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ABSTRAK 

Skripsi dengan judul “Pengaruh Etika Karyawan Terhadap Kepuasan 

Nasabah Dan Loyalitas Nasabah BMT Dinar Amanu Panjerejo Rejotangan 

Tulungagung” ini ditulis oleh Umi Miftachu Amalina Mahbab, 2823123147, 

Jurusan Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam, Institut Agama 

Islam Negeri Tulungagung dibimbing oleh Muhammad Aswad, M.A. 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh pengaruh etika karyawan terhadap 

kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah BMT Dinar Amanu Panjerejo Rejotangan 

Tulungagung. Persaingan saat ini semakin ketat disemua aspek ekonomi, sehingga 

perusahaan harus mempunyai strategi yang tepat untuk menghadapi persaingan. 

Strategi yang tepat untuk mempertahankan eksistensi lembaga yaitu dengan 

menetapkan etika karyawan serta memberikan pelayanan yang baik dan 

berkualitas, dengan begitu terciptalah etika pelayanan yang sempurna. Jadi, selain 

pelayanan yang baik BMT Dinar Amanu harus menetapkan standar etika 

karyawan agar nasabah merasa puas sehingga akan menumbuhkan loyalitas. 

Rumusan masalah dalam penulisan skripsi ini adalah (1) Apakah etika 

karyawan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah? (2) Apakah etika karyawan 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah? (3) Apa kepuasan nasabah berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah?. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

menguji pengaruh etika karyawan terhadap kepuasan nasabah, pengaruh etika 

karyawan terhadap loyalitas nasabah, dan pengaruh kepuasan nasabah terhadap 

loyalitas nasabah BMT Dinar Amanu Panjerejo Rejotangan Tulungagung.  

Skripsi ini bermanfaat sebagai tambahan ilmu mengenai etika karyawan, 

kepuasan nasabah, dan loyalitas nasabah. Bagi pihak BMT peneliti ini dapat 

digunakan sebagai bahan masukan dan pertimbangan dalam beretika melayani 

nasabah supaya memberikan kepuasan bagi para nasabah dan loyalitas. Bagi pihak 

akademik penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan referensi, dan bagi 

peneliti selanjutnya penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan penelitian dan 

tambahan pengembangan penelitian dimasa yang akan datang. 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif asosiatif dengan sumber 

data primer yang diperoleh dari koesioner angket yang disebarkan kepada 

responden yaitu nasabah BMT Dinar Amanu Panjerejo Rejotangan. Pengujian 

penelitian ini menggunakan alat uji normalitas, uji asumsi klasik, uji regresi 

sederhana, path analysis (analisis jalur) dan uji hipotesis. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa hasil uji t variabel etika karyawan 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, variabel 

etika karyawan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah,variabel kepuasan nasabah berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap loyalitas. 

Kata Kunci : Etika, Kepuasan, Loyalitas 
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ABSTRACT 

Thesis entitled “The Effect of Employee’s ethic toward customer’s 

satisfaction of BMT Dinar Amanu Panjerejo Tulungagung” is written by Ummi 

Miftachu Amalia Mahbab, Reg. Number:2823123147, Syariat Banking 

Department, Faculty of Islamic  Business and Economy, State Islamic Institute of 

Tulungagung, Advised by: Muhammad Aswad, M.A.  

This study is motivated by the effect of employee’s ethic toward costumer’s 

satisfaction and loyalty of BMT Dinar Amanu Panjerejo Rejotangan 

Tulungagung. Nowadays rivalry is tighter in all economy aspect, so the enterprise 

must have precise strategy to face the rivalry. The precise strategy to maintain the 

enterprise’s existence is by determine the employee’s ethic and by giving a good 

service , by this way the perfect service ethic will be created. So, beside a good 

service, BMT Dinar Amanu must determine the standard of employee’s ethic in 

order to the customers feel satisfied so their loyalty will be growth. 

The research problems in this research are: 1) is the employee’s ethic 

affected toward costumer’s satisfaction? 2) is the employee’s ethic affected 

toward customer’s loyalty? 3) is the customer’s satisfaction affected toward 

customer’s loyalty?. The purpose of this research are to examine the effect of 

employee’s ethic toward customer’s satisfaction, the effect of employee’s ethic 

toward customer’s loyalty and customer’s satisfaction toward their loyalty of 

BMT Dinar Amanu Panjerejo Rejotangan Tulungagung. 

This thesis has benefit as additional knowledge about employee’s ethic, 

customer’s satisfaction and customer’s loyalty. For BMT, this research can be 

used as input and consideration in serve the customers to give satisfaction and 

loyalty toward the customers. For academic, this thesis is hoped can become an 

additional reference, and for the next researcher, this research can be used as 

research material and additional development for future research in the same 

field. 

This research is associative quantitative research with primary data 

source which is gotten from questionnaire that was spread to the respondent 

namely customers of BMT Dinar Amanu Panjerejo Rejotangan Tulungagung. The 

research test was using normality testing, classical assumption testing, simple 

regression testing, path analysis (track analysis) and hypothesis testing. 

The result of this research showed variable t testing of employee’s ethic 

was affected positively and significantly toward customer’s satisfaction, 

employee’s ethic variable was affected positively and significantly toward 

customer’s loyalty, customer’s satisfaction variable was affected positively and 

significantly toward loyalty. 

 

Keywords: Ethic, Satisfaction, Loyalty 
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