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ABSTRAK

Masih banyak tenaga pendidik pondok pesantren K.H.Ahmad Dahlan Sipirok yang tidak
menggunakan bank syariah, mereka tidak menggunakan bank syariah dikarenakan mereka kurang
mengetahui dengan pasti program yang dihadirkan oleh bank tersebut. Dengan demikian, pelayanan
prima dan etika bisnis islam dapat mempengeruhi customer retention bagi karyawan pondok
pesantren K.H Ahmad Dahlan Sipirok. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah ada dan
seberapa besar pengaruh pelayanan prima dan etika bisnis islam terhadap customer retention pada
Pondok Pesantren K.H. Ahmad Dahlan Sipirok. Pembahasan dalam penelitian ini berkaitan dengan
strategi pemasaran yang mana di dalamnya membahas tentang pelayanan prima etika bisnis Islam
dan customer retention. Pendekatan yang dilakukan dalam etika bisnis adalah secara islami yang
diterapkan pada perbankan syariah sebagai salah satu strategi yang dapat mengaruhi customer
retention. Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif data primer dengan populasi seluruh
tenaga pendidik dan kependidikan di Pondok Pesantren K.H. Ahmad Dahlan Sipirok berjumlah 44
orang. Sampel pada penelitian ini berjumlah 44 orang yang ditentukan menggunakan teknik sampek
jenuh. Teknik analisis data yang digunakan untuk menguji hipotesisadalah analisis regresi linear
berganda. Alat analisis yang digunakan untuk membantu penelitian ini adalah SPSS versi 23. Hasil
penelitian yang berdasarkan hasil pengolahan data diketahui bahwa terdapat Pengaruh Pelayanan
Prima terhadap Customer Retention pada Pondok pesantren K.H.Ahmad Dahlan sipirok dan etika
bisnis Islam juga berpengaruh terhadap customer retention pada pondok pesantren K.H Ahmad
Dahlan sipirok. Sedangkan uji F menunjukkan bahwa terdapat pengraruh pelayanan prima dan etika
bisnis Islam terhadap customer retention.

Kata Kunci: Customer Retention, Etika Bisnis, Pelayanan Prima

ABSTRACT

There are still many K.H. Ahmad Dahlan Sipirok Islamic boarding school educators who
do not use Islamic banks, they do not use Islamic banks because they do not know for sure
the programs presented by these banks. Thus, excellent service and Islamic business ethics
can affect customer retention for employees of the K.H Ahmad Dahlan Sipirok Islamic
boarding school. The purpose of this study was to find out whether there is and how much
influence excellent service and Islamic business ethics have on customer retention at Pondok
Pesantren K.H. Ahmad Dahlan Sipirok. The discussion in this study relates to marketing
strategies in which it discusses excellent service, Islamic business ethics and customer
retention. The approach taken in business ethics is Islamically applied to Islamic banking as a
strategy that can affect customer retention. This type of research is quantitative primary data
research with a population of all educators and educational staff at Pondok Pesantren K.H.
Ahmad Dahlan Sipirok numbered 44 people. The sample in this study was 44 people who
were determined using the saturation sampling technique. The data analysis technique used
to test the hypothesis is multiple linear regression analysis. The analytical tool used to assist
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this research is SPSS version 23. The results of the research based on the results of data
processing show that there is an influence of excellent service on customer retention at the
K.H. Ahmad Dahlan sipirok Islamic boarding school and Islamic business ethics also influences
customer retention at the K.H Ahmad Dahlan sipirok Islamic boarding school. While the F test
shows that there is an influence of excellent service and Islamic business ethics on customer

retention.

Keywords: Excellent Service, Business Ethics, Customer Retention

A. PENDAHULUAN

Indonesia merupakan salah satu negara
berkembang vyang mayoritas penduduknya
menganut agama Islam. Agama Islam adalah
agama vyang senantiasa mengajarkan para
pemeluknya untuk berbenah diri menuju hal-
hal yang lebih baik dalam meraih kemakmuran
dan kesejahteraan (Budi Gautama Siregar,
2018).

