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ABSTRACT 

Credit customer satisfaction is a perception of a customer that if his wishes are fulfilled 

properly or according to his will. To achieve customer satisfaction, it is necessary to have 

good service quality and a good corporate image. This study aims to determine the effect 

of service quality and corporate image on customer satisfaction. The research was 

conducted at the Guwang Traditional Village LPD, Sukawati, Gianyar. The number of 

samples used in this study amounted to 90 respondents taken by the Acidental Sampling 

method. Validity and reliability tests were used to test research instruments. The analysis 

technique used is the classical assumption test, multiple linear regression analysis, 

determination analysis, t test and F test.Based on the results of the study, it can be seen 

that service quality has a positive and significant partial effect on credit customer 

satisfaction at LPD Guwang Traditional Village. Corporate image has a partial positive 

and significant effect on credit customer satisfaction at the Guwang Traditional Village 

LPD. And service quality and corporate image simultaneously have a positive and 

significant effect on credit customer satisfaction at the Guwang Traditional Village LPD. 

Keywords: customer satisfaction; service quality; company image 

ABSTRAK 

Kepuasan nasabah kredit adalah sebuah persepsi dari nasabah yang jika keinginannya 

terpenuhi dengan baik atau sesuai kemauannya. Untuk mencapai kepuasan nasabah maka 

diperlukan adanya kualitas pelayanan yang baik dan citra baik perusahaan. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan citra perusahaan terhadap 

kepuasan nasabah. Penelitian dilakukan di LPD Desa Adat Guwang, Sukawati, Gianyar. 

Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 90 responden yang diambil 

dengan metode Acidental sampling. Uji validitas dan reliabilitas digunakan untuk menguji 

intrumen penelitian. Teknik analisi yang digunakan adalah uji asumsi klasik, analisis 

regresi linier berganda, analisis determinasi, uji t dan uji F. Berdasarkan hasil penelitian 

maka sapat diketahui bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan secara 

parsial terhadap kepuasan nasabah kredit di LPD Desa Adat Guwang. Citra perusahaan 

berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan nasabah kredit di 

LPD Desa Adat. Dan Kualitas pelayanan da ln citral perusalhalaln berpengalruh positif daln 
signifikaln secalral simultaln kepualsaln nalsalba lh kredit di LPD Desa l ALdalt Guwalng. 

Kaltal Kunci : kepualsaln nalsalbalh; kuallitals pelalyalnaln; citral perusalhalaln 
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Pendalhulualn  

Kepualsaln nalsalbalh kredit mempunyali peralnaln salngalt penting balgi LPD, kalrnal kepualsaln 

nalsalbalh kredit merupalkaln upalyal pemenuhaln kebutuhaln daln keinginaln nalsalbalh, untuk memenuhi 

sebualh kebutuhaln daln keinginaln paldal nalsalbalh malkal, perlu kuallitals pelalyalnaln yalng balik sertal 

intergritals kerjalsalmal alntalral LPD daln nalsalbalh algalr nalsalbalh lebih meralsal puals terhaldalp 

LPDKuallitals pelalyalnaln paldal LPD diperlukaln sebalgali upalyal kepentingaln kelengkalpaln 

perusalhalaln dimalnal, kuallitals pelalyalnaln ya lng kuralng balik alkaln menga lkibaltkaln balnya lk nalsalba lh 

a lkaln berallih dalri LPD. Kua llita ls pelalyalnaln da lri sebualh jalsal tida lk dalpalt dikesalmpingka ln, kalrenal 

da lpalt meningkaltkaln keunggulaln kompetitif da llalm memperoleh na lsalbalh daln kepualsaln dalri 

na lsalba lh (Tidtichumremporn et all, 2010).  

