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ABSTRAK

Etika bisnis Syariah merupakan perilaku bisnis yang menjadi salah satu konsep dasar
ekonomi syariah. Bagi sebuah perusahaan berbasis Syariah segala aspek yang ada
harus diterapkan sesuai dengan apa yang dicontohkan Rasulullah melalui perilaku-
perilaku bisnisnya. Dalam model bisnis jasa seperti Lembaga Keuangan Syariah
kegiatan pelayanan sudah seperti sampul perusahaan yang harus didesain dengan
baik, salah satunya dengan memperhatikan etika bisnis yang diterapkan terutama
dalam pemberian pelayanan prima kepada pelanggan. Artikel ini menjelaskan
pandangan etika bisnis syariah khususnya berkaitan dengan pola-pola pelayanan
Rasulullah SAW yang meliputi murah senyum, ramah, menepati janji, senang
memberi hadiah dan adil terhadap penerapan manajemen pelayanan prima yang
dilakukan oleh perusahaan. Pengumpulan data melalui wawancara terstruktur.
Analisis data menggunakan analisis diskriptif dengan tahapan reduksi data, display
data, dan conclution drawing. Adapun hasil penelitian menunjukkan bahwa
penerapan manajemen pelayanan prima di KSPPS Melati Wonosobo yang
diimplementasikan melalui pelaksanaan program-program pelayanan prima antara
lain yaitu, program sistem jemput bola, program 5S (Senyum, Salam, Sapa, Sopan
dan Santun), program pelayanan menggunakan bahasa krama, program reward untuk
karyawan terbaik, program pelayanan 24 jam, dan program pelatihan untuk anggota
dan karyawan, tidak bertentangan dengan etika bisnis syariah dan program-program
pelayanan prima yang dilakukan telah memenuhi konsep prinsip-prinsip pelayanan
prima A3 (Attitude, Attention dan Action).

Kata kunci: Etika bisnis syariah, manajemen, pelayanan prima.

A. PENDAHULUAN

Perkembangan Lembaga Keuangan
Syariah (LKS) di Indonesia saat ini
mengalami peningkatan yang signifikan.
Perkembangan tersebut salah satunya
dapat dilihat melalui peningkatan asset
keuangan syariah Indonesia yang tumbuh
22,71% (yoy) yaitu menjadi Rp 1.801,40

trilliun dari tahun sebelumnya sebesar Rp

1.468,07 trilliun (Otoritas Jasa Keuangan,
2020). Perkembangan ini dirasakan oleh
Lembaga Keuangan Syariah berbasis
Koperasi yaitu Koperasi Simpan Pinjam
dan Pembiayaan Syariah (KSPPS) sebagai
lembaga yang melayani masyarakat kecil
dan menengah yang tidak terjangkau oleh
perbankan
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS)

syariah  maupun  Bank



Syariati
(Imaniyati and BAKT]I, 2010: 76). Hingga
tahun 2018,

keuangan  mikro

perkembangan  institusi

syariah  terbilang
potensial. Dilihat dari jumlah Koperasi
Syariah (KSPPS/USPPS) di Indonesia
yang mencapai 3.805 Unit atau setara
dengan 4,78% dari total koperasi usaha
simpan pinjam. Sedangkan jumlah
Lembaga Keuangan Mikro Syariah pada
tahun 2019 yaitu sejumlah 71 Unit dengan
total asset sebesar Rp389,91 miliar
(Syariah, 2019).
Koperasi
Pembiayaan Syariah (KSPPS) adalah

koperasi yang kegiatan usahanya meliputi

Simpan Pinjam dan

simpanan, pinjaman dan pembiayaan
sesuai dengan prinsip-prinsip syariah,
termasuk mengelola zakat, infag/sedekah,
dan wakaf (Indonesia, 2015). Ruang
lingkup kegiatan dari KSPPS adalah dari,
olen dan untuk masyarakat setempat,
maka dari itu kegiatan usaha koperasi dan
perputaran dana semaksimal mungkin
digunakan untuk masyarakat setempat.
Hal ini tentu menjadi peluang sekaligus
tantangan bagi KSPPS sebagai lembaga
keuangan syariah yang paling dekat dan
paling sering digunakan oleh masyarakat.

Sebagai bagian dari lembaga jasa
keuangan syariah yang banyak digunakan
masyarakat, tentu segala aspek yang ada
pada KSPPS akan menjadi perhatian
masyarakat untuk siap dikritisi. Oleh
sebab itu KSPPS harus fokus dalam
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penjualan produk dan pelayanannya
kepada pelanggan. Konsep pelayanan
memiliki korelasi yang kuat dengan
kepuasan. Pelayanan yang terbaik tentu
akan memuaskan pelanggan dan berakibat
pada loyalitas dan pembelian kembali,
sebaliknya apabila pelayanan buruk maka
pelanggan akan kecewa dan dapat
mengakibatkan hilangnya pelanggan dan
calon pelanggan.

