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ABSTRAK 

 

KURNITIASIH. Pengaruh Personal Selling dan Kepercayaan terhadap 

Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening (Studi 

pada Nasabah Tabungan Sirela KSPPS BMT An-Najah Cabang Kajen 

Kabupaten Pekalongan). 

Pemasaran adalah kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan untuk 

mempromosikan produk atau layanannya, salah satunya dengan personal selling. 

Apabila calon nasabah telah tertarik dengan pemasaran yang ditawarkan, mereka 

akan memiliki rasa percaya sehingga akan menciptakan kepuasan yang akan 

berdampak pada loyalitas nasabah. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh personal selling dan kepercayaan terhadap kepuasan dan dampaknya 

pada loyalitas nasabah tabungan SiRela KSPPS BMT An-Najah Cabang Kajen.  

Penelitian ini termasuk penelitian lapangan dengan menggunakan 

pendekatan kuantitatif, populasi yang digunakan sebanyak 3910 nasabah tabungan 

SiRela dengan jumlah sampel sebanyak 98 nasabah yang diambil menggunakan 

teknik purposive sampling. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah analisis jalur. Kemudian data yang telah diperoleh dianalisis menggunakan 

alat bantu aplikasi IBM SPPS Versi 22. 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan personal 

selling dan kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan, kemudian personal 

selling, kepercayaan, dan kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. selain 

itu, kepuasan mampu memediasi personal selling dan kepercayaan terhadap 

loyalitas nasabah. 

 

Kata kunci: Personal selling, Kepercayaan, Kepuasan, Loyalitas 
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ABSTRACT 

KURNITIASIH. The Influence of Personal Selling and Trust On Customer 

Loyalty with Satisfaction As An Intervening Variable (Study on SiRela 

Savings Customers KSPPS BMT An-Najah Branch Kajen Pekalongan 

Regency) 

 Marketing is an activity carried out by a company to promote its products 

or services, one of which is personal selling. If prospective customers are 

interested in the marketing offered, they will have sense of trust so that it will 

create satisfaction which will have an impact on customer loyalty. The purpose of 

this study was to determine the effect of personal selling and trust on satisfaction 

and its impact on customer loyalty SiRela KSPPS BMT An-Najah Branch Kajen. 

This research includes field research using a quantitative approach, the 

population used is 3910 SiRela savings customers with a total sampel of 98 

customers taken using purposive sampling technique. The analytical technique 

used in this research is path analysis. Than the data that has been obtained is 

analyzed using the IBM SPSS Version 22 aplication tool. 

Based on the results of the study indicate that simultaneously personal 

selling and trust have an effect on satisfaction, then personal selling, trust and 

satisfaction affect customer loyalty. In addition, satisfaction is able to mediate 

personal selling and trust in customer loyalty. 

Keywords: personal selling, Trust, Satisfaction, Loyalty
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Lembaga Keuangan Mikro Syariah (LKMS) terdiri dari berbagai 

lembaga diantaranya BPRS (Bank Perkreditan Rakyat Syariah), BMT (Baitul 

Mal Wat Tamwil), koperasi syariah, serta lembaga keuangan syariah lainnya. 

Untuk lembaga keuangan mikro syariah yang berbadan hukum koperasi harus 

memenuhi ketentuan undang-undang nomor 25 tahun 1992 tentang 

perkoperasian dan peraturan pemerintah nomor 9 tahun 1995 tentang 

pelaksanaan usaha simpan pinjam oleh koperasi. Juga dipertegas oleh 

Keputusan Menteri Koperasi Nomor 91 tahun 2004 tentang Koperasi Jasa 

Keuangan Syariah. Undang-undang tersebut sebagai payung berdirinya BMT 

sebagai Lembaga Keuangan Mikro Syariah. 

