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ABSTRAK

Khikmatul Khasanah, Pengaruh Keunggulan Produk, Pelayanan Prima Dan
Etika Bisnis Islam Terhadap Customer Retention Studi Pada KSPPS SM NU
Pekalongan Cabang Warungasem.

Customer Retention adalah suatu tindakan dan kegiatan perusahaan dalam
mengurangi jumlah customer defection. Tujuan dari customer retention adalah
membantu perusahaan dalam mempertahankan jumlah pelanggan sebanyak
mungkin. Tujuan dilakukannya penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh
keunggulan produk terhadap customer retention, untuk mengetahui pengaruh
pelayanan prima terhadap customer retention, dan untuk mengetahui pengaruh
etika bisnis Islam terhadap customer retention. Penelitian ini termasuk jenis
penelitian kuantitatif. Metode pengumpulan data pada penelitian ini adalah dengan
sebaran kuesioner (angket) dengan responden sebanyak 96 orang. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa secara parsial variabel keunggulan produk tidak berpengaruh
secara signifikan terhadap customer retention. Secara parsial variabel pelayanan
prima dan etika bisnis Islam berpengaruh secara signifikan terhadap customer
retention. Secara simultan variabel keunggulan produk, pelayanan prima dan etika
bisnis Islam berpengaruh secara signifikan terhadap customer retention.

Kata Kunci : Keunggulan Produk, Pelayanan Prima, Etika Bisnis Islam, dan
Customer Retention.
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ABSTRACT

Khikmatul Khasanah, The Influence of Product Excellence, Excellent Service,
And Islamic Business Ethics On Customer Retention Study At KSPPS SM NU
Pekalongan Warungasem Branch.

Customer Retention is an action and activity of the company in reducing the
number of customer defection. The purpose of customer retention is to assist the
company in maintaining as many customers as possible. The purpose of the research
is to know the influence of product excellence on customer retention, to know the
influence of excellent service on customer retention, to know the influence of
Islamic business ethics on customer retention. The research includes a type of
quantitative research. The method of data collection in this study was y spreading
questionnaires with 96 respondents. The results showed that partially variable
product excellence had o significant effect on customer retention. Partially variable
excellent service and Islamic business ethics significantly affect customer retention.
Simultaneously variable product excellence, excellent service and Islamic business
ethics significantly affect customer retention.

Keywords : Product Excellence, Excellent Service, Islamic Business Ethics and
Customer Retention.
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Berdasarkan surat keputusan bersama Menteri Agama RI dan Menteri

Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor : 158/1978 dan 0543 b/U/1987, tanggal 22

Januari 1998.

1. Konsonan Tunggal

Fenom konsonan bahasa arab yang dalam sistem tulisan Arab

dilambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian

dilambangkan dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda,

dan sebagian lagi dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar

huruf arab dan transliterasinya dengan huruf Latin:

Huruf

Arab
Nama Huruf Latin Keterangan

ا Alif
Tidak

dilambangkan
Tidak dilambangkan

ب ba’ B Be

ت ta’ T Te

ث sa’ Ś s (dengan titik diatas)

ج Jim J Je

ح ha’ ḥ
ha (dengan titik

dibawah)

خ Kha Kh ka dan ha

د Dal D De

ذ Zal ẓ zet (dengan titik diatas)

ر ra’ R Er

ز Z Z Zet
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س S S Es

ش Sy Sy es dan ye

ص Sad ṣ
es (dengan titik

dibawah)

ض Dad ḍ
de (dengan titik

dibawah)

ط T ṭ te (dengan titik dibawah)

ظ Za ẓ
zet (dengan titik

dibawah)

ع ‘ain ‘ koma terbalik (diatas)

غ Gain G Ge

ف Fa F Ef

ق Qaf Q Qi

ك Kaf K Ka

ل Lam L El

م M M Em

ن Nun N En

و Waw W We

ه ha’ Ha Ha

ء Hamzah ~ Apostrof

ي Ya Y Ye
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2. Konsonan Rangkap

Konsonan rangkap yang disebabkan oleh syaddah ditulis rangkap.

