BAB 11
ATRIBUT PRODUK ISLAM DAN LOYALITASNASABAH

2.1 Produk

2.1.1 Pengertian Produk

Produk merupakan titik pusat dari kegiatan pemasaran karena produk
merupakan hasil dari suatu perusahaan yang dapat ditawarkan ke pasar untuk di
konsumsi dan merupakan alat dari suatu perusahaan untuk mencapal tujuan dari
perusahaannya. Suatu produk harus memiliki keunggulan dari produk-produk
yang lain baik dari segi kualitas, desain, bentuk, ukuran, kemasan, pelayanan,
garansi, dan rasa agar dapat menarik minat konsumen untuk -mencoba dan

membeli produk tersebut.”

Produk adalah segala sesuatu yang ditawarkan produsen untuk diperhatikan,
diminta, dicari, dibeli, digunakn atau dikonsumsi pasar sebaga pemenuhan
kebutuhan atau keinginan pasar bersangkutan.?® Produk menurut Kotler dan

Amstrong (1996:274) adalah :

“A product as anything that can be offered to a market for attention,
acquisition, use or consumption and that might satisfy a want or need” .

» Affif, Faisal. Psikologi Penjualan. Bandung, 2010, Penerbit Angkasa, him. 67
2 Tjiptono, Strategi Pemasaran, Yogyakarta 2008, hal. 95
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Artinya produk adalah segala sesuatu yang ditawarkan ke pasar untuk
mendapatkan perhatian, dibeli, dipergunakan dan yang dapat memuaskan

keinginan atau kebutuhan konsumen.?’

Secara konseptual produk adalah pemahaman subyektif dari produsen atas
sesuatu yang bisa ditawarkan sebagai usaha untuk mencapal tujuan organisasi
melalui pemenuhan kebutuhan dan kegiatan konsumen, sesuai dengan kompetisi

dan kapasitas organisasi serta daya beli pasar.?®

Dari defenisi diatas dapat dissmpulkan bahwa produk yang akan dibuat atau
ditawarkan harus memiliki kualitas, kinerja dan manfaat yang didasarkan pada
kebutuhan dan keinginan agar produk yang dibuat dan ditawarkan dapat

memuaskan para konsumen.
2.1.2 Tingkatan Produk

Perusahaan harus cermat memperhatikan nila tambah yan diberikan kepada
produk melalui tingkatan produk. Pengembangan suatu produk harus didasari oleh
pertimbangan adanya pembagian produk.”® Pada dasarnya tingkatan produk adalah

sebagai berikut:

1. Produk Inti (Core Product)

Manfaat atau jasa inti yang diberikan produk tersebut. Contoh : melaui

2 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran ,Analisis, Perencanaan, Implementasi dan
Kontrol, Jakarta : PT. Prenhalindo,1997, him. 52

% Elfida Yani 2004, Pengaruh Produk terhadap Loayalitas Nasabah Bank Sumut Medan.
USU Reposetory

2 Fajar Laksana, Manajemen Pemasaran; Pendekatan Praktis, Yogyakarta: Graha limu,
2008, him. 68.
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televisi dapat diketahui berbagai informasi dan hiburan.

2. Produk Aktual (Actual Product)
Seorang perencana produk harus menciptakan produk aktual (actual
product) disekitar produk inti. Karakteristik yang dimiliki dari produk
aktual diantaranya, mutunya, corak atau ciri-ciri khasnya, tingkatan
kualitas, nama merek, kemasaan yang dikombinasikan dengan cermat
untuk menyampaikan manfaat inti.

3. Produk Tambahan (Augmented Product)
Produk tambahan yaitu menggambarkan kelengkapan atau penyempurnaan
dari produk inti. Produk tambahan harud diwujudkan dengan menawarkan
jasa pelayanan tambahan untuk memeuaskan konsumen. Contoh : pelayanan

pemasangan antena TV

2.1.3 Klasfikas Produk

Klasifikas produk bisa dilakukan atas berbagai macam sudut pandang.
Dalam merencanakan strategi pemasaran untuk suatu produk, para pemasar telah
mengembangkan beberapa klasifikasi produk yang didasarkan pada sifat atau ciri
berdasarkan berwujud tidaknya, produk dapat diklasifikasikan kedalam dua
kelompok utamayaitu :

1. Barang

Barang merupakan produk yang berwujud fisik, sehingga bisa

dilihat,diraba/disentuh, dirasa, dipegang, dismpan, dipindahakan, dan
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diperlakukan fisik lainnya. Ditinjau dari aspek daya tahannya, terdapat

dua macam barang, yaitu :

I. Barang tidak tahan lama (non durable goods)
Barang tidak tahan lama adalah barang berwujud yang biasanya habis
dikonsumsi dalam satu atau beberapa kali pemakaian. Contohnya
adalah sabun, minuman dan makanan ringan, kapur tulis, gula dan
garam.

ii. Barang tahan lama (durable goods)
Barang tahan lama merupakan barang berwujud yang biasanya
bisa bertahan lama dengan banyak pemakaian (umur ekonomisnya
untuk pemakaian normal adalah satu tahun atau lebih). Contohnya
antaralain TV, lemari es, mobil dan komputer.

