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Abstrak: Kebutuhan masyarakat terhadap berbagai produk semakin berkembang 
seiring berubahnya pola dan gaya hidup masyarakat modern. Salah satu objek transaksi 
jual beli yang berkembang saat ini adalah handphone dengan berbagai merek, varian 
dan tipe. Hal ini disebabkan berkembangnya teknologi informatika dan internet yang 
semakin canggih menyebabkan progres teknologi handphone ini semakin maju. WTC 
adalah pusat penjualan barang elektronik di Banyuwangi yang menerapkan etika bisnis 
Islam dan memberikan garansi pada setiap barang yang dijual guna membangun 
kepuasan pada konsumen yang nantinya akan menimbulkan loyalitas terhadap 
pelanggan. Fokus penelitian dalam  tesis ini terbagi yaitu: 1) Apakah pendekatan etika 
bisnis Islam berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Handphone pada WTC   
Banyuwangi. 2) Apakah garansi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
Handphone pada WTC Banyuwangi 3) Apakah pendekatan etika bisnis Islam   
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Handphone   pada WTC Banyuwangi 4) 
Apakah garansi berpengaruh  terhadap loyalitas pelanggan Handphone pada WTC 
Banyuwangi 5) Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
Handphone pada WTC Banyuwangi. Hasil analisis menunjukkan variabel etika bisnis 
Islam berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan (Standardized 
Coefficients) 0,652  bernilai positif. Variabel garansi berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen dengan (Standardized Coefficients) 0,203 bernilai positif. Variabel 
etika bisnis Islam berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan 
(Standardized Coefficients) 0,645 bernilai positif. Variabel garansi berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan (Standardized Coefficients) 0,026 
bernilai positif. Variabel kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
konsumen, dengan (Standardized Coefficients) 0,297 bernilai positif. 

 

Keywords:  Pengaruh Pendekatan Etika Bisnis Islam, Garansi, Kepuasan, Loyalitas 

 

 

 

  

 

  

 

Korespondensi: Akhyar Syafa'at  
Alamat: Pascasarjana UIN KHAS Jember, Jl. Mataram No.1, Karang Miuwo, Mangli, Kec. 

Kaliwates, Kabupaten Jember, Jawa Timur 68136 
Email: akhyarsyafaat676@gmail.com  

mailto:akhyarsyafaat676@gmail.com


Pengaruh Pendekatan Etika Bisnis Islam Dan Garansi Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan 
Konsumen Handphone Di WTC Banyuwangi 

  Hak Cipta © 2021 Indonesian Journal of Islamic Economics & Finance |23 
 

PENDAHULUAN 

Salah satu objek transaksi jual beli yang berkembang saat ini adalah handphone 

(hp) dengan berbagai merek, varian dan tipe. Hal ini disebabkan berkembangnya teknologi 

informatika dan internet yang semakin canggih menyebabkan progres teknologi Hp ini 

semakin maju. Masyarakat dengan berbagai jenis strata berupaya untuk memiliki 

kemampuan membeli Hp baik untuk kebutuhan komunikasi dan kehidupan sehari-hari 

maupun hanya untuk tuntutan life style. 

Memberikan pelayanan terbaik untuk konsumen menjadi tolak ukur keberhasilan 

sebuah perusahaan. Perusahaan yang berhasil memasarkan produk/jasanya kepada 

konsumen dengan pelayanan yang memuaskan mendapatkan Brand yang baik dimata 

konsumen. Pelayanan yang dimaksud termasuk dari pelayanan sewaktu menawarkan 

produk/jasa, pelayanan ketika memberikan jasa, pelayanan atas risiko yang terjadi saat 

memberikan jasa dan pelayanan lain sebagainya.  

Loyalitas pelanggan sangat dibutuhkan untuk menghadapi persaingan pasar yang 

semakin kompetitif. Loyalitas pelanggan merupakan pengulangan pembelian merek yang 

sama walaupun ada pengaruh situasi atau berbagai usaha pemasaran yang mengakibatkan 

perpindahan merek, suatu perusahaan memerlukan strategi pemasaran yang efektif dan 

efisien guna mendapatkan loyalitas konsumen.  