BMT ialah kependekan dari Baitul Maal wat Tamwil maupun sinonim 

dari Balai usaha Mandiri Terpadu. Aktivitas Baitul Tamwil meliputi 

mengajak kegiatan menabung dan menopang kegiatan ekonominya guna 

memajukan usaha produktif serta investasi untuk menaikkan perekonomian 

pengusaha kecil. Aktivitas Baitul Maal meliputi penyetoran dana dari zakat, 

infaq dan sadaqah, yang pelaksanaannya searah dengan peraturan dan 

amanahnya. Selain berorientasi pada bisnis, BMT juga berorientasi pada 

bidang sosial. Serta lembaga yang konsentrasi penyaluran hartanya tidak pada 

sebagian kecil orang tetapi secara menyeluruh dan adil. 
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BMT sebagai lembaga keuangan mikro syariah sudah meningkat relatif 

cepat. Peningkatan ini dicirikan dengan meningkatnya beberapa BMT serta 

perhimpunan-perhimpunan yang menaunginya. Di Pekalongan, terdapat lebih 

dari sepuluh BMT diantaranya yaitu BMT Dana Syariah, BMT Bahtera, 

KSPPS BMT Mitra Umat, BMT Istiqlal, KSPPS BMT Matra / KSPPS Maju 

Sejahtera, BMT El-Fairuz, KSPPS SM NU, KSPPS BMT Nusa Kartika, 

KSPPS BMT An-Najah, BMT Nurussa’adah, BMT An-Naba, BMT Daarul 

Mustaqiim, dan KSU Minna Lana dengan bermacam hal yang 

melatarbelakangi kemunculannya. Dalam operasionalnya, BMT-BMT ini 

sudah bertahun-tahun bergerak, hingga kekayaannya sampai pada ratusan juta 

terlebih milyaran rupiah (Ismanto, 2015). Semakin banyaknya jumlah BMT 

ini maka semakin ketat tingkat persaingan dan munculnya banyak industri 

baru yang mengharuskan pemasar dapat mengembangkan konsep pemasaran 

yang berorientasi pada kepuasan pelanggan sehingga dapat menjadikan sikap 

loyalitas pelanggan. Di Kecamatan Kajen sendiri terdapat beberapa BMT 

diantaranya BMT Dana Syariah Kajen, KSPPS SM NU Kajen, dan KSPPS 

BMT An-Najah Cabang Kajen. KSPPS BMT An-Najah Cabang Kajen 

merupakan salah satu lembaga keuangan mikro yang cukup dikenal oleh 

masyarakat di Kecamatan Kajen yang memiliki pusat di Wiradesa dan 

didirikan pada tahun 1995. Bermula dari ide 100 orang yang berkumpul 

dalam Forum Komunitas Remaja Masjid (FKRM) untuk meringankan kaum 

dhuafa yang berkedudukan di sekitar masjid-masjid di Pekalongan yang 

perorang berkontribusi sebesar Rp. 10.000,00 hingga terkumpul Rp. 
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1.000.000,00. Sehingga pada tanggal 5 Januari 1995 berdirilah BMT An-

Najah. Pada tahun 2015 BMT An-Najah resmi berubah menjadi KSPPS BMT 

An-Najah.  

Alasan Memilih KSPPS BMT An-Najah Cabang Kajen karena 

merupakan lembaga keuangan mikro syariah yang memiliki nasabah dengan 

jumlah besar dan lokasinya dekat dengan pasar kajen sehingga mereka 

memiliki kontribusi yang besar bagi para pedagang di pasar tersebut. Berikut 

data perkembangan jumlah nasabah simpanan di Kantor Cabang Kecamatan 

Kajen selama 3 tahun terakhir:  

Tabel 1. 1 jumlah nasabah tabungan KSPPS BMT An-Najah Cabang Kajen. 

No Produk 

simpanan 

2018 2019 2020 

1. SiRela 3815 3885 3910 

2. Simplepres 148 156 158 

3. Si Ummat 845 899 905 

4. SiFitri 714 735 814 

5. Ardako 348 470 498 

6. SKIM 238 246 257 

7. SiHATA 55 73 88 

8. SAHAROH 65 76 83 

Sumber : KSPPS BMT An-Najah  

Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa jumlah nasabah 

yang melakukan jasa simpanan pada KSPPS BMT An-Najah mengalami 
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penambahan per tahunnya. Salah satu produk unggulan dalam BMT An-

