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MOTO 

“Allah tidak mengatakan hidup ini mudah. Tetapi Allah berjanji, bahwa 

Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan.” 

(QS. Al- Insyirah: 5-6) 

  

“Keberhasilan bukanlah milik orang pintar, tetapi keberhasilan adalah  milik 

mereka yang senantiasa berusaha” 

(BJ Habibie) 

 

“Semua Jatuh bangunmu hal yang biasa, angan  dan pertanyaan, waktu yang 

menjawabnya, berikan tenggat waktu bersedihlah secukupnya  rayakan perasaan 

mu sebagai manusia” 

(Baskara Putra-Hindia) 

 

“Aku membahayakan nyawa ibu untuk lahir ke dunia,  

jadi tidak mungkin aku tidak ada artinya” 

 

(Penulis) 
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Alhamdulillahirabbil Alamin, Karya ini merupakan bentuk rasa syukur saya 

kepada Allah SWT Karena telah memberikan nikmat karunia Pertolongan  

yang tiada henti hingga saat ini. 

 

Karya ini saya persembahkan sebagai tanda bukti sayang yang tiada terhingga 

untuk Kedua Orang Tua Tercinta dan Keluarga yang Senantiasa memberikan  

Doa, Dukungan, Motivasi dan Kasih sayang yang menjadi  

Sumber Kekuatan dan Semangat Untuk Penulis. 

 

Karya Ini juga saya Persembahkan Kepada Diri Sendiri, Terimakasih Telah 

Bertahan Sejauh ini, dan tidak pernah berhenti berusaha dan  
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ABSTRAK 

Nita Agustina (22090003). Pengaruh Etika Bisnis Islam dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada UD Karya Logam Kelurahan 

Kayu Jati Kecamatan Panyabungan. Persaingan usaha yang semakin ketat 

menuntut setiap pelaku usaha untuk mampu mempertahankan loyalitas pelanggan. 

Loyalitas pelanggan dapat dibangun melalui penerapan etika bisnis Islam dan 

pemberian kualitas pelayanan yang baik. UD Karya Logam sebagai salah satu usaha 

yang bergerak di bidang jasa pengelasan dan penjualan suku cadang perlu 

menerapkan nilai-nilai etika bisnis Islam serta memberikan pelayanan yang 

berkualitas agar pelanggan tetap melakukan pembelian secara berulang. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh etika bisnis Islam dan kualitas pelayanan 

secara parsial maupun simultan terhadap loyalitas pelanggan pada UD Karya 

Logam Kelurahan Kayu Jati Kecamatan Panyabungan. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan jumlah sampel sebanyak 99 responden yang 

ditentukan menggunakan teknik Accidental Sampling. Pengumpulan data dilakukan 

melalui penyebaran kuesioner, observasi, dan dokumentasi. Teknik analisis data 

yang digunakan yaitu uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji 

heteroskedastisitas, uji multikolinearitas, analisis regresi linear berganda, uji t, uji 

F, dan uji koefisien determinasi yang diproses melalui program IBM SPSS 

Statistics versi 25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Etika Bisnis Islam (X1) 

berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) dengan nilai t hitung sebesar 3,897 > 

t tabel 1,985 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Kualitas Pelayanan (X2) juga 

berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) dengan nilai t hitung sebesar 5,140 > 

t tabel 1,985 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Secara simultan, Etika Bisnis Islam 

dan Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, yang 

ditunjukkan oleh nilai F hitung sebesar 101,324 > F tabel 3,09 dengan nilai signifikansi 

0,000 < 0,05. Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan nilai Adjusted R Square 

sebesar 0,672 atau 67,2%, yang berarti bahwa Etika Bisnis Islam dan Kualitas 

Pelayanan secara bersama-sama mampu menjelaskan variasi Loyalitas Pelanggan 

sebesar 67,2%, sedangkan 32,8% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar 

penelitian ini. 