2. Jasa
Jasa merupakan kegiatan, manfaat atau kepuasan yang ditawarkan untuk
dijual. Contohnya : bengkel reparasi, salon kecantikan, lembaga

pendidikan dan lain-lain.

2.2 Atribut Produk Islam

Atribut produk adalah suatu komponen yang merupakan sifat — sifat produk
yang menjamin agar produk tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan

yang diterapkan oleh pembeli meliputi merek, label, kemasan, jaminan,
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pelayanan, dan sebagainya® Pada dasarnya indikator atribut produk yang
dikemukan oleh Philip Kotler sama dengan atribut produk islam secara fisik

meliputi indikator yang ada pada atribut produk yaitu :
1. Merek

Merek adalah tanda yang berupagambar, nama, kata, huruf-huruf, angka
angka, susunan warna, atau kombinasi dari unsur-unsur tersebut yang memiliki

daya pembeda dan digunakan dalam kegiatan perdagangan barang atau jasa.

Ulama figih kontemporer memasukkan merek ke dalam beberapa kategori
yaitu pertama merek sebagai harta kekayaan (al-Mal). Para ulama figih berbeda
pendapat tentang pengertian dan cakupan al-Mal. Ulama mazhab Hanafi
membatasi cakupan harta hanya pada barang atau benda, sedangkan mayoritas
ulama memperluas cakupannya sehingga tidak terbatas pada benda saja, tapi juga

hak-hak (huqug) dan manfa’ at (manafi’).*

Kedua, merek bisa dijadikan sebagai hak milik (milkiyah), ia bisa dijadikan
sebagai hak milik karena merupakan harta yang bermanfaat dan mendatangkan
maslahat bagi perusahaan pemilik maupun bagi konsumen. Apalagi sang pemilik
telah mengucurkan tenaga, pikiran, waktu dan dana yang tidak sedikit untuk
membuat sebuah merek berikut produk dengan kualitas baik, lalu

mempublikasikannya melalui iklan-iklan di televisi, radio, internet dan lain-lain,

30 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran ,Analisis, Perencanaan, Implementasi dan
Kontrol, Jakarta : PT. Prenhalindo,2004, him. 329
31 M Nurrianto Al Arif, Produksi Ekonomi Islam dan Konvesional, Jakarta:2002, him. 38
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yang kesemuanya juga membutuhkan biaya. Sebab itu, maka sangat pantas bila

jerih payahnya dilindungi dan kepemilikanya terhadap merek diakui.*
2. Labd

Label merupakan bagian dari suatu produk yang menyampaikan informasi
mengenai produk dan penjualan. Dalam Islam label adalah perkara Halal dan
Haram yang berarti “tidak dibenarkan atau dilarang” menurut syari’at Islam.
Allah telah menegaskan beberapa spesifikasi halal yang diatur di dalama Al-

Quran, pertamasurat Al- Bagarah ayat 168 :

PR
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Hai sekalian manusia, makanlah yang halal lagi baik dari apa yang terdapat di
bumi, dan janganlah kamu mengikuti langkah-langkah syaitan; karena

Sesungguhnya syaitan itu adalah musuh yang nyata bagimu.

Ayat tersebut menjelaskan bahwa orang Quraisy pada waktu dahulu
mengharamkan barang yang hala dan menyembelih binatang tidak menyebut
asma Allah.® Dengan adanya peristiwa itu, ayat tersebut turun berlaku untuk
semua orang baik 1slam maupun non muslim. Haram di sini ada dua; (1) haram

zatnya; (2) haram Arid (haram mendatang karena sesuatu sebab).** Dari

32 .
Ibbid
33 Abu Ja’far Muhammad Jarir At-Tabari, Tafsir At-Tabari (Jamiul Bayan Fi Ta’willul
Qur’an), Darul Kutub al-limiyah, Beirut-Libanon, Jilid lll, him. 80-81
** Ahmad Musthofa Al-Maraghi, Tafsir al-Maraghi, CV. Toha Putra, Semarang, Jilid Il,
him. 71-72
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penafsiran ayat di atas, bahwa halal berarti zatnya (yang telah ditetapkan oleh

Allah), sedangkan thayyiban berarti cara memperolehnya.

Y ang kedua, halal dalam Al-Quran surat Al-Maidah ayat 88:

Lgee e © o
Dan makanlah makanan yang halal lagi baik dari apa yang Allah telah rezekikan

kepadamu, dan bertakwal ah kepada Allah yang kamu beriman kepada-Nya.

