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ABSTRAK 

 Skripsi yang berjudul “Etika Bisnis Pengusaha Muslim dalam 
Membangun Loyalitas Pelanggan di Toko LA Surabaya” ini merupakan hasil 
penelitian kualitatif yang bertujuan menjawab pertanyaan tentang bagaimana 
etika pengusaha muslim di toko oleh-oleh haji dan umrah wisata religi Sunan 
Ampel Surabaya dan Etika pengusaha muslim dalam membangun loyalitas 
pelanggan di toko oleh-oleh haji dan umrah wisata religi Sunan Ampel Surabaya. 

 Metode penelitian yang digunakan adalah pedekatan kualitatif deskriptif. 
Pengumpulan data dilakukan dengan observasi, dokumentasi dan wawancara 
secara langsung kepada narasumber yaitu pemilik toko (Owner), pihak-pihak 
toko dan customer pada Toko Lawang Agung.  

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa etika pengusaha muslim dalam 
membangun loyalitas pelanggan meliputi empat aspek etika yaitu etika 
pemasaran Islam yang dilakukan melalui brosur poster, website, iklan dan radio. 
Etika pelayanan lebih mengedepankan excellent service, etika kualitas produk 
terjamin dan etika harga sangat terjangkau.  

 Dari penelitian ini dapat disimpulkan bahwa Toko Lawang Agung sudah 
memenuhi standart etika bisnis islam dan dapat dikatakan berhasil dalam 
membangun loyalitas pelanggan. Standart Etika tersebut meliputi Etika 
pemasaran Islam yang dilakukan melalui brosur poster, website, iklan dan radio. 
Etika pelayanan lebih mengedepankan excellent service, Etika kualitas produk 
terjamin dan etika harga sangat terjangkau empat aspek Etika yang di diterapkan 
oleh Toko Lawang Agung sudah memenuhi prinsip-prinsip etika bisnis. Selain 
itu peneliti juga meneliti customer mengenai loyalitas pelanggan pada toko 
tersebut untuk mengetahui kepercayaan pelanggan terhadap toko melalui tiga 
tahapan yaitu memilih Toko Lawang Agung, melakukan pembelian, 
merekomendasikan kepada teman atau orang lain.  

 Adapun saran yang dapat menjadi masukan pada Toko Lawang Agung 
yaitu pada pemasaran sebaiknya ditingkatkan lagi seperti melalui situs web agar 
lebih di fungsikan dan di design semenarik mungkin. 
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DAFTAR TRANSLITERASI 
 

Di dalam naskah skripsi ini banyak dijumpai nama dan istilah teknis 

(technical term) yang berasal dari bahasa Arab ditulis dengan huruf Latin. 

Pedoman transliterasi yang digunakan untuk penulisan tersebut adalah 

sebagai berikut: 

A. Konsonan 
 

No Arab Indonesia Arab Indonesia 
1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 
8. 
9. 
10. 
11. 
12. 
13. 
14. 
15. 

 ا
 ب
 ت
 ث
 ج
 ح
 خ
 د
 ذ
 ر
 ز
 س
 ش
 ص
 ض

’ 
b 
t 
th 
j 
h} 
kh 
d 
dh 
r 
z 
s 
sh 
s} 
d} 

 ط
 ظ
 ع
 غ
 ف
 ق
 ك
 ل
 م
 ت
 و
 ه
 ء
 ي

t} 
z} 
‘ 

gh 
f 
q 
k 
l 
m 
n 
w 
h 
’ 
Y 

 
Sumber: Kate L.Turabian. A Manual of Writers of Term Papers, 
Disertations (Chicago and London: The University of Chicago Press, 
1987). 

 
 
B. Vokal 

1. Vokal Tunggal (monoftong) 

Tanda dan 

Huruf Arab 
Nama Indonesia 

 fath}ah A ــــــَــ
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 Kasrah I ــــــِــ

 d}amah U ــــــُــ

Catatan: Khusus untuk hamzah, penggunaan apostrof hanya berlaku 

jika hamzah berh}arakat sukun atau didahului oleh huruf yang 

berh}arakat sukun. Contoh: iqtid}a>’  (اقتضاء)  

2. Vokal Rangkap (diftong) 
 

Tanda dan 

Huruf Arab 
Nama Indonesia Ket. 

 fath}ah dan ya’ ay a dan y ــــيَْ 

 fath}ah dan wawu aw a dan w ـــــَوْ 

Contoh : bayna ( بین ) 

 : mawd}u>‘     ( مو ضوع ) 

3. Vokal Panjang (mad) 

Tanda dan 

Huruf Arab 

Nama Indonesi

a 

Keterangan 

 fath}ah dan alif a> a dan garis di ــــاَ

atas 

 kasrah dan ya’ i> i dan garis di ـــيِ

atas 

 d}ammah dan wawu u> u dan garis di ــــُو

atas 

Contoh : al-jama>‘ah     ( الجماعة ) 

 : takhyi>r         ( تخییر ) 

 : yadu>ru        ( یدور ) 
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C. Ta’ Marbut}ah 

Transliterasi untuk ta>’ marbu>t}ah  ada dua : 

1. Jika hidup (menjadi mud}a>f) transliterasinya adalah t.  

2. Jika mati atau sukun, transliterasinya adalah h. 

Contoh : shari>‘at al-Isla>m (شریعة الاسلا م) 

 : shari>‘ah isla>mi>yah ( شریعة إسلامیة) 

 

D. Penulisan Huruf Kapital 

Penulisan huruf besar dan kecil pada kata, phrase (ungkapan) atau 

kalimat yang ditulis dengan translitersi Arab-Indonesia mengikuti 

ketentuan penulisan yang berlaku dalam tulisan. Huruf awal (initial 

latter) untuk nama diri, tempat, judul buku, lembaga dan yang lain ditulis 

dengan huruf besar. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

 Perekonomian seakan menjadi nyawa bagi setiap manusia, 

masyarakat, bangsa dan negara. Disadari atau tidak bahwa setiap manusia 

di dunia ini tidak akan dapat lepas dari yang dinamakan dunia 

perekonomian karena hal ini merupakan salah satu fitrah manusia dalam 

menjalani kehidupannya. Praktik atau aktivitas hidup yang dijalani umat 

manusia di dunia pada umumnya dan di Indonesia pada khususnya.  

 Indonesia merupakan negara yang berkembang, hal ini dapat 

dilihat dari sektor perindustrian dan perekonomian yang semakin 

berkembang. Dengan banyaknya sektor tersebut indonesia masih 

membutuhkan tambahan pengusaha untuk dapat bersaing dengan negara 

maju ini Indonesia. Semakin meningkat jumlah pengusaha maka Negara 

semakin maju. 

 Setiap melakukan segala aktivitas terutama dalam kegiatan usaha 

tentunya ada etika yang mengatur sehingga dalam kegiatan tersebut dapat 

menimbulkan keharmonisan dan keselarasan antar sesama. Begitu juga 

dalam dunia bisnis, tidak lepas dari etika bisnis. Etika bisnis merupakan 

peraturan yang mengatur tentang aktifitas bisnis. Hal itu, mencakup 

seluruh aspek yang berkaitan dengan individu, perusahaan, industri dan 

juga masyarakat. Kesemuanya ini mencakup bagaimana kita menjalankan 

bisnis secara adil, sesuai dengan hukum yang berlaku, dan tidak 
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tergantung pada kedudukan individu ataupun perusahaan di masyarakat. 

Etika Bisnis dalam suatu perusahaan dapat membentuk nilai, norma dan 

perilaku karyawan serta pimpinan dalam membangun hubungan yang adil 

dan sehat dengan pelanggan/mitra kerja, pemegang saham, masyarakat. 

 Dalam menjalankan memiliki etika dan nilai-nilai bisnis, maka 

bisnis yang dijalankan tidak hanya menghasilkan keuntungan secara 

materi, namun juga non material seperti citra positif, kepercayaan, dan 

keberlangsungan bisnis itu sendiri. Perusahaan yang memegang teguh 

etika bisnis dan nilai-nilai moral dalam menjalankan usahanya akan 

menciptakan konsumen yang loyal. Loyalitas ini timbul karena adanya 

trust dari konsumen bahwa perusahaan tidak melakukan kecurangan atau 

hal-hal negatif yang dapat merugikan konsumen. 

 Sebelum Pengusaha membangun kepercayaan dengan orang lain, 

maka ia harus membangun kepercayaan dalam dirinya sendiri. Jika 

kepercayaan diri terbangun dengan baik, maka secara tidak langsung akan 

membangun hubungan kepercayaan dengan orang lain.1 

 Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah 

perusahaan. Dengan adanya loyalitas pelanggan berarti dapat 

meningkatkan kinerja keuangan dan mempertahankan kelangsungan 

hidup perusahaan. Keuntungan lain dari adanya loyalitas pelanggan 

adalah berkurangnya pengaruh serangan dari para kompetitor perusahaan 

sejenis. Selain itu konsumen yang loyal dapat mendorong perkembangan 

                                                           
1
 Ika Yunia, Etika Bisnis Dalam Islam  (Jakarta: Kencana, 2014), 87. 
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perusahaan karena biasanya konsumen memberikan ide atau saran kepada 

perusahaan agar meningkatkan kualitas produk yang dimiliki perusahaan. 

 Loyalitas pelanggan berkaitan dengan strategi perusahaan dalam 

memasarkan produknya. Kegiatan pemasaran perusahaan harus dapat 

memberikan kepuasan kepada konsumen bila ingin mendapatkan 

tanggapan yang baik dari konsumen. Perusahaan harus secara penuh 

tanggung jawab tentang kepuasan produk yang ditawarkan tersebut. 

Dengan demikian, maka segala aktivitas perusahaan, harusnya diarahkan 

untuk dapat memuaskan konsumen yang pada akhirnya bertujuan untuk 

memperoleh keuntungan. 

 Loyalitas pelanggan sangat penting artinya bagi perusahaan yang 

menjaga kelangsungan usahanya maupun kelangsungan kegiatan 

usahanya. Pelanggan yang setia adalah mereka yang sangat puas dengan 

produk dan pelayanan tertentu, sehingga mempunyai antusiasme untuk 

memperkenalkannya kepada siapapun yang mereka kenal. Selanjutnya 

pada tahap berikutnya pelanggan yang loyal tersebut akan memperluas 

“kesetiaan” mereka pada produk-produk lain buatan produsen yang sama. 

Dan pada akhirnya mereka adalah konsumen yang setia pada produsen 

atau perusahaan tertentu untuk selamanya. Dan menurut peneliti 

menyebutkan bahwa loyalitas tinggi adalah pelanggan yang melakukan  
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pembelian dengan prosentasi makin meningkat pada perusahaan tertentu 

daripada perusahaan lain.2  

 Pemasaran dalam Islam adalah bentuk muamalah yang dibenarkan 

dalam Islam, sepanjang dalam segala proses transaksinya terpelihara dari 

hal-hal terlarang oleh ketentuan syariah. Syariah marketing adalah sebuah 

disiplin bisnis strategis yang mengarahkan proses penciptaan, penawaran 

dan perubahan value dari suatu inisiator kepada stakeholders-nya, yang 

dalam keseluruhan prosesnya sesuai dengan akad dan prinsip-prinsip 

muamalah. 

 Pengusaha muslim hakikatnya harus mengutamakan prinsip-

prinsip keislaman yaitu harus berperilaku yang baik dan simpatik (shidiq), 

bersikap melayani dan rendah hati (khidmah), menepati janji dan tidak 

curang, jujur dan terpercaya, menjaga dan mempertahankan amanah 

(kepercayaan), berperilaku adil dalam berbisnis (Al’Adl).3 Beberapa dasar 

nilai dalam Etika Bisnis Islam yang disarikan dari inti ajaran islam itu 

sendiri terdiri atas Kesatuan (Unity), Keseimbangan (Eqiulibrium), 

Kehendak bebas (Free Will), TanggungJawab (Responsibility), 

Kebenaran: kebijakan dan kejujuran. Namun tidak semua pengusaha 

bisnis menjalani bisnisnya dengan prinsip keislaman yang telah diajarkan 

oleh Al Quran dan Hadits, akan tetapi pengusaha bisnis tersebut 

mengembangkan bisnisnya dengan mengikuti alur zaman yang semakin 

                                                           
2
 Kotler, Philip. Manajemen Pemasaran di Indonesia : Analisis, Perencanaan, Implementasi dan 

Pengendalian. (Jakarta: PT. Salemba Empat 2001), 123 
3
 Hermawan Kaertajaya, dkk, Syariah Marketing, (Bandung: PT. Mizan Pustaka 2006),71 
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modern sehingga strategi mereka untuk menguasai bisnisnya tidak hanya 

dari apa yang telah diterapkan pada Al Quran dan Hadits melainkan pada 

konsep modernitas yang semakin mempengaruhi pemikiran pebisnis 

tersebut.  

 Objek yang digunakan oleh peneliti adalah Toko Lawang Agung. 

Toko Lawang Agung merupakan perusahaan yang berdiri di kawasan 

wisata religi Sunan Ampel Surabaya yang didirikan oleh bapak Salim 

Abdullah Basyrewan. Toko ini menyediakan kebutuhan oleh-oleh Haji 

dan Umrah. Toko Lawang Agung mempunyai 3 cabang Outlet yang 

bertempat di Malang, Surabaya Gayungan dan Surabaya Ampel. Toko 

Lawang Agung memiliki visi selalu mengedepankan Service Excellent 

dan pembelajaran kesinambungan untuk memberikan manfaat terbaik 

bagi umat Islam. 

 Dalam perkembangan saat ini telah muncul banyak sekali pesaing 

bisnis. Seperti para pedagang yang berada di Kawasan Wisata Religi 

Sunan Ampel Surabaya sudah semakin banyak menjual Oleh-Oleh Haji 

dan Umrah. Dalam membangun loyalitas pelanggan di Toko Lawang 

Agung dipengaruhi oleh empat faktor diantaranya pemasaran, pelayanan, 

kualitas produk dan harga. 

 Toko Lawang Agung memasarkan produknya dengan cara 

menyebar, memasang poster, melalui website, dan menyebar iklan melalui 

Radio. Toko Lawang Agung melakukan promosi ketika musim Haji, 
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Umrah dan bulan Puasa saja di saat musim itulah toko menjadi semakin 

ramai.4 Seperti yang di sebutkan pada tabel dibawah ini: 

Tabel 1.1 

 

Lead Outlet (Pengunjung Lawang Agung) di tahun 2016 

     

 
Nyamplungan Gayungsari Malang 

Total 
Pengunjung 

Jan 5974 5986 936 12896 
Feb 5451 5794 818 12063 
Mar 6052 6454 833 13339 
Apr 5285 6367 752 12404 
Mei 10763 12551 2091 26197 
Jun 14241 13180 2254 28883 
Jul 4727 6255 1054 12036 

Agust 4597 6757 1393 12747 
Sep 5336 6579 1275 13190 
Okt 4219 4357 578 9154 
Nop 4772 5043 815 10630 
Des 6314 6620 1154 14088 

 
77.731 85.943 13.953 177.626 

  

Sumber data diolah dari wawancara5 

 

 Jumlah pelanggan tetap pada Toko Lawang Agung kurang lebih 

berkisar 900 orang. Namun pada tabel diatas yang menerangkan bahwa 

pembelian setiap bulan lebih dari 900 orang. Maka dapat disimpulkan 

bahwa pengunjung pada Toko Lawang Agung mayoritas bukan pelanggan 

tetap.  

 Dalam proses promosi tersebut staff Lawang Agung menyebutkan 

spesifikasi, keunggulan dan macam-macam produk tersebut melalui 

website, seperti dibawah ini: 

                                                           
4
 Naif (Staff Marketing Toko Lawang Agung Surabaya), Wawancara, Surabaya, 23 Maret 2017. 

5
 Ibid, 
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1. Kurma Rubbe. 

 

Gambar 1.1 

Kelebihan kurma Multazam : Kemasan bebas kutu, Product selalu fresh, 

 Dikemas khusus dengan teknologi eropa. 