Garansi adalah janji yang dapat dipertanggung jawabkan.  Garansi terdapat 

kesepakatan antara dua pihak atau lebih dalam membuat suatu perjanjian penanggungan 

barang bahwa barang yang dijual bebas dari kecacatan atau kerusakan. Apabila terbukti 

barang memiliki kecacatan atau kerusakan maka penjual akan mengganti dengan barang 

yang baru atau seharga. Pengertian lain garansi adalah suatu perjanjian kontraktual yang 

mengharuskan produsen untuk memperbaiki atau mengganti produk yang mengalami 

kerusakan selama masa garansi. Adanya garansi menunjukkan keunggulan dan kualitas 

dari sebuah produk. 

WTC adalah pusat penjualan barang elektronik di Banyuwangi yang berani 

memberikan garansi pada setiap barang yang dijual. Artinya jika barang yang dijual itu 

terdapat kecacatan atau kerusakan dalam pemakaian normal non komersial (sesuai dengan 

fungsinya) maka dapat diklaim untuk mendapatkan penggantian secara gratis dengan 

mengikuti ketentuan yang berlaku.  Jadi, konsumen dapat mengajukan klaim tanpa 

batasan waktu selama produk tersebut masih ada dengan tetap mengikuti prosedur dan 

persyaratan yang berlaku. 

Dalam upaya memberikan pelayanan, WTC Banyuwangi selalu memberikan 

pelayanan yang terbaik dan memuaskan konsumen. Sehingga tidak ada pelanggan yang 

tidak puas ataupun kecewa. Mengenai pelayanan dalam hubungannya dengan bisnis 

Islam, seorang pelaku bisnis diharuskan berperilaku sesuai yang dianjurkan oleh Al-

Qur’an dan Sunnah. Sopan santun adalah salah satu fondasi dasar dan inti dari 

berperilaku, ia juga merupakan basis dari jiwa melayani dalam bisnis.  

Dalam berbisnis, Islam tidak hanya mengatur dari segi pemasarannya saja. Namun, 

terdapat etika yang harus dijalakan dalam menjalankan usahanya. Etika bisnis Islam 

merupakan perilaku etis dalam berbisnis yang dilandasi dengan prinsip-prinsip Syariah. 

Hal ini untuk mencegah terjadinya penipuan dan kecurangan dalam berbisnis, tidak jarang 

marketer ketika dikejar oleh target perusahaan dan bonus yang ingin dicapai akan 
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melakukan segala cara agar produknya laku, bahkan sampai berkata bohong dan memaksa 

konsumen untuk membeli produknya, hal ini yang menjadikan perlunya etika dalam 

berbisnis. Dalam etika bisnis Islam bukan profit yang dicari melainkan benefit. Etika bisnis 

yang telah dicontohkan oleh Rasulullah yaitu kejujuran, keadilan, amanah, nasihat-

menasihati, barang yang dijual harus halal dalam hal zat dan cara memperolehnya dan 

tidak ada unsur penipuan.  Prinsip-prinsip etika bisnis yaitu kesatuan (unity), 

keseimbangan (equilibrium), kehendak bebas (free will), tanggung jawab (responsibility) dan 

kebenaran: kebajikan dan kejujuran.  

 

STUDI LITERATUR 

1. Etika Bisnis Islam 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, etika adalah: “(1) ilmu tentang apa 

yang baik dan apa yang buruk, (2) kumpulan asas atau nilai yang berkenaan dengan 

akhlak.  Ki Hajar Dewantara mengatakan bahwa etika adalah ilmu yang mempelajari 

soal kebaikan dan keburukan di dalam hidup manusia semuanya.  Secara sederhana 

etika merupakan refleksi tentang moralitas dalam ekonomi dan bisnis. 

Sedangkan Bisnis adalah semua aktivitas yang melibatkan penyediaan barang 

dan jasa yang diperlukan dan diinginkan oleh orang lain dengan prinsip kepuasan atas 

pelanggan atau konsumen. Adapun bisnis dalam Kamus Bahasa Indonesia diartikan 

sebagai usaha komersial dibidang usaha dan perdagangan dan bidang usaha.  