Najah yaitu produk tabungan syariah yang disebut SiRela (simpanan sukarela 

lancar) yang dirancang untuk membantu masyarakat yang mempunyai 

kelebihan dana agar dapat tersimpan dengan aman dan bila dibutuhkan dapat 

diambil sewaktu-waktu. Alasan memilih produk SiRela karena banyak 

diminati oleh masyarakat hal ini dibuktikan dengan peningkatan jumlah 

nasabah dari tahun 2018 ke 2019 sebanyak 1,8% dan dari tahun 2019 ke 2020 

sebanyak 2,4%, dengan kata lain peningkatan jumlah nasabah dari tahun 2019 

sampai 2020 sebanyak 0,6%. Penambahan jumlah nasabah pertahunnya ini 

tidak luput dari peran pemasaran dalam menciptakan kepuasan sehingga akan 

berdampak pada loyalitas nasabah. Pemasaran produk yakni aktivitas yang 

sangat berpengaruh untuk pengembangan pada setiap BMT, yang 

dilaksanakan demi menjaga kelangsungan hidup perusahaannya. Pemasaran 

adalah kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan untuk mempromosikan suatu 

produk atau layanan yang mereka punya. 

Pemasaran sebagai suatu fungsi mendeskripsikan beragam fungsi 

tindakan antara lain untuk menginvestigasi dan mendeteksi apa yang 

diperlukan nasabah, menyusun serta memajukan produk yang akan 

mencukupi harapan nasabah serta menentukan upaya optimal guna 

menargetkan harga, lantas mempromosikan dan menyalurkan produk itu 

kepada nasabah. Setiap perusahaan tentu punya seorang marketing guna 

mempromosikan produknya baik itu perusahaan barang atau jasa. Tumbuh 
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tidaknya sebuah perusahaan bergantung banyak tidaknya seorang marketing 

menjual produk barang atau jasanya.  

Kebijakan yang bisa dijalankan perusahaan dalam menjaga keberadaan 

dan menaikkan mutu dan volume penjualan perusahaan adalah memusatkan 

diri dalam membangun ikatan dengan pelanggan. Meningkatkan ikatan antara 

seorang marketing dengan calon pelanggannya adalah salah satu cara untuk 

memaksimalkan total penjualan (Dwihandrianto, 2017). Untuk itu perusahaan 

dipaksa kian serius dalam menjalankan kegiatan promosi, pemilihan promosi 

yang tepat akan menjadikan pemasaran produk lebih efektif. Melalui strategi 

personal selling yang akan memberikan tukar-menukar informasi antara 

lembaga dan nasabah secara langsung serta dapat diketahui segera keinginan 

nasabah yang tujuannya untuk menciptakan dan mempertahankan pasar.  

Personal selling yaitu presentasi pribadi yang dijalankan oleh individu 

untuk menyediakan dan mempromosikan produk barang atau layanan. Hal ini 

dijalankan demi memperoleh konsumen dengan cara membujuk, mengajak 

dan mengakibatkan keyakinan pembeli terhadap barang maupun jasa. 

Personal selling adalah presentasi verbal saat berbicara bersama seseorang 

atau lebih pembeli untuk melakukan penjualan (Nuprilianti, 2016). Zuliatin 

(2016) dalam penelitiannya menyatakan bahwa variabel personal selling 

berpengaruh positif dan signifikan secara statistik (Zuliatin, 2016). Hasil 

penelitian Sela Dwiyuni Lestari (2017) memberikan hasil semakin baik 

penerapan personal selling maka semakin positif meningkatkan keyakinan 

nasabah untuk menjadi loyal (Lestari, 2017). 
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Pelanggan yang secara berkala membeli dari orang yang sama dan 

membangun ikatan personal bersama para tenaga penjual, mereka akan 

bergantung pada pertolongan orang tersebut dalam mengambil pertimbangan 

pembelian produk, hal ini diyakini bahwa para pelanggan cenderung menjadi 

loyal (Griffin, 2005). Apabila calon nasabah telah berhasil tertarik dengan 

produk yang ditawarkan, maka seorang nasabah akan cenderung mempunyai 

rasa percaya (Zuliatin, 2016). kepercayaan adalah keyakinan bahwa 

seseorang akan menjumpai yang diinginkan pada relasinya. kepercayaan 

berkaitan dengan kesanggupan seseorang untuk berperilaku tertentu sebab 

keyakinan bahwa relasinya akan memberikan yang ia inginkan dan angan-

angan yang dimiliki seseorang bahwa janji-janji atau penjelasan orang lain 

dapat dipercaya (Barnes, 2003).  