Menurut UU RI No.21 tahun 2008
tentang perbankan yang dimaksud dengan bank
adalah Bank vyang menjalankan kegiatan
usahanya berdasarkan prinsip syariah dan
menurut jenisnya terdiri atas bank umum
syariah dan bank pembiayaan rakyat syariah
(Kasmir, 2014).
dunia

Perkembangan perbankan

semakin pesat dan mendominasi

perkembangan ekonomi dan bisnis suatu

Negara, baik dari segi produk, kualitas
pelayanan, dan teknologi yang dimiliki. Bahkan
aktifitas dan keberadaan perbankan sangat
menentukan kemajuan suatu Negara dalam
bidang ekonomi (Marohombang Rambe, dkk,
2020).

Perkembangan perbankan syariah di
Indonesia telah menjadi tolak ukur keberhasilan

eksistensi ekonomi syariah (Nofinawati, dkk,

2016). Perbankan Syariah adalah segala sesuatu
yang menyangkut bank syariah dan unit syariah,
mencakup kelembagaan kegiatan usaha, serta
cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan
usahanya (Eva Indah, dkk, 2021). Bank
merupakan salah satu lembaga keuangan yang
kegiatannya menghimpun dana dari masyarakat
dan menyalurkan dana kepada masyarakat
(Budi Gautama Siregar, dkk, 2017).

Bank syariah adalah salah satu intitusi
keuangan yang berbasis syariat islam. Hal ini
berarti bahwa secara makro bank syariah

merupakan intitusi keuangan

yang
mempromosikan dirinya sebagai pemain aktif
dalam mendukung dan memainkan kegiatan
isvestasi dimasyarakat sekitar (Sarmiana
Batubara, dkk, 2020).

Dukungan positif juga terlihat diberikan
oleh pemerintah Indonesia dalam lahirnya
perbankan syariah. Hal tersebut dapat dilihat
dari dibentuknya Undang-ndang Nomor 21
Tahun 2008 yang mengatur tentang Perbankan
Syariah. Sehingga pendirian bank syariah pun
terus menjamur. Dengan jumlah kantor bank
yang meningkat setiap tahunnya. Hal inilah
yang kemudian memberi dampak terjadinya

persaingan ketat antar bank.
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Konsep customer retention

(mempertahankan nasabah) muncul karena
sulitnya mempertahankan nasabah yang sudah

ada dari pada mencari nasabah baru.

Persaingan yang semakin ketat antar

perusahaan perbankan mengharuskan setiap
bank agar memiliki kemampuan yang mumpuni

untuk bersaing (Ismail, 2021). Customer

retention telah banyak digunakan perusahaan

bisnis untuk meningkatkan kinerja

perusahaannya (Philip Kotler, 2014).

Pelayanan prima yang diberikan oleh
pihak bank pada akhirnya diharapkan mampu
untuk menciptakan rasa percaya dan loyalitas
nasabah. Selain pelayanan prima yang diberikan
tentu saja pihak perusahaan juga harus
memerhatikan faktor lainnya dalam menarik
minat nasabah. Salah satunya adalah
menunjukkan etika bisnis yang sesuai dengan
prinsip yang berlaku dalam perusahaan.

Perusahaan perbankan vyang didalamnya

mengusung  prinsip  syariah, tentu saja

menggunakan etika bisnis yang sesuai dengan
ajaran Islam (Azwar Hamid, dkk, 2020).

Dalam hal ini perusahaan sangat
penting untuk memerhatikan hal-hal yang harus
dilakukan untuk menambah nasabah baru dan
mempertahankan nasabah lama (customer
retention) (Bunyamin, 2021).

