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ABSTRAK

Annisa (2022) : Pengaruh Etika Bisnis dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada Toko Jajan Skincare Ditinjau
Menurut Ekonomi Syariah

Penelitian ini dilatar belakangi oleh adanya hal yang mempengaruhi etika
bisnis dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanngan pada Toko Jajan
Skincare maka timbul asumsi bahwa karyawan toko melakukan pengemasan yang
kurang cepat, sehingga barang yang dipesan tidak datang sesuai waktu yang telah
ditentukan, namun pelanggan memberikan bintang lima yang artinya sangat puas,
bahkan pelanggan tersebut membeli barang kembali. Rumusan masalah dalam
penelitian ini yaitu, bagaimana pengaruh etika bisnis terhadap kepuasan
pelanggan di Toko Jajan Skincare, bagaimana pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan di Toko Jajan Skincare, bagaimana tinjauan
ekonomi syariah mengenai etika bisnis dan kualitas pelayanan di Toko Jajan
Skincare.

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif dengan sampel
sebnyak 72 responden vyaitu pelanggan pada Toko Jajan Skincare. Teknik
pengambilan sampel dengan menggunakan random sampling, dengan teknik
analisis data menggunakan bantuan software IBM SPSS Versi 23. Teknik
pengumpulan data menggunakan metode observasi, kuesioner, dokumentasi, dan
studi pustaka.

Hasil penelitian diperoleh bahwa etika bisnis berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai thiwng Sebesar 2,714 > type 1,994 dan
nilai signifikasi yang dihasilkan sebesar 0,008 < 0,05. Kualitas pelayanan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai
thitung Sebesar 4,945 > tupeg 1,994 dan nilai signifikasi yang dihasilkan sebesar
0,000 < 0,05. Dengan demikian maka kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Jajan Skincare. Dari hasil
perhitungan yang dilakukan secara simultan Fiwng 38,733 > Feper 3,13 dengan
nilai signifikasi yang dihasilkan sebesar 0,000 < 0,5 artinya secara silmultan
variable etika bisnis dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Ditinjau dari ekonomi syariah terhadap Toko Jajan
Skincare seperti menyediakan produk yang halal, bpom, tempat berbelaja yang
nyaman, sudah sesuai dengan etika dan pelayanan menurut ekonomi syariah,
namun dalam poses pengemasan pengiriman terkadang tidak tepat waktu namun
tidak semua.

Kata kunci : Etika Bisnis, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan



KATA PENGANTAR

Assalamualaikum Wr. Wb

Alhamdulillahi Rabbil ‘alamiin segala puji bagi Allah SWT tuhan semesta
alam, yang senantiasa memberikan kesabaran, kesehatan, kesempatan dan
kekuatan dalam menyelesaikan skripsi ini dengan tepat pada waktunya. Shalawat
dan salam senantiasa diahadiahkan buat baginda Rasulullah SAW, yang telah
mengeluarkan umatnya dari alam kebodohan ke alam yang berilmu pengetahuan
untuk dapat mengarungi kehidupan baik di dunia maupun di akhirat.

Skripsi dengan judul “Pengaruh Etika Bisnis Dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Toko Jajan Skincare Ditinjau Menurut
Ekonomi Syariah” merupakan karya ilmiah yang disusun untuk memenuhi
persyaratan untuk mencapai gelar Sarjana Ekonomi (S.E) pada program studi
Ekonomi Syariah Fakultas Syariah dan Hukum Universitas Islam Sultan Syarif
Kasim Riau.

Dalam penulisan skripsi ini penulis menyadari ada kelebihan dan
kekurangan, apabila terdapat tedapat kebenaran dalam skripsi ini maka itu berasal
dari Allah SWT. Namun apabila dalam skripsi ini terdapat kesalahan maka itu
datang nya dari penulis sendiri. Atas segala kekurangan dalam penulisan skripsi
ini penulis mengharapkan kritikan dan saran dari semua pihak yang bersifat
membangun sehingga diharapkan dapat membawa perkembangan bagi penulis

dikemudian hari.



Dalam kesempatan ini, penulis berterimah kasih yang tak terhingga kepada
pihak-pihak yang telah membantu penulis hingga selesainya skripsi ini yaitu
kepada :
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peneliti dan keluarga tercinta yang senantiasa mendo’akan, memotivasi,
sekaligus memberi dukungan moril maupun materi serta semangat untuk
menyelesaikan skripsi.

2. Bapak Prof. Dr. Khairunnas, M.Ag selaku rektor UIN SUSKA Riau dan
seluruh civitis Akademik UIN SUSKA Riau

3. Bapak Dr. Zulkifli, M.Ag selaku Dekan Fakultas Syariah dan Hukum.

4. Bapak Dr. H. Erman, M.Ag selaku Wakil Dekan 1, bapak Dr. H. Mawardi,
S.Ag, M.Si selaku Wakil Dekan II, dan Ibu Dr. Sofia Hardani, M.Ag
selaku Wakil Dekan Ill yang bersedia mempermudah penulis dalam
penulisan skripsi.

5. Bapak Muhammad Nurwahid, M.Ag dan bapak Syamsurizal, SE, MSc, Ak
selaku Ketua Jurusan dan Sekretaris Jurusan Ekonomi Syariah.

6. Bapak Afdhol Rinaldi, SE, M.Ec selaku pembimbing yang telah banyak
memberikan bimbingan, memperbaiki dan menyempurnakan materi
sistematika penulisan dan mengorbankan dan meluangkan waktunya
kepada penulis dalam menyelesaikan skripsi ini.

7. Bapak Dr. Syahpawi, S.Ag, M.Sh selaku penasehat Akademik yang

memberikan nasehat dalam masa perkuliahan.



8. Bapak dan Ibu dosen dan karyawan karyawati Fakultas Syariah dan
Hukum vyang telah memberikan nasehat-nasehat yang terbaik yang
membantu penulis selama perkuliahan dan Kepada Bapak Ibu pengelola
Perpustakaan UIN Suska Riau, terima kasih atas peminjaman buku sebagai
referensi bagi penulis.

9. Kepada seluruh pihak/ karyawan usaha pempek masagus bangkinang kota
kabupaten kamparr yang telah membantu penulis dalam menyelesaikan
penelitian skripsi ini dengan baik.

10. Kepada perpustakaan UIN SUSKA dan stafnya terimakasih atas
peminjaman buku yang dijadikan sebagai referensi bagi penulis.

11. Tak lupa teman seperjuangan Ekonomi Syariah E angkatan 18 terimakasih
dan semoga sukses untuk kita semua.

12. Dan terimakasih untuk diri sendiri yang telah berjuang dan pantang
menyerah dalam menyelesaikan skripsi ini.

13. Dan juga untuk semua yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu
namanya yang telah membantu menyukseskan skripsi ini, sehingga penulis
bias menyelesaikan skripsi dan perkulihan ini.

Atas semua dukungan yang diberikan oleh semua pihak, penulis hanya
bisa mengucapkan terimakasih dan mendoakan agar memberikan balasan yang

setimpal dan menjadi amal jariyah hendaknya.



Harapan penulis nantinya skripsi ini dapat bermanfaat bagi kita semua,
terutama bagi penulis sendiri, dan untuk memperluas khasanah pengatahuan bagi
Kita semua. Amiin.

Wassalamu’alaikum Wr. Wb

Pekanbaru, 21 Juni 2022
penulis

ANNISA
NIM. 11820522891
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kegiatan berbisnis dalam hal jual beli merupakan kegiatan yang tidak
bisa terpisahkan dari kehidupan sehari-hari. Hampir setiap hari, manusia tidak
terlepas dari kegiatan jual beli.! Islam mendorong pemeluknya untuk mencari
rezeki yang berkah, mendorong berproduksi dan menekuni aktifitas ekonomi
diberbagai bidang usaha seperti pertanian, perkebunan, industri, perdagangan,
bahkan bidang usaha lainnya.?

Pemikiran ekonomi Islam di awali sejak Muhammad SAW dipilih
sebagai seorang Rasul utusan Allah. Rasulullah SAW diberi amanat untuk
mengemban dakwah Islam dalam rangka mengatur pelaksanaan kehidupan
umat manusia sehingga umat manusia hidup dalam keharmonisan untuk
mencapai kebahagiaan dan kesejahteraan dalam mengembangkan misi dakwah
tersebut, beliau seperti nabi-nabi sebelumnya tidak mendapatkan gaji atau
upah dari siapa pun, kecuali mengharapkan ridha Allah SWT.?

Dunia bisnis yang saat ini tumbuh dengan pesat menjadi tantangan
maupun ancaman bagi para pelaku usaha agar memperhatikan kebutuhan
dan keinginan konsumen serta berusaha memenuhi harapan konsumen dengan
cara beretika yang baik dan memberikan pelayanan yang lebih memuaskan

daripada yang dilakukan oleh pesaing.

! Buchari Alma dan Donni Juni Priansa, Manajemen Bisnis Syari‘ah, (Bandung: Alfabeta,
2014), h. 142.

2 Jusmaliani, Bisnis Berbasis Syariah, (Jakarta: Bumi Aksara,2002), h. 37.

% Lukman Hakim, Prinsip-prinsip Ekonomi Islam, (Jakarta: Erlangga, 2012), h. 27.



Etika adalah ilmu yang berisi patokan patokan mengenai apa apa yang
benar atau salah, baik atau buruk, yang bermanfaat atau tidak bermanfaat.
Dalam khazanah pemikiran Islam, etika dipahami sebagai al-akhlag, al-adab,
atau al-falsafah al-adabiyah, yang mempunyai tujuan untuk mendidik
moralitas manusia.* Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.’

Ahmad Amin memberikan batasan bahwa etika atau akhlak adalah
ilmu yang menjelaskan arti baik dan buruk, menerangkan apa yang seharusnya
dilakukan manusia pada lainnya, menyatakan tujuan yang harus dituju oleh
manusia dalam perbuatan mereka dan menunjukkan jalan untuk melakukan
apa yang harus diperbuat. Skinner mengatakan bisnis adalah pertukaran
barang, jasa, atau uang yang saling menguntungkan atau memberi manfaat.
Sementara Anoraga dan Soegiastuti mendefinisikan bisnis sebagai aktivitas
jual beli barang dan jasa.

Etika atau moral dalam Islam merupakan buah dari keimanan,
keislaman, dan ketagwaan yang didasarkan pada keyakinan yang kuat pada
kebenaran Allah SWT. Islam diturunkan oleh Allah pada hakikatnya adalah
untuk memperbaiki atau etika yang baik. Allah SWT dengan kasih-Nya

menurunkan dan mengutus Rasulullah SAW yang merupakan contoh teladan

* R. Lukman Fauroni, Etika Bisnis Dalam Islam, (Yogyakarta: Pustaka Pesantren, 2006),
h. 43.

® Indra Kanedi, Feri Hari Utami, Leni Natalia Zulita, "Sistem Pelayanan Untuk
Peningkatan Kepuasan Pengunjung Pada Perpustakaan Arsip Dan Dokumentasi Kota Bengkulu",
dalam Jurnal Pseudocode, Volume 4., No. 01., (2017), h. 38.



yang paling baik (uswatun hasanah).® Dengan etika bisnis, usaha yang
dijalankan akan selamat dari perbuatan-perbuatan yang melanggar hukum.
Dengan etika bisnis pula, usaha yang dijalankan akan selamat dari tindakan-
tindakan yang melanggar norma-norma yang dijunjung tinggi oleh suatu
masyarakat.’

Hasibuan, mengatakan bahwa pelayanan dan etika yang baik dan benar
akan menciptakan simpati, baik dari masyarakat maupun pihak pesaing.
Sebuah perusahaan berpotensi meningkatkan pangsa pasar melalui pemenuhan
tingkat kualitas pelayanan pelanggan.® Kualitas pelayanan dimulai dari
kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan kepuasan. Pelayanan yang
berkualitas berperan penting dalam membentuk kepuasan konsumen, selain itu
juga erat kaitannya dalam menciptakan keuntungan bagi perusahaan. Semakin
berkualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan maka kepuasan yang
dirasakan oleh pelanggan akan semakin tinggi.