Dalam surat Al-Maidah 88 ini berkaitan dengan adanya seorang sahabat Nabi
yang melakukan zuhud sehingga mereka mengharamkan barang yang halal seperti
tidak makan daging, menjauhi istrinya, dengan peristiwa itu maka ayat ini turun
ditujukan kepada orang mu'min. Untuk menuju kehidupan dunia, kita harus
memakan dengan cara yang halal dan yang baik. Sehingga kita dapat beribadah
dengan sempurna. Jadi halal di sini berarti suatu yang diperbolehkan agama,
sedangkan thayyiban berarti suatu kekuatan yang bisa untuk jalan ke dunia dan
akhirat.®

Yang Ketiga hala dalam Al-Quran surat Al-Anfaal ayat 69 :

} e

Cﬁ w
g\iﬂ,ﬂjjj-é&&“‘\_)/l& 3 MMWB&

Maka makanlah dari sebagian rampasan perang yang telah kamu ambil itu,
sebagai makanan yang halal lagi baik, dan Dbertakwalah kepada Allah;

Sesungguhnya Allah Maha Pengampun lagi Maha Penyayang.

> Hamka (Abdul Malik Abdul Karim Amrullah), Tafsir Al-Azhar, Pustaka Nasional PTE.
LTD., Singapura, 1999, Jilid IV, him. 1845-1854
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Ayat di atas menjelaskan bahwa dengan rahmat dan kasih sayang-Nya, Allah
tidak menimpakan siksa kepada kaum musliimin atas tindakan yang beliau
lakukan, bahkan mengampuni dan mengizinkan mereka memakan, memiliki dan
mempergunakan hasil dari tebusan tawanan itu. Dengan empat perlima untuk
bersama, dan seperlima untuk Allah dan Rasul.*® Kata halal pada ayat tersebut
berarti harta yang telah ditetapkan oleh Allah, sedangkan thayyiban berarti cara

memperolehnya dengan jalan tawanan perang atau tebusan.

Y ang Keempat Halal dalam Al-Quran surat An- Nahl ayat 114.

_ o 2 I z - i 2 Lo 7 s AR -
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Maka makanlah yang halal lagi baik dari rezki yang telah diberikan Allah

kepadamu; dan syukurilah nikmat Allah, jika kamu hanya kepada-Nya saja

menyembah.

Di sini disebut dua pokok yang terpenting, yaitu halal dan baik. Yang halal
ialah yang tidak dilarang oleh agama. Sedangkan memakan daging babi,
memakan atau meminum darah, memakan bangkai dan memakan makanan yang
disembelih bukan karena Allah. Semuanya itu telah dinyatakan haram. Kemudian
disebut pula makanan yang baik yaitu diterima oleh selera, yang tidak
menjijikkan. Misalnya anak kambing yang telah disembelih adalah halal dimakan,
tetapi kalau tidak dimasak terlebih dahulu, langsung sgja dimakan daging mentah

itu, mungkin sekali tidak baik, lantaran itu maka kata-kata yang baik atau dalam

3 Hamka, (Malik Abdul Karim Amrullah) op.cit., Jilid IV, him. 2812
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asal kata thayyib, adalah ukuran dari kebiasaan kita sendiri-sendiri atau kemajuan

masyarakat kita. >’

Dengan memahami halalan thayyiban dari empat ayat di atas, menimbulkan
perbedaan makna. Sehingga halal disini berarti membebaskan, melepaskan,
memecahkan, membubarkan dan membolehkan, dengan syarat:® (1) tidak
menyebabkan seseorang tidak dihukum jika menggunakannya (2) boleh

dikerjakan menurut syarat (3) dihalalkan Allah di dalam kitabnya.

Dalam Al-Qur’ an, kata halal dan haram juga diungkapkan dengan kata lain,
yaitu thayyiban, berdasarkan ayat-ayat di atas, yang termasuk kategori thayyiban
mencakup semua yang dianggap baik dan dinikmati oleh manusia tanpa adanya

nash atau dalil pengharamannya.

Para ahli tafsir ketika menjelaskan kata thayyiban dalam konteks perintah
makan mengatakan bahwa ia berarti makanan yang tidak kotor dari segi zatnya
atau rusak (kadaluwarsa), atau dicampuri benda ngjis. Ada juga yang
mengartikannya sebagai makanan yang mengundang selera bagi yang akan
memakannya dan tidak membahayakan fisk dan akalnya Sehingga kata
thayyiban dalam makanan adalah: (1) makanan sehat (makanan yang memiliki zat

gizi dan cukup seimbang) (2) proporsional, sesuai dengan kebutuhan pemakan

7 (Hamka), Abdul Malik Abdul Karim Amrullah, op.cit., Jilid V, him. 3977
38 Abdul Aziz Dahlan, Ensiklopedi Hukum Islam, PT. Ichtiar Baru Van Hoeve, Jakarta,
1996, him. 505-506
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dengan tidak berlebihan dan tidak kurang; (3) aman (terhindar dari siksa Tuhan

