
 
 

15 

BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Deskripsi Teoritis 

1. Hakekat Cutomer Retention (Pelanggan Tetap) (Y) 

Ketika pelanggan mendapatkan pelayanan yang lebih baik, harapan 

mereka akan meningkat. Pengalaman tersebut akan ditanamkan dalam 

benak mereka. Secara sadar atau tidak, mereka akan membuat 

perbandingan dari berbagai pengalaman pelayanan yang pernah diterima. 

Kemampuan perusahaan untuk menarik dan mempertahankan pelanggan 

baru merupakan sebuah fungsi yang tidak hanya berasal dari produk itu 

sendiri atau produk yang ditawarkan, namun juga berkaitan bagaimana 

organisasi tersebut melayani pelangan lama dan reputasi yang diciptakan 

perusahaan baik didalam maupun diluar pasar perusahaan tersebut.
10

 

Custumer Retention merupakan salah satu metode pemasaran yang 

sering digunakn untuk meningkatkan kinerja perusahaannya. Dengan 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada tentunya akan menghemat 

biaya, dari pada dengan mencari lagi nasabah baru.
11

 Kita memasuki Era 

Of Choices. Yaitu tidak ada jaminan bahwa pelanggan akan menjadi 

                                                           
10

 Sarah, Cook, Customer Excellence, (Jakarta: Victory Jaya Abadi.2004), Hal. 7 
11

  Hening-Thurau,T and A.Klee, “The Impact Of Customer Satisfaction and Relationship 

Quality On Customer Retention : A Critical Reassesment and Model Development,” “Psychology 

and Marketing, Vol. 14: 8 (Desember), Hal. 740. 
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pelanggan yang loyal. Kepuasaan telah meningkat menjadi sebuah 

komoditas, kepuasaan hanyalah proses, bukan hasil akhir.
12

 

Konsep retensi pelanggan ini muncul karena banyak perusahaan 

yang cenderung mengabaikan pelanggan yang sudah ada dan lebih 

memprioritaskan melakukan progam akuisisi pada pencarian pelanggan 

baru.Padahal setelah, dilakukan sejumlah kajian, biaya mendapatkan 

pelanggan baru lebih tinggi dari pada biaya yang yang dilakukan untuk 

mempertahankan pelanggan lama atau pelanggan yang sudah ada.Maka, 

jika harus memilih karena keterbatasan sumber daya misalnya, lebih baik 

memprioritaskan atau mendahulukan progam retensi pelanggan atau 

customer retention dari pada akuisis pelanggan.
13

 Terdapat enam alasan 

mengapa mempertahankan pelanggan. Yaitu : 

a. Pelanggan memberikan prospek keuntungan cenderung lebih besar. 

b. Biaya mempertahankan pelanggan relatif lebih murah dari pada 

mencari pelanggan yang baru. 

c. Pelanggan yang percaya kepada kepada perusahaan akan 

mempercayakan bisnisnya pada perusahaan. 

d. Pengelolahan pelanggan pelanggan lama dapat meningkatkan efisiensi. 

e. Pelanggan lama telah memiliki pengalaman positif terhadap 

perusahaan. 

f. Dan pelanggan lama akan menjadi advocate bagi perusahaan.
14

 

                                                           
12

 Hermawan Kartajaya, dkk. MarkPlus&co.(Jakarta:Gramedia.2007).Hal. 43  
13

  Ibid. Hal. 278. 
14

 Bernard T. Widjaja. Lifestyle Marketing.(Jakarta: Gramedia.2009).Hal. 391  
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Kesetiaan pelanggan menjadi kunci sukses, tidak hanya dalam 

jangka pendek tetapi keunggulan bersaing yang berkelanjutan karena 

kesetiaan pelanggan memiliki strategi bagi perusahaan. Dalam berbagai 

literatur pemasaran menyebutkan bahwa kesetiaan pelanggan memiliki 

nilai strategi bagi perusahaan. Antara lain sebagai berikut : 

1) Mengurangi biaya pemasaran. Pelanggan setia dapat mengurangi biaya 

pemasaran. Beberapa penelitian menunjukan bahwa biaya untuk 

mendapatkan pelanggan baru enam kali lebih besar dibandingkan 

dengan biaya untuk mempertahankan pelanggan yang ada. iklan dan 

bentuk-bentuk promosi yang dikeluarkan dalam jumlah besar belum 

tentu dapat menarik pelanggan baru karenatidak gampang membentuk 

sikap positif terhadap merek. 

2) Trade Laverage kesetiaan terhadap merek menyediakan trade laverage 

bagi perusahaan. Sebuah produk dengan merek yang memiliki 

pelanggan setia akan menarik para distributor untuk memberikan ruang 

yang lebih besar dibandingkan dengan merek lain ditoko mereka, 

karena mereka tahu bahwa konsumen ataupun pelanggan akan 

berulang kali member merek tersebut, bahkan mengajak konsumen 

lain membeli merek tersebut.  

Pelanggan mungkin akan bertahan karena mereka puas dan ingin 

meneruskan hubungan pembelian. Kesetiaan pelanggan merupakan ukuran 

kedekatan pelanggan pada sebuah merek, ia menyukai produk atau merek, 

menjadi top of mind (merek pertama yang muncul) juka mengingat sebuah 
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kategori produk. Komitmen merek yang yang mendalam memaksa 

preferensi pilihan melakukan pembelian, membantu pelanggan 

mengidentifikasi perbedaan mutu sehingga ketika berbelanja akan lebih 

efisien. Argumentasi ini memperkuat dan menjadi penting bagi pelanggan 

untuk melakukan pembelian ulang. 

Kesetiaan pelanggan merupakan perilaku yang terkait dengan 

merek, produk jasa, termasuk kemungkinan memperbaharui kontrak 

merek dimasa yang akan datang. Beberapa kemungkinan pelanggan 

mengubah dukungan terhadap merek produk, tetapi ada kemungkinana 

pelanggan mengubah dukungannya terhadap merek produk, tetapi ada 

kemungkinan keinginan pelanggan untuk meningkatkan citra positif suatu 

produk. Sebagai mana disebutkan dimuka, bahwa ketidakmampuan 

memuaskan pelanggan, maka pelanggan akan bereaksi dengan dua cara 

yaitu exit dan voice. Exit adalah pelanggan menyatakan berhenti membeli 

produk. Voice adalah pelanggan menyatakan ketidak puasan langsung 

terhadap perusahaan. Pelanggan keluar atau mengubah dukungannya 

terhadap produk dan akan berpengaruh pada revenue jangka panjang. Efek 

perubahan dalam mempertahankan pelanggan bersifat eksponensial 

berkaitan dengan efek revenue jangka panjang, peningkatan retensi 

memiliki memiliki efek signifikan terhadap revenue jangka panjang.
15
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Berbagai riset menunjukkan bahwa retention pelanggan yang 

dilandasi kemampuan membangun orientasi pelanggan dapat memberikan 

sejumlah manfaat: 

a) Peningkatan produktifitas yang bersumber dari: 

a. Efisiensi biaya repeatcustomer. Biaya yang dibutuhkan untuk 

mencari pelanggan baru cenderung lebih mahal sekitar lima kali 

lipat dibandingkan dengan biaya mempertahankan pelanggan lama. 

(Guiltinan, et al., 1997). Hal ini dikarenakan tiga faktor utama. 