Menurut Kwik Kian Gie etika bisnis adalah penerapan dari apa yang benar dan 

apa salah dari kumpulan kelembagaan, teknologi transaksi, kegiatan-kegiatan dan 

saran-saran yang disebut bisnis.  

Etika bisnis Islam adalah tuntunan terhadap aktivitas bisnis yang didasarkan 

atas nilai-nilai yang terkandung dalam Al-Qur’an, yang di dalamnya terdapat nilai 

luhur dan sifat terpuji (mahmudah).  Etika bisnis Islam merupakan kebiasaan yang 

menghubungkan satu orang dengan orang lainnya dalam kegiatan bermuamalah 

secara syari’ah dan tidak bertentangan dengan Al-Qur’an dan Sunah. 

Aksioma- aksioma etika bisnis Islam menurut Muhammad dapat dipaparkan 

sebagai berikut:  

a. Tauhid (X1.1) 

Konsep tauhid dimaksudkan bahwa sumber utama etika Islam adalah 

kepercayaan total dan murni terhadap kesatuan (keesaan) Tuhan.  Tauhid dalam 

bidang ekonomi mengantarkan para pelaku ekonomi untuk berkeyakinan bahwa 

harta benda adalah milik Allah swt. semata. Landasan tauhid atau Ilahiyah ini 

bertitik tolak pada keridhoan Allah, tata cara yang dilakukan sesuai dengan 

syariah-Nya. Kegiatan bisnis dan distribusi diikatkan pada prinsip dan tujuan 

Ilahiyah.  

Dengan mengintegrasikan aspek religius dengan aspek-aspek kehidupan 

yang lainnya, seperti ekonomi, akan menimbulkan perasaan dalam diri manusia 

bahwa ia akan selalu merasa direkam segala aktivitas kehidupannya, termasuk 

dalam aktivitas berekonomi sehingga dalam melakukan. 
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1) Menjalankan bisnis dengan tujuan mencari Ridha Allah 

2) Menjalankan bisnis atas dasar  prinsip dan tujuan Ilahiyah 

3) Mengintegritaskan aspek religiusitas dengan aspek-aspek ekonomi 

b. Keseimbangan /Keadilan (X1.2) 

Prinsip keseimbangan bermakna terciptanya suatu situasi di mana tidak ada 

satu pihak pun yang merasa dirugikan, atau kondisi saling ridho.  Keseimbangan 

atau keadilan menggambarkan dimensi horizontal ajaran Islam yang berhubungan 

dengan keseluruhan harmoni pada alam semesta. Dengan demikian kesimbangan, 

kebersamaan, kemoderatan merupakan prinsip etis mendasar yang harus 

diterapkan dalam aktivitas maupun entitas bisnis. 

Perbuatan adil adalah suatu tindakan yang berdasar pada kebenaran. 

Sebagaimana di dalam Q.S Al-Ma’idah ayat: 8 Allah SWT menjelaskan: 

قوَْم   نآَنُ  رِمَنذكُُْ ش َ يََْ بِِلقِْسْطِِۖ وَلََ  شُهَدَاۤءَ   ِ لِِلٰٓ امِيَْْ  قوَذ كُوْنوُْا  آمَنوُْا  يْنَ  ِ الَّذ اَ  َيُّه اَقرَْبُ  علَٰٓا    يٰٓا هُوَ  تعَْدِلوُْا ۗاِعْدِلوُْاۗ  اَلَذ 

َ خَبِيٌْْۢ بِمَا تعَْمَلوُْنَ  َ ۗاِنذ الِٰلٓ ذقُوا الِٰلٓ  للِتذقْوٓىِۖ وَات

Artinya: Hai orang-orang yang beriman hendaklah kamu jadi orang-orang yang 
selalu menegakkan (kebenaran) Karena Allah, menjadi saksi dengan adil. dan 
janganlah sekali-kali kebencianmu terhadap sesuatu kaum, mendorong kamu 
untuk berlaku tidak adil. berlaku adillah, Karena adil itu lebih dekat kepada takwa. 
dan bertakwalah kepada Allah, Sesungguhnya Allah Maha mengetahui apa yang 
kamu kerjakan.(Q.S. Al-Ma’idah ayat: 8).  

