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ABSTRACT 

Service quality plays a very important role for the sustainability of a company, especially service 

companies such as Village-Owned Enterprises (BUMDes) Dana Merta in Karangasem Regency, 

Bali which is engaged in savings and loan business. The purpose of this study was to determine 

the effect of service quality on customer satisfaction and loyalty of BUMDesa Dana Merta savings 

and loans unit. The data collection method in this study used a questionnaire aimed at 162 

respondents for further analysis using validity tests, reliability tests and path analysis. From the 

results of data analysis, the answers to the problems posed were obtained, namely (1) service 

quality has a positive and significant effect on customer loyalty, (2) service quality has a positive 

and significant effect on customer satisfaction, (3) customer satisfaction has a positive and 

significant effect on customer loyalty. , and (4) satisfaction mediates the effect of service quality 

on the loyalty of BUMDes Dana Merta savings and loan customers. 

Keywords: service quality, customer satisfaction, customer loyalty. 

 

ABSTRAK 

Kualitas layanan memegang peranan yang sangat penting bagi keberlangsungan suatu perusahaan 

terutama perusahaan jasa seperti Badan Usaha Milik Desa (BUMDes) Dana Merta di Kabupaten 

Karangasem, Bali yang bergerak dalam bidang usaha simpan pinjam. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah unit 

simpan pinjam BUMDesa Dana Merta. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini 

menggunakan kuesioner yang ditujukan kepada 162 orang responden untuk selanjutnya dilakukan 

analisis dengan menggunakan uji validitas, uji reliabilitas dan analisis jalur (path analisys). Dari 

hasil analisis data, diperoleh jawaban atas permasalahan yang diajukan yaitu (1) kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, (2) kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasahah, (3) kepuasan nasabah berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah, dan (4) kepuasan memediasi pengaruh kualitas layanan 

terhadap loyalitas nasabah simpan pinjam BUMDes Dana Merta. 

Kata kunci : kualitas layanan, kepuasan nasabah, loyalitas nasabah. 

 

PENDAHULUAN 

Loyalitas pelanggan memegang peranan yang sangat vital bagi keberlangsungan hidup dan 

kesuksesan suatu perusahaan, baik itu manufaktur maupun jasa karena tanpa ada pelanggan yang 
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loyal maka tidak akan ada bisnis. Loyalitas pelanggan mencerminkan niatan berperilaku (intended 

behavior) berkenaan dengan suatu produk atau jasa (Selnes, 2003). Pelanggan yang loyal atau setia 

adalah orang yang melakukan pembelian ulang dari perusahaan yang sama, serta memberikan 

informasi yang positif kepada pihak potensial lain dari mulut ke mulut (Sawitri et al 2013). 

Wendha et al (2013) mengemukakan bahwa agar pelanggan tetap loyal, maka perusahaan harus 

meyakinkan pelanggannya bahwa perusahaan tersebut mampu memberikan produk atau jasa yang 

bernilai secara terus menerus. 

Bagi perusahaan jasa, kualitas layanan telah diakui sebagai salah satu faktor kunci 

keberhasilan perusahaan dalam menciptakan loyalitas. Choiriah dan Liana (2019) mendefinisikan 

pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 

penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Definisi kualitas layanan yang umum 

digunakan adalah tingkat di mana suatu pelayanan mampu memenuhi kebetuhan atau harapan 

pelanggan dan melibatkan perbandingan antara harapan dan kinerja aktual pelayanan yang dirasakan 

oleh pelanggan (Kumar dan Sikdar, 2014; Kusyana dan Pratiwi, 2019). Bukti pengaruh kualitas 

layanan secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan telah dilaporkan oleh Dewi et al, 

(2014); Rakhmat dan Hidayat (2014), Michelle dan Siagian (2019), serta Thungasal dan Siagian 

(2019). Kualitas pelayanan juga telah terbukti secara luas sebagai salah satu faktor yang mampu 

menciptakan kepuasan pelanggan (Kusyana et al, 2020). 