 Segera dapatkan kurma Multazam hanya di 

 Grosir Kurma Ajwa Asli. Dengan harga yg 

 lebih murah serta kualitas  tetap terjaga.  

Macam kurma multazam : kurma lulu, kurma  khalas,  kurma rabbe, 

 kurma mesir,  kurma  naghal, kurma sayer, 

 kurma dabbas. 

Kurma Rabbe  : 250gr 

Bentuk  : Lonjong 

Warna  : Agak hitam 

Tekstur : kering, lembut 

Rasa  : Manis 

Butir  : -+ 25 Butir 

Asal  : Iran 
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2. Kurma Sunfruit 

 

Gambar 1.2 

Kurma Sunfruit adalah Kurma jenis Tunisia yang biasa disantap 

saat berbuka puasa, bentuk kurma sun fruit lonjong besar, dagingnya 

lembut, berisi, segar masih dengan tangkainya, dan manis. Rasa dan 

bentuk kurma sun fruit ini hampir mirip dengan kurma tunisia lainnya. 

3. Kacang Almond 

 

Gambar 1.3 

Kacang almond merupakan kacang yang kaya akan nutrisi dan 

vitamin. Kacang almond mempunyai bentuk yang lebih besar 

dibandingkan dengan kacang tanah atau jenis kacang yang lainya. 

Kandungan yang ada di dalamnya sangatlah berguna bagi kaum wanita, 
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karena produk olahanya bisa digunakan untuk kecantikan ataupun 

kesehatan. 

4. Kismis India (Khasmir) 

 

Gambar 1.4 

Bentuk  : Bulat Kecil 

Warna   : Kuning Tua 

Tekstur  : Lunak &amp; kenyal 

Rasa   : Cukup Asam 

Isi   : ± 1530 butir 

Asal   : India 

Netto   : 900 GR 

  Tetapi, dalam berbagai macam produk yang di tampilkan pada 

website tersebut, ada sebagian yang tidak dijelaskan tentang spesifikasi 

pada setiap produk yang tawarkan oleh toko lawang agung.  

 Berdasarkan uraian diatas, peneliti tertarik untuk Menganalisis 

bagaimana Pengusaha Muslim pada Toko Lawang Agung dalam 

membangun kepercayaan pelanggan. Oleh sebab itu, peneliti juga tertarik 

penelitian dengan judul  “Etika bisnis Pengusaha Muslim Dalam 

Membangun Loyalitas Pelaggan Di Toko LA Surabaya”. 
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B. Identifikasi dan Batasan Masalah 

1. Identifikasi Masalah 

 Dari latar belakang yang telah peneliti uraikan diatas, dapat 

diperoleh identifikasi masalah sebagai berikut : 

a. Etika Pengusaha Muslim secara Umum. 

b. Transparasi Pemasaran. 

c. Model-model Promosi. 

d. Etika Bisnis Pengusaha Muslim di Toko LA Surabaya. 

e. Etika Bisnis Pengusaha Muslim dalam Membangun Loyalitas 

Pelanggan di Toko LA Surabaya. 

2. Batasan Masalah 

 Dari identifikasi masalah diatas dapat diperoleh dua batasan 

masalah sebagai berikut : 

a. Etika Bisnis Pengusaha Muslim yang dilakukan di Toko LA 

Surabaya. 

b. Etika Bisnis Pengusaha Muslim Membangun Loyalitas 

Pelanggan di Toko LA Surabaya. 

C. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan batasan masalah yang penulis uraikan diatas maka 

permasalahan yang dapat dirumuskan daalam penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana etika bisnis pengusaha muslim di Toko LA Surabaya ? 

2. Bagaimana etika bisnis pengusaha muslim dalam membangun 

loyalitas pelanggan di Toko LA Surabaya ? 
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D. Kajian Pustaka 

 Sebelum melakukan penelitian lebih lanjut maka peneliti 

melakukan penelaahan terhadap karya-karya ilmiah terdahulu yang 

berhubungan dengan penelitian yang akan diteliti dengan judul Etika 

Pengusaha Muslim dalam Membangun Loyalitas Pelanggan di Toko LA 

Surabaya. Kajian ini bertujuan untuk menghindari adanya pengulangan 

atau duplikasi dari kajian/penelitian yang telah ada. Sejalan dengan ini 

maka peneliti perlu untuk menjelaskan secara singkat berkaitan dengan  

masalah tersebut. 

Pertama, yaitu peneliti Theresia Widyaratna Danny yang berjudul 

”Analisis Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Terhadap Tingkat Penjualan 

di Warung Bu Kris (Studi Kasus Pada Ayam Penyet Sebagai Menu 

Unggulan Warung Bu Kris)”. Peneliti menyimpulkan bahwa Sampel yang 

digunakan diperoleh dengan menggunakan non-random sampling. Data 

dikumpulkan dalam dua tahap, pertama untuk menentukan makanan yang 

paling disukai, kemudian untuk menganalisa kaitan antara kepuasan 

konsumen dan loyalitasnya dan juga antara kepuasan dan loyalitas 

terhadap penjualan. Rumus weighted mean digunakan untuk menganalisa 

tahap pertama. Untuk  tahap kedua, analisa korelasi digunakan. Hasil 

menunjukkan bahwa ayam penyet adalah makanan yang paling disukai di 
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Warung Bu Kris. Ada juga asosiasi antara kepuasan dan loyalitas 

konsumen dan juga antara kepuasan dan loyalitas terhadap penjualan.6\ 

Kedua, yaitu peneliti Nurul Maghfirah yang berjudul “Strategi 

Tpq Nurul Falah Jemurwonosari Surabaya Dalam Mempertahankan 

Loyalitas Santri” peneliti ini menyimpulkan bahwa Masalah yang dibahas 

dalam penelitian ini diantaranya : bagaimana strategi TPQ Nurul Falah 

dalam mempertahankan loyalitas santri Dalam menjawab permasalahan 

tersebut, peneliti menggunakan metode penelitian kualitatif untuk 

menggali data. Metode ini dipilih untuk mencari teori tentang loyalitas. 

Hasil analisis penelitian menunjukkan, bahwa strategi yang di gunakan 

dalam mempertahankan loyalitas santri yaitu diantaranya : melalui 

program serta pelayanan media sosial.7 

Ketiga, yaitu peneliti Mochamad Yunus yang berjudul “Pengaruh 

Etika Bisnis Islam Dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Konsumen 

(Studi Kasus Pada Ukm Bandeng Tandu Kendal)”. Peneliti ini 

menyimpulkan Data diperoleh dari penyebaran kuesioner terhadap 100 

konsumen UKM Bandeng Tandu Kendal, yang diperoleh dengan 

menggunakan simple random sampling, kemudian dilakukan analisis 

dengan menggunakan analisis data secara kuantitatif. Analisis kuantitatif 

meliputi uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi 

                                                           
6
 Theresia Widyaratna Danny, “Analisis Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Terhadap Tingkat 

Penjualan di Warung Bu Kris (Studi Kasus Pada Ayam Penyet Sebagai Menu Unggulan Warung 
Bu Kris)” Manajemen & Kewirausahaan No. 2, Vol. 3. (2001), 85 – 95. 
7 Nurul Maghfiroh, “Strategi Tpq Nurul Falah Jemurwonosari Surabaya Dalam Mempertahankan 
Loyalitas Santri” (Skripsi-- Universitas Islam Negeri Surabaya, 2016). 
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berganda, pengujian hipotesis melalui uji t dan uji F, serta analisis 

koefisien determinasi (� 2 ), sedangkan pengolahan datanya 

menggunakan SPSS 16.00 for windows. Dari hasil pengolahan data 

penelitian diperoleh regresi linier berganda Y = 1,682 + 0,006 X1 + 0,285 

X2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa koefisien determinasi yang 

terlihat pada nilai Adjusted R Square sebesar 0,096 yang berarti bahwa 

yang mempengaruhi loyalitas konsumen dapat dijelaskan oleh kedua 

variabel independen yaitu etika bisnis Islam dan kualitas produk sebesar 

9,6%, dan sisanya yaitu 90,4% dapat dijelaskan oleh variabel lain di luar 

model penelitian ini. Secara parsial berdasarkan hasil uji t variabel-

variabel dalam penelitian ini berpengaruh positif dan tidak signifikan 

terhadap loyalitas konsumen. Berdasarkan uji F menunjukkan bahwa 

secara simultan atau bersama-sama variabel dalam penelitian ini yaitu 

etika bisnis Islam dan kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen.8 

Keempat, yaitu peneliti Fauzan dan Ida Nuryana yang berjudul 

“Pengaruh Penerapan Etika Bisnis Terhadap Kepuasan Pelanggan Warung 

Bebek H. Slamet Di Kota Malang”. Peneliti ini menyimpulkan bahwa 

mengindikasikan bahwa, penerapan etika bisnis yang diproksikan dengan 

(1) Keadilan berpengaruh secara negative dan tidak signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan warung Bebek H. Slamet di Kota Malang.(2) 

                                                           
8
 Mochamad Yunus, “Pengaruh Etika Bisnis Islam Dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas 

Konsumen (Studi Kasus Pada Ukm Bandeng Tandu Kendal)” (Skripsi-- Universitas Islam 

Negeri Walisongo, 2015). 
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Kejujuran berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan warung Bebek H. Slamet di Kota Malang. (3) Kepercayaan 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

warung Bebek H. Slamet di Kota Malang. 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.9 

Kelima, yaitu penelitian Elmi Izzatil Maisyah yang berjudul 

“Implementasi Etika Bisnis Islam pada Pasar Syariah Az-Zaitun 1 

Surabaya”. Peneliti ini menyimpulkan bahwa pemrakarsa sudah 

mendirikan pasar tersebut sesuai dasar al-Qur’an dan al-Hadis yaitu HR 

Abu Dawud dan Aththusi dan juga ada persyaratan-persyaratan yang 

dibuat oleh pemrakarsa yang sesuai dengan al-Qur’an dan al-Hadis, 

seperti: barang dagangan harus halal, alat timbangan, alat ukur, dan alat 

hitung harus tepat, dalam bertransaksi tidak boleh berbohong, tidak boleh 

bersaing saling mematikan, bersih mata dagangannya, tempat dan 

pedagangnya, tidak boleh merokok dalam pasar, murah meriah, harga 

sewa juga murah. Adapun dalam penerapannya pasar syariah Az-Zaitun 1 

belum sepenuhnya sesuai dengan syariat Islam karena masih ada 

pedagang yang tidak melaksanakan peraturan-peraturan yang dibuat oleh 

                                                           
9
 Ida Nuryana, dkk, “Pengaruh Penerapan Etika Bisnis Terhadap Kepuasan Pelanggan Warung 

Bebek H. Slamet Di Kota Malang)”\. Vol. 3. No. 2, (2014). 
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pemrakarsa, seperti: masih ada pedagang maupun pembeli yang masih 

merokok, banyak sampah berserakan di sekitar stand penjual.10 

E. Tujuan Penelitian 

 Dalam penelitian ini, bertujuan sebagaimana untuk : 

1. Untuk mengetahui Etika Bisnis yang sedang dijalankan oleh Toko 

LA Surabaya. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisa pengusaha muslim 

membangun loyalitas pelanggan di Toko LA Surabaya. 

F. Kegunaan Hasil Penelitian 

 Adapun kegunaan yang didapatkan dari hasil penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

1. Kegunaan Teoritis 

 Penelitian ini memiliki kegunaan yakni dapat menjadi 

referensi bagi kajian teori yang berkaitan dengan Etika Bisnis 

untuk suatu perusahaan. 

2. Kegunaan Praktis 

 Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi tersendiri bagi Toko LA Surabaya untuk lebih teliti 

menganalisa perkembangan perusahaan terhadapat loyalitas 

pelanggan. 

 

 

                                                           
10

 Elmi Izzatil Maisyah, “Implementasi Etika Bisnis Islam Pada Pasar Syariah Az-Zaitun 1 
Surabaya” (Skripsi--Universitas Islam Negeri Surabaya, 2016). 
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G. Definisi operasional 

 Agar lebih memahami isi dari skripsi ini, maka penelitian ini harus 

mendefinisikan beberapa istilah, antara lain : 

a. Etika 

Etika adalah prinsip, norma dan standard tingkah laku yang 

mengatur seseorang atau kelompok. 

b. Etika Bisnis 

Merupakan suatu proses dan upaya untuk mengetahui hal-hal yang 

benar dan yang salah yang selanjutnya tentu melakukan hal yang 

benar yang berkenaan dengan produk, pelayanan perusahaan 

dengan pihak yang berkepentingan dengan tuntutan perusahaan.11 

Etika bisnis pada toko lawang agung adalah pelayanan prima yang 

diutamakan untuk para pelanggan, sehingga pelanggan merasa 

puas. 

c. Pengusaha Muslim 

Pengusaha yang beragama muslim, yang berada di Wisata Religi 

Sunan Ampel Surabaya. 

d. Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas merupakan ukuran sejauh mana seseorang menyukai 

sesuatu produk atau jasa dengan cara berulang-ulang/jangka 

panjang.12 Loyalitas dalam toko lawang agung dimana pelanggan 

                                                           
11

 Abdul. Aziz, Eika Bisnis Prespektif Islam (Bandung: Alfabet, 2013), 35. 
12 Nurlailah, Manajemen Pemasaran (Surabaya: Uin Sunan Ampel Press, 2014), 52  
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bisa dikatakan loyal apabila pelanggan tersebut mrlakukan 

pembelian ulang yang diketahui dengan sistem member. 

e. Toko LA. 

Suatu perusahaan yang memproduksi berbagai macam kebutuhan 

oleh-oleh haji dan umroh untuk memberikan manfaat terbaik bagi 

sesama umat Islam dan memberikan fasilitas yang memudahkan 

para pelanggan untuk berbelanja, yang dimaksud dengan 

perusahaan pusat oleh-oleh haji dan umroh adalah PT Usaha 

Utama Bersaudara atau biasa dikenal dengan Lawang Agung. 

Yang terletak di kawasan Wisata Religi Ampel Surabaya 

H. Metode Penelitian 

1. Jenis penelitian 

 Dalam penelitian ini, penulis menggunakan jenis penelitian 

kualitatif. Penelitian Kualitatif adalah suatu penelitian yng 

digunakan untuk meneliti pada kondisi obyek ilmiah, dalam hal ini 

penulis adalah sebagai instrument kunci, teknik pengumpulan data 

dilakukan secara trianggulasi (gabungan), sedangkan analisis data 

bersifat induktif dan hasil penelitian kualitatif lebih menekankan 

makna dari pada generalisasi.13 Penelitian deskriptif adalah suatu 

bentuk penelitian yang paling dasar. Penelitian ditujukan untuk 

mendeskripsikan atau menggambarkan fenomena-fenomena yang 

ada, baik fenomena yang bersifat ilmiah ataupun 33rekayasa 

                                                           
13

 Sugiyono,”Memahami Penelitian Kualitatif”,(Bandung: Alfabeta, 2010), 1. 
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manusia. Penelitian ini mengkaji bentuk, aktivitas, karakteristik, 

perubahan, hubungan dan perbedaannya dengan fenomena lain.14 

 Berdasarkn penjelasan diatas, dalam penelitian deskriptif 

kualitatif penulis berusaha untuk mencari tahu, menggambarkan 

data, mendeskripsikan suatu kejadian atau informasi yang 

kemudian diidentifikasi dan dievalusi. Oleh karena itu penulis 

ingin mengatahui bagaimana Etika Bisnis Pengusaha Muslim 

dalam Membangun Loyalitas Pelanggan di Toko LA Surabaya. 

2. Jenis Data 

 Data yang perlu dihimpun untuk penelitian ini adalah data 

terkait Etika Bisnis pada Toko LA Surabaya. Data terdiri data 

primer dan data sekunder. Data tersebut sebagai berikut: 

a. Data Primer yang Meliputi : 

 Etika Bisnis Pengusaha Muslim Toko LA 

Surabaya. 