Pertama, skala ekonomis yaitu tercipta pembelajaran yang 

terakumulasi dan peningkatan produktifitas kerja. Kedua, biaya 

pemasaran lebih cenderung rendah, karena pelanggan lama sudah 

familiar dengan produk dan jasa dari perusahaan.omplikasinya 

dana unruk periklanan dan aktifitas personal selling bisa 

ditekan.para wiraniaga biasa memahami lebih spesifik tuntutan dari 

para pelanggan. Ketiga, orientasi pelanggan juga bisa menekan 

biaya yang ditimbulkan akibat pelanggan yang tidak puas. 

b. Kesediaan untuk membayar harga premium. Pelanggan yang puas 

cenderung menghadapi biaya pengalihan (switching cost). Dalam 

banyak banyak kasus pelanggan yang puas tidak akan mudak 

tergiur dengan produk yang diberikan perusahaan lain yang 

menawarkan harga lebih murah.  

c. Dan utamanya loyalitas pelanggan. Dalam masa yang sulit atau 

krisis, pelanggan yang loyal dan committed bisasanagat membantu 
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perusahaan untuk bangkit kembali. Dukungan serta kepercayaan 

pelanggan yang sudah loyal menjadi salah satu sumber kekuatan 

yang bisa mempengaruhi dayab survival perusahaan. 

b) Pertumbuhan pendapatan melalui: 

a. Gethok tular positif (positive word-of-mouth). Pelanggan yang puas 

dan loyal terhadap produk atau jasa perusahaan sangat menghargai 

dan bisa menjadi semacam “duta besar” perusahaan yang 

berpotensi menyebarluaskan pengalaman dan gethok tular 

positifnya kepada orang lain. Selain itu pelanggan yang loyal juga 

berpotensi produk lain dari perusahaan yang sama, sehingga 

pendapatan perusaan dapat meningkat. 

b. One-stop shopping. Pelanggan yang puas dan loyal cenderung 

tidak mudah berubah kepemasok lain. Kenyamanan dan 

kemudahan berupa one-stop shopping yang ditunjang dengan pula 

dengan faktor consumer trust bakal mewujudkan ikatan relasi 

saling menguntungkan dalam jangka panjang. 

c. Inovasi produk dan jasa baru. Pelanggan bisa menjadi ide potensial 

bagi pengembangan produk bdan jasa baru. Kebutuhan yang belum 

terpenuhi dan permasalahan yang dihadapi pada produk dan jasa 

saat ini, misalnya apabila di komunikasikan secara efektif, mampu 

memberikan inspirasi bagi organisasi jasa untuk berinovasi, 
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setidaknya menyempurnakan kekurangan-kekurangan yang ada 

saat ini.
16

 

2. Hakekat Pelayanan Prima (X1) 

Pelayanan diberikan sebagai tindakan atau perbuatan serang atau 

organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan atau nasabah. 

Tindakan tersebut dilakukanmelalui cara langsung melayani pelanggan. 

Artinya karyawan langsung berhadapan dengan pelanggan atau nasabah 

sudah tahu tempatnya atau pelayanan melalui telepon.Berikut ini dasar-

dasar pelayanan yang harus dipahami dan dimengerti seorang customer 

service, pramuniaga, public relation, satpam atau kasir. 

a. Berpakaian dan berpenampilan rapi dan bersih. 

b. Percaya diri, bersikap akrab dan penuh dengan senyum. 

c. Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama jika sudah 

kenal. 

d. Tenang, sopan, hormat, serta tekun mendengarkan setiap pembicaraan. 

e. Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar. 

f. Bergairah dalam melayani nasabah dan tunjukkan keahliannya. 

g. Jangan menyela atau memotong pembicaraan. 

h. Mampu meyakinkan nasabah serta memberikan kepuasan.  

i. Jika tidak mampu mengatasi permasalahan jangan ragu-ragu untuk 

minta bantuan. 
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j. Bila belum mampu memberi pelayanan beritahu kapan akan dilakukan 

pelayanan atau membuat perjanjian. 

Semua dasar-dasar pelayanan ini harus dikuasai dan dilaksanakan 

oleh seluruh karyawan, terutama sekali bagi mereka yang berhubungan 

langsung dengan pelanggan atau nasabah. Dengan memahami dasar-dasar 

pelayanan ini diharapkan pelayanan yang diberikan benar-benar prima dan 

optimal.
17

 

Dalam praktiknya. Pelayanan yang baik memiliki ciri-ciri tersendiri 

dan hampir semua perusahaan menggunakan kriteria yang sama untuk 

membentuk ciri-ciri pelayanan yang baik. Terdapat beberapa faktor 

pendukung yang berpengaruh langsung terhadap mutu pelayanan yang 

diberikan. Pelayanan yang baik harus diikuti oleh tersedianya sarana dan 

prasarana yang mendukung kecepatan, ketepatan dan keakuratan 

pekerjaan. Berikut adalah beberapa ciri-ciri pelayanan yang baik yang 

harus diikuti oleh karyawan yang bertugas melayani pelanggan atau 

nasabah. 

1) Tersedianya karyawan yang baik. 

Kenyamanan nasabah sangat tergantung dari karyawan yang 

melayaninya, karyawan harus ramah, sopan , dan menarik. Oleh 

karena itu sebelum menjadi karyawan yang bertugas melayani 

pelanggan harus melalui pendidikan dan pelatihan khusus terlebih 

dahulu. Di samping kualitas karyawan yang melayani pelanggan harus 
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 Ksmir, Etika Customer Service, .(Jakarta:PT RajagrafindoPersada.2005).Hal.15-22 
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sesuai standar, jumlah karyawan yang disediakan juga harus seimbang, 

Jangan sampai pelanggan menunggu antrian terlalu lama terutama 

pada saat jam-jam sibuk. 

2) Tersedianya sarana dan prasarana yang baik. 

Pada dasarnya nasabah ingin dilayani secara prima.Untuk 

melayani nasabah, salah satu hal paling penting diperhatikan adalah 

sarana dan prasarana yang baik.Peralatan yang dimiliki sepertiruang 

tunggu dan ruang untuk menerima tamu harus dilengkapi berbagai 

fasilitas sehingga membuat pelanggan atau nasabah menjadi betah 

dalam ruangan. 

3) Bertanggung jawab kepada setiap nasabah sejak awal hingga akhir 

atau selesai. 

Bertanggung jawab kepada nasabah sejak awal hingga selesai, 

artinya dalam menjalankan kegiatan pelayanan karyawan harus 

mampu melayani dari awal sampai tuntas atau selesai.Jika terjadi 

sesuatu, karyawan yang dari awal menangani masalah tersebut, segera 

mengambil alih tanggung jawab. Resiko apabila ada karyawan 

yangtidak dilayani secara tuntas akan menjadi preseden yang buruk 

bagi perusahaan. Pelanggan yang tidak puas akan membicarakn hal-hal 

negative tentang perusahaan. Biasanya satu kejelekan akan lebih cepat 

berkembang daripada kebaikan. 
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4) Mampu melayani secra cepat dan tepat. 

Artinya dalam melayani nasabah diharapkan karyawan harus 

melakukan sesuai prosedur.Layanan yang diberikan sesuai untuk 

pekerjaan tertentu dan jangan membuat kesalahan dalam pelayanan 

yang diberikan sesuai dengan standar perusahaan dan keinginan 

nasabah. Begitu juga dengan proses pekerjaan harus sesuai dengan 

waktu yang telah ditetapkan. Maksud ketepatan disini adalah usahakan 

jangan sampai terjadi kesalahan baik dalam hal pembicaraan maupun 

pekerjaan. Kesalahan akan mengakibatkan nasabah kesal yang 

menimbulkan anggapan perusahan tidak professional. 

