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ABSTRAK

Pengaruh Etika Bisnis Islam dan Kepuasan Nasabah terhadap
Customer Retention (Pada PT BPRS Adam Kota Bengkulu)
oleh Metta Ehda Agusti NIM 1516140199

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Etika Bisnis Islam dan
kepuasan nasabah terhadap customer retention (Pada PT BPRS Adam Kota
Bengkulu). Jenis dan pendekatan penelitian ini yaitu kuantitatif asosiatif teknik
analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda dan uji
hipotesis (uji t, uji F, dan uji koefisien determinasi (R?). Dari hasil penelitian
menunjukkan nilai probabilitas (sig) 0,002 < 0,05 ini membuktikan secara
simultan etika Bisnis Islam dan kepuasan nasabah terhadap customer retention
(Pada PT BPRS Adam Kota Bengkulu). Sedangkan secara parsial etika Bisnis
Islam berpengaruh terhadap customer retention dengan nilai probabilitas (Sig)
0,012 = 0,05, kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap customer retention
dengan nilai probabilitas (Sig) 0,018< 0,05.

Kata kunci: Etika Bisnis Islam, Kepuasan Pelanggan, Customer Retention



ABSTRACT

Effect of Islamic Business Ethics and Customer Satisfaction on Customer
Retention at Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Adam Bengkulu
by Metta Ehda Agusti NIM 1516140199

This study aims to determine the Effect of Islamic Business Ethics and Customer
Satisfaction on Customer Retention at Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS)
Adam Bengkulu. The type and approach of this research is quantitative
associative. The data analysis technique used is the Analysis of Multiple Linear
Regression and Hypothesis Test (t test, F Test, and Determination Coefficient Test
(R°). From the results of the study show the probability value (sig) 0.002 <0.05
this proves simultaneously Islamic Business Ethics and Customer Satisfaction
with Customer Retention Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Adam
Bengkulu, while partially Islamic Business Ethics influences Customer Retention
with probability values (Sig) 0.012 = 0.05, customer satisfaction affects Customer
Retention with probability value (Sig) 0.018 <0.05.

Keyword : Islamic Business Ethics, Customer Satisfaction, Customer Retention
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Bank dikenal sebagai tempat meminjam uang (Kredit) bagi
masyarakat yang membutuhkannya. Bank pun memiliki beberapa definisi
secara luas, mulai dari Undang-Undang yang berlaku di Republik
Indonesia seperti menurut Undang-Undang RI No 10 tahun 1998 tentang
perubahan atas Undang-Undang No.7 Tahun 1992 tentang perbankan pada
Bab 1 dan Pasal 1 serta ayat 2 dijelaskan, bank adalah badan usaha yang
menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan
menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit atau bentuk
bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak. !
Dalam praktik perbankan di Indonesia ini terdapat dua model dalam
mencari keuntungan yaitu bank yang berdasarkan prinsip konvensional
dan berdasarkan prinsip syariah.

Bank syariah sendiri tertuang dalam UU No 21 Tahun 2008
tentang perbankan syariah. Bank Syariah adalah Bank yang menjalankan
kegiatan usahanya berdasarkan prinsip syariah dan menurut jenisnya
terdiri atas Bank Umum Syariah, Unit Usaha Syariah dan Bank

Pembiayaan Rakyar Syariah (BPRS).?

! Irtham Fahmi, Manajemen Perbankan Konvensional & Syariah, (Jakarta : Mitra

Kencana Media, 2015) , h. 11

h.56

2 Andri Soemitra , Bank dan Lembaga Keuangan Syariah , (Jakarta : Kencana , 2009) ,

1



Bank syariah dalam operasionalnya memiliki berbagai macam
keunggulam dibandingkan dengan perbankan konvensional keunggulan
tersebut karena dalam operasionalnya bank syariah menerapkan etika
bisnis islam. Etika bisnis Islam merupakan suatu kombinasi bisnis dengan
nilai etika ditambah dengan nilai spiritual (agama).

Dalam etika bisnis Islam terdapat beberapa prinsip yang menjadi
acuan dalam melakukan bisnis sesuai dengan ajaran Islam, yaitu
keseimbangan atau dalam beberapa literatur disebut juga dengan keadilan
(‘adl), kehendak bebas (free will), tanggung jawab (responsibility),
kebenaran.

Etika bisnis islam yang diterapkan oleh perbankan syariah,
diharapakan mampu meningkatkan kinerja perbankan syariah dalam hal
operasional intern perbankan, pelayanan terhadap konsumen (nasabah),
serta mampu membantu perbankan syariah dalam menerapkan customer
retention (mempertahankan konsumen) terhadap nasabahnya.

Dalam mendukung dilaksanakannya etika bisnis islam tersebut
dilakukan juga suatu tingkat pengukuran kepada nasabah yang disebut
kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja
(hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. *

Faktor-faktor pendorong kepuasan kepada pelanggan yaitu kualitas

produk, kualitas pelayanan, emosional, harga, dan biaya. Jika kepuasan

3 Rafik Issa Beekum, Etika Bisnis Islami, alih bahasa Muhammad, cet. ke-1,
(Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2004), h. 32.

4 Philip Kotler Dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, Edisi Kedua Belas,
(Jakarta: Indeks, 2007) , h. 177



pelanggan mencapai tingkatannya maka pelanggan akan tetap menjadi
pelanggan setia di suatu perusahaan tersebut.

Customer retention adalah bentuk loyalitas yang berhubungan
dengan prilaku yang diukur berdasarkan prilaku beli konsumen yang
ditujukan dengan tingginya frekuensi konsumen membeli suatu produk
atau jasa. Untuk menghadapi persaingan serta menwujudkan persaingan
yang sehat dalam bisnis, salah satu alternatif strategi pemasaran yang
dapat  digunakan bank syariah adalah  Customer  retention
(mempertahankan pelanggan).

Konsep Customer retention (mempertahankan pelanggan) muncul
karena sulitnya mempertahankan pelanggan yang sudah ada dari pada
mencari pelanggan baru. Customer retention telah banyak digunakan
perusahaan bisnis untuk meningkatkan kinerja perusahaan nya. Retensi
pelanggan (mempertahankan pelanggan) lebih murah dalam biaya
dibandingkan mencari pelanggan yang baru.’

Dalam upaya memepertahankan pelanggan, perusahaan perlu
berusaha untuk menciptakan loyalitas pelanggan. Namun perusahaan perlu
menyadari bahwa sikap loyal saja tidak cukup untuk menjamin
kelangsungan hidup perusahaan, karena sikap loyal tidak banyak
mempengaruhi angka penjualan maupun profit.

PT BPRS Adam Cabang Bengkulu adalah salah satu Bank Syariah
yang ada di Kota Bengkulu. Letak kantor BPRS Adam ini terbilang sangat

strategis memudahkan masyarakat melakukan suatu transaksi. Alasan

3 Philip kotler, dkk, Manajemen Pemasaran, alih bahasa B.Molan, Cet ke-12, (Bandung :
Indeks, 2017), h. 193



peneliti memilih PT BPRS Adam Bengkulu sebagai objek penelitian, yaitu
karena visi misi dari PT BPRS Adam ini sesuai dengan syariat Islam dan
PT BPRS Adam pun mampu bersaing dengan lembaga keuangan syariah
lainnya, yang dibuktikan dengan kemampuaan PT BPRS Adam
mendapatkan nasabah dengan jumlah yang terus berkembang. Untuk
mempertahankan nasabah PT BPRS Adam menjalin komunikasi yang
intens dengan nasabah, seperti kunjungan ke rumah langsung yang
dilakukan oleh service excellent, memberikan ucapan pada hari hari
kebahagian, serta untuk tabungan deposito diberikan bagi hasil yang
menarik bagi nasabah yang loyal terhadap PT BPRS Adam Bengkulu.®

Berangkat dari pemikiran pentingnya menumbuhkan pemahaman
yang baik terhadap praktik keuangan syariah yang merupakan model
pengelolaan ekonomi yang lebih sesuai dengan tuntunan Islam maka
dengan menggunakan penerapan FEtika Bisnis Islam dan kepuasan
pelanggan Bank Syariah dinilai mampu bekerja dengan optimal yang
sesuai dengan etika bisnis Islam dan Kepuasan Nasabah sehingga mampu
menyebabkan terjadinya customer retention.

Sehingga peneliti tertarik untuk meneliti sejauh mana etika bisnis
islam dan kepuasan pelanggan memberikan pengaruh terhadap strategi
customer retention (mempertahankan  pelanggaan), untuk lebih
meningkatkan kinerja perbankan syariah, sehingga dapat bersaing dengan
perbankan yang lainnya (konvensional dan syariah), dan diharapkan

mampu meningkatkan market share perbankan syariah.

10.00

6 Rahmat (Direktur BPRS Adam Bengkulu), wawancara, Senin/04 Februari 2019 pukul



C.

1.

Berdasarkan latar belakang dalam penelitian, maka peneliti
bermaksud untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Etika
Bisnis Islam dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Customer Retention
Studi pada PT BPRS Adam Kota Bengkulu”

Batasan Masalah

Batasan masalah dalam penelitian ini bertujuan untuk membatasi
masalah pada pokok permasalahan penelitian saja, sehingga masalah-
masalah dalam penelitian ini dapat dipahami dan dimengerti dengan
mudah dan baik. Ruang lingkup dalam penelitian ini hanya dibatasi Etika
Bisnis Islam dan Kepuasan Pelanggan terhadap Customer Retention PT
BPRS Adam Kota Bengkulu menurut nasabah Tabungan Wadiah.
Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas, maka dapat
dirumuskan permasalahan yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah :
Apakah ada pengaruh antara Etika Bisnis Islam terhadap customer

retention ?

2. Apakah ada pengaruh antara kepuasan pelanggan terhadap customer

retention ?

3. Apakah terdapat pengaruh antara variabel Etika Bisnis Islam dan

kepuasan nasabah terhadap customer retention ?



. Tujuan Penelitian

Berdasarkan pokok masalah yang telah dikemukakan di atas, maka

tujuan penelitian ini adalah :

1.

Mengetahui pengaruh antara Etika Bisnis Islam terhadap customer
retention
Mengetahui pengaruh antara kepuasan pelanggan terhadap customer
retention
Mengetahui pengaruh antara variabel Etika Bisnis Islam dan kepuasan

nasabah terhadap custosmer retention

. Kegunaan Penelitian

1.

Adapun kegunaan penelitian ini mencakup dua hal:
Keguanaan Teoritis

Secara teoritis dan akademis, hasil dari penelitian sini diharapkan
dapat menambah wawasan dan pengetahuan seputar permasalahan
yang diteliti, sebagai bahan informasi baik bagi penulis sendiri maupun
pthak lain yang ingin mengetahui secara mendalam tentang
permasalahan tersebut.
Kegunaan Praktis

Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan
acuan dan masukan pengetahuan untuk pengembangan pengetahuan
lembaga keuangan syariah dan menjadi rujukan untuk peneliti

selanjutnya.



F. Penelitian Terdahulu

Demi mendukung pembahasan yang lebih mendalam mengenai
penelitian ini, maka peneliti melakukan kajian pustaka yang berhubungan
dengan permasalahan yang akan dikaji. Adapun penelitian terdahulu yang
terkait dalam hal ini adalah sebagai berikut :

Pertama, penelitian yang dilakukan oleh Zuni Lestari berjudul
Pengaruh Penerapan Etika Bisnis Islam Terhadap Kepuasan Anggota
Studi Pada BMT Kube Sejahtera Sleman. Skripsi tahun 2015. Penelitian
ini bertujuan mengukur seberapa besar Pengaruh Penerapan Etika Bisnis
Islam Terhada Kepuasan Anggota Penelitian ini merupakan pendekatan
penelitian kuantitatif dengan teknik pengumpulan data primer berupa
kuisioner tertutup. Dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variable
keadilan tidak berpengaruh terhadap kepuasan anggota BMT Kube
Sejahtera Sleman. Hal ini karena anggota BMT dihadapkan oleh tuntunan
kebutuhan. Persamaan penelitian ini dengan penelitian yang akan penulis
buat yaitu sama-sama menggunakan pendekatan kuantitatif dan sama-sama
meneliti tentang Etika Bisnis Islam. Sedangkan perbedaan nya yaitu pada
penelitian sebelumnya berfokus terhadap kepuasan anggota Objek pada
penelitian Zuni Lestari dilakukan di BMT Kube Sejahtera Sleman.
Sedangkan penelitian yang saya lakukan berfokus terhadap customer
retention nasabah tabungan wadiah. Objek penelitian dilakukan di PT

BPRS Adam Kota Bengkulu dan data di peroleh dari penyebaran kuisioner



kepada 95 responden nasabah tabungan wadiah PT BPRS Adam Kota
Bengkulu.’