Thungsal (2019) mendefinisikan kepuasan sebagai “perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 

(atau hasil) yang diharapkan”. Mempertahankan pelanggan yang loyal adalah sangat penting bagi 

banyak perusahaan terutama dalam kondisi persaingan yang ketat (Auka et al., 2013). Dalam dunia 

usaha yang semakin ketat, keunggulan kompetitif suatu perusahaan terletak pada kemampuan 

untuk menyampaikan layanan berkualitas tinggi agar dapat memenuhi harapan pelanggan yang 

pada akhirnya akan menciptakan kepuasan pelanggan, karena itu tidak dapat diragukan lagi 

pentingnya kualitas layanan bagi penyedia layanan di seluruh dunia (Allahham dan Aljumaa, 

2014). Penelitian oleh Sulistyawati dan Smeinari (2015), Pratiwi dan Smeinari (2015), Dewi et al, 

(2014), Rahmat dan Hidayat (2014), Michelle dan Siagian (2019), serta Thungasal dan Siagian 

(2019) membuktikan bahwa kualitas layanan mampu menciptakan terjadinya kepuasan pelanggan. 

Shinta (2017 : 19) mengemukakan bahwa perusahaan perlu memperhatikan kepuasan pelanggan 

karena banyak manfaat yang akan diperoleh perusahaan, antara lain reputasi perusahaan menjadi 

postif, mendorong terciptanya loyalitas pelanggan, memungkinkan terciptanya word of mouth 

communication,  dan meningkatkan keuntungan. Penelitian yang dilakukan oleh Dewi et al, 
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(2014), Rakhmat dan Hidayat (2014), Michelle dan Siagian (2019), serta Thungasal dan Siagian 

(2019) membuktikan kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Ketatnya persaingan yang kini terjadi di berbagai sektor industri juga berimbas pada 

lembaga-lembaga keuangan baik lembaga keuangan bank maupun non bank dan terjadi persaingan 

lintas sektor. Bank kini tidak hanya bersaing dengan sesama bank, namun juga dengan Badan 

Usaha Milik Desa (BUMDes) yang juga menawarkan produk berupa simpan pinjam kepada warga 

di desa tempat BUMDesa itu berdiri, sehingga bagi BUMDes yang bergerak dalam usaha simpan 

pinjam juga harus bersaing dengan lembaga keuangan bank yang tentu saja dikelola secara 

profesional dan persaingan tersebut bukan dalam kategori produk tapi juga kualitas pelayanan 

yang diberikan. Berdirinya BUMDes dilandasi oleh UU Nomor 32 Tahun 2004 tentang 

Pemerintahan Daerah Pasal 213 ayat (1) disebutkan bahwa “Desa dapat mendirikan badan usaha 

milik desa sesuai dengan kebutuhan dan potensi desa” dan tercantum pula dalam Peraturan 

Pemerintah (PP) Nomor 71 Tahun 2005 tentang Desa. Salah satu BUMDes yang ada di Bali adalah 

BUMDes Dana Merta yang terletak di Desa Tangkup, Kabupaten Karangasem yang merupakan 

salah satu sentra produksi kain tenun khas Sidemen. Sepanjang tahun 2018 jumlah simpanan di 

BUMDes Dana Merta setiap bulannya mengalami ketidak stabilan, tebukti pada bulan April jumlah 

tabungan mengalami penurunan yang signifikan hingga Rp. 21.426.521, namun pada bulan – bulan 

selanjutnya mengalami kenaikan yang siginifikan dan di bulan Agustus pemasukan mencapai Rp. 

92.762.250. Dan juga dijelaskan bahwa tingkat kredit disetiap bulannya mengalami ketidak stabilan, 

pada bulan April kredit mengalami penurunan, namun pada bulan November kredit mengalami 

kenaikan hingga Rp. 22.689.886 dan kembali mengalami penurunan di bulan Desember. 

Kualitas layanan merupakan kunci utama untuk menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan 

(Said, 2017), sehingga sangat penting bagi BUMDes Dana Merta untuk menghadirkan layanan 

berkualitas tinggi kepada nasabahnya agar terus dapat berada di dalam persaingan. Tujuan dari 

peneltian ini adalah (1) mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyaltas nasabah, (2) 

m,engetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah, (3) mengetahui pengaruh kepuasan 

terhadap loyalitas nasabah, dan (4) mengetahui peran kepuasan memediasi pengaruh kualitas layanan 

terhadap loyalitas nasabah BUMDes Dana Merta. 