M. Umer Chapra, dalam bukunya Islam and The Economic Challenge, 

mengklasifikasi empat keadilan dalam bidang bisnis yang harus terpenuhi yaitu 

diantaranya:  

1) Pemenuhan kebutuhan 

2) Sumber penghasilan yang terhormat 

3) Distribusi penghasilan dan harta yang bekeadilan 

4) Perkembangan dan stabilitas 

c. Kehendak Bebas (X1.3) 

Berdasarkan konsep kehendak bebas, manusia memiliki kebebasan untuk 

membuat kontrak dan menepatinya ataupun mengingkarinya. Seorang Muslim 

yang telah menyerahkan hidupnya pada kehendak Allah SWT, dan akan menepati 

semua kontrak yang telah dibuatnya. Seorang pebisnis yang muslim harus 

mengekang kehendak bebasnya untuk bertindak berdasarkan aturan-aturan moral 

yang telah digariskan oleh Allah. Seperti tidak akan serakah untuk memperoleh 

keuntungan. 

1) Bebas untuk membuat kontrak atau membatalkannya 

2) Tidak ada intervensi dari pihak manapun 

3) Bertindak berdasarkan aturan-aturan moral yang telah digariskan oleh Allah 

d. Tanggung Jawab (X1.4) 

Tanggung jawab adalah peran lembaga bisnis dalam meningkatkan 

kehidupan para pelanggan, karyawan dan pemegang saham, dengan membagikan 

kekayaan yang dihasilkannya. Pada prinsipnya tanggung jawab dalam Islam itu 
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berdasarkan atas perbuatan individu saja sebagaimana ditegaskan  di dalam Q.S. 

Al-Mudatsir ayat 38 yang berbunyi: 

 كُُه نفَْسٍۢ بِمَا كَسَبتَْ رَهِيْنَة   

Artinya: Tiap-tiap diri bertanggung jawab atas apa yang telah diperbuatnya. (QS. 

Al-Mudatsir ayat:38) 

Tanggung jawab muslim yang sempurna tentu saja didasarkan atas 

cakupan kebebasan yang luas, yang dimulai dari kebebasan untuk memilih 

keyakinan dan berakhir dengan keputusan yang paling tegas yang perlu 

diambilnya. 

1) Tanggung jawab terhadap segala tindakanya 

2) Tanggung jawab atas keputusan yang perlu diambil 

e. Ihsan (X1.5) 

Dalam konteks bisnis, ihsan adalah kehendak untuk melakukan kebaikan 

hati dan meletakkan bisnis pada tujuan berbuat kebaikan. Di dalam penilaian etika 

bisnis pemahaman terhadap tujuan dari suatu aktivitas akan sangat menentukan 

baik atau tidaknya aktivitas tersebut. Perbuatan yang dapat mensupport 

pelaksanaan aksioma ihsan dalam bisnis yaitu :  

1) Kemurahan hati  

2) Motif pelayanan  

3) Kesadaran akan adanya Allah dan aturan yang berkaitan dengan pelaksanaan 

yang menjadi prioritas 

2. Garansi 

Garansi diberikan untuk melindungi para pembeli atau konsumen saat 

membeli suatu barang agar mendapat jaminan apabila ada aib atau cacat yang 

tersembunyi pada barang yang akan dibeli dan juga menjamin apabila terjadi 

kerusakan barang yang bukan karna kelalaian pembeli dan menghindari adanya 

penipuan atau garar. 