Kedua, penelitian yang dilakukan oleh Shinta Maharani berjudul
Pengaruh Etika Bisnis Islam Terhadap Kecenderungan Akuntansi Dalam
Pelaporan Keuangan Pada Entitas Publik di Indonesia. Skripsi tahun
2013. Penelitian ini bertujuan mengukur seberapa besar pengaruh Etika
Bisnis Islam terhadap Kecenderungan Akuntansi Dalam Pelaporan
Keuangan Pada Entitas Publik di Indonesia. Pada penelitian ini, peneliti
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik pengumpulan data
primer berupa kuisioner tertutup. Teknik sampling yang digunakan
sampling jenuh, jumlah sample adalah 99 orang responden. Dari hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa variabel etika bisnis islam berpengaruh
terhadap Kecenderungan akuntansi dalam pelaporan keuangan. Persamaan
penelitian ini dengan penelitian yang akan penulis buat yaitu sama-sama
menggunakan pendekatan kuantitatif dan sama-sama meneliti tentang
Etika Bisnis Islam. Sedangkan perbedaan nya yaitu pada penelitian
sebelumnya penelitian ini berfokus terhadap kecenderungan akutansi
dalam pelaporan keuangan pada entitas publik di Indonesia, Objek pada
penelitian Shinta Maharani dilakukan di Badan Publik di Indonesia.
Sedangkan penelitian yang saya lakukan berfokus terhadap customer
retention nasabah tabungan wadiah. Objek penelitian dilakukan di PT

BPRS Adam Kota Bengkulu dan data di peroleh dari penyebaran kuisioner

" Zuni Lestari, Pengaruh Penerapan Etika Bisnis Islam Terhadap Kepuasan Anggota

(Studi pada BMT KUBE Sejahtera Sleman), Skripsi, Fakultas Syariah dan Hukum, Yogyakarta :

2015



kepada 95 responden nasabah tabungan wadiah PT BPRS Adam Kota
Bengkulu.®

Ketiga, Penelitian Nadia Agustina, Jurnal Administrasi Bisnis
judul “Pengaruh Kepuasan Pelanggan, Biaya Beralih, dan Kepercayaan
Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan (Survei pada Pengguna Kartu
Operator Seluler Simpati pada Mahasiswa Jurusan llmu Administrasi
Bisnis Angkatan 2015/2016 dan 2016/2017 Fakultas Ilmu Administrasi
Universitas Brawijaya)”. Pada tahun 2018. Penelitian ini bertujuan
mengukur seberapa besar pengaruh Kepuasan Pelanggan, Biaya Berali,
dan Kepercayaan Merek Terhada Loyalitas Pelanggan. Pada penelitian ini,
peneliti menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik pengumpulan
data primer berupa kuisioner. Teknik sampling yang digunakan sampling
jenuh, jumlah sample adalah 115 orang responden. Dari hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa variabel Kepuasan Pelanggan, Biaya Beralih, dan
Kepercayaan Merek berpengaruh terhadap Loyalitas Pelangan. Persamaan
penelitian ini dengan penelitian yang akan penulis buat yaitu sama-sama
menggunakan pendekatan kuantitatif dan sama-sama meneliti tentang
Kepuasan Nasabah. Sedangkan perbedaan nya yaitu pada penelitian
sebelumnya berfokus terhadap Loyalitas Nasabah sedangkan penelitian

yang akan ditulis berfokus pada customer retention.’

8 Shinta Maharani, Pengaruh Etika Bisnis Islam Terhadap Kecenderungan Akuntansu
Dalam Pelaporan Keuangan Pada Entitas Publik di Indonesia, Skripsi, Fakultas Agama Islam,
Universitas Muhammadiyah, Yogyakarta, (2016)

? Nadia Agustina “Pengaruh Kepuasan Pelanggan, Biaya Beralih, dan Kepercayaan
Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan (Survei pada Pengguna Kartu Operator Seluler Simpati
pada Mahasiswa Jurusan llmu Administrasi Bisnis Angkatan 2015/2016 dan 2016/2017 Fakultas
Illmu Administrasi Universitas Brawijaya)” Jurnal Administrasi Bisnis. Vol. 64 No. 1 November
2018
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Keempat, penelitian Tanisah dalam jurnal internasional penemuan
dinamika menajemen dengan judul “The Effects Of Serice Quality,
Customer Satisfaction, Ttust, And Perceived Value Towards Customer
Loyalty”. Pada tahun 2015. Pada penelitian ini, peneliti menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan teknik pengumpulan data primer berupa
kuisioner. Teknik sampling yang digunakan sampling jenuh, jumlah
sample adalah 2.106 orang responden. Dari hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa variabel Pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan
Pelanggan, Kepercayaan, Dan Nilai Persepsi berpengaruh terhadap
Customer Loyality. Persamaan penelitian ini dengan penelitian yang akan
penulis buat yaitu sama-sama menggunakan pendekatan kuantitatif dan
sama-sama meneliti tentang kepuasan nasabah. Sedangkan perbedaan nya
yaitu pada penelitian sebelumnya berfokus terhadap customer loyality.
Sedangkan penelitian yang saya lakukan berfokus terhadap customer
retention nasabah tabungan wadiah. Objek penelitian dilakukan di PT
BPRS Adam Kota Bengkulu dan data di peroleh dari penyebaran kuisioner
kepada 95 responden nasabah tabungan wadiah PT BPRS Adam Kota

Bengkulu.'”

10 Tanisah, The Effects Of Serice Quality, Customer Satisfaction, Ttust, And Perceived
Value Towards Customer Loyalty, Jurnal Dinamka Manajemen, Vol. 6, No. 1, 2015
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G. Sistematika Penulisan
Sistematika dalam penulisan pada penelitian ini terdiri atas lima
bab, yaitu :
1. BABIPENDAHULUAN
Bab ini memuat latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan
penelitian, kegunaan penelitian, penelitian terdahulu, dan sistematika
penelitian.
2. BAB Il KAJIAN TEORI DAN KERANGKA BERPIKIR
Kajian pustaka dan gambaran umum tempat penelitian.
3. BAB IIIl METODE PENELITIAN
Menguraikan paradigm atau pendekatan atau metode yang
dipergunakan dalam penelitian.
4. BAB IV PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Menguraikan gambaran umum objek penelitian, hasil penelitian,
dan pembahasan analisa yang telah dilakukan dalam penelitian.
5. BAB V PENUTUP

Terdiri dari kesimpulan dan saran.



BAB 11

KAJIAN TEORI DAN KERANGKA BERPIKIR

A.Kajian Teori
1. Customer Retention
a. Pengertian Customer Retention

Kelangsungan hidup sebuah perusahaan sangat tergantung pada
kepuasan para pelanggannya. Upaya-upaya perusahaan untuk
memuaskan kebutuhan pelanggannya dilakukan dengan berbagai
strategi dan cara dengan harapan pelanggan tersebut puas dan dan
selanjutnya akan melakukan pembelian ulang. Apabila seorang
pelanggan telah berubah menjadi pelanggan yang loyal karena
kepuasannya terpenuhi, maka pelanggan tersebut tidak akan beralih ke
produk atau jasa perusahaan lain. Mengingat semakin ketatnya
persaingan karena semakin banyaknya perusahaan yang terlibat dalam
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, menyebabkan
perusahaan harus menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan
sebagai tujuan utama. !!

Retensi pelanggan (customer retention) dapat didefinisikan sebagai
kecenderungan pelanggan di waktu yang akan datang untuk tetap
bersama atau tetap menggunakan penyedia layanan jasa yang sama.
Customer retention adalah keputusan seorang konsumen untuk tetap

bertahan atau membeli kembali suatu produk/jasa tertentu.

"' Usmara A, Strategi Baru Manajemen Pemasaran,(Y ogyakarta: Amara Books, 2003), h.
89

12
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Customer retention merupakan bentuk loyalitas yang berhubungan
dengan perilaku yang diukur berdasarkan perilaku beli konsumen yang
ditunjukan dengan tingginya frekuensi konsumen membeli suatu
produk atau jasa. Customer retention menekankan kegiatan pemasaran
dalam mempertahankan pelanggan. Retensi pelanggan berfokus pada
pengembangan kegiatan pemasar yang menyebabkan perilaku
pembelian ulang pada aspek manajerial dari pemasar dan pelanggan.

Konsep customer retention sangat berkaitan dengan loyalitas
konsumen. Untuk meningkatkan customer retention seorang pemasar

harus meningkatkan kepuasan konsumennya.

. Manfaat Customer Retention

Manfaat langsung dari mempertahankan pelanggan yaitu
mengurangi biaya pemasangan iklan. Pelanggan yang puas dengan
sebuah layanan yang diberikan akan melakukan word of
communication. Pelanggan yang berhubungan lama dengan perusahaan
akan lebih banyak melakukan pembelian. Pelanggan yang setia juga
akan lebih responsive untuk membeli setiap jenis produk dan jasa yang
dikeluarkan oleh perusahaan, sering membayar lebih kepada
perusahaan, dan menciptakan permintaan, serta lebih murah dalam
melayani. Akhirnya pelanggan tersebut juga tidak akan sensitif
terhadap harga sehingga keuntungan yang akan didapatkan perusahaan
akan lebih besar.

Pelanggan yang loyal cenderung tidak sensitif terhadap harga.

karena itu, perusahaan akan memperoleh marjin yang lebih baik.
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Dengan demikian pelanggan yang loyal, iklan dan program promosi
menjadi lebih efisien. Pelanggan yang efisien juga akan melakukan
word of mouth yang positif. Jadi pada akhirnya pelanggan yang loyal
akan meningkatkan efisiensi biaya pemasaran. Bila pelanggan loyal
dapat menaikan revenue, tingkat margin yang lebih tinggi, dan
efisiensi dalam biaya pemasaran pastilah perusahaan akan menikmati
profitabilitas yang tinggi.'?
c¢. Faktor-Faktor Customer Retention

Dalam upaya mempertahankan pelanggan, terdapat faktor-faktor
yang harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu :
1) Kepuasan Konsumen (Customer Satisfaction)

Merupakan suatu perasaan konsumen sebagai respon terhadap
barang yang ia konsumsi. Kepuasan konsumen merupakan faktor
yang sangat kondusif bagi terciptanya kesetiaan pelanggan.

Faktor kepuasan pelanggan bukan jaminan mutlak bahwa
pelanggan pasti kembali. Tetapt menurut Philip Kotler, kunci dari
keberhasilan retensi pelanggan adalah kepuasan pelanggan.
Pelanggan yang puas adalah yang menunjukkan loyalitas pada
periode waktu yang lama, yang mau merekomendasikan produk
atau jasa ke teman atau relasinya, yang tidak mudah tertarik

tawaran perusahaan lain.

12 Ariesya Aprilia, Customer Retention dan Customer Relationship: Strategi Pemasaran
yang Potensial, (Jurnal Manajemen Maranatha vol.4, November 2004), h.2-3
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3)

4)

15

Kepercayaan (Trust)

Kepercayaan adalah keyakinan bahwa seseorang akan
menemukan apa yang diinginkan pada mitra pertukaran.
Kepercayaan melibatkan kesedian seseorang untuk bertingkah laku
tertentu karena keyakinan bahwa mitranya akan memberikan apa
yang ia harapkan dan suatu harapan yang umumnya dimiliki
seseorang bahwa kata, janji, atau pernyataan orang lain dapat
dipercayai.