Menurut Kotler dan Keller kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap
kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Perusahaan akan
berhasil memperoleh pelanggan dalam jumlah yang banyak apabila dinilai

dapat memberikan kepuasan bagi pelanggan. Ketika pelanggan telah merasa

® Sofyan S. Harahap, Etika Bisnis dalam Perspektif Islam, (Jakarta: Salemba Empat,
2011), h. 70.

" Muhammad Birusman Nuryadin, “Urgensi Penerapan Etika Dalam Islam”, dalam Al-
Tijary, Volume 1., No. 1., (2015), h. 23-24,

®Risma Nur Maulidya, Ahmad Mulyadi Kosim, Abrista Devi, "Pengaruh Etika Bisnis
Islam Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan Hotel Syariah Di
Bogor", dalam Al-Amwal: Jurnal Ekonomi Dan Perbankan Syari’ah, Volume 11., No. 2., (2019),
h. 223.



puas maka akan terjalin hubungan harmonis antara produsen dan konsumen,
menciptakan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan membentuk
rekomendasi dari mulut ke mulut yang dapat menguntungkan sebuah
perusahaan.

Menurut Hawkins dan Lonney dikutip dalam Tjiptono indikator
pembentuk kepuasan konsumen terdiri dari:’

a. Re-Purchase : membeli kembali,dimana pelanggan tersebut akan kembali
kepada perusahaan untuk mencari barang ataupun jasa.

b. Menciptakan Word of Mouth : Dalam hal ini, pelanggan akan mengatakan
hal-hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain.

c. Menciptakan Citra Merek : Pelanggan akan kurang memperhatikan merek
dan iklan produk pesaing.

d. Menciptakan keputusan pembelian pada perusahaan yang sama, membeli
produk lain dari perusahaan yang sama.

Salah satu usaha yang sekarang mengalami perkembangan yang luar
biasa yaitu munculnya usaha dibidang skincare. Salah satu toko yang menjual
skincare di Kota Pekanbaru yaitu Toko Jajan Skincare, yang beralamat di Jl.
Inpres 1, Perumahan BSA (Bumi Sari Asri) Blok A1 No 6, Marpoyan Damai,
Kota Pekanbaru. Usaha ini didirikan oleh Nur Faadhilah sejak tahun 20109.
Usianya yang saat ini sudah 22 tahun, ia sudah bisa mendirikan usaha dengan

omset sekitar Rp.90.000.000,- s/d Rp.120.000.000,- per bulannya. Banyaknya

° Suparno Saputra dan Resty Yulistianis Sudarsa, “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Grand Setiabudi Hotel& Apartment”, dalam Jurnal Bisnis dan
Pemasaran, Volume 9., No. 2., (2019), h. 23.



toko skincare di Kota Pekanbaru membuat Toko Jajan Skincare harus mampu
bersaing dengan toko skincare lainnya.

Berdasarkan observasi dan wawancara awal di dapat dilapangan,
bahwa dari segi layanan pihak karyawan Toko Jajan Skincare melayani
pelayanan secara online dan offline. Secara online, pelanggan Toko Jajan
Skincare bisa berbelanja di aplikasi Shopee dengan nama toko
Jajanskincare.id atau Whatsapp dengan nomor 081952212380. Berdasarkan
temuan yang penulis dapatkan secara online lewat aplikasi Shopee, penulis
mendapatkan bahwa terkadang karyawan toko melakukan pengemasan yang
kurang cepat, sehingga barang yang dipesan tidak datang sesuai waktu yang
telah ditentukan, namun pelanggan memberikan bintang lima yang artinya
sangat puas, bahkan pelanggan tersebut membeli barang kembali. Sedangkan
secara offline penulis tidak menemukan permasalahan.’® Dalam teori kepuasan
dikatakan bahwa konsumen yang merasa puas dalam berbelanja salah satunya
di Toko Jajan Skincare maka konsumen akan datang kembali.

Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian bagaimana Pengaruh Etika Bisnis Dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Toko Jajan Skincare Ditinjau

Menurut Ekonomi Syariah.

. Batasan Masalah

Batasan masalah dari skripsi ini adalah Pengaruh Etika Bisnis Dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Toko Jajan Skincare

Ditinjau Menurut Ekonomi Syariah.

19 Nur Faadhilah, Wawancara, Pekanbaru, 29 Oktober 2021.



C. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka ada beberapa hal
yang menjadi pokok permasalahan dalam penelitian ini, antara lain:
1. Bagaimana pengaruh etika bisnis terhadap kepuasan pelanggan di Toko
Jajan Skincare?
2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di
Toko Jajan Skincare?
3. Bagaimana pengaruh etika bisnis dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan di Toko Jajan Skincare?
4. Bagaimana tinjauan ekonomi syariah mengenai etika bisnis dan kualitas

pelayanan di Toko Jajan Skincare?

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian

a. Untuk mengetahui pengaruh etika bisnis terhadap kepuasan pelanggan.

b. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan.

c. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh etika bisnis dan kualitaas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

d. Untuk mengetahui tinjauan ekonomi syariah mengenai etika bisnis dan

kualitas pelayanan.



2. Manfaat Penelitian
a. Sebagai salah satu syarat untuk meraih gelar Sarjana Eknomi Syariah
(SE) pada Fakultas Syariah dan Hukum Uin Suska Riau.
b. Diharapkan dengan adanya penelitian ini dapat memperkaya khazanah,
intelektual dan menambah wawasan dan cakrawala berfikir serta
sebagai bahan bacaan yang baik bagi penulis maupun bagi mahasiswa.

c. Sebagai bahan bagi pihak-pihak yang memerlukan informasi mengenai
bagaimana pengaruh etika dan pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan.

E. Sistematika Penulisan

Sistematika penyusunan penulisan karya ilmiah ini terdiri dari lima bab
adapun secara sistematika adalah sebagai berikut:

Bab satu pendahuluan, pada bab ini berisi uraian secara global dan
menyeluruh mengenai materi yang dibahas, di dalamnya terdiri dari latar
belakang masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan dan manfaat
penelitian, serta sistematika penulisan.

Bab dua kajian pustaka, pada bab ini berisi tentang kerangka teoritis,
penelitian terdahulu dan kerangka berpikir.

Bab tiga metode penelitian, yang memaparkan tentang jenis penelitian,
pendekatan penelitian, subjek dan objek penelitian, lokasi penelitian, populasi
dan sampel penelitian, sumber data penelitian, teknik pengumpulan data dan

analisis data.



Bab keempat analisis data dan pembahasan, berisi tentang deskipsi
Objek penelitian, hasil pengujiam deskipsi, hasil pengujian hipotesis
pembahasan.

Bab kelima kesimpulan dan saran, penutup berisi kesimpulan yang

diperoleh dari hasil penelitian, kemudian dilanjutkan dengan beberapa saran.



BAB |1

KAJIAN PUSTAKA

A. Kerangka Teoritis
1. Etika Bisnis

a. Pengertian Etika

Etika berasal dari bahasa yunani “ethos” berarti adat istiadat atau
kebiasaan. Hal ini berarti etika berkaitan dengan nilai-nilai, tata cara
hidup yang baik, aturan hidup yang baik, dan segala kebiasaan yang
dianut dan diwariskan dari satu orang lain atau dari satu generasi ke
generasi yang lainnya.™*

Menurut bahasa istilah etika berasal dari bahasa Yunani, yaitu
ethos yang berarti adat-istiadat (kebiasaan), perasaan batin,
kecenderungan hati untuk melakukan perbuatan atau mengajarkan
tentang keluruhan budi baik-buruk.*?

Menurut istilah Etika adalah salah satu cabang filsafat yang
mempelajari tentang tabiat konsep nilai, baik buruk, benar salah dan lain
sebagainya dan prinsip-prinsip umum yang membenarkan kita untuk

mengaplikasikannya atas apa saja.*?

1 Agus Arijanto, Etika Bisnis bagi Pelaku Bisnis, (Jakarta: PT Raja Grafindo
Persada, 2011), h. 5.

2'M. Yatimim Abdullah, Pengantar Study Etika, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada,
2006) h. 4.

3 Faisal Badroen, Etika Bisnis Dalam Islam, (Jakarta: Kencana Perdana Media Group,
2007), h. 5.
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Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), arti kata etika
adalah ilmu tentang apa yang baik dan apa yang buruk dan tentang hak dan
kewajiban moral (akhlak).

Choirul Fuad Yusuf, mengartikan etika sebagai seperangkat prinsip
moral yang membedakan apa yang benar dari apa yang salah. Etika
merupakan bidang normatif, karena menentukan dan menyarankan apa
yang seharusnya orang lakukan atau hindarikan.**

Ahmad Amin memberikan batasan bahwa etika atau akhlak adalah
ilmu yang menjelaskan arti yang baik dan buruk, menerangkan apa yang
seharusnya dilakukan oleh manusia kepada lainnya, menyatakan tujuan
yang harus dituju oleh manusia dalam perbuatan mereka dan menunjukkan
jalan untuk melakukan apa yang harus diperbuat.*

Etika memiliki fungsi penting dalam mengatur perilaku dan
tata cara kehidupan manusia. Berfungsi sebagai standar yang
menunjukkan tingkah laku yang membawa individu pada posisi tertentu
dalam menetapkan sikap dan perilaku termasuk permasalahan ekonomi
dan bisnis, juga berfungsi sebagai standar untuk menilai dan
menentukan kebenaran dan kesalahan atas tindakan dan perilaku diri

sendiri serta tindakan dan perilaku orang lain.*

Y Ir. Muhadis Natadiwirya, Etika Bisnis Islami, (Jakarta: Granada Press, 2007), h. 35.

> Muhammad Birusman Nuryadin, "Urgensi Penerapan Etika Dalam Bisnis", dalam AL-
TIJARY, Volume 01., No. 01., (2015), h. 26-27.

8 Muhammad Paradigma, Metodologi dan Aplikasi Ekonomi Syariah, (Yogyakarta:
Graha lImu, 2008), h. 52.
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b. Pengertian Bisnis

Bisnis adalah kegiatan manusia dalam mengorganisasikan sumber
daya untuk menghasilkan dan mendistribusikan barang dan jasa guna
memenuhi  kebutuhan dan keinginan masyarakat. Bisnis adalah
membuktikan apa yang dijanjikan (promise) dengan yang diberikan
(deliver). Bisnis  adalah  kegiatan  diantara  manusia  untuk
mendatangkan keuntungan. Dalam bisnis terdapat persaingan dengan
aturan yang berbeda dengan norma-norma yang berada dalam
masyarakat.'’

Secara etimologi, bisnis memiliki arti dimana seseorang atau
sekelompok dalam keadaan yang sibuk dan menghasilkan keuntungan atau
profit bagi dirinya atau kelompok.*®

Secara terminologi merupakan sebuah kegiatan atau usaha. Bisnis
dalam arti luas yakni salah satu istilah umum yang bisa menggambarkan
semua kegiatan dan institusi yang memproduksi suatu barang dan jasa
dalam kehidupan sehari-hari.’® Pengertian dalam kamus besar bahasa
indonesia adalah:?°
1. Kegiatan dengan mengarahkan tenaga, pikiran, atau badan untuk

mencapai sesuatu maksud.

2. Kegiatan di bidang perdagangan/perbisnisan.

" Erni R. Enawati, Businees Ethics, (Bandung : Alfabeta, 2011), h. 19.