Kata kunci: Etika Bisnis Islam, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT 

Nita Agustina (22090003).The Influence of Islamic Business Ethics and Service 

Quality on Customer Loyalty at UD Karya Logam, Kayu Jati Urban Village, 

Panyabungan District.Increasingly intense business competition requires every 

business to be able to maintain customer loyalty. Customer loyalty can be built 

through the implementation of Islamic business ethics and the provision of good 

service quality. UD Karya Logam, a business engaged in welding services and 

spare parts sales, needs to implement Islamic business ethics and provide quality 

services so that customers continue to make repeat purchases. This study aims to 

determine the partial and simultaneous effects of Islamic business ethics and 

service quality on customer loyalty at UD Karya Logam, Kayu Jati Urban Village, 

Panyabungan District. This study employed a quantitative approach with a sample 

of 99 respondents selected using the Accidental Sampling technique. Data were 

collected through questionnaires, observation, and documentation. The data 

analysis techniques used were validity test, reliability test, normality test, 

heteroscedasticity test, multicollinearity test, multiple linear regression analysis, t-

test, F-test, and coefficient of determination test, processed using IBM SPSS 

Statistics version 25. The results showed that Islamic Business Ethics (X1) has an 

effect on Customer Loyalty (Y), with a t-value of 3.897 > t-table value of 1.985 and 

a significance value of 0.000 < 0.05. Service Quality (X2) also has an effect on 

Customer Loyalty (Y), with a t-value of 5.140 > t-table value of 1.985 and a 

significance value of 0.000 < 0.05. Simultaneously, Islamic Business Ethics and 

Service Quality have an effect on Customer Loyalty, as indicated by an F-value of 

101.324 > F-table value of 3.09 with a significance value of 0.000 < 0.05. The 

coefficient of determination test showed an Adjusted R Square value of 0.672 or 

67.2%, meaning that Islamic Business Ethics and Service Quality jointly explain 

67.2% of the variation in Customer Loyalty, while the remaining 32.8% is 

influenced by other factors outside this study. 

Keywords: Islamic Business Ethics, Service Quality, Customer Loyalty. 
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BAB I  

 PENDAHULUAN  

A. Latar Belakang 

Dalam era persaingan bisnis yang semakin ketat, setiap perusahaan 

dituntut mampu mempertahankan loyalitas pelanggan demi keberlangsungan 

usaha. Pelanggan kini memiliki lebih banyak pilihan sehingga tidak hanya 

mempertimbangkan harga, tetapi juga kualitas pelayanan serta etika pelaku 

usaha dalam memberikan produk maupun jasa. Oleh karena itu, perusahaan 

harus mampu membangun hubungan yang baik dengan pelanggan agar tercipta 

kepuasan dan loyalitas dalam jangka panjang. Loyalitas pelanggan yang tinggi 

akan mendorong pembelian ulang, rekomendasi kepada orang lain, serta 

berdampak positif terhadap peningkatan penjualan perusahaan (Fauzi & 

Mandala, 2022).  

Perusahaan harus mampu memberikan nilai lebih kepada pelanggan 

melalui pelayanan yang berkualitas dan penerapan etika bisnis yang baik agar 

mampu bertahan dalam persaingan. Pelayanan yang ramah, cepat, dan tepat 

serta perilaku yang jujur, terbuka, dan bertanggung jawab akan meningkatkan 

kepercayaan dan kepuasan pelanggan. Kepuasan tersebut mendorong 

terciptanya hubungan jangka panjang, sehingga Loyalitas pelanggan 

meningkat. Loyalitas dapat diukur melalui tindakan pembelian berulang, 

kecenderungan merekomendasikan kepada orang lain, serta ketahanan 

pelanggan dalam menghadapi tawaran dari pesaing (Rambe, 2023).  

Salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah 

penerapan etika bisnis Islam. Menurut (Kadarsih, 2024), Etika Bisnis Islam 

adalah Seperangkat prinsip moral dan nilai-nilai yang didasarkan pada ajaran 

Islam, yang mengarahkan perilaku dan praktik bisnis dalam mencapai keadilan, 

kejujuran, dan kesejahteraan bagi semua pihak yang terlibat. Dengan demikian, 

penerapan etika bisnis Islam menjadi landasan penting dalam membangun 

kepercayaan pelanggan melalui perilaku usaha yang jujur, adil, dan 

bertanggung jawab, sehingga dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. 
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Dalam pandangan Islam, kegiatan bisnis harus dijalankan dengan 

menjauhi praktik yang tidak benar dan tidak mencampuradukkan kebenaran 

dengan kebatilan. sebagaimana ditegaskan dalam Al-Qur’an Surah Al-Baqarah 

ayat 42 : 

)٢٤( 
َ
مُوْن

َ
عْل

َ
مْ ت

ُ
ت
ْ
ن
َ
حَقَّ وَا

ْ
مُوا ال

ُ
ت
ْ
ك

َ
بَاطِلِ وَت

ْ
حَقَّ بِال

ْ
بِسُوا ال

ْ
ل
َ
 ت

َ
 وَلَ

        Artinya: “Janganlah kamu campuradukkan kebenaran dengan kebatilan dan 

(jangan pula) kamu sembunyikan kebenaran, sedangkan kamu 

mengetahuinya.” (QS. Al-Baqarah 42). 

    Ayat tersebut menegaskan bahwa setiap pelaku usaha wajib menjunjung 

tinggi kejujuran, tidak melakukan penipuan, tidak menyembunyikan 

kebenaran, serta menjalankan kegiatan bisnis secara adil dan bertanggung 

jawab sesuai dengan ajaran Islam. Dalam dunia perdagangan ataupun Bisnis, 

kejujuran dan amanah bukan hanya sekadar etika bisnis, melainkan bagian dari 

ibadah yang memiliki kedudukan tinggi dalam Islam.sebagaimana yang 

dijelaskan dalam Hadist tersebut. Rasulullah SAW bersabda :  

اءِ 
َ

هَد
ُّ

يقِينَ، وَالش
ِّ

د ينَ، وَالصِّ بِيِّ
َّ
مِينُ مَعَ الن

َ
 الأ

ُ
وق

ُ
د اجِرُ الصَّ

َّ
 الت

Artinya: “Seorang pedangan yang jujur dan amanah akan bersama para nabi 

dan orang-orang shiddiqin dan para syuhada”. (HR. Tirmidzi no. 

1209, shahih) 

 

    Dalam Islam, kegiatan bisnis tidak hanya bertujuan memperoleh 

keuntungan, tetapi juga merupakan bagian dari ibadah yang harus berlandaskan 

nilai-nilai moral dan spiritual. Oleh karena itu, setiap pelaku usaha dituntut 

untuk menjalankan usahanya secara jujur, amanah, adil, dan bertanggung 

jawab agar memberikan manfaat bagi pelanggan, masyarakat, serta 

keberlangsungan usaha. 

Penerapan etika bisnis Islam tidak hanya menjadi kewajiban bagi setiap 

pelaku usaha, tetapi juga memberikan manfaat dalam membangun hubungan 

jangka panjang dengan pelanggan. Menurut (Maulidya, 2025), Ketika pelaku 

usaha menerapkan prinsip kejujuran, amanah, keadilan, dan tanggung jawab 

secara konsisten, pelanggan akan merasa dihargai dan percaya terhadap 
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perusahaan. Kepercayaan tersebut mendorong pelanggan untuk tetap 

menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan serta meningkatkan loyalitas 

pelanggan. 

Beberapa penelitian menunjukkan bahwa etika bisnis Islam memiliki 

pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. (Sherli, 2023) menyatakan bahwa 

penerapan nilai-nilai etika bisnis Islam, seperti kejujuran, amanah, keadilan, 

dan tanggung jawab, mampu meningkatkan kepercayaan serta loyalitas 

pelanggan. Selain itu, (Rahma, 2024) juga menemukan bahwa etika bisnis 

Islam berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini karena penerapan 

etika bisnis Islam mampu menciptakan rasa percaya, kepuasan, dan hubungan 

jangka panjang antara perusahaan dengan pelanggan. Dengan demikian, etika 

bisnis Islam memiliki peran penting dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Selain itu, Kualitas pelayanan juga menjadi komponen penting dalam 

membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Menurut (Wiranata, 

2024), Kualitas pelayanan adalah upaya untuk menciptakan situasi yang 

membuat pelanggan merasa sangat nyaman, sehingga mereka merasa 

mendapatkan nilai lebih dari yang mereka harapkan. Pelayanan yang diberikan 

secara baik dan konsisten mampu menciptakan pengalaman yang 

menyenangkan bagi pelanggan, sehingga mereka merasa puas dan 

diperhatikan. Sebaliknya, pelayanan yang kurang memadai dapat 

menimbulkan ketidakpuasan dan menyebabkan pelanggan beralih ke penyedia 

lain. Oleh karena itu kualitas pelayanan perlu diperhatikan dalam 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan loyalitas 

pelanggan. Menurut (Rambe, 2023), pelayanan yang mampu memenuhi 

harapan pelanggan akan memberikan pengalaman positif sehingga mendorong 

pelanggan untuk melakukan pembelian ulang. (Nugroho et al., 2024) juga 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, semakin tinggi 

tingkat loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan pentingnya menjaga kualitas 

pelayanan secara konsisten. 
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Penelitian lain juga mendukung hubungan antara kualitas pelayanan dan 

loyalitas pelanggan. (Susanti, 2023) menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan. Pelayanan yang cepat, 

tepat, ramah, dan sesuai dengan harapan pelanggan menjadi faktor utama 

dalam membangun kepuasan dan kepercayaan pelanggan. Selain itu, kualitas 

pelayanan yang baik juga meningkatkan kemungkinan pelanggan untuk 

melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan perusahaan kepada orang 

lain. Dengan demikian, kualitas pelayanan memiliki peran penting dalam 

menjaga loyalitas pelanggan dalam jangka panjang. 

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.  (Heslin, 2025) menemukan bahwa 

pelayanan yang sesuai dengan harapan pelanggan mampu meningkatkan 

kepuasan dan kepercayaan pelanggan. Pelanggan akan memberikan penilaian 

yang lebih baik kepada perusahaan yang mampu memberikan pelayanan secara 

cepat, tepat, dan ramah. Hal tersebut juga dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan. Oleh karena itu, kualitas pelayanan menjadi faktor penting dalam 

membangun loyalitas pelanggan. 

Namun demikian, sebagian besar penelitian terdahulu mengenai etika 

bisnis Islam dan kualitas pelayanan masih dilakukan pada objek seperti 

perbankan syariah, koperasi, ritel, kafe, laundry, dan e-commerce. 

Karakteristik usaha tersebut berbeda dengan usaha jasa pengelasan dan 

penjualan sparepart mobil, sehingga hasil penelitian belum tentu dapat 

digeneralisasikan pada usaha sejenis. Selain itu, penelitian yang mengkaji 

pengaruh langsung etika bisnis Islam dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan pada usaha jasa pengelasan dan penjualan sparepart mobil masih 

relatif terbatas. Oleh karena itu, diperlukan penelitian lebih lanjut pada objek 

tersebut. Berdasarkan kondisi tersebut, UD Karya Logam dipilih sebagai objek 

penelitian karena memiliki karakteristik yang sesuai dengan permasalahan 

yang dikaji. 

UD Karya Logam merupakan salah satu usaha yang bergerak dalam 

layanan pengelasan, pembuatan komponen logam, reparasi komponen 
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kendaraan, dan penyediaan sparepart mobil di Kelurahan Kayu Jati, Kecamatan 

Panyabungan. Sebagai usaha yang bergerak dalam penyediaan jasa teknis serta 

penjualan sparepart. UD Karya Logam memiliki 7 orang karyawan, terdiri dari 

3 di bagian pengelasan dan 4 di bagian penjualan sparepart. UD Karya Logam 

dituntut untuk mampu memberikan pelayanan yang optimal guna 

mempertahankan pelanggan di tengah persaingan yang semakin ketat. Karena 

pada dasarnya Mempertahankan pelanggan lebih susah dibandingkan menarik 

pelanggan baru. Tabel di bawah menunjukkan Data transaksi Pembelian di UD 

Karya Logam selama tahun 2023–2025. 