Kecamatan Sipirok sendiri merupakan
daerah yang dihuni oleh 31.532 jiwa penduduk
dengan persentase umat muslim sebesar
79,33% (BPS, 2020). Fakta ini turut didukung
beberapa

oleh berdirinya pesantren di
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kecamatan Sipirok. Salah satu pesantren terbaik
yang berada di kecamatan sipirok adalah
Pondok Pesantren K.H. Ahmad Dahlan Sipirok
yang terletak di JI. Lobu Tanjung Baringin, Desa
Saragodung, Kecamatan Sipirok, Tapanuli
Selatan. Pesantren ini adalah pesantren yang
cukup dikenal kedisiplinannya. Para tenaga
pendidik di Ponpes tersebut pada umumnya
berasal dari berbagai pesantren di pulau jawa
seperti KMl Al-Mukmin Nguruki, Gontor,
beberapa orang lainnya lulusan Pesantren Tebu
Ireng, lulusan UIN Imam Bonjol, IAIN
Padangsidimpuan dan UIN Sumatera Utara. Hal
ini menunjukkan bahwa kualitas pesantren
dapat dikatakan baik selain karena tenaga
adalah

pendidiknya orang-orang  yang

berkualitas pesantren tersebut juga telah
berdiri selama lebih dari 50 tahun.

Berdasarkan data yang ditemukan
secara keseluruhan terdapat 79 orang tenaga
pendidik yang bekerja di pondok pesantren
tersebut. Kesempatan ini adalah peluang yang
sangat amat baik jika dimanfaatkan oleh pihak
perbankan syariah untuk meningkatkan market
share bank syariah . Karena secara pemahaman
akan ilmu agama, tentu saja para pendidik ini
seharusnya paham akan konsep ribawi.

Beberapa upaya yang bisa dilakukan
pihak  bank untuk meningkatkan dan
mempertahankan nasabah dapat dilakukan
memberikan  pelayanan

dengan prima.

Pelayanan prima juga dapat didefenisikan
sebagai kepedulian terhadap keluhan nasabah

dengan memberikan layanan yang terbaik
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untuk memfasilitasi kemudahan serta

mewujudkan kepuasan kepada nasabah,
sehingga inti dari pelayanan prima terletak
pada tujuan yaitu untuk memuaskan nasabah.
Berangkat dari pemikiran pentingnya
menumbuhkan pmahaman yang baik terhadap
praktik keuangan syariah yang merupakan
model pengelolaan ekonomi yang lebih sesuai
dengan tuntunan Islam maka dengan
menggunakan penerapan Pelayanan Prima dan
Etika Bisnis Islam. Bank syariah dinilai mampu
bekerja dengan optimal yang sesuai dengan
etika bisnis Islam dan menciptakan kepuasan
nasabah sehingga

mampu  menyebabkan

terjadinya customer retention. Selain itu
berdasarkan fenomena diatas, menunjukkan
adanya hasil penelitian yang tidak konsisten dan
berbeda-beda, tertarik

maka peneliti

melakukan penelitian lebih lanjut dengan
maksud untuk mengembangkan  studi dari
penelitian sebelumnya.

Sehingga peneliti  tertarik  untuk
meneliti sejauh mana pelayanan prima dan
Islam memberikan

etika bisnis pengaruh

terhadap strategi customer retention
(mempertahankan pelanggaan), untuk lebih
meningkatkan kinerja perbankan syariah,
sehingga dapat bersaing dengan perbankan
yang lainnya (konvensional dan syariah), dan
diharapkan mampu meningkatkan market share
perbankan syariah.

Berdasarkan uraian yang tertera di latar
belakang diatas maka peneliti tertarik untuk

meneliti dengan judul “Pengaruh Pelayanan

Prima dan Etika Bisnis Islam Terhadap
Customer Retention (Studi Kasus Pondok

Pesantren K.H. Ahmad Dahlan Sipirok).

B. METODE

Lokasi yang dipilih menjadi tempat
penelitian adalah Pondok Pesantren KH. Ahmad
Dahlan Sipirok yang terletak di JI.Lobu Tanjung
Baringin, Desa  Sarogodung, Kecamatan
sipirok.Waktu penelitian ini dilakukan mulai dari
bulan Maret 2022 sampai dengan Juni 2022.