baik di dunia maupun di akhirat) tentunya sebelum itu adalah halal.*

Islam menetapkan segala sesuatu yang diciptakan Allah adalah halal.®
Dengan ini Issam mewajibkan setiap orang bekerja keras untuk mencari rezeki
yang halal untuk kebahagiaan hidupnya di dunia dan akhirat. Karena itu, bekerja
keras dengan niat yang bak, yakni mencari keridhaan Allah dapat dipandang

sebagai ibadah.**

Halal atau tidak merupakan suatu kemanan baik itu yang dikonsums atau
yang digunakan adalah sangat mendasar bagi umat islam. Konsumen Islam
cenderung membeli produk yang dinyatakan halal dibandingkan dengan produk

yang belum dinyatakan halal oleh lembaga yang berwenang.*

Dalam ayat di atas Allah telah memerintahkan kepada manusia untuk
memakan (mengkonsumsi) makanan halal. Berkaitan dengan konteks atribut
produk islam maka ketika harta benda (barang/jasa) itu “Halalan Tayyiban” maka
keberkahan pun akan menyertainya. Halalan Tayyiban maksudnya adalah halal

secara nilai intrinsiknya, halal proses dan hala dampak dari proses transaksinya

¥ M. Quraish Shihab, Wawasan Al-Qur’an, Mizan, Bandung, 2000, him. 148-151

9 Mu’ammal Hamidy, Halal dan Haram dalam Islam, PT Bina limu, Singapura, 1980,
him.14

*! Ibbid

* Sumarwan Ujang, Perilaku Konsume, Teori dan Penerapannya dalam Pemasaran,
Ghalia Indonesia, Bogor:2011, him. 64.
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sehingga keberkahan akan menyertai barang dan jasa itu. sehingga menjadikan

output bahwa barang/jasa yang berkah akan berdampak kepada kemaslahatan.®®

3. Kemasan

Kemasan adalah kegiatan merancang dam memproduks wadah atau bungkus
sebagai sebuah produk.

Pengemasan (packaging) adalah proses yang berkaitam dengan perencanaan
dan pembuatan wadah atau pembukusan untuk suatu produk.
4. Warna

Warna adalah salah satu dari unsur yang menghasilkan daya tarik,dan
kenyataannya warna lebih berdaya tarik pada emos daripada akal yang menjadi

pembeda. Ar-Ruum ayat 22
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Dan di antara tanda-tanda kekuasaan-Nya ialah menciptakan langit dan bumi
dan berlain-lainan bahasamu dan warna kulitmu. Sesungguhnya pada yang
demikan itu benar-benar terdapat tanda-tanda bagi orang-orang yang

mengetahui.

Pada dasarnya indikator warna dalam atribut produk pada teori konvensional

sama saja pada penerapan atribut produk syariah.

3 Didin Hafiduddin, Manajemen Syariah dalam Praktek Islam,Gema Insani Press, Jakarta
: 2006, him. 106
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5. Jaminan

Jaminan produk adalah suatu jaminan atau garansi bahwa barang-barang yang
dibeli akan sesuai dengan standar kualitas produk tertentu.**

Jaminan halal bagi perusahaan merupakan suatu sistem yang menjaga
kehalalan produk, yang harus diterapkan di semua tingkatan manajemen maupun
di semua bagian, serta komitmen mang emen dan pegawai menjaga kehalaan dari
suatu bahan atau produk untuk menghasilkan produk halal.

6. Pelayanan (mutu)

Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh
suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun.

Pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan
guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai
jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan,
kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramahtamahan yang ditujukan melalui
sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen.

Perusahaan yang menerapkan syariah marketing perlu juga memperhatikan
service yang di tawarkan agar dapat menjaga kepuasan pelanggan. Karena
filosifinya, “Every businessis a service business’ dan dalam melakukan pelayanan

perlu penekanan sikap yang simpatik, lembut, sopan, dan penuh kasih sayang.

a“ Rianto, M. Nur. Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah. Bandung, 2010. Alpabeta, him.
63.

4 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran ,Analisis, Perencanaan, Implementasi dan
Kontrol, Jakarta : PT. Prenhalindo,2004, him.
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Kemudian, prinsip terakhir adalah proses yang mencerminkan tingkat quality,

cost, dan delivery dari produk atau jasa yang ditawarkan.

Daam Idam melaui Al-Quran surat Ali-Imran Ayat 159 telah memberikan
pedoman kepada mukmim (pelaku usaha) agar berlemah lembut (memuaskan)

kepada objek dakwah (coustemer/pelanggan).*

- o
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Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut terhadap
mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka
menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka, mohonkanlah
ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu.

Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada
Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya.