18 Ariyadi, "Bisnis Dalam Islam", dalam Jurnal Hadratul Madaniyah, Volume 5., No. 1.,
(2018), h. 14.

9 Suhendi, Hukum Bisnis, (Jakarta: PT. Gramedia Publisher, 2014), h. 3.

2% Erni R. Enawati, Op.Cit, h. 20.
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Menurut Buchari Alma, bisnis adalah sejumlah total usaha
yang meliputi pertanian, produksi, konstruksi, distribusi, transportasi,
komunikasi, usaha jasa dan pemerintah, yang bergerak dalam bidang
membuat dan memasarkan barang dan jasa kepada konsumen.?

c. Pengertian Etika Bisnis

Mengenai etika bisnis dalam perspektif ekonomi Islam, Hadimulyo
menyebutkannya sebagai penerapan prinsip-prinsip ajaran Islam yang
bersumber pada Al-Quran dan Sunnah Nabi dalam dunia bisnis.??

Menurut Muslich etika bisnis dapat diartikan sebagai pengetahuan
tentang tata cara ideal pengaturan dan pengelolaan bisnis yang
memperhatikan norma dan moralitas yang berlaku secara universal dan
secara ekonomi atau sosial, dan penetapan norma dan moralitas ini
menunjang maksud dan tujuan kegiatan bisnis.?®

Menurut Manuel G. Velasques, etika bisnis adalah suatu studi
khusus tentang moral yang betul dan yang salah. Hal tersebut terpusat
kepada standar-standar moral yang mereka bisa terapkan ke dalam
kebijakan-kebijakan bisnis, lembaga-lembaga bisnis dan tingkah laku

bisnis.?*

21 Buchari Alma, Menejemen Pemasaran Dan Pemasaran Jasa, (Bandung: Alfabeta,
2009), h. 18.

22 |r. Muhadis Natadiwirya, Op.Cit, hal. 37
28 Muslich, Etika Bisnis Islami, (Yogyakarta: Ekonesia, 2004), h. 9.

24 Muhammad Birusman Nuryadin, "Urgensi Penerapan Etika Dalam Bisnis", dalam AL-
TIJARY, Volume 01., No. 01., (2015), h. 29.
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Masalah etika dan ketaatan pada hukum yang berlaku merupakan
dasar yang kokoh yang harus dimiliki oleh pelaku bisnis dan akan
menentukan tindakan apa dan prilaku bagaimana yang akan dilakukan
dalam bisnisnya. Hal ini juga merupakan tanggung jawab kita bersama,
bukan saja hanya tanggung jawab pelaku bisnis tersebut, sehingga
diharapkan akan terwujud situasi dan kondisi bisnis yang sehat dan
bermartabat yang pada akhirnaya dapat bermanfaat bagi masyarakat,

bangsa, dan negara.”

. Indikator Etika Bisnis

Dari berbagai pandangan tentang etika bisnis, beberapa
indikator yang dapat dipakai untuk menyatakan apakah seseorang dan
suatu perusahaan telah melaksanakan etika bisnis dalam kegiatan usahanya
antara lain adalah: Indikator ekonomi, indikator peraturan Kkhusus
yang berlaku, indikator hukum, indikator ajaran agama, indikator
budaya dan indikator etika dari masing-masing individu pelaku bisnis.?

1. Indikator etika bisnis menurut ekonomi adalah apabila suatu
perusahaan atau pembisnis telah melakukan pengolahan sumber
daya bisnis dan sumber daya alam tanpa merugikan masyarakat lain.

2. Indikator etika bisnis menurut peraturan khusus yang berlaku.
berdasarkan indikator ini seseorang pelaku bisnis dikatakan
beretika dalam bisnisnya apabila masing-masing pelaku bisnis

mematuhi aturan-aturan yang telah disepakati sebelumnya.

2 Agus Arijanto, Op.Cit, h. 2.

2% Erni R. Enawati, Op. Cit, h. 30-31.
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Indikator etika bisnis menurut hukum. Berdasarkan indikator
hukum seseorang atau suatu perusahaan dikatakan telah
melaksanakan etika bisnis atau suatu perusahaan telah mematuhi
segala norma hukum yang berlaku dalam menjalankan kegiatan
bisnisnya.

Indikator etika bisnis berdasarkan ajaran agama. Pelaku bisnis
dianggap  beretika bilamana dalam pelaksanaan  bisnisnya
senantiasa merujuk kepada nilai-nilai ajaran agama pelaku bisnis
dianggap beretika bilamana dalam pelaksanaan bisnisnya senantiasa
merujuk kepada nilai-nilai ajaran agama yang dianutnya.

Indikator etika bisnis berdasarkan nilai budaya. Setiap pelaku
bisnis baik  secara individu maupun  kelembagaan telah
menyelenggarakan bisnisnya dengan mengakomodasi nilai-nilai
budaya dan adat istiadat yang ada di sekitar operasi suatu
perusahaan, daerah, dan suatu bangsa.

Indikator etika bisnis menurut masing-masing individu adalah apabila
masing-masing pelaku bisnis bertindak jujur dan tidak mengorbankan

integritas peribadinya.

Etika Bisnis Menurut Ekonomi Islam

Islam menjadi sumber nilai dan etika dalam segala aspek

kehidupan manusia secara menyeluruh, termasuk dalam dunia bisnis. Al-

Qur’an memberi pentunjuk agar dalam bisnis tercipta hubungan yang

harmonis, saling ridha, tidak ada unsur eksploitasi dan bebas dari

kecurigaan atau penipuan, seperti keharusan membuat administrasi dalam
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transaksi kredit. Syed Nawab Haidar Naqvi dalam buku “Etika dan Ilmu
Ekonomi : Suatu Sintesis Islami”, memaparkan empat aksioma etika
ekonomi, yaitu, tauhid, keseimbangan (keadilan), kebebasan dan tanggung
jawab.?’

Etika memiliki peran penting dalam dunia bisnis ketika masyarakat
memahami kegiatan bisnis tujuan utamanya memperoleh keuntungan
sebanyak-banyaknya. Etika dalam Islam bertujuan mengajarkan manusia
untuk menjalin kerjasama, tolong-menolong dan menjauhkan diri dari
sikap iri, dengki, dan dendam serta hal-hal yang tidak sesuai dengan
syariat Islam.?®

Al-Ghazali dalam bukunya 7hya’ Ulumuddin, sebagaimana dikutip
oleh Ali Hasan menjelaskan pengertian etika adalah suatu sifat yang tetap
dalam jiwa, yang dari padanya timbul perbuatan-perbuatan dengan mudah,
dengan tidak membutuhkan pikiran. Dengan demikian etika bisnis dalam
syariat Islam adalah akhlak dalam menjalankan bisnis sesuai dengan nilai-
nilai Islam, sehingga dalam melaksanakan bisnisnya tidak perlu ada
kekhawatiran, sebab sudah diyakini sebagai sesuatu yang baik dan benar.?®

2. Kualitas Pelayanan
a. Pengertian Pelayanan
Secara etimologi, pelayanan berasal dari kata layan yang berarti

membantu menyiapkan apa-apa yang diperlukan seseorang. Pelayanan

2T Sri Nawatmi, "Etika Bisnis Dalam Perspektif Islam”, dalam Fokus Ekonomi (FE),
Volume 9., No. 1., (2010), h. 54.

%8 yusuf Qordhawi, Norma dan Etika Ekonomi Islam, (Jakarta : Gema Insani Press,
1997), h. 5.
2 Ali Hasan, Manajemen Bisnis Syari’ah, (Yogyakarta : Pustaka Pelajar,2009), h. 171.



16

dapat diartikan sebagai aktivitas yang diberikan untuk membantu,
menyiapkan dan mengurus baik itu berupa barang atau jasa dari suatu
pihak kepada pihak lain.*

Pelayanan menurut terminologi adalah suatu kegiatan atau aturan
kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antara seseorang dengan
orang lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasaan
pelanggan.®

Pelayanan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia didefenisikan
sebagai “perihal atau cara meladeni dan kemudahan yang diberikan
sehubungan dengan jual beli barang atau jasa”.

Moenir dalam buku Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia
mendefenisiskan pelayanan sebagai kegiatan yang dilakukan oleh
seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor material melalui
system prosedur dan dengan metode tertentu dalam rangka usaha
memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya.

Menurut  Tjiptono, kualitas pelayanan merupakan upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta Kketepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen.*

Menurut Zeithmal dan Bitner, faktor utama penentu kepuasan

pelanggan adalah persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan.®

2%

%0 Herdiyansyah, Kualitas Pelayanan Publik, (Yogyakarta: Gava Media, 2011), h. 10-12.
%1 Sinambela, Reformasi Pelayanan Publik, (Jakarta:Bumi Aksara,2007), h. 5.
%2 Moenir, A.S, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia, (PT.Bumi Aksara: 2006), h.

%% Januar Efendi Panjaitan, "Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Pada Jne Cabang Bandung", dalam DeReMa Jurnal Manajemen, Volume 11., No. 2., (2016), h.

270.
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Menurut John Sviokla, salah satu faktor yang menentukan tingkat
keberhasilan dan kualitas perusahaan adalah kemampuan perusahaan
dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan.

Tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi dapat meningkatkan
loyalitas pelanggan dan mencegah perputaran pelanggan, mengurangi
sensitivitas pelanggan terhadap harga, mengurangi biaya kegagalan
pemasaran, mengurangi biaya operasi yang diakibatkan oleh
meningkatnya jumlah pelanggan, meningkatkan efektivitas iklan, dan
meningkatkan reputasi bisnis.

b. Dasar-Dasar Pelayanan

Pada dasarnya pelayanan terhadap pelanggan tergantung dari latar
belakang karyawan tersebut, baik suku bangsa, pendidikan, pengalaman,
budaya atau adat istiadat. Namun, agar pelayanan menjadi berkualitas dan
memiliki  keseragaman, setiap karyawan perlu dibekali dengan
pengetahuan yang mendalam tentang dasar-dasar pelayanan. Berikut
dasar-dasar pelayanan yang harus dipahami dan dimengerti adalah sebagai
berikut:®
1. Berpakaian dan berpenampilan yang rapi dan bersih. Berpakaian dan

berpenampilan yang rapi dan bersih artinya karyawan harus

mengenakan baju dan celana yang sepadan dengan kombinasi yang

% Rambat Lupiyoadi dan A. Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba
Empat, 2011), h. 181.

% Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta: PT RajaGrafindo Persada, 2006), h. 18.
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menarik. Karyawan juga harus berpakaian rapi, bersih tidak kumal,
misalnya baju lengan panjang tidak boleh digulung.

. Percaya diri, bersikap akrab dan penuh dengan senyum. Dalam
melayani nasabah, karyawan harus memiliki keyakinan dan rasa
percaya diri yang tinggi dan bersikap akrab dengan pelanggan, seolah-
olah sudah kenal lama. Dalam melayani nasabah karyawan juga harus
murah senyum dengan raut muka yang menarik hati serta tidak dibuat-
buat.

. Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama jika sudah
kenal. Karyawan saat nasabah datang harus segera menyapa terlebih
dahulu dan kalau sudah pernah bertemu sebelumnya, usahakan
menyapa dengan menyebutkan namanya.

. Tenang, sopan, hormat, serta tekun mendengarkan setiap pembicaraan.
Usahakan pada saat melayani nasabah, karyawan dalam keadaan
tenang, tidak terburu-buru, sopan santun dalam bersikap.

. Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar. Artinya dalam
berkomunikasi dengan nasabah gunakan bahasa Indonesia yang baik
dan benar atau jika menggunakan bahasa daerah atau bahasa asing
gunakan secara benar pula. Hal ini dilakukan jika memang pelanggan
tidak mengerti bahasa Indonesia.

. Bergairah dalam melayani nasabah dan tunjukkan kemampuannya.
Artinya dalam melayani nasabah jangan terlihat loyo, lesu atau kurang

bersemangat.
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Jangan menyela atau memotong pembicaraan. Artinya pada saat
nasabah sedang berbicara usahakan jangan memotong atau menyela
pembicaraan. Kemudian hindari kalimat yang bersifat teguran atau
sindiran yang dapat menyinggung perasaan pelanggan atau nasabah.
Mampu meyakinkan nasabah serta memberikan kepuasan. Artinya
setiap pelayanan yang diberikan harus mampu meyakinkan nasabah
dengan argumen-argumen yang masuk akal. Karyawan juga harus
mampu memberikan kepuasan dari pelayanan yang diberikannya.