Jenis penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif. Subjek penelitian dalam penelitian
ini adalah seluruh tenaga pendidik dan
kependidikan di Pondok Pesantren K.H. Ahmad
Dahlan Sipirok sejumlah 80 orang. Pengambilan
sampel dalam penelitian ini menggunakan
teknik sampel jenuh. Sampel jenuh adalah
teknik penentuan sampel bila semua anggota
populasi dijadikan sampel, hal ini dilakukan bila
jumlah populasi relatif kecil, kurang dari 30,
atau penelitin ingin membuat generalisasai
dengan kesalahan yang sangat kecil (Sugiyono,
2017).

Penelitian ini adalah penelitian yang
sumber datanya menggunakan pengumpulan
data primer. Data yang diperoleh dari objek
penelitian yang berasal dari tenaga pendidik
dan kependidikan Pondok Pesantren K.H.
Ahmada Dahlan Sipirok vyaitu data yang
dikumpulkan langsung di lapangan oleh peneliti
yang bersangkutan.

Dokumentasi dalam penelitian ini dilakukan
untuk membuktikan bahwa penelitian ini benar-
benar dilaksanakan

dengan menyebarkan
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Tabel IV.3

kuesioner

kependidikan di Pondok Pesantren K.H. Ahmad

kepada

tenaga

pendidik

dan

Hasil Uji Validitas Customer

Retention (Y)

Dahlan Sipirok. No | Ruitung Riabel Keterangan
1 0,760 Dikatakan valid Valid
C. HASIL DAN PEMBAHASAN 2 0,823 jlka nilai positif Valid
3 0,451 dan rhitung2 ltable Valid
Uji Validitas 4 | 0,704 | dengan df=n- Valid
o . 5 | 0,813 2=144-2 =42 Valid
Uji Validitas Pelayanan Prima (X1) maka fpy pada
Tabel 1 6 | 0,800 | tarafsignifikan Valid
o . 5% =0,2973
Hasil Uji Validitas Pelayanan Prima (X1)
No | Ruitung Riabel Keterangan Uji Reliabilitas
1 0,812 Qik?.takah ' Val?d Tabel IV.4
2 | 0828 | validjika nilai Valid Hasil Uji Reliabilitas
3 0,728 positif dan Valid _ Cronbach
4 | 0572 | Tritung Meable Valid Variabel | = 1 oha Keterangan
> 0,347 d;—nzglznzdfil;_ Valid Pelayanan Dikatakan
ThreT Prima 0,733 reliabel jika Reliabel
maka rapel I
6 | 0,765 pada taraf Valid (x1) nilai
ali . ,
’ Etika Cronbach’s
L o/ .
S|gn(|)f|;<§;135£ Bisnis (X2) 0,619 Alpha > Reliabel
- Customer 0,60
Retenti 0,770 Reliabel
Uji Validitas Etika Bisnis (X2) € f\'(?) on ’ eliabe
Tabel 2
Hasil Uji Validitas Etika Bisnis (X2) Analisis Deskriptif
No | Rhitung Riabel Keterangan Tabel. IV.5
1 0,712 Dikatakan Valid Hasil Uji Analisis Deskriptif
2 0,666 | valid jika nilai Valid Descriptive Statistics
3 0,584 positif dan Valid Std.
4 0.549 Mhitung 2 Ttable Valid N | Minimum | Maximum | Mean | Deviation
5 0,625 dengan df= Valid Pelayanan 44 16 29| 24.77 2.769
n-2=44-2 = Etika Bisnis 44 20 30| 24.11 2.423
42 maka rapel ;z::;:;: 44 17 29| 25.05 3.110
6 | 0,506 | pada taraf Valid A
signifikan 5% Valid N (listwise) | 44
=0,2973

Uji Validitas Customer Retention (Y)
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Hasil Uji Normalitas
Tabel IV.6Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Uji Secara Parsial (Uji t)
Tabel IV.12