 Tehnik Pemasaran Pengusaha Muslim. 

 Tehnik Pelayanan 

 Tehnik membangun loyalitas pelangggan yang 

dilakukan Pengusaha Toko LA Surabaya. 

 

 

                                                           
14

 Nana Syaodih Sukmadinata,”Metode Penelitian Pendidikan”,(Bandung: Remaja Rosda Karya. 
Cet III, 2007), 72. 
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b. Data Sekunder yang meliputi : 

 Profil Perusahaan. 

 Produk Perusahaan. 

3. Sumber Data 

 Sumber data primer yaitu subyek penelitian yang dijadikan 

sebagai sumber informasi penelitian dengan menggunakan alat 

pengukuran atau pengambilan data secara langsung. Sumber primer 

yang dimaksud yaitu : 

a. Sumber Primer. 

 Pengusaha Muslim Toko LA Surabaya. 

 Karyawan/Staff Toko LA Surabaya. 

b. Sumber Sekunder 

 Penelitian menggunakan sumber data sekunder ini 

untuk memperkuat penemuan dan melengkapi informasi 

yang telah dikumpulkan dari data primer. Dalam penelitian 

ini yang menjadi sumber data sekunder adalah data yang 

diperoleh dari literature-literature kepustakaan seperti 

buku-buku, internet, artikel, surat kabar, serta sumber 

lainnya yang berkaitan dengan materi penulis skripsi ini. 

4. Tehnik Pengumpulan Data 

a. Observasi   

Observasi merupakan  teknik  atau  cara  mengumpulkan  

data dengan  mengadakan  pengamatan  terhadap  kegiatan  
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yang  sedang berlangsung.  Nasution  menyatakan  bahwa  

observasi  adalah  dasar semua  ilmu  pengetahuan.  Para  

ilmuan  hanya  dapat  bekerja berdasarkan  data,  yaitu  

fakta  mengenai  dunia  kenyataan  yang diperoleh melalui 

observasi. Data itu dikumpulkan dan sering dengan 

bantuan  berbagi  alat  yang  sangat  canggih,  sehingga  

benda-benda yang  sangat  kecil  (proton  dan  elektron)  

maupun  yang  sangat  jauh (benda ruang angkasa) dapat 

diobservasi dengan jelas.15 Dalam  penelitian  ini,  peneliti  

menggunakan observasi partisipasi pasif (passive 

participation):  means the research is present at the scene 

of action but does not interact or participate. Jadi dalam 

hal ini peneliti datang di tempat kegiatan orang yang 

diamati, tetapi tidak ikut terlibat dalam kegiatan 

tersebut.16 

b. Wawancara 

Tujuan wawancara sebagaimana ditegaskan oleh Lincon 

dan Guba  dalam  buku  J.  Meleong  adalah  

mengkonstruksi  mengenai orang, kejadian, organisasi, 

perasaan, motivasi, tuntutan, kepedulian, memverifikasi, 

mengubah, dan memperluas informasi yang diperoleh dari 

                                                           
15

 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D (Bandung: ALFABETA, 2011),  
226. 
16

 Ibid., 227. 
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orang lain.17 Dalam  penelitian  ini,  wawancara  dilakukan  

dengan  cara wawancara  langsung  baik  secara  struktur  

maupun  bebas  dengan pihak Toko LA Surabaya. 

c. Dokumentasi 

Dokumen  merupakan  catatan  peristiwa  yang  sudah  

berlalu. Dokumen  bisa  berbentuk  tulisan,  gambar,  atau  

karya-karya monumental  dari  seseorang.  Studi  dokumen  

merupakan  pelengkap dari penggunaan metode observasi 

dan wawancara dalam penelitian kualitatif.18 Penggalian  

data  ini  dengan  menganalisa  dokumen-dokumen yang 

berhubungan Etika Bisnis. 

Dokumen-dokumen tersebut meliputi: 

1. Profil perusahaan yang  berisi gambaran umum  

Toko LA Surabaya Pelaksanaan Managemen bisnis 

perusahaan. 

2. Serta hal-hal yang bersangkutan dengan 

pengumpulan data. 

5. Teknik Pengolahan Data 

 Data yang  didapat dan  dikumpulkan  dari Toko LA 

Surabaya dikelola menggunakan penelitian deskriptif analitis. 

Penelitian  ini  dilakukan  dengan  menggunakan  teknik-teknik  

pengolahan data sebagai berikut: 

                                                           
17

 Lexy J Meleong, Metode Penelitian Kualitatif Edisi Revisi…, 135. 
18 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D…, 240. 
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1. Organizing, yaitu menyusun kembali data yang telah 

didapat dalam penelitian  yang  diperlukan  dalam  

kerangka  paparan  yang  sudah direncanakan  dengan  

rumusan  masalah  secara  sistematis.19 Penulis melakukan  

pengelompokan  data  yang  dibutuhkan  untuk  dianalisis 

dan menyusun data tersebut dengan sistematis untuk 

memudahkan penulis dalam menganalisa data. 

2. Editing,  yaitu pemeriksaan kembali dari semua data yang 

diperoleh terutama  dari  segi  kelengkapannya,  kejelasan  

makna,  keselarasan antara data yang ada dan relevansi 

dengan penelitian.20 Dalam hal ini penulis akan mengambil 

data yang akan dianalisis dengan rumusan masalah saja. 

3. Analizing,  proses menganalisis data yang telah diperoleh 

dari penelitian untuk memperoleh kesimpulan mengenai 

kebenaran fakta yang ditemuakan. 

6. Teknis Analisis Data 

 Data yang  didapat dan  dikumpulkan  dari Toko LA 

Surabaya selanjutnya  akan  dianalisis  secara  Deskriptif  

Kualitatif. Tujuan dari metode ini adalah untuk membuat  

deskripsi atau gambaran mengenai objek penelitian secara 

                                                           
19

 Nana  Syaodih  Sukmadinata,  Metode  Penelitian  Pendidikan,  Cet.  III  (Bandung:  PT  
Remaja Rosdakarya, 2007), 243. 
20

 Ibid., 245. 
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sistematis, faktual dan akurat mengenai fakta-fakta, sifat-sifat 

serta hubungan antar fenomena yang diselidiki.21 

 Dalam  penelitian  ini  akan  mendeskripsikan  gambaran 

Etika Bisnis Toko LA Surabaya kemudian  data  tersebut  diolah  

dan dianalisis dengan pola pikir  induktif yang berarti pola pikir 

yang berpijak pada  fakta-fakta  yang  bersifat  khusus  kemudian  

diteliti,  dianalisis  dan disimpulkan  sehingga  pemecahan  

persoalan  atau  solusi  tersebut  dapat berlaku  secara  umum,  

sehingga  apa  yang  dihasilkan  dari  penelitian  ini dapat berlaku 

secara umum. 

I. Sistematika Pembahasan 

 Untuk memperoleh gambaran yang lebih jelas mengenai isi skripsi ini 

dan agar mudah dipahami, maka diperlukan suatu sistematika penulisan 

yang sederhana  sehingga  pembaca  tidak  kesulitan  dalam  membaca  

maupun memahami  isi  dari  skripsi  ini.  Sistematika  penulisan  ini  

merupakan  suatu pembahasan secara garis besar dari bab-bab yang akan 

dibahas. Sistematika penulisan proposal ini adalah: 

 Bab  pertama,  merupakan  pendahuluan  yang  berisi  latar  belakang  

masalah, identifikasi dan batasan masalah, rumusan masalah, kajian 

pustaka, tujuan dan kegunaan hasil penelitian, definisi operasional, 

metode penelitian, serta sistematika pembahasan. 

                                                           
21 Moh Nazir, Metode Penelitian…, 63. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

24 
 

 Bab  kedua,  dalam  bab ini  merupakan  landasan  teori  yang  

bertujuan agar  dapat  mengetahui  tinjauan  dari  berbagai  segi  

mengenai  hal-hal  yang berhubungan  dengan  Etika Bisnis.  Dalam  bab  

ini  dibahas teori-teori yang menjadi dasar pedoman tema penelitian yang 

diangkat yaitu teori Etika Bisnis Islam.  Hal  ini  merupakan  studi 

literatur  dari  berbagai  referensi.  Dalam  bab  ini  juga  menguraikan  

tentang kelayakan bisnis secara umum, serta  berbagai  hal  yang 

bersangkutan dengan analisisnya. 

 Bab ketiga, adalah bab data penelitian yang membahas Toko LA 

Surabaya yang memberi gambaran umum perusahaan, meliputi: profil  

perusahaan yaitu  tentang  sejarah  berdirinya  Toko LA Surabaya,  visi  

dan  misi,  susunan pengurus,  tugas  pengurus,  wilayah  pemasaran, 

memberikan gambaran mengenai pelaksanaan. 

 Bab keempat, Pada bab ini akan membahas tentang Bagaimana Etika 

Bisnis Pengusaha muslim di Toko LA Surabaya, faktor penghambat dan 

pendukung Etika Bisnis Pengusaha Muslim dalam Membangun Loyalitas 

Pelanggan di Toko LA Surabaya. 

 Bab  kelima,  merupakan  penutup,  yang  di  dalamnya  memuat 

kesimpulan  dan  saran  yang  merupakan  upaya  memahami  jawaban-

jawaban atas rumusan masalah dan juga berisi tentang kata penutup dan 

daftar pustaka sebagai referensi dalam penulisan penelitian ini.
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BAB II 

ETIKA BISNIS ISLAM DAN MEMBANGUN LOYALITAS PELANGGAN 

A. Etika Bisnis Islam 

1. Pengertian Etika Bisnis Islam 

 Menurut Abdul Aziz Etika adalah cabang filsafat yang 

mencari hakikat nilai-nilai baik dan buruk yang berkaitan dengan 

perbuatan dan tindakan seseorang, yang dilakukan dengan penuh 

kesadaran berdasarkan pertimbangan pemikirannya.1 Persoalan 

etika adalah persoalan yang berhubungan dengan ekstitensi 

manusia, dalam segala aspeknya, baik individu maupun 

masyarakat, baik dalam hubungannya dengan tuhan, dengan 

sesama manusia dan dirinya, maupun dengan alam disekitarnya, 

baik dalam kaitannya dengan ekstitensi manusia di bidang sosial, 

ekonomi, politik, budaya maupun agama. 

 Etika atau “Akhlaq” berasal dari bahasa arab yang 

diartikan dengan istilah perangai atau kesopanan. Kata  اخلاق 

adalah jama’ taksir dari kata خلاق. Ahli bahasa arab sering 

menyamakan arti “Akhlaq” dengan istilah :  الطبع ,المروءة , العادة  

الدین   dan  السجیة, yang kesemuanya diartikan dengan watak, 

kesopanan, perangai, kebiasaan dan sebagainya. Jadi, secara 

etimologis “Ahklaq” adalah budi pekerti, perangai, tingkah laku 

                                                           
1 Abdul Aziz, Etika Bisnis Prespektif Islam (Bandung: Alfabet, 2013), 20. 
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atau tabiat. Berakar dari kata Khalaqa yang berarti menciptakan. 

Seakar dengan kata khaliq (penciptaan). 

 Kesamaan akar kata di atas mengisyaratkan bahwa dalam 

akhlaq tercakup pengertian terciptanya keterpaduan antara 

kehendak khaliq (tuhan) dengan perilaku makhluq (manusia). Atau 

dengan kata lain, tata perilaku, seseorang terhadap orang lain dan 

lingkungan dan pekerjaan (profesi)nya baru mengandung nilai 

akhlak yang hakiki manakala tindakan atau perilaku tersebut 

didasarkan kehendak khaliq (Tuhan). Dari pengertian etimologis 

seperti ini, akhlaq bukan saja merupakan tata cara aturan atau 

norma perilaku yang mengatur hubungan antara manusia dengan 

Tuhan dan bahkan dengan alam semesta sekalian termasuk 

pekerjaannya. 

 Etika berkaitan dengan nilai-nilai, tata cara, hidup yang 

baik, aturan hidup yang baik, dan segala kebiasaan yang dianut 

dan diwariskan dari satu orang ke orang yang lain atau dari satu 

generasi ke generasi lain. Kebiasaan ini lalu terungkap dalam 

perilaku berpola yang terus berulang sebagai kebiasaan. Jadi 

secara linguistik, kata etik atau ethics berasal dari bahasa yunani: 

“etos” yang berarti adat, kebiasaan, perilaku atau karakter yang 

berlaku dalam hubungannya dengan suatu kegiatan manusia pada 

suatu golongan tertentu, kelompok tertentu dan budaya tertentu.2 

                                                           
2 Ibid.,35  
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 Menurut Ismail Nawawi Etika islam merupakan etika 

teologis yang mendasarkan pada wahyu Illahi. Islam sangat 

memperhatikan hal-hal yang berkaitan dengan etika sebagaimana 

Allah berfirman dalam surat Al-Qur’an ayat 4 menyebutkan 

bahwa ahklak nabi adalah ahklak yang mulia. 
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Dan sesungguhnya kamu benar-benar berbudi pekerti yang agung 
(Al-Qalam:4).3 
 
 Oleh karena itu, manusia harus meneladani nabi 

Muhammad saw sebagaimana firmannya: 

 ۡ�
َ
�
�
ۡ� ِ� رَُ��لِ  �

ُ
�

َ
� 

َ
ن

َ
� ِ

�
  ٱ�

ْ
 �َۡ�ُ��ا

َ
ن

َ
� ��َِ

ّ
� 
ٞ
ۡ�َ�ةٌ َ�َ�َ��

ُ
َ أ

�
َۡ�مَ وَ  ٱ� َ�  ٱ�ِ��َ  ٱ�ۡ

َ
�

َ
َ وَذ

�
 ٱ�

  ��ِٗ�
َ
��  

 
Sesungguhnya telah ada pada (diri) Rasulullah itu suri teladan 
yang baik bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharap (rahmat) 
Allah dan (kedatangan) hari kiamat dan Dia banyak menyebut 
Allah (Al- Ahzab 21).4 
 
 Dari teks dalam Al-qur’an tersebut maka dijabarkan bahwa 

etika berarti memahami sifat dasar tindakan manusia yang 

bertentangan dengan moral yang ada dalam batinnya, kesadaran 

moral (moral consiusnes) yang menuntun perilakunya, kewajiban 

moral mereka sebagai mahluk yang paling sempurna dan juga 

kelakuan moral (moral conduct) yang tampak dalam kehidupan 

sehari-hari. 

                                                           
3
 Departemen  Agama  Republik  Indonesia,  Al-Qur’an  dan  Terjemahannya  (Bandung:  CV. 

Diponegoro. 2010), 83. 
4
 Ibid, 102. 
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Akhlak  atau  etika  dipahami  sebagai  seperangkat  prinsip  yang  

mengatur hidup manusia  (a code or set of principle which people 

live).  Berbeda dengan moral,  etika  merupakan  refleksi  kritis  

dan  penjelasan  rasional  mengapa sesuatu  itu  baik  dan  buruk.  