TELAAH LITERATUR DAN HIPOTESIS 

Telaah literatur 

Kualitas layanan. 

 Kualitas layanan dapat diukur dengan menggunakan dimensi Service Quality (ServQual), 

adalah suatu model pengukuran kualitas layanan yang telah diterima secara luas dan digunakan 
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yang pertama kali dikembangkan oleh Parasuaraman et al pada tahun 1988. Model tersebut 

dianggap sebagai yang paling efisien dalam membantu suatu perusahaan untuk meningkatkan 

kualitas layanan (Kabadayi dan Cirpin, 2016). Parasuraman et al (1988) mengemukakan bahwa 

kualitas layanan dapat diukur menggunakan lima dimensi, di antaranya tangible/bukti fisik yang 

meliputi fasilitas fisik, peralatan, dan penampilan karyawan. Dimensi berikutnya adalah 

reliability/kehandalan yaitu kemampuan untuk melaksanakan janji secara akurat dan dapat 

dihandalkan, responsiveness/daya tanggap yaitu keinginan untuk menolong pelanggan and 

menyediakan pelayanan dengan cepat. Dimensi keempat adalah assurance/jaminan yaitu 

pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan menciptakan rasa percaya pada pelanggan. Dimensi 

kelima adalah empathy.empati yaitu kepedulian dan perhatian individu yang diberikan oleh 

perusahaan kepada pelanggan. 

Kepuasan Pelanggan 

Dewi, et al (2014) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan evaluasi setelah 

pembelian dimana produk yang dipilih sekurang – kurangnya sama atau melebihi harapan 

pelanggan, sedangkan ketidak puasan timbul apabila hasil (outcome) tidak memenuhi harapan. 

Beberapa pendapat mengenai defenisi kepuasan pelanggan diantaranya, Hardiyati (2010) yang 

mendefenisikan kepuasan pelanggan sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukkan pelanggan atas 

barang atau jasa setelah mereka memperoleh dan menggunakannya. Hasil dari apa yang mereka 

harapkan dengan apa yang mereka dapatkan dari produk tersebut. Kepuasan adalah langkah yang 

penting dalam pembentukan loyalitas tetapi menjadi kurang signifikan ketika loyalitas mulai tibul 

melalui mekanisme-mekanisme lainnya. Mekanisme lainnya itu dapat berbentuk kebulatan tekad, 

dan ikatan social. Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas adalah suatu komitmen yang mendalam untuk melakukan pembelian ualng atau 

berlangganan suatu produk (jasa) secara konsisten di masa yang akan datang yang mengakibatkan 

terjadinya pembelian ulang atas merek yang sama meskipun terdapat pengaruh siruasi dan usaha-

usaha pemasaran yang berpotensi menyebabkan tindakan pemindahan merek (Rakhmad & 

Hidayat, 2014). Wendha et al (2019) melihat kepuasan pelanggan sebagai cerminan (reflection) 

gabungan Antara indikator niat, sikap dan performance penjual. Wendha et al (2019) 

mendefenisikan loyalitas pelanggan dengan melihat sejauh mana pelanggan tersebut melakukan 

pembelian ualng terhadap penyedia layanan, memperlihatkan sikap positif terhadap penyedia 

layanan dan akan menggunakan provider ini ketika kebutuhan akan layanan ini muncul. 

Hipotesis  
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 Berdasarkan telaah literatur dan kajian empiris yang dilakukan, maka hipotesis yang 

diajukan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

H1  :  Diduga Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah  

H2 : Diduga Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

 H3 :  Diduga Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah  

H4 :  Diduga Kualitas Layanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

melalui Kepuasan 

METODE PENELITIAN 

Desain Penelitian 

Penelitian ini adalah penelitian yang bersifat asosiatif atau penelitian yang mempelajari 

hubungan sebab akibat dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh atau hubungan antara tiga variabel 

yaitu kualitas layanan sebagai variabel bebas, kepuasan sebagai variabel mediasi, dan loyalitas nasabah 

sebagai variabel terikat. Kerangka berpikir penelitian ini dpat dilihat pada Gambar 1 berikut ini : 

Gambar 1. Kerangka Berpikir 

 

 

 

 

Populasi dan Sampel 

Populasi 

merupakan kumpulan dari semua elemen yang memiliki sejumlah karakteristik umum, terdiri atas 

himpunan untuk tujuan penelitian pemasaran (Micelle dan Siagian, 2019). Dalam penelitian ini yang 

menjadi populasi adalah nasabah BUMDes Dana Merta tahun 2018 yang jumlahnya 162 orang dan 

dalam penelitian ini menggunakan metode sensus yang artinya seluruh anggota populasi dilibatkan 

sebagai responden penelitian. 