Contoh : نزّل ditulis nazzala

بھنّ  ditulis bihinna

3. Vokal Pendek

Fathah (o`_ ) ditulis a, kasrah (o_ ) ditulis I, dan dammah (o_ )

ditulis u.

4. Vokal Panjang

Bunyi a panjang ditulis a, bunyi I panjang ditulis i, bunyi u panjang

ditulis u, masing-masing dengan tanda penghubung (~) diatasnya.

Contoh : a. Fathah + alif ditulis a, seperti ذلك ditulis ẓalika.

b. Kasrah + ya’ mati ditulis I, seperti یمیز ditulis yamiza.

c. Dammah + wawu mati ditulis u, seperti یموت ditulis yamutu.

5. Vokal Rangkap

a. Fathah + ya’ mati ditulis ai الزھیلي ditulis az-Zuhaili.

b. Fathah + wawu ditulis au الدولة ditulis ad-Daulah.

6. Ta’ Marbuthah di akhir kata

a. Bila dimatikan ditulis ha. Kata ini tidak diperlakukan terhadap arab

yang sudah diserap dalam bahasa Indonesia seperti shalat, zakat dan

sebagainya kecuali dikehendaki kata aslinya.

b. Bila disambung dengan kata lain (frase), ditulis h, contoh: بدایة الھدایة

ditulis bidayah al-hidayah.

7. Hamzah

a. Bila terletak diawal kata, maka ditulis berdasarkan bunyi vocal yang

mengiringinya, seperti إنّ  ditulis inna.

b. Bila terletak diakhir kata, maka ditulis dengan lambang apostrof (,),

seperti شيء ditulis syai’un.

c. Bila terletak ditengah kata setelah vocal hidup, maka ditulis sesuai

dengan bunyi vocalnya, seperti النوّء ditulis an-nau’.
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d. Bila terletak ditengah kata dan dimatikan, maka ditulis dengan

lambang apostrof (,), seperti تأحذون ditulis ta’khuzuna.

8. Kata Sandang Alif + Lam

a. Bila diikuti huruf qamariyah ditulis al, seperti البقره ditulis al-

Baqarah.

b. Bila diikuti huruf syamsiyah, huruf ‘I’ diganti dengan huruf

syamsiyah yang bersangkutan, seperti النسآء ditulis an-Nisa’.

9. Penulisan Kata-kata Sandang dalam Rangkaian Kalimat

Dapat ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dan menurut

penulisannya, seperti : زوي الفرود ditulis zawi al-furudh atau أھل السنة

ditulis ahlu as-sunnah.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kecepatan pertumbuhan bidang usaha kini mewajibkan perusahaan untuk

menanggapi perubahan yang terjadi, tidak terkecuali pada lembaga keuangan

seperti Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPPS). Koperasi

Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPPS) merupakan koperasi yang

aktivitas bisnisnya mencakup simpanan, pinjaman, serta pembiayaan sesuai

prinsip syariah, termasuk mengelola zakat, infaq, sedekah serta wakaf. Koperasi

Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPPS) termasuk Lembaga

Keuangan Non Bank (LKNB) yang berjalan sesuai sistem syariah (Wardhani,

2019).

Salah satu problem sentral yang dihadapi adalah bagaimana cara menarik

nasabah dan mempertahankan nasabah tersebut supaya tetap setia dan

perusahaan dapat konstan berdiri serta semakin berkembang. Sebagaimana

perusahaan yang berorientasi pada keuntungan, KSPPS akan menggunakan

kegiatan usahanya adalah sebagai agen perantara untuk sekelompok orang yang

mempunyai kelebihan dan kekurangan dana. Usaha yang dilakukan KSPPS

yaitu mengumpulkan aset dari anggota dan mengarahkannya kembali ke

anggota lain yang membutuhkan.

