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Abstract

This study aims to examine the effect of personal selling, direct selling, and Islamic values on
customer loyalty at BPRS Sukowati Sragen with customer satisfaction as an Intervening
Variable. The number of samples taken in this study was 100 respondents as a sample using
the random sampling technique. The tool used in this research is Path Analysis. The results
showed personal selling did not affect loyalty. Direct selling had a positive effect on customer
loyalty, while Islamic values had no effecton customer loyalty and satisfaction had a positive
effect on customer loyalty at BPRS Sukowati Sragen. Satisfaction does not mediate the
influence of Islamic values on loyalty, but it is able 1o mediate personal selling and direct
sellingon loyalty.
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Abstrak

Penelitian ini bertuyjuan untuk menguiji pengaruh personal selling, direct selling dan nilai-nilai
Islam terhadap loyalitas nasabah pada BPRS Sukowati Sragen dengan kepuasan nasabah
sebagai Variabel Intervening. Jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah 100
responden sebagai sampel dengan menggunakan teknik random sampling. Alat yang
digunakan pada penelitian ini menggunakan Path Analysis. Hasil penelitian menunjukkan
personal selling tidak berpengaruh terhadap loyalitas, direct selling berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah, Sementara nilai-nilai Islam idak berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah dan Kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah BPRS Sukowati
Sragen. Kepuasan tidak memediasi pengaruh nilai-nilai islam terhadap loyalitas, namun
begitu mampu memediasi personal selling dan direct selling terhadap loyalitas.
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1. Pendahuluan

Kehadiran bank syariah di tengah pergulatan bersama dengan perbankan
konvensional hingga saat ini di Indonesia, sejak awal dimaksudkan untuk
memberikan solusi atau jalan efektif dengan sistem perbankan alternatif bagi muslim
yang menginginkan sebuah layanan jasa perbankan yang sesuai dengan hukum
Islam di Indonesia (Hanafi & Syam,2019).
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Semakin kencangnya persaingan di antara semua bank, pada hakikatnya akan
terus menuntut bank syariah untuk berusaha dalam mewujudkan komitmen yang
baik dan terciptanya rasa puas terhadap konsumen/nasabah dalam menggunakan
jasa mereka. Sebagai sumber pendanaan, peran nasabah selayaknya mendapatkan
posisi yang vital, seperti sebutan konsumen adalah raja yang melekat pada saat ini.
Perlakukan ekslusif kepada nasabah juga butuh diistimewakan dalam teknik
pemasaran sebagaimana salah satu ketentuan yang harus diwujudkan oleh bank
dalam menciptakan serta mempertahankan nasabahnya (Syam, 2007).

Elena (2020) menyampaikan bahwa tingginya loyalitas nasabah dinilai menjadi
penopang utama bank syariah agar tetap tumbuh progresif pada tahun ini.
Pertumbuhan ini diperkuat dengan konversi beberapa bank daerah menjadi bank
syariah dan strategi pelaku industri. Sementara itu, Direktur Pendidikan dan
Penelitian KNEKS Sutan Emir Hidayat mengatakan loyalis nasabah muslim semakin
kuat, sehingga memperkuat pertumbuhan pembiayaan serta dana pihak ketiga
perbankan syariah.

Dari uraian mengenai fenomena perbankan syariah terkait hal loyalitas di atas,
dapat diketahui bahwa ada optimisme para pakar mengenai hal tersebut. Perilaku
konsumen sendiri, dianalisa agar mampu mendalami dan memahami aspek-aspek
psikologis keseluruhan pada manusia, lalu faktorfaktor kekuatan sosial budaya
beserta prinsip ekonomi dan taktik pemasaran yang lebih efektif untuk
memenangkan persaingan. Keahlian dalam menguraikan perilaku konsumen artinya
keberhasilan dalam memehami kebutuhan konsumen. Hal ini dapat diartikan sebagai
keberhasilan seorang pengusaha, pemasar, pemimpin maupun karyawan dalam
memasarkan suatu produknya serta diikuti dengan kepuasan konsumen serta bagi
dirinya sendiri (Pratama & Yudiana, 2020).