Metode Pengumpulan Data 

 Metode yang digunakan dalam pengumpulan data untuk penelitian ini antara lain 

observasi, wawancara, studi dokumentasi, studi pustaka, dan kuisioner. Pada metode kuisioner 

digunakan skala Likert dengan 5 (lima) pilihan jawaban yaitu sangat tidak setuju diberi bobot 

angka 1, tidak setuju diberi bobot angka 2, cukup setuju diberi bobot angka 3, setuju diberi bobot 

angka 4, dan sangat setuju diberi bobot 5. Kuisioner terdiri atas total 29 item pernyataan dengan 

rincian 21 item pernyataan untuk mengukur kualitas layanan yang diadopsi dari Parasuraman et al 

(1988) serta Kusyana dan Pratiwi (2019), kepuasan dan loyalitas nasabah masing-masing 4 item 

pernyataan yang diadopsi dari Kusyana et al (2020). 
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Teknik Analisis Data 

1. Uji instrumen penelitian dilakukan dengan menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Uji 

validitas bertujuan untuk memeriksan apakah kuisioner sebagai instrumen penelitian sudah 

tepat untuk mengukur apa yang seharusnya diukur (Sugiyono, 2014), sedangkan uji relibilitas 

adalah bertujuan untuk mencari tahu instrumen dalam penelitian yaitu kuisioner jika digunakan 

beberapa kali dalam mengukur obyek yang sama akan menghasilkan data yang sama 

(Sugiyono, 2014) 

2. Analisis statistik deskriptif, yaitu suatu teknik yang digunakan dalam menganalisis data yang 

diperoleh  dengan mendeskripsikan, menggambarkan dan menguraikan karakteristik setiap 

variabel yang diteliti. 

3. Teknik analisis jalur (path analysis). Penelitian ini menggunakan teknik analisis data path 

analysis yang merupakan perluasan dari analisis regresi linear berganda dalam memperkirakan 

hubungan kausalitas antara yangtelah ditetapkan berdasarkan teori dan kajian empiris. Analisis 

jalur digunakan untuk menentukan hubungan 3 variabel atau lebih dalam mengkonfirmasi dan 

menolak hipotesis. Dasar perhitungan koefisien jalur adalah analisis korelasi dan regresi dan 

dalam perhitungannya dilakukan dengan bantuan software SPSS. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Suatu kuisioner dikatakan vailid jika pernyataan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan 

sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Uji validitas pada penelitian ini dilakukan 

terhadap variabel Kualitas layanan. Hasil uji coba disajikan pada Tabel 1. 
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Tabel 1 

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : data primer, diolah (2020) 

Berdasarkan Tabel 1 diketahui bahwa seluruh indikator dalam variabel Kualitas Layanan 

memiliki koefisien korelasi yang lebih besar dari 0,30. Jadi dapat disimpulkan bahwa seluruh 

indikator telah memenuhi syarat validitas data. Berikutnya, pada Tabel 2 dapat diketahui hasil uji 

validitas terhadap variabel kepuasan nasabah. 

 

Tabel 2 

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah 

 

 

 

 

Sumber : data primer, diolah (2020) 

Berdasarkan Tabel 2 diketahui bahwa seluruh indikator dalam variabel Kepuasan Nasabah 

memiliki koefisien korelasi yang lebih besar dari 0,30. Jadi dapat dikemukakan bahwa seluruh 

indikator telah memenuhi syarat validitas data. Uji validitas terhadap variabel terikat yaitu loyalitas 

nasabah dapat dilihat pada Tabel 3 berikut : 
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Tabel 3 

Hasil uji Validitas Variabel Loyalitas Nasabah 

 

 

 

 

Sumber : data primer, diolah (2020) 

Uji Reliabilitas 

Untuk mengukur reliabilitas dengan uji statistik cronbach alpha lebih besar dari 0,60. Hasil uji 

menunjukkan nilai cronbach alpha lebih besar dari 0,60 sehingga dapat dikatakan bahwa semua 

variabel adalah reliabel. Tabel 4 menunjukkan bahwa nilai cronbach’s alpha adalah lebih besar 0,60 

yang berarti telah memenuhi syarat relibilitas instrumen. 