Komitmen (Commitment)

Loyalitas dan retensi pelanggan dapat timbul bila ada
kepercayaan terhadap merek produk/jasa yang kuat. Rasa percaya
ini makin lama akan membentuk komitmen yang kuat dan
direfleksikan dengan komunikasi dan interaksi berkaitan dengan
produk tersebut. Komitmen yang tinggi akan mendorong
konsumen untuk membicarakan dan merekomendasikan kepada
orang lain.

Etika Bisnis Islam

Penerapan Etika Bisnis Islam seperti Keadilan (‘adl),
Kehendak bebas (FreWill) , Tanggung Jawab (Responsibility),
Kebenaran mampu mempertahankan pelanggan (Customer

Retention).”’

13 Siti Nur Latifah, Etika Bisnis Muhammad SAW terhadap Customer retention dan

dampaknya terhadap peningkatan internal stakeholders, (Jurnal Ekonomi Islam, Vol 8 No 1,

2019)
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d. Indikator Customer Retention

1)

2)

Upaya peningkatan loyalitas pelanggan

Tidak dapat dipungkiri kepuasan pelanggan merupakan hal
terpenting untuk menunjang bisnis kita, karena kepuasan
pelanggan berperan penting untuk mendapatkan keuntungan dari
bisnis kita. Kepuasan pelanggan berpengaruh untuk kelangsungan
bisnis kita apakah bisnis yang kita buat bisa berlangsung lama
ataupun kandas ditengah jalan.

Apabila konsumen mendapatkan kepuasan dari produk/ jasa
yang anda pasarkan maka kemungkinan besar konsumen akan terus
datang terus dari masa ke masa, sebaliknya jika konsumen tidak
merasa puas dengan produk/jasa yang kita pasarkan maka niat
konsumen untuk kembali memakai produk kita menjadi tidak jadi
ataupun kapok dan tidak ingin kembali ketempat anda dan malah
pergi ke tempat orang lain
Upaya memperbaiki hubungan dengan pelanggan

Pelanggan, adalah aset besar bagi setiap perusahaan. Sebuah
perusahaan tidak akan mungkin mendapatkan penghasilan tanpa
adanya pelanggan. Dengan mampu menjalin hubungan baik
dengan pelanggan, tentunya itu akan menjadi modal besar untuk
perusahaan agar tetap bisa berdiri kokoh, bersaing dengan
perusahaan lainnya, serta tetap mampu membuka lowongan

pekerjaan bagi yang membutuhkan. Untuk itu, sangat penting bagi



3)
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perusahaan Anda untuk mampu menjalin hubungan yang baik
dengan para pelanggan.
Upaya mempertahankan pelanggan

Bertambahnya produk dan jumlah pelanggan keduanya sama-
sama penting. Tanpa pelanggan tidak mungkin Anda menjual,
seperti halnya tanpa produk tak mungkin Anda menjual.
Masalahnya, produk berada sepenuhnya di tangan Anda sementara
pelanggan sepenuhnya di luar kontrol dan kendali Anda. Pelanggan
memiliki kebebasan dan berdaulat untuk membeli produk mana
yang diingini dan dibutuhkannya.

Pembeli sesekali banyak, namun yang membeli berkali-kali
apalagi yang membeli dalam jumlah banyak hanya sedikit.
Merekalah pelanggan setia yang kepadanya Anda berhutang budi.
Oleh karena itu, salah satu tugas utama bagi kita dalam bisnis
adalah bagaimana kita dapat mengubah pembeli biasa yang
sesekali membeli menjadi pelanggan yang membeli berkalikali
baik secara teratur maupun berkala dalam kurun waktu selama
mungkin.

Biaya untuk memperoleh pelanggan cukup besar, namun jauh
lebih besar biaya kehilangan pelanggan karena kita kehilangan

bisnis sama sekali, ditambah lagi pelanggan yang kecewa akan
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bercerita kepada banyak orang yang memengaruhi orang lain untuk
tidak membeli produk atau jasa layanan perusahaan kita.'*
2. Etika Bisnis Islam
a. Pengertian Etika

Etika tak lepas dari asli kata ethos dalam bahasa yunani yang
berarti kebiasaan (custom) atau karakter (character). Etika merupakan
studi sistematis tentang tabiat konsep nilai, baik,buruk, harus, benar,
salah dan lain sebagainya dan prinsip-prinsip umum yang
membenarkan kita untuk mengaplikasikannya atas apa saja, etika dapat
dimaknai sebagai dasar moralitas seseorang dan di saat bersamaan juga
sebagai filsufnya dalam berprilaku.

Secara terminologis arti kata etika sangat dekat pengertiannya
dengan istilah Al-Qur’an al-Khulug.Untuk mendeskripsikan konsep
kebajikan, Al-Qur’an menggunakan sejumlah terminology sebagai
berikut : Khair, bir,qist, ‘adl, haqq, ma’ruf dan tagwa.”

b. Pengertian Bisnis Islam

Bisnis adalah pertukaran barang, jasa, atau uang yang saling
menguntungkan atau memberikan manfaat. Bisnis berlamgsung karena
adanya kebergantungan antarindividu, adanya peluang internasional,
usaha untuk mempertahankan dan meningkatkan standar hidup.

Bisnis dilakukan dengan tujuan untuk mendapatkan keuntungan

(profit), — mempertahankan  kelangsungan  hidup  perusahaan,

1% Wahyu setia, Influence of customer relationship marketing, Service quality and corpote
image of the customer customer retention graham cindi golf semarang (with satisfaction as an
intervening variable, (Jurnal management, vol 2 no 2, 2016)

15 Faisal badroen., Etika Bisnis dalam Islam, (Jakarta: Kencana Prenada Media

Group, 2007) h. 4-6
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pertumbuhan sosial, dan tanggung jawab sosial. Dari sekian banyak
tujuan yang ada dalam bisnis, profit memegang peranan yang sangat
berarti dan banyak dijadikan alas an tunggal di dalam memulai
bisnis.'®

Dalam Islam bisnis dapat dipahami sebagai serangkaian aktivitas
bisnis dalam berbagai bentuknya yang tidak dibatasi jumlah (kuantitas)
kepemilikan hartanya (barang atau jasa) termasuk profitnya, namun
dibatasi dalam cara perolehan dan pendayagunaan hartanya (ada aturan
halal dan haram).!”

Bisnis Islam adalah serangkaian aktivitas bisnis dalam berbagai
bentuknya yang tidak dibatasi jumlah kepemilikan hartanya (barang
atau jasa) termasuk profitnya, namun dibatasi cara memperolehnya dan
pendayagunaan hartanya karena aturan halal dan haram.'®

Bisnis dalam Islam merupakan unsur penting dalam perdagangan.
Sejarah telah mencatat bahwa penyebaran agama Islam diantaranya
melalui perdagangan (bisnis). Masuknya Islam ke Indonesia, dilakukan
oleh para pedagang muslim yang mengadakan hubungan yang sangat
baik dengan masyarakat dan para tokoh setempat. Jadi bisnis
merupakan bagian dari kegiatan perdagangan dalam rangka mencari
pencaharian melalui jual beli untuk tujuan untung.

Dalam zaman modern seperti sekarang ini, banyak dijumpai

praktik-praktik bisnis yang tidak sesuai dengan ajaran Islam. Banyak

16 Ika Yunia Fauzia, Etika Bisnis dalam Islam, (Jakarta: Kencana, 2013), h. 5-6

17 Zaroni Akhmad Nur, Bisnis Dalam Perspektif Islam (Telah aspek Keagamaan
kehidupan Ekonomi) , Jurnal Nasional, Mazahib Vol. IV, No. 2, Desember 2007, h. 176

18 Muhammad, Etika Bisnis Islami, (Yogyakarta : UPP — AMP YKPN, 2004), h. 38
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manusia mengembangkan modalnya dengan menghalalkan segala cara,
tanpa memenuhi ajaran Islam, sehingga merugikan banyak pihak, dan
hanya menguntungkan sekelompok individu. Praktik-praktik
pengembangan modal yang tidak sesuai dengan ajaran Islam yang
terjadi saat ini antara lain seperti penggunaan uang pelicin saat
perizinan usaha, menyimpan uang dalam rekening koran yang
berbunga, penayangan iklan yang tidak senonoh, pembuatan diskotik,
panti pijat, prostitusi, dan lain sebagainya yang semuanya itu
mengandung unsur penipuan dan maksiat yang dilarang oleh agama
Islam.

Dengan melihat pengembangan modal seperti di atas jelas
melanggar aturan Islam yang banyak terjadi saat ini. Islam
memberikan  solusi dengan konsepnya tentang bagaimana
mengembangkan modal yang benar yang tidak merugikan diri sendiri
maupun orang lain. Salah satu caranya yaitu berbisnis sesuai dengan
ajaran Islam."

c. Pengertian Etika Bisnis Islam

Etika bisnis Islam adalah landasan normatif yang bersumber dari
ajaran Islam yaitu Al-Qur’an dan as-Sunnah Nabi Muhammad Saw,
sebagai acuan bagi para pelaku bisnis untuk menjalankan bisnis secara
alami. Islam memberiakan kebebasan kepada pemeluknya untuk

melakukan bisnis, namun dalam Islam ada beberapa prinsip dasar yang

19 Muhammad, Etika Bisnis Islami, (Yogyakarta : UPP — AMP YKPN, 2004), h. 21-22
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menjadi etika normatif yang harus ditaati ketika seorang muslim

sedang menjalankan usahanya?® yaitu :

1) Proses mencari rezeki bagi seorang muslim merupakan suatu tugas
wajib.

2) Rezeki yang dicari haruslah rezeki yang halal.

3) Bersikap jujur dalam menjalankan usaha.

4) Semua proses yang dilakukan dalam rangka mencari rezeki
haruslah dijadikan sebagai sarana untuk mendekatkan diri kepada
Allah SWT.

5) Bisnis yang akan dan sedang dijalankan jangan sampai
menimbulkan kerusakan lingkungan hidup.

6) Persaingan dalam bisnis dijadikan sebagai sarana untuk berprestasi
secara fair dan sehat (fastabikul al-khayrat).

7) Tidak boleh berpuas diri dengan apa yang sudah didapatkan.

8) Menyerahkan setiap amanah kepada ahlinya, bukan kepada
sembarang orang, sekalipun keluarga sendiri
Etika bisnis Islam merupakan suatu proses dan upaya untuk

mengetahui hal-hal yang benar dan yang salah yang selanjutnya tentu

melakukan hal-hal yang benar berkenaan dengan produk, pelayanan
perusahaan dengan pihak yng berkepentingan dengan tuntutan
perusahaan. Dalam membicarakan etika bisnis Islam adalah
menyangkut “Business Firm” dan atau “Business Person”, yang

mempunyai arti yang bervariasi. Berbisnis berarti suatu usaha yang

20 Muhammad, Etika Bisnis Islami, (Yogyakarta: UPP-AMP YKPN, 2004), h. 21-22
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menguntungkan. Jadi etika bisnis Islam adalah studi tentang seseorang

atau organisasi melakukan usaha atau kontak bisnis yang saling

menguntungkan sesuai dengan nilai-nilai ajaran Islam.?!

Etika untuk berbisnis secara baik dan fair dengan menegakkan
hukum dan konsekuen setia pada prinsip-prinsip kebenaran, keadaban
dan bermartabat.

1) Karena bisnis tidak hanya bertujuan untuk profit melainkan perlu
mempertimbangkan nilai-nilai manusiawi, apabila tidak akan
mengorbankan hidup banyak orang, sehingga masyarakat pun
berkepentingan agar bisnis dilaksanakan secara etis.