Konsep pelayanan prima bukanlah
hal yang baru dalam dunia bisnis saat ini.
Pelayanan prima merupakan usaha
perusahaan sebagai penyedia layanan
untuk memberikan pelayanan yang
optimal dengan mengutamakan tuntutan
dan harapan pelanggan. Keputusan untuk
menerapkan  pelayanan  prima  di
perusahaan  salah  satunya  untuk
mendapatkan pengakuan dari masyarakat
sebagai penerima layanan, akan kualitas
pelayanan perusahaan atau instansi yang
semakin meningkat (Rangkuti, 2017: 46).
Salah satu bentuk pelayanan prima yang
sedang gencar dilakukan pada lembaga
keuangan adalah praktik jemput bola.
Praktik ini diwujudkan untuk

memudahkan  nasabah  menyetorkan
dananya tanpa harus datang ke kantor.
Yusuf Qardhawi menyatakan segala
ranah kehidupan muslim tidak terlepas
dari ajaran akhlak, termasuk dalam
aktivitas ekonomi (bisnis) (Djakfar and

SH, 2012: 31). Begitu pula dalam kegiatan
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pelayanan pada KSPPS, sebagai lembaga
keuangan syariah tentu segala sesuatunya
harus sesuai dengan etika bisnis Islam.
Rasulullah  SAW mengajarkan kepada
umatnya untuk memaksimalkan

pelayanan. Konsep melayani bagi
Rasulullah saw bukan hal baru bagi
Rasulullah SAW, beliau adalah pemimpin
yang benar-benar bertindak sebagai
pelayan bagi siapa pun. Muhammad saw
saat muda kerap melayani tanpa pamrih
kepada mereka yang membutuhkan.
Begitu pula dalam berbisnis, beliau telah
mempraktikkan customer service
excellence orientation yang menjadi
naluri akhlaknya.

Parameter dalam penilaian etika
bisnis syariah dapat dilakukan dengan
menggunakan aksioma-aksioma etik yang
disampaikan oleh Syed Nawab Haider
Naqvi yang meliputi, kesatuan (tauhid),
keseimbangan/ kesejajaran (Al-‘Adl wa
Al-lhsan ), kehendak bebas (free will),
serta tanggungjawab
(Djakfar and SH, 2012: 22) .

Diantara jejak pola pelayanan yang

(accountability)

Rasulullah SAW terapkan adalah sebagai
berikut murah senyum, ramah, menepati
janji, senang memberi hadiah, dan adil
(Kelana, 2008: 58). Pola tersebut
merupakan bentuk keunggulan karakter
akhlak Rasulullah SAW yang juga
diterapkan dalam menjalankan ekonomi

dan bisnis. Wujud dari karakter unggulan

Rasulullah  SAW telah mengantarkan
beliau menjadi seorang entrepreneur
sukses dan disegani. Beliau telah
membuktikan bahwa kegiatan ekonomi
dilakukan

mengutamakan akhlak yang baik dalam

bisnis yang dengan
menjalankannya tidak akan membuat

seorang entrepreneur menjadi rugi/
bangkrut, namun seperti yang diamalkan
pula oleh para sabahat yang meneladani
sifat Rasulullah SAW dalam berbisnis
mereka pada akhirnya juga meng-copy-
Rasulullah  SAW.

Diantara karakter-karakter unggulan yang

paste kesuksesan

Rasulullah SAW terapkan dalam berbisnis

yaitu  fathanah  (cerdas), amanah
(memegang komitmen), shiddiq (jujur),
tabligh (komunikatif) (Fasa et al.,
2020:123) .

Pelayanan prima yang dilaksanakan
oleh perusahaan terhadap pelanggan
sangat penting untuk diperhatikan. Hal ini
karena tidak sedikit bisnis-bisnis yang
kehilangan pelanggan dan kemudian
bangkrut, ditutup, dilikuidasi ataupun
dimarger disebabkan karena manajemen
yang tidak sehat dan juga kualitas
pelayanan yang kurang prima. Pelayanan
prima Kkhususnya dalam bisnis jasa
keuangan harus ditunjukkan kepada
pelanggan intern maupun pelanggan
ekstern (Barata, 2003), hal ini karena
kelangsungan perusahaan dalam jangka

panjang sangat bergantung pada loyalitas
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para pelanggan
(Widiawati, 2018). Sedangkan loyalitas

kepada perusahaan
pelanggan diperoleh salah satunya melalui
pengaplikasian pelayanan prima yang
berorientasi pada pelanggan.