Jika tidak sanggup menangani permasalahan yang ada, minta bantuan.
Artinya, jika ada pertanyaan atau permasalahan yang tidak sanggup
dijawab atau diselesaikan oleh karyawan yang bertugas, maka harus
meminta bantuan kepada karyawan yang mampu menanganinya.

Bila belum dapat melayani, beritahukan kapan dilayani. Artinya, jika
pada saat tertentu karyawan sibuk dan tidak dapat melayani salah satu
pelanggan atau nasabah, beritahukan kepada nasabah kapan akan

dilayani dengan simpatik.

c. Indikator Pelayanan

Parasuraman, Zathmal, dan Berry menyebutkan bahwa terdapat

lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu :*

% Aritonang R. lerbin, Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama,

2005), h. 25.
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1. Bukti Fisik

Bukti fisik (Tangible) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,
pegawai, dan sarana komunikasi. Hal ini bisa berarti penampilan
fasilitas fisik, seperti gedung dan ruangan front office, tersedianya
tempat parkir, keberhasilan, kerapian, dan penampilan karyawan.
Prasarana yang berkaitan dengan layanan pelanggan juga harus
diperhatikan oleh manajemen perusahaan. Gedung yang megah dengan
fasilitas pendingin ruangan, alat telekomunikasi yang canggih atau
prabot kantor yang berkualitas, dan lain-lain menjadi pertimbangan
pelanggan dalam memilih suatu produk/jasa.

2. Keandalan

Keandalan (Reliability) merupakan kemampuan memberikan
layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. Hal ini
berarti perusahaan memberikan jasanya secara tepat semenjak saat
pertama (right the firt time). Selain itu juga berarti bahwa perusahaan
yang bersangkutan memenuhi janjinya, misalnya menyampaikan
jasanya sesuai dengan jadwal yang disepakati. Dalam unsur ini,
pemasar dituntut untuk menyediakan produk atau jasa yang handal.
Produk atau jasa jangan sampai mengalami kerusakan atau kegagalan.

Dengan kata lain, produk atau jasa tersebut harus selalu baik.
Para anggota perusahaan juga harus jujur dalam menyelesaikan
masalah sehingga pelanggan tidak merasa ditipu. Selain itu, pemasar

harus juga tepat janji bila menjanjikan sesuatu kepada pelanggan.
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Sekali lagi perlu diperhatikan bahwa janji bukan sekedar janji, namun
janji harus ditepati. Oleh karena itu, time schedule perlu disusun
dengan teliti.
. Daya Tanggap

Daya tanggap (responsiveness) merupakan keinginan para staf
untuk membantu para konsumen dan memberikan layanan dengan
tanggap. Daya tanggap dapat berarti tingkat respon, inisiatif, dan
kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan dan memberikan
layanan yang cepat, yang meliputi kecepatan karyawan dalam
menangani transaksi dan kesigapan serta kesabaran penanganan dalam
proses konsumsi jasa. Para anggota perusahaan harus memperhatikan
janji spesifik kepada pelanggan. Unsur lain yang juga penting dalam
elemen cepat tanggap ini adalah anggota perusahaan selalu siap
membantu pelanggan. Apa pun posisi seseorang diperusahaan
hendaknya selalu memperhatikan pelanggan yang menghubungi

perusahaan.

. Jaminan

Jaminan (assurance) merupakan pengetahuan, kemampuan,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari
biaya, resiko atau keragu-raguan. Pada saat persaingan sangat
kompetitif, anggota perusahaan harus tampil lebih kompeten, artinya

memiliki pengetahuan dari keahlian dibidang masing-masing.
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5. Empati

Empati (empathy) merupakan kemudahan dalam melakukan
hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami
kebutuhan para konsumen. Setiap anggota perusahaan hendaknya
dapat mengelola waktu agar mudah dihubungi, baik melalui telepon
maupun bertemu langsung. Dering telepon usahakan maksimal tiga
kali, lalu segera jawab. Ingat, waktu yang dimiliki pelanggan sangat
terbatas sehingga tidak mungkin menunggu terlalu lama. Usahakan
pula untuk melakukan komunikasi individu agar hubungan dengan
pelanggan lebih akrab.

d. Pelayanan Menurut Ekonomi Islam

Rasulullah Shallallahu ‘Alaihi wa Sallam adalah pebisnis yang
jujur dan adil dalam membuat perjanjian bisnis. Beliau tidak pernah
membuat pelanggannya mengeluh dan sering menjaga janjinya dan
menyerahkan barang-barang yang dipesan tepat waktu. Beliau selalu jujur
dalam menjelaskan keunggulan dan kelemahan produk yang dijualnya.
Serta beliau juga mencintai para pelanggannya seperti mencintai dirinya
sehingga selalu melayani mereka dengan sepenuh hati dan membuat
mereka puas atas layanannya .

Pelayanan merupakan bagian dari suatu tindakan atau perbuatan
seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan.

Dalam pandangan Islam, pelayanan mempunyai nilai-nilai Islami yang
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harus diterapkan dalam memberikan pelayanan yang maksimal seperti
yang di contohkan oleh Nabi Muhammad SAW yaitu:*’
a) Jujur atau benar
Dalam berdagang, Nabi Muhammad selalu dikenal sebagai
seorang pemasar yang jujur dan benar dalam menginformasikan
produknya. Jika ada produknya yang memiliki kelemahan atau cacat,
tanpa ditanyakan Nabi Muhammad langsung menyampaikannya
dengan jujur dan benar. Allah SWT berfirman dalam QS. Asy-Syu’ara:
183
o im0 B 1555 Y5 2hS Ol 1,
Artinya:  “Dan janganlah kamu merugikan manusia dengan
mengurangi hak-haknya dan janganlah membuat kerusakan
di bumi.” (QS. Asy-Syu’ara: 183).%
b) Amanah atau dapat dipercaya
Seorang pebisnis haruslah dapat dipercaya seperti yang telah
dicontohkan oleh Nabi Muhammad dalam memegang amanah. Saat
menjadi pedagang, Nabi Muhammad selalu mengembalikan hak milik

atasannya, baik itu hasil penjualan maupun sisa barang. Allah SWT

dengan tegas melarang seseorang berkhianat dalam QS. Al Anfal: 27

37 \Veithzal Rivai, Islamic Marketing, (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2012), h. 179 —
180.

** Depertemen Agama Republik Indonesia, Al-hidayah Al-quran Tafsir kata Tajwid,
(Jakarta: Kaim, 2017).
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Artinya:  “Wahai orang-orang yang beriman! Janganlah kamu
mengkhianati Allah dan Rasul dan (juga) janganlah kamu
mengkhianati amanat yang dipercayakan kepadamu,
sedang kamu mengetahui.” (QS. Al-Anfal: 27).%°

¢) Fathonah atau cerdas dan bijaksana

Dalam hal ini, pebisnis yang fathonah merupakan pemimpin
yang mampu memahami, menghayati, dan mengenal tugas serta
tanggung jawab bisnisnya dengan sangat baik.

d) Tabligh atau argumentatif dan komunikatif.

Seorang pemasar harus mampu menyampaikan keunggulan-
keunggulan produk dengan menarik dan tepat sasaran tanpa
meninggalkan kejujuran dan kebenaran.

3. Kepuasan Pelanggan
a. Pengertian Kepuasan Pelanggan
Kata kepuasan (satisfaction) sendiri berasal dari bahasa latin
“satis” (artinya cukup baik, memadai) dan “facio” (melakukan atau
membuat). Kepuasan dapat diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu”

atau “membuat sesuatu memadai”. Dengan demikian, kepuasan pelanggan

dirumuskan sebagai evaluasi purnabeli, dimana persepsi terhadap kinerja

** Depertemen Agama Republik Indonesia, Al-hidayah Al-quran Tafsir kata Tajwid,
(Jakarta: Kaim, 2017).
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alternatif produk/jasa yang dipilih memenuhi atau melebihi harapan
sebelum pembelian.*

Kepuasan menurut Kamus Bahasa Indonesia adalah puas, merasa
senang, (hal yang bersifat puas, kesenangan, kelegaan dan sebagainya).
Kepuasan dapat diartikan sebagai perasaan puas, rasa senang dan kelegaan
seseorang dikarenakan mengkonsumsi suatu produk atau jasa untuk
mendapatkan pelayanan suatu jasa.**

Oliver mendifinisikan kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan Kkinerja atau hasil yang dirasakan
dengan harapannya. Menurut Anderson dan Fornell, kepuasan adalah
keseluruhan evaluasi kinerja berdasarkan semua pengalaman sebelumnya
dengan perusahaan.*

Kotler dan Keller mengatakan kepuasan adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan Kkinerja yang
dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspetasi mereka. Jika kinerja

gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai

0 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa — Prinsip, Penerapan dan Penelitian, (Yogyakarta:
Andi, 2014), h. 354-355.

* Ade Syarif Maulana, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pt. Toi”, dalam Jurnal Ekonomi, Volume 7., No. 2., (November 2016), h. 114.

2 Moh Nasuka, “Peningkatan Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Dengan
Layanan Inti (Suatu Pendekatan Konsep Islamic Marketing)”, dalam Jurnal Syari’ah dan Hukum
Diktum, Volume 15., No. 2., (Desember 2017), h. 197.
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dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi,
pelanggan akan sangat puas atau senang.*

Menurut Philip Kotler Kepuasan konsumen adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara
kesannya terhadap kinerja suatu produk dengan harapannya.

Tingkatan kepuasan dapat mengacu pada fungsi dari perbedaan
antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja, khusunya
kinarja pelayanan dan lain sebagainya dibawah harapan, maka pelanggan
akan tidak puas. Bila kinerja sesuai harapan, maka pelanggan akan
memberikan ungkapan rasa kepuasannya. Sedangkan bila kinerja melebihi
harapan pelanggan akan sangat puas harapan pelanggan dapat dibentuk
oleh pengalaman masa lampau, komentar dari kerabatnya serta janji dan
informasi dari berbagai media.

b. Indikator Kepuasan Pelanggan

Menurut Hawkins dan Lonney dikutip dalam Tjiptono indikator
pembentuk kepuasan konsumen terdiri dari:**

1) Re-Purchase : Membeli kembali, dimana pelanggan tersebut akan
kembali kepada perusahaan untuk mencari barang ataupun jasa.

2) Menciptakan Word of Mouth : Dalam hal ini, pelanggan akan

mengatakan hal-hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain.

3 Aria Mulyapra Dana, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan di
PT. Tempo Cabang Tegal”, dalam Jurnal Ekonomi & Ekonomi Syariah, Volume 3., No. 1.,
(Januari 2020), h. 29.

* Suparno Saputra dan Resty Yulistianis Sudarsa, “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Grand Setiabudi Hotel& Apartment”, dalam Jurnal Bisnis dan
Pemasaran, Volume 9., No. 2., (September 2019), h. 23.
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3) Menciptakan Citra Merek : Pelanggan akan kurang memperhatikan
merek dan iklan produk pesaing.

4) Menciptakan keputusan pembelian pada perusahaan yang sama :
Membeli produk lain dari perusahaan yang sama.

c. Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
Kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh faktor-faktor sebagai
berikut:*

1. Performa produk atau jasa. Performa atau keunggulan suatu produk
atau jasa sangatlah penting dalam mempengaruhi kepuasan konsumen.
Mutu produk merupakan keunggulan bersaing yang utama.

2. Citra perusahaan atau produk (merek). Terbentuknya citra merek
(brand image) dan nilai merek (brand equity) adalah pada saat
konsumen memperoleh pengalaman yang menyenangkan dengan
produk yang ditawarkan.