5) Mampu berkomunikasi. 

Mampu berkomunikasi artinya karyawan harus mampu berbicara 

kepada nasabah.Karyawan juga harus mampu dengan cepat memahami 

keinginan nasabah.Komunikasi harus dapat membuat pelanggan 

senang sehingga jika nasabah mempunyai masalah, nasabah tidak 

segan-segan mengemukakan kepada petugas.Demikian pula dengan 

komunikasi lewat telepon atau sarana lainnya harus dengan tutur kata 

yang lemah lembut yang enak didengar oleh telinga pelanggan. 

6) Memberikan jaminan kerahasian setiap transaksi. 

Artinya karyawan harus menjaga kerahasiaan nasabah terutama 

yang berkaitan uang dan kepribadian nasabah.Khusus untuk nasabah 

lembaga keunagan seperti bank, kerahasiaan nasabah sangat dijunjung 

tinggi. Pada dasarnya menjaga rahasia nasabah sama artinya dengan 
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menjaga rahasia perusahaan. Oleh karerana itu, karyawan harus 

mampu menjaga kerahasiaan bank nasabah terhadap siapa pun. 

7) Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik. 

Karena tugas karyawan selalu berhubungan dengan manusia, 

karyawan perlu didik khusus mengenai kemampuan dan pengetahuan 

untuk menghadapi nasabah atau kemampuan dalam bekerja. Demikian 

dengan ketepatan dan keakuratan pekerjaan juga akan terjamin. Dalam 

hal ini kualitas manusia tersebut juga akan terjamain. Dalam hal ini 

kualitas manusia tersebut perlu didik sesuai dengan bidang 

pengetahuan. 

8) Berusaha memahami kebutuhan nasabah. 

Artinya karyawan harus cepat taggap terhadap apa yang 

diinginkan oleh nasabah. Karyawan yang lamban akan membuat 

nasabah lari. Petugas harus lebih dulu mengerti kemauan nasabah 

dengan cara penjelasan, keluahan atau kebutuhan nasabah secara baik 

agar pelayanan terhadap keluahan yang diharapkan nasabah tidak 

salah. Termasuk memberikan jalan keluar yang diinginkan. 

9) Mampu memberi kepercayaan kepada nasabah. 

Kepercayaan merupakan ujung tombak perusahaan untuk 

menjalankan aktivitasnya. Sekali pelayanan yang diberikan dapat 

memuaskan pelanggan, maka akan menimbulkan kepercayaan. Satu 
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hal yang perlu diingat bahwa meningkatkan kepercayaan lebih berat 

daripada mempertahankan kepercayaan yang sudah diberikan.
18

 

Pelayanan prima itu sendiri bertujuan untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan yang bermuara pada peningkatan keuntungan perusahaan. 

Selain itu, pelayanan prima juga bermanfaat untuk meningktkan keperkaan 

terhadap konsumen terhadap sutu layanan jasa. Pelayanan tersebut 

diperoleh dari lekatnya karakteristik pelayanan prima yang diberikan oleh 

jasa perbankan. Kesadaran dan pemahaman yang mendalam terhadap 

permasalahan kualitas pelayanan masyrakat sangat menentukan kinerja 

pela, kyanan yang berfokus pada pelanggan. Untuk memperbaiki kualitas 

pelayanan masyarakat, sangat penting untuk memahami dimensi- dimensi 

yang harus dipahami dalam peningkatan kualitas pelayanan. Perbankan 

hendaknya memperhatikan beberapa dimensi yang layak diperhatikan 

dalam meningkatkan penerapan kualitas pelayanan prim. Beberapa 

dimensi tersebut antara lain : 

a) Ketepatan Waktuyaitu berkaitan dengan waktu tunggu dan waktu 

proses. Dalam melayanai nasabah, seorang pegawai bank dituntut 

untuk cekatan dalam bekerja, mulai dari persiapan awal, melayani 

nasabah dengan cepat dan cepat, hingga selesai. Jangan membiarkan 

nasabah menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas, hal tersebut 

akan menyebabkan nasabah berpersepsi negatif dalam hal kualitas 

pelayanan. 
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b) Akurasi yaitu berkaitan dengan reabilitas pelayanan, yaitu bekaitan 

dengan keandalan atau kemampuan perusahaan atau dalam hal ini 

adalah bank untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang 

dijanjikan secara akurat dan terpercaya, sehingga diharapkan akan 

terhindar dari kesalahan. 

c) Kelengkapandalam hal ini, yaitu dalam ketersediaan sarana dan 

prasarana yang digunakan dalam proses pelayanan, sehingga dalam 

proses pelayanan dapat berjalan dengan maksimal sesuai dengan 

harapan nasabah. 

d) Pelayanan Pribadi berkaitan dengan fleksibelitas pelayanan, dalam hal 

ini pegawai perbankan senantiasa memberikan pengertian dan sifat 

suka mengalah kepada nasabah. Misalnya, dilarang untuk berdebat 

dengan nasabah atau berusaha menyanggah pendapat nasabah secara 

kasar dan tidak sopan, saat nasabah berbicara dengarkan dengan baik-

baik dan beri perhatian penuh, perhatikan dan berilah tanggapan yang 

dapat membantu nasabah untuk memperoleh apa yang diinginkan.
19

 

3. Hakekat Etika Bisnis Islam (X2) 

Secara etimologi kata etika berasal dari bahasa Yunani yang dalam 

bentuk tunggal yaitu ethos dan dalam bentuk jamaknya yaitu ta etha. 

“Ethos” yang berarti sikap , cara berpikir , watak kesusilaan atau adat. 

Kata ini identik dengan perkataan moral yang berasal dari kata latin “mos” 

yang dalam bentuknya jamak  Mores ini mempunyai sinonim mos, moris 
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maner, mores atau manners, moral (Poespoprojdo, 1998.) dalam bahasa 

Indonesia kata moral berarti akhlak aatau kesusilaan yang mengandung 

makna tata tertib batin dalam hidup. Etika dan moral memiliki arti yang 

sama, namun dalam pemakaian sehari-harinya ada sedikit perbedaan. 

Moral biasanya dipakai untuk perbuatan yang sedang dinilai atau 

dikaji.Artinya moral disini merupakan subjek, sedangkan etika dipakai 

untuk pengkajian sistem nilai – nilai yang ada dalam kelompok atau 

masyarakat tertentu. 

Merutut kamus besar bahasa Indonesia istulah etika diartikan 

sebagai berikut 

a. Ilmu tentang apa yang baik dan apa yang  buruk dan tentang hak dan 

kewajiban moral. 

b. Kumpulan asas atau nilai yang berkenaan dengan yang berkenaan 

dengan akhlak. 

c. Nilai mengenai benar atau salah yang dianut oleh suatu golongan atau 

masyarakat .
20

 

Etika bisnis merupakan salah satu bagian dari prinsip etika yang 

diterapkan dalam dunia bisnis. Istilah etika bisnis mengandung pengertian 

bahwa etika bisnis merupakan sebuah rentang aplikasi etika yang khusus 

mempelajari tindakan yang diambil oleh bisnis dan pelaku bisnis. Etika 

bisnis dalah aturan main prinsip-prinsip dalam organisasi yang menjadi 

pedoman membuat keputusan dan tingkah laku. Etika bisnis adalah etika 

                                                           
20

 Ernawan, Erni R, Business Ethics,Bandung : Alfabet,2007, hal.1-2  



29 

 

 
 

pelaku bisnis.Pelaku bisnis terebut bisa saja manajer, karyawan konsumen, 

dan masyarakat. 

