BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Pada era global, dunia perbisnisan saat ini semakin hari semakin

meningkat dan berkembang sangat cepat sehingga terciptanya persaingan
dalam dunia bisnis yang cukup tinggi dan begitu ketat. Adanya persaingan
bisnis yang cukup ketat dapat mendorong para pebisnis untuk menggunakan
bermacam cara dalam rencana mencapai tujuan bisnisnya. Bisnis tidak akan
luput dari aktivitas keseharian yang dilakukan disekitar kehidupan manusia.
Setiap hari manusia melakukan bisnis dan memiliki peran penting sebagai
penjual, perantara ataupun pembeli. Dalam hal ini, penjual (produsen)
memproduksi barang yang dibutuhkan masyarakat dalam aktivitas bisnisnya,
dimana hasil barang tersebut akan mendapatkan keuntungan dan tambahan
nilai untuk konsumen.

Perusahaan merupakan sebuah badan usaha tempat terjadinya kegiatan
ekonomi yaitu produksi barang atau jasa bagi konsumen yang memiliki
tujuan untuk mendapatkan keuntungan dan membuat konsumen puas atas
kebutuhannya. Badan usaha perusahaan konstruksi dapat berbentuk PT
(Persero), PT, CV, Koperasi, Perwakilan Perusahaan/Lembaga Asing, dll
(Badan Pusat Statistik, 2021: 18). Di Indonesia sendiri segala jenis usaha
pada perusahaan konstruksi sudah banyak tersebar dimana-mana. Seperti
usaha kecil, menengah, besar dan non kualifikasi, berikut tabel jumlah
perusahaan konstruksi skala usaha di Indonesia :

Tabel 1.1

Jumlah Perusahaan Konstruksi Skala Usaha di Indonesia

Kecil Menengah Besar Non Kualifikasi Jumlah
150.375 27.656 1.750 23.622 203.403
Sumber: Badan Pusat Statistik, 2021: 24

Dari tabel 1.1. dapat dilihat total perusahaan konstruksi skala usaha di

Indonesia berjumlah 203.403 usaha yang tersebar. Total usaha terbanyak



adalah usaha kecil yang berjumlah 150.375 usaha, dan terendah pada usaha
besar yang berjumlah 1.750 usaha.

Untuk bersaing kedalam persaingan dunia bisnis, tiap perusahaan
harus melihat strategi serta rencana jangka panjang pada sasarannya agar
tidak kalah saing dengan perusahaan lain yang menyebabkan terjadinya
kesalahan - kesalahan mutlak dikemudian hari yang membuat perusahaan
semakin terpuruk. Meskipun begitu dalam kegiatan ekonomi ada hal yang
sama pentingnya dengan strategi dan perencanaan yaitu masalah etika.

Berdasarkan Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), etika ialah
ilmu tentang apa yang baik dan buruk, atas hak dan kewajiban moral,
kumpulan asas atau nilai yang berhubungan dengan akhlak dan nilai benar
atau salah yang terdapat didalam masyarakat. Secara terminologi, etika berarti
sebagai suatu yang mempelajari tentang baik dan buruk. Etika berkaitan
dengan sopan santun dan moral dalam kehidupan sehari — hari. Disetiap
kegiatan bisnisnya perusahaan mulai menetapkan unsur moral dan etika
dalam melakukan kegiatan kesehariannya. Nilai etika dan integritas pada
pelaku usaha adalah standar indikator dalam memilih sikap dan perilaku
untuk saling memberikan interaksi dengan individu maupun organisasi
dikalangan masyarakat. Etika sangatlah penting bagi kelangsungan
perusahaan yang menentukan arah tingkat kepuasan pelanggan dalam
pembelian ataupun konsumsi sebuah barang/produk yang akan dijual.