Tabel 4 

Hasil Uji Reliabilitas 

Sumber : data primer, diolah (2020) 
 

Karakteristik Responden 

Dalam penelitian ini karakteristik responden digambarkan mengenai jenis kelamin, usia, 

penddikan dan intensitas kunjungan dalam satu bulan. Adapun karakteristik yang terkumpul 

melalui pengumpulan kuisioner adalah sebagai berikut : 

Pada Tabel 5, dapat dinyatakan sebagai responden laki-laki sebanyak 92 orang (56,8%) 

dan responden perempuan sebanyak 70 orang (43,2%). Hal tersebut dikarenakan nasabah pada 

BUMDes Dana Merta Desa Tangkup, Kabupaten Karangasem lebih banyak didominasi laki-laki. 

Tabel 5 

Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin 
 

 

 

 

sumber : data primer, diolah (2019) 
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Pada Tabel 6, dapat dinyatakan bahwa responden terbanyak adalah 36-45 tahun sebanyak 

88 orang (54,32%) disusul umur 26-35 tahun sebanyak 56 orang (34,57%) dan terendah ada pada 

umur diatas 45 tahun. 

Tabel 6 

Karakteristik Responden Menurut Usia 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : data primer, diolah (2019) 

Pada Tabel 7, dapat dinyatakan bahwa latar belakang pendidikan responden yang 

terbanyak adalah SMP/Sederajat sebanyak 76 orang (46,91%), sedangkan responden dengan latar 

belakang pendidikan SMA/Sederajat adalah sebanyak 63 orang (38,89%) dan terendah yaitu 

Diploma sebanyak 3 orang (1,85%). 

Tabel 7 

Karakteristik Responden Menurut Pendidikan Terakhir 

 

 

 

 

 

Sumber : data primer, diolah (2019) 

Pada Tabel 8, dapat dinyatakan bahwa responden lebih banyak berkunjung 1-10 kali dalam 

sebulan yaitu sebanyak 89 orang (54,94%) dan terendah lebih dari 20 kali dalam sebulan yaitu 

sebanyak 5 orang (3,09%). 

Tabel 8 

Karakteristik Responden Menurut Intensitas Kunjungan 

 

 

 

 

Sumber : data primer, diolah (2019). 
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Deskripsi Jawaban Responden 

 Pada bagian ini akan dideskripsikan jawaban responden beserta kriteria dari jawaban 

tersebut.  