Koperasi
Pembiayaan (KSPPS) Melati Wonosobo

adalah salah satu koperasi syariah yang

Simpan Pinjam dan

telah menerapkan konsep pelayanan
prima sebagai suatu bentuk perhatian
perusahaan kepada anggotanya.
Pelayanan tersebut antara lain layanan
khusus untuk orang tua, sistem jemput
bola, dan layanan 24 jam. Hasil penelitian
awal peneliti  menemukan keluhan-
keluhan baik dari anggota maupun
karyawan salah satunya adalah nasabah
merasa tidak puas karena proses pencairan
yang lama tanpa konfirmasi dari pihak
KSPPS Melati Wonosobo.

Berdasarkan uraian di atas, maka
rumusan masalah yang diangkat dalam
penelitian adalah sebagai berikut: (1)
manajemen pelayanan prima di KSPPS
Melati Wonosobo (2) etika bisnis Syariah
terhadap manajemen pelayanan prima di
KSPPS Melati Wonosobo. Penelitian ini

merupakan penelitian field research

(penelitian lapangan) dengan
menggunakan  pendekatan  kualitatif.
Pendekatan kualitatif ~yaitu metode

penelitian yang berlandaskan pada filsafat
postpositivisme, digunakan untuk meneliti

pada kondisi objek alamiah (Sugiyono,
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2015:15). Lokasi penelitian di Koperasi
Simpan Pinjam dan Pembiayaan (KSPPS)
Melati Kantor Cabang Utama yang berada
di Gedung Melati Lt. 01 JI. Purworejo KM
14 Sapuran Wonosobo. Pengumpulan data
menggunakan  observasi, wawancara
terstruktur, dan dokumentasi (Moleong,
2017:159). Analisis data menggunakan
analisis  diskriptif  kualitatif ~ dengan
tahapan reduksi data, display data, dan
conclusion drawing/verification

(Moleong, 2017:247).

B. HASIL TEMUAN DAN PEMBAHASAN

1. Manajemen Pelayanan Prima di
KSPPS Melati Wonosobo

Program-program pelayanan prima
yang dimiliki oleh sebuah perusahaan
merupakan hasil dari pelaksanaan fungsi
manajemen yang handal. KSPPS Melati
Wonosobo sangat menyadari bahwa
dalam pelaksanaan pelayanan prima peran
manajemen sangat penting. Tanpa
manajemen program-program pelayanan
hanya akan menjadi sebatas program
tanpa pengarahan, pengawasan dan
peningkatan kualitas pelayanan. Seperti
yang disampaikan oleh Sundiyah selaku
Manajer Sumber Daya Insani KSPPS
Melati Wonosobo:

Yang dilakukan manajemen terkait
dengan pelaksanaan pelayanan prima
adalah pertama membuat program-
program berkaitan dengan pelayanan,
kedua menetapkan dan membagi tugas
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kerja  melalui Standar Operasional
Prosedur masing-masing bagian, ketiga
melakukan pembiaan terhadap karyawan
khususnya teller, admin dan marketing
dan melakukan pengawasan kinerja
karyawan melalui buku keluhan anggota,
serta melakukan evaluasi terhadap
kinerja karyawan.

Kegiatan di atas apabila dilihat dari
sudut pandang fungsi manajemen menurut
George R. Terry maka dapat dijelaskan
sebagai berikut (Simbolon, 2004:6):

a. Perencanaan (Planning)
KSPPS Melati Wonosobo sebagai
kantor pusat merencanakan kegiatan
pelayanan yang akan dilakukan oleh
teller, customer service, marketing dan
satpam selama di kantor. Melalui
pembentukan  Standar Operasional

Prosedur pelayanan KSPPS Melati

dimaksudkan

Wonosobo, sebagai

langkah-langkah ~ untuk  mencapai
tujuan pelayanan yaitu memuaskan
customer atau anggota KSPPS Melati
Wonosobo.

b. Pengorganisasian (Organizing)
Pengorganisasian pelayanan dilakukan
dengan menyiapkan sumber daya
manusia yang handal dan professional
di bidangnya.

c. Pergerakan (Actuating)

Melalui Standar Operasional Prosedur,
KSPPS  Melati

menggerakan para petugas pelayanan

Wonosobo  juga

untuk menerapkan pelayanan melalaui

Standar Operasional Prosedur yang

telah ditetapkan dan harus

dilaksanakan.

d. Pengawasan (Controling)

Manajemen pelayanan KSPPS Melati

Wonosobo juga melakukan
pengawasan melalui buku keluhan
anggota sekaligus sebagai strategi
pengawasan manajemen terhadap
Kinerja petugas pelayanan.

