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ABSTRAK

Pelayanan atas klam konsumen merupakan salah satu kewagjiban yang
harus diberikan oleh produsen. Demikian juga penanganan klaim yang diberikan
oleh bengkel Yamaha Klaten Y SS.06030. Bentuk klaim konsumen yang terjadi
ada kalanya dalam bentuk klaim atas ketidakpuasan pelayanan dan ada klaim atas
kerusakan yang dialami konsumen setelah dilakukan perbaikan.

Berdasarkan uraian di atas, peneliti mengambil dua pokok permasalahan.
Y aitu, bagaimana penanganan atas klaim konsumen di bengkel Yamaha Klaten
Y SS.06030. Dan permasalahan yang kedua, bagaimana pandangan hukum Islam
terhadap penanganan klaim di bengkel Y amaha Klaten Y SS.06030.

Penelitian ini masuk dalam ketegori field research dengan metode
deskriptif-analitis. Metode deskriptif digunakan untuk menjelaskan penanganan
klaim pasca service di bengkel Yamaha Klaten Y SS.06030, sedangkan metode
analitis digunakan untuk menganalisa penanganan klaim di bengkel dengan
menggunakan pandangan hukum Islam. Teknik pengumpulan datanya dilakukan
dengan wawancara dan observasi. Analisis data yang dipaka adalah metode
induktif. Sedangkan teori yang dipaka adalah teori hukum Islam berupa prinsip-
prinsip muamalat dan khiyar. Kedua teori ini yang akan digunakan untuk
memberikan pandangan mengenai praktik penanganan klaim konsumen yang
terjadi di bengkel Yamaha Klaten Y SS.06030.

Dari penelitian yang sudah dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan
bahwa bentuk penanganan klaim yang diberikan pihak bengkel kepada konsumen
masih perlu dilakukan perbaikan aturan dan pelayanan konsumen. Hal ini dapat
dilihat dari aturan-aturan yang dibuat oleh pihak bengkel dalam melakukan
penanganan klam konsumen cukup memakan waktu yang lama untuk
dilakukannya penanganan klaim tersebut. Dalam teori-teori hukum Islam
diantaranya prisnsip muamalah dan khiyar, penanganan klaim dari pihak bengkel
belum sepenuhnya dilakukan. Hal ini dapat dilihat dari penanganan klaim yang
dilakukan pihak bengkel tidak menyesuaikan posisinya untuk memberikan
kepuasan pelayanannya kepada konsumen. Aturan undang-undang yang berlaku
sudah disesuaikan dengan aturan tambahan yang dibuat sendiri oleh bengkel.
Namun, penerapannyadi bengkel Y amahatersebut masih perlu diperbaiki.

Kata Kunci: Penanganan klaim, konsumen, Hukum Islam.
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Penulisan transliterasi Arab-Latin yang digunakan dalam penyusunan skripsi
ini berpedoman pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor: 158/1987 dan

0543b/U/1987. Secara garis besar uraiannya adalah sebagai berikut:

A. Konsonan

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan
\ Alif - -
< Ba’ B Be
< Ta T Te
& Sa’ S es dengan titik di atas
a Jim J Je
a Ha’ H ha dengan titik di bawah
z Kha Kh ka-ha
> Dal D De
3 Zal Z zet dengan titik di atas
) Ra’ R Er
) Zai Z Zet
o Sin S Es
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g2 Syin Sy es-ye

P Sad S es dengan titik di bawah
84 Dad D de dengan titik di bawah
b Ta’ T te dengan titik di bawah
82 Za’ Z zet dengan titik di bawah
¢ ‘ain y Koma terbalik di atas
'& Ghain G Ge

<3 Fa’ F Ef

S Qaf Q Ki

& Kaf K Ka

J Lam L El

S Mim M Em

o Nun N En

9 Wau W We

A Ha’ H Ha

s Hamzah ‘ Apostrof

& Ya’ Y Ya

B. Vokal

1. Vokal Tunggal
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Tanda Vokal Nama Huruf Latin Nama
————————— Fathah A A
————————— Kasrah I I
————————— Dammah U U

Contoh:

S — kataba

2. Vokal Rangkap

J.i..a — su’ila

Tanda Nama Huruf Latin Nama
< Fatkhah dan ya Ai a-i
g Fatkhah dan wau Au a-u
3. Vokal Panjang

Tanda Nama Huruf Latin Nama
i Fatkhah dan alif A a dengan garis di atas
;; Fatkhah dan ya A a dengan garis di atas
S Kasrah dan ya I i dengan garis di atas
} Zammah dan ya U u dengan garis di atas
Contoh :

Jo—> qala
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b — qila




C.

D.

&) —>» rama J}Ea —»  yagqiilu

Ta’ Marbufah

1. Transliterasi ta’ marbuzah hidup

Ta’ marbugah yang hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah dan

dammabh transliterasinya adalah “t”.

. Transliterasi ta’ marbufah mati

Ta’ marbufah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya
adalah “h”.

Contoh:

i>db —> nlpan

. Jika ta’ marbuzah diikuti kata yang menggunakan kata sandang “al-”, dan

bacaannya terpisah, maka ta’ marbufah tersebut ditransliterasikan dengan
“ha”/h.

Contoh:

JUY Lry, — raudahal-agal

8y gt Ayl — al-Madinah al-Munawwarah

Huruf Ganda (Syaddah atau Tasydid)



Transliterasi syaddah atau tasydid dilambangkan dengan huruf yang sama, baik
ketika berada di awal atau di akhir kata.