Etika bisnis adalah bisnis setiap orang di setiap hari, sehingga etika 

bisnis termasuk semua manajer dan hubungan bisnis mereka serta 

tindakan-tindakan mereka. Etika bisnis adalah tuntutan harkat etis 

nmanusia dan tidak bisa ditunda sementara untuk membenarkan tindakan 

dan sikap tidak adil, tidak adil jujur dan tidak bermoral.
21

 

Etika bisnis Islam adalah doktrin etis yang berdasarkan ajaran-ajaran 

agama Islam yang terdapat di dalam Al-Qur’an dan Sunnah Nabi 

Muhammad Saw, yang di dalamnya terdapat nilai-nilai luhur dan sifat-

sifat yang terpuji (mahmudah).
22

 

Dalam etika bisnis Islam terdapat beberapa prinsip yang menjadi 

acuan dalam melakukan bisnis sesuai dengan ajaran Islam
23

, yaitu 

kesatuan, keadilan,kehendak bebas, tanggung jawab, kebenaran.
24

 

1) Kesatuan (Unity) 

Maka Islam menawarkan keterpaduan agama, ekonomi, dan 

sosial demi membentuk kesatuan. Atas dasar pandangan ini maka etika 

dan ekonomi atau etika dan bisnis menjadi terpadu, vertikal, maupun 

horizontal, membentuk suatu persamaan yang sangat penting dalam 
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sistem Islam yang homogenya yang tidak mengenal kekusutan dan 

keterputusan.  

2) Keadilan 

Tidak berlebihan kiranya jika dikatakan bahwa keadilan 

merupakan inti semua ajaran yang ada dalam Al-Qur’an sendiri. 

Maududi mengatakan bahwa hanya Islamilah yang mampu 

menghadirkan sebuah sistem yang relistik dan keadilan yang 

sempurna.Ajaran Al-Qur’an yang menyangkut keadilan dalam bisnis 

ini bisa dikategorikan menjadi dua yaitu bersifat imperative (bentuk 

perintah) dan berbentuk perlindungan.
25

 

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.
26

 

3) Kehendak Bebas 

Kehendak bebas, pada tingkat tertentu manusia diberikan 

kehendak bebas untuk mengendalikan kehidupannya sendiri mana kala 

Allah SWT menurunkannya ke Bumi. Diberi kemampuan untuk 
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berfikir dan membuat keputusan, untuk memilih mana yang baik dan 

mana yang buruk. Konsep kehendak bebas berkedudukan sejajar 

dengan konsep kesatuan dan keseimbangan. Bisnis, berdasarkan 

konsep kehendak bebas, manusia manusia memiliki kebebasan untuk 

membuat kontrak dan menepatinya atau menepatinya. Kaum muslim 

harus menekan kehendak bebasnya untuk bertindak berdasarkan aturan 

– aturan moral seperti yang digariskan Allah SWT. 
27

 

Manusia dianugerahi kehendak bebas untuk membimbing 

kehidupan sebagai pemimpin. Berdasarkan aksioma kehendak bebas 

ini, dalam bisnis, manusia mempunyai kebebasan unruk membuat 

perjanjian, termasuk menepatinya atau mengingkarinya. Seorang 

muslim yang percaya kehendak Allah, akan memuliakan semua janji 

yang telah dibuatnya. Allah berfirman : 

                            

                            

             

Katakanlah bahwa kebenaran itu datangnya dari Tuhan-Mu. Maka 

barang siapa yang ingin (beriman), hendaknya beriman, dan  
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barang siapa yang ingin (beriman) hendaknya beriman, barang siapa 

yang ingin (kafir)biarlah dia kafir. Sesungguhnya Kami telah 

menyediakan bagi orang-orang yang zalim neraka yang gejolaknya 

mengepung mereka (QS. Al-Kahfi [18]:29). Dalam masalah perjanjian, 

baik perjanjian kesetiaan kepada Allah maupun perjanjian yang dibuat 

dalam pergaulan sesama (kehidupan) manusia harus dapat memenuhi 

semua janji-janji tersebut. Al-Qur’an mengatakan :  

              

Hai orang-orang yang beriman taatilah janji-janjimu (QS. Al-

Ma’idah [5]:1).
28

 

4) Tanggung Jawab (Responsibility) 

Tanggung jawab dalam Islam bersifat multi tingkat dan terpusat 

baik pada tingkat individu maupun masyarakat. Tanggung jawab 

dalam Islam bahkan juga secara bersama-sama ada dalam tingkat 

individu maupun masyarakat. Penerapan konsep tanggung jawab 

dalam etika bisnis Islam yaitu seorang pengusaha muslim beperilaku 

secara etis, ia tidak dapat menyalahkan tindakannya pada persoalan 

tekanan bisnis ataupun pada kenyataannya bahwa setiap orang juga 
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berperilaku tidak etis. Ia harus memikul tanggun jawab tertinggi atas 

tindakannya sendiri.
29

 

Ajaran Islam harus menjadi landasan yang kukuh dalam 

menetapkan hati nurani umat Islam bahwa yang dikerjakan secara 

moral dari segi keimanan adalah benar, dalam motivasi kerja dan 

sumber inspirasi untuk melahirkan prakarsa dan kreativitas dalam 

semua usaha, untuk mencapai kebahagiaan dunia dan akhirat, menjadi 

kendali dalam membangun dan menjalankan bisnis, menetapkan 

target-target bisnis yang dicapai, seperti : 

a) Hasil (profit) baik materi dan non materi. Ending dari setiap usaha 

adalah mencari profit dalam bentuk materi sebanyak-banyaknya 

dengan cara yang halal. Mencari manfaat nonmaterial baikinternal 

maupun eksternal seperti persaudaraan, silaturahmi, kepedulian 

sosial Islam yaitu membuka kesempatan kerja dan bersedekah, 

yang kesemuanya dapat menjadi sarana secara bersama untuk 

mendekatkan diri kepada Allah. 

b) Pertumbuhan (growth), bisnis yang baik adalah bisnis yang dapat 

meningkat dari tahun ke tahun, caranya meningkatkan kualitas 

produksi dan atau pelayanan, investasi syariah seperti setelah 

mengeluarkan zakat dilanjutkan dengan sedekah dan infak. 

c) Keberlangsungan (sustainable), orientasi bisnis benar-benar 

adanya keberlangsungan jangka panjang, di dunia dan di akhirat.  
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d) Keberkahan, adalah faktor penting dalam bisnis syariah. Banyak 

bisnis yang mncul sukses yang hanya dalam waktu 1-2 tahun 

menghasilkan aset  miliaran rupiah, tetapi ketika memasuki tahun 

ke-3 tidak mampu lagi membayar pegawainya, tidak hanya itu, 

keluarganyapun berantakan, rumah sakit menjadi langganan, sakit-

sakitan dan lain sebagainya, itulah contoh bisnis yang dibangun 

bukan dengan syariah Allah.
30

 

5) Kebenaran : Kebajikan dan Kejujuran  

Kebenaran dalam konteks ini selain mengandung makna 

kebenaran lawan kesalahan, mengandung pula dua unsur, yaitu 

kebajikan dan kejujuran. Kebenaran adalah nilai yang dianjurkan dan 

bertentangan dengan ajaran Islam. Dalam konteks bisnis kebenaran 

dimaksutkan sebagai niat, sikap dan perilaku yang benar, yang 

meliputi proses akad (transaksi), proses mencari atau memperoleh 

komoditas proses pengembangan maupun dalam proses upaya meraih 

atau menetapkan margin keuntungan (laba). Kebajikan adalah nilai 

ihsan, benevolence yang merupakan tindakan yang memberi 

keuntungan bagi orang lain. Dalam Islam hal ini sangat dianjurkan. 