3. Nilai harga yang dihubungkan dengan nilai yang diterima konsumen.
Pembeli menginginkan nilai yang ditawarkan sesuai dengan harga
yang diberikan, oleh karenanya terdapat hubungan yang
menguntungkan antara harga dan nilai.

4. Kinerja atau prestasi karyawan. Kinerja produk dan sistem pengiriman
tergantung pada bagaimana semua bagian organisasi bekerja sama

dalam proses pemenuhan kepuasan konsumen.

* Setyaningsih Sri Utami, "Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan
Konsumen Dalam Mempergunakan Jasa Transportasi Pt. Solo Central Taxi Di Surakarta”, dalam
Jurnal Ekonomi dan Kewirausahaan, Volume 9., No. 1., (April 2009), h. 38.
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5. Persaingan, kelemahan dan kekuatan para pesaing juga mempengaruhi
kepuasan konsumen dan merupakan peluang untuk memperoleh
keunggulan bersaing.

d. Kepuasan Pelanggan Menurut Ekonomi Islam

Dalam ekonomi Islam kepuasan dikenal dengan maslahah, karena
kepuasan merupakan suatu akibat dari terpenuhinya keinginan, sedangkan
maslahah merupakan suatu akibat atas terpenuhinya suatu kebutuhan atau
fitrah.*® Jika suatu kebutuhan diinginkan oleh seseorang, maka pemenuhan
kebutuhan tersebut akan melahirkan maslahah sekaligus kepuasan, namun
jika pemenuhan kebutuhan tidak dilandasi oleh keinginan, maka akan
memberikan manfaat semata. Serta jika yang diingikan bukan merupakan
suatu kebutuhan, maka pemenuhan Kkeinginan tersebut hanya akan
memberikan kepuasan semata.

Terpenuhinya kebutuhan baik bersifat fisik dan non fisik yang
didasarkan atas nilai-nilai syariah. Karena ajaran Islam tidak melarang
manusia untuk memenuhi kebutuhan atau keinginannya, selama dengan
pemenuhan tersebut, maka martabat manusia bisa meningkat. Namun
manusia diperintahkan untuk mengonsumsi barang/jasa yang halal dan
baik saja secara wajar, tidak berlebihan. Oleh karena itu, kepuasan seorang
muslim tidak didasarkan banyak sedikitnya barang yang dikonsumsi,
tetapi didasarkan atas berapa besar nilai ibadah yang didapatkan dari yang

dikonsumsinya.

*® \eithzal Rivai, Andi Buchari, Islamic Economic, (Jakarta: Bumi Aksara, 2013), h. 132.
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu
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No

Nama dan Judul
Skripsi

Metodologi

Hasil Penelitian

/Ade Syarif Maulana
(2016), “Pengaruh
Kualitas Pelayanan
Dan Harga Terhadap
Kepuasan Pelanggan
PT. TOI”

Penelitian ini dilakukan
dengan metode survai
dengan pendekatan
kuantitatif dengan
menggunakan Teknik
statistik asosiatif.

Hasil penelitian
didapatkan kesimpulan:
Terdapat pengaruh
Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan
Pelanggan pada
Pelanggan pada PT. TOI.
Kedua Terdapat
pengaruh Harga pada
terhadap Kepuasan
Pelanggan pada
pelanggan pada PT. TOI.
Ketiga Terdapat
pengaruh Kualitas
Pelayanan dan harga
terhadap Kepuasan
Pelanggan pada PT. TOI
Ketiganya menunjukkan
bahwa Kualitas
Pelayanan dan Harga
pada memberi kontribusi
pada Kepuasan
Pelanggan pada PT. TOI.

Januar Efendi
Panjaitan dan Ai Lili
Yuliati (2016),
“Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap
Kepuasan
Pelanggan Pada Jne
Cabang Bandung”

Jenis penelitian yang
digunakan dalam
penelitian ini adalah
penelitian deskriptif
yang menggunakan
pendekatan kuantitatif.
Teknik analisa yang
digunakan adalah
teknik analisa deskriptif
dan dengan
menggunakan regresi
berganda. Sedangkan
sampel teknik yang
digunakan adalah non
probability sampel yang
menggunakan total
sampel sebesar 78

orang.

Berdasarkan hasil dari
penelitian ini bahwa
kualitas layanan (X)
yang terdiri dari
kehandalan, kepastian,
kenyataan, empati, dan
daya tanggap, memiliki
pengaruh signifikan
terhadap kepuasan
pelanggan dengan nilai
(nilai p) 0.003 < 0.05.
Sebagian hasil uji
menunjukkan bahwa
hanya variabel empati
yang memiliki sebagian
pengaruh dalam
kepuasan pelanggan

dengan jumlah variabel
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yang signifikan (nilai p)
berjumlah 0.021 < 0.05

Fauzan dan Ida
Nuryana (2014),

Kepuasan Pelanggan
\Warung Bebek

H. Slamet Di Kota
Malang”

“Pengaruh Penerapan
Etika Bisnis Terhadap

Penelitian ini
merupakan penelitian
kuantitatif. Teknik
pengambilan sampelnya
menggunakan
accidental sampling.
Teknik analisis datanya
menggunakan regresi
linear berganda.

Hasil dari penelitian
mengindikasikan bahwa,
secara bersama-sama
penerapan etika bisnis
berpengaruh secara
positif dan signifikan
terhadap kepuasan
pelanggan warung Bebek
H. Slamet di Kota
Malang. Kepercayaan
merupakan variabel yang
paling dominan dari
variable etika bisnis yang
mempengaruhi

kepuasan pelanggan pada
warung Bebek H. Slamet
di Kota Malang.

Dari beberapa penelitian terdahulu di atas ada penelitian yang meneliti

tentang indikator yang sama dengan penelitian penulis yaitu tentang kualitas

pelayanan dan kepuasan pelanggan. Namun penelitian terdahulu ini berbeda

dengan peneliti yang penulis lakukan karena penulis menggunakan lokasi

yang berbeda, indikatornya juga tidak sama.
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C. Kerangka Pemikiran
Secara sistematis kerangka pemikiran dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:

Gambar 2.1
Kerangka Pemikiran

ETIKA BISNIS

(X1)

KEPUASAN
PELANGGAN
(Y)
KUALITAS

PELAYANAN

(X2)

Kerangka diatas menunjukan tentang seberapa besar pengaruh dan
tidak berpengaruhnya variabel independen (etika bisnis dan kualitas

pelayanan) terhadap variabel dependen (kepuasan pelanggan).
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METODE PENELITIAN

A. Metode Penelitian
1. Jenis Penelitian
Metode penelitian merupaka usaha penyelidikan yang sistematis
dan terorganisasi. Artinya sistematis dan terorganisasi menunjukan bahwa
untuk mencapai tujuan, maka peneliti dilakukan dengan mengunakan cara-
cara (prosedur) tertentu yang telah diatur dalam suatu metode yang baku.
Metode penelitian berisikan pengetahuan yang mengkaji ketentuan
metode-metode dipergunakan dalam langkah-langkah suatu proses
penelitian.*” Sedangkan penelitian atau riset (rescarch) adalah suatu upaya
secara sistematis untuk memberikan jawaban permasalahan atau fenomena
yang kita hadapi.*®
Penelitian ini merupakan penelitian lapangan atau field research.
Adapun penelitian penulis yaitu merupakan penelitian lapangan dengan
melihat fenomena-fenomena yang terjadi di lapangan berdasarkan
observasi dan metode lainnya.
2. Pendekatan Penelitian
Pendekatan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif.

Pendekatan kuantitatif yaitu pendekatan yang di dalam usulan penelitian,

*" Rosady Ruslan, Metode Penelitian public Relotion dan Komunikasi, (Jakarta: PT Raja
Grafindo Persada 2010) h. 7.

*8 Punaji Setyosari, Metode Penelitiam Pendidikan dan Pengembangan, (Jakarta:
Kencana, 2010), h. 29.

32
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proses, hipotesis, turun ke lapangan, analisis data dan kesimpulan data

sampai dengan penulisannya mempergunakan aspek pengukuran,

perhitungan, rumus dan kepastian data numerik.*°
3. Subjek dan Objek Penelitian

a. Subjek penelitian ini adalah pelanggan pada Toko Jajan Skincare,
karena merupakan sumber utama penelitian yang memiliki data
mengenai variabel-variabel yang diteliti.

b. Objek penelitian ini adalah Pengaruh Etika Bisnis Dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Toko Jajan Skincare
Ditinjau Menurut Ekonomi Syariah.

4. Lokasi Penelitian
Penelitian ini adalah penelitian lapangan atau fild research.

Adapun lokasi penelitian ini di Toko Jajan Skincare JI. Inpres 1,

Perumahan BSA (Bumi Sari Asri) Blok A1 No 6, Marpoyan Damai, Kota

Pekanbaru.

5. Populasi dan Sampel Penelitian
a. Populasi
Populasi didefenisikan sebagai sekumpulan data yang
mengidentifikasi suatu fenomena.*® Populasi pada penelitian ini adalah

pelanggan pada Toko Jajan Skincare. Adapun populasi dalam

9 Lukas S. Musianto, "Perbedaan Pendekatan Kuantitatif dengan Pendekatan Kualitatif
dalam Metode Penelitian” dalam Jurnal Manajemen & Kewirausahaan, Volume 4., No. 2.,
(September 2002), h. 125.

%0 Singgoh Santoso, Panduan Lengkap Menguasai Statistik dengan SPSS 17, (Jakarta: PT.
Elex Media Komputindo, 2009), h. 5.
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penelitian ini di ambil dari jumlah pelanggan di bulan november
sampai januari 2022 sebanyak 252 orang.
b. Sampel

Sampel ialah sebagian anggota populasi yang diambil dengan
menggunakan teknik tertentu yang disebut dengan teknik sampling.™
Teknik penentuan sampel pada penelitian ini adalah teknik random
sampling atau probality sampling atau sampling acak , yaitu cara atau
teknik menarik atau mengambil sampel dari populasi secara random
atau acak, dimana individu atau setiap unit sampling dalam populasi
mempunyai atau mendapatkan kesempatan yang sama untuk diambil
atau dipilih menjadi sampel.

Cara menghitung besarnya anggota sampel yaitu dengan

menggunakan rumus slovin sebagai berikut:

N
=1 + Ne?
Keterangan:

n = Jumlah sampel
N = Jumlah populasi yang diketahui

e = Presisi yang ditetapkan (10%)

51 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, ( Jakarta: PT
Rineka Cipta, 2002), Cet.Ke-12, h. 108.
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252
n=—m-—
1+252.0,12

252

3,52

n = 71,5 (menjadi 72 orang)
6. Sumber Data Penelitian

Penulis membagi dua kategori jenis sumber data yaitu:

a. Data primer, adalah data yang hanya dapat kita peroleh dari sumber
asli atau pertama.> Dalam penelitian ini yang termasuk data primer
adalah data yang diperoleh dengan pengambilan data langsung dari
pelanggan Toko Jajan Skincare.

b. Data sekunder, yaitu data yang diperoleh dalam bentuk yang sudah
jadi, sudah dikumpulkan dan diolah oleh pihak lain, biasanya sudah
dalam bentuk publikasi.® Seperti literatur, skripsi, jurnal dan artikel.
Dalam penelitian ini sumber data penelitian yang diperoleh
diantaranya dari data-data yang ada, buku-buku, jurnal, skripsi dan
yang lainnya yang berkaitan dengan penelitian penulis yang bersifat
dokumentasi.

7. Teknik Pengumpulan Data
Dalam mengumpulkan data pada penulisan ini, penulis akan

menggunakan beberapa metode yaitu :

°2 Jonathan Sarwono, Metode Penelitian Kuantitatif & Kualitatif, (Yogyakarta: Graha
Ilmu, 2006), h. 123.