Menipu  orang  lain  itu  buruk.  Ini  berarti  pada tataran moral, 

sedangkan kajian kritis dan rasional mengapa menipu itu buruk 

dan apa alasan pikirannya, merupakan lapangan etika. Perbedaan 

antara moral dan  etika  sering  kabur  dan  cenderung  

disamakan.Intinya,  moral  dan  etika diperlukan manusia supaya 

hidupnya teratur dan bermartabat.5 

 Sesungguhnya telah ada pada (diri) sendiri Sedangkan 

dalam khazanah Islam, etika dipahami sebagai al-akhla>k, al-‘ada>b  

atau  al-falsafah  al-‘ada>biyah  yang  mempunyai  tujuan  untuk 

mendidik moralitas manusia.  Ia terdapat dalam materi-materi 

kandungan ayatayat  al-Qur’an  yang  sangat  luas.  Ahmad  Amin  

memberikan  batasan  bahwa etika  atau  akhlak  adalah  ilmu  

yang  menjelaskan  arti  baik  atau  buruk, menerangkan  apa  yang  

seharusnya  dilakukan  oleh  manusia  kepada  lainnya, 

menyatakan tujuan yang harus dituju oleh manusia di dalam 

perbuatan mereka dan menunjukkan jalan untuk melakukan apa 

yang harus diperbuat.6 

                                                           
5
 Ismail Nawawi, Isu-Isu Ekonomi Islam  (Jakarta: VIV Press Jakarta, 2013), 96. 

6 Muhammad, Etika Binsis Islami (Bandung: Upp, 2014),9.  
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 Sedangkan bisnis menurut Mahmud Machfoedz 

berpendapat bisnis adalah suatu usaha perdagangan yang 

dilakukan oleh sekelompok orang yang terorganisasi agar bisa 

mendapat laba dengan cara memproduksi dan menjual barang atau 

jasa untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Adapun menurut 

Allan Afuah bahwa bisnis adalah sekumpulan aktivitas yang 

dilakukan untuk menciptakan dengan cara mengembangkan dan 

mentransformasikan berbagai sumber daya menjadi barang atau 

jasa yang di inginkan konsumen.7 

 Bisnis dalam Islam/bisnis dalam Al-Qur’an adalah 

dijelaskan  melalui  kata  tijarah,  yang  mencakup dua  makna,  

yaitu:  pertama,  perniagaan  secara  umum  yang  mencakup 

perniagaan antara manusia dengan Allah.  Ketika seseorang 

memilih petunjuk dari  Allah,  mencintai  Allah  dan  Rasul-Nya,  

berjuang  di  jalan-Nya  dengan harta  dan  jiwa,  membaca  kitab  

Allah,  mendirikan  sholat,  menafkahkan sebagian  rezekinya,  

maka  itu  adalah  sebaik-baik  perniagaan  antara  manusia dengan  

Allah.  Adapun  makna  kata  tijarah  yang  kedua  adalah  

perniagaan secara  khusus,  yang  berarti  perdagangan  ataupun  

jual  beli  antar  manusia. Tijarah  dalam  artian  suatu  perniagaan  

yang  umum  dan  perniagaan  yang khusus, terdapat beberapa ayat 

al-Qur‟an, yaitu: 

                                                           
7
  Abdul Aziz, Etika Bisnis Prespektif Islam..., 29. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 30 
 

 
 

Surat al-Baqarah (2): 16: 

 
َ

�ِ��
َ

وْ�
ُ
ِ��َ  أ

�
  ٱ�

ْ
وُا َ َ�

ۡ
  ٱ�

َ
�
َ
�ٰ
َ
�

�
ِ  ٱ�� ُ�َ�ىٰ �

ۡ
َ�� رَ�َِ�� ��

َ
�  

َ
ُ�ۡ� وََ�� �

ُ
��َٰ�َِ

ّ
� �َ��ِ�َ�ۡ�ُ 

ْ
�ا

ُ
�� 

 
Mereka itulah orang yang membeli kesesatan dengan petunjuk, 
maka tidaklah beruntung perniagaan mereka dan tidaklah mereka 
mendapat petunjuk.8 
 
Surat an-Nisa‟ (4): 29: 

��َ ��
َ
� � َ�  َ��ِ

�
ِ  ٱ� � �

ُ
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َ
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َ
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ٓ �
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ُ
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ْ
ٓ�ا

ُ
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ۡ
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َ
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َ
ۡ�ۚ وَ�

ُ
��ِ�ّ َ

�
ۡ� رَِ��ٗ��  ٱ�

ُ
�ِ� 

َ
ن

َ
��  

 
Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan 
harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan 
perniagaan yang berlaku dengan suka sama-suka di antara kamu. 
Dan janganlah kamu membunuh dirimu; sesungguhnya Allah 
adalah Maha Penyayang kepadamu.9 
  

 Etika Bisnis Islam adalah suatu proses dan upaya untuk 

mengetahui hal-hal yang benar dan yang salah yang selanjutnya 

tentu melakukan hal yang benar yang berkenaan dengan produk, 

pelayanan perusahaan dengan pihak yang berkepentingan dengan 

tuntutan perusahaan. Mempelajari kualitas moral kebijaksanaan 

organisasi, konsep umum dan standart untuk perilaku moral dalam 

berbisnis, berperilaku penuh tanggung jawab dan bermoral. 

Artinya, etika bisnis Islami merupakan suatu kebiasaan atau 

budaya moral yang berkaitan dengan kegiatan bisnis suatu 

perusahaan.10  

                                                           
8
 Departemen  Agama  Republik  Indonesia,  Al-Qur’an  dan  Terjemahannya  (Bandung:  CV.  

Diponegoro. 2010), 83. 
9
 Ibid 

10 Abdul Aziz, Etika Bisnis Prespektif Islam..., 35. 
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2. Prinsip-prinsip Etika Bisnis Islam 

 Etika bisnis secara umum menurut Suarny Amran, harus 

bedasarkan prinsip-prinsip sebagai berikut:11  

1. Prinsip Otonomi, yaitu kemampuan untuk mengambil 

keputusan dan bertindak berdasarkan keselarasan tentang 

apa yang baik untuk dilakukan dan bertanggung jawab 

secara moral atas atas keputusan yang dimbil. 

2. Prinsip Kejujuran, dalam hal ini kejujuran adalah 

merupakan kunci keberhasilan suatu bisnis, kejujuran 

dalam pelaksanaan kontrol terhadap konsumen, dalam 

hubungan kerja, dan sebagainya. 

3. Prinsip Keadilan, bahwa setiap orang dalam berbisnis 

diperlakukan sesuai dengan haknya masing-masing dan 

tidak ada yang boleh dirugikan. 

4. Prinsip Saling Menguntungkan, juga dalam bisnis yang 

kompetitif. 

5. Prinsip Integritas Moral, ini merupakan dasar dalam 

berbisnis, harus menjaga nama baik perusahaan tetap 

dipercaya dan merupakan perusahaan terbaik. 

 Demikian pula dalam Islam, etika bisnis Islami harus harus 

berdasarkan pada prinsip-prinsip dasar yang berlandaskan pada 

                                                           
11 Ibid, 37. 
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Al-Qur’an dan Al-Hadist, sehingga dapat diukur dengan aspek 

dasarnya yang meliputi: 

1. Barometer Ketaqwaan Seseorang. Allah SWT berfirman 

(QS. Al-Baqarah, 2:188) 
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Dan janganlah sebahagian kamu memakan harta 
sebahagian yang lain di antara kamu dengan jalan yang 
bathil dan (janganlah) kamu membawa (urusan) harta itu 
kepada hakim, supaya kamu dapat memakan sebahagian 
daripada harta benda orang lain itu dengan (jalan berbuat) 
dosa, padahal kamu mengetahui.12 
 

2. Mendatangkan Keberkahan. Allah SWT berfirman (QS. 

Al-A’raf, 7:96) 
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Jikalau sekiranya penduduk negeri-negeri beriman dan 
bertakwa, pastilah Kami akan melimpahkan kepada 
mereka berkah dari langit dan bumi, tetapi mereka 
mendustakan (ayat-ayat Kami) itu, maka Kami siksa 
mereka disebabkan perbuatannya.13 
 
 
 
mendapatkan derajat seperti para Nabi, Shiddiqin & 

Syuhada. Rasulullah SAW bersabda: 

                                                           
12 Departemen  Agama  Republik  Indonesia,  Al-Qur’an  dan  Terjemahannya  (Bandung:  CV.  
Diponegoro. 2010), 29. 
13 Departemen  Agama  Republik  Indonesia,  Al-Qur’an  dan  Terjemahannya...,163. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 33 
 

 
 

جر الصدوق عن أبي سعيد عن النبيّ صلى االله عليه و سلّم قال التّا

   الصدقين والشهداء (رواه الترمذي)الامين مع النبيين و 
 
Dari Abu sa’id Al-Khudri ra beliau berkata bahwa rasul 
Allah SAW. Bersabda, “Pebisnis yang jujur lagi dipercaya 
(amanah) akan bersama para nabi, shiddiqin dan 
syuhada”. (HR. Turmudzi). 
 
 Islam  memberikan  penghargaan  yang  besar  

terhadap  pebisnis yang shaleh, karena baik secara makro 

maupun mikro pebisnis yang  shaleh  akan  memberikan  

kontribusi  positif  terhadap perekonomian  suatu  negara,  

yang  secara  langsung  atau  tidak akan membawa 

kemaslahatan bagi umat Islam. 

 Etika bisnis Islam merupakan etika bisnis yang 

mengedepankan nilai-nilai al-Qur‟an. Oleh karena itu, beberapa 

nilai dasar dalam etika bisnis Islam yang disarikan dari inti 

ajaran Islam itu sendiri adalah, antara lain :14 

1. Kesatuan (Unity). 

Dalam hal ini adalah kesatuan sebagaimana terefleksikan 

dalam konsep tauhidyang memadukan keseluruhan aspek-

aspek kehidupan muslim baik dalam bidang ekonomi, 

politik, sosial menjadi keseluruhan yang homogen, serta 

mementingkan konsepkonsistensi dan keteraturan yang 

menyeluruh. Dari konsep ini maka Islam menawarkan 

                                                           
14 Abdul Aziz, Etika Bisnis Prespektif Islam..., 45. 
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keterpaduan agama, ekonomi, dan sosial demi 

membentuk kesatuan. Atas dasar pandangan ini pula 

maka etika dan bisnis menjaditerpadu, vertikal maupun 

horisontal, membentuk suatu persamaan yang sangat 

pentingdalam sistem Islam. 

2. Keseimbangan (Equilibrium). 

Islam sangat mengajurkan untuk berbuat adil dalam 

berbisnis, dan melarang berbuat curang atau 

berlaku dzalim. Rasulullah diutus Allah 

untuk membangun keadilan. Kecelakaan besar bagi orang 

yang berbuat curang, yaitu orang-orang yang apabila 

menerima takaran dari orang lain meminta untuk 

dipenuhi, sementara kalau menakar atau menimbang 

untuk orang selalu dikurangi. Hal ini sesuai dengan 

firman Allah dalam surat Al-Maidah:8. 
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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 
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kepada Allah, sesungguhnya Allah Maha Mengetahui apa 
yang kamu kerjakan.15 
 

3. Kehendak Bebas (Free Will). 

Kebebasan merupakan bagian penting dalam nilai etika 

bisnis Islam, tetapi kebebasan itu tidak merugikan 

kepentingan kolektif. kepentingan individu di buka lebar. 

tidak adanya batasan pendapat bagi seseorang mendorong 

manusia untuk aktif berkarya dan bekerja dengan segala 

potensi yang di milikinya. Kecenderungan manusia untuk 

terus-menerus memenuhi kebutuhan pribadinya yang tak 

terbatas di kendalikan dengan adanya kewajiban setiap 

individu terhadap masyarakatnya melalui zakat,nfak,dan 

sedekah. 

4. Tanggungjawab (Responsibility). 

Kebebasan tanpa batas adalah suatu hal yang mustahil di 

lakukan oleh manusia karena tidak menuntut adanya 

pertanggungjawab dan akuntabilitas untuk memenuhi 

tuntunan keadilan dan kesatuan, manusia perlu 

mempertanggungjawabkan tindakannya. Secara logis 

prinsip ini berhubungan erat dengan  kehendak bebas. Ia 

menetapkan batasan mengenai apa yang bebas dilakukan 

                                                           
15 Departemen  Agama  Republik  Indonesia,  Al-Qur’an  dan  Terjemahannya  (Bandung:  CV. 
Diponegoro. 2010), 8. 
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oleh manusia dengan bertanggungjawab atas semua yang 

dilakukannya. 

5. Kebenaran: kebijakan dan kejujuran. 

Kebenaran dalam konteks ini selain mengandung makna  

kebenaran lawan dari kesalahan, mengandung pula dua 

unsur yaitu kebajikan dan kejujuran. Dalam konteks 

bisnis kebenaran dimaksudkan sebagai niat, sikap dan 

prilaku benar yang meliputi proses akad (transaksi) proses 

mencari atau memperoleh komoditas pengembangan 

maupun dalam proses upaya meraih atau menetapkan 

keuntungan. Dengan prinsip kebenaran ini maka etika 

bisnis islam sangat menjaga dan berlaku preventif 

terhadap kemungkinan adanya kerugian salah satu pihak 

yang melakukan transaksi, kerja atau perjanjian dalam 

bisnis.  

3. Etika Pemasaran Dalam Islam 

 Dilihat dari etika bisnis islam, etika bisnis islam juga 

meliputi etika Pemasaran atau etika markerter yaitu etika 

pemasaran Islam adalah prinsip-prinsip syariah marketer yang 

menjalankan fungsi-fungsi pemasaran secara Islam, berperilaku 

yang baik dan simpatik (shidiq), bersikap melayani dan rendah 

hati (khidmah), menepati janji dan tidak curang, jujur dan 

terpercaya, menjaga dan mempertahankan amanah 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 37 
 

 
 

(kepercayaan), berperilaku adil dalam berbisnis (al’adl). Adalah 

sebagai berikut : 

1. Berperilaku Baik dan Simpatik (Shiddiq). 

 Sopan santun dalam pergaulan adalah pondasi dasar 

dalam inti dari kebaikan tingkah laku. Sifat ini sangat 

dihargai dengan nilai tinggi, dan mencakup semua sisi 

manusia. Sifat ini adalah sifat Allah yang harus dimiliki 

oleh kaum Muslim. Al-Quran mengharuskan pemeluknya 

untuk berlaku sopan dalam setiap hal, bahkan dalam 

melakukan transaksi bisnis dengan orang-orang yang 

bodoh (sufaha’), tetap harus berbicara dengan ucapan dan 

ungkapan yang baik. 

 Kaum muslim diharuskan untuk berlaku manis dan 

dermawan terhadap orang-orang miskin, dan jika dengan 

alasan tertentu ia tidak mampu memberikan uang kepada 

orang-orang yang miskin itu, setidak-tidaknya 

memperlakukan mereka dengan kata-kata yang baik dan 

sopan dalam pergaulan. Begitulah seorang syariah 

marketer harus berperilaku sangat simpatik, bertutur kata 

yang manis dan rendah hati.16 

 

 

                                                           
16 Hermawan kartajaya, dkk, syariah marketing, (Bandung: PT. Mizan Pustaka2006), 71. 
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2. Bersikap Melayani dan Rendah Hati (khidmah) 

 Sikap melayani merupakan sikap utama dari 

seorang pemasar. Tanpa sikap melayani yang melekat 

dalam kepribadiannya, dia bukanlah seorang yang berjiwa 

pemasar. Melekat dalam sikap melayani ini adalah sikap 

sopan santun, dan rendah hati. Orang yang beriman 

diperintahkan untuk bermurah hati, sopan, dan bersahabat 

saat berelasi dengan mitra bisnisnya.Syariah marketer 

tidak boleh terbawa dalam gaya hidup yang berlebih-

lebihan, dan harus menunjukkan iktikad baik dalam 

semua transaksi bisnisnya. 

3. Menepati Janji dan Tidak Curang. 

 Seorang marketer harus dapat menjaga amanah 

yang diberikan kepadanya sebagai wakil dari perusahaan 

dalam memasarkan dan mempromosikan produk kepada 

pelanggan. Pada prinsipnya di semua bagian kerja 

dimanapun dituntut adanya sikap amanah. Sikap amanah 

inilah yang dipertanggungjawabkan di akhirat kelak. 

 Sikap sebaliknya adalah sikap curang. Sikap 

curang, serakah, dan sikap tidak adil ini demi memperoleh 

untung yang lebih besar bisa muncul dalam menentukan 

harga, takaran, ukuran, timbangan. Dengan demikian 

dalam berbisnis syariah dituntut untuk tetap dijalankan 
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dengan tuntunan illahi. Tidak ada pihak yang terdzalimi 

dan semua pun mendapat berkah dari Allah SWT. 