Dalam aplikasinya, menurut al- Ghazali terdapat tiga prinsip 

dalam kebajikan yang pertama, memberi kelonggaran waktu pada 

pihak terutang untuk membayar utangnya, dan jika perlu mengurangi 

beban utangnya. Kedua, menerima pengembalian yang telah dibeli, 
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ketiga membayar utang sebelum waktu penagihan riba.Termasuk ke 

dalam kebajikan dalam bisnis adalah kesukarelaan dan 

keramahtamahan. Kesukarelaan dalam pengertian, sikap sukarela 

antara kedua belah pihak yang melakukan transaksi, kerjasama, atau 

perjanjian bisnis, kedua belah pihak sama-sama mempuyai hak pilih 

atas transaksi dan tidak boleh bersegera memisahkan diri untuk 

menjaga jika ada ketidakcocokan bahkan pembatalan transaksi.Hal ini 

ditekankan untuk menciptakan dan menjaga keharmonisan hubungan 

antar sesame pelaku atau mitra bisnis. Keramahtamahan merupakan  

sikap ramah, toleran baik dalam menjual, membeli, maupun menagih. 

Adapun kejujuran adalah sikap jujur dalam semua proses bisnis yang 

dilakukan tanpa adanya penipuan sedikitpun. Sikap ini dalam 

khazanah Islam dapat dimaknai dengan amanah. 

Al-Qur’an menegaskan : 

                           

                       

                      

         

Maka sempurnakanlah takaran dan timbangan dan janganlah 

kamu kurangkan bagi manusia barang-barang takaran dan 

timbangannya dan janganlah kamu membuat kerusakan dimuka bumi 

setelah Allah memperbaikinya (QS.Al-‘Araf[7]:85): juga Cukupkanlah 
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takaran dan timbangan dengan adil dan janganlah kamu merugikan 

manusia terhadap hak-hak mereka dan janganlah kamu membuat 

kejahatan di muka bumi dengan membuat kerusakan (QS. Hud 

[11]:85) : juga ayat Sempurnakanlah takaran apabila kamu menakar 

dan timbanglah dengan neraca yang bena. Itulah yang lebih utama 

(bagimu) dan lebih baik akibatnya (QS. al-Isra’[17]:35): juga ayat 

Sempurnakan takaran dan janganlah kamu termasuk orang-orang 

merugikan dan timbanglah dengan timbangan yang lurus. Dan 

janganlah kamu merugikan manusia pada hak-haknya dan janganlah 

kamu merajalela dimuka bumi dan membuat kerusakan (QS. asy- 

Syu’ra’ [26]181-183). 

Paparan ayat-ayat diatas member penegasan bahwasannya 

penyempurnaan dalam proses transaksi merupakan salah satu hal 

mendasar untuk membangun dan pengembangan perilaku bisnis yang 

baik. Suatu bisnis dalam perkembangannya kapanpun akan 

membutuhkan suatu alat ukur. Oleh karena itu, Al-Qur’an menekankan 

adanya kebenaran dalam pengertian ukuran dan timbangan yang 

dipergunakan dengan kebajikan dan kejujuran. Dari sikap kebenaran, 

kebajikan (kesukarelaan) dan kejujuran demikian maka suatu bisnis 

secara otomatis akan melahirkan persaudaraan. Persaudaraan, 

kemitraan antara pihak yang berkepentingan dalam bisnis yang saling 

menguntungkan, tanpa adanya kerugian dan penyesalan 

sedikitpun.Bukan melahirkan situasi dan kondisi permusuhan dan 
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perselisihan yang diwarnai dengan kecurangan. Dengan demikian, 

kebenaran, kebajikan, dan kejujuran dalam proses bisnis akan 

dilakukan pula secara transparan dan tidak ada rekayasa.
31

 

B. Penelitian Terdahulu 

Sebelum membahas lebih lanjut mengenai Pengaruh Pelayanan Prima 

dan Etika Bisnis Islam Terhadap Customer Retention Anggota di KJKS BTM 

Mentari Kademangan Blitar, peneliti dengan segala kemampuan yang ada 

berusaha mengumpulkan informasi dari berbagai buku atau karya ilmiah lain 

yang dapat di jadikan referensi, sumber, dan acuan sebagai perbandingan 

dalam penelitian ini. Antara lain : 

Karya ilmiahRosyadi yang bertujuan untuk mengetahui “Pengaruh Etika 

Bisnis Islam Terhadap Customer Retension (Studi kasus pada Bank BPD DIY 

Yogyakarta cabang Syariah)” hasil penelitian menunjukan bahwa koefisien 

determinasi yang terlihat pada nilai Adjusted R Square menunjukan sebesar 

0,725 yang berarti bahwa Cstomer Retention pengaruhnya dapat dijelaskan 

oleh keempat Variabel independen yaitu keadilan, kehendak bebas, 

tanggungjawab, kebenaran sebesar 72,5%, dan sisanya yaitu 27,5% dapat 

dijelaskan oleh variabel lain diluar model penelitian ini. Secara parsial 

berdasarkan hasil uji t variabel-variabel dalam penelitian ini berpengaruh 

positif dan signifikan dimana variabel tanggungjawab (responsibility) 

memiliki pengaruh terbesar dibandingkan variabel lainnya dalam penelitian 

ini, sedangkan variabel kebenaran memiliki pengaruh paling rendah terhadap 
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customer retension. Berdasarkan uji f menunjikkan bahwa secara simultan 

atau bersama-sama variabel dalam penelitian ini yaitu keadilan, kehendak 

bebas, tanggungjawab, dan  kebenaran, berpengaruh signifikansi terhadap 

customer retetension dalam suatu perusahaan dapat dilakukan dengan cara 

menigkatkan penerapan etika bisnis islam dalam setiap kegiatan usaha atau 

bisnis.
32

Perbedaan penelitian ini dan penelitian saya adalah mengetahui 

pengaruh pelayaan prima dan etika bisnis Islam terhadap customer retention 

anggota KJKS BTM Mentari Kademangan . 

Karya ilmiyah Meila Fitriani Rosyad yang bertujuan untuk mengetahui 

“Penerapan Pelayanan Prima pada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) TBK 

cabang Surakarta” penelitian menunjukan bahwa yang pertama yaitu Budaya 

Kerja Pada PT. BTN Cabang SurakartaBudaya kerja BTN Surakarta adalah 

dengan menerapkan Pola – Pola Prima, yaitu : Pelayanan Prima (Service 

Excellent), Inovasi, Keteladanan (Exemplary Behavior), Profesionalisme 

(Profesionalism), Integritas (Integrity), Kerjasama. Dapat disimpulkan, bahwa 

dalam pelaksanaanya belum semua pegawai BTN hapal dan melaksanakan 

nilai dari budaya kerja tersebut. Yang kedua yaitu Analisis Tingkat Kepuasan 

Nasabah Terhadap Penerapan Pelayanan Prima pada PT.BTN Cabang 

Surakarta adalah ,Ketepatan Waktu, Kejelasan Informasi, Kejelasan 

Informasi, Keramahan dan Kesopanan, Sikap Simpatik, Kemudahan Untuk 
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Menadapatkan Pelayanan, Kebersihan dan Kerapian Pegawai, Kenyamanan, 

Tanggungjawab Pegawai, Kemampuan Menumbuhkan Kepercayaan
33

 