Manajemen pelayanan prima
merupakan salah satu usaha bagi
perusahaan untuk melayani pelanggan
dengan sebaik-baiknya. Kegiatan
pelayanan prima didesain oleh perusahaan
untuk memberikan pelayanan yang dapat
memenuhi kebutuhan dan memuaskan
masyarakat serta memberikan fokus
pelayanan kepada masyarakat (Mukarom
2015). Dari

pelayanan prima yang termanajerial

and Laksana, konsep

dengan baik diharapkan akan menjadi

pendukung perusahaan dalam
mempertahankan penjualan dan citra baik
perusahaan.

Seiring  dengan  perkembangan

lembaga keuangan, lembaga seperti BMT
dan KSPPS juga harus mampu bersaing

dengan lembaga setingkat perbankan atau

lembaga keuangan lainnya dalam
memberikan  pelayanan.  Menyadari
pentingnya hal ini KSPPS Melati

Wonosobo berusaha untuk memberikan
pelayanan yang sebaik-baiknya kepada

anggota dengan cara memaksimumkan

Manajemen Pelayanan

113



Syariati

rnal Studi Al-Our’an d:

kinerja pelayanan prima perusahaan.
Konsep pelayanan prima ini diterapkan
baik pada bagian front office sebagai
pemberi pelayanan yang bertemu dan
hubungan langsung dengan anggota, dan
juga pada bagian back office. Salah satu
bentuk implementasi dari pelayanan
prima yang diterapkan oleh KSPPS Melati

Wonosobo sebagaimana disampaikan

Sundiyah Manajer SDI KSPPS Melati
Wonosobo:

Program layanan yang sudah berjalan
disini antara lain yaitu 5S (Senyum,
Salam, Sapa, Sopan dan Santun),
ditambah dengan ramah, berinteraksi
dengan bahasa yang baik itu wajib karena
apabila teller melayani anggota dengan
tidak ramah, maka anggota tentunya
akan lari semua, selain itu juga sudah
menerapkan sistem jemput bola, buku
keluhan anggota, pelatihan untuk
karyawan setiap bulannya dan juga dalam
melayani harus ikhlas, totalitas dan
tanggungjawab dimana saja kapan saja
tidak hanya ketika dikator, apabila ada
orang yang tanya tentang KSPPS harus
ditanggapi sebagai bagian dari layanan.
Meskipun sedikit tetapi diusahakan harus
maksimal dalam praktiknya.

Layanan-layanan tersebut merupakan
wujud dari upaya menerapkan budaya
pelayanan prima yang cepat, tepat, ramah
dan nyaman. Seluruh aspek budaya
pelayanan tersebut sangat penting dalam
menumbuhkan kepuasan, kepercayaan
serta  loyalitas

pelanggan  kepada

perusahaan  sehingga  baik  untuk

perusahaan dalam jangka panjang.

Layanan yang berkualitas salah satunya
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dilihat dari penerapan prinsip-prinsip
yang diterapkan. Berikut adalah penilaian
program pelayanan prima berdasarkan
konsep pelayanan prima A3 (Attitude,
Attention, dan Action) menurut Freddy
Rangkuti:

a. Konsep Attitude (Sikap)

Konsep pelayanan pertama yaitu,
attitude atau sikap para petugas
pelayanan terhadap pihak yang

dilayani atau anggota. Dalam hal ini
program layanan 5 S (Senyum, Salam,
Sapa, Sopan dan Santun) yang
diterapkan para karyawan KSPPS
Melati Wonosobo dalam praktiknya
mampu membuat anggota ataupun
calon anggota merasa nyaman
menerima pelayanan dari petugas
front liner kantor. Penjelasan yang
diberikan

disampaikan dengan ramah, jelas, dan

kepada anggota

sederhana dengan  menggunakan
bahasa yang sopan sehingga mudah
dipahami serta tidak menimbul
ketersinggungan.