Contoh:

JP — nazzala

}J\ —» al-hirru

E. Kata Sandang “J!”

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf yaitu “J\”.

Namun dalam transliterasi ini, kata sandang dibedakan atas kata sandang yang diikuti
oleh huruf Syamsiyah dan kata sandang yang diikuti oleh huruf Qamariyah.
1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf Syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf Syamsiyah ditransliterasikan sesuai
dengan bunyinya yaitu “J" diganti huruf yang sama dengan huruf yang
langsung mengikuti kata sandang tersebut.

Contoh:

Je )V —>  arrajulu

8]l —>  as-sayyidatu

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf Qamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf Qamariyah ditransliterasikan sesuai

dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai pula dengan bunyinya,



bila diikuti oleh huruf Syamsiyah maupun huruf Qamariyah, kata sandang
ditulis terpisah dari kata yang mengikutinya dan dihubungkan dengan tanda
sambung (-).

Contoh:

& — al-galamu

@.\.,5\ — al-badi'’u

F. Hamzah

Sebagaimana dinyatakan di depan, hamzah ditransliterasikan dengan apostrof,
namun itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Bila
terletak di awal kata, hamzah tidak dilambangkan karena dalam tulisan Arab berupa
alif.

Contoh:

s-gnl“o — syai'un
< ol —— umirtu

9}45\ —> an-nau’u

G. Huruf Kapital

Meskipun tulisan Arab tidak mengenai huruf kapital, tetapi dalam transliterasi
huruf kapital digunakan untuk awal kalimat, nama diri, dan sebagainya seperti
ketentuan-ketentuan dalam EYD. Awal kata sandang pada nama diri tidak ditulis

dengan huruf kapital, kecuali jika terletak pada permulaan kalimat.
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Contoh:

J}"") Y e Wby —> Wama Muhammadun illa rasil

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman

transliterasi ini merupakan bagian yang tidak terpisahkan dengan ilmu tajwid.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Interaksi di dalam kegiatan bisnis dan ekonomi pada era globalisasi
ini baik secara perorangan maupun kelompok mendasarkan pada suatu
landasan hukum tertentu yang dipengaruhi oleh sistem hukum tertentu
pula, hal yang demikian membuat kegiatan bisnis dan ekonomi
berkembang mengikuti perkembangan zaman. Kegiatan bisnis dan
ekonomi ini memang tidak lepas dari pemerannya yaitu produsen,
distributor dan konsumen.

Masyarakat Indonesia khususnya para konsumen masih banyak
yang tidak tahu dan tidak begitu memperdulikan akan hak-haknya di
dalam kegiatan bisnis dan ekonomi. Produsen ataupun distributor yang
belum mengetahui adanya aturan hukum didalam kegiatan bisnis dan
ekonomi di dalamnya yaitu kegiatan bisnis dan ekonomi. Hampir
kebanyakan konsumen tidak tahu dan menngesampingkan hal-hal yang
berkaitan dengan hak-hak nya yang telah diabaikan.

Masalah dari para produsen ataupun distributor tidak menutup
kemungkinan pula dirugikan oleh pihak lain, seperti penipuan. Akan
tetapi, Penulisan ini lebih di tujukan kepada hak dan kewajiban produsen
atau distributor di dalam kegiatan bisnis dan ekonomi.

Konsumen dirugikan pada kegiatan ekonomi seperti jual beli, sewa

menyewa, dan lain sebagainya yang termasuk dalam kegiatan tidak baik



yaitu dengan segala cara untuk memperoleh keuntungan oleh pihak
produsen atau distributor dalam menjual barang dan jasa yang
diperjualbelikan atau yang disewakan. Hal yang demikianlah yang menjadi
kebiasaan buruk dari kegiatan bisnis dan ekonomi di Indonesia yang perlu
dibenahi pemerintah.

Lingkungan bengkel dalam hal ini penulis menjelaskan kegiatan
bengkel yang terdapat kegiatan bisnis dan ekonomi dibidang barang dan
jasa. Secara umum bengkel adalah tempat untuk memperbaiki sesuatu
yang rusak agar diperbaiki menjadi benar atau menjadi normal kembali
yang di dalamnya terdapat seorang ahli dibidangnya. Tetapi, tidak
menutup kemungkinan hal yang tidak diinginkan terjadi, seperti terdapat
kesalahan yang terjadi pada perbaikan, kecerobohan atau kelalaian dari
ahli tersebut di dalam perbaikan. Hal tersebut tentu menjadi nilai kerugian
yang dialami oleh konsumen apabila didapati motornya bukannya
membaik tetapi justru sebaliknya, motornya menjadi semakin tidak
membaik. Atas kejadian tersebut banyak konsumen yang enggan untuk
memberikan klaim atas kerugian yang didapati. Berkaitan dengan hal
tersebut, yang menjadi nilai kerugian didalamnya yaitu kerugian waktu,
kerugian harta dan kerugian barang atas kerusakan pada kendaraan yang
dimilikinya.

Pihak bengkel pada ketentuannya bertanggung jawab atas masalah
yang dialami oleh konsumen atas kejadian diatas. Dimaksudkan kepada

pihak bengkel bertanggung jawab untuk kerusakan yang dialami oleh



konsumen setelah dilakukan perbaikan namun hal itu dilihat dari apakah
kerusakan tersebut memang benar-benar karena adanya kesalahan dari
pihak bengkel, dan juga hal tersebut sesuai dengan prosedural yang ada
pada bengkel.