Pendapat Barry, 2014: 3 dalam bukunya “Moral Issue In Businees”,
beropini bahwasannya etika bisnis ialah suatu studi yang mempelajari tentang
baik dan buruknya manusia, termasuk sikap dan nilai - nilai dalam hal
berbisnis. Para pelaku bisnis sangat memerlukan tata nilai, norma — norma
sehingga tata kelola pada bisnis bisa dijalankan dengan baik dan
berkelanjutan yang kemudian akhirnya mendatangkan profit yang sewajarnya
serta mendapat suatu berkah dalam bisnis yang dijalankan. Kegiatan bisnis
akan selalu berhubungan dengan etika oleh sebab itu bisnis tak dapat dipisah
dari sosial dan kultur masyarakat yang dimana etika itu diterapkan. Dalam
kesehariannya ada bagian - bagian lain dalam aktivitas manusia yang
mengikut sertakan etika, ekonomi dan bisnis tetap berhubungan.



Menurut ahli ekonom Islam, etika bisnis Islam yakni suatu perspektif
tentang kebaikan dan keburukan dalam aktivitas ekonomi yaitu amal
perbuatan manusia dari akal pikir (rasio) dan bimbingan wahyu (nasb).
Tujuan Etika bisnis Islam adalah untuk mendapatkan suatu kesamaan ide
tentang ukuran perilaku baik buruk, hingga sejauh mana bisa diraih dan
diketahui oleh persepsi manusia disetiap waktu (An-nabhani, 1996: 52).

Dengan semakin besarnya tentang pengetahuan etika dalam
berbisnis, sebenarnya manusia sudah diatur dalam ajaran Islam dalam hal
mengatur semua kehidupan manusia di bumi, termasuk penerapan ekonomi
dan dunia bisnis dalam kehidupan sehari-hari. Islam adalah panduan dalam
semua segi kehidupan, terutama aturan usaha dan bisnis dalam menemukan
kehidupan yang sejahtera. Bagi orang muslim, kegiatan ekonomi dasarnya
merupakan aktivitas manusia yang memungkinkan ia untuk mencukupi
kebutuhan hidupnya dengan baik, baik dari konsumsi, dari distribusi ataupun
dari tugasnya sebagai khalifah dan kegiatan lain yang tidak dapat dipisahkan
dari ibadahnya kepada Allah SWT. Oleh karena itu, praktik ini selalu
berdasarkan pada prinsip maupun nilai yang dalam Al - Qur'an serta sunat
Rasul.

Kegiatan bisnis akan berjalan dengan harmonis dan menciptakan
kebaikan dalam kehidupan dengan membuat bisnis jadi lebih berwarna dalam
nilai-nilai etika. Menurut Hafidudin & Tanjung (2003), etika yang bersumber
dari Rasulullah SAW merupakan suatu sumber rujukan etika dalam aktivitas
bisnis. Beliau telah banyak ditiru dan menjadi panduan etika praktek dalam
bisnis bagi seluruh umat di dunia, yaitu sebagai berikut.

Pertama adalah siddig (jujur), berarti kesesuaian/sejalan antar apa
yang disampaikan dengan apa yang dilakukan. Dengan sifat-sifat siddig maka
keserakahan, kemunafikan, kekotoran, kezaliman, serta penipuan akan hilang
dipikiran semua pelaku usaha. Perbisnisan dan perdagangan, kejujuran
ditampilkan dengan ketepatan dan kesungguhan, komitmen dan pelayanan
(Kartajaya & Sula, 2016).



Kedua, amanah (dapat dipercaya) berarti kepercayaan, kesetiaan,
bertanggung jawab dalam melakukan suatu hal dan kewajiban yang diberikan
kepadanya.

Ketiga, tabligh (menyampaikan) berarti komunikatif dan
argumentatif dengan penyampaian yang berbobot dan tutur kata yang tepat.

Keempat, fathanah (cerdas) berarti kecerdikan atau kebijaksanaan

dalam memahami atau mengerti lebih luas lagi atas semua yang sudah
menjadi tugas serta kewajiban.