Penggunaan Bahasa Jawa Krama
melalui program layanan
menggunakan Bahasa Krama juga
membuat anggota nyaman dalam
berinteraksi dengan karyawan. Selain
itu  menyesuiakan bahasa yang
digunakan anggota untuk
berkomunikasi hal ini juga akan

menambah kedekatan dengan anggota
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KSPPS Melati Wonosobo. Penerapan
program-program  diatas  sesuai
dengan  prinsip-prinsip  attitude
menurut Freddy Rangkuti yang
meliputi performance yang sopan dan
serasi dalam hal penampilan, melayani
pelanggan dengan positive thinking
atau berpikiran yang baik, serta
melayani pelanggan dengan sikap
menghargai (Rangkuti, 2017: 290).
Konsep Attention (Perhatian)

Konsep attention dalam Prinsip
Pelayanan prima diimplementasikan
oleh KSPPS Melati Wonosobo dalam
konsep pelayanan dengan model
jemput bola, layanan 24 jam, layanan
pembinaan anggota dan pemberian
reward untuk karyawan terbaik.
Konsep perhatian atau kepedulian
kepada pelanggan dapat digunakan
oleh perusahaan sebagai daya tarik,
pelengkap kegiatan promosi, agar
pelanggan merasa senang, puas dan
loyal kepada perusahaan yang
bersangkutan (Barata, 2003: 231).

Setiap anggota atau pelanggan
tentu menghendaki kebutuhan mereka
untuk bertansaksi menjadi lebih
mudah, cepat namun tetap aman dan
nyaman. Maka dari itu layanan jemput
bola dan layanan 24 jam yang
diberikan oleh  KSPPS Melati
Wonosobo diwujudkan untuk

memaksimalkan pelayanan mereka

kepada pelanggan atau anggotanya
serta mempermudah lembaga untuk
dijangkau  masyarakat.  Kegiatan
jemput bola dilakukan oleh KSPPS
Melati Wonosobo untuk memberikan
askes yang mudah, cepat dan nyaman
kepada anggota-anggotanya. Dalam
persepsi syariah, jemput bola dapat
dipahami  sebagai upaya untuk
mengembangkan tradisi silaturahmi
yang menurut Rasulullah SAW dapat
menambah rezeki, memanjangkan
umur serta menjauhkan manusia dari
dendam dan kebencian (Umam and
Rufaida, 2019). Namun pada
praktiknya beberapa karyawan dalam
marketing belum maksimal dalam
penerapan pelayanan jemput bola

sehingga beberapa anggota masih

mengajukan keluhan tentang
frekuensi penarikan tabungan
anggota.

Selain program-program pelayanan
untuk anggota perusahaan  juga
menjalankan program pelayanan untuk
karyawan. Diantara program-program
tersebut yaitu pembinaan untuk anggota
dan karyawan serta pemberian reward
atau penghargaan kepada karyawan-
karyawan terbaik disetiap bidangnya.
Konsep program pembinaan untuk
karyawan diwujudkan untuk
meningkatkan  kualitas  diri  para

karyawan dan untuk mengevaliasi
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pelayanan yang diberikan karyawan
serta menambah pengetahuan karyawan
tentang produk-produk maupun sistem
dari ekonomi syariah, kepemimpinan
syariah, marketing syariah dan service
excellence dan lain sebagainya. Hal ini
merupakan sebuah bentuk perhatian
besar perusahaan kepada karyawan dan
sangat penting untuk diperhatikan
karena  posisi  pelanggan intern

(karyawan) adalah sebagai penunjang

kelancaran usaha perusahaan (Barata,

2003).

c. Konsep Action (Tindakan)

Konsep action yang meliputi 5
prinsip pelayanan prima yaitu selalu
mencatat kesan dan keluhan pelanggan,
mendata dan mencatat pebutuhan
pelanggan, memahami  kebutuhan
pelanggan, mewujudkan kebutuhan
pelanggan, dan berterimakasih kepada
pelanggan. Pada penerapannya kelima
prinsip pelayanan prima di atas oleh
KSPPS Melati Wonosobo diwujudkan
melalui program layanan buku keluhan
anggota.

Konsep pelayanan ini bertujuan
sebagai wadah bagi para anggota untuk
menyampaikan  aspirasi  atau  pun
ketidakpuasan mereka terhadap kinerja
KSPPS  Melati

memperbaiki

perusahaan  agar
Wonosobo dapat
pelayanan. Program ini dinilai lebih

efektif dibandingkan dengan program

Vol. VIII No. 01, Mei 2022

kotak kritik dan saran karena disini
yang bertugas mencatat semua keluhan
anggota adalah Teller atau pun Customer
Service bukan anggota itu sendiri.
Sehingga apapun yang disampaikan
anggota berkaitan dengan ketidakpuasaan
terhadap pelayanan akan dicatat dan

dievaluasi.