Tabel 9 

Kriteria dan Penilaian Jawaban Kuisioner Variabel Kualitas Layanan 
 

Pernyataan 
Jawaban Jumlah 

Skor 

Rata-Rata 

Skor 

Kategori 

Penilaian 1 2 3 4 5 

X1 BUKTI FISIK                 

1 

Kondisi peralatan atau 

perlengkapan Di BUMDes 

Dana Merta baik dan layak 

digunakan 

0 0 6 81 75 717 4.43 
Sangat 

Setuju 

2 

Kenyamanan BUMDes Dana 

Merta dalam melakukan 

pelayanan terjamin 

0 0 65 86 11 594 3.67 Setuju 

3 

Penampilan karyawan BUMDes 

Dana Merta senantiasa rapi dan 

sopan dalam melayani nasabah 

0 0 6 95 61 703 4.34 
Sangat 

Setuju 

4 

Fasilitas fisik BUMDes Dana 

Merta sesuai dengan pelayanan 

yang diberikan 

0 0 6 108 48 690 4.26 
Sangat 

Setuju 

X2 KEHANDALAN                 

1 

Karyawan memberikan 

pelayanan kepada nasabah 

sesuai yang di janjikan  

0 2 78 73 9 575 3.55 Setuju 

2 

Karyawan mampu menunjukan 

rasa simpati ketika nasabah 

BUMDes Dana Merta memiliki 

masalah 

0 0 8 110 44 684 4.22 
Sangat 

Setuju 

3 

Karyawan mampu memberikan 

pelayanan yang dapat 

dihandalkan 

0 0 10 113 39 677 4.18 Setuju 

4 
Transaksi dan data nasabah 

tersimpan dengan akurat 
0 0 48 103 11 611 3.77 Setuju 

5 

Pelayanan dilaksanakan sesuai 

dengan waktu yang telah 

dijanjikan 

0 0 31 120 11 628 3.88 Setuju 

X3 KETANGGAPAN                 

1 

Karyawan memberikan 

informasi kapan pelayanan akan 

dilaksanakan 

0 0 11 118 33 670 4.14 Setuju 

2 
Karyawan mampu untuk slalu 

bisa melayani  dengan cepat 
0 0 11 125 26 663 4.09 Setuju 

3 

Karyawan selalu siap dalam 

melayani nasabah BUMDes 

Dana Merta 

0 0 11 131 20 657 4.06 Setuju 

4 

Karyawan bersedia memberikan 

pelayanan dengan cepat kepada 

nasabah BUMDes Dana Merta  

0 0 12 132 18 654 4.04 Setuju 
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X4 JAMINAN                 

1 
Karyawan memberikan rasa 

percaya kepada nasabah  
0 0 13 133 16 651 4.02 Setuju 

2 

Nasabah merasa aman 

bertransaksi dengan BUMDes 

Dana Merta 

0 0 27 124 11 632 3.9 Setuju 

3 
Karyawan melayani nasabah 

dengan sopan 
0 0 23 125 14 639 3.94 Setuju 

4 

Perusahaan memberikan 

dukungan dan kerja sama 

terhadap nasabah  

0 0 14 133 15 649 4.01 Setuju 

X5 EMPATI                 

1 

Karyawan memberikan 

perhatian secara individu 

kepada nasabah 

0 0 14 134 14 648 4 Setuju 

2 

Karyawan mengetahui produk 

yang tepat sesuai kebutuhan 

nasabah 

0 0 15 133 14 647 3.99 Setuju 

3 

Karyawan mampu memberikan 

pelayanan berkesan yang 

memikat hati nasabah 

0 0 15 133 14 647 3.99 Setuju 

4 

BUMDes Dana merta memiliki 

jam operasional sesuai 

ketentuan yang berlaku 

0 0 15 133 14 647 3.99 Setuju 

Jumlah Skor 13683 651,6 
Setuju 

Rata-rata Skor 84.46 4.02 

Sumber : data primer, diolah (2019) 

Berdasarkan Tabel 9, dapat diketahui dari seluruh pernyataan kuesioner untuk variabel 

kualitas layanan, rata-rata termasuk dalam kategori setuju. Nilai terendah diperoleh pernyataan 

X1.2.1 atau dari dimensi kehandalan sebesar 3,55. Pada dimensi kehandalan yang diterjemahkan 

dalam pernyataan tentang karyawan memberikan pelayanan kepada nasabah sesuai yang 

dijanjikan. Nilai tertinggi diperoleh dimensi bukti fisik yaitu pernyataan X1.1.1 dengan nilai rata-

rata sebesar 4,43. Pernyataan pada item pernyataan tersebut kondisi peralatan atau perlengkapan 

di BUMDes Dana Merta baik dan layak digunakan. Nilai rata-rata dari keselurahan indikator 

variabel kualitas layanan sebesar 4,02. Berdasarkan nilai rata-rata tersebut nasabah menyatakan 

setuju terhadap keseluruhan pernyataan pada indikator - indikator variabel kualitas layanan 

tersebut. 

 



e-ISSN                                                                            Jurnal Widya Amrita, Jurnal Manajemen, Kewirausahaan dan Pariwisata 

Pebruari, Vol. 1 (No. 1): Hal 216-232 

 
 

Ni Komang Pani Yudiadari,dkk | 227  

 

Tabel 10 Kriteria dan Penilaian Jawaban Kuisioner Variabel Kepuasan Nasabah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : data primer, diolah (2019) 

Berdasarkan Tabel 10, dapat dilihat dari seluruh pernyataan kuesioner rata-rata termasuk dalam 

kategori sangat setuju. Nilai terendah diperoleh pernyataan ke-1 (M1.1) sebesar 4,27. Pada indikator 

tersebut yang diterjemahkan dalam pernyataan tentang pelayanan yang dirasakan sesuai dengan 

harapan nasabah. Nilai tertinggi diperoleh pernyataan ke-4 (M1.4) dengan nilai rata-rata sebesar 4,31. 