Aktivitas ekonomipun tak boleh terlepas dar pada keimanan kita kepada Sang
Pencipta, justru menjadikan built in control bagi tiap-tiap pelaksana ekonomi atau
masyarakat. Maka demikian itu bankan syariah dirancang dan diciptakan agar dapat
membantu peningkatan derajat hidup umat manusia. Perbankan syariah hendaklah
mampu menjadi salah satu solusi penentu bagi perkembangan ekonomi dalam negri
terkhusus bagi umat Islam Indonesia. Pelaksanaan nilai-ilai islam yang dilakukan
pada bank syariah secara bagus dan benar, akan membuat masyarakat menjadi
terpengaruh atas keputusan untuk menjadi seorang nasabah di bank syariah dan
bisa menaikan tingkatloyalitas nasabah di perbankan syariah.

Dari Tabel 1 dapat dilihat jika total simpanan BPRS posisi 31 Desember 2019
sebesar Rp. 119,1 triliun dengan jumlah rekening sebanyak 13.751.213 rekening.
Dibandingkan Desember 2018, jumlah simpanan meningkat Rp. 12,9 triliun atau
12,15% YoY. Dari sisi pertumbuhan bulanan, pertumbuhan simpanan pada 31
Desember 2019 mencapai 0,98% MoM. Pertumbuhan bulan Desember tersebut
relatif rendah jika dibandingkan rata-rata pertumbuhan bulanan 5 tahun terakhir yang
mencapai 1,06% MoM. Berdasarkan data tersebut merupakan sebuah tolak ukur
bagimana berkembangnya BPRS, yang bisa diamati dari berapa besarnya jumlah
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tabungan yang sukses dikumpulkan oleh BPRS dan akan dipaparkan ke Lembaga

Penjamin Simpanan

Tabel 1. Jumlah Rekening dan simpanan 2019

Periode _ 2017 _ . 2018 _ _ 2019 _
Nominal Rekening Nominal Rekening Nominal Nominal

Januari 86.321,94 97.660,76 106.528,74

Februari 86.844,10 98.208,84 107.072,47

Maret 87.453,36 98.969,48 107.997,52

April 88.237,27 99.549,53 107.979,93

Mei 88.506,70 98.572,17 107.420,76

Juni 88.334,63 12.717.836 99.234,36 13.137.938 109.634,79 13.464,579

Juli 90.578,06 101.434,82 111.880,92

Agustus 91.676,42 101.894,79 113.125,29

September  92.934,97 102.258,16 114.406,71

Oktober 94.188,76 103.221,82 116.046,66

November 95.789,88 104.277,86 117.953,99

Desember 97.048,76 13.059.073 106.199,55 13,275.531 119.106,05 13.751.213

Sumber:Lembaga Penjamin Simpanan (LPS) 2020

Untuk memahami loyalitas nasabah pada bank PT. BPRS Sukowati Sragen
meningkatan keunggulan dalam berkompetisi di dunia perbankan diterapakan
melalui penggunaan strategi yang mampu membangun kepuasan dan keloyalitas
nasabah atau konsumen. Personal selling, direct selling, dan nilai-nilai islam yang
didorong oleh kepuasan yang memberikan penggaruh terhadap keloyalitasan
nasabahnya.

Bank BPRS Sukowati Sragen dapat mempertahankan nasabah yang telah ada
sebelumnya, bahkan juga mampu mencetak nasabah yang baru jika bank tersebut
mampu menerapkan komitemen yang baik dengan nasabah. Pemasaran yang tepat
dan penerapan nilainilai islam akan sangat berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah yang dijadikan sebagai variabel penting yang mempengaruhi loyalitas
nasabah.

2. Tinjauan Pustaka

Loyalitas

Nasabah yang loyal merupakan tindakan yang berhubungan dengan identitas
sebuah produk tertentu, Memungkinan penggunaan diwaktu mendatang. Apabila
suatu produk ternyata tidak bisa membuat nasabah merasa puas, maka secara
langsung juga nasabah akan memutuskan untuk tidak melanjutkan melakukan
pembelian produk dari suatu perusahaan. Loyalitas yang dimaksut oleh Oliver
sebagai sebuah janji yang mendalam dalam kegiatan menggunakan dan mendukung
suatu produk maupun sebuah jasa yang di rasa mampu bertahan dimasa yang akan
datang meski akan banyak dampak dari situasi dar usaha pemasaran yang mampu
membuatpelanggan itu akan berpaling (Kotler,2008).