Berdasarkan ayat di atas, jelas bahwa setigp manusia dituntunkan untuk
berlaku lemah lembut agar orang lain merasakan kenyamanan bila berada
disampingnya. Apalagi dalam pelayanan yang mana konsumen banyak pilihan,
bila pelaku bisnis tidak mampu memberikan rasa aman dengan kelemah
lembutannya maka konsumen akan berpidah ke perusahaan lain. Pelaku bisnis
dalam memberikan pelayanan harus menghilangkan jauh jauh sikap keras hati dan
harus memiliki sifat pemaaf kepada pelanggan agar pelanggan terhindar dari rasa

takut, tidak percaya, dan perasaan adanya bahaya dari pelayanan yang diterima.

*® Hanan Wihasto, Sistem Operasional Bank Syariah, PT. Tiara Wicana, Yogyakarta :
2006, him. 83
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7. Kudlitas

Kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa,
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.*’

Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik berupa barang
maupun pelayana/jasa hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan
memberikan yang buruk atau tidak berkualitas kepada orang lain. Seperti yang

dijelaskan dalam Al-Quran surat Al-Bagarah ayat 267.

P
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Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian dari hasil
usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari bumi
untuk kamu. dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu
menafkahkan daripadanya, Padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya
melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa Allah
Maha Kaya lagi Maha Terpuji.

Pentingnya memberikan pelayanan yang berkualitas di sebabkan pelayanan
(service) tidak hanya sebatas mengantarkan atau melayani. Service berarti
mengerti, memahami, dan merasakan sehingga penyampaiannyapun akan
mengenai heart share konsumen dan pada akhirnya memperkokoh posisi

dalam mind share konsumen.

Dengan adanya heart share dan mind share yang tertanam, loyalitas seorang
konsumen pada produk atau usaha perusahaan tidak akan diragukan.Menurut

mazhab mainstream dalam Adiwarman Karim (2003:49) menjelaskan perbedaan

7 Kotler
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ekonomi Islam dan konvensional terletak dalam menyelesaikan masalah. Dilema
sumber daya yang terbatas versus keinginan yang tak terbatas memaksa manusia

untuk melakukan pilihan-pilihan atas keinginannya.®®

8. Akad

Kata: 23 secara bahasa, akad artinya ikatan, mengencangkan, menjamin,
atau perjanjian. Mengikat tali, bahasa arabnya: Jdiall % | Sesuatu yang terikat
disebut ma’qud.*

Daam pengertian umum, akad artinya sesuatu yang menjadi komitmen
seseorang untuk dilakukan atau komitmen seseorang yang menuntut agar orang
lain melakukan suatu perbuatan tertentu yang diainginkan.*

Berdasarkan pengertian ini maka jual-beli, nikah, dan semua transaksi
komersial dan ganti rugi bisa disebut akad. Demikian pula sumpah untuk
melakukan perbuatan tertentu di masa mendatang juga disebut akad. Karena
sumpah termasuk diantara komitmen untuk melakukan sesuatu di masa
mendatang.

Dalam pengertian khusus, akad adalah ikatan antara beberapa pihak transaksi
melalui ijab dan gabul.>* Berdasarkan pengertian ini maka sumpah tidak termasuk
akad. Demikian pula berjanji untuk diri sendiri, tidak termasuk akad. Istilah akad
hanya digunakan untuk transaksi antara beberapa pihak, baik saling mengikat

maupun tidak saling mengikat.

*8 Adiwarman Karim, Bank Islam dalam Analisis Figh,Gema Insani, Jakarta : 2003, him. 49
* Al-Fairuz Abadzi, al-Qomus al Muhith, Syamilah
30 Al-Jashsas, Ahkam al-Qur‘an, Maugi al-Islam, jilid 5, him. 181
>t Al-Jurjani, at-Ta'rifat, Dar al-Kutub al-Arabi, Beirut, 1405, him. 196
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¢ Rukun Akad, adatiga ha penting yang terkait akad:
a. Pihak yang melakukan akad
b. Shighah (pernyataan ijab-gabul)

c. Ma'qud "alaihi (Objek akad)

Mayoritas ulama berpendapat bahwa tiga hal di atas adalah rukun
dalam akad. Sementara madzhab hanafiyah berpendapat rukun akad hanya
shighah. Adapun pihak yang melakukan akad dan objek akad hanya konsekwensi

dari adanya shighah dan bukan rukun.*
e Macam-macam Akad

Akaddibagi menjadi beberapa bentuk, tergantung dari aspek tinjauannya.
Pertama, pembagian akad ditinjau dari keterkaitannya dengan harta, akad dibagi

menjadi dua

1. Akad Maliyah, yaitu semua akad yang melibatkan harta atau benda tertentu.
Baik untuk transaksi komersial, seperti jual-beli maupun non komersial,
seperti hibah, hadiah. Termasuk juga akad terkait dengan pekerjaan dengan
kompensasi tertentu, seperti akad mudharabah, muzara ah atau musagah.

2. Akad Ghairu Maliyah, yaitu akad yang hanya terkait dengan perbuatan saja
tanpa ada kompensas tertentu. Seperti akad hudnah (perjanjian damai),

mewakilkan, wasiat, dIl.