Bengkel Yamaha Klaten YSS.06030 terdapat pelayanan konsumen
atau costumer service, yang mana tempat itu adalah tempat yang
menyediakan pelayanan untuk konsumen, menerima kritik dan saran dari
konsumen, serta menerima klaim-klaim dari konsumen. Kegiatan
lingkungan bengkel tidak jarang ditemukan keluhan-keluhan dari
konsumen berupa keluhan yang tidak sesuai dengan hasil yang diharapkan
seperti kelalaian atau kecerobohan dari pihak bengkel.

Sedangkan masalah yang ada yaitu pihak bengkel tidak menerima
kerugian yang dialami konsumen atas klaim yang diberikan konsumen
dengan dalih, pihak bengkel tidak melakukan kesalahan di dalam
perbaikan motor konsumen. Digambarkan dengan contoh: A membawa
motornya untuk diperbaiki di bengkel B. Setalah menunggu, akhirnya
motor A selesai diperbaiki, namun setelah dibawa kembali ke rumah,
motor tersebut mendapat kerusakan kembali dari perbaikan yang sudah
dilakukan bengkel B. Merasa dirugikan, A kembali untuk klaim atas
kerusakan atas perbaikan yang dialami, setelah didapati terjadi hal
tersebut, bengkel B tidak merasa jika ada kesalahan dalam perbaikan. Dan
masih ada peristiwa lainnya yang berkaitan dengan klaim-klaim dari

konsumen untuk bengkel.



Ajaran Islam menganjurkan kepada umatnya untuk saling
menghormati dan saling menghargai dan menjunjung tinggi hak-hak dan
martabat orang lain dan sesamanya. Salah satu permasalahan dalam ajaran
Islam yang sangat menuntut perhatian adalah masalah rasa tanggung
jawab. Dalam ajaran Islam diketahui beberapa tanggung jawab, antara
lain:

1. Tanggung jawab antara manusia dengan pencipta-Nya yaitu

Allah SWT, yakni tanggung jawab untuk memenuhi janjinya
untuk selalu beribadah kepada-Nya, mentaati perintah-Nya dan
menjauhi larangan-Nya.

Firman Allah:

O Sl gl IS 315l g padly aond) OF @de a4y &l dle a5

1&; P

2. Tanggung jawab antara manusia dengan sesamanya, dalam
kehidupan sehari-hari Islam sering menyebutnya dengan
bermuamalah. Dalam bermuamalah hendaknya sesama manusia
saling mempunyai sikap yang tidak merugikan sesamanya
tetapi bisa saling bermanfaat dan juga mempunyai jiwa yang
amanah. Seseorang apabila mempunyai jiwa yang amanah
maka dalam bermuamalat akan menjadi lebih tenang dan

tentram karena orang yang punya sikap jujur dan amanah,

Y Al-Isra’ (17) : 36



orang tersebut tidak akan mungkin mengkhianati pihak yang
lain.?

Penjelasan di atas sangatlah perlu untuk dikaji lebih lanjut dengan
lebih memperdalam masalah apa yang mendasari terjadinya hal-hal
tersebut terutama jika dikaitkan dalam hukum Islam tentang muamalah.
Karena dalam prinsip hukum muamalah bahwa sangat ditekankan adanya
tanggung jawab yang bertujuan untuk menghindari adanya kerugian
sehingga dalam muamalah tidak ada pihak yang dirugikan.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, penulis menyimpulkan
beberapa pokok permasalahan, yaitu:

1. Bagaimana penanganan bengkel Yamaha Klaten YSS.06030

terhadap klaim?

2. Bagaimana pandangan hukum Islam terhadap penanganan

klaim di bengkel Yamaha Klaten YSS.06030?
C. Tujuan dan Kegunaan
Dari Skripsi ini bertujuan untuk :
1. Untuk mengetahui tanggung jawab dari pihak bengkel dalam
klaim kerusakan yang terjadi setelah dilakukan perbaikan atau
service. Tidak hanya di lingkungan bengkel, melainkan di

tempat lainnya yang terdapat pelayanan barang dan jasa.

2 Yunahar Okta Syaftian, “Tinjauan Hukum Islam terhadap Tanggung Jawab PT. Pos
Indonesia Cabang Yogyakarta dalam Pengiriman Paket Barang”, Skripsi tidak dipublikasikan,
Fakultas Syariah UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, 2010



2. Untuk mengetahui bagaimana tinjauan hukum islam atas
penanggung kerusakan atas klaim kerusakan yang terjadi

setelah dilakukan perbaikan.

Adapun kegunaan dari penulisan skripsi ini, yaitu:

1. Dari sisi teoritis, penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan
untuk memperluas ilmu pengetahuan mengenai penyelesaian
klaim-klaim konsumen.

2. Bagi kalangan akademisi sebagai salah satu sumbangan
pemikiran yang diharapkan dapat menganalis kembali masalah
dalam layanan konsumen yang masih banyak dilakukan
pengembangan.

3. Bagi masyarakat umum terutama para konsumen yang
melakukan kegiatan ekonomi dan bisnis, diharapkan bisa
mengetahui adanya pelayanan yang mana di dalamnya untuk
melayani klaim atau kerugian atasnya dari segala hal yang
berkaitan dengan konsumen di dalam kegiatan ekonomi dan
bisnis di bengkel.

D. Telaah Pustaka
Penanganan di dalam kegiatan ekonomi merupakan sikap dari
tanggung jawab yang mana hal tersebut juga memiliki etika di dalam
bisnis yang baik dari pihak penyedia barang dan jasa yang sangat

diharapkan bagi konsumen yang dirugikan. Tanggung jawab itupun sudah



dikenal dan dipraktikan sejak zaman Rasulullah SAW, sampai sekarang
hal itu dilakukan oleh masyarakat manapun.