2) Bisnis dilakukan diantara manusia yang satu dengan manusia yang
lainnya, sehingga membutuhkan etika sebagai pedoman dan orientasi
bagi pengambilan keputusan, kegiatan, dan tindak tanduk manusia
dalam berhubungan (bisnis) satu dengan lainnya.

3) Bisnis saat ini dilakukan dalam persaingan yang sangat ketat, maka
dalam pesaingan bisnis tersebut tetap memperhatikan norma-norma
etis pada iklim yang semakin professional justru akan menang

d. Landasan Hukum Etika Bisnis Islam

Etika Bisnis Islam harus berdasarkan pada prinsip-prinsip dasar

yang berlandaskan pada Al- Qur’an dan Hadist.

1) Surah At-Taubah (9) : (105)

2 Muhammad, Etika Bisnis Islami, (Yogyakarta: UPP-AMP YKPN, 2004), h. 22-23
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Artinya : “(Dan katakanlah) kepada mereka atau kepada manusia
secara umum ("Bekerjalah kalian) sesuka hati kalian (maka Allah dan
Rasul-Nya serta orang-orang mukmin akan melihat pekerjaan kalian
itu dan kalian akan dikembalikan) melalui dibangkitkan dari kubur
(kepada Yang Mengetahui alam gaib dan alam nyata) yakni Allah
(lalu diberikan-Nya kepada kalian apa yang telah kalian kerjakan.”)
lalu Dia akan membalasnya kepada kalian™

Dalam mendekatkan hubungan pemasaran berdasarkan etika bisnis
Islam yang digunakan oleh lembaga keuangan syari“ah untuk

menciptakan kepuasan pada nasabah serta komitmen kepercayaan yang
kuat sebagai ukuran untuk mengetahui pentingnya sebuah hubungan
untuk tetap dijaga. Sehingga tercipta pula konsekuensi timbal balik
berupa perilaku untuk secara intensif berhubungan dengan perusahaan
2

berupa customer retention.

2) Surah An-Nisa (4) : (29)
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Artinya : Hai Orang-Orang beriman, janganlah kamu saling memakan
harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan
perniagaan yang berlaku dengan suka sama suka diantara kamu. Dan

22 At-Taubah, (9): (105)
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janganlah kamu membunuh dirimu, sesungguhnya Maha Penyayang
kepadamu.”
3) HR Bukhari-Muslim

“Dari  Abdullah Radiyallahu Anhuma, dari Rasulullah
Shalallahu Alaihi wa Sallam, beliau bersabda: jika dua orang saling
berjual beli, maka masing-masing diantara keduanya mempunyai hak
pilih selagi keduanya belum berpisah, dan keduanya sama-sama
mempunyai hak, atau salah seorang diantara keduanya memberi
pilihan kepada yang lain”. Beliau bersabda, jika salah seorang
diantaranya memberi pilihan kepada yang lain, lalu keudanya
menetapkan jual beli atas atas dasar pilihan itu, maka jual beli menjadi
wajib”. (HR Bukhari-Muslim).?*

e. Faktor-Faktor Etika Bisnis Islam
Etika baik atau akhlak mulia itu tidak di dapat dan terbentuk
dengan sendirinya, tetapi ada faktor-faktor yang mempengaruhinya,
yang dikemumakan oleh alih Etika Bisnis Islam dari Amerika, Rafiq
Issa Beekun, mengungkapkan bahwa Etika Bisnis Islam di dalam
individu dapat dipengaruhi oleh tiga faktor :
1) Intrepretasi terhadap hukum
Secara filosofis, sistem hukum dibentuk dengan tujuan
untuk melindungi segenap jiwa dan raga manusia dari berbagai
faktor yang dapat menghilangkan eksistensi manusia. Hukum akan
hidup dan diyakini keberadaannya apabila dirasakan ada

manfaatnya bagi manusia. Ketika hukum tersebut bertentangan

2 An-Nisa (4) : (29)
24 Mardani, Ayat-Ayat dan Hadis Ekonomi Syariah, (Jakarta: Rajawali Pers, 2014), h.104
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dengan kepentingan manusia, maka ia dapat membahayakan
ekstensinya dan tidak akan ditaati.
2) Faktor Organisasi
Lingkungan atau organisasi dimana ia hidup. Tanpa
masyarakat (orang tua, saudara, teman, guru dan lainnya)
kepribadian seorang individu tidak dapat berkembang, demikian
pula halnya dengan aspek moral pada anak. Seorang karyawan
akan terbentuk perilaku etisnya apabila organisasinya memang
mempunyai ketentuan kode etik yang menjunjung tinggi etika
bisnus.
3) Faktor Individu dan Situasi
Hal-Hal yang masuk ke dalam kategori ini antara lain,
pengalaman batin seseorang yang juga merupakan faktor bagi
terbentuknya perilaku etik bagi seseorang, Faktor ini memberikan
kontibusi yang cukup besar bagi terbentknya perilaku etika
seseorang.?’
f. Indikator Etika Bisnis Islam
Berdasarkan penelitian terdahulu, maka penulis
menggunakan empat indikator etika bisnis Islam yaitu keadilan
(‘adl), kehendak bebas (free will), tanggung jawab (responsibillity),
dan kebenaran.

1) Keadilan (‘adl)

25 Faisal badroen, dkk, Etika Bisnis dalam Islam, (Jakarta: Kencana Prenada Media
Group, 2007), h. 60-62
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Keadilan menggambarkan dimensi horizontal ajaran Islam
yang berhubungan dengan keseluruhan harmoni pada alam semesta.
Hukum dan tatanan yang kita lihat pada alam semesta
mencerminkan kesetimbangan yang harmonis. Sifat keadilan bukan
hanya sekedar karakteristik alami, tetapi merupakan karakteristik
dinamis yang harus diperjuangkan oleh setiap muslim di dalam
kehidupannya.

Implementasi ajaran keadilan dalam kegiatan bisnis harus
berkaitan dengan pembagian manfaat kepada semua pihak yang
terlibat langsung maupun tidak langsung, sesuai dengan peran dan
kontribusi yang telah mereka berikan terhadap kegiatan bisnis yang
dilakukan

Sesuai dengan Etika kerja Islam, seorang pekerja haruslah
berlaku adil dan jujur terhadap apa yang menjadi tugas dan
kerjanya. Orang yang mempekerjakan orang lain, yang berusaha
untuk melakukan penundaan atau kesewenangan-wenangan pada
mereka, maka dalam pandangan Al-Quran dianggap sebagai dosa
besar. Islam memerintahkan untuk semua transaksi bisnis secara
jujur dan berkeadilan. Barang siapa yang tidak berlaku jujur dan
adil dalam melakuka bisnisnya akan dihukum sangat berat

2) Kehendak bebas (Free Will)

Dalam pandangan Islam, manusia dianugerahi potensi

untuk berkehendak dan memilih diantara pilihan-pilihan yang

beragam, kendati kebebasan itu tidak tak terbatas sebagaimana
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kebebasan yang dimiliki Tuhan. Dengan kehendak bebasnya yang
relatif (nisbi), Manusia bisa saja menjatuhkan pada pilihan pada
yang benar, dan pada saat yang lain pada pilihan yang salah. Hanya
saja dalam Islam, anugrah Tuhan bergantung pada pilihan awal
manusia terhadap yang benar. Inilah dasar etika yang sangat
dijunjung tinggi dalam Islam.

Perlu dipahami bahwa, konsep Islam tentang kebebasan
tersebut pada dasarnya berbeda dengan konsep otonomi
kontraktual mutlak individu, yang memungkinkannya untuk
membuat ketentuan untuk dirinya sendiri. Individu bertindak
secara bebas ketika dia sendiri memilih tepat dari keberadaannya
sebagai orang yang bebas dan rasional. Sesuatu hal yang
bertentaangan dengan konsep Islam yang menyatakan bahwa
kebebasan individu itu bersifat relative, karena kebebasan mutlak
hanyalaah milik Tuhan
Ada beberapa bentuk kebebasan, yaitu :

a) Kebebasan Jasmani, yaitu kebebasan manusia untuk
menggerakan anggota tubuhnya. Kebebasan ini tergantung
pada kemampuan tubuh itu sendiri.

b) Kebebasan kehendak, yaitu kebebasan untuk menginginkan
sesuatu yang diukur dengan jangkauan berpikir seseorang.

c¢) Kebebasan moral, yaitu tidak adanya ancaman , tekanan atau
desakan

3) Tanggung Jawab (Responsibility)
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Islam sangat menekankan pada konsep tanggung jawab,
walaupun tidaklah berarti mengabaikan kebebasan individu. Ini
berarti bahwa yang dikehendaki ajaran Islam adalah kebebasan
yang bertanggung jawab. Manusia harus berani mempertanggung
jawabkan segala pilihannya tidak saja di hadapan manusia, bahkan
yang paling penting adalah kelak di hadapan Tuhan. Bisa saja,
manusia mampu melepaskan tanggung jawab perbuatannya yang
merugikan manusia, tetapi kelak ia tidak akan pernah lepas dari
tanggung jawab di hadapan Tuhan yang Maha Mengetahui.

Manusia harus memberikan pertanggungjawabannya nanti
di hadapan Allah atas segala keputusan dan tindakan yang
dilakukannya. Bertanggung jawab adalah perbuatan yang
menjunjung tinggi etika dan moral, pelaku bisnis harus memiliki
sikap tanggung jawab. Bagi para pebisnis sikap yang sangat
mendasar adalah kebebasan dan bertanggung jawab yaitu:

a) Tanggung jawab kepada dirinya sendiri, tanggung jawab
kepada hati nurani. Apakah ia sudah bekerja sesuai dengan
hati nuraninya sebagai pelaku bisnis yang baik dan
bertanggung jawab atau sebaliknya.

b) Tanggung jawab kepada pemberi amanah, dapat disamakan
dengan tanggung jawab kepada orang ataupun pihak-pihak
yang telah mempercayakan kegiatan bisnis padanya. Sehingga

ia akan terus menjaga kepercayaan itu dan tentunya adanya
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pertanggungjawaban yang diberikan pada orang yang telah
memberikan kepercayaan itu.

c) Tanggung jawab kepada orang yang terlibat, dapat
dicontohkan sebagai tanggungjawab kepada atasan pada
bawahan (karyawan), apakah sebagai atasan, telah
memperhatikan hak-hak para bawahan, sepertigaji, cuti,
bonus, tunjangan, kenaikan pangkat, sudah sesuai dengan hak
atau prestasi yang telah diberikan.

d) Tanggung jawab kepada konsumen. Dalam dunia bisnis,
seorang produsen tidak dapat dipisahkan dari konsumen.

Seorang konsumen harus diperlakukan dengan baik secara
moral. Hal ini bukan hanya karena tuntunan etis, melainkan
prasyarat mutlak untuk mencapai keberhasilan dalam berbisnis

4) Kebenaran

Islam tidak membenarkan setiap tindakan yang dapat
menimbulkan kerusakan terhadap diri, masyarakat, bahkan
makhluk lain seperti binatang, tumbuhan, dan alam. Semua
keputusan harus menguntungkan manusia baik di dunia maupun di
akhirat.

Kebenaran dalam konteks etika bisnis Islam, selain
mengandung makna kebenaran lawan dari kesalahan, tetapi
mengandung pula dua unsur, yaitu kebajikan dan kejujuran.
Kejujuran sangat penting artinya bagi kepentingan masing-masing

pihak dan sangat menentukan relasi dan kelangsungan bisnis
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masing-masing pihak selanjutnya. Kebenaran adalah nilai yang

dianjurkan dan tidak bertentangan dengan ajaran Islam.

Dalam konteks kebenaran dimaksudkan sebagai niat, sikap,

dan perilaku yang benar, yang meliputi proses akad, proses

mencari atau memperoleh komoditas proses pengembangan,

maupun proses upaya meraih atau menetapkan keuntungan.

Menurut al Ghazzali, terdapat enam bentuk kebenaran, yaitu:

a)

b)

d)

Jika seseorang membutuhkan sesuatu, maka orang lain harus
memberikannya, dengan mengambil keuntungan sesedikit
mungkin.