>2 Al-Mausu'ah al-Fighiyah al-Kuwaitiyah, Kementerian Wakaf dan Urusan Islam Kuwait,
30/200)
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Ada akad yang tergolong maliyah dari satu sisi dan ghairu maliyah dari sis
yang lain. Contohnya akad nikah, khulu’, shulhu, dan sebagainya®
Kedua, pembagian akad ditinjau dari konsekwensinya, dibagi dua:

1. Akad Lazim, adalah akad yang mengikat semua pihak yang terlibat, sehingga
masing-masing pihak tidak punya hak untuk membatalkan akad kecuali
dengan kerelaan pihak yang lain. Contoh: akad jual-beli, sewa-menyewa,
hiwalah, dan semacamnya.

2. Akad Jaiz atau Akad Ghairu Lazim, adalah akad yang tidak mengikat. Artinya
salah 'satu pihak boleh membatalkan akad tanpa persetujuan rekannya.
Contoh: akad pinjam-meminjam, wadi*ah, mewakilkan, dan lain-lain.*

Di lembaga perbankan syariah akad adalah indikator dari setiap kegiatan

bank, hal ini lah yang menjadi pembeda yang kuat antara atribut produk

konven yang dalam bentuk fisik dengan atribut produk islam dalam bentuk
fisik.

Atribut produk islam adalah atribut khas yang ada pada produk-produk bank
syariah.™ Atribut berupa fitur produk yang dimiliki Bank Umum Syariah,
diadops dari hasil penelitian Igbal, berupa prinsip-prinsip dasar sistem keuangan
Islam yang berasal dari Al-Quran dan As-Sunnah. Prinsip-prinsip dasar tersebut

dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Pengharaman Bunga

>3 Al-Mantsur fi al-Qowaid al-Fighiyah, Maugi” al-Islam, jilid 2, him. 469

> Al-Mantsur fi al-Qowaid al-Fighiyah, Maugi" al-Islam, jilid 2, him. 468

> Igbal dalam Rahman El-Yunusi, Jurnal Pengaruh Atribut Produk Islam, Komitmen Agama,
Kualitas Jasa dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank Syariah. Him. 9
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Pengharaman bungéa/ riba diinterpretasikan sebagal setiap tambahan modal
yang tidak adil baik dalam hutang maupun pertukaran antar barang yang
diharamkan jika tidak diserahkan dalam jumlah yang sama dan dalam
waktu itu juga. Larangan ini didasarkan pada argumentasi keadilan sosial,
kesetaraan, dan hak milik. Islam menghalalkan laba jual beli dan
mengharamkan bunga. Islam juga mengajarkan berbagi keuntungan serta
kerugian dengan cara yang adil.

. Pembagian Risiko

Pemberi dana dan pengelola dana menerima imbalan saham dari
keuntungan dan juga risiko.

. Uang Sebagai Modal Potensial

Uang diperlakukan sebagai modal potensial hanya pada saat modal aktual
digunakan untuk aktivitas produktif.

. Larangan Perilaku Spekulatif

Sebuah sistem keuangan Islam melarang transaksi yang menampilkan

ketidakpastian yang ekstrim, perjudian, dan risiko.

. Kehaaan Kontrak

Islam menjunjung tinggi kewajiban kontrak dan pengungkapan informasi
sebagai bentuk ibadah.

. Kegiatan Sesuai Syariah

Hanya kegiatan usaha yang tidak melanggar aturan syariah yang memenuhi

syarat untuk investasi
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Unsur-unsur ini adalah unsur epitiomologis berdasarkan nilai-nilai I1slam
secara umum. Dalam konteks ini lebih detail unsur-unsur ini dijelaskan dalam
beberapa atribut produk lainnya hanya sgja yang membedakan adalah prinsip
umum. Prinsip-prinsip dasar dalam sistem keuangan Islam yang dikemukakan
oleh Igbal dalam Rahman El-Yunus. Menurut Igbal dalam Rahman El-Y unusi,

atribut produk dari bank syariah adalah :>

1. Tidak Mengandung Riba
Riba merupakan penambahan pendapatan secara tidak sah (batil) antara
lain dalam transaksi pertukaran barang sgjenis yang tidak sama kualitas,
kuantitas, dan waktu penyerahan, atau dalam transaksi pinjam meminjam
yang mempersyaratkan nasabah penerima fasilitas mengembalikan dan
yang diterima melebihi pokok pinjaman karena berjalannya waktu.

2. Hasll Investas dibagi menurut sistem bagi hasil
Suatu sistem yang meliputi tata cara pembagian hasil usaha antara
penyedia dana dengan pengelola dana. Pembagian hasil usaha ini dapat
terjadi antara bank dengan penyimpan dana, maupun antara bank dengan
nasabah penerima dana.

3. Menghindari unsur judi (maisir)
Maisir merupakan transaksi yang digantungkan kepada suatu keadaan yang
tidak pasti dan bersifat untung-untungan.