4. Jujur dan Terpercaya (Al-Amanah). 

 Diantara akhlak yang harus menghiasi bisnis 

syariah dalam setiap gerak-geriknya adalah kejujuran. 

Kadang-kadang sifat jujur dianggap mudah untuk 

dilakukan bagi orang-orang awam manakah tidak 

dihadapkan pada ujian ynag berat atau tidak dihadapkan 

pada godaan duniawi. Disinilah islam menjelaskan bahwa 

kejujuran yang hakiki itu terletak pada muamalah 

mereka.17 

 Islam melarang semua penyalahgunaan dan 

penggunaan barang milik majikan oleh pekerja di luar 

imbalan yang telah ditetapkan. Hal itu dianggap sebagai 

ketidakjujuran dan pencurian, yang keduanya dilarang 

islam. Inilah pentingnya sikap amanah dalam bisnis, 

sehingga kutukan, celaan, dan larangan terhadap 

ketidakjujuran, kecurangan, dan pengkhianatan amanah 

terhadap lebih dari sembilan belas ayat di dalam Al-

Quran. 

 

                                                           
17 Muhammad ibn Ahmad Al-Shalih, Al-Takaful Al-Ijtimah’i fi Al-Syari’ah Al-Islamiyyah wa 

Dauruhu fi Himayah Al-Mal Al-Am wa Al-Khash, Universitas Islam Imam Muhammad ibn 
Sa’ud, Arab Saudi, 1407 H, 32. 
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5. Tidak Suka Menjelek-Jelekan (Ghibah) 

 Penyakit hati yang lain, selain su’udzhon yang 

banyak menimpa umat islam, termasuk mungkin praktisi 

dan akademisi ekonomi syariah, adalah ghibah. Kita 

dilarang ghibah (mengumpat/menjelek-jelekan). Seperti 

firman Allah, “Dan jangan sebagian dari kamu 

mengumpat sebagian yang lain.”18 

 Biasanya seorang pemasar sehari-hari senang jika 

telah mengetahui kelemahan, kejelekan, dan kekurangan 

lawan bisnisnya. Dan biasanya kelemahan dan kejelekan 

ini dijadikan senjata untuk memenangkan pertarungan di 

pasar dengan jalan menjelek-jelekkan (karena faktanya 

benar) atau memfitnah (karena faktanya tidak benar). 

 Ghibah adalah keinginan untuk menghancurkan 

orang, menodai harga diri, kemuliaan, dan kehormatan 

orang lain, sedangkan mereka itu tidak ada di 

hadapannya. Bagi syariah marketer, ghibah adalah 

perbuatan sia-sia dan membuang waktu. Akan lebih baik 

baginya jika menumpahkan seluruh waktunya untuk 

bekerja secara profesional, menempatkan semua 

prospeknya sebagai sahabat yang baik, dan karenanya ia 

harus memperlihatkan terlebih dahulu bagaimana menjadi 

                                                           
18

 Departemen  Agama  Republik  Indonesia,  Al-Qur’an  dan  Terjemahannya  (Bandung:  CV. 
Diponegoro. 2010), 12 
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sahabat baik, berbudi pekerti, dan memiliki akhlak 

karimah (akhlak yang mulia). Dan orang yang memiliki 

akhlak karimah pasti akan disenangi semua orang. Dari 

sinilah akan muncul kepercayaan yang menjadi salah satu 

kunci sukses dalam bisnis. 

6. Berperilaku Adil dalam Berbisnis (Al’Adl). 

 Salah satu bentuk akhlak yang harus dimiliki 

seorang syariah marketer adalah berlaku adil. Berbisnis 

secara adil adalah wajib hukumnya, bukan hanya imbauan 

dari Allah SWT. Sikap adil termasuk di antara nilai-nilai 

yang telah ditetapkan oleh islam dalam semua aspek 

ekonomi islam. 

 Islam telah mengharamkan setiap hubungan bisnis 

yang mengandung kedzaliman dan mewajibkan 

terpenuhinya keadilan yang teraplikasikan dalam setiap 

hubungan dagang dan kontrak-kontrak bisnis. Oleh 

karena itu islam melarang jual beli yang tidak jelas sifat-

sifat barang yang ditransaksikan, karena mengandung 

unsur ketidakjelasan yang membahayakan salah satu 

pihak yang melakukan transaksi. 
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B. Membangun Loyalitas Pelanggan. 

1. Pengertian Loyalitas Pelanggan 

  Secara harfiah loyal berarti setia, atau loyalitas dapat 

diartikan sebagai suatu kesetiaan. Kesetiaan ini timbil tanpa 

adanya paksaan, tetapi timbul dari kesadaran sendiri pada masa 

lalu. Usaha yang dilakukan untuk menciptakan kepuasaan 

konsumen lebih cenderung mempengaruhi sikap konsumen. 

Sedangkan konsep loyalitas konsumen lebih menekankan kepada 

perilaku pembeliannya.   

  Menurut Griffin menyatakan bahwa “Loyality is defided as 

non random purchase expressed over time by some decision 

making unit”. Berdasarkan definisi tersebut terlihat bahwa 

loyalitas lebih ditujukan kepada suatu perilaku yang ditunjukkan 

dengan pembelian rutin, didasarkan pada unit pengambilan 

keputusan.19 

  Lebih dalam lagi Gramer dan Brown memberikan definisi 

mengenai Loyalitas (loyalitas jasa), yaitu derajat sejauh mana 

seorang konsumen menunjukkan perilaku pembelian berulang dari 

suatu penyedia jasa, memiliki suatu desposisi atau kecenderungan 

sikap positif terhadap penyedia jasa, dan hanya 

mempertimbangkan untuk menggunakan penyedia jasa ini pada 

saat muncul kebutuhan untuk memakai jasa ini. Dari definisi yang 

                                                           
19 Griffin , JillCustomer Loyalty, Menumbuhkan dan Mempertahankan Kesetiaan Pelanggan. 
(Jakarta: Erlangga 2005), 16. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 43 
 

 
 

disampaikan Gramer dan Brown, konsumen yang loyal tidak hanya 

seorang pembeli yang melakukan pembelian berulang, tetapi juga 

mempertahankan sikap positif terhadap penyedia jasa.20 

  Menurut Tjiptono loyalitas konsumen adalah komitmen 

pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan 

sifat yang sangat positif dalam pembelian jangka panjang. Dari 

pengertian ini dapat diartikan bahwa kesetiaan terhadap merek 

diperoleh karena adanya kombinasi dari kepuasan dan keluhan. 

Sedangkan kepuasan pelanggan tersebut hadir dari seberapa besar 

kinerja perusahaan untuk menimbulkan kepuasan tersebut dengan 

meminimalkan keluhan sehingga diperoleh pembelian jangka 

panjang yang dilakukan oleh konsumen.21 

  Berdasarkan beberapa definisi loyalitas konsumen diatas 

dapat disimpulkan bahwa loyalitas konsumen adalah kesetiaan 

konsumen yang dipresentasjikan dalam pembelian yang konsisten 

terhadap produk atau jasa sepanjang waktu dan ada sikap yang 

baik untuk merekomendasikan orang lain untuk membeli produk. 

Indikasi loyalitas yang sesunggunhnya diperlukan suatu 

pengukuran terhadap sikap yang dikombinasikan dengan 

pengukuran terhadap perilaku. 

 

                                                           
20 Utomo, Priyanto Doyo, Analisis Terhadap Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas 
Konsumen Pada Operator Telepon Seluler.  (Thesis: Universitas Gadjah Mada 2006), 27. 
21 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Andi Yogyakarta 2000), 110. 
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2. Membangun Loyalitas Pelanggan. 

  Loyalitas merupakan ukuran sejauh mana seseorang 

menyukai suatu produk atau jasa dengan cara berulang-ulang. 

Manajer pemasaran dapat memilih dari lima tingkatan pemasaran 

perusahaan dalam ragka membangun hubungan dengan pelanggan 

sebagai berikut:22 

a. Pemasar dasar, melakukan penjualan produk dengan cara 

sederhana.  

b. Pemasaran Reaktif, didasarkan pada konsep bereaksi, 

yang berarti misalnya jika perusahaan pesaing mengikuti 

tertentu praktik dengan baik output resultan pemasaran 

melakukan hal yang sama dengan sedikit perubahan 

dalam desain atau harga dan mengadopsi kebijakan 

pemasaran yang sama. Melakukan penjualan produk dan 

memberi kesempatan pada pelanggan un tuk mengomentari 

terhadap produk yang mereka beli. 

c. Pemasaran bertanggung jawab, bekerja pada konsep 

bahwa semua komunikasi pemasaran bertarget harus 

diperhitungkan dalam hal hasil atau output mereka 

menghasilkan. Dengan kata lain, setiap tindakan 

komunikasi harus berkonsentrasi pada penjualan unik 

atau keuntungan didorong titik yang terkait dengan 

                                                           
22 Philip.Kotler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: PT.Index 2007) 194. 
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produk yang akhirnya menyebabkan memotivasi 

pelanggan dan menambahkan ke citra merek merek atau 

produk pada keseluruhan. Pemasar menghubungi 

pelanggan untuk mengetahui apakah produk yang mereka 

terima sesuai dengan pelanggan atau tidak. 

d. Pemasar proaktif,  pada dasarnya adalah sebuah bentuk 

inovatif pemasaran yang didasarkan pada ide-ide baru 

dalam hal konten kreatif yang digunakan serta kreativitas 

terlibat dalam pembentukan strategi pemasaran. Itu pasti 

melibatkan lebih banyak kerja tapi hasil akhirnya 

mungkin jauh lebih baik daripada bentuk-bentuk lain 

pemasaran. Melakukan sesuatu yang baru dan berbeda di 

pasar untuk menarik perhatian konsumen. Pemasar 

menghubungi pelanggan dari waktu ke waktu untuk 

menawarkan produk baru atau perbaikan produk yang 

sudah ada. 

e. Pemasaran kemitraan, pelanggan selalu mencari sesuatu 

yang lebih dari apa yang mungkin manfaat sebenarnya 

dari produk. Dengan demikian kemitraan pemasaran 

memainkan bola pada kenyataan untuk menciptakan 

komunikasi pemasaran dan proposisi untuk pelanggan 

yang mencakup penambahan nilai manfaat bagi 

pelanggan, bersumber dan negosiasi dengan mitra ketiga. 
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Manfaat dalam bentuk proposisi adalah bahwa tidak 

hanya itu bermanfaat untuk konsumen dan merek tetapi 

juga untuk mitra ketiga dengan mengurangi biaya 

komunikasi pemasaran. Kemitraan pemasaran pada 

dasarnya bertujuan untuk menambah nilai lebih dan lebih 

banyak manfaat yang diperoleh oleh pelanggan.  

Perusahaan bekerja sama dengan pelanggan untuk 

menemukan cara menghemat dalam penggunaan produk. 

3. Strategi yang menjadi dasar dalam membangun Loyalitas   

Pelanggan. 

  Berbicara mengenai strategi artinya juga berada dalam 

kondisi persaingan dengan kompetitor. Masing-masing berusaha 

menarik lebih banyak pelanggan demi kelangsungan usahanya. 

Dalam era persaingan bebas tidak ada satupun yang aman tanpa 

persaingan. Berikut adalah beberapa strategi dalam membangun 

loyalitas pelanggan:23 

1. Strategi menyerang 

Bersikap agresif dalam menjerat pelanggan, agresif dalam 

arti memiliki persiapan menyerang yang matang dan cukup 

kuat untuk menyerang. Caranya menerapkan strategi ini:  

 Melakukan promosi atau advertisement yang 

menerangkan bahwa perusahaan memiliki fasilitas 

                                                           
23 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, (Malang: Bayu Media 2004), 103. 
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pelayanan lebih baik dibandingkan sebelumnya. 

Banyak jalan untuk mempromosikan usaha, 

misalnya dengan iklan dimedia massa maupun 

spanduk, leaflet atau billboard yang dipasang 

dilokasi strategis.  

 Memberikan hadiah (dapat berupa service gratis 

atau souvenir kecil) kepada pelanggan lama yang 

dapat membawa beberapa pelanggan baru (jumlah 

pelanggan baru ditetapkan berdasarkan atas biaya 

untuk hadiah yang diberikan). 

2. Strategi bertahan 

Strategi mempertahankan yang sudah ada, dilakukan untuk 

meningkatkan fasilitas pelayanan yang dimiliki. Seperti: 

 Menyediakan beberapa fasilitas yang dapat 

memberikan pelanggan agar tetap nyaman. 

 Memberikan bonus berupa sovenir atau point pada 

pelanggan setelah beberapa kali menggunakan 

layanan anda.  

 Mengirimkan kartu ucapan selamat pada hari-hari 

besar keagamanan bagi pelanggan setia, yang telah 

menjadi pelanggan cukup lama. 
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4. Faktor-faktor yang mempengaruhi Loyalitas Pelanggan.  

  Kepuasan pelanggan tergantung pada kinerja penawaran 

dalam\ kaitannya dengan ekspetasi pelanggan dan adakah 

penyimpangan antara kedua hal tersebut. Menurut kotler, 

kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

membandingkan kinerja yang dipresepsikan produk terhadap 

ekspetasi harapan mereka.24 Jika kinerja tidak berhasil memenuhi 

ekspetasi atau harapan, pelanggan tidak akan puas. Sebaliknya jika 

kinerja sesuai dengan harapan maka pelanggan akan puas.  

  Menurut Mcdongall dan Laveaque sebagaimana dikutip 

sadono sukirno menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan kunci keberhasilan dalam industri jasa, karena 

kepuasan merupakan tahap akhir mencapai loyalitas pelanggan.25 

Dari sudut pandang pelanggan, perusahaan dituntut untuk 

memperhatikan keseluruhan layanan yang sesuai dengan harapan 

pelanggan yang dibentuk dari sudut pandang pelanggan, mampu 

memberikan nilai tambah terhadap kualitas pelayanan yang 

ditawarkan. 

Beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan sebagai 

berikut : 

1. Kualitas Produk. 

                                                           
24 Philip Kotler, Kevin Lane Keller. Manajemen Pemasaran. Edisi Kedua Belas. (Jakarta: Indeks 
2007), 177. 
25

 Sukirno Sadono. Teori Pengantar Mikro Ekonomi, Edisi 3. (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada 
2005), 54. 
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 Pelanggan akan puas jika hasil evaluasi mereka 

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan 

berkualitas. Produk yang dianggap berkualitas, jika produk 

tersebut dapat memenuhi kebutuhannya. Dan bila hal tersebut 

berlangsung secara terus-menerus akan mengakibatkan 

konsumen yang selalu setia membeli atau menggunakan 

produk tersebut dan disebut loyalitas konsumen. 

2. Kualitas Pelayanan. 

 Pelanggan akan merasa puas apabila mereka mendapatkan 

pelayanan yang baik dan sesuai dengan harapan. Seperti, 

sambutan yang ramah, senyuman, penggunaan bahasa yang 

santun dan lain-lain. 

 Pada dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan, 

dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan 

dengan kehidupan manusia.  

 Pelayanan adalah setiap kegiatan yang menguntungkan 

dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan 

kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk 

secara fisik. Pelayanan merupakan suatu kegiatan yang terjadi 

dalam interaksi langsung antar seseorang dengan orang lain 

atau mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan pelanggan. 