Menjalin hubungan baik dengan semua nasabah tidak hanya dalam waktu

pendek namun juga dalam waktu yang berkepanjangan. Nasabah bukan hanya

merasa puas namun juga akan setia pada lembaga keuangan tersebut. Loyalitas
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nasabah adalah salah satu kunci keberhasilan lembaga keuangan, dan loyalitas

atau kesetiaan membutuhkan minat untuk mencapainya. Manfaat menentukan

perhatian, minat, keinginan dan motivasi nasabah, sehingga mencapai loyalitas

(Hikmawati, Sjahruddin, & Themba, 2016). Salah satu metode untuk menjaga

nasabah atau membuat nasabah loyal adalah dengan cara memberikan layanan

yang memuaskan para nasabah. Retensi pelanggan (customer retention) adalah

metode pemasaran yang biasanya dipakai untuk menaikkan performa

perusahaan. Mempertahankan nasabah tentunya dapat menghemat biaya,

dibandingkan dengan mencari nasabah baru (Agung, 2016). Tingkat retensi

pelanggan (customer retention) yaitu salah satu bagian dari loyalitas terkait

perilaku, yang diukur menurut perilaku pembelian konsumen, frekuensi

konsumen membeli produk/jasa sangat tinggi (Lestari, Pengaruh Etika Bisnis

Islam Terhadap Customer Retention Pada PT. BNI Syariah Cabang Palembang,

2017).

Untuk mempertahankan nasabah, perusahaan perlu bekerja keras untuk

membangun loyalitas nasabah. Akan tetapi, perusahaan wajib memahami

bahwa loyalitas saja belum cukup untuk menjaga keberlangsungan hidup

perusahaan. Meningkatkan keunggulan produk juga termasuk dalam upaya

mempertahankan atau menjaga loyalitas nasabah, karena jika nasabah puas

dengan produk yang digunakan maka tidak menutup kemungkinan nasabah

akan menjadi loyal dan mungkin akan menarik orang lain untuk menjadi

nasabah juga di perusahaan kita. Keunggulan produk adalah salah satu faktor

yang membentuk nilai-nilai konsumen. Di mata pelanggan, nilai suatu produk
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adalah mutu produk yang dirasakan pelanggan dengan mengorbankan uang atau

sumber daya lainnya (Wibowo, 2009). Oleh karena itu KSPPS terus memelihara

dan meningkatkan pelayanan serta meningkatkan kualitas atau keunggulan dari

produk sesuai kebutuhan dan keinginan nasabah.

Selain menjalin hubungan yang baik dengan nasabah supaya tetap loyal

kepada perusahaan dengan meningkatkan kualitas atau keunggulan produk,

tentunya sebagai suatu lembaga harus tetap menjaga kualitas pelayanan dalam

hal ini diharapkan perusahaan dapat melakukan pelayanan prima terhadap para

nasabah. Konsep pelayanan prima telah mejadi aspek yang paling penting

dalam keberhasilan suatu lembaga, baik untuk lembaga profit ataupun lembaga

non-profit. Sebab jika nasabah atau pelanggan menganggap kualitas pelayanan

yang diterima sesuai yang diharapankan, maka mereka tentu merasa puas, dan

tentunya akan loyal dengan organisasi atau perusahaan tersebut.

Pelayanan yang berkualitas diawali dengan upaya para pebisnis untuk

melakukan pelayanan terbaik sebagai wujud perusahaan yang diperhatikan oleh

nasabah atau konsumen. Yang terpenting adalah perusahaan harus berpedoman

pada kepentingan nasabah dan melakukan pelayanan terbaik kepada nasabah,

sehingga dapat memberikan kepuasan. Jika perusahaan dapat mengedepankan

kompetensi, sikap, performa, perhatian, perilaku, dan tanggung jawab yang

baik, maka akan mencapai layanan yang terbaik. Di dalam definisi layanan

prima berhubungan dengan sikap simpati kepada nasabah, berusaha melayani

nasabah dengan langkah terbaik dan bertujuan untuk memenuhi standar layanan

tertentu (Setiawan, 2018).
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Selain dari faktor-faktor di atas, terdapat faktor lain yaitu etika bisnis. Di era