Siddig, amanabh, tabligh, fathanah adalah modal utama dalam dunia
perbisnisan yang dapat menentukan tingkat kepuasan pelanggan. Etika bisnis
sudah menjadi satu kesatuan dalam aktivitas yang dilakukan para pebisnis
dan memiliki hubungan erat dengan pelanggan. Pelanggan seharusnya dapat
menerima barang dalam keadaan serta kualitas terbaik dengan harga yang
susuai. Integritas suatu barang memiliki daya tariknya tersendiri, karena bagi
pelanggan atau konsumen manfaat suatu produk akan menjadi sangat penting
dalam pilihannya. Sedangkan bagi perusahaan, kepuasan pelanggan menjadi
hal yang paling utama, karena sebagus apapun sebuah produk jika konsumen
tidak merasa puas atas produk tersebut semua akan sia — sia saja, baik itu
disebabkan oleh harga yang mahal maupun oleh kegunaannya. Padahal
kenyataan lainnya konsumen merasa enggan membeli produk tersebut karena
produknya memiliki kualitas yang masih dibawah standar, pernah dibuat
kecewa dalam hal pada saat pelayanan atau setelah pembelian, dan lain
sebagainya. Hal ini menunjukkan bahwa membuat pelanggan merasa puas
bukanlah suatu masalah yang mudah diatasi melainkan sudah termasuk
masalah yang komplek dan saling keterkaitan (Ishak, 2005: 2).

Memberi suatu informasi pada pelanggan sangat diperlukan dengan
nilai — nilai kejujuran, kepercayaan, penyampaian dan kecerdasan yang
dipraktekkan oleh Nabi Rasulullah SAW. Praktek yang berhubungan dengan
konsumen yakni pelanggan yang tidak nyaman dengan perilaku karyawan
perusahaan yang terkadang tak ramah dan kurang berperilaku sopan santun,
pelanggan menerima produk dalam keadaan yang tidak baik dengan harga
yang tak wajar. Para pelanggan juga perlu diberitahukan jika ada cacat pada



suatu produk. Perusahaan dilarang menjual barang palsu ataupun rusak,
barang - barang yang diharamkan dan riba, maka dari itu praktek — praktek
tersebut dilarang dalam Islam.

PT. Jamwidya Nusantara adalah perusahaan jasa/ kantor pelayanan
yang bergerak dibidang kontraktor, leveransir dan dagang umum yang
berlokasi di JI. H. Jafar Nasution, Ps. Lapan, Kec. Air Putih, Kabupaten Batu
Bara, Sumatera Utara. PT. Jamwidya Nusantara sudah mempunyai lokasi
yang strategis dan mudah dituju masyarakat. Dimana dalam usahanya PT.
Jamwidya Nusantara berfokus dibidang ketenagalistrikan  seperti
menyediakan jasa layanan pembayaran tagihan rekening listrik, membuat
penyambungan baru, perubahan daya, pembuatan Sertifikat Laik Operasi
(SLO), dan lainnya (PT. Jamwidya Nusantara, 2021).

Pada perusahaan yang beroperasi dalam bidang jasa memberi layanan
merupakan hal utama dalam usaha memikat pelanggan untuk menggunakan
produk ataupun jasa yang ditawarkan. Pelayanan tidak dapat terlepas dari
kehidupan manusia dan pada dasarnya setiap orang membutuhkan pelayanan.
Salah satunya pelayanan yang terjadi di PT. Jamwidya Nusantara yang
menurut penulis terjadinya indikasi tidak sesuai syariat Islam yakni tidak
mengucapkan salam kepada pelanggan, keterlambatan karyawan dalam
membuka jasa layanan dan tutup lebih awal dari jadwalnya, diskriminasi
senyum, memberikan informasi yang salah, penampilan pakaian karyawan
yang kurang nyaman dilihat, dan lainnya.