           Tabel 1. 1 

Data Transaksi Pembelian UD Karya Logam  

Dari Tahun 2023-2025 

Tahun Jumlah  

2023 14.530 

2024 13.273 

2025 12.094 
                               Sumber: UD Karya Logam  

Berdasarkan data transaksi pembelian UD Karya Logam tahun 2023–

2025 tersebut, terlihat adanya penurunan jumlah transaksi dari tahun ke tahun, 

yang dapat menjadi indikasi bahwa aktivitas pembelian pelanggan belum 

sepenuhnya stabil. Kondisi ini berkaitan dengan loyalitas pelanggan, karena 

loyalitas pelanggan dapat tercermin dari adanya kecenderungan pelanggan 

untuk melakukan pembelian ulang dan tetap memilih UD Karya Logam dalam 

memenuhi kebutuhan mereka. Penurunan jumlah transaksi tersebut 

menunjukkan bahwa terdapat kondisi yang perlu diperhatikan dalam 

mempertahankan pelanggan agar tetap melakukan transaksi secara berulang. 

Kondisi ini tidak dapat dilepaskan dari meningkatnya persaingan usaha di 

wilayah Panyabungan. Data yang diperoleh dari UD Karya Logam, pada tahun 

2025 terdapat sebanyak 132 pelanggan yang tercatat dalam data pelanggan UD 

Karya Logam. Data tersebut menunjukkan jumlah pelanggan yang tercatat 

pada tahun 2025 dan menjadi dasar dalam menentukan populasi penelitian. 

Keberadaan pelanggan tersebut menjadi penting dalam penelitian karena 
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pelanggan merupakan pihak yang secara langsung merasakan penerapan etika 

bisnis Islam dan kualitas pelayanan yang diberikan oleh UD Karya Logam.  

Berdasarkan hasil wawancara dengan pemilik UD Karya Logam, saat 

ini terdapat sekitar 15 usaha penjualan sparepart mobil  yang beroperasi di 

wilayah Panyabungan. Jumlah tersebut mengalami peningkatan dibandingkan 

tahun-tahun sebelumnya, seiring bertambahnya pelaku usaha sejenis yang 

membuka usaha baru. Bertambahnya jumlah pesaing ini menyebabkan 

pelanggan memiliki lebih banyak alternatif pilihan dalam memenuhi 

kebutuhan jasa pengelasan dan pembelian sparepart mobil. 

Hasil observasi awal menunjukkan bahwa masih terdapat beberapa 

kendala dalam kualitas pelayanan di UD Karya Logam. Beberapa pelanggan 

menyampaikan bahwa pelayanan yang diberikan belum sepenuhnya memenuhi 

harapan. Pelanggan berinisial G dari Parbangunan mengungkapkan bahwa: 

"Produk sparepart di UD Karya Logam cukup lengkap, tetapi 

karyawan terkadang kurang ramah dalam melayani pelanggan" 

(Wawancara dengan G, 2026). 

Pelanggan berinisial R dari  Panyabungan juga menyampaikan bahwa: 

  "Pegawai kurang sigap dalam melayani kebutuhan pelanggan,  

sehingga harus menunggu lebih lama sebelum mendapatkan 

pelayanan." (Wawancara dengan R, 2026). 

        Selain itu, Pelanggan berinisial TH dari Panyabungan juga 

mengungkapkan bahwa: 

“Ketika sparepart yang saya butuhkan tidak tersedia, karyawan 

kurang memberikan penjelasan mengenai alternatif produk yang 

dapat digunakan maupun perkiraan waktu barang tersedia" 

(Wawancara dengan TH, 2026). 

     Berdasarkan hasil observasi awal, diketahui bahwa kualitas pelayanan di 

UD Karya Logam masih belum sepenuhnya memenuhi harapan pelanggan. 