modern saat ini, untuk menghadapi kompetisi dan menciptakan kompetisi bisnis

yang kondusif dikenal istilah etika bisnis. Etika bisnis diterapkan guna

mengkondisikan kompetisi usaha supaya tidak menyimpang dari aturan yang

berlaku. Etika bisnis juga bisa digunakan oleh pebisnis untuk memikirkan

apakah akan mengganggu aktivitas bisnis para pelaku bisnis lainnya saat

melakukan kegiatan bisnisnya. Etika bisnis Islam yakni perpaduan bisnis antara

nilai moral dan nilai agama (religius). Dalam etika bisnis Islam terkandung

sejumlah konsep yang dapat dijadikan rujukan untuk menjalankan bisnis,

menurut syariat Islam yakni keseimbangan atau dalam sastra dikenal dengan

keadilan (‘adl), kehendak bebas (free will), tanggung jawab (responsibility),

serta kebenaran (Rosyadi, 2012).

Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPPS) SM NU

Pekalongan Cabang Warungasem merupakan cabang dari KSPPS SM NU

Pekalongan, didirikan pada tanggal 20 Juni 2010 yang berlokasi di Jalan Raya

Gapuro No.7 Warungasem Batang berdasarkan kerjasama antara Pengurus

Koperasi Nahdatul Tujjar Kota Pekalongan dengan MWC NU Warungasem

(Ardalepa, 2019). Perkembangan KSPPS SM NU Pekalongan Cabang

Warungasem selama 10 tahun berjalan dengan lancar, terbukti dengan

peningkatan jumlah nasabah setiap tahunnya. Berikut adalah tabel peningkatan

jumlah nasabah KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Warungasem selama tiga

tahun terakhir (Anwar, 2021).
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Tabel 1.1

Data Jumlah Nasabah KSPPS SM NU Pekalongan Cabang

Warungasem

No Tahun Jumlah

1. 2018 1.730

2. 2019 1.970

3. 2020 2.150

Dapat dilihat dari tabel di atas bahwa setiap tahunnya KSPPS SM NU

Pekalongan Cabang Warungasem mengalami peningkatan jumlah nasabah.

Mengacu pada hal tersebut, penulis ingin menganalisis dan menilai apakah

customer retention dapat diterapkan pada lembaga KSPSS SM NU Pekalongan

Cabang Warungasem, agar kedepannya tidak hanya mendapatkan keuntungan

yang lebih tetapi juga agar nasabah tetap loyal.

KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Warungasem memiliki produk

penghimpunan dan (funding) dan produk penyaluran dana (lending).

Diantaranya seperti pada tabel berikut:
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Tabel 1.2

Data Produk di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Warungasem

Produk Penghimpunan Dana

(Funding)

Produk Penyaluran Dana

(Landing)

SIGUN (Simpanan Serbaguna) Pembiayaan Modal Kerja

Simpanan Haji dan Umrah Pembiayaan Investasi

SIKURNIA (Simpanan Kurban

Sunnah Idul Adha)

Pembiayaan Konsumtif

SIHARFI (Simpanan Hari Raya Idul

Fitri)

SIDIA (Simpanan Wadiah

Berhadiah) Plus

SANTIKA (Simpanan Multiguna

Berjangka)

Simpanan Wadiah Berjangka

(Deposito)

SIQOHWAL (Simpanan Aqiqah dan

Walimah)

SIDIK (Simpanan Pendidikan)

Simpanan Wisata Religi
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Dari data di atas, dapat dijumpai berbagai produk yang disediakan KSPPS

SM NU Pekalongan Cabang Warungasem yang tentunya setiap produk

memiliki keunggulan tersendiri, dan tentunya KSPPS SM NU Pekalongan

Cabang Warungasem harus memiliki keunggulan tersendiri dibandingkan

produk yang disediakan lembaga keuangan lainnya.