Jil Griffin mengungkapkan bahwa dalam perusahaan pelanggan yang dikatakan
setia adalah aset yang sangat penting (Hurriyati, 2010). Sehingga dapat terlihat dari
karakteristiknya, bahwa terdapat beberapa indikator dari kepuasan pelanggan, yaitu:




Journal of Managementand Digital Business, 1(1),2021,28 L

1) Pembelian berulang-ulang; 2) Kebiasaan mengunakan produk maupun jasa
tersebut; 3) Memiliki keyakinan bahwa produk yang terbaik; dan 4)
Merekomendasikan produk tersebutkepada pada pihak lain.

Personal Selling

Menurut Simamora (2000) personal selling atau yang sering dikenal dengan
penjualan pribadi merupakan aktifitas penyampaian yang dilakukan oleh seorang
penjual dalam melakukan presentasi secara lisan dalam percakapan dengan calon
pembeli yang tujuannya supaya nasabah ataupun calon nasabah membeli dan
menggunakan suatu produk maupun jasanya. Pada kegiatan ini terjadi hubungan
langsung antar seseorang secara intens, hal ini dilakukan seseorang dalam
melakukan presentasi kepada individu atau sekelompok pelaggan yang potensional
lainnya. Seorang pelanggan dan pelanggan organisasional maupun perantara pasar
merupakan audiens bagi penjualan pribadi atau personal selling.

Salah satu aspek dari personal selling adalah face to face selling. Menurut Philip
Khotler (2008) indikator personal selling sebagai berikut : 1) pendekatan; 2) resentasi;
3) Mengatasi Keberatan; dan 4) Menutup Penjualan.

Nilai-nilai Islam

Sebagai risalah samawi yang universal Islam ada bertujuan untuk membantu
kehidupan manusia dalam segala hal, baik dalam aspek spiritual dan juga aspek
matenal. Islam hadir tidak hanya sebagai agidah saja, akan tetapi juga meliputi
sistem politik, sistem sosial budaya dan perekonomian untuk semua umat manusia.
Islam sebagai agama yang paling sempuma, Islam juga disempurnakan dengan
sistem dan konsep ekonomi yang bisa digunakan sebagai pedoman seseorang
dalam melakukan segala aktifitas termasuk berkegiatan ekonomi. Iqtishad diartikan
sebagai pengetahuan mengenai sebuah kaidah yang bemubungan dengan produksi
kekayaan, mengelolanya serta menggunakannya (Manan, 1970).

Menurut Fathurrahman (2001) terdapat beberapa indikator dalam nilai-nilai islam,
yaitu: 1) Kebebasan (Al-Hurriyah); 2) Persamaan atau Kesetaraan (Al-musawah); 3)
Keadilan (Al-‘adalah. 4) Kerelaan (Al-ridha); 5) Kejujuran (Ash-shidq); dan 6)Tertulis
(Al-kitabah).

3. Metode Penelitian

Data yang digunakan penelitian ini adalah data primer. Dalam Metode Penelitian
yang digunakan adalah penelitian lapangan (field research), yaitu dengan cara
melakukan penelitian langsung pada objek yang akan diteliti. Pengambilan sampel
pyang dilakukan dengan teknik simple random sampling, yaitu penarikan dari sebuah
populasi dengan rumus solvin. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
100 nasabah BPRS Sukowati Sragen.

Untuk menguji pengaruh variabel intervening digunakan metode anlisis jalur (Path
Analysis). Analisis merupakan peruasan dar analisis regresi linier berganda, atau
dapat diartikan sebagai penggunaan analisis regresi untuk menaksir hubungan
kausalitas antara variabel kausal yang ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori
(Ghozali, 2018:255). Adapaun persamaan model penelitian sebagai berikut
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Persamaan1:Y = By + ;X1 + X, + B3X3 + B X +e

Persamaan2:Z = B, + X, + X, + (X3 +e
Keterangan: Y merupakan loyalaitas, Z merupakan kepuasan, adapun X4 merupakan
personal selling dan X2 merupakan direct selling dan X3 merupakan nilai-nilai Islam.,
selanjutnya untuk menguiji kekuatan pengaruh tidak langsung menggunakan uji sobel.