Jika seseorang membeli sesuatu dari orang miskin, akan lebih
baik baginya untuk kehilangan sedikit uang dengan
membayarnya lebih dari harga yang sebenarnya.

Dalam mengabulkan hak pembayaran dan pinjaman, seseorang
harus bertindak secara bijaksana, dengan memberi waktu lebih
banyak kepada peminjam untuk membayar hutangnya.

Sudah sepantasnya mereka yang ingin mengembalikan barang-
barang yang sudah dibeli, seharusnya diperbolehkan untuk
melakukannya demi kebajikan.

Merupakan tindakan yang sangat baik bagi sang peminjam jika
mereka membayar hutangnya tanpa harus diminta, dan jika

mungkin jauh-jauh hari sebelum jatuh waktu pembayarannya.
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f) Ketika menjual barang secara kredit seseorang harus cukup
bermurah hati, tidak memaksa membayar ketika orang tidak

mampu membayar dalam waktu yang telah ditetapkan. 2°

3. Kepuasan Pelanggan
a. Pengertian Kepuasan pelanggan

Kepuasan konsumen (Customer Statisfaction) adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan
kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspestasi
mereka, jika kinerja gagal memenuhi ekspestasi, pelanggan akan tidak
puas, jika kinerja sesuai dengan ekpestasi, pelanggan akan merasa
puas.?’

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan dibandingkan
dengan harapannya.

b. Faktor-Faktor Kepuasan Pelanggan

Dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen, terdapat lima

faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu :
1) Kualitas produk
Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

26 Faisal badroen, dkk, Etika Bisnis dalam Islam, (Jakarta: Kencana Prenada Media

Group, 2007), h. 100
27 Philip Kotler dan Keller, Manajemen pemasaran, edisi ketiga belas, (Jakarta :
Erlangga, 2008) , h. 138-139
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Kualitas pelayanan
Terutama untuk industri jasa. Konsumen akan merasa
puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau yang

sesuai dengan yang diharapkan.

Emosional

Konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan
keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila
menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung
mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang
diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai sosial yang
membuat konsumen menjadi puas terhadap merek tertentu.
Harga

Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi
menetapkan harga yang yang relatif murah akan memberikan
nilai yang lebih tinggi kepada konsumennya.
Biaya

Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya
tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan
suatu produk atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa
itu

Berdasarkan penjelasan diatas, dapat disimpulkan bahwa faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah performa
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produk dan jasa, kualitas produk, kualitas pelayanan,emosional,
harga dan nilai yang sesuai dengan harapan pelanggan
¢. Indikator Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan merupakan konsekuensi dari perbandingan
yang dilakukan oleh pelanggan yang membandingkan antara tingkatan
dari manfaat yang dirasakan terhadap manfaat yang diharapkan oleh
pelanggan. Adapun indikator kepuasan pelanggan :
1) Merasa Puas atas Kinerja Jasa
Dalam arti puas akan produk dan pelayanannya yaitu
ungkapan perasaan puas atau tidak puas dari pelanggan saat
menerima pelayanan yang baik dan produk yang berkualitas dari
perusahaan.
2) Akan merekomendasikan kepada orang lain
Yaitu pelanggan yang merasa puas setelah memakai suatu
produk atau jasa akan menceritakannya kepada orang lain serta
mampu menciptakan pelanggan baru bagi suatu perusahaan. 2®
3) Selalu membeli produk
Yaitu pelanggan akan tetap memakai dan terus membeli
suatu produk apabila tercapainya harapan yang mereka inginkan.
4) Pemenuhan Harapan
Yaitu sesuai atau tidaknya kualitas suatu produk atau jasa
pasca pembelian suatu produk dengan harapan yang diinginkan

pelanggan.

28 Marlina Kurnia, Kepuasan Konsumen: Faktor-Faktor yang Mempengaruhi, (Jurnal
Balance, Vol XI No 1, 2018)
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Pengaruh Etika Bisnis Islam Terhadap Customer Retention
Teori menyatakan Etika bisnis Islam adalah landasan
normatif yang bersumber dari ajaran Islam yaitu Al-Qur’an dan as-
Sunnah Nabi Muhammad Saw, sebagai acuan bagi para pelaku
bisnis untuk menjalankan bisnis secara alami. Penerapan Etika
Bisnis Islam seperti Keadilan (‘adl), Kehendak bebas (FreWill) ,
Tanggung  Jawab  (Responsibility)) ~ Kebenaran = mampu
mempertahankan pelanggan (Customer Retention)
Pengaruh Kepuasan Nasabah Terhadap Customer Retention
Teori menyatakan kepuasan pelanggan adalah perasaan
senang atu kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang
diharapkan. Dengan tercapainya kepuasan pelanggan, maka
pelanggan akan semakian terikat dengan jasa yang diberikan. Hal
ini mendorong tercapainya retention atau keterikatan antara

konsumen atau pelanggan dengan penyedia jasa
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B. Kerangka Berpikir
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan diatas, maka
diperlukan penelitian lebih lanjut untuk mengetahui apakah etika bisnis Islam
berpengaruh terhadap customer retention PT BPRS Adam Kota Bengkulu.

Adapun bagan kerangka pemikiran penelitian ini yaitu sebagai berikut:

Etika Bisnis Islam (X1)
Indikator
1. Keadilan (‘adl)

. Kehendakbebas (FreWill)
Customer Retention (Y)

Indikator

2
3. Tanggunglawab (Responsibility)
4

. Kebenaran

1. Peningkatan loyalitas
Kepuasan Pelanggan (X2) pelanggan

t1
—>
Indikator 2. Memperbaiki hubungan
1. Merasa Puas atas Kinerja Jasa dengan pelanggan
t2 3. Upaya Mempertahankan
2. Merekomended kepada pelanggan

Orang lain

3. Selalu membeli produk

4. Pemenuhan Harapan

Gambar 2.1
Keterkaitan Hubungan Antara Variabel X1,X2 dengan Y

Keterangan :

: Menunjukkan variabel X danY

> : Menunjukkan adanya pengaruh variabel

X Terhadap Variabel
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C. Hipotesis

Berdasarkan latar belakang masalah serta tujuan dan kegunaan

penelitian yang telah diuraikan di atas, maka dapat dirumuskan hipotesis

sebagai berikut :

1.

Etika bisnis Islam berpengaruh signifikan terhadap customer retention di
PT BPRS Adam Kota Bengkulu

Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap customer retention
di PT BPRS Adam Kota Bengkulu

Etika bisnis Islam dan kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap

customer retention di PT BPRS Adam Kota Bengkulu



BAB III

METODOLOGI PENELITIAN

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian
1. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan adalah kuantitatif asosiatif.
Menurut Sugiyono, jenis penelitian asosiatif adalah penelitian yang
bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara dua variabel atau lebih.
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui nilai variabel mandiri, baik satu
variabel atau lebih tanpa membuat perbandingan atau menghubungkan
dengan variabel yang lain.
2. Pendekatan Penelitian
Dalam penelitian ini yang digunakan adalah penelitian kuantitatif.
Kuantitatif merupakan metode untuk menguji teori-teori tertentu dengan
cara meneliti hubungan antara variabel. Variabel-Variabel ini diukur
sehingga data yang terdiri dari angka-angka dapat dianalisis.
B. Waktu dan Lokasi Penelitian
1. Waktu Penelitian
Penelitian ini mulai dilakukan dari bulan Februari 2019 sampai
dengan Agustus 2019.
2. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilakukan di BPRS Adam Kota Bengkulu yang
beralamatkan JI. Kaptean Tendean KM. 6,5 No. 29 RT 02 RW 01

Kelurahan Jalan Gedang Kota Bengkulu Kode Pos 38223. Lokasi ini
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diambil karena penulis ingin mengetahui Pengaruh Etika Bisnis Islam dan
kepuasan pelanggan yang dilakukan BPRS Adam Kota Bengkulu terhadap
customer retention tersebut.
C. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek dan
subjek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan.
Dalam hal ini yang menjadi populasi adalah nasabah tabungan wadiah
pada PT BPRS Adam Kota Bengkulu yang berjumlah 1908
2. Sampel
Sampel adalah proses memilih sebuah elemen secukupnya dari
populasi. »° Penarikan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik
insidental sampling. Insidental sampling adalah teknik pengambilan
sampel yang diperoleh oleh seorang peneliti secara kebetulan saja tanpa
ada perencanaan terlebih dahulu dan peneliti meyakini bahwa orang
tesebut layak dijadikan sumber informasi untuk penelitiannya. Cara
menentukan jumlah elemen atau anggota sample dari suatu populasi

dengan menggunakan rumus Slovin adalah sebagai berikut :

2 Suharmisi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta : PT
Rineka Cipta, 2006) , h. 131
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N
n= 1+(Nx¢?)

Keterangan:

n = Jumlah Sample

N = Jumlah Populasi

e = Eror Level (Tingkat kesalahan) 10%

Berdasarkan rumus tersebut diperoleh jumlah sample :

_ N 1908 _ 1908
I+(N x &) 1+(1908 x 0,12 20,08

=95 Responden

D. Sumber dan Teknik Pengumpulan data
1. Sumber data
Sumber data yang digunakan merupakan data primer dan data
sekunder.

a. Data primer adalah data yang dikumpulkan dan diolah sendiri peneliti
langsung dari sumber utama. Dalam penelitian ini data yang diproleh
secara langsung dengan memberikan kuesioner atau daftar pernyataan
kepada nasabah tabungan wadiah PT BPRS Adam Kota Bengkulu.

b. Data sekunder merupakan data yang bersumber dari hasil penelitian
orang lain yang dibuat untuk maksud berbeda atau buku yang
berkaitan dengan Etika Bisnis Islam, kepuasan Nasabah dan customer
retention.

2. Teknik Pengumpulan data
Teknik pengumpulan data merupakan cara mengumpulkan data

yang dibutuhkan untuk menjawab rumusan masalah penelitian. Teknik
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pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Kuesioner

(angket) dan wawancara.

a.

Kuesioner (Angket), merupakan cara pengumpulan data dengan
memberikan atau menyebarkan daftar pertanyaan kepada responden
untuk dengan harapan memberikan respon atas daftar pertanyaan
tersebut. Bentuk angket yang diberikan menggunakan skala Likert.>’
Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi
seseorang atau sekelompok tentang kejadian atau gejala sosial. Skala
Likert yakni menjawab pertanyaan, Sangat Setuju (SS), Setuju (S),
Ragu-ragu (RR), Tidak Setuju (TS) dan Sangat Tidak Setuju (STS).?!
Wawancara adalah metode pengumpulan data dengan yang dilakukan
dengan berhadapan secara langsung dengan yang diwawancarai tetapi
dapat juga diberikan daftar pertanyaan dahulu untuk dijawab pada
kesempatan lain

Dokumentasi adalah sebagian besar data yang tersedia yang berbentuk
surat, catatan harian, cendera mata, laporan dan foto. Sifat utama data
ini tak terbatas pada ruang dan waktu sehingga member peluang
kepada peneliti untuk mengetahui hal-hal yang pernah terjadi di waktu

silam

30 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, (Bandung : Alfabeta,

2013), h. 93

31 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, (Bandung : Alfabeta,

2013), h. 139
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E. Variabel dan Definisi Operasional
1. Definisi Variabel Penelitian
Instrumen atau alat pengumpul data dapat menentuka kualitas
suatu penelitian. Data yang diperoleh dengan instrument yang tidak sesuai
dengan masalah yang diteliti dapat menyebabkan mutu penelitiannya
diragukan. Secara operasional variabel pada penelitian ini terdiri dari
variabel bebas dan variabel terikat. Variabel bebasnya adalah Etika Bisnis
Islam dan kepuasan nasabah sedangkan variabel terikatnya adalah
customer retention.
2. Definisi Operasional
Definisi operasional adalah variabel penelitian dimaksudkan untuk
memahami arti setiap variabel penelitian sebelum dilakukan analisis :
a. Etika Bisnis Islam (X1)