Sekarang ini, konsumen semakin kritis terhadap tempat yang
dimasukinya, mereka tak hanya mempertimbangkan harga untuk melakukan
pembelian, tapi mereka juga lebih mempertimbangkan kenyamanan dan
kualitas pelayanan suatu tempat usaha. Didalam memberikan pelayanan
terhadap pelanggan, karyawan diharuskan beraktivitas secara profesional dan
penuh keterampilan, dengan memberi atas pelayanan yang terbaik, juga
karyawan didorong untuk harus bersikap ramah dan selalu tersenyum
sepanjang waktu kepada pelanggan. Dengan tersenyum (tabassum) maka
akan menimbulkan rasa kasih sayang dan cinta, dan orang lain pun akan
memberikan hal yang sama ke kita dan akan merasa dihargai. Banyak cara



untuk menarik perhatian pelanggan agar tertarik. Dalam Islam juga terdapat
beberapa hal yang mengajarkan cara beretika yang baik dan benar terutama
dalam kejujuran, kepercayaan, penyampaian dan kecerdasan agar dapat
menarik perhatian pelanggan dan kembali lagi untuk bertransaksi.

Oleh karena itu dengan adanya uraian diatas, maka penulis akan
mengkaji riset ini dan mempelajari lebih mendalam tentang variabel etika
bisnis Islam dan ingin mencari tahu ada kah pengaruhnya terhadap kepuasan
pelanggan, dan kemudian akan penulis rangkum dengan judul “PENGARUH
PENERAPAN ETIKA BISNIS ISLAM TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PT. JAMWIDYA NUSANTARA KABUPATEN BATU
BARA”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian di atas, maka masalah-masalah yang dapat
dirumuskan pada penelitian ini, yaitu bagaimana pengaruh penerapan Etika
Bisnis Islam terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Jamwidya Nusantara

Kabupaten Batu Bara?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian

ini yakni untuk mengetahui pengaruh penerapan etika bisnis Islam terhadap

kepuasan pelanggan pada PT. Jamwidya Nusantara Kabupaten Batu Bara.

1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari peneliatian ini, yakni :

1. Bagi Perusahaan
Sebagai informasi dan tambahan masukan mengenai pengaruh
penerapan etika bisnis Islam terhadap kepuasan pelanggan PT. Jamwidya

Nusantara Kabupaten Batu Bara.



2. Bagi Akademik
Sebagai bahan bacaan, wawasan dan pengetahuan maupun pihak -
pihak yang akan melakukan riset dimasa depan dalam menyelesaikan
masalah yang ingin diteliti.
3. Bagi Penulis
Menambah wawasan dan pengetahuan dalam penelitian mengenai
pengaruh penerapan etika bisnis Islam terhadap kepuasan pelanggan PT.

Jamwidya Nusantara Kabupaten Batu Bara.

1.5 Batasan Penelitian
Batasan penelitian merupakan rangkaian bentuk susunan

permasalahan yang akan diteliti secara lebih detail. Agar peneliti lebih
terfokus dan tak melebar dari pembahasan yang dimaksudkan, maka
penelitian ini membataskan ruang lingkupnya pada variabel — variabel
penelitian terkait pengaruh penerapan etika bisnis Islam terhadap kepuasan

pelanggan PT. Jamwidya Nusantara Kabupaten Batu Bara.

1.6 Hipotesa
Hipotesa merupakan dugaan sementara atas masalah yang masih

perlu dibuktikan kebenarannya dan kemudian diuji dengan data yang

didapat melalui penelitian. Maka dugaan sementara penelitian ini yakni :

Ho : Diduga penerapan etika bisnis Islam tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan PT. Jamwidya Nusantara Kabupaten
Batu Bara.

H. : Diduga penerapan etika bisnis Islam berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan PT. Jamwidya Nusantara Kabupaten Batu Bara.
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