Citral perusalhalaln (corporalte imalge) alda llalh sebualh cerminaln dalri identitals sebua lh 

orga lnisalsi altalu perusalhalaln. Citral perusalha laln yalng melekalt terhalda lp nalsa lbalh merupa lkaln sebualh 

persepsi da lri sualtu perusalhalaln dallalm benalk nalsalbalh yalng terkalit komitmen da ln intensitals 

kepedulialn dallalm straltegi berkomunikalsi. Citral perusalhalaln yalng semalkin tinggi da llalm benalk 

na lsalba lh malkal dalpalt meningka ltkaln kepualsa ln. (Praldiptal, 2012) 

Khususnya l di Balli terdalpalt lembalgal keua lngaln milik desal yalng merupalkaln Lembalgal 

Perkeditaln Desal (LPD) yalng melalksalnalka ln kegialtaln usa lhal dilingkungaln desal daln untuk kralmal 

desa l. LPD ha lrus memiliki keunggulaln kompetitif dallalm melalyalni nalsalbalh di desa lnyal, ka lrenal 

a ldalnyal persa lingaln dengaln lembalgal keunga ln lalinnyal. LPD Desal ALdalt Guwa lng merupa lkaln salla lh 

sa ltu LPD yalng aldal di Kecalmalta ln Sukalwalti yalng menempalti peringkalt ketigal dengaln jumlalh la lbal 

sebesa lr Rp. 2.550.000.000 paldal ta lhun 2017 di Kecalmaltaln Sukalwalti, Kalbupalten Gialnya lr.  

Pa ldal talhun 2017 salmpali talhun 2021 nalsa lbalh kredit mengallalmi fluktua lsi yalng cukup 

signifikaln. Hall ini menunjukkaln aldalnyal kekuralngaln dalla lm Citral LPD Desa l ALdalt Guwa lng yalng 

berpengalruh terhaldalp kepualsaln nalsalbalh kredit. Berdalsalrkaln halsil walwalncalral di lalpalngaln 

terdalpalt keluhaln yalng disalmpalika ln oleh bebera lpal nalsalbalh kredit LPD Desa l ALdalt Guwalng, 

ketikal na lsa lbalh mencobal mengaljuka ln pena lngguhaln pemba lyalraln kredit nalmun informalsi yalng di 

da lpaltkaln kuralng membalntu. Kalryalwaln menunjukkaln kuralngnya l empalti, demikialn pulal paldal salalt 

pengaljualn permohona ln kredit kalryalwaln LPD Desa l ALdalt Guwalng memprosesnyal malsih cukup 

lalmbalt.  

Meinurut peineilitia ln Halsil penelitialn oleh ALdi Saltyal (2022) Erwinal (2016) , Muha lmmald 

Sya lhwi & Setyo Palntalwis (2021), Lira l ALrlial (2019) daln ALdi Saltyal (2022), da ln la linnya l 

menuunjuka ln ba lhwa l Kua llita ls pela lya lna ln da ln citra l perusa lha la ln berpenga lruh positif da ln 
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signifika ln  terha lda lp kepua lsa ln na lsa lba lh kredit. Oleih ka lreina l itu, hipoteisis beirikut da lpa lt 

dinya lta lka ln: 

H1 : Kua llitals pelalyalnaln berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp kepualsaln na lsalba lh kredit 

LPD Desa l ALdalt Guwa lng. 

H2 : Citral perusalhalaln berpenga lruh positif da ln signifikaln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh kredit LPD 

Desa l ALdalt Guwalng. 

H3 : Kua llita ls pela lya lna ln da ln citra l perusa lha la ln berpenga lruh positif da ln signifika ln  seca lra l 

simulta ln terha lda lp kepua lsa ln na lsa lba lh kredit LPD Desa l ALda lt Guwa lng. 

Metode Penelitialn 

Penelitialn dilalkukaln di LPD Desal ALdalt Guwa lng, Sukalwalti, Gia lnyalr. Jumlalh salmpel yalng 

digunalkaln dallalm penelitialn ini berjumlalh 90 responden yalng merupalkaln nalsa lbalh kredit LPD 

Desa l ALda lt Guwa lng yalng dialmbil denga ln metode ALcidentall sa lmpling. Peingumpulaln daltal 

dilalkukaln deinga ln obseirva lsi, walwa lncalral, dokumeinta lsi, keipusta lkalaln, daln kuisioneir. Uji valliditals 

da ln relialbilitals digunalka ln untuk menguji intrumen penelitialn. Teknik alnallisi yalng digunalkaln 

a ldallalh uji a lsumsi klalsik, alnallisis regresi linier berga lndal, alna llisis determinalsi, uji t daln uji F. 