Etika bisnis Islam adalah landasan normatif yang bersumber dari
ajaran Islam yaitu Al-Qur’an dan As-Sunnah Nabi Muhammad SAW,
sebagai acuan bagi para pelaku bisnis untuk menjalankan bisnis secara
alami.

b. Kepuasan Nasabah (X2)

Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk
yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan

c. Customer Retention (Y)
Customer retention merupakan bentuk loyalitas yang berhubungan

dengan perilaku yang diukur berdasarkan perilaku beli konsumen yang
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ditunjukan dengan tingginya frekuensi konsumen membeli suatu
produk atau jasa.
F. Instrumen Penelitian
Instrumen penelitian adalah alat atau fasilitas yang digunakan peneliti
dalam mengumpulkan data agar pekerjaannya lebih mudah dan hasilnya lebih
baik, dalam arti lebih cermat, lengkap dan sistematis  sehingga lebih mudah
diolah. Variasi jenis instrumen ini adalah :
1. Kuesioner Tertutup
Kuesioner merupakan daftar pertanyaan yang berkaitan dengan
variabel penelitian yang akan diteliti. Agar mempermudah responden
dalam memberikan jawaban, kuesioner sebagai kuesioner tertutup dimana
pertanyaan-pertanyaan dalam kuesioner disertakan pilihan-pilihan jawaban
yang dapat dipilih oleh responden.
Tabel 3.1

Alternatif Jawaban Kuesioner

Alternatif Jawaban Skor
Sangat Setuju 5
Setuju 4
Ragu-Ragu 3
Tidak Setuju 2
Sangat Tidak Setuju 1
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2. Dokumentasi
Penggunaan teknik dokumentasi yaitu pengumpulan data dengan
melihat dan mengamati data atau dokumen yang berkaitan dengan catatan-
catatan, buku-buku, dan literatur. Dalam penelitian ini dokumen yang
diperlukan adalah berhubungan dengan lahan penelitian yang bersumber
dari Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Adam kota Bengkulu
seperti profil perusahaan dan sumber lainnya yang bersifat data.
G. Teknik Analisis Data
1. Pengujian Kualitas Data
a. Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya
suatu kuisioner. Suatu kuesioner valid jika pertanyaan pada kuesioner
mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukir oleh suatu kuesioner
tersebut, adapun metode yang ada uji validitas ini menggunakan
korelasi Correted Item-Total Correlation. Pengambilan keputusan jika:
r-hitung > r-tabel maka butir tersebut valid
r-hitung < r-tabel maka butir tersebut tidak valid
b. Uji Reliabilitas
Reliabilitas artinya dapat dipercaya juga dapat diandalkan.
Sehingga beberapa kali di ulang pun hasilnya akan tetap sama
(konsisten). Jika kuesioner telah valid dan reliable maka kuesioner
dapat disebarkan pada responden. Teknik Cronbach Alpa, criteria
reabilitasnya jika:

Cronbach Alpa > 0,50 maka dikatakan reliable
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Cronbach Alpa < 0,50 maka dikatakan tidak reliable
2. Pengujian Uji Asumsi Dasar
a. Uji Normalitas
Uji normalitas digunakan untuk mengkaji data variabel bebas (X)
dan data variabel terikat (Y) pada persamaan regresi yang dihasilkan,
yaitu berdistribusi normal dan berdistribusi tidak normal. Persamaan
regregi dikatakan baik jika mempunyai data. Variabel bebas dan
variabel tergantung berdistribusi mendekati normal atau normal sekali.
Untuk mengetahui populasi berdistribusi normal atau tidak, dalam
proposal ini menggunakan uji ko/mogorov-smirnov dengan bantuan
komputer program SPSS 16 for windows. Untuk menentukan
normalitas digunakan pedomam sebagai berikut :
1) Signifikan uji (o) = 0,05
2) Jika sig > a maka sampel berasal dari populasi yang berdistribusi
normal
3) Jika sig < o maka sampel tidak berasal dari populasi yang
berdistribusi normal
3. Pengujian Uji Asumsi Klasik
a. Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas dapat dideteksi dengan menganalisis matrik
korelasi variable-veriable independen atau dengan menggunakan
perhitungan nilai sstolerance dan variance inflation faktor (VIF) tidak
lebih dari 10 dan nilai tolenrance tidak kurang dari 0,1 maka model

regresi dapat dikatakan bebas dari masalah Multikolinearitas.
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4. Pengujian Uji Hipotesis
Pada pengujian hipotesis, penelitian ini menggunakan metode
regresi linear berganda, dan uji statistik dengan menggunakan test.
a. Analisa Regresi Linear Berganda
Analisa Regresi Linear Berganda digunakan untuk mengetahui
keeratan hubungan antara variabel dependen (Y) dengan variabel
independen (X). Adapun bentuk persamaanya adalah sebagai berikut :
Y=a +pIXI+p2X2+e
dengan:
Y = variabel dependen
o. = konstanta
P1,B2 = koefisien regresi masing-masing variabel
X1 = variabel independen
X2 = variabel independen
e = variabel penggangu
b. Uji t-test
Uji t-test memiliki tujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh
masing-masing variabel independen secara parsial terhadap variabel
dependen. Penerapan pengambilan keputusan adalah sebagai berikut:
Sig > a (0,05) maka Ho diterima dan Ha ditolak
Sig < a (0,05) maka Ho ditolak dan Ha diterima
c. UjiF
Untuk mengetahui signifikan pengaruh secara simultan dilakuakn

pengujian hipotesis secara bersama-sama digunakan alat uji F. Untuk
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menguji hipotesis secara bersama-sama simultan dengan kriteria
sebagai berikut :
4) Sig > a (0,05) maka Ho diterima dan Ha ditolak, berarti tidak ada
pengaruh signifikan antara variabel independen dan dependen.
5) Sig < a (0,05) maka Ho ditolak dan Ha diterima, berarti ada
pengaruh signifikan antara variabel independen dan dependen.
5. Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien Determinasi R? merupakan ukuran yang mengatakan
seberapa baik garis regersi sampel cocok (sesuai) dengan datanya.
Koefisien Determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar
persentase kontribusi pengaruh Etika Bisnis Islam dan kepuasan pelanggan
terhadap customer retention. Perhitungan koefisien determinasi dilakukan
pada pengaruh antara (X1), (X2) dan (Y).

Dalam memberikan interprestasi secara sederhana terhadap angka
indeks korelasi r pengaruh Etika Bisnis Islam (X1), dan kepuasan
pelanggan (X2) terhadap customer retention (Y) pada umumnya

digunakan sebagai berikut :



Interprestasi Koefisien Determinasi

Proporsi / Internal Keterangan
Koefisen
0% - 19,99% Sangat rendah
20% - 39,99% Rendah
40% - 59,99% Sedang
60% - 79,99% Kuat
80% - 100% Sangat kuat

Sumber : Sugiono*

h.184
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32 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, (Bandung : Alfabeta),



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Objek Penel itian

1.

Sejarah Pendirian BPRS Adam Kota Bengkulu

BPRS berdiri berdasarkan Undang-Undang No. 7 Tahun 1992
tentang Perbankan dan Peraturan Pemerintah (PP) No. 72 Tahun 1992
mengenai Bank berdasarkan prinsip bagi hasil. Namun setelah terjadi
perubahan BPRS diatur dalam Undang-Undang No. 10 Tahun 1998.

Untuk kegiatannya sendiri BPRS yang melakukan kegiatan usaha
berdasarkan prinsip syariah selanjutnya diatur menurut Surat
Keputusan Direktur Bank Indonesia No. 32/36/KEP/DIR/1999
tanggal 12 Mei 1999 tentang Bank Perkreditan Rakyat Berdasarkan
Prinsip Syariah.

Bank Perkreditan Rakyat Berdasarkan Prinsip Syariah (BPRS)
Adam berdiri berdasarkan izin OJK (Otoritas Jasa Keuangan) dengan
nomor Kep-69/D.03/2017 tanggal 3 April 2017. Bank Syariah Adam
resmi beroperasi tanggal 21 April 2017.

Visi dan Misi
a. Visi BPRS Adam Kota Bengkulu

Menjadi lembaga usaha perbankan yang professional dan mampu

mendorong peningkatan taraf hidup masyarakat, serta mampu

bersaing dan menguasai pasar di daerahnya.
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b. Misi BPRS Adam Kota Bengkulu
1) Mampu menyediakan kebutuhan permodalan usaha
2) Memberikan kepuasan pelayanan yang tinggi melalui SDM
dan teknologi
3) Memberikan jasa produk yang bersaing dan berimbang
3. Alamat BPRS Adam Kota Bengkulu
a. Nama
Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Adam Kota Bengkulu
b. Alamat Kantor Pusat
JI. Kaptean Tendean KM. 6,5 No. 29 RT 02 RW 01 Kelurahan
Jalan Gedang Kota Bengkulu Kode Pos 38223. Telpon : (0736)
7313477
c. Tanggal Operasional : 21 April 2017
No Izin Operasional berdasarkan izin Otoritas Jasa Keuangan
(OJK) : Kep-69/D.03.2017 Tanggal 13 April 2017
4. Struktur Organisasi BPRS Adam Kota Bengkulu
Pengurus BPRS Adam Kota Bengkulu terdiri dari cendikiawan,
dan Bankir sehingga diharapkan dapat memberikan rasa aman dan
menumbuhkan kepercayaan nasabah, karena dikelola secara
profesional. Susunan pengurus bank per 21 April 2017 :
a. Dewan Komisaris
Komisaris utama : Darman Irawan

Komisaris : H. Haznam
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b. Dewan Pengawas Syariah

Ketua
Anggota

c. Direksi
Direktur Utama
Direktur

d. Manager Operasional
Staff Kas/Teller
Staff/CS
Staff Loan
Staff Umum

Staff Accounting

Staff Adm Legal

OB, Security, Driver

e. Manager Marketing
Senior Funding
Staff Funding

Account Officer

: Achmad Daroni

: H. Syukran Zainul

: Rahmat Suryatna

: Kaharudin

: Dedi Kurniawan

: Nur Zuhri Mahdiati
: Vera Magustina

: Ria Anggreini

: Linda Oktaria

Veny Yadaita

: Liza Oktafiyani

Anggi Tri1 Septianingrum

: Winda Yulianti

Dody Susanto

R. Hari Mulyanto

: Syahrajul Affkar
: Rino Aprian
: Ragil Kusuma

: Adriansyah (Senior AO)

Taufik Abdi

Asep Cahyadi
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Eriyanto
Bersihar Rambe
Rangga Silvandra
Staff Collector : Juliusamsu (Senior Coll)
M. Romi Devianus
Melyadi Sofyan
Kurniawan Saprihadi
5. Produk-Produk BPRS Adam Kota Bengkulu
a. Produk Penghimpunan Dana
Produk penghimpun dana merupakan simpanan dana
masyarakat yang aman dan sesuai syariah. Diperuntukkan bagi
perorangan maupun Badan Hukum. Selain diberikan Bagi Hasil/
Bonus yang kompetitif, simpanan ini juga dijamin oleh Lembaga
Penjamin Simpanan (LPS) sehingga nasabah akan merasa aman,
nyaman dan tenang menyimpan uang nya di Bank Syariah Adam
Kota Bengkulu.
1) Tabungan Wadiah Mitra Adam
Tabungan Wadiah Mitra Adam merupakan sarana
penyimpanan dana bagi anda untuk menjalani hidup yang
lebih terencana. Tabungan Wadiah Mitra Adam memberikan
ketenangan dan kemudahan pengelolaan keuangan anda.
Tabungan ini diperuntukan untuk masyarakat umum dengan

setoran minimal Rp.10.000,-
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3)