3. Harga. 
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 Sudah pasti orang menginginkan barang yang bagus 

dengan harga yang lebih murah atau bersaing. Jadi harga di 

sini lebih diartikan sebagai akibat,atau dengan kata lain harga 

15 yang tinggi adalah akibat dari kualitas produk tersebut 

yang bagus, atau harga yang tinggi sebagi akibat dari kualitas 

pelayanan yang bagus. 
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BAB III 

ETIKA BISNIS PENGUSAHA MUSLIM DI TOKO LA SURABAYA 

A. Gambaran Umum Toko LA 

1. Sejarah Toko Lawang Agung 

 PT. Usaha Utama Bersaudara biasa dikenal Toko Oleh-

Oleh Haji dan Umrah/Toko Lawang Agung adalah toko yang 

bergerak dibidang pusat oleh-oleh haji dan umrah. Perusahaan ini 

didirikan guna mempermudah konsumen yang ingin mencari oleh-

oleh haji atau umrah dan membantu kaum muslim 

menyempurnakan Ibadahnya. Toko ini berdiri sejak tahun 1995, 

didirikan oleh Bapak Salim Basyerawan yang beralamat di Jalan 

Ampel Suci Nomer 14 Surabaya dan memiliki luas 9 meter 

persegi. Awal mula toko ini bergerak dibidang spesialis 

perdagangan bakery dan roti khas Ampel, disamping menjual 

kebutuhan sehari-hari. Pada Tahun 1955 hingga 2009 Toko 

Lawang Agung adalah toko tradisional dengan model bisnis 

keluarga. 

 Kemudian seiring berjalannya waktu Toko Lawang Agung 

ini masih menjadi perusahaan tradisional dengan model bisnis 

keluarga. Namun Tahun 2010 perusahaan ini telah menjadi 

perusahaan yang bersasis Perseroan Terbatas (PT) dan terus 

berkembang hingga saat ini, kemudian pada Tahun 2012 membuka 
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otlet cabang baru di daerah Gayungsari Surabaya yang beralamat 

lengkap di Jl. Gayungsari Barat X No 45 Surabaya, tepatnya 

berlokasi 50 meter dari Masjid Nasional Al Akbar Surabaya. Pada 

tahun 2014, PT Usaha Utama Bersaudara atau Lawang Agung ini 

kemudian membuka kembali otlet cabang kedua berlokasi di 

Malang yang berada di Jl. Majapahit dan berencana untuk 

membuka otlet cabang di Jember Jawa Timur. Kemudian pada 

Tahun 2015 perusahaan ini juga berencana untuk membuka 4 otlet 

cabang di Jawa Tengah dan Tahun 2016 juga akan berencana 

untuk membuka 8 otlet cabang di Jawa Barat dan Jabodetabek. 

Selanjutnya pada Tahun 2017 perusahaan ini akan membuka otlet-

otlet cabang di 8 kota besar lainnya di Indonesia. Berikut 

Gambaran Penyebaran Otlet Lawang Agung Di Seluruh Indonesia: 

Gambar 3.1 
Rencana kedepan pembangunana cabang Toko Lawang Agung 
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  Tujuan utama PT Usaha Utama Bersaudara atau Lawang 

Agung ini berdiri yaitu untuk memberikan manfaat dan dapat 

memudahkan para konsumennya untuk berbelanja guna memenuhi 

kebutuhan oleh-oleh haji dan umroh juga untuk memenuhi 

kebutuhan sehari-hari, agar menjadi perusahaan yang dapat 

menyediakan kebutuhan umat Islam dalam rangka 

menyempurnakan ibadah,  memberikan manfaat terbaik bagi umat 

Islam dan selalu mengedepankan service excellent sehingga dapat 

memberikan kepuasan untuk para konsumennya.1 

2. Visi dan Misi Toko Lawang Agung.2 

a. Visi Toko Lawang Agung. 

 Menjadi sebuah perusahaan yang dapat membantu 

kaum muslim dalam menyempurnakan ibadahnya. 

 Selalu mengedepankan service excellent dan 

pembelajaran kesinambungan untuk memberikan 

manfaat terbaik bagi umat Islam. 

b. Misi Toko Lawang Agung. 

 Tersedianya semua produk umat Islam leboh utama 

dalam kaitannya dengan Ibadah Puasa dam 

Haji/Umrah. 

 Terbentuknya cabang retail di seluruh Indonesia. 

                                                           
1 “Company Profil”. PT. Usaha Utama Bersaudara atau Lawang Agung Surabaya. 
2 Ibid. 
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 Menjadi distributor utama dalam produk kebutuhan 

umat Islam. 

 Memudahkan umat Islam untuk mendapatkan 

produk yang mereka inginkan. 

3. Budaya Toko Lawang Agung. 

 Islami. 

 Service Quality Oriented. 

 Inovasi. 

 Tanggung Jawab. 

 Komitmen. 

 Partisipasi. 

 Team Work. 

 Rasa Memiliki. 

4. Struktur Organisasi Lawang Agung. 

 Struktur organisasi merupakan bagian penting dalam suatu 

lembaga khususnya lembaga keuangan, supaya tercipta kinerja 

yang efektif dan efisien. Struktur organisasi dalam Toko Lawang 

Agung diantaranya adalah:3 

 

 

 

 

                                                           
3
 Ibid 
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Gambar 3.2 

Struktur Organisasi Lawang Agung4 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

V 

 

  

 

a. Chief Executive Officer (CEO), 

Jabatan tertinggi dalam sebuah perusahaan adalah dipegang oleh 

Seorang CEO. Tugasnya bertanggung jawab atas operasional setiap 

hari hingga tindakan yang diperlukan dalam langkah bisnis. Peranan  

                                                           
4 Ibid 
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CEO sangatlah penting, seorang pimpinan yang bertanggung jawab 

atas kegagalan atau kesuksesan sebuah perusahaan. Operasi, 

pemasaran, strategi, pendanaan, merancang budaya perusahaan, 

sumber daya manusia, perekrutan tenaga kerja,  hubungan kerja, 

penjualan, hubungan dengan konsumen, dan sebagainya. Semua 

urusan tersebut umumnya ditangani oleh seorang CEO. 

b. Chief Of  Operating Officer (Manajer Operasional). 

Manajer Operasional yang bertanggung jawab untuk memastikan 

team yang berjalan akan harus sebaik mungkin intinya bagaimana 

membuat perusahaan dapat mendapatkan keuntungan yang lebih 

banyak dengan biaya yang lebih rendah.  

c. Chief Of Sales & Marketing (Manajer Pemasaran). 

Seorang manajer pemasaran tugasnya mengatur bagaimana rencana 

perusahaan di masa sekarang dan pada masa kedepan. Seorang 

manajer pemasaran tentunya harus dapat melihat kesempatan atau 

peluang pemasaran yang ada, merumuskannya menjadi sebuah 

program pemasaran dan menjalankannya. 

d. Human Resource Development (HRD). 

HRD adalah suatu proses menangani berbagai masalah pada ruang 

lingkup karyawan, pegawai, buruh, manajer dan tenaga kerja lainnya 

untuk dapat menunjang aktifitas organisasi atau perusahaan demi 

mencapai tujuan yang telah ditentukan. Bagian atau unit yang 

biasanya mengurusi SDM adalah departemen sumber daya manusia. 
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Manajemen sumber daya manusia juga dapat diartikan sebagai suatu 

prosedur yang berkelanjutan yang bertujuan untuk memasok suatu 

organisasi atau perusahaan dengan orang-orang yang tepat untuk 

ditempatkan pada posisi dan jabatan yang tepat pada saat organisasi 

memerlukannya. 

e. Accounting. 

Merupakan posisi yang bertanggung jawab untuk mengatur laporan 

aktivitas keuangan secara tertulis (menulis laporan keuangan). 

f. Finance. 

Merupakan posisi yang Bertanggung jawab terhadap segala aktivitas 

keuangan, baik dari pengelolaan, penerimaan, transaksi, pencatatan 

dan laporan. 

g. Purcashing. 

Merupakan bagian yang mempunyai tugas dan wewenang untuk  

menyediakan material untuk keperluan produksi. Membuat laporan 

pembelian & pengeluaran barang (inventory, material dll), melakukan 

pengelolaan pengadaan barang melalui perencanaan secara sistematis 

dan terkontrol, Memastikan kesedian barang/material melalui 

mekanisme audit / cotrol stock dll. 

h. Werehouse. 

Merupakan yang mengerti tentang sistem pergudangan, bagaimana 

cara mengelolanya dan memiliki tanggung jawab tinggi dalam 
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mengontrol seluruh aktifitas gudang. Fungsi utama warehouse adalah 

sebagai pengelola dan penanggung jawab aktifitas pergudangan. 

i. Outlet. 

Manager outlet merupakan orang yang penting di suatu toko dan 

merupakan representasi manajemen perusahaan di garis depan. Tugas 

seorang manajer outlet adalah menerima pemesanan dari konsumen. 

Seorang manager toko wajib mengerti dan memahami tugas serta 

tanggung jawabnya agar operasional toko dapat berjalan dengan 

lancar dan menghasilkan keuntungan yang maksimal bagi 

perusahaan. 

5. Produk Toko Lawang Agung 

 Produk yang ditawarkan oleh Toko Lawang Agung sebagai 

toko yang menyediakan kebutuhan umat Islam yaitu perlengkapan 

dan oleh-oleh Haji/Umrah adalah sebagai berikut5 : 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
5 Ibid. 

a. Sajian Utama 
 Air Zam-zam 
 Kurma 
 Kismis 
 Kacang Arab 
 Kacang Fustuk (Kulit) 
 Kurma Ajwa atau Kurma 

Nabi 

b. Perlengkapan 
Sajian 
 Gelas Zam-Zam 

(Cucing) 
 Teko Zam-Zam 
 Termos Zam-Zam 
 Talam 
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o 

 

 

1) Pacar Bubuk 

 

B. Etika Pengusaha Muslim di Toko Lawang Agung Surabaya. 

 Etika pengusaha muslim meliputi pemasaran, pelayanan, kualitas 

produk, dan harga. Seperti halnya yang dijalankan oleh pengusaha muslim 

Toko Lawang Agung misalnya memasarkan produk melalui radio, brosur 

dan lain-lain, pelayanan yang lebih mengedepankan service excellent, 

mengenai kualitas produk meliputi kemasan, warna pada kemasan dan 

lain-lain dan harga yang dilihat melalui kualitas produk. Berikut 

paparannya: 

1. Aspek Etika Pemasaran Pengusaha Muslim di Toko Lawang Agung. 

 Etika pengusaha muslim dalam memasarkan produk di Toko 

Lawang Agung dalam membangun minat pelanggan untuk membeli 

produk di Lawang Agung ini memiliki tujuan yaitu pelanggan yang 

c. Oleh-oleh Haji dan 

Umroh 

 Sajadah   
 Kopyah 
 Surban 
 Boneka Onta 
 Tas Souvenir 
 Gelang  


 
 Minyak Wangi 
 Foto Mainan  
 Buah Zaitun 
 Buah Tin 
 Cokelat Saudi 
 Tasbih  
 Celak 
  

 
 Pacar Bubuk 
 Pacar Rani 
 Pacar Kuku 
 Gantungan Kunci 
 Dupa 
 Gelas Kuning 

 

 
Kotak Souvenir 
Kurma Lapis Cokelat 
Kurma Lapis Wijen 
Obat Herbal 
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membeli produk-produk pada toko ini dapat merasa puas dan akan 

kembali untuk membeli di toko ini. Dalam membangun loyalitas pada 

pelanggan yang dapat menjadikan toko ini semakin dikenal oleh para 

pelanggannya adalah dengan berbagai banyak cara yaitu dengan 

memperkenalkan Toko Lawang Agung dan produk-produknya melalui 

website, brosur dan radio. Seperti pernyataan di bawah ini: 

“Proses pemasaran disini mbak mengunakan 3 cara, pertama itu lewat 

brosur dibagikan di setiap masjid karna soalnya kan target pemasaran kita 

muslim jadi setiap ada kegiatan seperti sholat jumat disitu kita bagi 

brosur. Kemudian yang radio itu disebar melalui suara muslim dan suara 

surabaya, trus melalui iklan Tv di Tv 9. Sistem pemasaran biasanya ada 3 

season itu sistem Umrah, Ramadhan sama Haji. Cara pemasaran juga 

beda kalau season umroh dan haji kita menawarkan perlengkapan haji trus 

oleh-olehnya, kalau pas lagi puasa kita lebih ke penjualan kurma.”6 

  

 Seperti yang dijelaskan diatas bahwa sistem pemasaran pada Toko 

Lawang Agung ini menggunakan 3 media, dengan adanya proses 

pemasaran maka selanjutnya akan menggunakan cara yang dapat lebih 

memberikan kepuasan untuk para pelanggannya dengan mengadakan 

promo, dengan sistem member secara gratis dan setiap 1 tahun sekali 

akan diberlakukan adanya undian umroh untuk 1 orang pemenang pada 

setiap otlet. Cara-cara seperti ini adalah strategi yang dibuat untuk tujuan 

mencari pelanggan baru dan tetap mempertahankan pelanggannya untuk 

selalu loyal dengan Toko Lawang Agung ini. Hal ini dijelaskan oleh 

marketing yaitu: 

                                                           
6
 Muhammad Naif, Wawancara, Surabaya, 8 Mei, 2017. 
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“kalau pelanggan baru kita ta warkan membership tapi membernya cuman 

nggak ada kartunya cuman ninggal nama sama nomer Hp aja, nanti setiap 

belanja kita tawarin program belanja berhadiah umroh di setiap outlet nah 

kalau member kita kasih kupon undian lebih. Kalau promo kita 

mengadakan setiap satu tahun sekali biasanya bulan ramadhan itu kita 

sekalian menghabiskan produk akhir tahun dan juga soalnya bulan 

ramadhan banyak yang laku itu makanan utama seperti kurma.”7 

 

 Dapat diketahui bahwa setelah melakukan promosi seperti tabel 

dibawah jumlah pengunjung Lawang Agung semakin bertambah. seperti 

tabel dibawah ini: 

Tabel 3.3 
Lead Outlet (Pengunjung Lawang Agung) di tahun 2016 

     

 
Nyamplungan Gayungsari Malang 

Total 
Pengunjung 

Jan 5974 5986 936 12896 

Feb 5451 5794 818 12063 
Mar 6052 6454 833 13339 
Apr 5285 6367 752 12404 
Mei 10763 12551 2091 26197 
Jun 14241 13180 2254 28883 
Jul 4727 6255 1054 12036 

Agust 4597 6757 1393 12747 
Sep 5336 6579 1275 13190 
Okt 4219 4357 578 9154 
Nop 4772 5043 815 10630 
Des 6314 6620 1154 14088 

 
77.731 85.943 13.953 177.626 

 

 Jumlah pelanggan tetap pada Toko Lawang Agung kurang lebih 

berkisar 900 orang. Namun pada tabel diatas yang menerangkan bahwa 

pembelian setiap bulan lebih dari 900 orang. Maka dapat disimpulkan 

                                                           
7 ibid 
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bahwa pengunjung pada Toko Lawang Agung mayoritas bukan pelanggan 

tetap. 

 Adanya pelanggan memang pendorong terbaik yang dapat 

membuat toko Lawang Agung dapat menjadi nama yang baik bagi para 

pelanggan. Pelanggan percaya bahwa produk-produk di toko ini selalu 

produk yang terbaru dan setiap adanya produk terbaru yang ditawarkan 

oleh Toko Lawang Agung ini pihak toko akan memberikan layanan yang 

baik yaitu salah satunya memberikan informasi pada para pelanggannya 

bahwa Toko Lawang Agung ini telah memiliki produk baru dan hal 

seperti ini adalah satu satu pelayanan yang baik yang dibangun oleh toko 

untuk para pelanggannya. Seperti pernyataan berikut ini: 

“kan setiap pelanggan baru yang datang itu kita tawarkan member itu 
nanti gunanya kita agar mudah menghubungi jika ada barang baru yang 
masuk kita sms ke pelanggan itu. Dan kita juga menyediakan jika 
pelanggan ingin komplain, tapi untuk saat ini pelanggan jarang sekali 
komplain”8 
 
2. Aspek Etika Pelayanan Pengusaha Muslim di Toko Lawang Agung. 

 Pada saat adanya pelanggan lama atau pelanggan baru yang 

membeli produk langsung pada Toko Lawang Agung, adapun pelayanan 

yang diberikan oleh pihak toko untuk para pelanggannya. Pelayanan yang 

baik akan memjadikan pelanggan merasa nyaman dan semakin percaya 

dengan Toko Lawang Agung ini. Namun pelayanan yang baik telah 

diterapkan pada Toko Lawang Agung Surabaya, dengan pelayanan yang 

baik tersebut memberikan kepuasan untuk para pelanggannya pada Toko 

                                                           
8 ibid 
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Lawang Agung cabang Surabaya. Seperti yang telah dijelaskan oleh 

kepala Toko Lawang Agung cabang Surabaya sebagai berikut: 

“di toko sini mbak, karna visi kita mengedepankan service excellent atau 

pelayanan prima saya perhatikan terus pelayanan seperti apa yang 

dilakukan oleh pramu dan itu menurut saya cukuplah pembeli juga jarang 

bahkan hampir tidak pernah protes atau komplain mengenai pelayanan di 

toko ini.”9 

 

 Setelah diketahui bahwa pelayanan baik dan tidaknya pada Toko 

Lawang Agung juga diatur dalam Standart Operasional Perusahaan/SOP 

adalah sebagai berikut10 : 

 Toko lawang agung mempunyai Standard Operasional Perusahaan 

dengan cara, kegiatan pertama pada lokasi didepan toko customer 

mendekati pintu masuk, pramuniaga akan menjawab salam customer. Jika 

pengunjung tidak mengucapkan salam maka yang dilakukan oleh 

pramuniaga adalah menyapa selamat datang di Lawang Agung dengan 

gesture Tangan kiri membuka pintu, tangan kanan mempersilahkan 

masuk. Jika ada pengunjung yang datang maka membawa barang yang 

dilakukan pengawas toko adalah mempersilahkan pengunjung tersebut 

agar menitipkan barangnya. 