2. Etika Bisnis Syariah Perspektif
Manajemen Pelayanan Prima di
KSPPS Melati Wonosobo

Dalam lembaga keuangan berbasis

syariah, penerapan prinsip-prinsip
syariah merupakan karaktek atau ciri
khas yang mana semua karakter
tersebut berlandaskan pada al-Qur’an dan
teladan dari Rasulullah SAW melalui
hadis-hadis (Waldi Nopriansyah, 2019:
11). Begitu pula pada
Rasulullah  SAW dalam

pelayanannya

kegiatan
pelayanan,
kegiatan yang selalu
mengutamakan kepuasan pelanggannya,
meskipun pada saat itu tidak dikenal
konsep customer satisfaction akan tetapi
akhlak  Dbeliau selalu  menunjukkan
bagaimana cara mengelola kepuasan
pelanggan-pelanggannya.

Pelayanan adalah wajah dan citra
perusahaan  Pelayanan prima pada
praktiknya berkaitan erat dengan sikap,
perilaku dan sopan santun tidak hanya itu
bahkan ekspresi atau raut wajah juga

merupakan detail dalam memberikan
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pelayanan. Setiap praktik kegiatan
pelayanan harus diiringi dengan etika
yang baik saat menjalankan program
pelayanan sehingga pelayanan tersebut
dapat dikatakan sebagai pelayanan yang
baik, berkualitas dan prima. Pada
program-program  pelayanan  prima
yang  dirancang  dan
olen KSPPS Melati Wonosobo apabila
dilihat

maka seharusnya pelayanan-pelayanan

diterapkan

secara lebih spesifik
tersebut sangat menjunjung tinggi nilai-
nilai etika.

KSPPS Melati Wonosobo sebagai
salah satu Lembaga Jasa Keuangan
yang menerapkan prinsip-prinsip
syariah tentu harus menyadari hal ini,
bahwasanya pelayanan tidak hanya
sekedar melayani tetapi juga diperlukan
akhlak atau etika dalam melayani. Maka
dari  itu  setiap  program-program
pelayanan atau pun aturan yang dibuat
berkaitan dengan kegiatan pelayanan
harus dijalankan dengan akhlak (etika)
tinggi.
penilaian  etika  bisnis

dan  profesionalitas  yang
Berdasarkan
syariah terhadap manajemen pelayanan
prima di KSPPS Melati Wonosobo
maka dapat dijelaskan sebagai berikut:
1. Prinsip Kesatuan (Tauhid)

Menurut Sundiyah Manajer Sumber
Daya Insani di KSPPS Melati Wonosobo

menyampaikan bahwa:

Dalam menjalankan pekerjaan
menekankan untuk bersikap ikhlas,
semata-mata karena Allah SWT, disadari
bahwa semua yang dilakukan akan ada
pertanggungjawabannya. Dari hal ini
nantinya dengan sendirinya para petugas
pelayanan menerapkan sikap seperti
jujur, amanah, semangat bekerja dan
lainnya.

Prinsip kesatuan dalam kegiatan
ekonomi menurut perspektif etika bisnis
syariah adalah sebuah bentuk perilaku
bisnis dimana para pelakunya memiliki
keyakinan yang kuat akan keesaan Allah
SWT  vyang

menjalankan

diwujudkan  dengan

segala aktifitas bisnis
semata-mata ikhlas karena Allah SWT.
Dalam manajemen pelayanan prima di
KSPPS Melati Wonosobo, prinsip ini
tertuang dalam pakta integritas karyawan
yang berbunyi:

Meyakini dalam diri bahwa setiap apa
yang dilakukan adalah semata-mata
karena Allah SWT, maka lembaga bisa
melayani umat, karena apa Yyang
dilakukan harus dipertanggungjawabkan
dihadapan Allah SWT.

Dari pakta integritas tersebut KSPPS
Melati mengharapkan kegiatan bisnis
yang dilakukan tidak membatasi atau
menganggu
karyawan KSPPS Melati Wonosobo.

kegiatan ibadah setiap
Selain itu juga diharapkan dapat menjadi
benteng bagi KSPPS Melati Wonosobo
untuk dalam menjalankan Kkegiatan

ataupun dalam pengambilan keputusan
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agar tidak menyimpang dari prinsip-
prinsip bisnis syariah.
2. Prinsip Keseimbangan/ Keadilan (Al-

‘Adl wa Al-lhsan)

Prinsip keseimbangan atau keadilan
merupakan salah satu prinsip penting agar
bisnis dapat bertahan dalan jangka waktu
yang lama. Keadilan memiliki peran yang
sangat penting dalam kegiatan binis salah
satunya adalah untuk membuat sebuah
lingkungan yang kondusif tanpa perasaan
iri  yang dapat membuat suasana
persaingan yang akan saling menjatuhkan
antar karyawan atau pun menimbulkan
kecemburuan antar anggota yang satu
dengan yang lain.