Uji ini dilaksanakan dengan metode menguji kekuatan pengaruh tidak langsung
antara X ke Y lewatZ (Ghozali,2013). Dibawah ini merupakan rumus uji sobel:

SP2P3=,/p3“Sp2” + p2“Sp3” + Sp2“Sp3”°

Keterangan:

P3: Koefisien variabel mediasi

P2: Koefisien variabel bebas

SP2: Standar error koefisien bebas
SP3: Standar error koefisien mediasi

Sebelumnya model tersebut telah dilakukan uji asumsi klasik meliputi uji validitas
(uji T), multikolinieritas, dan heteroskedastisitas. Kemudian juga uji model meliputi uji
koefisien deteminasi (R?) dan uji F simultan. Dan dilakukan uji nomalitas dan uji
linieritas.

4. Hasil dan Pembahasan

4.1. Hasil penelitian
Tabel 2. Hasil Regresi Persamaan 1

Model Koefisien Std. Error T Sig.
(Constant) 3,411 1,829 1,865 0,065
X1 -0,093 0,108 -0,861 0,391
X2 0,284 0,106 2,684 0,009
X3 0,107 0,064 1,679 0,096
Z 0,404 0,072 5,590 0,000
R 0,679
R Square 0,461
Adjust R Square 0,438
F 20.273
Sig. F 0,000

Sumber: data yang diolah, 2021

Tabel 3. Hasil Regresi Persamaan 2

Model? Koefisien Std. Error T Sig.
(Constant) 5,020 2,532 1,983 0,050
X1 0,459 0,144 3,180 0,002
X2 0,360 0,145 2,488 0,015
X3 0,163 0,088 1,847 0,068

@dependentVariable: Kepuasan
Sumber: data yang diolah, 2021
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Uji Determinan R?

Berdasarkan Tabel 2, nilai dari koefisien korelasi R yaitu: 0,679. Sehingga dapat
dikatakan adanya sebuah ikatan kuat diantara variabel bebas dengan variabel terikat.
Lalu nilai koefisien determinasi (R?) = 0,461 berarti variabel bebas memiliki kontribusi
dalam mempengaruhi variabel terikat dengan nilai 46,1% dengan sisa 53,9%
dipengaruhioleh variabel lain diluar model.

Uji F test

Uji f biasanya dipakai dalam melihat apakah seluruh variabel bebas yang berada
dalam model memilki damapak yang simultan kepada variabel terikat dengan
memperhatikan nilai F nya. 5% adalah tingkat signifikansi dalam penelitian ini. Yang
baerarti apabila nilai signifikansi F < 0,005 (Ghozali, 2013:98). Dalam penelitin ini
mempunyai nilai koefisien sebesar 20.273 dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05 sesuai
dengan Table 2. Yang berarti variabel independent secara bersam-sama memiliki
pengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Uji T test

Tujuan dari uji T test yaitu dapat memandang sejauh mana akibat satu variabel

bebas secara mandin untuk mengartikan variasi variabel terikat. 5% merupakan

tingkat signifikan dalam penelitian ini. Terdapat angka probabilitas signifikansi <5%
maka HO diteima, dan apabila angka probabilitas signifikansi >5% maka HO ditolak

(Ghozali, 2018:97). Berikut adalah akibatdari uji statistik t sebagai berikut:

1. Personal Selling (X1) memiliki nilai ¢ hitung -0,861< t table 1,660 dan nilai
signifikasi sebesar 0,391 pada koefisien alpha 0,05, akibat nilai signifikasi > 0,05
hal ini berarti personal selling memiliki tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah.

2. Direct Selling (X2) memiliki t hitung 2,684 > f table 1,660 dan nilai signifikasi
sebesar 0,009 pada koefisien alpha 0,05 akibat nilai signifikasi < 0,05 hal ini
berarti direct selling memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas nasabah.

3. Nilai-nilai Islam (X3) memiliki t hitung 1,679 > t table 1,660 dan nilai signifikasi
sebesar 0,096 pada koefisien alpha 0,05 akibat nilai signifikasi > 0,05 hal ini
berarti nilai-nilai islam memiliki tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah.

4. Kepuasan (Z) mempunyai t hitung 5,590 > t table 1,660 dan nilai signifikasi
sebesar 0,000 pada koefisien alpha 0,05 akibat nilai signifikasi < 0,05 hal ini
berarti kepuasan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas nasabah.

5. Personal Selling (X1) memiliki nilai signifikasi sebesar 0,002 pada koefisien alpha
0,05, akibat nilai signifikasi < 0,05 hal ini berarti personal selling memiliki pengaruh
positif terhadap kepuasan nasabah.

6. Direct Selling (X2) memiliki nilai signifikasi sebesar 0,015 pada koefisien alpha
0,05 akibat nilai signifikasi < 0,05 hal ini berarti direct selling memiliki pengaruh
positif terhadap kepuasan nasabah.