Melalui pelanggan atau nasabah yang loyal bisa dipastikan perusahaan akan

memperoleh nasabah baru. Sebab salah satu kriteria nasabah loyal akan

menyarankan perusahaan terkait kepada orang lain. Oleh karena itu, seorang

nasabah loyal akan menjadi aset berharga bagi perusahaan. Mengacu pada hal-

hal di atas, maka penulis ingin menganalisis dan menilai apakah keunggulan

produk, pelayanan prima, dan etika bisnis Islam berpengaruh terhadap customer

retention di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Warungasem. Berdasarkan

penjabaran di atas, peneliti tertarik mengadakan peniltian dengan judul

“Pengaruh Keunggulan Produk, Pelayanan Prima, Dan Etika Bisnis Islam

Terhadap Customer Retention Studi Pada KSPPS SM NU Pekalongan Cabang

Warungasem”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dirumuskan permasalahan sebagai

berikut:

1. Apakah ada pengaruh keunggulan produk terhadap customer retention

di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Warungasem?

2. Apakah ada pengaruh pelayanan prima terhadap customer retention di

KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Warungasem?
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3. Apakah ada pengaruh etika bisnis Islam terhadap customer retention di

KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Warungasem?

4. Apakah ada pengaruh variabel keunggulan produk, pelayanan prima,

dan etika bisnis Islam terhadap customer retention di KSPPS SM NU

Pekalongan Cabang Warungasem?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah, adapun tujuan penelitian sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui pengaruh keunggulan produk terhadap customer

retention di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Warungasem.

2. Untuk mengetahui pengaruh pelayanan prima terhadap customer

retention di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Warungasem.

3. Untuk mengetahui pengaruh etika bisnis Islam terhadap customer

retention di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Warungasem.

4. Untuk mengetahui pengaruh keunggulan produk, pelayanan prima, dan

etika bisnis Islam terhadap customer retention di KSPPS SM NU

Pekalongan Cabang Warungasem.

D. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat bagi pihak-pihak

terkait, yakni:

1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan dedikasi bagi ilmu

pengetahuan dan menjadi sumber informasi maupun rujukan bagi
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peneliti lain yang tertarik untuk penelitian lebih lanjut, terutama dalam

hal memutuskan untuk menggunakan jasa KSPP Syariah.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Penulis

Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu mengembangkan

kemampuan peneliti dalam hal penulisan, menambah wawasan dan

pengalaman, sekaligus memperoleh pengetahuan yang lebih

mengenai masalah yang diteliti.

b. Bagi KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Warungasem

Penelitian ini bisa dipakai untuk referensi dan bahan

pertimbangan bagi KSPPS SM NU Pekalongan Cabang

Warungasem untuk merumuskan kebijakan dan mengevaluasi

strategi pemasaran yang diterapkan perusahaan untuk

meningkatkan kualitas, laba, dan jumlah nasabah.

c. Bagi Pembaca

Penelitian ini diharapkan para pembaca mampu mengetahui

sebebrapa besar pengaruh keunggulan produk, pelayanan prima,

dan etika bisnis Islam terhadap customer retention studi pada

KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Warungasem dan menambah

wawasan mereka khususnya di bidang strategi pemasaran mengenai

keunggulan produk, pelayanan prima dan penerapan etika bisnis

Islam terhadap perusahaan.
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BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan analisis statistik yang dilakukan pada penelitian ini, terkait

dengan pengaruh keunggulan produk, pelayanan prima dan etika bisnis

Islam terhadap customer retention di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang

Warungasem, maka bisa diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Variabel keunggulan produk secara parsial tidak ada pengaruh secara

signifikan terhadap customer retention di KSPPS SM NU Pekalongan

Cabang Warungasem. Hal ini didasarkan dari hasil uji t dengan nilai sig

sebesar 0,055 dan batas signifikansi 0,05 atau 5% didapat 0,055 > 0,05

atau thitung < ttabel yaitu 1,942 < 1,984, artinya H01 diterima dan Ha1

ditolak.