 Pada area sales customer memasuki toko dan seorang pramu akan 

memperkenalkan diri dan menawarkan bantuan dengan gesture Tangan 

kanan menengadah di bawah name tag, menundukkan kepala sedikit, 

tangan kiri dibadan bagian belakang. Senyum 225. Jika pengunjung siap 

                                                           
9
 Salim Basyerawan, Owner. Wawancara, Surabaya, 8 Mei, 2017. 

10
 Laily, HRD. Wawancara, Surabaya, 8 Mei, 2017. 
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dibantu oleh pramu maka pramu akan mengarahkan pengunjung ke lokasi 

produk yang dicari dengan gesture Jempol kanan menunjukkan  ke  arah 

lokasi produk, tangan kiri di badan bagian belakang, senyum 225, berjalan di 

sebelah kanan customer. Jempol Kanan menunjukkan lokasi yang jauh, 

menggunakan lima jari dirapatkan kalau menunjukkan lokasi yang dekat. 

Sebaliknya jika pengunjung tidak bersedia dibantu maka pramu akan 

Memberi jarak dengan customer (3 meter), pura-pura merapikan area 

display, sambil melirik customer tersebut. 

 Di musim umrah maka kebanyakan yang datang customer yang 

akan berangkat umrah. Pramu memperkenalkan diri dan menawarkan 

bantuan dengan gesture Tangan kanan, menengadah di bawah name tag, 

menundukkan kepala sedikit, tangan kiri dibadan bagian belakang. 

Senyum 225. Kemudian pramu akan menanyakan kepada customer 

apakah sudah mempunyai perlengkapan untuk berangkat umrah dan 

mengarahkan customer tersebut ke area perlengkapan umrah dengan 

gesture Jempol kanan menunjukkan ke  arah lokasi produk, tangan kiri di 

badan bagian belakang, senyum 225, berjalan di sebelah kanan customer. 

Dengan menjelaskan jenis-jenis produk perlengkapan umrah seperti: 

Ihrom, Masker, Tas trasnparant, Sabuk haji, Sandal, Sepatu, Kk.anti selip, 

Topi, Botol spray, Tempat botol rajut, Sarung tangan, Peniti, 

Perlengkapan mandi, Tissu basah non parfume, Counter, Gelang sai, 

Gunting, Jilbab, Kaos dalam, Cd kertas. 
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 Setelah menjelaskan produk perlengkapan umrah pramu 

menawarkan produk oleh-oleh seperti Paket gold terdiri dari : zam2 botol 

mini, kurma, kacang arab, kacang fustuk, kismis. Paket silver terdiri dari : 

zam2 botol mini, kurma, kacang arab, kismis, tasbih. Paket bronze terdiri 

dari : kurma, kacang arab, kismis, gantungan kunci kabah, tasbih mawar. 

Paket ekonomis terdiri dari : kurma, kacang arab, kismis, tasbih mawar. 

Dengan gesture Berdiri di sebelah kanan customer. Copy gesture 

customer, sambil menunjukkan contoh paketnya. Kemudian pramu 

menawarkan produk tambahan dan produk yang dimiliki lawang agung 

seperti perlengkapan sajian dan souvenir, dengan gesture Berdiri di 

sebelah kanan customer. Copy gesture customer dan menunjukkan salah 

satu contoh tas souvenir. Pramu juga memberi informasi mengenai 

diskon, promo dan member. Ketika customer selesai berbelanja pramu 

berbelanja pramu bertanya kembali mungkin ada kekuranagn belanja dari 

customer tersebut. Jika tidak maka pramu mengarahkan customer ke kasir 

dengan gesture Berdiri di sebelah kanan customer. Copy gesture 

customer. Tangan kanan sambil menunjuk ke area kasir. Saat customer 

melakukan pembayaran yang dilakukan oleh kasir adalah mengucapkan 

salam dan mnegatakan apakah ada produk lagi yang ingin di beli, jika 

tidak maka kasir Kasir input pembelian sambil sebut nama produk, pramu 

make sure sudah sama nama produk dan produknya. Kasir menyebutkan 

produk yang telah di input pada system kepada pramu, dan pramu 

memasukkan produk di kantong kresek, jika cust membutuhkan packing 
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kardus, pramu menyediakan dan mengemas dengan baik. Setelah itu 

prasmu menanyakan pesan dan kesan mengenai Lawang Agung. 

3. Aspek Etika Kualitas Produk Pengusaha Muslim di Toko Lawang 

Agung. 

 Telah diketahui SOP pelayanan yang mengatur tentang pelayanan 

pramuniaga pada pelanggan di Toko Lawang Agung. Mengenai tentang 

pelayanan, adapun kualitas produk yang dapat memuaskan pelanggan saat 

membeli produk di Toko Lawang Agung. Kualitas produk berkaitan pada 

toko lawang agung sangat berkaitan dengan Quality Control 

(Pengendalian kualitas) yaitu dengan melibatkan pengembangan 

sistem untuk memastikan bahwa produk dan jasa diproduksi ini 

berkualitas untuk memenuhi atau melampaui persyaratan 

dari pelanggan maupun produsen sendiri. yaitu dari: 

“Bagus atau layak tidaknya bahan baku yang diproses dan diolah nantinya 
sebagai produk. Dimana bagus atau layak tidaknya bahan baku itulah 
yang nantinya akan menjadi dasar produk yang memiliki kualitas 
dipasaran.”11 
 
“Proses packaging, tahap akhir pada waktu bahan baku telah menjadi 
barang jadi yaitu disebut produk. Produk-produk yang telah memenuhi 
standar kualitas perusahaan selanjutnya akan melalui proses packaging 
yang mana packaging ini dilakukan secara teliti sehingga dapat 
menciptakan packing pada produk yang rapi dan dapat memenuhi 
kepuasan para konsumennya.”12 
 
“baik tidaknya Kemasan pada produk adalah yang terpenting pada saat 
berada dipasaran. Kemasan adalah sampul yang meunjang ketertarikan 
konsumen pada saat pertama kali produk yang dipasarkan, namun juga 
kemasan produk telah dirangkai sedemikian rupa sehingga menciptakan 

                                                           
11 Yusuf Arif, QC Produksi. Wawancara, Surabaya, 8 Mei 2017. 
12 Ahmad Sazidan, Tim QC. Wawancara, Surabaya, 8 Mei 2017. 
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suatu kemasan produk yang baik dan dapat menarik minat para konsumen 
untuk membelinya.”13 
 
“Tanggal kadaluarsa adalah dimana ditetapkan tanggal atau masa bahan 
baku atau produk tersebut layak untuk diproduksi dan dikonsumsi sampai 
batas waktu yang telah ditentukan. Pada hal ini tim Quality Control yang 
sangat berpengaruh penting terhadap masa tanggal bahan baku atau 
produk tersebut, sehingga kualitas produk tetap terjaga dan selalu 
mendapat kepercayaan dari para konsumen pada saat dikonsumsi.”14 
 

 Jadi dalam kualitas produk pada Toko Lawang Agung 

menggunakan empat tahap pengecekan dalam produk yaitu meliputi 

Bagus atau layak tidaknya bahan baku, Proses packaging, baik tidaknya 

Kemasan pada produk dan Tanggal kadaluarsa. 

 Adapun Standar Operasional Perusahaan (SOP) yang mengatur 

tentang ketentuan pelepasan produk, mengarah pada prosedur mutu 

ketentuan pelepasan produk nomor PM-GD.QC-03 tertanggal 08 Juli 

2016 yang dibuat oleh Robi Fajarillah Rangkuti selaku kepala gudang, 

diketahui oleh Laili Komariyah selaku perwakilan manajemen dan 

disetujui oleh Yasir Salim Basyrewan selaku CEO PT Usaha Utama 

Bersaudara. Tujuan dari penerapan mutu prosedur ketentuan pelepasan 

barang adalah agar kesesuaian barang yang di pesan sesuai dengan 

permintaan customer, dilihat dari kondisi barang persediaan dan dalam 

prosedur ini memiliki ruang lingkup meliputi pengecekan serta penyiapan 

barang di gudang sampai proses pengiriman barang. Pada prosedur ini 

juga telah direkap dengan form pelepasan produk dan surat jalan. 

                                                           
13 Yusuf Arif, Wawancara, Surabaya, 8 Mei, 2017. 
14 Ibid. 
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Prosedur ini menganut pada referensi ISO 9001:2008 Kalusul 8.2.4 

tentang pemantauan dan pengukuran produk dan ISO 9001:2008 Klausul 

7.2.3 tentang komunikasi dengan pelanggan dan dalam aktivitas inspeksi 

proses produksi meliputi item pengecekan yaitu: 

a. Penyiapan barang yang akan dikirim sesuai dengan permintaan 

otlet atau customer. 

b. Pengecekan barang meliputi quantity, kondisi barang, barcode 

barang, tanggal expired dan izin usaha (BPOM, PIRT). 

Adapun uraian prosedur pada pelepasan produk:15 

 

Contoh proses pelepasan pada produk kurma, prosedurnya ialah dalam 

proses pelepasan produk kurma setelah melalui proses produksi dan 

                                                           
15 Robi Fajarillah Rangkuti,”Standar Operasional Perusahaan PT Usaha Utama Bersaudara”, 
(Surabaya: TPP, 2016). 
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ditentukannya bahwa kurma tersebut memenuhi standar kualitas dan 

layak untuk dipasarkan. QC pada kualitas produk, menyiapkan kurma 

sesuai permintaan dari SPV produksi berapa banyak ataupun berapa jenis 

kurma yang akan dikirim dan penyiapan tersebut juga disertai dengan 

surat jalan sebagai perantara pada saat proses pengecekan. Setelah kurma 

tersebut disiapkan kemudian kurma tersebut harus melalui pengecekan 

dan proses pengecekan tersebut juga harus direkap dalam form pelepasan 

produk dan disertai pula dengan surat jalan. Jika kurma tersebut tidak 

memenuhi standar kualitas maka akan dilakukannya proses pemisahan 

pada produk kurma yang layak ataupun yang tidak layak pada saat 

dipasarkan (kemasan ataupun berat isi). Kemudian dilakukannya analisa 

dan countermeasure (tindakan balasan) artinya kurma yang tidak sesuai 

berat isi yang telah ditentukan ataupun yang cacat pada kemasan akan 

dikembalikan pada bagian produksi untuk penanganan kembali tentang 

kecacatan kemasan ataupun berat isi sebelum berada pada pasaran. 

Sedangkan jika kurma tersebut telah sesuai dengan berat isi dan kemasan 

yang tidak mengalami kecacatan, QC pada kualitas produk mengirim 

kepada operator gudang untuk dilakukannya proses packing per kardus, 

proses packing ini juga disertai dengan surat jalan yang menjelaskan 

bahwa kurma tersebut telah sesuai standar kualitas pada kemasan dan 

berat isi kurma pada kemasan. Setelah melalui proses packing tersebut 

operator gudang melakukan serah terima produk kurma tersebut pada 

bagian ekspedisi untuk dilakukannya proses pengiriman produk kurma 
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sesuai dengan permintaan otlet dan pelanggan. Sedangkan pada produk 

mukenah dan sejenisnya, prosedurnya yaitu sama dengan proses pelepasan 

produk pada produk makanan. 

 Adapula Mengenai produk, dalam membuat produk harus 

berlandaskan oleh aturan-aturan yang berlaku yaitu aturan umat muslim 

atau syariah. Aturan tersebut dapat mengenai tentang timbangan pada 

produk yang memang harus ditakar atau ditimbang berlandaskan dengan 

keseimbangan sesuai dengan hukum syariah. Mengenai timbangan pada 

produk ini telah dijelaskan oleh owner, seperti: 

“Kalau soal timbangan sesuai dengan beratnya, kalau timbangan Insya 

Allah  sesuai karena kita juga gak boleh lah menipu timbangan itu sudah 

pasti lah soalnya sudah dites dibawa ke tempat kalibrasi karena 

timbangan itu harus balance.16 

 

 Jadi, toko lawang agung sudah menerapkan sistem kalibrasi pada 

timbangan yang mereka gunakan di Toko Lawang Agung. 

4. Aspek Etika Harga Pengusaha Muslim di Toko Lawang Agung. 

 Seperti yang dijelaskan pada Standar Operasional Perusahaan 

(SOP) tentang ketentuan pelepasan produk yaitu pada saat produk setelah 

melalui prosedur-prosedur proses produksi dan kemudian siap untuk 

dipasarkan yang telah terjamin kualitasnya. Kualitas produk juga 

menentukan harga yang akan ditetapkan pada saat produk tersebut akan 

dipasarkan, harga menentukan kualitas produk. Seperti yang telah 

dijelaskan oleh supervisor accounting: 

                                                           
16 Ibid. 
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“tentang harga itu mbak menentukan kualitas produknya, jika produk 
tersebut banyak laku dipasaran maka kita menentukan harga dengan cara 
seperti itu. Dan juga dilihat dari berat gramnya juga mbak”.17 
  

 Telah diketahui bahwa kualitas produk yang menentukan harga 

pada saat dipasaran dan pelanggan akan puas jika harga sudah sesuai 

dengan kualitas produk yang didapatkan pelanggan.  

B. Loyalitas Pelanggan Toko Lawang Agung 

 Data lapangan yang telah dilihat oleh peneliti tentang loyalitas 

pelanggan Toko Lawang Agung seperti tiga aspek yaitu memilih Toko 

Lawang Agung sebagai tujuan utama membeli oleh-oleh, melakukan 

pembelian dan merekomendasikan ke kerabat atau orang lain. Berikut 

paparannya: 

1. Memilih Toko Lawang Agung. 

 Banyaknya jumlah pembeli yang meningkat setiap tahunnya di 

Toko Lawang Agung menggambarkan bahwa minat pada Toko 

Lawang Agung itu tinggi. Hal ini di buktikan hasil wawancara dengan 

pembeli di Toko Lawang Agung yang bernama Ahmad Muhlisin 

seperti berikut: 

”Disini lebih lengkap untuk oleh-oleh haji dan umrah seperti kurma, 
obat herbal juga lengkap. Kebetulan saya mencari obat herbal yang 
saya butuhkan dan adanya cuman disini”.18 
 
 Hal ini dikuatkan juga hasil wawancara dengan Sri Rejeki berikut 

paparannya: 

                                                           
17

 Owner. Wawancara, Surabaya, 15 Juni, 2017. 
18 Ahmad Muslihin, Customer, wawancara. Surabaya, 12 Agustus 2017 
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“Menurut saya disini sudah lengkap harganya juga lebih miring 
dibandingkan yang lainnya, penataan juga lebih bagus jadi kita 
nyarinya lebih enak. Beda dengan yang di gayungsari menurut saya 
barangnya juga kurang lengkap”19 
 
 Hasil wawancara pada customer ke tiga yang bernama Sutini 

beliau mengatakan bahwa: 

“Saya memilih toko lawang agung ini mbak karena lengkap setiap 
produk yang saya butuhkan ada, tempatnya nyaman kemudian harga 
yang terjangkau juga kualitasnya bagus mbak”20 
 
 Dari beberapa pendapat para customer yang memilih Toko 

Lawang Agung dapat disimpulkan bahwa Toko Lawang Agung 

menjadi pilihan utama bagi costomer dikarekan memiliki produk yang 

lengkap, harga murah dan memberikan tempat yang nyaman. 