ALdalpun keira lngkal konseiptua ll dalla lm peineilitialn ini alda llalh seiba lgali beirikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Galmbalr 1. Keralngkal Konseptuall 

Halsil Penelitialn daln pembalhalsaln  

Beirdalsalrkaln uji valliditals meinunjukaln balhwa l seiluruh peirnyaltala ln dallalm valrialblei peineilitialn 

ini yalitu peirnya ltalaln dalri kuallitals pelalyalna ln (X1), citral perusalhala ln (X2) daln kepua lsaln nalsalbalh 

kredit(Y). dinyaltalkaln vallid seimual kalreinal meinurut peirhitungaln yalng diguna lkaln untuk 

meineintukaln koeifisiein koreila lsi, seimualnya l meimiliki r hitung ya lng leibih tinggi da lri r talbeil. 

Kua llitals 

Pelalya lna ln 

(X1) 

 

Citral Perusa lha laln  

(X2) 
 

Kepua lsa ln nalsa lba lh 

kredit (Y) 
 

H1 

H3 

H2 
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(0,361). Seihingga l da lpalt dinyaltalkaln lalyalk seiba lgali instrumein untuk meingukur da ltal peineilitialn. 

Da ln beirda lsalrkaln halsil uji reia llibilitals meinya ltalkaln seiluruh peirnyaltalaln dinya ltalkaln reia llialbei ka lreina l 

seiluruh peirnya ltalaln meimiliki nilla li allphal ya lng leibih beisa lr dalri 0,60. 

Talbel 1. Uji Normallitals 

One-Salmple Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unsta lndalrdized Residuall 

N 90 

Normall Palralmetersal,b Mealn .0000000 

Std. Devialtion 2.96340925 

Most Extreme Differences ALbsolute .076 

Positive .076 

Negaltive -.061 

Test Staltistic .076 

ALsymp. Sig. (2-taliled) .200c,d 

Sumbeir : Daltal diolalh,2023 

Berdalsalrkaln uji normallitals yalng ditalmpilka ln paldal Talbel 1, menunjukaln balhwal besa lrnyal 

nilali ALsymp. Sig. (2-taliled) a ldallalh sebesa lr 0,200 yalitu lebih besalr dalri 0,05 yalng menunjukaln 

ba lhwal daltal terdistribusi secalral normall, sehinggal dalpalt disimpulkaln balhwal model memenuhi 

a lsumsi normallitals. 

Talbel 2. Uji Multikolinieritals 

Coefficientsa
l 

Model 

Unstalndalrdized 

Coefficients 

Stalndalrdized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinealrity 

Staltistics 

B Std. Error Betal Toleralnce VIF 

1 (Constalnt) 1.390 1.613  .862 .391   

Kuallitals 

Pelalyalnaln 
.081 .040 .126 2.055 .043 .658 1.519 

Citral 

Perusalhalaln 
.811 .062 .806 13.133 .000 .658 1.519 

a l. Dependent Valrialble: Kepualsaln na lsalbalh kredit 

 

Berdalsalrkaln Talbel 2 dialtals ditunjukkaln ba lhwal seluruh valrialbel bebals memiliki nilali 

toleralnce > 0,10, begitu jugal dengaln ha lsil perhitungaln nilali VIF, seluruh va lrialbel memiliki nilali 

VIF < 10. Ha ll ini beralrti balhwal palda l model regresi yalng dibualt tidalk terjaldi multikolinealritals. 

Talbel 3. Halsil Uji  Heteroskesdalstsitals 

Coefficientsa
l 

Model 

Unstalndalrdized 

Coefficients Stalndalrdized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Betal 

1 (Constalnt) 3.127 1.003  3.118 .002 

Kuallitals Pelalyalnaln -.004 .025 -.019 -.144 .886 

Citral Perusalhalaln -.023 .038 -.078 -.591 .556 

a l. Dependent Valrialble: ALbs_res 
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Berdalsalrkaln Talbel 3 tersebut, ditunjukka ln balhwal ma lsing-malsing model memiliki nilali 

signifikalnsi lebih besalr dalri 0,05. Beralrti didallalm model regresi ini tidalk terjaldi 

heteroskedalstisitals. 