Dengan adanya kepercayaan yang kuat akan tercipta rasa puas pada diri 

nasabah dan jumlah nasabah pun akan meningkat serta pendapatan pada BMT 

juga meningkat pula secara otomatis. Siti Latifah (2018) dalam penelitiannya 

menghasilkan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah (Latifah, 2018). Hasil penelitian Anisa Fitriani Sari (2020) 

memberikan hasil kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah, semakin tingggi kepercayaan nasabah terhadap bank maka 

akan meningkatkan loyalitas nasabah (Sari, 2020). 

Perusahaan akan sukses menjaring nasabah dalam jumlah besar 

manakala dianggap dapat memberikan kepuasan bagi nasabah (Zuliatin, 

2016). Kotler dan Keller sera Kevin dalam bukunya Manajemen Pemasaran 
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menjelaskan kepuasan adalah perasaan bahagia atau menyesal seseorang yang 

tampak sesudah memadankan kinerja produk yang diangan-angankan 

terhadap kinerja yang diinginkan (Lay, 2018). Saat nasabah merasa puas 

terhadap fasilitas yang telah diperolehnya, maka tidak menutup peluang 

konsumen akan kembali lagi dan bahkan akan menjadi pelanggan setia. 

Konsumen yang loyal atau setia akan memberikan banyak margin bagi 

perusahaan salah satunya yaitu konsumen tersebut tidak akan mudah beranjak 

ke perusahaan lain dengan ragam produk dan jasa yang sama. Sehingga hal 

tersebut secara tidak langsung mampu mengurangi anggaran promosi bagi 

perusahaan untuk memperoleh konsumen. Selain itu, konsumen yang loyal 

juga melakukan referensi pada orang-orang disekelilingnya untuk menjajal 

produk atau jasa yang ditawarkan tersebut (Nikmah, 2017). 

Untuk menciptakan loyalitas nasabah, perusahaan perlu mempunyai 

jalinan yang baik bersama nasabah sehingga perusahaan kian mengerti perihal 

keperluan, impian, dan angan-angan para nasabahnya. Dalam mencantumkan 

nasabah pada putaran aktivitas bisnis, diharapkan perusahaan senantiasa 

menaruh perhatian dan mementingkan nasabah dalam berbagai aktivitas 

maupun agenda yang dijalankan. 

Akibatnya pelanggan selaku bagian yang senantiasa diprioritaskan 

dengan tujuan akan merasa puas, nyaman, dan alhasil menjadi loyal kepada 

perusahaan. perusahaan layak menjaga dan menaikkan loyalitas nasabah 

sebab loyalitas berpengaruh pada kelangsungan hidup perusahaan. loyalitas 

mengacu pada keahlian perusahaan dalam memposisikan produk di benak 
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pelanggan, dimana perusahaan memperlakukan nasabah sebagai mitranya dan 

selalu berinteraksi bila perlu meningkatkan hubungan untuk mendorong 

kemajuan bersama (Saputro, 2018). Dengan personal selling yang mengarah 

pada hubungan dengan nasabah dan kepercayaan nasabah diharapkan bisa 

melahirkan kepuasan nasabah yang akan berdampak pada nasabah menjadi 

loyal serta akan memberikan akibat jangka panjang bagi perusahaan. 

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis tertarik untuk mengangkat dan 

mengulas permasalahan tersebut dalam judul PENGARUH PERSONAL 

SELLING DAN KEPERCAYAAN TERHADAP LOYALITAS 

NASABAH DENGAN KEPUASAN SEBAGAI VARIABEL 

INTERVENING (Studi pada Nasabah Tabungan SiRela KSPPS BMT 

An-Najah Cabang Kajen Kabupaten Pekalongan).  

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka masalah yang akan 

dibahas dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah personal selling berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah tabungan SiRela KSPPS BMT An-Najah Cabang 

Kajen Kabupaten Pekalongan? 

2. Apakah kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah tabungan SiRela KSPPS BMT An-Najah Cabang 

Kajen Kabupaten Pekalongan? 
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3. Apakah personal selling berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah tabungan SiRela KSPPS 

BMT An-Najah Cabang Kajen Kabupaten Pekalongan? 

4. Apakah kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah tabungan SiRela KSPPS 

BMT An-Najah Cabang Kajen Kabupaten Pekalongan? 