Karya ilmiah Zuni Lestari yang bertujuan untuk mengetahui “Penerapan 

Etika Bisnis Islam Terhadap Kepuasaan Anggota (studi pada BMT Kube 

Sejahtera Sleman)” Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh etika 

bisnis Islam yang terdiri dari keadilan, kebebasan, tanggung jawab, ihsan, dan 

transparasi terhadap kepuasan anggota. Teknik yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah purpose sampling. Data yang digunakan adalah data 

peimer.Diperoleh dari penyebaran 60 kuisioner anggota pembiayaan BMT 

KUBE Sejahtera Sleman. Metode yang diguanakan adalah uji hipotesisi dan 

uji regresi linier berganda dengan menggunakan uji t, iji f, dan koefisien 

determinasi. Hasil penelitian menunjukan bahwa secara parsial variabel ihsan 

berpengaruh positif signifikansi terhadap kepuasan anggota dengan t hitung 

3,042 dengan tingkat signifikansi 0,004 dibawah 0,05. Variabel transparansi 

juga berpengaruh positif signifikansi terhadap kepuasan anggota dengan t 

hitung 4,394 dengan signifikansi 0,000. Sedangkan kebebasan, tanggung 

jawab tidak berpengaruh signifikansi terhadap kepuasan anggota.
34 

Karya ilmiah Rini Kuswati yang bertujuan untuk mengetahui 

“relationship dan Customer Retention Orientatin pada Perbankan Syariah 

(pada Bank Muammalat Indonesia)” Tujuan dari penelitian adalah untuk 
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mengetahui pengaruh relationship marketing terhadap customer retention 

orientation pada praktik perbankan syariah di Solo. Relationship marketing 

terdiri dari beberapa atribut seperti belonging, customization differentiation, 

personalization, rewarding, security dan convenience. Sampel penelitian ini 

diambil dari 100 orang nasabah dari PT. Bank Muamalat Indonesia 

(BMI).Untuk menentukan sampel atau jumlah responden dengan 

menggunakan rumus Slovin dengan metode purposive sampling dan metode 

convenience sampling. Alat analisis dalam penelitian ini menggunakan 

analisis regresi linier berganda yang digunakan untuk mengetahui pengaruh 

antar variabel. Uji instrument dilakukan dengan menguji validitas instrument 

menggunakan uji Confirmatory Factor Analysis (CFA) serta uji reliabilitas 

dengan cronbach alpha. Berdasarkan hasil analisis uji F diperoleh nilai 

Fhitung sebesar 17,765>2,09 dengan probabilitas sebesar 0,000 < 0,05 maka 

Ho ditolak berarti menerima Ha, hal ini berarti bahwa relationship marketing 

yang terdiri dari belonging, communication, customization, differentiation, 

per-sonalization, rewarding, security and convenience secara bersama-sama 

berpengaruh signifikan terhadap customer retention orientation nasabah aktif 

dan perorangan dari PT. BMI Syariah di Kota Solo dengan koefisien 

determinasi atau R2 sebesar 0,575. Hal ini berarti variasi perubahan pada 

customer retention orientation nasabah aktif dan perorangan dari PT. BMI 

Syariah di Kota Solo 57,5% dapat dijelaskan oleh perubahan pada relationship 

marketing yang terdiri dari belonging, communication, customization, 

differentiation, personalization, rewarding, security and convenience. 
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Sementara sisanya sebesar 42,5% diterangkan oleh faktor lain yang tidak ikut 

terobservasi.
35 

Karya ilmiah Indah Gita Cahyani yang bertujuan untuk mengetahui 

“Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah pada BMT Al-

Hikmah cabang Karangjati.” Penelitian ini menggunakan metode penelitian 

kuantitatif, yaitu dengan menyebarkan kuisioner kepada 60 orang responden 

sebagai sample untuk mendapatkan tanggapan tentang dimensi Kualitas 

layanan terhadap kepuasan nasabah.Selain menggunakan kuisioner penulis 

juga menggunakan metode wawancara, pengamatan dan dokumentasi, 

sedangkan teknik analisis menggunakan uji validitas dan reabilitas, uji asumsi 

klasik normalitas, serta uji hipotesis yaitu uji t). Dari uji validitas dan 

reabilitas, diperoleh tiap-tiap instrument dari semua variable nilai r tabel diatas 

0,2144 dikatakan valid. Sedangkan cronbach‟s alpha > dari 0,630. Hal ini 

dapat dinyatakan realibel karena nilai cronbach‟s lebih kecil dari 0,6. Hasil 

perhitungan secara partial diperoleh untuk t hitung (2.501) > t tabel (0,2144) 

yang berarti Kualitas layanan mempengaruhi 23 % dari kepuasan nasabah 

sedangkan sisanya di pengaruhi oleh faktor lain. Berarti hipotesis menyatakan 

ada pengaruh signifikan antara Kualitas layanan dengan kepuasan nasabah di 

KJKS BMT Al-Hikmah Cab. Karangjati.
36 

Karya ilmiah Ifa Khairul Janah bertujuan untuk mengetahui ” Pengaruh 

kualitas pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah pada BMT Amanah Weleri” 
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Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas nasabah pada BMT Amanah Weleri, untuk mengetahui 

tingkat loyalitas nasabah serta untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan 

yang meliputi kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti langsung 

berpengaruh pada loyalitas nasabah. Sampel yang digunakan sejumlah 87, 

teknik pengambilan sampel dengan accidental sampling.Jenis penelitian ini 

adalah penelitian lapangan dengan pendekatan kuantitatif.Data yang 

digunakan adalah data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh 

berdasarkan jawaban responden terhadap angket yang dibagikan peneliti 

kepada nasabah di BMT Amanah Weleri. Metode analisis datanya 

menggunakan regresi linier sederhana, analisis deskriptif variabel penelitian 

dan uji hipotesa (uji t), sedangkan pengolahan datanya menggunakan SPSS 

18.00 for Windows. Dari hasil pengolahan data penelitian diperoleh regresi 

linier sederhana Y = -1,213 + 0,279X dan besarnya pengaruh langsung 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah adalah 73,7%. Berdasarkan uji t 

menunjukkan bahwa p value (sig) sebesar 0.000 yang dibawah alpha 5% yang 

berarti kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 

BMT Amanah Weleri. Berdasarakan koefisien determinasi dapat diketahui 

bahwa variabel independen menjelaskan variabel dependen sebesar 73,7%, 

sedang yang 26,30% dijelaskan oleh variabel lain yang dalam hal ini tidak 

menjadi bahan penelitian penulis.
37 
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Karya ilmiah Ariska Adi Tiara bertujuan untuk mengetahui ” Pengaruh 