5% Muhammad, Metodologi Penelitian Ekonomi Islam: Pendekatan kuantitatif, (Jakarta:
Rajawali Pers, 2008), h. 102.
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a. Observasi yaitu teknik yang menurut adanya pengamatan dari peneliti
baik secara langsung ataupun tidak langsung terhadap objek
penelitian.>*

b. Kuesioner (angket) adalah teknik pengumpulan data dengan
menggunakan daftar pertanyaan atau daftar pernyataan yang
berhubungan dengan objek yang diteliti.

c. Dokumentasi adalah mengumpulkan data dan informasi dalam bentuk
arsip, dokumen, gambar, dan sebaginya yang berhubungan dengan
penelitian.

d. Studi pustaka, yaitu mengumpulkan data melalui kajian buku-buku,
jurnal, dan peraturan perundang-undangan yang berkaitan dengan
penulisan penelitian ini.

8. Metode Analisis Data
Analisis data dalam penelitian ini menggunakan metode deskriptif
dan kuantitatif. Metode deskriptif merupakan suatu metode analisis
statistic yang bertujuan untuk untuk memberika deskripsi atau gambaran
mengenai subjek penelitian berdasarkan data variable yang diperoleh dari
subjek tertentu. Penelitian ini menggunakan kuesioner dengan skala likert.

Skala likert adalah skala yang dapat digunakan untuk mengukur sikap,

pendapat dan persepsi seseorang tentang suatu objek atau fenomena

% Husein Umar, Metode Penelitian untuk Skripsi dan Tesis Bisnis, (Jakarta: Rajawali
Pers, 2009), h. 51.



tertentu.”® Skala likert berisi lima tingkatan jawaban, dengan pilihan

jawaban sebagai berikut :
a. Sangat Setuju

b. Setuju

c. Netral

d. Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju =1

Metode kuantitatif merupakan metode untuk menguji teori-teori

tertentu dengan cara meneliti hubungan antar variabel. Variabel-variabel

ini diukur sehingga data yang terdiri dari angka-angka dapat dianalisis

berdasarkan prosedur statistik.

a. Uji Instrumen Penelitian

1) Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk menguji masing-masing
variabel yang digunakan dalam penelitian ini. Uji validitas
dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung dari hasil output
dengan r tabel yang penyelesaiannya dilakukan dengan
menggunakan program SPSS, dimana jika r hitung > r tabel maka
butir pernyataan disetiap kuesioner dinyatakan valid, sedangkan

jika r hitung < r tabel maka dinyatakan tidak valid.

2) Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk menguji apakah variabel

yang digunakan konsisten atau tidak. Uji reliabilitas dilakukan

>> |gbal Hasan, Analisis Data Penelitian Dengan Statistik, (Jakarta: PT. Bumi Aksara,

2004), h. 24
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dengan menggunakan Cronbach Alpha. Jika nilai Cronbach Alpha
> 0,60 artinya reliabilitas mencukupi. Selain itu yang mendekati 1

menunjukkan semakin tinggi tingkat konsistensinya.

b. Uji Asumsi Klasik

1)

2)

3)

Uji normalitas

Uji normalitas adalah pengujian yang dilakukan dengan
tujuan untuk mengetahui apakah populasi data berdistribusi normal
atau tidak. Pengujian dilakukan dengan metode Kolmogorov-
Smirnov. Dengan ketentuan data dikatakan berdistribusi normal
jika nilai probabilitas (sig) > 0,05.
Uji Multikolineritas

Uji multikolinieritas diperlukan untuk mengetahui ada
tidaknya variabel independen yang memiliki kemiripan antar
variabel independen dalam satu model. Kemiripan antar variabel
independen mengakibatkan kolerasi yang sangat kuat. Uji
multikolineritas dapat dilihat dari Variance Inflation Factor ( VIF)
atau sama dengan VIF < 10. Jika nilai VIF tidak melebihi 10 dan
nilai tolerance kurang dari 0,1, maka dapat dikatakan tidak terjadi
multikolierritas.
Uji Heterokedastisitas

Uji Heterokedastisitas bertujuan untuk menguji apakah
model regresi pada penelitian terjadi ketidaksamaan varian

variabel. Syarat dari model regresi adalah tidak terjadi
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heterokedastisitas. Uji heterokedastisitas ini dilakukan dengan
melihat hasil uji Glejser pada tingkat signifikasi hasil regresi nilai
absolut residual. Jika signifikasi berada diatas 0,05 itu artinya tidak
terjadi heterokedastisitas.
Uji Autokorelasi

Autokorelasi merupakan korelasi atau hubungan yang
terjadi antara anggota-anggota dari serangkaian pengamatan yang
tersusun dalam times series pada waktu yang berbeda. Autokorelasi
bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah regresi linear ada
korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t jika ada
berarti autokorelasi, dalam penelitian keberadaan autokorelasi diuji

dengan Durbin Watson.

c. Analisis Regresi Berganda

Analisis regresi berganda adalah pengembangan dari regresi

sederhana. Kegunaannya vyaitu untuk mengetahui seberapa besar

pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Persamaan

regresi berganda dirumuskan:*®

Y=a + b]_X]_ + bz X2+€

Keterangan :

Y = Dimana kepuasan konsumen pada Toko Jajan Skincare
a = Konstanta

by b,- Koefisien regresi masing-masing variabel

% Riduwan dan Akdon, Rumus dan Data dalam aplikasi statistika, (Alfabeta: Bandung,

2010), h. 142.



40

X, - Etika bisnis
X, - Kualitas pelayanan

€ =Epsilon

d. Uji Koefisien Korelasi

f.

Koefisien korelasi digunakan untuk mengetahui seberapa kuat
tingkat keeratan hubungan koefisien korelasi antara variabel
independen dan variabel dependen.

Uji Koefisien Determinasi

Untuk mengetahui pengaruh perubahan dari variabel X
terhadap variabel Y, maka digunakan koefisien determinasi yaitu
suatu bilangan yang merupakan bentuk kuadrat dari koefisien korelasi
(r%). Koefisien ini disebut koefisien penentu karena varian yang terjadi
pada variabel dependen dapat dijelaskan melalui varian yang terjadi
pada variabel independen.

Uji Hipotesis
1) Ujit
Uji t merupakan suatu pengujian dilakukan untuk melihat
signifikansi dari pengaruh variabel independen secara individu
terhadap variabel dependen dengan menganggap Vvariabel ini
bersifat konstan. Jika nilai signifikasi > 0,05 maka hipotesis ditolak

dan jika nilai signifikasi < 0,05 maka hipotesis diterima.
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2) Ujif
Uji f dilakukan untuk mengetahui apakah variabel
independen secara simultan atau bersama-sama berpengaruh

signifikan terhadap variabel terikat.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Dari hasil penelitian yang dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan
dari hasil penelitian adalah sebagai berikut :

1. Berdasarkan hasil pengujian menunjukan bahwa secara parsial variabel
etika bisnis dengan thiwng Sebesar 2,714 > tupe Sebesar 1,99495 dan sig
0,008 < 0,05 maka HO ditolak, Ha diterima. Dengan demikian maka etika
bisnis berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pada Toko Jajan Skincare, sehingga hipotesis pertama dapat diterima.

2. Berdasarkan hasil pengujian menunjukan bahwa secara parsial variabel
kualitas pelayanan dengan thitung Sebesar 4,945 > type Sebesar 1,99495 dan
sig 0,000 < 0,05 maka HO ditolak, Ha diterima. Dengan demikian maka
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada Toko Jajan Skincare.

3. Berdasarkan hasil uji F, menggunakan analisis varian atau anova dapat
diperoleh bahwa nilai Fpiwng Sebesar 38,733 dengan tingkat signifikansi
sebesar 0,000. Karena nilai Fniwung > Franer Yaitu 38,733 > 3,13 dan tingkat
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak, Ha diterima artinya
terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara etika bisnis dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Jajan

Skincare.

67
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B. Saran
Berdasarkan penulisan penelitian yang dilakukan, maka penulis
memberikan beberapa saran yang dapat penulis kemukakan, yaitu :

1. Bagi Toko Jajan Skincare, diharapkan dapat menjaga etika dalam berbisnis
dengan lebih baik lagi, sehingga kita menjalankan bisnis yang sesuali
dengan etika yang ditetapkan dalam ekonomi Islam.

2. Tidak hanya itu saja diharapkan Toko Jajan Skincare dapat memberikan
pelayanan yang berkualitas dan baik kepada konsumen dengan menjaga
kepuasan dari pelanggan yang datang.

3. Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan dapat memperluas penelitian yag
akan dilakukan, dan menggunakan variabel-variabel lainnya yang belum
digunakan pada penelitian sebelumnya agar penelitian menjadi lebih

berkembang dan mengetahui hal yang belum diteliti sebelumnya.
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UJI VALIDITAS VARIABEL X1 (Etika Bisnis)

Correlations

X1.1 | X1.1 | X2.1 | TOTAL_
X1.1|X1.2 | X1.3 | X1.4 | x1.5 [ x1.6 [ x1.7 [x1.8 | X1.9] o0 1 2 X1
X1.1 Pearson 651" | 696" | 663" |,707" | ,496 | ,357 | ,380 | ,410"| ,355 | ,387" | ,342" .
1 754
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 | ,000 | ,000| ,000| ,002| ,001| ,000( ,002| ,001| ,003 ,000
N 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72 72
X1.2 Pearson ,651 697" [ 590" | 593" | 583" | ,339" | ,331" | ,305" | ,348"| ,335 . .
1 X ,294 712
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 | ,000 | ,000| ,000| ,004| ,004 | ,009 | ,003| ,004| ,012 ,000
N 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72 72| 72| 72 72
X1.3 Pearson ,696 | ,697° 720" | 720" | 677" | 494" | 477 | ,333"| ,308" | ;378 .
1 277 ,801
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 ,000 | ,000 | ,000]| ,000]| ,000]| ,019 | ,004| ,008| ,001 ,000
N 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72 72
X1.4 Pearson ,663 | ,590" | ,720° 782" | 677 | ;590" | ,594 | ,329" | ,362" | ,343" [ ,499' .
1 ,852
Correlation v ' ' ' ) ' 1
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 | ,000 ,000 | ,000 | ,000 | ,000| ,005| ,002| ,003| ,000 ,000
N 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72 72| 72| 72 72
X1.5 Pearson ,707 | ,593" | ,720" | 782" 640" | 516 | ,478" | ,367 . 316 .
. 1 X 269" | 223 785
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 | ,000 | ,000 ,000 | ,000 | ,000| ,001| ,022| ,060| ,007 ,000
N 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72 72
X1.6 Pearson 496 | ,583" | 677" | 677" | ,640° ,540" | ,620° | ,356 | 462 .
1 280 |27 788
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 ,000 | ,000| ,007| ,002| ,021| ,000 ,000
N 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72 72
X1.7 Pearson ,357 | ,339" | ,494" | ;590" | 516" | ,540° 879 ! ] R
1 150 | 274" | ,065 | ,295 ,690
Correlation
Sig. (2-tailed) ,002 | ,004 | ,000| ,000 | ,000 | ,000 ,000 | ,208| ,020| ,589 | ,012 ,000
N 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72 72
X1.8 Pearson ,380 | ,331" | 477" | 594" | ,478"| 620" | ,879" | 459 397 .
1|,275 115 745
Correlation
Sig. (2-tailed) ,001 | ,004 | ,000| ,000 | ,000 | ,000 | ,000 ,019 | ,000( ,336| ,001 ,000
N 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72 72




X1.9 Pearson ,410 | ,305" _1.,329"| 367 . . ,588" | ,506" .
. | 277 X | .2807| ,150 | ,275 1 | 252 543
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 | ,009 | ,019 | ,005| ,001| ,017 | ,208 | ,019 ,000 | ,033| ,000 ,000
N 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72 72
X1.10 Pearson ,355 | ,348" | ,333" | ,362" _].,356" | 459" | 588" ,303" | 644 .
1,269 274 1 ,613
Correlation
Sig. (2-tailed) ,002 | ,003 | ,004 | ,002| ,022| ,002 | ,020 | ,000 | ,000 ,010 [ ,000 ,000
N 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72 72
X1.11 Pearson ,387 | ,335" | ,308" | ;343" . | ,303 574 .
223 | ,271°| ,065 | ,115,252 X 1 475
Correlation
Sig. (2-tailed) ,001 | ,004 | ,008| ,003| ,060| ,021| ,589 | ,336| ,033| ,010 ,000 ,000
N 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72 72
X1.12 Pearson ,342 |,378"| 499" | ;316" | ,462" | ,397"| 506" | 644" | 574 .
,294 295 1 ,659
Correlation
Sig. (2-tailed) ,003 | ,012| ,001| ,000 | ,007 | ,000 | ,012 | ,001| ,000| ,000| ,000 ,000
N 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72 72
TOTAL_  Pearson 754 | ;712" 801" | ,852" | ,785" | ,788" | ,690" | ,745 | 543" | ,613" | ,475 | ,659
1
X1 Correlation b ' ' ! ' ' ' .
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000| ,000| ,000 | ,000
N 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72 72| 72| 72 72

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




UJI VALIDITAS VARIABEL X2 (Kualitas Pelayanan)

Correlations

X2.1 | TOTAL_
x2.1| x2.2 [ x2.3| x2.4 | x25| x2.6 | x2.7 [ x2.8[x2.9] 0 X2

X2.1 Pearson ,673|,601"| ,550"| ,592" | ,594 | ,610"| ,580 | ,527 | ,423" .