Penulis dalam melakukan penelitian merujuk pada keadaan sosial
di masyarakat dan juga merujuk pada skripsi-skripsi sebelumnya, yang
mana terkait diantaranya skripsi dari Alfi Syahri yang berjudul “Etika
Bisnis Islam (Membangun Tanggung jawab Sosial dalam Dunia Bisnis)”
skripsi ini membahas Etika dalam berbisnis menurut pandangan islam
yang bertanggung jawab untuk segala hal pada bisnis yang dilakukan.®

Skripsi selanjutnya, dari Sri Mei Zuni yang berjudul “Etika Profesi
dalam Perspektif Hukum Islam” skripsi ini menjelaskan etika yang baik
pada profesi yang dilakukan oleh tiap-tiap individu yang sesuai dengan
hukum Islam.*

Skripsi selanjutnya, dari saudari Erima lka Sofyana yang berjudul
“Tinjauan Hukum Islam terhadap Tanggung Jawab dalam Perjanjian
pengangkutan paket barang pada CV. TIKI cabang Yogyakarta” skripsi ini
membahas tentang tanggung jawab dari CV. TIKI cabang Yogyakarta
dengan menggunakan Tinjauan Hukum Islam yang berupa teori akad
perjanjian atas hal-hal yang berkaitan dengan pengangkutan barang yang

akan di kirim.®

3 Alfi Syahri, “Etika Bisnis Islam (Membangun Tanggung jawab Sosial dalam Dunia

Bisnis)”, skripsi tidak dipublikasikan, Skripsi Fakultas Syariah UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta,

20009.

* Sri Mei Zuni. “Etika Profesi Dalam Perspektif Hukum Islam”, skripsi tidak

dipublikasikan, skripsi Fakultas Syariah UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta. 2004

® Erima Ika Sofyana, “Tinjauan Hukum Islam terhadap Tanggung Jawab dalam

Perjanjian Pengangkutan Paket Barang pada CV. TIKI cabang Yogyakarta”, skirpsi tidak
dipublikasiakan, Skripsi Fakultas Syariah UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, 2007.



Skripsi selanjutnya, dari saudari Maya Paramita yang berjudul
“Tanggung Jawab PT. KAI (Persero) Daerah oprasi VI Yogyakarta
terhadap Kerugian Penumpang Kelas Ekonomi dalam Perspektif Hukum
Islam” skripsi ini membahas tentang tanggung jawab PT. KAI atas
kerugian yang dialami konsumen menggunakan teori akad.®

Skripsi selanjutnya, dari Imam Muiz yang berjudul “Tinjauan
Hukum Islam terhadap Tanggung Jawab PT. Pos Indonesia Yogyakarta
dalam pengangkutan barang Paket Pos”, dalam pembahasan skripsi
tersebut penulis lebih menekankan pada tanggung jawab pihak PT. Pos
dalam pengangkutan barang.’

Sejauh penelursuran, penulis belum ada yang meneliti mengenai
tanggung jawab di bengkel Yamaha Klaten YSS.06030 dalam penanganan
klaim yang diberikan oleh konsumen dalam tinjauan hukum Islam,
sehingga masalah ini menjadi bahan yang dapat dijadikan masalah dalam
penulisan skripsi ini.

E. Kerangka Teoritik

Hukum Islam adalah hukum yang dapat diterapkan di dalam aspek
kehidupan masyarakat. Hukum Islam mampu menyikapi setiap perubahan
yang telah terjadi di lingkungan masyarakat, baik dalam maslah ekonomi,

politik, sosial dan budaya. Hukum Islam sangat relevan dan dapat

® Maya Paramita, “Tanggung Jawab PT. Kereta Api Indonesia (persero) Daop VI
Yogyakarta terhadap kerugian penumpang kelas ekonomi Prespektif Hukum Islam”, skirpsi tidak
di publikasiakan, Skripsi Fakultas Syariah UIN Sunan Kalijaga, 2008.

” Imam Muiz, “Tinjauan Hukum Islam terhadap Tanggung Jawab PT. Pos Indonesia
Yogyakarta dalam pengiriman Barang Paket Pos” skirpsi tidak dipublikasiakan, Skripsi Fakultas
UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, 1997.



diterapkan kapan saja dan dimana saja dan tidak diragukan bahwa sifat
yang dimiliki oleh hukum Islam adalah sifat abadi dan juga dapat
menjawab semua permaslahan dan ditegakan untuk keadilan.

Ajaran Islam menerapkan hukum yang bertujuan untuk mengatur
kehidupan manusia dengan menyeluruh. Hubungan manusia dengan Tuhan
telah diatur dalam Islam di bidang ibadah, sedangkan hubungan manusia
dengan antar sesamanya telah diatur dan sering kita sebut yaitu bidang
muamalah. Dalam hal muamalah ada hal yang bersifat perseorangan
maupun bersifat umum seperti perjanjian-perjanjian hukum, hubungan
antar negara dan lain sebagainya. Dijelaskan dalam hukum muamalah
bahwa muamalah mempunyai prinsip sebagai berikut:®

1. Pada dasarnya segala bentuk muamalah adalah mubah, kecuali
yang ditentukan lain oleh Al-Quran dan Sunah Rasul.

2. Muamalah dilakukan atas dasar suka rela, tanpa mengandung
unsur paksaan.

3. Muamalah dilakukan atas dasar pertimbangan yaitu
mendatangkan manfaat dan menghindarkan madhrat dalam
hidup bermasyarakat.