Pelayanan Prima (Service Excellence) terhadap Loyalitas Nasabah (Studi Pada 

Nasabah Bank Jatim Cabang Batu)” Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui pengaruh pelayanan prima terhadap loyalitas nasabah baik secara 

parsial maupun simultan yang terdiri dari dimensi kemampuan (X1), sikap 

(X2), penampilan (X3), perhatian (X4), tindakan (X5), dan tanggung jawab 

(X6), serta untuk mengetahui dimensi yang paling dominan berpengaruh 

terhadap loyalitas. Populasi penelitian ini adalah semua nasabah Bank Jatim 

Cabang Batu. Adapun teknik sampling dalam penelitian ini menggunakan 

accidental dan purposive sampling diperoleh 100 responden dengan 

menggunakan rumus Slovin. Sedangkan teknik analisis data menggunakan 

teknik analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

pelayanan prima berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 

baik secara parsial maupun simultan, sedangkan dimensi pelayanan prima 

yang dominan adalah tanggung jawab. Koefisien determinasi menunjukkan 

bahwa variabel pelayanan prima mampu menjelaskan pengaruhnya terhadap 

loyalitas sebesar 74.6% dan sisanya sebesar 25.4% dijelaskan oleh variabel 

lain yang tidak digunakan dalam penelitian ini. Saran yang diajukan untuk 

penelitian selanjutnya yaitu menambah variabel lain dari pelayanan prima dan 

menambah jumlah sampel. Hasil penelitian ini juga menyarankan agar pihak 

Bank Jatim Cabang Batu (1) meningkatkan dimensi perhatian karyawan dalam 

melayani dikarenakan perhatian memiliki nilai paling rendah berdasarkan 

pernyataan responden, (2) mengevaluasi kembali pemberian kemudahan 
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prosedur layanan nasabah, (3) mengevaluasi kembali pelaksanaan layanan 

tanpa membeda-bedakan nasabah.
38 

Karya ilmiah Fuad Ulil Khakim, bertujuan untuk mengetahui “Pengaruh 

Pelayanan Prima (service excellent) Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi 

Kasus BPD DIY Syariah’ah cabang Cik Ditiro). Tujuan penelitian ini adalah  

untuk menguji sejauh mana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

nasabah di BPD DIY Syari’ah Cabang Cikditiro baik secara parsial maupun 

simultan. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 60 

responden. Teknik pengambilan sampel dengan menggunakan teknik Non 

Probability Sampling dengan cara  Purpose Sampling. Jenis penelitian ini 

adalah penelitian lapangan, sumber data adalah primer.Metode analisis dan 

datanya menggunakan uji asumsi klasik, dan uji hipotesisi (uji t dan uji f) 

pengelolahan.Untuk uji F didapatkan bahwa hasil variabel independen secara 

simyltan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 

dengan hasil signifikan yaitu 0.000 < 0.05. Sedangkan hasil uji secara parsial 

hanya variabel tangibles yang tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

dengan hasil signifikansi yaitu 0.171 > 0.05. Hasil pengujian secara parsial 

diketahui bahwa dimensi assurance mempunai pengaruh paling dominan 

terhadap kepuasan nasabah dibandingkan dengan dimensi yang lain.
39 
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Selanjutnya akan dijelaskan mengenai persamaan dan perbedaan 

penelitian terdahulu dengan penelitian saat ini. Karya ilmiah Rosyadi yaitu 

memiliki kesamaan dan perbedaan, penelitian ini menggunakan model 

penelitan kuantitatif dengan data yang digunakan yaitu primer,  juga variabel 

X etika bisnis Islam dan variabel Y yaitu customer retention dengan studi 

kasus BPD DIY Yogyakarta cabang Syariah, uji yang digunakan adalah uji 

kuantitatif sedangkan penelitian saat ini variabel yang digunakan Etika Bisnis 

Islam (X1) dan Pelayanan Prima (X2) dan Customer Retention (Y) metode 

yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan analisis regresi berganda 

dan objek penelitiannya adalah KJKS BTM Mentari Kademangan Blitar. Studi 

ilmiah Meila Fitriani Rosyad yaitu memiliki perbedaan dan kesamaan, 

penelitian menggunakan model penelitian kualitatif deskriptif dengan data 

yang digunakan data primer dari kuisioner.Variabel yang digunakan dalam 

penelitian tersebut adalah X1 Budaya Kerja dan X2 Kepuasan Nasabah dan 

variabel Y adalah Pelayanan Prima. Sedangkan tempat yang digunakan adalah 

PT Bank Tabungan Negara Cabang Surakarta. Sedangkan penelitian saat ini 

variabel yang digunakan yaitu Etika Bisnis Islam (X1) dan Pelayanan Prima 

(X2) dan Customer Retention (Y) metode yang digunakan adalah metode 

kuantitatif dengan analisis regresi berganda dan objek penelitiannya adalah 

KJKS BTM Mentari Kademangan Blitar. Studi Zuni Lestari memiliki 

kesamaan dan perbedaan yaitu penelitian menggunakan model penelitan 

kuantitatif dengan data yang digunakan yaitu primer, variabel X yang 

digunakan yaitu etika bisnis Islam variabel Y yaitu kepuasan anggota, tempat 
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yang digunakan sebagai peneliian adalah BMT KUBE Sejahtera Sleman. 

Sedangkan penelitian saat ini variabel yang digunakan yaitu Etika Bisnis 

Islam (X1) dan Pelayanan Prima (X2) dan Customer Retention (Y) metode 

yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan analisis regresi berganda 

dan objek penelitiannya adalah KJKS BTM Mentari Kademangan Blitar. 

Karya ilmiah Rini Kuswati memiliki perbedaan dan persamaan.Penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif dengan uji validitas dan reliabilitas dengan 

data primer variabel X dalam penelitian relationship dan variabel Y Customer 

Retention Orientation.Tempat yang digunakan Bank Muamalat Indonesia 

Cabang Solo.Sedangkan penelitian saat ini variabel yang digunakan yaitu 

Etika Bisnis Islam (X1) dan Pelayanan Prima (X2) dan Customer Retention (Y) 

metode yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan analisis regresi 

berganda dan objek penelitiannya adalah KJKS BTM Mentari Kademangan 

Blitar. 

Studi kasus selanjutnya yaitu Indah Gita Cahyani yang menggunakan 

metode penelitian kuantitatif variabel yang digunakan analah kualitas layanan 

(X) dan Kepuasan Nasabah (Y) dengan objek KJKS BMT Al-Hikmah 

Cab.Karangjati. Sedangkan penelitian saat ini variabel yang digunakan yaitu 

Etika Bisnis Islam (X1) dan Pelayanan Prima (X2) dan Customer Retention (Y) 

metode yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan analisis regresi 

berganda dan objek penelitiannya adalah KJKS BTM Mentari Kademangan 

Blitar.Karya ilmiah Ifa Khairul Janah menggunakan penelitian kuantitatif data 

yang digunakan adalah data primer dan data sekunder. Variabel yang 
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digunakan adalah variabel (X) pelayanan dan variabel (Y) loyalitas nasabah 

objek penelitian yang digunakan BMT Amanah Weleri. Sedangkan penelitian 

saat ini variabel yang digunakan yaitu Etika Bisnis Islam (X1) dan Pelayanan 

Prima (X2) dan Customer Retention (Y) metode yang digunakan adalah 

metode kuantitatif dengan analisis regresi berganda dan objek penelitiannya 

adalah KJKS BTM Mentari Kademangan Blitar. Studi kasus Ariska Adi Tiara 

menjelaskan mengenai variabel pelayanan prima sebagai variabel X dan 

Loyalitas Nasabah sebagai variabel Y. Obyek penelitiannya adalah Bank Jatm 

Cabang Batu.Sedangkan penelitian saat ini variabel yang digunakan yaitu 

Etika Bisnis Islam (X1) dan Pelayanan Prima (X2) dan Customer Retention (Y) 

metode yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan analisis regresi 

berganda dan objek penelitiannya adalah KJKS BTM Mentari Kademangan 

Blitar. Studi yang terakhir milik Fuad Ulil Khakim memiliki variabel X yaitu 

pelayan prima dan variabek Y keputusan nasabah objek penelitian nya adalah 

BPD DIY Syariah Cabang Cikditiro. Sedangkan penelitian saat ini variabel 

yang digunakan yaitu Etika Bisnis Islam (X1) dan Pelayanan Prima (X2) dan 

Customer Retention (Y) metode yang digunakan adalah metode kuantitatif 

dengan analisis regresi berganda dan objek penelitiannya adalah KJKS BTM 

Mentari Kademangan Blitar. 
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C. Kerangka Berfikir Penelitian 