4. Digunakan untuk investasi yang halal

*® Ibid
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Investasi hanya boleh diberikan pada usaha-usaha yang tidak diharamkan
dalam Idam. Usaha minuman keras misanya tidak boleh didanai oleh
Perbankan Syariah.
5. Melakukan aktivitas sesuai dengan Perbankan syariah

Bank syariah melakukan kegiatan perbankan dengan menggunakan profit
dan falah (mencari kemakmuran di dunia dan di akhirat). Bank syariah
tidak hanya sekadar menyalurkan uang tetapi terus berupaya meningkatkan
kembalian atau return of investment sehingga lebih menarik dan lebih
memberi kepercayaan bagi pemilik dana.

Atribut-atribut produk khas tersebut yang menjadi alasan pokok para nasabah
yang beragama Islam memilih menggunakan bank syariah dan menjadi indikator
penilaian bagi nasabah. Jika atribut-atribut khas tersebut melekat pada Bank
Umum Syariah dan dirasakan manfaatnya oleh nasabah maka nasabah akan

memberikan penilaian positif atas atribut produk |slam tersebut.

2.3 Loyalitas Pelanggan
2.3.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan

Memiliki nasabah yang loyal adalah salah satu tujuan akhir dari
perusahaan karena loyalitas nasabah dapat menjamin kelanggengan hidup
perusahaan dalam jangka panjang. Pada dasarnya loyalitas diartiakn sebagai
sebuah kesetiaan seseorang terhadap sesuatu hal.

L oyalitas nasabah adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko,

atau pemasok, berdasrkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam
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pembelian ulang yang konsisten.>” Menurut Griffin Loyalitas dapat di defenisikan
sebagai berikut:
“Konsep Loyalitas lebih mengaarah kepada perilaku (behaviour) dibandingkan
dengan sikap (attitude) dan seorang pelanggan yang loyal akan memperlihatkan
perilaku pembelian yang dapat diartiakan sebagai pola pembelian yang teratur

dan dalam waktu yang lama, yang dilakukan oleh unit-unit pembuat atau
pengambil keputusan.”>®

Dari uraian di atas .dapat disimpulakn bahwa pengertian loyalitas ialah
kesetiaan konsumen dalam jangka waktu yang lama, dimana mereka melakukan
pembelian. secara teratur dimana perilaku pembelian tidak: dilakukan dengan
mengacak (non random) beberapa unit keputusan. Selain itu karakteristik dari
pelanggan yang loyal ialah seseorang yang kebal terhadap daya tarik produk lain
dan selalu memberikan masukan terhadap perusahaan.

2.3.2 Konsep Loyalitas Pelanggan

Perilaku pembelian ulang sering dihubungkan dengan loyalitas merek
(brand loyality). Loyalitas merek mencerminkan komitmen psikologis terhadap
merek tertentu, maka pembelian ulang semata-mata menyangkut pembelian merk
tertentu yang sama secara berulang. Pembelian ulang bisa merupakan hasil dari
upaya promosi terus menerus dalam rangka memikat dan membujuk pelangggan
untuk membeli kembali merk yang sama.>

Perilaku pembelian ulang dapat dijabarkan menjadi dua kemungkina,
yakni loyalitas dan inersia. Perilaku pembelian ulang dengan situasi sensitivitas

yang sangat kuat di kategorikan sebagai loyalitas, dimana konsumen cenderung

>’ Fandi Tjiptono, Strategi Pemasaran, ANDI PUBLISHER, Yogyakarta : 2008, him. 154.
*8 Jill Griffin, “Customer Loyalty” Menumbuhkan dan Mempertahankan Kesetiaan
Pelanggan, Jakarta: Erlangga, 2005, hal. 31.
59 .
op.cit him. 14
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membeli ulang merek yang sama dan menganggap pilihan merk sangat penting
dibenaknya. Sebaliknya pembelian ulang dalam situasi sensitivitas merek yang
lemah dikategorikan sebagal inersia, yakni konsumen cenderung membeli ulang

merk yang sama, namun tidak menganggap nama merk penting.

Perilaku Sensivitias Merk kuat Loyalitas

Pembelian ><
plang Sl MM ik | obc

Inersia

Gambar 2.1 Konsep Loyalitas Pelanggan/Nasabah (sumber : Griffin)®

2.3.3__Karakteristik L oyalitas
Karakteristik Loyalitas Nasabah, Loyalitas nasabah dalam kaitannya
dengan perilaku pembelian ditandai dengan adanya:®*
1. Melakukan pembelian ulang secara teratur (repeat buyer).
Pelanggan membeli kembali produk yang sama yang ditawarkan oleh
perusahaan.
2. Melakukan pembelian antar lini produk dan jasa (purchases across product
and service lines).
Pelanggan melakukan pembelian antar lini produk/ jasa yang ditawarkan oleh
perusahaan.
3. Mereferensikan kepada orang lain (refers other).
Pelanggan melakukan komunikasi dari mulut ke mulut berkenaan dengan

produk tersebut kepada orang lain.