Keluhan yang disampaikan pelanggan meliputi sikap karyawan yang kurang 

ramah, kurang tanggap dalam melayani kebutuhan pelanggan, serta kurang 

optimal dalam memberikan informasi mengenai alternatif produk ketika 

sparepart yang dibutuhkan tidak tersedia. Kondisi tersebut mengindikasikan 

masih adanya kelemahan pada aspek keramahan, daya tanggap, dan 
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penyampaian informasi kepada pelanggan. Apabila kondisi ini terus berlanjut, 

maka dapat menurunkan kepuasan dan kepercayaan pelanggan, yang pada 

akhirnya berpotensi memengaruhi loyalitas pelanggan terhadap UD Karya 

Logam. 

       Selain kualitas pelayanan, masih terdapat permasalahan pada 

penerapan etika bisnis Islam yang dirasakan oleh pelanggan. Pelanggan 

berinisial MR dari  Panyabungan menyampaikan bahwa: 

"Pekerjaan pengelasan terkadang tidak selesai sesuai dengan waktu 

yang telah dijanjikan, sehingga saya harus menunggu lebih lama dari 

yang diperkirakan." (Wawancara dengan MR, 2026). 

Pelanggan berinisial D dari Huta Siantar juga menyatakan bahwa: 

"Saya merasa pelanggan yang sudah dikenal oleh karyawan lebih 

diprioritaskan dalam proses pengerjaan, sedangkan pelanggan lain 

harus menunggu lebih lama meskipun datang lebih dahulu." 

(Wawancara dengan D, 2026). 

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan tidak hanya 

ditentukan oleh kualitas pelayanan yang diterima, tetapi juga oleh sejauh mana 

pelaku usaha menerapkan prinsip-prinsip etika bisnis Islam dalam menjalankan 

usahanya. Penerapan nilai-nilai seperti kejujuran, amanah, keadilan, dan 

tanggung jawab dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan. Di sisi lain, pelayanan yang cepat, ramah, dan dapat diandalkan 

akan memberikan pengalaman yang positif sehingga mendorong pelanggan 

untuk melakukan pembelian ulang dan tetap setia menggunakan produk 

maupun jasa yang ditawarkan. Hal ini didukung oleh penelitian terdahulu yang 

menyatakan bahwa etika bisnis Islam dan kualitas pelayanan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan (Sadiq, 2025). 

Berdasarkan uraian permasalahan yang telah dipaparkan, masih terdapat 

perbedaan antara harapan pelanggan dengan kondisi yang terjadi di UD Karya 

Logam, khususnya dalam penerapan etika bisnis Islam dan kualitas pelayanan. 

Kondisi tersebut mengindikasikan bahwa kedua aspek tersebut masih 

memerlukan perbaikan agar dapat memenuhi harapan pelanggan secara 

optimal dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, perlu 
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dilakukan penelitian mengenai pengaruh etika bisnis Islam dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada UD Karya Logam Kelurahan 

Kayu Jati, Kecamatan Panyabungan, Kabupaten Mandailing Natal. Hasil 

penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi perusahaan 

dalam meningkatkan penerapan etika bisnis Islam, memperbaiki kualitas 

pelayanan, serta memperkuat loyalitas pelanggan. 

       Oleh karena itu, Berdasarkan Latar Belakang Diatas, Peneliti Tertarik 

untuk meneliti dengan judul “Pengaruh Etika Bisnis Islam dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan pada UD Karya Logam 

Kelurahan Kayu Jati Kecamatan Panyabungan”. 

B.  Identifikasi Masalah 

Berdasarkan Latar Belakang diatas, maka permasalahan dapat 

diidentifikasi sebagai berikut: 

1. Penerapan etika bisnis Islam dalam kegiatan operasional belum konsisten. 

2. Masih terdapat indikasi ketidakadilan dalam pelayanan 

3. Kualitas pelayanan yang diberikan belum sepenuhnya optimal. 

4. Respons karyawan terhadap kebutuhan pelanggan masih kurang sigap 

5. Masih Terdapat Keluhan dari Pelanggan 

C. Batasan Masalah 

Agar penelitian ini terarah dan tidak menyimpang dari topik permasalahan 

maka penulis membatasi dengan “Pengaruh Etika Bisnis Islam dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada UD Karya Logam Kelurahan 

Kayu Jati Kecamatan Panyabungan”.  