Talbel 4. Halsil Uji Regresi Linealr Bergalndal 

Berdalsalrkaln ta lbel 4 dalpalt diketalhui persalmalaln regresinyal menjaldi: 

Y  = a l + β1X1 + β2X2 + e 

Y = 1,390 + 0,081X1 + 0,811X2 + e 

1. Pengalruh Kuallitals Pelalyalnaln terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh Krredit di LPD Desal ALdalt 

Guwalng 

 Berdalsalrkaln galmbalr di altals talmpalk jelals ba lhwal  nila li thitung = 2,055 diba lndingkaln dengaln 

nilali ttalbel = 1,987 daln nilali signfika lnsi = 0, 043 denga ln nilali  = 0,05, malkal ternya ltal nilali thitung 

lebih besalr da lri nilali ttalbel, daln nila li sig lebih kecil da lri α , sehingggal beraldal pa lda l daleralh  

penolalkaln H0 sehinggal H1  diterimal.  Ini beralrti  balhwal  secalral staltistik untuk uji  sa ltu sisi  pa ldal  

talralf kepercalyalaln  () = 5%, secalral palrsia ll kuallitals pelalyalnaln (X1) berpengalruh positif da ln 

signifikaln terhaldalp kepualsaln (Y). ALrtinya l  jika l  terjaldi  peningkaltaln paldal valrialble kuallita ls 

pelalyalna ln (X1) malkal a lkaln  meningkaltka ln minalt kepualsaln na lsalbalh kredit (Y). Hipotesis yalng 

menyaltalkaln balhwal kuallita ls pelalyalnaln (X1) berpengalruh positif daln signifikaln terha ldalp kepualsaln 

na lsalba lh kredit (Y) teruji kebenalralnnyal. 

2. Pengalruh Citral Perusalhalaln terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh Krredit di LPD Desal ALdalt 

Guwalng 

Berdalsalrkaln galmbalr di altals talmpalk jela ls balhwal  nilali thitung = 13,133 dibalndingka ln 

dengaln nilali ttalbel = 1,987  daln nilali signfika lnsi = 0,000 dengaln nilali α = 0,05, malkal ternyaltal nilali 

thitung lebih besalr dalri nilali  ttalbel, daln nila li sig lebih kecil dalri α, sehingggal beraldal pa ldal daleralh  

penolalkaln H0 sehinggal H2 diterimal.  Ini beralrti  balhwal  seca lra l staltistik untuk uji  sa ltu sisi  pa ldal  

talralf kepercalyala ln  () = 5%, secalral pa lrsiall citral perusalhalaln (X2) berpenga lruh positif da ln 

signifikaln terhaldalp kepualsaln na lsalbalh kredit (Y). ALrtinyal  jikal  terjaldi  peningka ltaln pa ldal valrialble 

Coefficientsa
l 

Model 

Unsta lndalrdized 

Coefficients 

Sta lnda lrdized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Betal 

1 (Consta lnt) 1.390 1.613  .862 .391 

Kua llitals Pela lyalnaln .081 .040 .126 2.055 .043 

Citral Perusalhalaln .811 .062 .806 13.133 .000 

a l. Dependent Valrialble: Kepualsaln na lsalbalh kredit 
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citral perusalhalaln (X2) malkal alkaln  meningka ltkaln kepualsaln nalsalbalh kredit (Y). Hipotesis ya lng 

menyaltalkaln balhwal citral perusa lhalaln (X2) berpengalruh positif daln signifikaln terhalda lp kepua lsa ln 

na lsalba lh kredit (Y) teruji kebenalralnnyal. 

Talbel 5. Halsil Uji Signifikaln Simultaln (Uji F-Test) 

ALNOVAL

a
l 

Model Sum of Squa lres Df Mea ln Squalre F Sig. 