4)
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Persyaratan Tabungan Wadiah Mitra Adam
a) Foto copy KTP/SIM yang masih berlaku
b) Mengisi formulir pembukaan rekening Tabungan
¢) Setoran awal minimal Rp 10.000
Tabungan Pelajar Bank Adam
Tabungan Pelajar Bank Adam Bebas biaya administrasi
bulanan, sehingga tidak ada pemotongan pada saldo tabungan
nasabah. Tabungan yang diperuntukan bagi para pelajar di Kota
Bengkulu dengan setoran minimal Rp.10.000,-
Persyaratan Tabungan Wadiah Mitra Adam
a) Foto copy KTP/SIM yang masih berlaku
b) Mengisi formulir pembukaan rekening Tabungan
¢) Setoran awal minimal Rp 10.000
Tabungan Haji dan Umrah
Tabungan ini diperuntukan bagi masyarakat yang
mempunyai keinginan untuk menunaikan ibadah haji dan
umrah
Deposito Mudharabah
Deposito Mudharabah adalah salah satu cara berinvestasi
berjangka yang merupakan solusi dalam merencanakan
keuangan, Memberikan layanan yang menarik dan bagi hasil
yang sangat bersaing dan menguntung, insyaallah lebih adil

dan berkah, setoran awal Rp 1.000.000,-
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b. Produk Pembiayaan
1. Murabahah
Murabahah yaitu pembiayaan dengan skema jual beli.
2. Pembiayaan Warung Mikro
Pembiayaan ini di peruntukkan untuk para pemilik warung
mikro yang ada di Kota Bengkulu, dalam pembiayaan ini
nasabah akan mendapatkan barang dagangan sesuai dengan
kebutuhan, dimana pembiayaan sampai dengan 5 juta jaminan
berupa barang dagangan di atas 5 juta harus di sertai agunan.
3. Pembiayaan Konsumtif
Pembiayaan ini di peruntukan untuk bagi nasabah yang
ingin mengunakan untuk ke perluan konsumtif. Contoh :
pembelian laptop, motor, rumah, dan lain lain.
4. Pembiayaan untuk UMKM
Pembiayaan ini di peruntukan bagi masyarakat yang
mempunyai usaha kecil dan industri rumah tangga. Contoh:
pembuatan kerupuk, ternakitik,dan lain lain.
5. Mudharabah/Musyarakah
Mudharabah/Musyarakah yaitu pembiayaan dengan sistem
Bagi Hasil sesuai dengan kesepakatan anatara pihak Bank dan
Nasabah. Contoh: untuk proyek pemerintah dan swasta
6. Qord
Qord yaitu pembiayaan yang di berikan bersifat kebajikan.

Contoh : untuk biaya obat.
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7.
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ljarah Multi Jasa
ljarah Multi Jasa yaitu pembiayan yang diperuntukan

berdasarkan atas manfaat yang didapat. Contoh pembiayaan

haji, umroh, pendidikan dan lain lain.

Persyaratan permohonan pembiayaan

a) Mengisi formulir pembiayaan

b) Pas Photo 3x 4 Suami istri (2 Lembar)

¢) Foto Copy KTP Suami Istri (2 Lembar)

d) Foto Copy KK dan Buku Nikah (2 Lembar)

e) Foto Copy Angunan (sertipikat dan BPKB) di sertai dengan
pajak NJOP

f) Surat Keterangan Usaha

g) NPWP (untuk di atas 50 Juta)

h) Daftar Kebutuhan barang (untuk Murabahah).

Keunggulan Menabung dan Deposito Bank Adam

1))

2)
3)
4)
5)
6)

7)

Aman karena di jaminan LPS (Lembaga Penjamin Simpanan)
sampai 2 Milyar

Bebas biaya administrasi bulanan

Batas nominal yang di tabung tidak ditentukan jumlahnya
Fasilitas antar jemput dengan transaksi minimal 5 juta
Diberikan bagi hasil yang menarik dan menguntungkan

Lebih berkah karena di kelola dengan prinsip prinsip syariah
Proses pembukaan rekening yang mudah dan tidak berbelit

belit dan bebas antrian. Dengan syarat untuk pembukaan
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rekening cukup membawa foto copy ktp/sim yang masih
berlaku dan mengisi formulir yang tersedia.
6. Deskripsi Responden
Penyajian data deskripsi penelitian bertujuan untuk melihat
deskripsi dari data penelitian dan hubungan antara variabel yang
digunakan dalam penelitian. Data deskripsi yang menggambarkan
keadaan atau kondisi responden melalui informasi tambahan untuk
memahami hasil-hasil penelitian pada nasabah Tabungan Wadiah pada
BPRS Adam Kota Bengkulu sebagai berikut:
a. Berdasarkan Jenis Kelamin Responden
Adapun data mengenai jenis kelamin responden penelitian
yang diambil dari nasabah Tabungan Wadiah pada BPRS Adam
Kota Bengkulu sebagai berikut:

Tabel 4.1

Jenis Kelamin Responden

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%)
Pria 39 41,05%
Wanita 56 58,95%
Total 95 100%

Sumber: Data primer diolah 2019

Berdasarkan keterangan pada tabel 4.1 di atas menunjukkan
bahwa sebagian nasabah tabungan Wadiah pada PT BPRS Adam
Kota Bengkulu yang diambil sebagai responden dalam penelitian

ini adalah wanita dengan persentase 58,95 % dan pria 41,05 %.



b. Berdasarkan Usia Responden

Adapun data

mengenai

Responden
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responden

penelitian yang diambil dari nasabah Tabungan Wadiah pada PT

BPRS Adam Kota Bengkulu sebagai berikut :

Tabel 4.2

Usia Responden

Usia Responden | Frekuensi Persentase (%)
Di bawah 20 Tahun 13 13,68 %
21-30 Tahun 18 18,95%

Di atas 30 Tahun 64 67,37%
Total 95 100%

Sumber: Data primer diolah 2019

Berdasarkan keterangan pada tabel 4.2 di atas menunjukkan

bahwa sebagian nasabah tabungan wadiah pada PT BPRS Adam

Kota Bengkulu yang diambil sebagai responden dalam penelitian

ini berusia di bawah 20 Tahun dengan persentase 13,68 %, 21-30

Tahun dengan persentase 18,95 % dan di atas 30 Tahun dengan

persentase 67,37%.

B. Hasil Penelitian

Kuisioner yang digunakan untuk menyimpulkan pengaruh Etika

Bisnis Islam dan Kepuasan Pelanggan terhadap Customer Retention PT

BPRS Adam Kota Bengkulu. Menggunakan tipe pilihan yang terdiri dari

14 item pertanyaan dan masing-masing item pertanyaan terdiri dari 5

alternatif jawaban yaitu Sangat Setuju (Skor 5), Setuju (skor 4), Ragu-
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Ragu(skor 3), Tidak Setuju (skor 2), Sangat Tidak Setuju (skor 1).
Kemudian data yang diperoleh ditabulasikan, selanjutnya dianalisis guna
menjawab permasalahan-permasalahan dalam penelitian.

Tabel 4.3

Alternatif Jawaban Kuisioner

Alternatif Jawaban Skor
Sangat Setuju 5
Setuju 4
Ragu-Ragu 3
Tidak Setuju 2
Sangat Tidak Setuju 1

1. Pengujian Kualitas Data
a. Uji Validitas
Adapun metode yang digunakan pada uji validitas ini
menggunakan korelasi corrected item-total correlation dimana
alat ukur dikatakan valid jika r hitung > r tabel. Hasil uji validitas

data dapat dilihat pada tabel-tabel berikut:

Tabel 4.4
Critical Values Of Correlation Coefficient (r tabel)
N Deg, Of Freedom (N-2) Coefficient

o=0,05

95 93 0,2017
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Pada tabel 4.4 diketahui bahwa N = 95 koefisien a = 0,05
dan r tabel sebesar 0,2017. Uji validitas dikatakan valid apabila r
hitung > r tabel.
1) Uji Validitas Variabel X1 (Etika Bisnis Islam)
Tabel 4.5

Hasil Uji Validitas Etika Bisnis Islam

Nomor Soal r hitung r tabel Keterangan
X11 0,393 0,2017 Valid
X12 0,330 0,2017 Valid
X13 0,558 0,2017 Valid
X14 0,575 0,2017 Valid
X15 0,579 0,2017 Valid
X16 0,663 0,2017 Valid

Sumber: Data primer diolah 2019

Dari tabel 4.5 dapat diketahui bahwa hasil dari
perhitungan masing-masing pertanyaan pada variabel etika
bisnis Islam memiliki nilai r hitung > 0,2017 (r tabel) sehingga
dapat dikatakan bahwa seluruh variabel yang ada pada
instrumen pertanyaan etika bisnis Islam dalam penelitian

dinyatakan valid.
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2) Uji Validitas Variabel X2 (Kepuasan Pelanggan)

Tabel 4.6
Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan

Nomor r hitung r tabel Keterangan
Soal
X21 0,698 0,2017 Valid
X22 0,604 0,2017 Valid
X23 0,573 0,2017 Valid
X24 0,717 0,2017 Valid

Sumber: Data primer diolah 2019

Dari tabel 4.6 dapat diketahui bahwa hasil dari
perhitungan masing-masing pertanyaan pada variabel kepuasan
pelanggan memiliki nilai r hitung > 0,2017 (r tabel) sehingga
dapat dikatakan bahwa seluruh variabel yang ada pada
instrumen pertanyaan kepuasan pelanggan dalam penelitian
dinyatakan valid.

3) Uji Validitas Variabel Y (Customer Retention)

Tabel 4.7

Hasil Uji Validitas Customer Retention

Nomor r hitung r tabel Keterangan
Soal
Y1 0,921 0,2017 Valid
Y2 0,899 0,2017 Valid
Y3 0,927 0,2017 Valid
Y4 0,930 0,2017 Valid
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Sumber: Data primer diolah 2019
Dari tabel 4.7 dapat diketahui bahwa hasil dari
perhitungan  masing-masing pertanyaan pada variabel
Customer Retention memiliki nilai r hitung > 0,2017 (r tabel)
sehingga dapat dikatakan bahwa seluruh variabel yang ada
pada instrumen pertanyaan Customer Retention dalam
penelitian dinyatakan valid.
b. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh
mana suatu alat pengukur dapat dipercaya atau diandalkan.
Reliabilitas menunjukkan konsistensi suatu alat pengukur didalam
mengukur gejala yang sama, dalam beberapa kali pelaksanaan
pengukuran teknik Crombach Alpa, dimana alat ukur dikatakan
reliabel jika nilai Cronbach Alpa > 0,50. Adapun hasil dari uji
reliabilitas sebagai berikut:

Tabel 4.8
Hasi Uji Reliabilitas

Cronbach Alpha | N of Item | a=0,50 Keterangan

X1 10,510 6 0,50 Reliabel
X2 10,541 4 0,50 Reliabel
Y 0,938 4 0,50 Reliabel

Sumber: Data primer diolah 2019
Berdasarkan hasil dari tabel 4.8 diatas, dapat diketahui
bahwa seluruh variabel memiliki nilai Cronbach Alpha yang

bervariasi dan lebih besar dari nilai 0,50. Oleh karena itu, dapat
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disimpulkan bahwa alat ukur atau instrumen yang digunakan
dalam penelitian ini adalah reliabel.
2. Uji Asumsi Dasar
a. Uji Normalitas
Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah nilai
residual yang dihasilkan dari regresi terdistribusi secara normal
atau tidak. Untuk menguji normal atau tidaknya menggunakan Uji
Kolmogorov Smirnov. Berikut ini disajikan hasil uji normalitas
data dari penelitian yang sudah dilakukan:

Tabel 4.9
Hasil Uji Normalitas Data

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual
N 95
Normal Parameters? Mean .0000000
Std. Deviation 3.43176260
Most Extreme Differences Absolute 115
Positive .106
Negative -.115
Kolmogorov-Smirnov Z 1.120
Asymp. Sig. (2-tailed) .163

a. Test distribution is Normal.

Sumber: Data primer diolah 2019
Berdasarkan tabel 4.9 di atas hasil uji normalitas
menunjukkan bahwa nilai signifikan semua variabel lebih besar

dari 0,05 maka nilai residual tersebut berdistribusi normal.