Garansi tersebut sebagai jaminan (Ad-Dhoman) dalam transaksi untuk 

menghindari hal-hal yang tidak diinginkan. Dalam hal tersebut kedua belah pihak 

hendaknya melakukan perjanjian tentang garansi. Dalam Al-Qur’an telah menjelaskan 

hal tersebut yang berbunyi: 

لَذ مَا يتُْلَٰٓ علَيَْ 
ِ
مِ ا لَْْنعَْ َٰ

 
يمةَُ ٱ ٱحُِلذتْ لكَُُ بََِ لعُْقُودِ ۚ 

 
ينَ ءَامَنوُٓا۟ ٱَوْفوُا۟ بِأ ِ لَّذ

 
اَ ٱ اأيَُّه َ يَ َٰ لِلذ

 
نذ ٱ

ِ
ا يْدِ وَٱنَتُُْ حُرُم  ۗ  لصذ

 
كُُْ غيََْْ مُحِلِٰٰ ٱ

كُُُ مَا يرُيِدُ   يََْ

Artinya: Hai orang-orang yang beriman, penuhilah aqad-aqad itu. Dihalalkan 

bagimu binatang ternak, kecuali yang akan dibacakan kepadamu. (Yang demikian 

itu) dengan tidak menghalalkan berburu ketika kamu sedang mengerjakan haji. 

Sesungguhnya Allah menetapkan hukum-hukum menurut yang dikehendaki-Nya. 

(Q.S. Al-Maidah: 1)  

Garansi adalah jasa yang ditawarkan oleh Produsen kepada konsumennya 

setelah transaksi penjualan dilakukan sebagai jaminan atas kualitas atau mutu produk 

yang ditawarkannya.  Garansi dimaksudkan bertujuan untuk menjaga minat 
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konsumen atau calon konsumen dan memperluas sikap positif dari keunggulan 

produk yang telah dijanjikan. 

Menurut Tjiptono (2006), terdapat empat indikator yang dapat menjadi tolak 

ukur garansi produk,  yaitu: 

a. Unconditional (X2.1) 

Artinya jaminan dapat dicairkan apabila ketentuan dalam perjanjian klaim 

garansi terpenuhi. 

1) Syarat garansi tidak rumit 

2) Batas pemberlakuan garansi jelas  

b. Mudah diminta dan diterima dan tidak memakan waktu lama (X2.2) 

Ketika terjadi klaim oleh konsumen mengenai haknya atas garansi maka 

pihak toko tidak membutuhkan waktu lama untuk memenuhi klaim konsumen 

setelah dilakukan pengecekan. 

1) Permintaan garansi tidak memakan waktu yang lama 

2) Penerimaan garansi tidak memakan waktu lama 

c. Meaningful (X2.3) 

Garansi bermakna di hati konsumen sehingga dapat menutupi 

ketidakpuasan konsumen. 

1) Garansi sangat bermakna dihati  

2) Garansi dapat menutupi ketidakpuasan  

d. Mudah dipahami dan dikomunikasikan (X2.4) 

Informasi yang diberikan, sesuai fakta, dan tidak mengada-ada.  

1) Pemberian garansi mudah dipahami  

2) Garansi mudah dikomunikasikan  

e. Kepuasan Konsumen (Z1) 

Kepuasan merupakan tolak ukur yang harus diperhatikan perusahaan 

dalam mempertahankan konsumennya. Kepuasan adalah ketika konsumen 

memenuhi kebutuhannya, hal itu merupakan konsumen memberikan penilaian 

terhadap sebuah fitur produk atau jasa, atau produk atau jasa itu sendiri. Selain itu 

kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang muncul 

setelah membandingkan antar persepsinya terhadap kinerja atau hasil suatu 

produk dan harapannya. Bila pelayanan atau kinerja sesuai dengan harapan maka 

konsumen akan puas. 

Menurut Hawkins dan Lonney dikutip dalam Tjiptono, atribut-atribut 

pembentuk kepuasan terdiri dari tiga indikator, yaitu:  

1) Kesesuaian harapan (Z1.1) 

a) Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan yang diharapkan. 

b) Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan 

yang diharapkan.  

c) Fasilisitas penunjang yang didapat sesuai atau melebihi dengan yang 

diharapkan. 

2) Minat berkunjung kembali (Z1.2) 
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a) Berminat berkunjung kembali karena pelayanan yang diberikan  

memuaskan.  

b) Berminat berkunjung kembali karena nilai dan manfaat yang diperoleh 

setelah mengkonsumsi produk.  

c) Berminat untuk berkunjung kembali karena fasilitas penunjang yang 

disediakan memadai.  