60 op.cit him. 13

* bid
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4. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan pesaing (demonstrates immunity to
the full of competitions).
Pelanggan tidak akan tertarik terhadap tawaran produk sejenis yang dihasilkan
oleh pesaing.

2.3.4 JenisjenisL oyalitas Pelanggan

Jenis-jenis loyalitas pelanggan menurut Griffn terdiri dari empat jenis bagian

yang dapat digambarkan sebagia berikut :

Tabel 2.1 Repeat Purchase

LOW
Reactive 7l Premium Loyalty Latent Loyalty
Inertia Loyal No Loyalt
Attachment yalty yalty

Sumber : Griffin, Empat Tipe Loyalitas®

Jenis Loyalitas Nasabah Menurut Jill Griffin, terdapat 4 jenis loyalitas, yaitu:®

1. Noloyalty
Untuk berbagai alasan, beberapa pelanggan tidak mengembangkan loyalitas
terhadap produk atau jasa tertentu. = Secara umum perusahaan harus
menghindari membidik para pembeli jenisini karena merekatidak akan pernah
menjadi pelanggan yang loyal.

2. Spurious loyalty
Sourious loyalty terjadi bila sikap yang relatif lemah disertai pola pembelian

ulang yang kuat. Situasi ini ditandai dengan faktor non sikap terhadap perilaku,
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misalnya norma subyektif dan faktor situasional. Dimana konsumen sulit
membedakan berbagai merek dalam kategori produk dengan tingkat
keterlibatan rendah, sehingga pembelian ulang dilakukan atas dasar
pertimbangan situasional, seperti dikarenakan penempatan produk yang
strategis pada rak pajangan, lokas outlet dipusat pembelanjaan atau
persimpangan jalan yang ramal atau faktor diskon. Keterikatan yang rendah
digabung dengan pembelian berulang yang tinggi menghasilkan loyalitas yang
lemah (inertia loyalty).

3. Latent loyalty
Situasi |atent loyalty tercermin apabila sikap yang kuat disertai pola pembelian
ulang yang lemah. Situasi yang menjadi perhatian besar para pemasar ini
disebabkan pengaruh faktor-faktor non sikap yang sama kuat atau bahkan
cenderung lebih kuat dari pada faktor sikap dalan menentukan pembelian
ulang. Bila pelanggan memiliki loyalitas yang tersembunyi, pengaruh situasi
dan bukan pengaruh sikaplah yang menentukan pembelian berulang.

4. Loyalty
Situasi ini merupakan situasi ideal yang paling diharapkan para pemasar, di
mana konsumen bersikap positif-terhadap produk atau produsen (penyedia
jasa) dan disertai pola pembelian ulang yang konsisten.

2.3.5 Tahap Pertumbuhan Loyalitas Pelanggan

Tingkatan loyalitas terdiri dari :

1. Suspect, meliputi orang yang mungkin akan membeli barang/jasa perusahaan.
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2. Prospect adalah orang-orang yang memiliki kebutuhan akan produk/jasa
tertentu, dan mempunyai keyakinan untuk membelinya.

3. Disgualified Prospect yaitu prospect yang telah mengrtahui keberadaan
barang/jasa tertentu, tetapi tidak mempunya kemampuan untuk membeli
barang/jasa tersebut.

4. First Time Coustemers yaitu konsumen yang membeli untuk pertama kalinya,
mereka masih menjadi konsumen yang baru.

5. Repeat Coustemers yaitu konsumen yang telah melakukan pembelian suatu
produk sebanyak duakali atau lebih.

6. Clients yaitu pembeli semua barang/jasa yang meraka butuhkan dan mereka
membelinya secara teratur.

7. Advocates layaknya clients advocates membeli seluruh barang/jasa yang
ditawarkan yang ia butuhkan, serta melakukan pembelian secara teratur serta
mereka mendorong teman-teman mereka yang lain agar membeli barang/jasa

tersebut.

Tujuan Akhir keberhasilan perusahaan menjalin hubungan relas dengan
pelanggannya adalah untuk membentuk loyalitas kuat. Indikator dari loyalitas

kuat yaitu:

a. Say positive things adalah mengatakan hal yang positif tentang produk yang
telah dikonsumsi.
b. Recommend freind adalah merekomendasikan produk yang telah dikonsumsi

kepada teman.
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c. Continue purchasing adalah pembelian yang dilakukan secara menerus

terhadap produk yang telah dikonsumsi.

BAB 111
ATRIBUT PRODUK ISLAM TERHADAP LOYALITASNASABAH
DI BANK MUAMALAT CABANG BANDUNG
3.1 Profil Bank Muamalat
3.1.1 Sgarah Bank Muamalat
PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk didirikan pada 24 Rabius Tsani 1412 H

atau 1 November 1991, di prakarsai oleh Mgjelis Ulama Indonesia (MUI) dan
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