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ABSTRACT 

This study aims to determine service quality based on customer loyalty and mediated by 

satisfaction in Village Credit Facilities. Subjects of this study include customers of village 

credit institutions with the total number of people. The sample size in this study was 97 people 

as determined by purposive sampling technique and tested by multiple linear regression 

analysis techniques. The results of this study indicate that service quality has a positive and 

significant influence on customer satisfaction. Service quality and customer satisfaction have 

a positive and significant impact on customer retention. Customer satisfaction can mediate the 

relationship between service quality and customer loyalty. From the research results, it is 

necessary for the company to be able to maintain and continue to improve the quality of its 

service, especially for those customers who are most loyal to the company's progress and who 

make the community or Potential customers are increasingly interested in. using the services 

of the LPD of the Bale Agung Kerambitan traditional village, it is possible to conduct in-depth 

interviews with stakeholders on this topic to obtain additional and more complete data. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah dan 

dimediasi oleh kepuasan Pada Lembaga Perkreditan Desa. Populasi pada penelitian ini yaitu 

nasabah pada Lembaga Perkreditan Desa dengan jumlah orang. Jumlah sampel dalam penelitian 

ini sebanyak 97 orang yang ditentukan dengan teknik purposive sampling dan diuji menggunakan 

teknik analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas 

pelayanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Kualitas 

pelayanan dan kepuasan nasabah mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Kepuasan nasabah dapat memediasi hubungan antara kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas nasabah. Dari hasil penelitian, disarankan Bagi Perusahaan Diharapkan untuk dapat 

menjaga dan terus meningkatkan kualitas pelayanan khususnya terhadap nasabah yang loyal 

dengan sebaik mungkin untuk kemajuan perusahaan dan membuat masyarakat atau calon nasabah 

menambah minat untuk menggunakan jasa di LPD Desa Adat Bale Agung Kerambitan.dan 

Peneliti selanjutnya diharapkan mampu untuk melakukan wawancara mendalam kepada pihak 

yang berhubungan dengan subjek untuk mendapatkan data tambahan yang lebih lengkap. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan; Loyalitas Nasabah; Kepuasan 

 

Pendahuluan 

Penelitian ini dilaksanakan di Kredit Desa Adat (LPD) Bale Agung Kerambitan. LPD 

merupakan lembaga keuangan khusus yang memberikan pelayanan keuangan di setiap desa. 

Peraturan daerah mengatur syarat-syarat pendirian LPD. Berdasarkan Peraturan Gubernur Bali 
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Nomor 1. Pada tanggal 44 Januari 2017, LPD merupakan lembaga keuangan milik Desa 

Pakraman yang menjalankan kegiatan usaha untuk lingkungan desa dan karma desa. LPD 

didirikan dengan harapan dapat menjalankan fungsi penghimpunan dana, pengelolaan dana, dan 

transfer dana yang diterima dari masyarakat. 

Lembaga Perkreditas Desa (LPD) Desa Adat Bale Agung Kerambitan mengalami sebuah 

permasalahan yang berkaitan dengan kepuasan nasabahnya. Dimana setiap tahun jumlah nasabah 

pada LPD Desa Adat Bale Agung Kerambitan mengalami penurunan. Berdasarkan data yang ada 

dilihat bahwa jumlah nasabah pada LPD Desa Adat Bale Agung Kerambitan mengalami 

penurunan dari tahun 2020 – 2022, bahkan ditahun rata – rata penurunan jumlah nasabah 

tabungan mencapai -4% , nasabah kredit -3% dan nasabah deposito pada LPD Desa Adat Bale 

Agung Kerambitan mencapai -5%. Menurunnya jumlah nasabah juga berarti semakin banyaknya 

rekening tabungan yang ditutup.  

Penurunan loyalitas nasabah juga tercermin dari adanya keluhan nasabah terkait dengan 

kualitas pelayanan yang diberikan pihak LPD. Adapun beberapa keluhan yang muncul dari 

nasabah adalah sebagai berikut: 