4. Muamalah dilaksanakan dengan memelihara nilai keadilan,
menghindari unsur penganiayaan dan juga mengambil unsur

mengambil kesempatan dalam kesempitan.

8 Ahmad Azhar Basyir, Asas-asas Hukum Muamalat (Hukum Perdata Islam), edisi revisi
(Yogyakarta: Fakultas Hukum UlI, 1993), him. 10.



10

Dalam hukum Islam sikap tanggung jawab adalah merupakan

masalah yang penting dan telah terikat pada diri setiap manusia.

Firman Allah SWT:

PEd) CoS S e JS

Kegiatan dalam perbaikan atau layanan service di bengkel sangat
membutuhkan kehati-hatian dalam memperbaiki agar tidak merugikan
konsumen, dalam hal ini yang sering terjadi adalah ketidaksesuaian
permintaan atas yang diminta oleh konsumen untuk perbaikan. Kesalahan
dalam perbaikan tersebut adalah merupakan kelalaian bengkel dan

kesalahan yang sudah tertera dalam prosedural bengkel.

Resiko kerusakan yang terjadi karena adanya human eror atau
kesalahan yang dilakukan oleh pihak bengkel seperti lalai atau ceroboh
dalam memperbaiki, kurang hati-hati dan itu benar-benar mutlak karena
kesalahan tersebut merupakan tanggung jawab sepenuhnya pihak bengkel.
Sedangkan resiko rusaknya barang akibat terjadinya bukan karena dari
pihak bengkel maka ditanggungkan oleh konsemen tersebut. Namun yang
menjadi hal pokok di dalam penelitian ini yaitu siapakah yang mengatasi

penangangan kerugian dari masalah tersebut?

% Al Mudatsir (74) : 38.
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Hakikatnya masalah tanggung jawab menyangkut masalah yang
luas.’® Dalam Islam tanggung jawab bersifat multi tingkat dan berpusat

baik pada tingkat individu maupun tingkat masyarakat ataupun golongan.

Tanggung jawab adalah sesuatu yang timbul karena adanya
wewenang. Lebih luasnya adalah kewajiban sesorang dalam menanggung
segala sesuatu atas pembebanan tanggung jawab. Manusia yang
bertanggung jawab adalah manusia yang dapat menyatakan diri sendiri
bahwa tindakannya itu baik dalam arti menurut norma umum bukan atas

penilaian subjektif.'

Tanggung jawab di dalam aspek hukum yang berlaku di Indonesia
sudah diatur pada Undang-undang no.8 tahun 1999 tentang perlindungan
konsumen. Pihak bengkel selaku penyedia jasa yang termasuk sebagai
produsen memiliki hak dan kewajiban atas konsumen, dan juga konsumen

memiliki hak dan kewajiban atas pelayanan atas produsen.

Tanggung jawab termasuk sikap dalam etika bisnis yang baik di
dalam kegiatan ekonomi dan bisnis. Bisnis bukanlah suatu profesi kotor,
seperti anggapan sementara pihak yang kemudian memunculkan mitos
bisnis amoral, tetapi bisnis merupakan sebuah profesi yang bercirikan

keterampilan dan keahlian yang disertai adanya komitmen moral yang

19 Ensiklopedi Indonesia, ( Jakarta: Ikhtiar Baru van Hoeve, 1990). VI: 3443,
1 M. Habib Mustopo, Manusia dan Budaya Kumpulan Essay Ilmu Budaya dasar,
(Surabaya: Usaha Nasional, tth). HIm. 191.
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menjadi konsekuensi dari seorang professional untuk bisa hidup dari

profesinya.™

Etika bisnis sangatlah penting, apalagi jika mengingat tantangan
yang dihadapi oleh dunia bisnis, yakni untuk meningkatkan kinerja bisnis

itu sendiri.*®

Bicara mengenai etika bisnis tidak jauh pula dari etika profesi, hal
tersebut dikarenakan profesi di bengkel terdapat profesi yang diwajibkan
untuk memiliki etika profesi yang baik agar dapat berjalan dengan baik
kegiatan bisnisnya. Etika profesi yang baik menurut islam pula
mengajarkan pada sifat tanggung jawab atas profesi yang dijalani seperti

tanggungan atas sesuatu yang ditanggungnya.

F. Metode Penelitian
Untuk memperoleh data yang di butuhkan secara sistematis, maka
di dalam penelitian ini penulis menggunakan beberapa metode penelitian,
diantaranya sebagai berikut :
1. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian lapangan
(field research) yaitu mendapatkan gambaran yang jelas dan
terperinci dari penanganan klaim di Bengkel Yamaha Klaten

