kinerja Islam, produktivitas pegawai, dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah di BSI Syariah Tulungagung.

H. Gambaran Umum dan Objek Penelitian
1. Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian ini terletak di Bank Syariah Indonesia KK
Tulungagung Trade Center yang dimana berada di Ruko Panglima
Sudirman Trade Center Blok Al, Jl. Hasanuddin, Kenayan, Kec.
Tulungagung, Kab. Tulungagung. Letak lokasi yang berada didekat jalan
raya mempermudah alat transportasi untuk masuk dan mempermudah

nasabah mencari atau menjumpai bank syariah tersebut.

2. Sejarah Berdirinya BRISyariah

PT. Bank BRISyariah Tbk tidak lepas dari akuisisi yang dilakukan
olen PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbhk terhadap Bank Jasa Arta
pada tanggal 19 Desember 2007. Setelah mendapatkan izin usaha dari
Bank Indonesia melalui surat NO. 10/67/KEP. GBI/DPG/2008 pada 17
November 2008 dengan nama PT Bank BRISyariah dan seluruh kegiatan
usahanya berdasarkan prinsip-prinsip Syariah.

Pada tanggal 19 Desember 2008, Unit Usaha Syariah PT Bank
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk melebur kedalam PT Bank BRISyariah.
Proses spin off telah berlaku secara efektif sejak tanggal 1 Januari 2009
dengan penandatanganan yang dilakukan oleh Sofyan Basir selaku
Direktur Utama PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk dan Ventje
Rahardji selaku Direktur utama PT Bank BRISyariah.

BRISyariah melihat potensi besar pada segmen perbnakan syariah.
Dengan niat untuk menghadirkan bisnis keuangan yang berlandaskan
pada prinsip-prinsip perbankan syariah, Bank berkomitmen untuk
menghadirkan produk serta layanan terbaik yang menentramkan untuk

pertumbuhan BRISyariah yang positif.
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BRISyariah fokus membidik berbagai segmen di masyarakat. Basis
nasabah yang terbentuk secara luas di seluruh penjuru di Indonesia
menunjukkan bahwa BRISyariah memiliki kapabilitas yang tinggi sebagai
bank ritel modern terkemuka dengan ragam layanan finansial sesuai
kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah untuk kehidupan yang
lebih bermakna.

Untuk semakin memperkuat citranya di mata seluruh pemangku
kepentingan, sejak tahun 2016 BRISyariah kembali mencatatkan sejarah
penting dalam perjalanan bisnisnya. Proses rebranding logo, dilakukan
untuk menumbuhkan brand equaty BRISyariah semakin kuat siring
diraihnya predikat sebagai bank syariah keempat terbesar berdasarkan
jumlah asetnya. Pada tahun 2017, BRISyariah menjadi Bank Syariah
pertama yang menyalurkan KUR Syariah sebesar Rp. 58,1 miliar dengan
jumlah nasabah sebanyak 2.578 nasabah. Bank juga ditunjuk oleh
kementerian Keuangan RI sebagai bank penerima pajak negara secara
elektronik melalui Modul Penerimaan Negara (MPN) generasi kedua bagi
nasabah korporasi maupun perorangan. Pada tahun 2018, BRISyariah
mengambil langkah lebih pasti lagi dengan melaksanakan Initial Public
Offering pada tanggal 9 Mei 2018 di Bursa Efek Indonesia.

BRISyariah terus mengasah diri dalam menghadirkan yang terbaik
bagi nasabah dari seluruh pemangku kepentingan. BRISyariah juga
senantiasa memenuhinya seluruh prinsip-prinsip syariah serta Undang-
Undang yang berlaku di Indonesia. Dengan demikian, BRISyariah dapat
terus melaju menjadi bank syariah terdepan dengan jangkauan termudah
untuk kehidupan lebih bermakna.

Sejak tanggal 1 Februari 2021, secara resmi Presiden Joko Widodo
menggabungkan tiga Bank Syariah terbesar di Indonesia, diantaranya
adalah BRISyariah, BNI Syariah, dan Mandiri Syariah berubah nama
menjadi Bank Syarah Indonesia (BSI). Dengan bermergernya
(bergabungnya) ketiga bank syariah ini diharapkan akan mempercepat
perkembangan perbankan syariah di  Indonesia dan  dapat

mengembangkan industri ekonomi di perbankan syariah terutama.
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Dengan berdirinya BSI, diharapkan dapat menjadi bank syariah terbesar
yang dapat menciptakan bank syariah yang akan masuk kedalam 10 besar
menurut kapitalisasi pasar secara global dalam kurun waktu 5 tahun

kedepan.

. Visi, Misi, dan Tujuan
a. Visi
Menjadikan bank ritel yang modern yang terkemuka dengan beragam
layanan finansial yang sesuai dengan kebutuhan nasabah dengan
jangkauan yang mudah untuk kehidupan yang lebih bermakna.
b. Misi
1. Memahami kergaman individu dan mengakomodasi beragam
kebutuhan finansial nasabah.
2. Menyediakan produk dan layanan yang mengedepankan etika
sesuai dengan prinsip-prinsip syariah.
3. Menyediakan akses ternyaman melalui beragam sarana kapanpun
dan dimanapun.
4. Memungkinkan setiap individu untuk meningkatkan kualitas
hidup dan menghadirkan ketentraman pikiran.
Tujuan Didirikannya BRISyariah
Sesuai dengan Anggaran Dasar Perusahaan yang terakhir, yang
tertuang dalam Akta No. 27 anggal 17 Juli 2019 yang dibuat dihadapan
Fathiah Helmi, SH, notaris di Jakarta, sesuai pasal 3 ayat 1, maksud dan
tujuan didirikannya perseroan ini adalah berusaha menyelenggarakan
usaha di bidang perbankan berdasarkan prinsip syariah yang dimana dapat
melaksanakan kegiatan usaha utama dan kegiatan usaha penunjang yang

mendukung kegiatan usaha utama.



4. Struktur Organisasi
Struktur Organisasi BRISyariah Kantor Cabang Tulungagung

Gambar 2.3

Operation & Service Manager

Sigit Dwi Irawan

Kepala Kantor Kas

Mohammad F Rozig

Customer Service Teller

Rehana Dwiba David Zulfan
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