- Hasil Uji Secara Parsial (Uji t)
Unstansiard|zed Standardize
Residual Unstandardized d
N 44 Coefficients | Coefficients
Normal ab Mean 0000000 Model B | Std. Error Beta T Sig.
Parameters™ Std. 1.83863629
Deviation ' 1 (Constant) | 3192 _785| .437
Most Extreme  Absolute .095 2.506
Differences Positive 081 Pelayanan .561 117 .499| 4.778| .000
Negative -.095 Etika
Test Statistic 095 Bisnis .566 134 4411 4.223| .000
Asymp. Sig. (2-tailed) .200%°
a. Test distribution is Normal. Uji Secara Simultan (Uji F)
‘ .b. CaICL'JIat.e.d from data. . Tabel IV.13
c. Lilliefors Significance Correction. oy e s g . .
d. This is a lower bound of the true significance. Hasil Uji SIgmf'k:)nS' Simultan (Uji
Hasil Uji Autokorelasi ANOVA
Tabel IV.9 Sum of :
Hasil Uji Autokorelasi Model Squares df | Mean Square F Sig.
Model Summary” Regressio 270.544| 2 135.272| 2581 000?
Adjuste | Std. Error n 3
Mod R dR of the Durbin- Residual 145.365| 41 3.545
el R | Square [ Square | Estimate [ Watson Total 415.909| 43
1 .807a 650 633 1.883 1.997 a. Dependent Variable: Costomer Retantion
b. Predictors: (Constant), Etika Bisnis, Pelayanan

a. Predictors: (Constant), Etika Bisnis, Pelayanan

b. Dependent Variable: Costomer Retantion

Uji Koefisien Determinasi (R?)

Tabel IV.11
Hasil Uji Koefisien Determinasi

Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Tabel IV.10
Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients®

Model Summary®

Std. Error
Mode R Adjusted | of the | Durbin-
I R | Square [ RSquare | Estimate | Watson
! '807a .650 .633 1.883| 1.997

a. Predictors: (Constant), Etika Bisnis, Pelayanan

b. Dependent Variable: Costomer Retantion

Standardiz
ed
Unstandardized | Coefficient Collinearity
Coefficients s Statistics
Toleranc

Model B Std. Error Beta t Sig. e VI
(CO';;ta” 2506 3.192 _785| .437
Pelaza"a 561 117 499| 4778 .000 781 1.2
Etika 566 134 441 4223 .000 781 1.2
Bisnis

a. Dependent Variable: Costomer Retantion
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PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN

1.

Pelayanan prima oleh Bank Syariah
berpengaruh terhadap customer retention
di Pondok Pesantren K.H. Ahmad Dahlan
Sipirok

Berdasarkan pada hasil uji hipotesis
yang dilakukan, maka diperoleh hasil
pengaruh pelayanan prima pada customer
retention cukup signifikan. Dari hal tersebut
bisa diketahui bahwa salah satu variabel
yang memengaruhi customer retention di
ponpes kh.ahmad dahlan sipirok variabel
pelayanan prima. Sehingga apabila tingkat
pelayanan prima dinaikkan maka customer
retention akan ikut naik. Penelitian ini
didasarkan pada sebuah teori yang
dikembangkan oleh Hessel Nogi S, ia
menyatakan bahwa layanan yang
berkualitas adalah layanan vyang bisa
memenuhi  keinginan lewat kegiatan
sekelompok orang secara langsung dengan
tujuan agar dapat memberikan rasa aman
serta keyakinan terhadap nasabah sehingga
bersedia menitipkan dananya maupun
meningkatkan minat nasabah.

Berdasasarkan hasil penelitian yang
telah diuraikan sebelumnya, maka dapat
dilihat betapa pentingnya pelayanan prima
dalam mempertahankan pelanggan atau
customer

retetntion, dengan  selalu

memberikan pelayanan prima kepada
nasabah maka nasabah akan merasakan
puas dan kedekatan dalam menggunakan

produk sehingga hubungan perusahaan dan
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nasabah terjaga yang menjadikan nasabah

tidak berpindah menggunakan produk yang
sama di bank lain.