3) Kesediaan merekomendasikan(Z1.3) 

a) Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang ditawarkan 

karena pelayanan yang memuaskan. 

b) Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang ditawarkan 

karena fasilitas penunjang yang disediakan memadai.  

c) Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang ditawarkan 

karena nilai atau manfaat yang didapat setelah mengonsumsi sebuah 

produk jasa. 

4) Loyalitas Pelanggan (Y1) 

Setelah konsumen atau pelanggan memiliki rasa puas maka otomatis 

akan tercipta rasa loyalitas dari konsumen atau pelanggan tersebut. Sebagian 

besar perusahaan menggunakan loyalitas sebagai tolak ukur untuk 

menciptakan strategi pemasaran agar menjadi lebih baik 

Kotler dan Keller loyalitas didefinisikan sebagai komitmen yang 

dipegang kuat untuk membeli lagi produk atau jasa tertentu di masa depan 

meskipun ada pengaruh situasi dan usaha pemasaran yang berpotensi 

menyebabkan perubahan perilaku.  Sesuai dengan pendapat yang diutarakan 

Sangadji dan Sopiah yang dikutip dari pendapat Griffin diantaranya adalah 

sebagai berikut:  

1) Melakukan Pembelian Secara Teratur (Y1.1) 

a) Membeli ulang produk atau jasa dengan banyak 

b) Membeli jasa atau produk tambahan 

2) Membeli diLuar Lini Produk (Y1.2) 

Wujud tindakan ini menurut Laksana (2008:190) berupa : 

a) Selalu menentukan pilihan pertama  

b) Selalu menggunakan perusahaan  di tahun-tahun berikutnya 

c) Mengurangi kunjungan ke perusahaan atau tempat lain pada tahun 

berikutnya 

3) Mereferensikan Produk Kepada Orang lain (Y1.3) 

a) Pelanggan selalu mengatakan hal-hal yang baik tentang produk kepada 

orang lain. 

b) Pelanggan merekomendasikan produk kepada konsumen lainnya 

c) Pelanggan memberi dorongan kepada sahabat dan saudara untuk 

mendatangi perusahaan  

4) Menunjukkan Kekebalan dari Daya Tarik Produk Sejenis dari Pesaing 

(Y1.4) 

a) pelanggan kebal dengan produk pesaing yang sejenisnya 

b) Pelanggan tidak mudah beralih ke tempat lain 
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Apabila pelanggan mendapatkan kepuasan dari produk atau jasa 

yang dipasarkan maka kemungkinan besar konsumen atau pelanggan akan 

terus datang terus dari masa ke masa, sebaliknya jika konsumen tidak 

merasa puas dengan produk atau jasa yang dipasarkan maka niat 

konsumen untuk kembali memakai produk tersebut. 

 

METODE RISET/RESEARCH METHOD  

1. Pendekatan Dan Jenis Penelitian 

Pengertian penelitian Penelitian ini berbentuk penelitian kuantitatif yang 

bertujuan untuk menguji teori yang telah berlaku selama ini, apakah benar atau salah 

dengan membahas statistika bermakna atau tidak bermakna. Penelitian kuantitatif 

disebut penelitian eksperimen, merupakan metode penelitian yang paling produktif, 

ketika penelitian dilakukan dengan baik dapat menjawab hipotesis yang utamanya 

berkaitan dengan sebab akibat.  

Berdasarkan latar belakang masalah dan rumusan masalah, penelitian ini dapat 

diklarifikasikan sebagai explanatory research yaitu penelitian yang bertujuan untuk 

mendapatkan penjelasan mengenai hubungan (kausalitas) antara beberapa variable 

melalui pengujian hipotesis.  