C. Tujuan Dan Manfaat 

Tujuan penelitian sesuai dengan rumusan masalah yang telah 

dijabarkan diatas, yaitu: 

1. Untuk menguji pengaruh positif dan signifikan personal selling 

terhadap loyalitas nasabah tabungan SiRela KSPPS BMT An-Najah 

Cabang Kajen Kabupaten Pekalongan. 

2. Untuk menguji pengaruh positif dan signifikan kepercayaan terhadap 

loyalitas nasabah tabungan SiRela KSPPS BMT An-Najah Cabang 

Kajen Kabupaten Pekalongan. 

3. Untuk menguji pengaruh positif dan signifikan personal selling 

terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah tabungan SiRela 

KSPPS BMT A-Najah Cabang Kajen Kabupaten Pekalongan. 

4. Untuk menguji pengaruh positif dan signifikan kepercayaan terhadap 

loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah tabungan SiRela KSPPS 

BMT An-Najah Cabang Kajen Kabupaten Pekalongan. 

Diharapkan hasil penelitian ini memberikan manfaat yang baik, 

khususnya: 
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1. Manfaat Teoritis 

Untuk memberikan kontribusi pemikiran bagi pengembangan 

ilmu pengetahuan terkait pemasaran suatu produk perbankan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti 

Hasil penelitian ini yakni implementasi ilmu yang didapatkan 

sewaktu belajar serta memperbanyak pemahaman juga pengalaman 

khususnya pada bidang marketing perbankan. 

b. Bagi Lembaga Keuangan Syariah yang diteliti 

Menjadi dasar evaluasi dan masukan perihal faktor yang dapat 

menimbulkan loyalitas nasabah pada Lembaga Keuangan Syariah 

khususnya pada lembaga keuangan mikro syariah. 

c. Bagi Penelitian Berikutnya 

Berkaitan dengan persoalan yang mempengaruhi loyalitas 

nasabah, penelitian ini diharapkan dapat memberikan referensi 

untuk penelitian berikutnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan melalui tahap 

pengumpulan data, pengolahan data, dan analisis data mengenai pengaruh 

personal selling dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah melalui 

kepuasan, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Personal selling berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah tabungan SiRela KSPPS BMT An-Najah Cabang Kajen 

Kabupaten Pekalongan. Hal ini dibuktikan dengan besarnya nilai t hitung 

yaitu 4,489 dengan signifikansi 0,000., dimana nilai t hitung tersebut 

lebih besar dari nilai t tabel yaitu sebesar 1,664 dan nilai signifikansi 

lebih kecil dari 0,05. 

2. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah tabungan SiRela KSPPS BMT An-Najah Cabang Kajen 

Kabupaten Pekalongan. Hal ini dibuktikan dengan besarnya nilai t hitung 

yaitu 2,464 dengan signifikansi 0,016., dimana nilai t hitung tersebut 

lebih besar dari nilai t tabel yaitu sebesar 1,664 dan nilai signifikansi 

lebih kecil dari 0,05. 

3. Personal selling berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah melalui kepuasan nasabah tabungan SiRela KSPPS BMT An-

Najah Cabang Kajen Kabupaten Pekalongan. Hal ini dibuktikan dengan 
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nilai t hitung sebesar 2,865, dimana nilai tersebut lebih besar dari nilai t 

tabel yaitu 1,664 dengan tingkat signifikansi 0,05. 

4. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah melalui kepuasan nasabah tabungan SiRela KSPPS BMT An-

Najah Cabang Kajen Kabupaten Pekalongan. Hal ini dibuktikan dengan 

nilai t hitung sebesar 2,492, dmana nilai tersebut lebih besar dari nilai t 

tabel yaitu 1,664 dengan tingkat signifikansi 0,05. 

B. Keterbatasan Penelitian  

Dalam penelitian ini keterbatasan penelitiannya adalah: 

1. Terbatasnya penelusuran mengenai kejujuran dari jawaban responden 

dalam memilih pernyataan yang tepat, sehingga masih terdapat 

kemungkinan jawaban yang diberikan tidak sesuai dengan kenyataan 

yang sebenarnya. 

2. Sebagian nasabah menolak untuk menjadi responden karena 

kesibukannya nasabah dan cenderung menolak untuk mengisi kuesioner, 

3. Penelitian ini dibangun berdasarkan persepsi dari responden, maka 

kesimpulan dari penelitian ini hanya dari persepsi jawaban dari 

responden. 
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