2. Melakukan Pembelian di Toko Lawang Agung. 

 Dari hasil poin pertama pembeli lebih memilih Toko Lawang 

Agung dikarekan memiliki produk yang lengkap, harga murah dan 

memberikan tempat yang nyaman. Oleh sebab itu customer 

memutuskan untuk melakukan pembelian di toko lawang agung, 

berikut hasil wawancara dengan bapak Muhlisin: 

”saya minat membeli disini karena harga disini murah sih mbak sudah 
sangat dominan dengan produk yang ada disini, yang saya cari juga 
sudah sesuai dengan kebutuhan yang saya butuhkan produk juga sangat 
lengkap kemudian kualitas menurut saya ya lumayan bagus” 
 
 Hal ini dikuatkan juga hasil wawancara dengan Sri Rejeki berikut 

paparannya: 

                                                           
19

 Sri Rejeki, Customer, wawancara. Surabaya, 12 Agustus 2017 
20

 Sutini, Customer, wawancara. Surabaya, 12 Agustus 2017 
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“saya beli disini karena kualitas produk bagus selain kebutuhan juga 
karena saya lihat barang bagus trus cocok yaa saya beli mbak seperti 
saya lihat mukenah yang warna saya suka bahannya bagus akhirnya 
saya minat untuk membeli. Itu semua diluar daftar belanjaan yang saya 
beli mbak, begitu juga dengan pelayanan yang ada di sini saya merasa 
puas karena para pegawainya baik-baik mbak.”21 
 Hasil wawancara pada customer ke tiga yang bernama Sutini 

beliau mengatakan bahwa: 

“minat saya membeli disini karena produk lengkap mbak hampir semua  
barang yang saya butuhkan ada seperti saya ingin makan kurma, 
membeli jilbab dan lainnya mbak, trus ya harga terjangkau sesuai 
kualitas produk jadi saya tidak merasa rugi sering membeli disini”22 
 
 Dari hasil wawancara para customer yang memilih membeli 

produk-produk di Toko Lawang Agung, mereka memberikan nilai yang 

cukup bagus tentang produk-produk yang tersedia dan juga tentang 

pelayanannya pun cukup memuaskan. Jadi para customer merasa 

sangat puas dengan produk dan pelayanan yang diberikan toko ini 

kepada para customernya. 

3. Merekomendasikan kepada Teman, Kerabat atau Orang Lain. 

 Selain dari proses pemasaran yang dilakukan oleh Toko Lawang 

Agung, adapun cara yang dapat menambah customer baru untuk 

memilih produk-produk di toko ini dengan adanya para customer 

merekomendasikan sendiri kepada kerabat maupun orang lain bahwa di 

Toko Lawang Agung adalah pusat oleh-oleh haji dan umroh 

terlengkap. Seperti yang dijelaskan oleh salah satu costumer yang 

                                                           
21

 Ibid. 
22

 Ibid. 
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bernama Ahmad Muhlisin bahwa beliau telah menerima rekomendasi 

dari temannya tentang toko lawang agung ini: 

“sebenarnya saya belum tau tentang toko ini, tapi pada saat teman saya 
memberitahu bahwa di Toko Lawang Agung adalah toko yang 
memiliki produk lengkap saya segera kesini karena saya telah tergiur 
dari rekomendasi teman saya tadi.”23 
 Adapula customer lain yang bernama Sri Rejeki, beliau juga 

mengatakan bahwa memilih untuk membeli di Toko Lawang Agung 

karena dapat rekomendasi dari salah satu saudaranya dan begitu juga 

dengan beliau sendiri setelah mendatangi toko ini untuk membuktikan 

bahwa rekomendasi yang diberikan saudaranya tersebut memang benar 

atau tidak. Seperti yang dijelaskan beliau berikut ini: 

“saya sebenarnya tau tentang adanya toko ini tapi saya masih ragu 
untuk datang kesini, tapi waktu saudara saya meyakinkan saya untuk 
membeli kebutuhan saya di Toko Lawang Agung saja jadi saya kesini 
untuk membuktikan bahwa rekom dari saudara saya itu benar atau 
tidak jika produk-produk disini kualitasnya cukup bagus dan sangat 
lengkap”.24 
 
 Pada customer yang bernama Sutini, beliau juga mengetahui 

adanya Toko Lawang Agung yaitu dari brosur yang disebarkan oleh 

salah satu marketing di wilayah Masjid Ampel, seperti yang dijelaskan 

sebagai berikut: 

“saya tau toko ini dari suami saya mbak, waktu suami saya sholat 
jumat di salah satu masjid yang ada di wilayah ampel. Waktu selesai 
sholat jumat suami saya diberi brosur tentang toko ini dan dalam 
brosurnya juga ada keterangan bahwa di Toko Lawang Agung 
menyediakan produk terlengkap. Saya dan suami berminat dan 
mencoba apakah benar yang tertulis di brosur itu. Ternyata pada saat 
saya membeli disini memang saya lihat sendiri bahwa produk yang 
dijual sangat lengkap dan bagus-bagus. Jadi saya dan suami saya jika 

                                                           
23 Ibid. 
24 Ibid. 
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mau membeli lagi perlengkapan oleh-oleh haji dan umroh disini 
saja.”25 
 
 Dari adanya penjelasan yang dijelaskan oleh para customer yang 

membeli di Toko Lawang Agung, ada berbagai cara yang didapatkan 

customer untuk mengetahui keberadaan toko ini. Penjelasan yang 

diberikan oleh para customer dapat disimpulkan bahwa para customer 

tersebut menerima rekomendasi dari siapapun dan membuktikan 

sendiri dengan mencoba untuk membeli kebutuhan oleh-oleh haji dan 

umrohnya di Toko Lawang Agung ini. 

                                                           
25 Ibid. 
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BAB IV 

ETIKA BISNIS PENGUSAHA MUSLIM DALAM MEMBANGUN 

LOYALITAS PELANGGAN DI TOKO LA SURABAYA 

A. Analisis Etika  Bisnis Pengusaha Muslim di Toko Lawang Agung 

Surabaya. 

 Toko Lawang Agung adalah toko yang menjual oleh-oleh haji dan 

umrah, Toko Lawang Agung merupakan toko yang menggunakan etika 

bisnis islam dan etika pemasaran islam. prinsip-prinsip etika bisnis Islam 

meliputi kesatuan, keseimbangan, kejujuran, tanggung jawab dan 

kebenaran. Sedangkan etika pemasaran islam meliputi berperilaku yang 

baik dan simpatik (shidiq), bersikap melayani dan rendah hati (khidmah), 

menepati janji dan tidak curang, jujur dan terpercaya, menjaga dan 

mempertahankan amanah (kepercayaan), berperilaku adil dalam berbisnis 

(al’adl). 

 Sesuai dengan data yang telah di paparkan peneliti pada Bab 

sebelumnya hasil obeservasi Etika Pengusaha Muslim di Toko Lawang 

Agung Surabaya, peneliti mengamati cara toko menawarkan produk 

kepada customer  yang dijalankan oleh tim marketing toko seperti cara 

yaitu dengan memperkenalkan Toko Lawang Agung dan produk-

produknya melalui website, brosur, poster, iklan dan radio. Tim tersebut 

melakukan promosi sesuai dengan kondisi barang yang dipasarkan, cara 

ini dianggap paling baik dalam menawarkan produk yang mereka miliki, 
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hal ini sesuai dengan etika pemasaran islam yaitu tetap menjaga dan 

mempertahankan amanah. 

 Pemilik toko juga memiliki startegi untuk menarik para customer 

dengan cara memberlakukan membership mengadakan program undian 

umrah yang diundi setiap satu tahun sekali, dan mengadakan promo 

setiap season yaitu season umrah, haji dan ramadhan. Jadi Toko Lawang 

Agung sudah sesuai dengan prinsip etika bisnis yaitu tanggungjawab. 

 Sikap melayani merupakan sikap utama dari seorang pemasar 

terhadap konsumen. Tanpa sikap melayani, yang melekat kedalam 

kepribadiannya dia bukanlah seorang yang berjiwa pemasar. Melekat 

dalam sikap melayani ini adalah sikap sopan santun dan rendah hati, 

seperti hadist yang tertera di bawah ini:  

 إِنَّ االلهَ أوَْحَىِ إليََّ أَنْ تَـوَاضَعُوْا حَتىَّ لاَ يَـفْخَرَ أَحَدٌ عَلَى أَحَدٍ وَلاَ يَـبـْغَى أَحَدٌ عَلَى أَحَدٍ 

Sesungguhnya Allah Subhânahû Wa Ta‘âlâ telah mewahyukan kepadaku 
agar kalian bertawadhu’, sehingga tak seorang pun menyombongkan diri 
kepada yang lain, atau seseorang tiada menganiaya kepada yang 
lainnya. (HR Muslim) 

Jadi bersikap melayani dan rendah hati merupakan sikap yang penting 

yang harus di miliki oleh seorang pemasar.  

 Hasil obeservasi Etika Pengusaha Muslim di Toko Lawang Agung 

Surabaya, peneliti mengamati service excellent yang dijalankan oleh 

pramuniaga toko seperti ketika ada pelanggan yang datang salah satu 

pramuniga toko mengucapkan salam kemudian pramuniaga lainnya 

melayani dengan ramah, sesuai dengan Etika Pemasaran dalam islam. Jadi 
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pramuniaga Toko Lawang Agung sudah baik dalam menjalankan service 

excellent. 

 Selain memiliki produk yang lengkap Toko Lawang Agung juga 

menjaga kualitas produk, seperti halnya pada oleh-oleh haji makanan 

kurma yang dikemas se higenis mungkin sehingga tidak mudah berkutu. 

Toko Lawang Agung juga mengambil produknya dengan kualitas terbaik 

seperti melakukan pengecekan tiga kali sebelum sampai ke tangan 

konsumen. Hal ini diperoleh peneliti dari wawancara dengan pihak 

controlling toko, seperti bagus atau layak tidaknya bahan baku, proses 

packaging, baik tidaknya kemasan pada produk, tanggal kadaluarsa. 

 Pada prinsip-prinsip etika bisnis islam kesatuan, keseimbangan, 

kejujuran, tanggung jawab dan kebenaran Toko Lawang Agung 

menjalankan dengan cara menyesuaikan timbangan yang sesuai dengan 

label yang ada pada kemasan produk. Hal ini sesuai dengan firman Allah 

dalam surat Al-Maidah:8. 
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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.1 

                                                           
1
 Departemen  Agama  Republik  Indonesia,  Al-Qur’an  dan  Terjemahannya  (Bandung:  CV.  

Diponegoro. 2010), 8. 
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  Ketika peneliti menanyakan kepada owner tentang kesesuaian 

timbangan kemudian owner tersebut menjawab bahwa timbangan produk 

sudah sesuai karena sudah di tes ke tempat kalibrasi sehingga timbangan 

itu pasti balance. Jadi, toko lawang agung sudah menerapkan prinsip-

prinsip etika bisnis islam dengan keseimbangan dalam teori etika bisnis 

islam. 

 Selain pemilihan produk yang berkualitas dan tingginya 

pengawasan kualitas produk Toko Lawang Agung masih memberikan 

harga yang tetap terjangkau, karena dalam menetapkan harga Toko 

Lawang Agung melihat dari kualitas produk. Hal ini sesuai dengan prinsip 

etika binsis islam yaitu kebenaran, kebijakan dan kejujuran.    

B. Analisis Etika Bisnis Pengusaha Muslim dalam Membangun Loyalitas 

Pelanggan. 

 Loyalitas pelanggan adalah kesetiaan pelanggan dapat diartikan 

dalam pembelian yang konsisten terhadap produk atau jasa yang 

dilakukan secara berulang-ulang dan ada sikap yang baik untuk 

merekomendasikan kepada orang lain untuk membeli produk. Indikasi 

loyalitas yang sesungguhnya diperlukan suatu pengukuran terhadap sikap 

yang dikombinasikan dengan pengukuran terhadap perilaku. Loyalitas 

pelanggan sangat penting bagi perusahaan yang menjaga kelangsungan 

usahanya maupun kelangsungan kegiatan usahanya, dengan adanya 

loyalitas konsumen juga dapat mendorong perkembangan suatu 

perusahaan.  
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 Dalam membangun loyalitas pelanggan toko lawang agung sudah 

memenuhi empat aspek etika pengusaha muslim. Dari ke empat aspek 

tersebut dapat meminimalkan tiga point: 

 Peneliti melakukan survei terhadap pelanggan, peneliti 

mendapatkan hasil bahwa customer yang memilih Toko Lawang Agung 

untuk membeli produk, karena menurut customer toko tersebut memiliki 

produk yang lengkap sesuai dengan kebutuhan, customer lebih tertarik 

karena harga terjangkau dibandingkan dengan toko yang lainnya, dan 

customer merasa nyaman di dalam toko karena pelayanan yang bagus dan 

kualitas produk yang menarik. Jadi customer memilih Toko Lawang 

Agung ini kebanyakan mereka puas dengan pelayanan, kualitas produk 

dan harga yang terjangkau. oleh karena itu etika pengusaha muslim yang 

dijalankan oleh Toko Lawang Agung sudah berahasil. 

 Selain memilih dan membeli di Toko Lawang Agung peneliti juga 

menanyakan mengenai kepuasan customer untuk merekomendasikan ke 

kolega atau teman-temannya. Peneliti menemukan ada customer yang 

merekomendasikan Toko Lawang Agung ke saudara atau temannya 

karena customer merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Toko 

Lawang Agung kemudian memiliki produk yang lengkap sesuai dengan 

kebutuhan yang diinginkan oleh customer. Hal ini dapat disimpulkan 

bahwa toko lawang agung berhasil dalam membangun loyalitas 

pelanggan. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

1. Etika Pengusaha muslim pada Toko Lawang Agung Surabaya 

adalah dengan menerapkan etika pemasaran islam, etika 

pelayanan, etika kualitas produk dan etika harga. Pada aspek etika 

pemasarannya dilakukan melalui brosur, poster, website, iklan dan 

radio dengan tetap menjaga amanah menyampaikan informasi 

yang sesuai dengan kondisi barang yang dipasarkan. Pada aspek 

etika pelayanan dengan mengedepankan service excellent, adapun 

kualitas produk sangat terjaga, timbangan sesuai, dan harga 

terjangkau dan sesuai dengan kualitas produk. 

2. Dari sisi pelanggan, dalam membangun loyalitas Toko Lawang 

Agung  sudah cukup bagus dengan melakukan berbagai cara 

seperti halnya melakukan pemasaran yang cukup bagus, secara 

pelayanannya telah dilakukan sebaik mungkin kepada setiap 

pelanggan yang datang, memiliki produk-produk yang terjamin 

kualitasnya dan dengan harga yang sangat pantas jika 

dibandingkan dengan kualitas produknya. 
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B. Saran 

1. Toko Lawang Agung dari pemasaran sebaiknya ditingkatkan lagi 

seperti melalui situs web agar lebih di fungsikan dan di design 

semenarik mungkin. 

2. Toko Lawang Agung lebih baik jika melakukan proses pemasaran 

satu bulan sekali agar semakin meningkat jumlah pengunjung. 
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