2. Hasil pengujian secara parsial variabel pelayanan prima berpengaruh

secara signifikan terhadap customer retention di KSPPS SM NU

Pekalongan Cabang Warungasem. Hal ini didasarkan dari hasil uji t

dengan nilai sig sebesar 0,015 dan batas signifikansi 0,05 atau 5%

didapat 0,015 < 0,05 atau thitung > ttabel yaitu 2,486 > 1,984 yang berarti

H02 ditolak dan Ha2 diterima.

3. Secara parsial variabel etika bisnis Islam berpengaruh signifikan

terhadap customer retention di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang

Warungasem yang bisa dilihat dari hasil uji t dengan perolehan nilai sig

sebesar 0,000 dan batas signifikansi 0,05 atau 5% didapat 0,000 < 0,05
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atau thitung > ttabel yaitu 5,842 > 1,984, artinya H03 ditolak dan Ha3

diterima.

4. Variabel keunggulan produk, pelayanan prima dan etika bisnis Islam

berdasarkan uji simultan berpengaruh signifikan terhadap customer

retention di KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Warungasem. Hal ini

didasarkan hasil dari uji f dengan tingkat sig < 0,05 yakni 0,000 < 0,05

dan nilai Fhitung > Ftabel yaitu 205,670 > 2,70.

B. Keterbatasan Penelitian

Sekalipun penelitian ini telah disusun, direncanakan serta dilakukan

dengan sebaik-baiknya, tetapi masih dijumpai beberapa keterbatasan yakni

sebagai berikut:

1. Pada penelitian ini hanya keunggulan produk, pelayanan prima dan etika

bisnis Islam yang diteliti. Maka dari itu, segala aspek yang memiliki

relasi terhadap customer retention di KSPPS SM NU Pekalongan

Cabang Warungasem tidak diteliti.

2. Objek atau tempat yang dijadikan penelitian hanya mengambil pada satu

unit yaitu KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Warungasem. Sehingga

hal tersebut masih kurang mewakili dalam customer retention.

3. Data yang didapat adalah hasil dari sebaran kuesioner yang diberikan

secara langsung ke responden sekaligus tanya jawab dan hanya

responden yang terdaftar sebagai anggota KSPPS SM NU Pekalongan

Cabang Warungasem yang dapat mengisinya.
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C. Saran

Berdasarkan dari hasil yang sudah dipaparkan, maka terdapat saran

yakni sebagai berikut:

1. Bagi Lembaga Keuangan

a. Sehubungan dengan hasil penelitian, sebaiknya KSPPS SM NU

Pekalongan Cabang Warungasem meningkatkan peran etika bisnis

Islam melalui kepercayaan, kejujuran dan keadilan antara pihak

KSPPS SM NU Pekalongan Cabang Warungasem dengan anggota.

b. Sehubungan dengan hasil penelitian, sebaiknya KSPPS SM NU

Pekalongan Cabang Warungasem meningkatkan pelayanan prima

melalui pelayanan yang cepat dan tanggap, menjaga kesopanan,

mencari solusi yang tepat bagi anggota, dan feedback dari anggota.

c. Sehubungan dengan hasil penelitian, sebaiknya KSPPS SM NU

Pekalongan Cabang Warungasem meningkatkan keunggulan produk

melalui strategi pemasaran yang tepat agar dapat mencapai target

market yang sesuai.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya

Ketika melakukan penelitian yang sejenis perlu menambahkan

variabel lain selain empat variabel yang terdapat pada penelitian ini dan

diharapkan bisa ditambahkan pula jumlah sampelnya. Kemudian untuk

objek penelitian bisa dikembangkan lagi di lembaga keuangan syariah

lainnya seperti Bank Syariah, BPRS dan sebagainya.
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