3. Uji Asumsi Klasik

a. Uji Multikolinearitas
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Uji multikolinearitas dalam penelitian ini dilakukan dengan

melihat Nilai 7Tolerance dan Variance Infontion Factor (VIF). Jika

nilai VIF tidak lebih dari 10 dan nilai Tolerance tidak kurang dari

0,1 maka model regresi dapat dikatakan bebas dari masalah

Multikolinearitas. Berikut ini adalah hasil uji multikolinearitas:

Coefficients?

Tabel 4.10

Uji Multikolinearitas

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
“(Constant)
ETIKA BISNIS
.988 1.012
ISLAM
KEPUASAN
.988 1.012
NASABAH

a. Dependent Variable: CUSTOMER

RETENTION

Sumber: Data primer diolah 2019

Berdasarkan tabel 4.10 di atas, hasil uji Varience Inflation

Faktor (VIF) pada hasil output SPSS tabel Coefficients, masing-

masing variabel independen memiliki nilai VIF Etika Bisnis Islam

= 1,012 dan Kepuasan Nasabah = 1,012. Masing-masing variabel

bebas memiliki nilai VIF < 10 dan nilai Tolerance > 0,01 maka

dapat disimpulkan bahwa model regresi linear berganda tidak

terdapat multikolinearitas antara variabel terikat dengan variabel

bebas sehingga dapat digunakan dalam penelitian.



Pengujian Hipotesis

a. Regresi Linier Berganda
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Dalam penelitian ini menggunakan uji regresi linier

berganda karena peneliti ingin mengetahui beberapa variabel

independen, serta untuk mengetahui arah hubungan variabel

independen terhadap variabel dependen. Berikut tabel uji regresi

linier berganda:

Tabel 4.11

Uji Regresi Linier Berganda

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
“(Constant) 11.701 7.242 1.616 110
ETIKA BISNIS ISLAM 494 192 .252| 2.576 .012
KEPUASAN
-.579 .241 -.235| -2.402 .018
PELANGGAN

a. Dependent Variable: CUSTOMER RETENTION

Sumber: Data diolah primer 2019

Dari tabel 4.11 dapat disusun persamaan sebagai berikut:

Y=11,701 + 0,494 X; - 0,579X> + e

Hasil dari perhitungan yang telah dilakukan menghasilkan suatu

persamaan yang menunjukkan bahwa nilai X merupakan regresi

yang diasumsikan sebagai berikut:

1. Nilai konstanta (f0) sebesar 11,701 artinya apabila Etika

Bisnis Islam (X1) dan Kepuasan Pelanggan (X2) dalam
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keadaan konstan atau 0, maka Customer Retention (Y)

nilainya sebesar 11,701.

2. FEtika Bisnis

Customer Retention (Y) dengan nilai (1) sebesar 0,494.

(X1) memiliki pengaruh positif terhadap

3. Kepuasan Pelanggan (X2) memiliki pengaruh negatif terhadap

Customer Retention (Y) dengan nilai (32) sebesar -0,579.

b. Uji Parsial (Uji t)

Uji parsial adalah uji t yang digunakan untuk mengetahui

apakah variabel Etika Bisnis Islam dan Kepuasan Pelanggan

secara individual

(parsial) berpengaruh

signifikan terhadap

Customer Retention. Hasil dari pengujian dapat dilihat sebagai

berikut:
Tabel 4.12
Uji t
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
“(Constant) 11.701 7.242 1.616 .110
ETIKA BISNIS ISLAM 494 192 .252| 2.576 .012
KEPUASAN
-.579 .241 -.235| -2.402 .018
PELANGGAN

a. Dependent Variable: CUSTOMER RETENTION

Sumber: Data diolah primer 2019

Berdasarkan hasil pengolahan uji statistik pada tabel 4.12 di

atas, hasil uji t dapat diuraikan sebagai berikut:
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1. Berdasarkan tabel 4.12 di atas, dapat diketahui nilai (sig)

0,012 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa H, diterima dan

Ho ditolak, artinya bahwa variabel Etika Bisnis Islam (X1)

berpengaruh secara parsial terhadap Customer Retention.

2. Berdasarkan tabel 4.12 di atas, dapat diketahui nilai (sig) 0,018

< 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa H. diterima dan Hy

ditolak, artinya bahwa variabel Kepuasan Pelanggan (X2)

berpengaruh secara parsial terhadap Customer Retention.

Uji Simultan (F)

Uji F digunakan untuk mengetahui apakah variabel Etika

Bisnis Islam (X1) dan Kepuasan Nasabah (X2) secara simultan

berpengaruh signifikan terhadap Customer Retention (Y). Jika

nilai signifikan < 0,05 maka terdapat pengaruh yang signifikan

terhadap Customer Retention. Hasil dari penelitian dapat dilihat

pada tabel berikut ini:

Tabel 4.13
Hasil Uji F
ANOVAP
Sum of
Model Squares Df Mean Square F Sig.
“Regression 167.847 2 83.923 6.974] .0022
Residual 1107.037 92 12.033
Total 1274.884 94

a. Predictors: (Constant), KEPUASAN PELANGGAN, ETIKA BISNIS

ISLAM

b. Dependent Variable: CUSTOMER RETENTION

Sumber: Data primer diolah 2019
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Berdasarkan tabel 4.13 di atas, hasil pengolahan uji statistik
secara bersama-sama menggunakan SPSS yang menguji antara
variabel Etika Bisnis Islam (X1) dan Kepuasan Pelanggan (X2)
terhadap Customer Retention (Y) maka diperoleh nilai signifikan F
hitung sebesar 6.974 dengan tingkat signifikansi 0.002 atau
dibawah standar 0.05 yang berarti Etika Bisnis Islam (X1) dan
Kepuasan Nasabah (X2) berpengaruh positif terhadap Customer
Retention.

Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui
besarnya sumbangan sebuah variabel atau lebih (variabel bebas)
terhadap wvariasi (naik/turunnya) variabel yang lain (variabel
terikat). Berikut ini hasil dari uji koefisien determinasi:

Tabel 4.14
Hasil RSquare

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 .3632 132 113 3.46886

a. Predictors: (Constant), ETIKA BISNIS ISLAM, KEPUASAN
PELANGGAN

Sumber: Data primer diolah 2019

Berdasarkan hasil uji R Square pada tabel 4.14
menunjukkan bahwa nilai R Square sebesar 0,132 atau sama
dengan 13,2%. Hal ini menyatakan bahwa variabel Etika Bisnis

Islam dan Kepuasan Nasabah terhadap Customer Retention sebesar
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13,2% sedangkan 86,8% ditentukan oleh faktor lain seperti
kepercayaan (7rust) dan Komitmen (Commitment).
C. Pembahasan
1. Pengaruh Etika Bisnis Islam terhadap Customer Retention pada
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Adam Kota Bengkulu
Hasil perhitungan regresi menunjukkan bahwa nilai signifikan
uji t sebesar 0,012< 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa H. diterima
dan Hy ditolak, artinya bahwa variabel Etika Bisnis Islam berpengaruh
terhadap Customer Retention pada Pembiayaan Rakyat Syariah
(BPRS) Adam Kota Bengkulu
Hal serupa juga dijelaskan dalam penelitian yang dilakukan oleh
Zuni Lestari, pengaruh penerapan etika bisnis islam terhadap kepuasan
anggota studi pada BMT Kube Sejahtera Sleman.
2. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Customer Retention pada
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Adam Kota Bengkulu
Hasil perhitungan regresi menunjukkan bahwa nilai signifikan
uji t sebesar 0,018 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa H, diterima
dan Ho ditolak, artinya bahwa variabel Kepuasan Pelanggan
berpengaruh terhadap Customer Retention pada Pembiayaan Rakyat
Syariah (BPRS) Adam Kota Bengkulu
Hal serupa juga dijelaskan dalam penelitian yang dilakukan oleh

Nadia Agustina, pengaruh kepuasan pelanggan, biaya beralih, dan

3 Zuni Lestari, Pengaruh Penerapan Etika Bisnis Islam Terhadap Kepuasan Anggota
(Studi pada BMT KUBE Sejahtera Sleman), Skripsi, Fakultas Syariah dan Hukum, Yogyakarta
(2015)
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kepercayaan merk terhadap loyalitas pelanggan survei pada pengguna
kartu operator seluler simpati pada mahasiswa angkatan 2015/2016.3*
3. Pengaruh Etika Bisnis Islam dan Kepuasan Nasabah terhadap
Customer Retention pada Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS)
Adam Kota Bengkulu
Hasil perhitungan regresi menunjukkan bahwa nilai signifikan uji F
sebesar 0,002< 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa H, diterima dan
Ho ditolak, artinya bahwa variabel Etika Bisnis Islam dan Kepuasan
Nasabah berpengaruh terhadap Customer Retention pada Pembiayaan
Rakyat Syariah (BPRS) Adam Kota Bengkulu
Hal serupa juga dijelaskan dalam penelitian yang dilakukan oleh
Shinta Maharani, pengaruh etika bisnis Islam terhadap kecenderungan
akuntansi dalam pelaporan keuangan pada entitas publik di

Indonesia.>’

3% Nadia Agustina “Pengaruh Kepuasan Pelanggan, Biaya Beralih, dan Kepercayaan
Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan (Survei pada Pengguna Kartu Operator Seluler Simpati
pada Mahasiswa Jurusan llmu Administrasi Bisnis Angkatan 2015/2016 dan 2016/2017 Fakultas
Illmu Administrasi Universitas Brawijaya)” Jurnal Administrasi Bisnis. Vol. 64 No. 1 November
2018

35 Shinta Maharani, Pengaruh Etika Bisnis Islam Terhadap Kecenderungan Akuntansu
Dalam Pelaporan Keuangan Pada Entitas Publik di Indonesia, Skripsi, Fakultas Agama Islam,
Universitas Muhammadiyah, Yogyakarta, (2016)



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilaksanakan, maka penulis

menyimpulkan sebagai berikut :

1.

Etika Bisnis Islam berpengaruh terhadap Customer Retention pada
BPRS Adam Kota Bengkulu. Hal tersebut ditunjukan dari hasil analisis
regresi linier berganda yang diperoleh nilai (sig) 0,012 <0,05. Artinya
Etika Bisnis Islam berpengaruh signifikan terhadap Customer
Retention. Indikator yang paling berpengaruh terhadap variabel (X1)
Etika Bisnis Islam adalah indikator nomor 1 yaitu indikator Keadilan

(‘adl)

. Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Customer Retention pada

BPRS Adam Kota Bengkulu. Hal tersebut ditunjukan dari hasil analisis
regresi linier berganda yang diperoleh nilai (sig) 0,018 < 0,05. Artinya
Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Customer
Retention. Indikator yang paling berpengaruh terhadap variabel (X2)
Kepuasan Pelanggan adalah indikator nomor 1 yaitu indikator tingkat
perasaan puas.

Etika Bisnis Islam dan Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan
terhadap Customer Retention pada BPRS Adam Kota Bengkulu. Hal
tersebut ditunjukan dari hasil analisis regresi linier berganda yang

diperoleh nilai (sig) 0,002 < 0,05.

69
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B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan serta kajian teori, berikut
ini dikemukakan saran bagi objek penelitian maupun penelitian lainnya
yang ingin mengembangkan penelitian sejenis :

1. Bagi pihak Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Adam Kota
Bengkulu hendaknya lebih ditingkatkan Etika Bisnis Islam dan
Kepuasan Pelanggan agar Customer Retention dari nasabah lebih baik

2. Bagi penelitian berikutnya diharapkan memasukkan variabel lain
seperti kepercayaan (7rust) dan Komitmen (Commitment) yang belum
dimasukkan dalam model penelitian ini. Hal ini karena terdapat
variabel lain seperti kepercayaan (7Trust) dan Komitmen (Commitment)

yang mungkin juga berpengaruh terhadap Customer Retention.
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