7. Nilai-nilai Islam (X3) memiliki nilai signifikasi sebesar 0,068 pada koefisien alpha
0,05 akibat nilai signifikasi > 0,05 hal ini berarti nilai-nilai islam memiliki tidak
pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.
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Path Analysis

Analisis jalur merupakan perluasan dari analisis regresi berganda, atau analisis jalur
adalah penggunaan analisis regresi untuk menaksir hubungan kausalitas antar
variabel (model casual) yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori dan
menentukan pola hubungan antara tiga atau lebih variabel dan tidak dapat
digunakan untuk mengkonfrimasi atau menolak hipotesis (Ghozali, 2013:249).

Model diagram jalur dalam penelitian ini dapat digambarkan pada Gambar 1.
sebagai berikut:

Personal Selling
p1=-0,081
(X4)
p2=0,317
~ p7=0,513
Direct Selling (X5) I— Kepuasan (2) Loyalitas ()
p4=0,235
| e1=0,325 e2=0,821
p6=0,179

Nilai-nilai Islam 050,145
(X3)

p3=0,235

Gambar 1. Diagram Jalur
Berdasarkan Gambar 1, maka menunjukan mengenai nilai koefisien jalur untuk

variable personal selling, direct selling dan nilai-nilai islam terhadap loyalitas melalui
variable kepuasan. Dengan nilai masing masing variable personal selling =
1,96184803, directselling =0,97172714497 dan nilai-nilaiislam =0,19584463

4.2. Pembahasan

Personal Selling, Direct Selling dan Nilai-nilai Islam terhadap Loyalitas
Hasil penelitian menunjukan bahwa personal selling tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah. Hal ini menunjukan bahwa penjualan pribadi yang
dilakukan oleh BPRS Sukowati Sragen tidak berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah bank BPRS Sukowati Sragen, artinya penjualan pribadi yang dilakukan oleh
BPRS Sukowati Sragen tidak mempengaruhi tingkat keloyalitasan nasabah. Apabila
promosi yang dilakukan terus menerus konsumen akan menjadi fokus terhadap
harga yang lebih murah sehingga hal tersebut tidak akan bempengaruh pada
peningkatan loyalitas nasabahnya. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Sutiningrum (2013) yang menunjukkan bahwa personal selling tidak
memiliki pengaruh yang signifikasi terhadap loyalitas nasabah.

Direct selling bermpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. Hasil penelitian ini
didukung oleh Stone dan Jacobs (2009) yang menyatakan “direct selling yaitu
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menggunakan periklanan untuk merangsang perubahan perilaku (langsung),
sehingga perilaku dapat ditelusuri, direkam, dianalisis yang digunakan untuk
memperoleh tanggapan sehinga menimbulkan respon yang akan menimbulkan
keputusan pembelian yang akan menghasilkan loyalitas”. Hasil penelitian ini sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh Rizky (2020) yang menunjukkan bahwa direct
selling dalam marketing mix memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas. Direct
selling bersifat menyenangkan, mudah dan pribadi. Selain itu pemasaran langsung
juga bersifat interaktif dan segera, dimana nasabah akan merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan dan meningkatkan loyalitas. Widianti dan Gumelar (2020)
juga menunjukkan bahwa adanya pengaruh positif antara direct selling terhadap
loyalitas nasabah.

Nilai-nilai islam tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Hal ini
menunjukan bahwa penerapan nilai-nilai Islam bukanlah merupakan faktor yang
mepengaruhi keloyalitasan nasabah bank BPRS Sukowati Sragen namun ada
beberapa faktor lain yang lebih mempengaruhi loyalitas nasabah. Hasil penelitian ini
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Bakri dan Masruroh (2018) yang
menunjukan bahwa nilai-niliislam tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah

Personal selling, Directselling, Nilai-nilai Islam terhadap kepuasan nasabah
Personal selling berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Hasil penelitian ini
didukung oleh Cant dan Van (2005) yang menyatakan “personal selling akan
menimbulkan pemahaman yang lebih baik antara tenaga penjual dengan calon
pembeli, dan dapat langsung memberikan tanggapan atas pertanyaan yang diajukan.
Maka semakin baik personal selling akan semakin tinggi kepuasan
konsumen/nasabah. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Tanjaya dan Wijaya (2019), dan Febertina (2019) yang menunjukkan bahwa adanya
pengaruh positif antara personal selling terhadap kepuasan nasabah.