Program  reward untuk para
karyawan terbaik pada masing-masing
bidang kerja yang dilakukan oleh KSPPS
Melati Wonosobo sangat sejalan dengan
prinsip keseimbangan atau keadilan dalam
etika bisnis syariah. Menurut Emi salah
satu Admin KSPPS Melati Wonosobo
menyampaikan:

Salah satu pelayanan prima dari kantor
untuk karyawan adalah memberikan
reward bagi karyawan-karyawan terbaik,
dilakukan setiap 1 tahun sekali, sebagai
contoh, Emi sebagai Teller terbaik
sewaktu pada saat bekerja di Kantor
Cabang Kertek. Program ini sangat
bagus, sehingga membuat teman-teman
bekerja menjadi lebih semangat dan
termotivasi.

Dalam dunia bisnis memberi hadiah

kepada pelanggan atau rekan kerja
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sebuah
oleh Rasulullah SAW.

Pemberian reward kepada karyawan

menjadi aktifitas  yang

dicontohkan

dapat dilakukan dalam benuk finansial
seperti bonus insentif diluar tunjangan-
tunjangan atau pun dalam bentuk non
finansial seperti hak istimewa, promosi
jabatan ataupun paket liburan dari
Aktifitas ini  dilakukan
perusahaan salah satunya sebagai usaha

perusahaan.

dalam rangka mengurangi kelelahan yang

dialami oleh karyawan dalam

melaksanakan pekerjaanya (De Araujo,

Sintaasih and Riana, 2019: 44).
Berdasarkan

dapat  diketahui

penjelasan  tersebut

bahwa prinsip
keseimbangan atau keadilan diterapkan
oleh KSPPS Melati Wonosobo melalui
pelaksanaan program-program pelayanan
kepada anggota tanpa membeda-bedakan
serta melalui program reward yang
diberikan kepada karyawan-karyawan
terbaik dapat dinilai tidak bertentangan
dengan prinsip keadilan karena reward
yang diberikan dinilai berdasarkan kinerja
masing-masing karyawan pada setiap
bagian.
3. Prinsip Kehendak Bebas (Free Will)
Kehendak bebas dalam etika bisnis
syariah dimaknai sebagai kebebasan
dalam melakukan kegiatan usaha namun
tidak berakibat merugikan mitra mitra
bisnis, lingkungan maupun masyarakat

luas. Seperti yang disampaikan Sundiyah

118

Manajemen Pelayanan



Vol. VIII No. 01, Mei 2022

selaku manajer SDI KSPPS Melati

Wonosobo bahwa:

Dalam menjalankan bisnis terutama
dibidang jasa yang paling penting adalah
mendapatkan kepercayaan dari konsumen
atau anggota, dan dalam aplikasinya
berusaha untuk menjaga kepercayaan
mereka tentunya dengan menjaga amanah
yang mereka titipkan kepada KSPPS.
Contohnya, dengan memutarkan dana
yang mereka titipkan pada jenis usaha
yang tidak dilarang secara syariah.
Sebagai bentuk dari memelihara amanah.

Berdasarkan penjelasan tersebut

implementasi dari prinsip kehendak

bebas yang berusaha diterapkan oleh

KSPPS  Melati  Wonosobo  yaitu
memberikan kebebasan dalam
memutarkan dana yang diperoleh

dari anggota tetapi tidak boleh
menyimpang dari ketentuan-ketentuan
syariah yang menjadi prinsip
operasionalnya. Hal ini juga menuntut
KSPPS Melati Wonosobo untuk menjaga
amanah yang dipercayakan kepada
perusahaan dari anggota-anggotanya.

4. Prinsip Tanggung Jawab

(Accountability)

Dalam menjalankan setiap pekerjaan,
terlebih dalam bisnis yang tidak hanya
melibatkan satu pihak saja tanggung
jawab harus dipegang kuat. Pada kegiatan
pelayanan KSPPS Melati Wonosobo
bertanggungjawab penuh atas
terpenuhinya kepuasan dan kebutuhan

anggota terhadap perusahaan. Manajer

SDI KSPPS Melati Wonosobo, Sundiyah
menjelaskan:

Dalam usaha menjaga dan meningkatkan
kepuasan para anggota KSPPS Melati
Wonosobo melalui pelayanan yang
diberikan, dengan mengadakan pelatihan
untuk karyawan secara rutin dilakukan
setiap bulan pada tiap-tiap bagian secara
terpisah. Jadi itu merupakan kegiatan
rutin bahkan wajib. Melalui pelatihan
pelayanan ataupun pemberian materi-
materi  tentang kesyariahan dapat
menambah  pengetahuan  karyawan,
sehingga output yang diharapkan adalah
mereka semakin memahami aspek-aspek
atau ketentuan-ketentuan yang harus
diterapkan sebagai konsekuensi dari
lembaga keuangan dengan prinsip
syariah. Juga untuk menjaga kualitas
pelayanan dan informasi yang diberikan.