Correlation ! : . : : : : ’ : ’ 78z

Sig. (2-tailed) ,000| ,000| ,000| ,000( ,000( ,000| ,000| ,000| ,000 ,000

N 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72 72

X2.2 Pearson 673 664 | 668 | ,650 | ,733"| ,559"| ,544"| ,457" | 539" "

Correlation . 3 1 : i i [ 1 . ’ 828

Sig. (2-tailed) ,000 ,000| ,000( ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 ,000

N 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72 72

X2.3 Pearson 601" [ ,664° ;771" | ,663"| ,681"| 680 | ,639 | ,474"| ,500° .

Correlation | . 4 : : : i ) : ’ 850

Sig. (2-tailed) ,000 [ ,000 ,000| ,000| ,000]| ,000( ,000| ,000| ,000 ,000

N 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72 72

X2.4 Pearson 550 | 668" ,771 ,629'| ,690" | ,653"| 532" | ,547"| 436" "

Correlation : . . ! : : ' ’ : ’ jnes

Sig. (2-tailed) ,000| ,000| ,000 ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 ,000

N 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72 72

X2.5 Pearson 592" | ,650 | ,663"| ,629 592" ,602°| 453" [ 475" | 511 "

Correlation : : : : 3 i . ' ° ' 786

Sig. (2-tailed) ,000 | ,000| ,000| ,000 ,000| ,000| ,000]| ,000( ,000 ,000

N 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72 72

X2.6 Pearson ,594: ,733i ,681: ,690i ,592i 4 ,700’*‘ ,559: ,569: ,464: -
Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 | ,000| ,000]| ,000( ,000 ,000 | ,000| ,000| ,000 ,000

N 72 yrzlwrz| e vk 2| el weh % 72

X2.7 Pearson ,6102 ,559: ,6802 ,653: ,602: ,700: ) ,631: ,625: ,508: 830"
Correlation

Sig. (2-tailed) ,000| ,000| ,000| ,000( ,000]| ,000 ,000| ,000| ,000 ,000

N 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72 72

X2.8 Pearson 580 | ,544 | 639 | ,532"| ,453"| ,559"| ,631 ,370"| ,604° "

Correlation . . : : : . . ! : ’ 749

Sig. (2-tailed) ,000| ,000| ,000]| ,000( ,000| ,000] ,000 ,001 | ,000 ,000

N 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72 72




X2.9 Pearson ,527: ,457: ,474: ,547: ,475: ,569: ,625: ,370: L ,419: o1
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000| ,000| ,000]| ,000( ,000| ,000]| ,000]| ,001 ,000 ,000
N 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72 72
X2.10 Pearson ,423: ,539: ,5001 ,436: ,511: ,464: ,508: ,604: ,419: . o
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000| ,000| ,000]| ,000( ,000| ,000]| ,000( ,000| ,000 ,000
N 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72 72| 72 72
TOTAL_  Pearson 782"| ,828"| ,850°| ,825 | ,786"| ,837"| ,830| ,749"| ,691"| ,687 L
X2 Correlation
Sig. (2-tailed) ,000| ,000| ,000]| ,000( ,000| ,000]| ,000( ,000| ,000| ,000
N 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72| 72 72

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




UJI VALIDITAS VARIABEL Y (Kepuasan Pelanggan)

Correlations

vyi | v2 | v3 ] va]| v5 ]| ve | v7 | v8 [TOTAL Y
X Pearson Correlation 1| 6257 | ;7917 | 6127 | 646" | 654 | 5807 | ,710" 834"
Sig. (2-tailed) ,000[ ,000| ,000| ,000[ ,000| ,000| ,000 ,000
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72
Y.2 Pearson Correlation | ,625™ 1| ,741™| 573" | 5347 | ,734"| 685 | ,666 829"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000( ,000| ,000| ,000[ ,000| ,000 ,000
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72
Y.3 Pearson Correlation | ;7917 [ ,741” 1| 6527 | ;7257 | ,7417| 649" | ,657" 888"
Sig. (2-tailed) ,000 [ ,000 ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 ,000
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72
Y.4 Pearson Correlation | 612" | ,573"| ,652" 1| ,853"| ,475"| 506" | 656" ;793"
Sig. (2-tailed) ,000| ,000| ,000 ,000| ,000| ,000| ,000 ,000
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72
Y.5 Pearson Correlation | 646" | 5347 | ,725"| ,853" 1| 6157 | 567" | ,686 837"
Sig. (2-tailed) ,000[ ,000| ,000| ,000 ,000| ,000| ,000 ,000
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72
Y.6 Pearson Correlation | 654" [ ,734”| ,7417| 4757 | 615~ 1| ,779"| 670" 846"
Sig. (2-tailed) ,000[ ,000| ,000| ,000[ ,000 ,000 [ 000 ,000
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72
Y.7 Pearson Correlation | ,580 | ,685 | ,649" | ,506 | ,567 | ,779" 1| 737" 822"
Sig. (2-tailed) ,000[ ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 ,000
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72
Y.8 Pearson Correlation | ,710”| ,666™| ,657"| ,656"| ,686™| ,6707| ,737" 1 861"
Sig. (2-tailed) ,000[ ,000| ,000| ,000( ,000| ,000| ,000 ,000
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72
TOTAL_Y Pearson Correlation | ,8347| ,829"| ,888"| ,793"| ,837"| ,846™| ,822"| 861" 1
Sig. (2-tailed) ,000( ,000| ,000| ,000( ,000| ,000| ,000| ,000
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




UJI RELIABILITAS VARIABEL X1 (Etika Bisnis)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

,904 12

UJI RELIABILITAS VARIABEL X2 (Kualitas Pelayanan)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

,932 10

UJI RELIABILITAS VARIABEL Y (Kepuasan Pelanggan)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

,940 8




UJI NORMALITAS

MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
1,0

06

Expected Cum Prob

N

oo T T T
00 02 04 05 03 1,0

Observed Cum Prob

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 72
Normal Parameters®® Mean ,0000000
Std. Deviation 3,52748056

Most Extreme Differences Absolute ,091
Positive ,091

Negative -,049

Test Statistic ,001
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200°

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.



UJI MULTIKOLINIERITAS

Coefficients?®

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance | VIF
1 (Constant) 6,359 3,074 2,068 | ,042
ETIKA BISNIS ,194 ,072 ,284 | 2,714 | ,008 ,623 1,604
KUALITAS
411 ,083 ,518 | 4,945 | ,000 ,623 1,604
PELAYANAN
a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
UJI HETEROSKEDASTISITAS
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2,911 1,974 1,475 ,145
ETIKA BISNIS -,016 ,046 -,052 | -,343| ,733
KUALITAS PELAYANAN ,013 ,053 ,037 2441 1,808

a. Dependent Variable: ABS_RES

Scatterplot
Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
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UJI AUTOKORELASI

Model Summaryb

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 727° ,529 ,515 3,578 1,723
a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN, ETIKA BISNIS
b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
UJI REGRESI LINIER BERGANDA
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6,359 3,074 2,068 | ,042
ETIKA BISNIS , 194 ,072 ,284 | 2,714 ,008
KUALITAS PELAYANAN 411 ,083 ,518| 4,945| ,000

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

UJI KOEFISIEN DETERMINASI

Model Summary”

Model

R

R Square

Adjusted R Square

Std. Error of the Estimate

1

,727°

,529

oS

3,578

a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN, ETIKA BISNIS
b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN




UJI HIPOTESIS UJI PARSIAL (t)

Coefficients?

Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6,359 3,074 2,068 | ,042
ETIKA BISNIS ,194 ,072 ,284| 2,714 ,008
KUALITAS PELAYANAN 411 ,083 ,518 | 4,945| ,000
a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
UJI HIPOTESIS UJI SIMULTAN (F)
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 991,858 2 495,929 38,733 ,OOOb
Residual 883,461 69 12,804
Total 1875,319 71

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
b. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN, ETIKA BISNIS




KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH ETIKA BISNIS DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA TOKO JAJAN SKINCARE
DITINJAU MENURUT EKONOMI SYARIAH

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Perkenalkan Nama Saya Annisa mahasiswa S1 Progam Studi Ekonomi
Syariah Fakultas Syariah dan Hukum UIN SUSKA Riau sedang melakukan
penelitian yang ditujukan kepada pelanggan Toko Jajan Skincare.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa etika bisnis dan kualitas
pelayanan di Toko Jajan Skincare.

Saya berharap saudara/i menjawab dengan jujur dan terbuka sesuai dengan
yang saudara/i rasakan, lakukan, dan alami. Sesuai dengan kode etik penelitian,
saya menjamin kerahasiaan semua data responden. Atas kesediaan saudara/i
meluangkan waktu membantu saya mengisi kuesioner ini, saya mengucapkan

terima kasih.

Hormat saya

Annisa



I.  IDENTITAS RESPONDEN
1. Nama
2. Jenis Kelamin
a. Laki-Laki
b. Perempuan
3. Apakah Anda Tau Toko Jajan Skincare

a. Tahu
b. Tidak Tahu

4. Apakah Pernah Belanja Di Toko Jajan Skincare

a. Pernah
b. Tidak Pernah

Il.  PETUNJUK PENGISIAN
1. Mohon isi skala ini dengan menjawab seluruh pernyataan yang ada.

2. Bacalah pernyataan dengan seksama, kemudian pilihlah jawaban pada
salah satu pilihan yang telah disediakan secara jujur dan benar.