YSS.06030.  Peneliti melakukan  penelitian  dengan

2 A, Sunny Keraf, Etika Bisnis Tuntutan dan Relevansinya, (Yogyakarta: Kanisius,
1998), him. 35-41.
3 Robby I. Chandra, Etika Dunia Bisnis, (Yogyakarta: Kanisius, 1995), him.15-32.
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mengumpulkan data yang ada di lokasi, yaitu observasi
langsung dan tanya jawab dengan pihak-pihak terkait dalam
penelitian sebagai sumber data primer, sedangkan data
sekundernya bersumber dari buku-buku, Kkitab-kitab, karya-
karya ilmiah yang sesuai dan terkait, maupun internet.
2. Sifat Penelitian
Sifat dari penelitan ini adalah penelitian bersifat deskriptif
analitik yaitu bertujuan menggambarkan keadaan di bengkel
Yamaha Klaten YSS.06030 dari segi menejemen dan sistem
yang digunakan dalam pelayanan konsumen dan menelaah
aturan-aturan yang ada dalam hukum Islam. Selanjutnya data-
data tersebut dianalisis.
3. Pendekatan Masalah
Pendekatan masalah yang digunakan dalam penyusunan ini
adalah pendekatan normatif yaitu penelitian yang dilakukan
terhadap tanggung jawab bengkel Yamaha Klaten YSS.06030
dalam penanganan di layanannya untuk konsumen
menggunakan tinjauan hukum Islam yang sesuai.
4. Teknik Pengumpulan Data
Dalam proses pengumpulan data, penulis menggunakan

beberapa teknik pengumpulan data, sebagai berikut :
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a. Studi kepustakaan, yaitu penyusun mencari literature
berupa peraturan-peraturan tertulis mengenai ketentuan
yang berkaitan dengan perlindungan konsumen.

b. Observasi yaitu pengumpulan data diambil dengan cara
mengamati langsung objek datanya.

c. Wawancara yaitu penulis membuat daftar pertanyaan
yang menyangkut masalah tersebut, baru kemudian
melakukan wawancara kepada pihak yang bersangkutan
yaitu
1. Pimpinan bengkel Yamaha Klaten YSS.06030.

2. Konsumen

d. Teknik Sampling. Penelitian ini menggunakan metode
Purposive sampling yaitu teknik pencarian sampling
berdasarkan pada suatu criteria tertentu. Penulis telah
menentukan beberapa kriteria bagi para responden, yaitu
konsumen yang mengklaim dan konsumen yang tidak

melakukan klaim.

5. Analisis Data

a.

Induktif

Yaitu metode berfikir dengan cara menganalisis data-data
yang bersifat khusus atau dari faktor yang khusus dan
peristiwa yang konkrit, yang kemudian digeneralisasikan

satu kesimpulan yang bersifat umum. Cara berfikir ini
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penulis mulai dari peristiwa konkrit mengenai klaim
konsumen atas kerusakan yang terjadi setalah dilakukan
perbaikan di bengkel Yamaha Klaten YSS.06030.
b. Deduktif

Yaitu metode berfikir dengan cara menganalisis data-data
yang bersifat umum kemudian ditarik suatu kesimpulan
yang bersifat khusus. Dalam hal ini dikemukakan mengenai
teori dan aturan yang berlaku menurut ketentuan hukum
Islam tentang bentuk perlindungan konsumen dalam kasus
penanganan klaim konsumen di bengkel Yamaha Klaten
Y SS.06030.

G. Sistematika Pembahasan

Untuk mewujudkan pembahasan yang sistematis, penulis membagi
skripsi ini menjadi 5 (lima) bab, yaitu :

Bab pertama merupakan pendahuluan, yang terdiri dari latar
belakang masalah, pokok masalah, tujuan dan kegunaan, telaah pustaka,
kerangka teoritik, metode penelitian dan sistematika pembahasan guna
untuk mengarahkan pembaca kepada substansi penelitian ini.

Bab kedua membahas tinjauan hukum Islam mengenai penanganan
klaim konsumen, dan menggunakan prinsip-prinsip muamalah dalam
perspektif islam.

Bab ketiga gambaran umum bengkel Yamaha Klaten YSS.06030

yang meliputi sejarah berdirinya, visi dan misi, struktur organisasi, sistem
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pelayanan, ketentuan-ketentuan yang berlaku dan hak dan kewajiban bagi
pihak bengkel dan konsumen.

Bab keempat analisis masalah dalam kasus tersebut melalui
tinjauan hukum islam. Meliputi problematika penyelesaian atas masalah
tersebut dan analisa metode penyelesaian hukum islam permasalahan
dalam kasus tersebut di bengkel Yamaha Klaten YSS.06030.

Bab kelima adalah penutup yang berisi tentang kesimpulan dari

hasil analisis dan saran-saran yang merupakan harapan penulis.



BAB V

PENUTUP

KESIMPULAN BELUM MENJAWAB PERTANYAAN

A. Kesimpulan

Dari penjelasan anadlisis yang telah disampaikan, maka dapat
disimpulkan bahwa:
1.  Penanganan Klaim dari bengkel

Pihak bengkel atau pelaku usaha bertanggung jawab atas segala
klaim yang diberikan oleh konsumen, dengan melihat adanya bukti-
bukti yang benar adanya kesalahan dari pihak bengkel. Namun,
terldu banyaknya persyaratan baik dari persyaratan dari pihak
Y amaha Indonesia dan juga dari pihak bengkel Yamaha Y SS.06030
hal tersebut membuat konsumen enggan untuk melakukan klaim atas
haknya.

Penanganan klaim dilaksanakan untuk memberikan rasa
tanggung jawab pelaku usaha atau pihak bengkel yang mana hal itu
merupakan kewgjibannya sesuai dengan undang-undang. Tanggung
jawab terhadap konsumen atas kelalaian ataupun segala hal yang
berkaitan dengan kerugian yang dialami oleh konsumen merupakan
suatu perbuatan yang sesuai dengan norma hukum yang berlaku.

Pemberitahuan informas atas suatu produk barang yang sudah

masanya diganti memang baik untuk diberitahukan, namun harus

66
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melihat hal-hal lain yang sekiranya barang tersebut masih bisa
digunakan pemanfaatannya dengan baik. Dengan pemberitahuan
informasi lain mengenai masalah-masalah yang dapat menimbulkan
klaim konsumen.