Berdasarkan uraian pada latar belakang msalasah dan landasan teori 

diatas, maka dirumuskan kerangka pemikiran teoritis sebagai berikut 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

Keterangan : 

Pada hipotesis 1 menjelaskan mengenai pengaruh variabel pelayanan 

prima (X
1
) terhadap customer retension (Y), Hipotesis 2 menjelaskan variabel 

etika bisnis Islam (X
2
) terhadap customer retension (Y) dan pada Hipotesis 3 yaitu 

menjelaskan secara Parsial atau secara keseluruhan yaitu pelayanan prima (X
1
) 

dan variabel etika bisnis Islam (X
2
) yang nantinya akan dicari pengaruhnya pada  

customer retension (Y)  

 

 

 

 

 

 

 

 

Customer 

Retention 

Pelayanan 

Prima 

Etika Bisnis  

Islam 

Hipotesis 1 

Hipotesis 2 

Hipotesis 3 
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Tabel 2.1 

Rangkuman Penelitian terdahulu 

 
No Peneliti Variabel Penelitian Metode 

Analisis 

Hasil Penelitian 

1. Rasyadi  Variabel Independen : 

keadilan, kehendak 

bebas, tanggungjawab, 

dan  kebenaran 

 

variabel dependen : 

customer retention 

Metode ini 

menggunak

an metode 

penelitian 

kuantitatif 

regresi 

linier 

berganda. 

 Secara parsial berdasarkan 

hasil uji t variabel-variabel 

dalam penelitian ini 

berpengaruh positif dan 

signifikan dimana variabel 

tanggungjawab 

(responsibility) memiliki 

pengaruh terbesar 

dibandingkan variabel 

lainnya dalam penelitian ini, 

sedangkan variabel kebenaran 

memiliki pengaruh paling 

rendah terhadap customer 

retension.Berdasarkan uji f 

menunjikkan bahwa secara 

simultan atau bersama-sama 

variabel dalam penelitian ini 

yaitu keadilan, kehendak 

bebas, tanggungjawab, dan  

kebenaran, berpengaruh 

signifikansi terhadap 

customer retetension dalam 

suatu perusahaan., dapat 

dilakukan dengan cara 

menigkatkan penerapan etika 

bisnis islam dalam setiap 

kegiatan usaha atau bisnis. 

 

2 Bernadet

a Meila 

Fitriani 

Rosyadi 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Variabel independen :  

1. Ketepatan Waktu  

2. Kejelasan Informasi 

3. Kejelasan Informasi 

4. Keramahan dan 

Kesopanan 

5. Sikap Simpatik 

6. Kemudahan Untuk 

Menadapatkan 

Pelayanan 

7. Kebersihan dan 

Kerapian Pegawai 

8. Kenyamanan 

9. Tanggungjawab 

Metode ini 

menggunak

an metode 

penelitian 

kuantitatif 

regresi 

linier 

berganda. 

Dapat disimpulkan, bahwa 

dalam pelaksanaanya belum 

semua pegawai BTN hapal 

dan melaksanakan nilai dari 

budaya kerja tersebut. Yang 

kedua yaitu Analisis Tingkat 

Kepuasan Nasabah Terhadap 

Penerapan Pelayanan Prima 

pada PT.BTN Cabang 

Surakartaadalah  
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10. Pegawai 

Kemampuan 

Menumbuhkan 

Kepercayaan 

3 Zuni 

Lestari 

Variabel independen :  

Etika bisnis Islam, 

keadilan, kebebasan, 

tanggung jawab, 

tanggung jawab, 

ihsan, transparansi. 

 

variabel dependen : 

kepuasan anggota 

Metode ini 

menggunak

an metode 

penelitian 

kuantitatif, 

regresi 

linier 

berganda. 

.Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa secara parsial variabel 

ihsan berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan 

anggota dengan t hitung 

3,042 dengan tingkat 

signifikansi 0,004 dibawah 

0,05. Variabel transparansi 

juga berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan 

anggota dengan t hitung 

4,394 dengan signifikansi 

0,000. Sedangkan variabel 

keadilan, kebebasan, dan 

tanggung jawab tidak 

berpengaruh positif signifikan 

terhadap kepuasan anggota. 

4 Rini 

Kuswati 

independen : 

belonging, 

customization 

differentiation, 

personalization, 

rewarding, security 

dan convenience. 

variabel dependen : 

customer retention 

Alat 

analisis 

dalam 

penelitian 

inimenggun

akan 

analisis 

regresi 

linier 

berganda 

yang 

digunakan 

untuk 

mengetahui 

pengaruh 

antar 

variabel 

Sampel penelitian ini 

diambil dari 100 orang 

nasabah dari PT. Bank 

Muamalat Indonesia (BMI). 

Untuk 

menentukan sampel atau 

jumlah responden dengan 

menggunakan rumus Slovin 

dengan 

metode purposive sampling 

dan metode convenience 

sampling 

5 Indah 

Gita 

Cahyan

i 

Variabel  independen 

: 

Kualitas layanan 

 

linier 

berganda 

yang 

digunakan 

hipotesis menyatakan ada 

pengaruh signifikan antara 

Kualitas layanan dengan 

kepuasan nasabah di KJKS 
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variabel dependen : 

kepuasan nasabah 

untuk 

mengetahu

i pengaruh 

antar 

variabel 

BMT Al-Hikmah Cab. 

Karangjati. 

6 Ifa 

Khairul 

Janah 

Variabel  independen 

Kualitas jasa 

(pelayanan) 

 

variabel dependen :  

variabel dependen 

Alat 

analisis 

dalam 

penelitian 

inimenggun

akan 

analisis 

regresi 

linier 

sederhana 

yang 

digunakan 

untuk 

mengetahu

i pengaruh 

antar 

variabel 

Berdasarakan koefisien 

determinasi dapat diketahui 

bahwa variabel independen 

menjelaskan variabel 

dependen sebesar 73,7%, 

sedang yang 26,30% 

dijelaskan oleh variabel lain 

yang dalam hal ini tidak 

7 Ariska 

Adi 

Tiara 

 

Variabel  independen 

Pelayanan prima 

 

Variabel dependen 

Loyalitas nasabah 

linier 

berganda 

yang 

digunakan 

untuk 

mengetahu

i pengaruh 

antar 

variabel 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

pelayanan prima 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas 

nasabah baik secara parsial 

maupun simultan, 

sedangkan dimensi 

pelayanan prima yang 

dominan adalah tanggung 

jawab. Koefisien 

determinasi menunjukkan 

bahwa variabel pelayanan 

prima mampu menjelaskan 

pengaruhnya terhadap 

loyalitas sebesar 74.6% dan 

sisanya sebesar 25.4% 

8 Fuad 

Ulil 

Khaki

m 

Variabel  independen 

Pelayanan, 

kehandalan, bukti 

fisik, daya tanggap, 

jaminan. 

 

Variabel dependen 

Kepuasan nasabah. 

linier 

berganda 

yang 

digunakan 

untuk 

mengetahu

i pengaruh 

antar 

variabel 

Hasil pengujian secara 

parsial diketahui bahwa 

dimensi assurance 

mempunai pengaruh paling 

dominan terhadap kepuasan 

nasabah dibandingkan 

dengan dimensi yang lain. 

 