3. Pada setiap item kuesioner, tunjukkan seberapa jauh Bapak/lbu/Saudara/I
sangat setuju terhadap pernyataan.

4. Setiap butir pernyataan hanya boleh dijawab satu kali dengan memilih
salah satu dari skala linear yang disediakan.

Berikut keterangan pilihan alternatif jawaban yaitu:

1. STS = Sangat Tidak Setuju
2. TS = Tidak Setuju

3. N = Netral

4. S = Setuju

5 SS = Sangat Setuju



I1l. PERNYATAAN

A. Etika Bisnis (X1)

NO PERNYATAAN STS| TS SS

1 Menurut saya usaha Toko Jajan
Skincare tidak hanya mencari
keuntungan semata

2 Menurut saya produk di Toko Jajan
Skincare hargaya terjangkau

3 Menurut saya pihak karyawan Toko
Jajan Skincare melayani dengan etika
yang baik

4 Menurut saya usaha Toko Jajan
Skincare menerapkan peraturan
kesehatan dengan adanya BPOM dan
LPPOM MUI diproduknya

5 Dalam menjalankan usahanya Toko
Jajan Skincare berbisnis secara syariah

6 Adanya jaminan yang diberikan kepada
konsumen

7 Usaha Toko Jajan Skincare tidak
melanggar ajaran agama

8 Usaha Toko Jajan Skincare
mengedepankan keadilan

9 Usaha Toko Jajan Skincare tidak
bertentangan dengan nilai budaya

10 | Usaha Toko Jajan Skincare sesuai
dengan produk Indonesia

11 | Usaha Toko Jajan Skincare
mengedepankan nilai kejujuran

12 | Usaha Toko Jajan Skincare dalam
memasarkan sesuai kualitas dan
kuantitas yang sebenarnya

B. Pelayanan (X2)

NO PERNYATAAN STS | TS SS

1 Ruangan Toko Jajan Skincare
dilengkapi AC

2 Ruangan Toko Jajan Skincare bersih

3 Karyawan Toko Jajan Skincare
melayani dengan handal




Karyawan Toko Jajan Skincare
mengirimkan barang ke konsumen tepat
waktu

Karyawan Toko Jajan Skincare
melayani dengan cepat setiap
permintaan konsumen

Karyawan selalu membantu konsumen
dalam mencari barang

Cepatnya respon admin Toko Jajan
Skincare di media sosial

Karyawan Toko Jajan Skincare
melayani dengan sopan santun

Pihak karyawan Toko Jajan Skincare
selalu cepat merespon pesan dari
konsumen

10

Kasir Toko Jajan Skincare cepat dalam
proses pembayaran

. Kepuasan Pelanggan (Y)

PERNYATAAN

STS

TS

SS

Saya akan membeli kembali produk di
Toko Jajan Skincare

2 Saya tidak akan membeli produk yang
sama di toko lain

3 Saya akan mengajak teman untuk
membeli produk di Toko Jajan Skincare

4 Saya akan merekomendasikan nya ke
keluarga

5 Merek produk di Toko Jajan Skincare
sangat bagus di banding toko lain

6 Adanya keunggulan merek yang
dimiliki Toko Jaja Skicare

7 Saya akan membeli produk yang
berbeda di toko yang sama

8 Produk di Toko Jajan Skincare lengkap
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Foto Barang-Barang yang dijual di Toko Jajan Skincare

O jajanshincaredd
are.!
2380 () sasanshinc

) @leianskincaredd © o952V

o Jajan Skincare‘fqv
-~













PENGESAHAN PERBAIKAN SKRIPSI

Skripsi dengan judul "Pengaruh Etika Bisnis Dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Toke Jajan Skincare Ditinjau Menurut
Ekonomi Syariah", yang ditulis oleh :

Nama : Annisa
NIM : 11820522891
Program Studi : Ekonomi Syariah

Telah diperbaiki sesuai dengan permintaan Tim Penguji Munaqasyah
Fakultas Syariah dan Hukum Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

Pekanbaru, 22 Juli 2022
TIM PENGUJI MUNAQASYAH

Ketua
Dr. Nurnasrina, SE, M.Si

Sekretaris
Dr. Jenita, SE, MM

Penguji 1
Musnawati, S.E., M.Ak

Penguji I .
Dr. Syahpawi, S.Ag, M.ShEc .

Kepala Sub Bagian Akademik
Fakultas Syariah dan Hukum

Jalinus, S.Ag
NIP. 197508012007011023



%p,\.\-luﬁuhl&(% JURNAL HUKUM ISLAM

Journal For Islamic' Law

JL. H.R. Soebrantas No. 155 KM 18 Simpang Baru- Panam Pekanbaru 28293
Po. Box 1004 Telp {0761) 551645 Fax. {0761) 562052
www. Jurnalhukumislam.com email. admin@ijurnalhukumislam.com
Hp. 081275158167 - 085213573669

SURAT KETERANGAN

Pengelola jurnal Hukum Islam dengan ini menerangkan bahwa:

Nama tANNISA

NIM : 11820522891

Jurusan : EKONOMI SYARIAH

Judul : PENGARUH ETIKA BISNIS DAN KUALITAS

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
PADA TOKO JAJAN SKINCARE DITINJAU MENURUT
EKONOMI SYARIAH

Pembimbing I : Afdhol Rinaldi, SE, M.E¢

Nama tersebut diatas telah menyerahkan jurnal Skripsi sesuai dengan pedoman

yang telah ditetapkan.

. Pekanbaru, 28 Juli 2022
f}?‘i;‘:_np\_i'ri‘an Redaksi,

S vF

* pri M.[Afpi Syahrin, S.H.. M.H., CPL
NIP. 198804302019031010




<b°$

KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN SYARIF KASIM RIAU
FAKULTAS SYARI’AH DAN HUKUM

gglillg ey idl a4

FACULTY OF SHARI’AH AND LAW
J1. HR. Soebrantas No. 155 KM. 15 Tuah Madani - Pekanbaru 28293 PO.Box. 1004 Telp. /Fax 0761-562052

UIN SUSKA RIAU Web. www fasih.uin-suska.ac.id Email : fasih@uin-suska.ac.id
Nomor : Un.04/F.1/PP.00.9/5063/2022 Pekanbaru,10 Juni 2022
Sifat - Biasa
Lamp. : 1 (Satu) Proposal
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Yth.Kepala Dinas Penanaman Modal dan PTSP
Provinst Riau
Assalamu 'alaikum warahmatullahi wabarakatuh
Disampaikan bahwa salah seorang mahasiswa Fakultas Syari’ah dan Hukum
Universitas Sultan Syarif Kasim Riau :
Nama : ANNISA
NIM : 11820522891
Jurusan : Ekonomi Syarniah S1
Semester : VIII (Delapan)
Lokasi : TOKO JAJAN SKINCARE J1. Kartama Pekanbaru
bermaksud akan mengadakan riset guna menyelesaikan Penulisan Skripsi yang berjudul
‘PENGARUH ETIKA BISNIS DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA TOKO JAJAN SKINCARE DITINJAU MENURUT
EKONOMI SYARIAH
Pelaksanaan kegiatan riset ini berlangsung selama 3 (tiga) bulan terhitung mulai
tanggal surat ini dibuat. Untuk itu kami mohon kiranya kepada Saudara berkenan
memberikan izin guna terlaksananya riset dimaksud.
Demikian disampaikan, terima kasih.
Tembusan :

Rektor UIN Suska Riau



PEMERINTAH PROVINSI RIAU
DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TERPADU SATU PINTU

Gedung Menara Lancang Kuning Lantai | dan 1l Komp. Kantor Gubernur Riau
Ji. Jend. Sudirman No. 460 Telp. (0761) 39084 Fax. (0761) 39117 PEKANBARU
Email : dpmpisp@riau.go.id

REKOMENDASI

Nomor : 503/DPMPTSP/NON {ZIN-RISET/48297
TENTANG

PELAKSANAAN KEGIATAN RISET/PRA RISET
DAN PENGUMPULAN DATA UNTUK BAHAN SKRiPS!

1.04.02.01
Kepala Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Riau, setelah membaca Surat

Permohonan Riset dari : Dekan Fakultas Syariah dan Hukum UIN SUSKA Riau, Nomor
Un.04/F /PP.00.8/5063/2022 Tanggal 10 Juni 2022, dengan ini memberikan rekomendasi kepada:

1. Nama : ANNISA

2. NIM/KTP ;11820522891

3. Program Studi ;. EKONOMI SYARIAH

4, Jenjang i 81

5. Alamat :  PEKANBARU

6. Judul Penelitian - PENGARUH ETIKA BISNIS DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA TOKO JAJAN SKINCARE DITINJAU MENURUT
EKONOMI SYARIAH

7. Lokasi Penelitian - TOKO JAJAN SKINCARE JL. KARTAMA PEKANBARU

Dengan ketentuan sebagai berikut:

e

. Tidak melakukan kegiatan yang menyimpang dari ketentuan yang telah ditetapkan.

2. Pelaksanaan Kegiatan Penelitian dan Pengumpulan Data ini berlangsung selama 6 (enam) bulan terhitung mulai
tanggal rekomendasi ini diterbitkan.

3. Kepada pihak yang terkait diharapkan dapat memberikan kemudahan serta membantu kelancaran kegiatan

Penelitian dan Pengumpulan Data dimaksud.

Demikian rekomendasi ini dibuat untuk dipergunakan seperlunya.

Dibuat di . Pekanbaru
Pada Tanggal : 13Juni2022

Ditandatangani Secara Elektronik Melalui :
Sistem [nformasi Manajemen Pelayanan (SIMPEL}

DINAS PENANAMAN MODAL DAN
PELAYANAN TERPADU SATU PINTU
. PROVINSI RIAU

Tembusan :
D;sampalkan Kepada Yth :
Kepala Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Provinisi Riau di Pekanbaru
2. Walikota Pekanbaru
Up. Kaban Kesbangpol dan Linmas di Pekanbaru
3. Dekan Fakultas Syariah dan Hukum UIN SUSKA Riau di Pekanbaru
4. Yang Bersangkutan



SURAT KETERANGAN SELESAI PENELITIAN

Yang bertanda tangan dibawah inj :
Nama : Nur Faadhilah S.Ap
Jabatan : Pemilik Toko Jajan Skincare

Dengan ini menyatakan bahwa mahasiswa di bawah ini :

Nama : Annisa

Nim : 11820522891
Prodi : Ekonomi Syariah
Instasi : Uin Suska Riau

Telah selesai melakukan penelitian di Toko Jajan Skincare Ji. Inpres 1 Perumahan BSA
Blok Al No.6 Marpoyan Damai Kota Pekanbaru, dengan judul penelitian “Pengaruh Etika
Bisnis dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Toke Jajan Skincare
Ditinjau Menurut Ekonomi Syariah”

Demikian surat keterangan ini dibuat dan diberikan kepada yang bersangkutan untuk
dipergunakan sepenuhnya.

Pekanbaru, 23 Juni 2022

Nur Paadhilah S.Ap
Pemilik Toko




RIWAYAT HIDUP PENULIS

Assalamu’alaikum Wr.Wb

Annisa, Lahir di Pekanbaru pada Tanggal 30 Juli 2000.
Anak terakhir dari pasangan Ayahanda Jajang Ps dan
Ibunda Ellyda Roesli. Pendidikan formal yang di tempuh

oleh penulis adalah TK Negeri Aisyah 2 Kota Pekanbaru,

pada Tahun 2005, setelah itu melanjutkan pendidikan di
SD Negeri 006 Kota Pekanbaru, pada Tahun 2012, kemudian melanjutkan
pendidikan di SMP Negeri 17 Kota Pekanbaru, lulus pada Tahun 2015, setelah
menyelesaikan pendidikan SMP penulis melanjutkan pendidikan di SMA Negeri
5 Kota Pekanbaru dan lulus pada Tahun 2018. Selanjutnya penulis melanjutkan
pendidikan ke Perguruan Tinggi Negeri pada tahun 2018 dengan mengambil Studi
Ekonomi Syariah Fakultas Syariah dan Hukum Universitas Islam Negeri Sultan
Syarif Kasim Riau. Sebagai tugas akhir perkuliahan penulis melaksanakan
penelitian dengan judul “Pengaruh Etika Bisnis Dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada Toko Jajan Skincare Ditinjau Menurut Ekonomi
Syariah”. Penulis dinyatakan lulus pada sidang munaqasyah Tanggal 18 Juli 2022
Jurusan Ekonomi Syariah pada Fakultas Syariah dan Hukum dengan IPK terakhir
3.62 berprediket Cum Laude dan berhak menyandang gelar Sarjana Ekonomi

Syariah (S.E).

Wassalamu“alaikum Wr.Wb