2. Teknik Pengumpulan Data 

Untuk mendapatkan data yang akurat maka diperlukan metode pengumpulan 

data penelitian ini sebagai berikut :  

a. Metode Kuesioner (Angket) 

Metode angket ini digunakan sebagai metode pokok bagi peneliti guna 

memperoleh informasi dari responden tentang pengaruh pendekatan maqashid 

syariah, praktik garansi, kepuasan konsumen. Angket dalam penelitian ini akan 

disebar pada sebagian konsumen alat elektronik HP pada WTC Banyuwangi. 

b. Observasi 

Dalam penelitian ini penulis juga menggunakan pengamatan langsung 

terhadap lokasi penelitian, dalam hal ini adalah pusat penjualan alat elektronik 

WTC Banyuwangi. Teknik pengumpulan data observasi digunakan untuk 

memperoleh data proses jalannya pengisian angket. 

HASIL DAN DISKUSI 

1. Pengaruh Etika Bisnis Islam (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan Handphone (Z1) 

pada WTC  Banyuwangi. 

Setelah melakukan pengujian dan analisis data, dalam hipotesis  disebutkan 

adanya temuan bahwa etika bisnis islam berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan handphone pada WTC Banyuwangi. Hal ini disebabkan karena indikator 

etika bisnis Islam yaitu konsep tauhid, konsep keseimbangan, konsep kehendak bebas, 

konsep tanggung jawab, dan konsep ihsan telah dijalankan dengan baik oleh pihak 

manajerial WTC Banyuwangi, sehingga etika bisnis Islam dapat sejalan dengan 

kepuasan pelanggan handphone pada Banyuwangi. Hal ini dibuktikan dengan hasil 
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analisis jalur yang menunjukkan (Standardized Coefficients) beta sebesar 0,652 bernilai 

positif, dengan Sig. 0,000 ≤ 0,05, maka hipotesis yang menyatakan etika bisnis Islam 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan handphone pada WTC adalah 

diterima.  

Dalam syariat Islam etika bisnis adalah akhlak dalam menjalankan bisnis sesuai 

dengan nilai-nilai Islam, sehingga dalam pelaksanaannya tidak terjadi kekhawatiran 

karena sudah diyakini sebagai sesuatu yang baik dan benar. Konsep etika bisnis Islam 

hadir sebagai wujud antisipasi terhadap banyaknya penyimpangan dan kecurangan 

dalam dunia bisnis misalnya penipuan, penggelapan dan pemerasan yang kemudian 

menjadi latar belakang munculnya etika bisnis Islam.  

2. Pengaruh Garansi (X2) Terhadap Kepuasan Konsumen (Z1) Pada WTC Banyuwangi. 

Setelah melakukan pengujian dan analisis data, dalam hipotesis kedua 

disebutkan adanya temuan bahwa garansi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen WTC Banyuwangi. Hal ini disebabkan karena indikator garansi yaitu 

konsep Unconditional. Mudah diminta dan diterima dan tidak memakan waktu lama, 

Meaningful, Mudah dipahami dan dikomunikasikan   telah dijalankan dengan baik oleh 

pihak WTC Banyuwangi, sehingga layanan garansi dapat sejalan dengan kepuasan 

konsumen WTC. Hal ini dibuktikan dengan hasil analisis jalur yang menunjukkan 

(Standardized Coefficients) beta sebesar 0,203 bernilai positif, dengan Sig. 0,003 ≤ 0,05, 

maka hipotesis kedua yang menyatakan garansi berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen WTC Banyuwangi adalah diterima.  

3. Pendekatan etika bisnis Islam (X1)   berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Y1)  

Handphone   pada WTC Banyuwangi 

Setelah melakukan pengujian dan analisis data, menghasilkan temuan 

bahwasannya pendekatan etika bisnis Islam berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen alat elektronik Handphone pada WTC  Banyuwangi. Hal ini 

disebabkan karena indikator etika bisnis Islam yaitu, tauhid, keseimbangan, kehendak 

bebas, tanggung jawab dan ihsan telah ada dan diterapkan dengan baik oleh pihak 

WTC Banyuwangi , sehingga pembeli dan pelanggan akan semakin Loyal terhadap alat 

elektronik hususnya Handphone  pada WTC Banyuwangi. Hal ini dibuktikan dengan 

hasil analisis jalur yang menunjukkan (Standardized Coefficients) beta sebesar 0,645 

bernilai positif, dengan Sig. 0,000 ≤ 0,05, maka hipotesis kesatu yang menyatakan 

pendekatan etika bisnis Islam berpengaruh  signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

pada WTC di Kabupaten Banyuwangi adalah diterima. 