D. Rumusan Masalah 

1. Apakah Terdapat Pengaruh Etika Bisnis Islam terhadap Loyalitas 

Pelanggan Pada UD Karya Logam Kelurahan Kayu Jati Kecamatan 

Panyabungan? 

2. Apakah Terdapat Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Pada UD Karya Logam Kelurahan Kayu Jati Kecamatan 

Panyabungan? 
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3. Apakah Etika Bisnis Islam dan Kualitas Pelayanan secara Simultan 

Berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Pada UD Karya Logam 

Kelurahan Kayu Jati Kecamatan Panyabungan? 

E. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

a. Untuk Mengetahui Pengaruh Etika Bisnis Islam terhadap Loyalitas 

Pelanggan Pada UD Karya Logam Kelurahan Kayu Jati Kecamatan 

Panyabungan. 

b. Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

Pelanggan Pada UD Karya Logam Kelurahan Kayu Jati Kecamatan 

Panyabungan. 

c. Untuk Mengetahui Pengaruh Etika Bisnis Islam dan kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada UD Karya Logam Kelurahan Kayu 

Jati Kecamatan Panyabungan. 

2. Kegunaan Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan bagi pihak-

pihak yang berkaitan dengan penelitian, yaitu sebagai berikut: 

a. Bagi Akademis 

  Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan 

pengetahuan dalam bidang Manajemen Bisnis Syariah, khususnya 

mengenai pengaruh Etika Bisnis Islam dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Selain itu, hasil penelitian ini dapat menjadi bahan 

referensi dan perbandingan bagi mahasiswa atau peneliti selanjutnya 

yang ingin melakukan penelitian dengan topik yang sejenis. 

b. Bagi Penulis 

     Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan, 

pengalaman, dan pemahaman penulis mengenai penerapan Etika Bisnis 

Islam, Kualitas Pelayanan, dan Loyalitas Pelanggan dalam kegiatan 

usaha. Penelitian ini juga menjadi sarana bagi penulis untuk 

menerapkan ilmu dan pengetahuan yang telah diperoleh selama 

perkuliahan ke dalam penelitian secara langsung. 
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c. Bagi Pemilik Perusahaan 

        Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan 

masukan bagi pemilik UD Karya Logam mengenai pentingnya 

penerapan Etika Bisnis Islam dan peningkatan Kualitas Pelayanan 

dalam mempertahankan serta meningkatkan Loyalitas Pelanggan. Hasil 

penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan evaluasi dan 

pertimbangan dalam meningkatkan pelayanan, membangun 

kepercayaan pelanggan, serta mempertahankan pelanggan agar tetap 

melakukan pembelian di UD Karya Logam. 

F. Definisi Operasional 

     Penelitian Ini dengan judul Pengaruh Etika Bisnis Islam dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada UD Karya Logam Kelurahan 

Kayu Jati Kecamatan Panyabungan. Untuk Mendapatkan Kejelasan tertentu 

mengenai definisi operasional dalam penelitian ini, peneliti perlu menyajikan 

makna dari beberapa istilah yang dianggap penting, yaitu: 

1. Etika Bisnis Islam (X1) 

Etika Bisnis Islam adalah Seperangkat prinsip moral dan nilai-nilai 

yang didasarkan pada ajaran islam, yang mengarahkan perilaku dan praktik 

bisnis dalam rangka mencapai keadilan, kejujuran dan kesejahteraan bagi 

semua pihak yang terlibat (Abidin & Kadarsih, 2024). 

2. Kualitas Pelayanan (X2) 

Kualitas pelayanan adalah upaya menciptakan kondisi layanan yang 

membuat pelanggan merasa nyaman sehingga nilai yang diterima lebih 

tinggi dibanding harapan mereka (Putu & Wiranata, 2024). 

3. Loyalitas Pelanggan (Y) 

Loyalitas pelanggan adalah kondisi ketika pelanggan  melakukan 

pembelian ulang, memiliki kecenderungan merekomendasikan produk atau 

layanan kepada orang lain, serta tetap bertahan meskipun mendapatkan 

tawaran yang lebih menarik dari pesaing (Rambe 2023).  