Terdapat ha-ha yang perlu diperhatikan di  dalam
penerapannya yaitu, aturan-aturan yang berlaku dan dibuat oleh
Yamaha Indonesia ataupun aturan yang dibuat pihak bengkel
Yamaha Klaten Y SS.06030 harus disesuaikan dengan keadaan
konsumen. Pada dasarnya aturan yang dibuat harus sesuai dengan
keadaan yang sebenarnya tanpa ada unsur merugikan salah satu
pihak. Hal yang penting dari pelayanan konsumen adalah melayani
konsumen dengan sebaik mungkin, yang sesuali dengan visi dan misi
bengkel yaitu kepuasan konsumen yang diutamakan.

Pandangan hukum Islam terhadap penanganan klaim

Hukum Islam pada penerapan yang dilakukan oleh pihak
bengkel belum sepenuhnya menerapkan penanganan klaim dari
konsumen. Mengenai tanggung jawab pihak bengkel atas klaim
ketidakpuasan pelayanan dan klam atas kerusakan setelah
dilakukan perbaikan sudah diterapkan seusa procedural-nya.
Namun ada hal yang lebih harus diperhatikan lagi dalam
penanganan klaim agar tidak menimbulkan kekecewaan konsumen

yang dirugikan dalam penanganan klaim tersebut.
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Bentuk-bentuk penanganan klaim yang ada disegala
aktifitas ekonomi dan bisnis pada penerapannya belum
menemukan adanya kejelasan dari tiap-tiap aturan-aturan yang
berlaku. Konsumen kedudukannya sangat lemah sehingga posisi
tersbut rawan untuk pemanfaatan yang tidak baik dari pelaku
usaha, maka aturan islam dan ditambah aturan dari perlindungan
konsumenlah yang berbicara atas hal tersebut. Konsumen masih
banyak yang belum mengerti akan betapa pentingnya aturan
undang-undang yang terkait mengenai perlindungan haknya
dalam aktifitas ekonomi dan bisnis pada lingkungan pelayanan
konsumen. cendrung konsumen enggan dan tidak melakukan
klaim atas haknya dikarenakan banyak faktor salah satunya
faktor waktu yang menghambat proses atas perlindungan

haknya.

Berdasarkan teori Islam dan aturan-aturan yang ada,
konsumen dalam hal ini sudah jelas dilindungi atas haknya,
dengan melihat hal-ha yang menjadi tolak ukur apakah
penanganan tersebut benar dikarenakan adanya kesalahan oleh
pihak bengkel atau malah sebaliknya. Hanya sga kesadaran
konsumen yang perlu diubah didalam pandangannya terhadap
hak-haknya yang sudah diatur dalam aturan hukum Islam dan

aturan undang-undang.
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Teori Islam banyak berbicara mengenai aktifitas ekonomi
dan bisnis serta upaya-upaya yang dapat dilakukan oleh
konsumen dalam melindungi haknya. Konsumen harus lebih
teliti dan mengerti akan posisinya dalam penanganan klaim dari
pihak terkait. Pandangan hukum Islam terkait penanganan klaim
yaitu teori khiyar yang perlu disesuaikan dengan keadaan
aktifitas ekonomi dan bisnis saat ini. Perubahan tersebut juga
disesuaikan melihat dengan aturan-aturan lain yang berkembang

menyesuai kan dengan keadaan saat ini.

B. Saran-saran
Dari penjelasan yang telah disampaikan, penulis memberikan saran-
saran kepada pihak bengkel, konsumen, dan lembaga pemerintah terkait
perlindungan konsumen, berupa:

1. Pihak Bengkel

Segala bentuk teori yang memprioritaskan kepuasan konsumen di
dalam penerapan aktifitas usahanya di bengkel lebih diperhatikan
untuk menambah rasa kepercayaan konsumen kepada bengkel resmi

untuk melakukan kegiatan di lingkungan bengkel.

Penergpan di dalam aktifitas usahanya diharapkan proses
penanganan klaim konsumen lebih diperhatikan dengan melihat aturan
perundang-undangan yang berlaku dan juga dari aturan-aturan yang

dibuat bengkel.



70

Aturan-aturan diharapkan lebih singkat, jelas, serta nudah dipahami
oleh konsumen agar konsumen mengerti dan memahami aturan-aturan

dalam mengajukan klaim atas haknya.

. Konsumen

Adanya kesadaran untuk melakukan pembelaan atas hak-haknya
yang tidak diperhatikan oleh pelaku usaha dengan tidak menyepelekan
masalah tersebut agar aturan-aturan hukum yang ada dapat
dimanfaatkan dan diterapkan di tiap aktifitas ekonomi dan bisnis.

Upaya atas perlindungan konsumen dapat dijalankan oleh
konsumen yang sadar akan hak-haknya yang mana menjadi prioritas
utama adalah kepuasan konsumen dalam vis dan mis suatu usaha
yang dijalankan pelaku usaha

Untuk konsumen diharapkan dapat mengetahui, mengerti dan lebih
teliti atas perlindungan haknya yang telah diatur dalam undang-undang
terkait serta dapat menjalankan aturan tersebut tanpa menimbulkan
permasalahan atas klaim.