4. Garansi (X2) tidak berpengaruh   terhadap loyalitas pelanggan (Y1)    Handphone 

pada WTC Banyuwangi 

Setelah melakukan pengujian dan analisis data, menghasilkan temuan 

bahwasannya garansi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan alat 

elektronik Handphone pada WTC Banyuwangi. Hal ini disebabkan karena indikator 

garansi yaitu, Unconditional, mudah diminta dan diterima, meaningful dan mudah 

difahami telah diterapkan dengan baik oleh pihak WTC Banyuwangi , sehingga 

pembeli dan pelanggan akan semakin loyal  terhadap pelayanan   WTC Banyuwangi. 

Hal ini dibuktikan dengan hasil analisis jalur yang menunjukkan (Standardized 

Coefficients) beta sebesar 0,026 bernilai positif, dengan Sig. 0,586 > 0,05, maka hipotesis 
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yang menyatakan garansi tidak berpengaruh  signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

WTC di Kabupaten Banyuwangi. 

5. Kepuasan konsumen  (Z1)   berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Y1)      

Handphone     pada WTC Banyuwangi 

Setelah melakukan pengujian dan analisis data, menghasilkan temuan 

bahwasanya Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada WTC Banyuwangi. Hal ini disebabkan karena indikator kepuasan 

yaitu kesadaran pelanggan, pembelian awal, evaluasi pasca pembelian, keputusan 

membeli kembali, pembelian kembali telah terbentuk dan menjadi karakter dari setiap 

pembeli dan pelanggan  WTC, sehingga kepuasan pelanggan menjadikannya terus 

melakukan pembelian di Toko WTC Banyuwangi dan akan semakin baik lagi. Hal ini 

dibuktikan dengan hasil analisis jalur yang menunjukkan (Standardized Coefficients) 

beta sebesar 0,297 bernilai positif, dengan Sig. 0,000 ≤ 0,05, maka hipotesis  yang 

menyatakan Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada   WTC Banyuwangi adalah diterima.  

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan sebelumnya, 

kesimpulan dalam penelitian ini, adalah: 

1. Etika bisnis Islam berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada WTC 

Banyuwangi. Hal ini dibuktikan dengan hasil analisis jalur yang menunjukkan 

(Standardized Coefficients) beta sebesar 0,652 bernilai positif, dengan Sig. 0,000 ≤ 0,05, 

maka hipotesis kesatu yang menyatakan etika bisnis Islam berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen pada WTC Banyuwangi adalah diterima.  

2. Garansi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen WTC Banyuwangi. Hal 

ini dibuktikan dengan hasil analisis jalur yang menunjukkan (Standardized 

Coefficients) beta sebesar 0,203 bernilai positif, dengan Sig. 0,003 ≤ 0,05, maka hipotesis 

kedua yang menyatakan Garansi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen adalah diterima. 

3. Etika bisnis Islam berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan  Banyuwangi. 

Hal ini dibuktikan dengan hasil analisis jalur yang menunjukkan (Standardlized 

Coefficients) beta sebesar 0,645 bernilai positif, dengan Sig. 0,000 ≥ 0,05, maka hipotesis 

ketiga yang menyatakan Etika bisnis Islam berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan  adalah diterima. 

4. Garansi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan WTC Banyuwangi. Hal 

ini dibuktikan dengan hasil analisis jalur yang menunjukkan (Standardlized 

Coefficients) beta sebesar 0,026 bernilai positif, dengan Sig. 0,586 ≥ 0,05, maka hipotesis 

keempat yang menyatakan garansi  berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan adalah ditolak. 

5. Kepuasan Konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan WTC 

Banyuwangi. Hal ini dibuktikan dengan hasil analisis jalur yang menunjukkan 

(Standardlized Coefficients) beta sebesar 0,297 bernilai positif, dengan Sig. 0,000 ≥ 0,05, 

maka hipotesis kelima yang menyatakan kepuasan kepuasan konsumen berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan adalah diterima. 
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