Berdasarkan penjelasan  tersebut
maka diketahui bahwa KSPPS Melati
Wonosobo dalam menjalankan tanggung
jawabnya mengelola
dilakukan

memberikan workshop atau pelatihan

manajemen
pelayanan prima dengan
tambahan dengan materi-materi seputar
pelayanan prima, ketentuan-ketentuan
syariah, kepemimpinan, pemasaran atau
berkaitan dengan akad-akad syariah guna
menambah pengetahuan dan kualitas
sumber daya manusia yang dimiliki oleh
KSPPS Melati Wonosobo.

Berdasarkan display data di atas serta
penjelasan-penjelasan  analisis  yang
disampaikan penulis maka dapat diambil
kesimpulan (conclusion/verifikasi) bahwa

program-program layanan yang
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dijalankan olen KSPPS Melati Wonosobo
telah  memperhatikan  prinsip-prinsip
pelaksanaan pelayanan prima. Dengan
demikian program-program pelayanan
tersebut dapat dikatakan sesuai dengan
prinsip dasar pelayanan prima Yyang
dijelaskan oleh Freddy Rangkuti. Hanya
saja pada beberapa aspek pelayanan
memang dinilai  kurang maksimal.
Menurut penulis tidak ada yang salah
dengan program yang berusaha dijalankan
oleh lembaga, namun ketidakmaksimalan
pelayanan yang sering terjadi baik dalam
performa jumput bola marketing atau
proses survey yang lama pada produk
pembiayaan menurut penulis disebabkan
karena kurangnya sumber daya manusia,
terbatasnya  waktu pelayanan  dan
banyaknya jadwal survey yang harus
dilakukan.

Selain itu berdasarkan sudut pandang
etika bisnis syariah, baik program-
program pelayanan yang dijalankan
ataupun
ditetapkan oleh KSPPS Melati Wonosobo

dapat dinilai

peraturan-peraturan  yang

sejalan  atau  tidak
bertentangan dengan prinsip-prinsip etika
bisnis syariah yang meliputi kesatuan
(tauhid), keseimbangan (Al- ‘Adl wa Al-
Ihsan), kehendak bebas (free will), dan
tanggung jawab (accountability). Melalui
program-prgram

diberikan KSPPS

menerapkan prinsip keadilan dengan

pelayanan yang
Melati telah
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tidak membeda-bedakan anggota
bertanggungjawab untuk menjaga dan
meningkatan kualitas pelayanan yang
diberikan KSPPS Melati Wonosobo selain
itu melalui pakta intregitas yang menjadi
aturan yang harus dijalankan seluruh
elemen perusahaan dalam melayani
anggota juga telah memenuhi prinsip-
prinsip etika bisnis syariah. Dari
pelayanan yang diterapkan oleh petugas
front liner, marketing dan satpam juga
dapat diketahui

bahwa pelayanan-

pelayanan  tersebut  justru lebih
mendekatkan atau membangun hubungan
pribadi yang lebih dekat antara petugas
pelayanan dengan anggota KSPPS Melati
Wonosobo. Oleh sebab itu pelayanan
yang baik bukan hanya pelayanan yang
berdasarkan pada standar pelayanan tetapi
juga harus ikuti dengan memperhatikan

pula etika-etika dalam pelayanan.

C.SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian tersebut,
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:
pertama, kegiatan manajemen pelayanan
melalui

prima yang diaplikasikan

kegiatan-kegiatan  pelayanan  seperti:
layanan jemput bola, layanan 5 S
(Senyum, Salam, Sapa, Sopan dan
Santun), layanan menggunakan Bahasa
Jawa, layanan 24 jam dan buku keluhan
anggota, program pembinaan anggota dan

program Reward untuk karyawan, telah
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KSPPS

memperhatikan

dilaksanakan oleh Melati

Wonosobo  dengan
prinsip-prinsip  pelayanan
(Attitude,

Meskipun

prima A3
Attention dan  Action).
kurang maksimal dalam
beberapa aspek pelayanan seperti dalam
pelaksanaan program pelayanan 24 jam
dan program jemput bola. Kedua, melalui
penerapan program-program pelayanan
prima dan pakta intregitas yang dimiliki
KSPPS Melati Wonosobo juga dapat
disimpulkan bahwa program tersebut
tidak bertentangan dengan pola etika

bisnis Rasulullah SAW (murah senyum,
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