Etika bisnis Islam Bank Syariah
berpengaruh terhadap customer retention
di Pondok Pesantren K.H. Ahmad Dahlan
Sipirok

Berdasarkan hasil pengujian
hipotesis yang dilakukan sebelumnya, maka
bisa disimpulkan bahwa etika bisnis Islam
memengaruhi customer retention secara
signifikan. Dari hal tersebut maka bisa
dikatakan bahwa etika bisnis Islam
termasuk dalam daftar variabel yang bisa
memengaruhi customer retention secara
signifikan. Sehingga apabila standar tingkat
etika bisnis Islam dinaikan, maka customer
retention naik secara signifikan. Kemudian
dengan diterapkannya nilai-nilai dan etika
Islam yang baik dan benar dalam bank
syariah tentunya dapat memengaruhi
keputusan masyarakat untuk terus menjadi
nasabahnya.

Penerapan etika bisnis Islam dinilai
penting dan dapat memengaruhi customer
retention, karena bagi masyarakat etika
merupkan prilaku yang dapat
mencerminkan jati diri dari seseorang
ataupun citra dari suatu perusahaan.
Olehnya itu perlunya mengaplikasikan etika
bisnis Islam diantaranya dengan penerapan
empat indikator etika bisnis Islam yaitu

keadilan, kehendak bebas, tanggung jawab

dan juga kebenaran.
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3. Pelayanan Prima dan Etika Bisnis Islam

Berpengaruh terhadap Customer
Rwetention di Pondok Pesantren K.H.
Ahmad Dahlan Sipriok

Hasil uji hipotesis melalui uji-f yang
telah dilakukan, maka diperoleh simpulan
terdapat pengaruh vyang positif dan
signifikan antara pelayanan prima dan etika
bisnis Islam. Hal ini ditunjukan melalui
perbandingan pelayanan prima dan etika
bisnis Islam dikombinasikan bisa dijadikan
sebagai faktor alternatif bagi bank dengan
pondok pesantren KH. Ahmad Dahlan jika
ingin meningkatkan customer retention. Hal
ini berarti bahwa secara simultan pelayanan
prima dan etika bisnis bank syariah
berpengaruh terhadap customer retention
di Pondok Pesantren K.H. Ahmad Dahlan
Sipirok.

2w2ma atau secara simultan
berpengaruh terhadap customer retention.
Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan
bahwa terdapat pengaruh pelayanan prima
dan etika bisnis Islam terhadap customer
retention pada karywan pondok pesantren

KH. Ahmad Dahlam Sipirok.

D. PENUTUP

1. Kesimpulan

Berdasarkan pada hasil analisis data
dan pembahasan hasil penelitian mengenai
pengaruh pelayanan prima dan etika bisnis
terhadap customer retention di Pondok
Pesantren K.H. Ahmad Dahlan Sipirok. Maka

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

a. Pelayanan prima bank syariah secara parsial
berpengaruh positif terhadap customer
retention dalan hal ini tenaga pendidik dan
staf di Pondok Pesantren K.H. Ahmad
Dahlan Sipirok yang menjadi nasabah bank
syariah.

b. Etika bisnis Islam bank syariah secara
parsial berpengaruh positif terhadap

customer retention dalan hal ini tenaga

pendidik dan staf di Pondok Pesantren K.H.

Ahmad Dahlan Sipirok yang menjadi
nasabah bank syariah.

c. Secara simultan pelayanan prima dan etika
bisnis bank syariah berpengaruh terhadap
customer retention dalan hal ini tenaga
pendidik dan staf di Pondok Pesantren K.H.
Ahmad Dahlan Sipirok yang menjadi
nasabah bank syariah.

2. Saran

Saran yang dapat peneliti simpulkan
berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan
diatas adalah sebagai berikut: (1) Bagi pihak
perbankan syariah diharapkan agar lebih rinci
dalam mencantumkan data laporan keuangan
dan mencantumkan link yang resmi agar
peneliti selanjutnya dapat lebih mempermudah
dalam mengakses website yang tersedia pada
laporan keuangan perbankan tersebut. (2) Bagi
pondok pesantren

diharapkan agar dapat

menambah ilmunya tentang perbankan syariah.
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