Pernyataan pada indikator tersebut BUMDes Dana Merta memberikan pelayanan yang menyenangkan, 

nasabah sangat setuju dengan pernyataan tersebut. Berdasarkan nilai rata-rata tersebut nasabah 

menyatakan sangat setuju terhadap keseluruhan pernyataan pada indikator - indikator variabel 

kepuasan nasabah tersebut. 

Tabel 11 

Kriteria dan Penilaian Jawaban Kuisioner Variabel Loyalitas Nasabah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : data primer, diolah (2019) 
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Berdasarkan Tabel 11, dapat dilihat dari pernyataan kuesioner rata-rata termasuk dalam 

kategori sangat setuju. Satu-satunya pernyataan yang memiliki kategori baik sekaligus menjadi 

nilai tertinggi diperoleh pernyataan ke-3 (Y1.3) sebesar 4,43. Pada indikator tersebut yang 

diterjemahkan dalam pernyataan saya akan menceritakan hal-hal positif mengenai BUMDes Dana 

Merta kepada orang lain. Nilai rata-rata dari keselurahan indikator variabel loyalitas nasabah 

sebesar 4,37. Berdasarkan nilai rata-rata tersebut nasabah menyatakan sangat setuju terhadap 

keseluruhan pernyataan pada indikator - indikator variabel loyalitas nasabah tersebut 

Analisis Jalur 

Pengujian data pada penelitian ini menggunakan analisis jalur (path analysis) guna menguji 

pola hubungan yang mengungkapkan pengaruh variabel atau seperangkat variabel terhadap 

variabel lainnya, baik pengaruh langsung maupun pengaruh tidak langsung. 

Gambar 2 

Model Jalur Hubungan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah 

BUMDes Dana Merta Desa Tangkup, Kabupaten Karangasem 

 

 

Berdasarkan Gambar 2 maka dapat dihitung besarnya pengaruh langsung, pengaruh tidak 

langsung, dan pengaruh total antar variabel sebagai berikut : 

Tabel 12 

Pengaruh Langsung, Tidak Langsung, dan Pengaruh Total 

 

 

 

 

 

 

Sumber : 

data primer, diolah (2019) 
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 Dari Tabel 12 maka dapat dikemukakan hasil analisis jalur dalam menguji hipotesis adalah 

sebagai berikut : 

1. Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh 

taraf signifikansi penelitian untuk variabel kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah sebesar 

0,022 < 0,05; di mana nilai thitung (2,316) > ttabel (1,975) sehingga H0 ditolak dan H1 diterima, 

dengan kata lain kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 

pada BUMDes Dana Merta Desa Tangkup, Kabupaten Karangasem. Hasil mendukung 

penelitian yang dilakukan Dewi et al, (2014); Rakhmat dan Hidayat (2014), Michelle dan 

Siagian (2019), serta Thungasal dan Siagian (2019) 

2. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan nasabah. Berdasarkan hasil perhitungan 

diperoleh taraf signifikansi penelitian untuk variabel kualitas layanan terhadap kepuasan 

nasabah sebesar 0,000 < 0,05; dengan nilai thitung (9,004) > ttabel (1,975) sehingga H0 ditolak 

dan H2 diterima, dengan kata lain kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah pada BUMDes Dana Merta Desa Tangkup, Kabupaten Karangasem. Hasil 

ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Sulistyawati dan Smeinari (2015), Pratiwi dan 

Smeinari (2015), Dewi et al, (2014), Rahmat dan Hidayat (2014), Michelle dan Siagian (2019), 

serta Thungasal dan Siagian (2019) yang juga membuktikan kualtas layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan. 

3. Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh taraf 

signifikansi penelitian untuk variabel kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah sebesar 0,000 

< 0,05; dengan nilai thitung (4,703) > ttabel (1,975) sehingga H0 ditolak dan H3 diterima, dengan kata 

lain kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pada 

BUMDes Dana Merta Desa Tangkup, Kabupaten Karangasem. Hasil penelitian ini mendukung 

penelitian yang dilakukan oleh Dewi et al, (2014), Rakhmat dan Hidayat (2014), Michelle dan 

Siagian (2019), serta Thungasal dan Siagian (2019) yang juga membuktikan kepuasan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. 

4. Peran kepuasan memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan 

hasil perhitungan diperoleh ZhitungX (4,195) > Ztabel (1,96) dengan demikian kepuasan nasabah 

dapat memediasi hubungan antara kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah pada BUMDes Dana 

Merta Desa Tangkup, Kabupaten Karangasem. 
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SIMPULAN DAN SARAN 

Simpulan  

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahsan, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:  

1.  Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh tarif signifikan peneliatan untuk variabel Kualitas 

Layanan terhadap Loyalitas Nasabah sebesar 0,022 < 0,05 ,nilai thitung = 2,316 lebih besar 

dari ttabel = 1,975 ,sehingga H0 ditolak dan H1 diterima, dengan kata lain Kualitas Layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah pada BUMDes Dana Merta 

Desa Tangkup, Kabupaten Karangasem. Hasil tersebut berarti bahwa kualitas layanan dapat 

mendorong terjadinya loyalitas nasabah pada BUMDes Dana Merta Desa Tangkup, Kabupaten 

Karangasem. 

2.  Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh tarif signifikan peneliatan untuk variabel Kualitas 

Layanan terhadap Kepuasan Nasabah sebesar 0,000 < 0,05 ,nilai thitung = 9,004 lebih besar 

dari ttabel = 1,975 ,sehingga H0 ditolak dan H1 diterima, dengan kata lain Kualitas Layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah pada BUMDes Dana Merta 

Desa Tangkup, Kabupaten Karangasem. Hasil tersebut berarti bahwa kualitas pelayanan dapat 

mendorong terjadinya kepuasan pada BUMDes Dana Merta Desa Tangkup, Kabupaten 

Karangasem. 

3. Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh tarif signifikan peneliatan untuk variabel Kepuasan 

Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah sebesar 0,000 < 0,05 ,nilai thitung = 4,703 lebih besar 

dari ttabel = 1,975 ,sehingga H0 ditolak dan H1 diterima, dengan kata lain Kepuasan Nasabah 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah pada BUMDes Dana Merta 

Desa Tangkup, Kabupaten Karangasem. Hal tersebut berarti bahwa kepuasan nasabah dapat 

mendorong loyalitas nasabah pada BUMDes Dana Merta Desa Tangkup, Kabupaten 

Karangasem 

4. Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh Nilai Zhitung (4,195) > Ztabel (1,96) dengan 

demikian Kepuasan Nasabah dapat berperan dalam memediasi pengaruh antara Kualitas 

Layanan terhadap Loyalitas Nasabah pada BUMDes Dana Merta Desa Tangkup, Kabupaten 

Karangasem. Hasil ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Huili danYing (2012), 

Jiewanto et al, (2012), dan Ganic et al (2018) yang membuktikan kepuasan memediasi 

pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas.  

Saran  

Berdasarkan hasil simpulan, maka dapat disarankan sebagai berikut:  
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1. Penulis menyarankan BUMDes Dana Merta Desa Tangkup, Kabupaten Karangasem untuk 

selalu memperhatikan kualitas layanan agar sesuai dengan harapan dan kebutuhan nasabah 

untuk menjaga kepuasan nasabah dengan cara memaksimalkan kinerja karyawan.  

2. Penulis menyarankan BUMDes Dana Merta Desa Tangkup, Kabupaten Karangasem menjaga 

hubungan baik dengan nasabah dengan meningkatkan kualitas pelayanan sehingga nasabah 

merasa puas dan loyal sehingga memperbesar kemungkinan adanya nasabah baru dengan cara 

karyawan harus melayani nasabah dengan baik dan ramah.  

3.  Diharapkan BUMDes Dana Merta Desa Tangkup, Kabupaten Karangasem memiliki 

karyawan-karyawan yang handal sehingga dapat menjaga reputasi dan citra perusahaan dan 

dapat dipercaya oleh nasabah.  
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