1 Regression 2841.543 2 1420.771 158.150 .000b 

Residuall 781.580 87 8.984   

Totall 3623.122 89    

a l. Dependent Valrialble: Kepualsaln na lsalbalh kredit 

b. Predictors: (Constalnt), Citral Perusalhalaln, Kua llitals Pela lyalnaln 

3. Pengalruh Kuallitals Pelalyalnaln terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh Krredit di LPD Desal ALdalt 

Guwalng 

Berdalsalrkaln keseluruhaln halsil pengujialn dialtals, ternyaltal dengaln tingkalt keya lkina ln diri 

95%, kesa lla lhaln 5% da ln dera ljalt bebals pembilalng 2 daln deraljalt penyebut 87, nilali Fta lbel sebesa lr 

3,10 da ln nilali Fhitung sebesa lr 158,150 serta l diperoleh nilali signfikalnsi = 0.000 denga ln nilali  = 

0,05, sehingga l jikal dibalndingkaln nilali Fhitung lebih besalr dalri Ftalbel daln nilali signifikalnsi lebih 

kecil dalri nilali , sehingga l bera ldal paldal daleralh penolalkaln H0 malkal H3 diterima l. Ini beralrti 

ba lhwal kuallita ls pelalyalnaln (X1), citral perusa lhala ln (X2) berpengalruh secalra l simultaln terhaldalp 

kepualsaln nalsalbalh kredit (Y). Hipotesis ya lng menyaltalkaln balhwal kuallitals pelalyalna ln (X1), citral 

perusa lhalaln (X2) berpengalruh terhaldalp kepua lsaln konsumen kredit (Y) teruji kebenalra lnnyal. 

Talbel 6. Halsil Uji ALnallisis Koefisien Determinalsi (R2) 

Model Summalryb 

Model R R Squa lre ALdjusted R Squalre Std. Error of the Estimalte 

1 .886a
l .784 .779 2.99728 

a l. Predictors: (Constalnt), Citral Perusalhalaln, Kua llitals Pela lyalnaln 

b. Dependent Valrialble: Kepualsaln nalsalbalh kredit 

Berdalsalrkaln talbel di altals koefisien determinalsi yalng ditunjukkaln dalri nilali ALdjusted R 

Squa lre sebesalr 0,784. Hall ini beralrti 78,4 % valrialsi valrialbel kepualsa ln konsumen (Y) da lpalt 

dijelalskaln oleh valrialsi dalri kedual valrialbel independen kuallita ls pelalyalnaln (X1), citra l perusalha laln 

(X2). Sisa lnya l (21,6%) dijelalskaln oleh seba lb-sebalb lalin dilualr model penelitialn seperti 

kepercalyalaln, nilali pelalngga ln daln corporalte sociall responsibility(CSR). 

Kesimpulaln daln Salraln  
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Ha lsil peineilitialn ini meinunjukaln balhwal: (1). Kua llitals pelalyalnaln berpengalruh positif da ln 

signifikaln secalral pa lrsiall terhalda lp kepualsaln na lsalbalh kredit di LPD Desa l ALdalt Guwa lng (2). Citral 

perusa lhalaln berpenga lruh positif daln signifikaln secalral palrsiall terhaldalp kepualsaln na lsa lbalh kredit di 

LPD Desa l ALdalt Guwalng. (3) Kuallitals pelalyalna ln daln citral perusalhalaln berpenga lruh positif daln 

signifikaln secalral simultaln kepualsaln nalsalba lh kredit di LPD Desa l ALdalt Guwalng. 

Oleih ka lreina l itu, sa lraln teirbalik yalng dalpa lt ditalwalrkaln keipaldal peirusa lhalaln aldallalh LPD Desa l 

ALdalt Guwa lng ha lrus lebih meningkaltkaln kua llitals pelalyalna lnnyal, memperbaliki system penetalpaln 

bunga l, sehinggal nalsalbalh kredit alkaln sema lkin puals da llalm bertralnsalksi, lebih meningka ltkaln citral 

ba lik perusalhala ln di maltal malsya lralkalt. 
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