Direct selling berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menunjukan
bahwa nasabah bank BPRS Sukowati Sragen merasa senang dan puas dengan
layanan yang telah mereka terima, BPRS Sukowati Sragen memberikan pelayanan
nyaman untuk nasabahnya. Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Marzuki (2018) yang menemukan bahwa direct selling tidak
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Nilai-nilai islam tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Hal ini
menunjukan bahwa nilai-nilai islam tidak mempengaruhi kepuasan nasabah.
Semakin tinggi nilainilai islam dari seseorang tidak akan mempengaruhi tinggi
rendahnya dia dalam mengambil keputusan. Selain itu masyarakat Indonesia juga
lebih konsumtif sehingga mereka lebih mendahulukan keingainan daripada
kebutuhan dan secara keagamaan belum menjadikan agama sebagai patokan dalam
mengunakan suatu produk atau jasa. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh Azis, Roni dan Ansori (2020) yang menemukan bahwa nilai-nilai
islam tidak berpengaruh terhadap nasabah BPRS Lantabur Gresik.
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Kemampuan kepuasan memediasiterhadap kepuasan layalitas

Kepuasan mampu memediasi personal selling terhadap loyalitas. Menurut Swasta
(2002), personal selling merupakan hubungan antar individu, yang bertatap wajah
tujuannya untuk membenahi, menjadikan, menguasai, atau mempertahankan
sebuah hubungan yang saling menguntungkan. Menurut Cant dan Heerden (2005)
personal selling melahirkan interpretasi yang baik antar tenaga penjual dengan calon
pembeli, yang nantinya akan mendapat jawaban langsung atas pertanyaan yang
telah ditanyakan. Maka kian baik personal selling akan semakin tinggi kepuasan
konsumen/nasabah. Mowen dan Minor menyatakan jika perasaan puas pelanggan
itu bagian dari sikap pelanggan setelah menggunakan barang atau jasa yang
ditunjukan (Aryani & Rosinta, 2010). Menurut Wijaya (2018) perasaan puas
pelanggan memiliki hubungan pada kesetiaan pelanggan, hal ini karena keduanya
dapat menghasilkan pembelian ulang Meskipun kepuasan bukan faktor mutlak
namun kepuasan sangat berperan, karna merupakan salah satu unsur pembentuk
loyalitas. Seperti penelitian yang dilakukan oleh Setiawan (2019) yang menyatakan
bahwa adanya pengaruh positif signifikan antara personal selling terhadap loyalitas
yang dimediasioleh kepuasan nasabah.

Kepuasan mampu memediasi pengaruh direct selling terhadap loyalitas. Hal ini
menunjukan bahwa nasabah bank BPRS Sukowati Sragen puas dan senang dengan
layanan yang telah mereka terima, BPRS Sukowati Sragen memberikan pelayanan
nyaman untuk nasabahnya. Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Marzuki (2018) yang menggunakan sampel 100 responden, hasilnya
bahwa direct selling tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Kepuasan tidak memediasi pengaruh nilai-nilai islam terhadap loyalitas. Semakin
tinggi nilai-nilai islam dari seseorang tidak akan mempengaruhi tinggi rendahnya dia
dalam mengambil keputusan. Selain itu masyarakat Indonesi juga lebih konsumtif
sehingga mereka lebih mendahulukan keingainan daripada kebtuhan dan secara
keagamaan belum menjadikan agama sebagai patokan dalam mengunakan suatu
produk atau jasa.Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Azis, Roni dan Ansori (2020) dengan jumlah sampel 100 responden. Dengan Hasil
yang menyatakan bahwa nilai-nilai islam berpengaruh positif tetapi tidak signifikan
terhadap nasabah BPRS Lantabur Gresik.

5. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data serta pembahasan penelitian ini bisa ditarik
kesimpulan bahwa kepuasan mampu memediasi pengaruh personal selling dan
direct selling terhadap loyalitas nasabah BPRS Sukowati Sragen. Sementara
Kepuasan tidak mampu memediasi pengaruh nilai-nilai islam terhadap loyalitas
BPRS Sukowati Sragen. Hasil tersebut memperjelas pentingnya strategi dan
hubungan pemasaran yang baik, serta menjadi acuan bagi seluruh karyawan.
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