. Lembaga Pemerintah terkait perlindungan konsumen

Pembenahan atau perbaikan dalam perlindungan konsumen di
lingkungan masyarakat bisa diprioritaskan agar terjalin hubungan
ekonomi dan bisnis yang balk antara pemerintah, pelaku usaha dan
juga konsumen. Pemerintah perlu memperhatikan lagi kegiatan yang
sebenarnya terjadi pada ruang lingkup ekonomi dan bisnis agar lebih

baik kedepannya. Penerapan undang-undang dan aturan terkait
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perlindungan konsumen perlu dijalankan dengan benar dan efektif

dalam aktifitas ekonomi dan bisnis.
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Lampiran |

DAFTAR TERJIEMAHAN

Fn

| Him |

Terjamahan

BAB |

4

“Janganlah kamu mnegatakan sesuatu yang kamu sendiri tidak
tahu. Sesungguhnya pendengaran, pengelihatan, dan hati setiap
orang kelak di akhirat akan dimintai tanggung jawab.”

10

“Di Akhirat, keadaan setiap orang bergantung pada amalnya ketika
di dunia.”

BAB I1

14

25

“Wahai kaum mukmin, janganlah kalian memakan harta sesama
kalian dengan cara batil. Jangan pula kalian mengajukan perkara
kepada hakim-hakim dengan cara batil untuk dapat mengambill
sebagian harta orang lain, padahal kalian mengetahui bahwa cara
semacam itu batil.”

15

26

“Wahai kaum mukmin, janganlah kalian harta milik sesama kalian
dengan cara-cara haram. Akan tetapi dihalalkan memperoleh harta
milik sesama kalian dengan cara jual-beli secara suka rela
Janganlah kalian merusak diri kalian sendiri dengan cara
melanggar hak orang lain. Allah Maha Penyayang kepada kalian.”

17

27

“Wahai Muhammad, katakanlah kepada kaum kafir Quraisy: “Apa
pendapat kalian tentang rezeki-Nya yang telah diturunkan kepada
kalian, kemudian kalian menetapkan sendiri ini haram dan itu
halal?” Wahai Muhammad, katakanlah kepada mereka: “Apakah
Allah memberikan izin kepada kalian untuk berbuat demikian?
Ataukah kalian berdusta atas nama agama?.”

18

28

Dari Ibnu Umar, Dari Rasul Beliau bersabda, “Sesungguhnya dua
orang yang melakukan jual beli mempunya hak khiyar dalam jual
belinya selama mereka belum berpisah, atau jual belinya dengan
akad khiyar.”

19

29

Dari Abu Hurairah, bahwa Rasulullah bersabda “Barang siapa
yang membeli seekor kambing yang diikat teteknya, kemudian
memerahnya, maka jika ia suka ia boleh menahannya, dan jika ia
tidak suka ia kembalikan sebagai ganti perahannya adalah
(memberi) satu sha’tamar.”

20

29

Dari Abu Hurairah dari Rasulullah sabda Beliau. “Janganlah kamu
mengikat tetek unta dan kambing, siapa sga yang membelinya
dalam keadaan ia demikian, maka sesudah memerahnya ia berhak
memilih diantara dua kemungkinan, yaitu jika ia suka maka ia
pertahankannya, dan jika ia tidak suka maka ia boleh
mengembalikannya (dengan menambah) satu sha’tamar.”
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PEDOMAN WAWANCARA

Kepada Pimpinan Yamaha Klaten Y SS.06030
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10.

11.
12.
13.

Siapa namaanda?

Bagaimana sejarah berdirinya bengkel Y amaha Klaten Y SS.060307?
Bagaimana struktur organisasi bengkel Y amaha Klaten Y SS.06030?
Apavis dan mis bengkel YamahaKlaten Y SS.060307?

Bagai mana sistem pelayanan bengkel Y amaha Klaten Y SS.06030?

Bagai mana Perkembangannya sampai saat ini?

Apa sga ketentuan atau aturan yang berlaku pada bengkel Yamaha Klaten
Y SS.060307?

Apakah ada keluhan-keluhan yang diberikan oleh konsumen atau
pelanggan?

Apakah keluhan itu bersifat masukan/kritikan dan keluhan yang berupa
klaim?

Bagaimana mekanisme keluhan yang bersifat masukan/kritikan dan
keluhan yang berupa klaim?

Klaim di bengkel YamahaKlaten Y SS.06030 seperti apa?

Bagaimana penyel esaian klaim pada bengkel Y amaha Klaten Y SS.060307?
Apakah ada data-data klaim dari kosumen?

Kepada Konsumen

1. Siapanamaanda?

Sgak kapan menjadi konsumen/pelanggan di bengkel Yamaha Klaten
Y SS.060307?

3. Bagaimana pelayanan yang diberikan bengkel ?

4. Mengapa memilih bengkel resmi Yamaha Klaten sebagai tempat

perbaikan motor anda?
Bagaimana pendapat anda mengenai pelayanan yang kurang memuaskan
dari bengkel?



. Bagaimana pendapat anda jika ada kerugian didalam pelayanan yang
dialami oleh anda dari pihak bengkel?

. Bagaimana pendapat anda dengan persyaratan atau aturan-aturan yang
berkaku pada bengkel ?

. Apakah anda pernah melakukan klaim kepada bengkel terkait? Jelaskan?



DAFTAR RESPONDEN

NAMA TIPE MOTOR KLAIM

NO.

1 KK Matic Ketidakpuasan pelayanan
konsumen.

2 HS Motor Sport Kerusakan setelah
dilakukan perbaikan.

3 BZ Motor Sport Kerusakan setelah
dilakukan perbaikan.

4 PJ Matic Ketidakpuasan Pelayanan
konsumen.

5 NL Matic Kerusakan setelah
dilakukan perbaikan.

6 AD Matic Ketidakpuasan Pelayanan
Konsumen.
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