Tabel 2. Survey Keluhan Nasabah LPD Desa Adat Bale Agung Kerambitan Tahun 2022 

No Fasilitas Keluhan 

1 Pelayanan 
Saya harus antre lama jika menabung karena karyawan yang kurang 

cekatan  

2 Pelayanan Kredit 
Dalam penyaluran kredit prosesnya sangat lama 

dan sering salah sasaran  

3 
Pelayanan 

Tabungan 
Sering terjadi salah input nominal jumlah tabungan  

4 Customer Service 
Pelayanan yang dilakukan oleh kolektor melalui Whatsapp sangat 

Slowrespon 

5 Pelayanan 
Pelayanan sangat susah untuk pengajuan kredit dan dana yang diajukan 

sangat lama keluarnya 

6 Pelayanan Sistem pengajuan kredit yang sangat rumit 

7 Penerimaan Dana 
Saya pernah mengalami di buku tabungan saya tidak sesuai dengan uang 

yang saya tabung 

8 Pelayanan 
Saya pernah mengalami kehilangan buku tabungan tapi ketika saya 

mengajukan lagi ke LPD sangat lama untuk di respon oleh pihak LPD 

9 Pelayanan Kolektor yang datang sering dengan muka yang cemberut dan jutek  

10 Pelayanan Jam kerja yang tidak sesuai dari LPD sangat menganggu pekerjaan saya 

11 Pelayanan 
Saya sebagai nasabah LPD sangat kurang mendapat pengertian dari 

pegawai LPD 

Sumber: data diolah, 2023 

Menurut hasil wawancara yang dilakukan kepada beberapa nasabah pada tabel 1.2 

ditemukan bahwa terjadi kualitas pelayanan yang diberikan pihak LPD Desa Adat Bale Agung 

Kerambitan belum maksimal. Keluhan dari nasabah tabungan yang berkaitan dengan pelayanan 
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LPD berupa tidak tersedianya pelayanan cepat yang siap membantu jika dibutuhkan, jam 

pelayanan tidak pernah tepat waktu, serta sering terjadi kesalahan input nominal jumlah tabungan 

nasabah pada buku tabungan. Keluhan dari nasabah kredit terkait pelayanan kredit LPD yakni 

pencairan permohonan kredit tidak pernah tepat sesuai yang dijanjikan. Selain itu, sistem kredit 

yang masih lemah banyak membuat nasabah kecewa terhadap kualitas pelayanan dari LPD Desa 

Adat Bale Agung Kerambitan.  

Kurang terseleksinya dalam pemberian kredit kepada nasabah, dimana nasabah yang 

gajinya sudah minus lolos mendapatkan kredit dikarenakan nasabah tersebut dapat dipercaya 

untuk menjadi nasabah kredit, dan tidak mampu membayar kredit tepat waktu sehingga 

menimbulkan kredit macet pada LPD. Hal ini berdampak pada sulitnya peminjaman kredit bagi 

masyarakat lainnya serta menurunkan kepercayaan nasabah terhadap LPD. Masalah tersebut 

menyebabkan banyak nasabah merasa bahwa LPD Desa Adat Bale Agung Kerambitan belum 

mampu mengelola dana mereka dengan baik sehingga mereka memilih untuk melakukan 

transaksi di tempat lainnya. 

Dilihat dari fenomena yang ada maka hal inilah yang mendorong peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah 

dengan Kepuasan Sebagai Variabel Mediasi Pada Lembaga Perkreditan Desa (Studi Kasus Pada 

LPD Desa Adat Bale Agung Kerambitan)”. Kualitas pelayanan mendorong pelanggan untuk 

berinteraksi dengan produk dan layanan perusahaan, sehingga berdampak pada peningkatan 

pangsa pasar produk tersebut. Kualitas layanan merupakan faktor penting untuk retensi 

pelanggan jangka panjang. Perusahaan dengan layanan berkualitas tinggi akan mampu 

memaksimalkan kinerja keuangannya (Gilbert et al., 2004).  

Tjiptono (2011:75) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai upaya untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumen serta menjamin ketepatan penyampaian layanan sesuai 

dengan harapan konsumen. Kotler dan Keller (2012:150) menegaskan bahwa kepuasan 

pelanggan adalah perasaan puas atau kecewa yang timbul setelah membandingkan kinerja produk 

yang diharapkan dengan kinerja yang diharapkan. Kualitas layanan memegang peranan penting 

dalam kepuasan pelanggan. 

Persepsi konsumen terhadap baik atau buruknya suatu perusahaan bergantung pada 

relevansi dan keinginan terhadap layanan yang diterimanya. Bagi perusahaan penyedia jasa, 

pelayanan yang diberikan akan menjadi acuan kepuasan pelanggan. Jika pelayanan yang 

dirasakan kurang dari yang diharapkan maka konsumen akan merasa kecewa, tidak puas terhadap 

pelayanan dan akan mempengaruhi pelanggan untuk meninggalkan usaha. Hal ini sesuai dengan 
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hasil penelitian Nggaur (2018) dan Pranoto (2010) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan. Atas dasar itu maka dibangun hipotesis sebagai berikut: 

 H1 : Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah pada LPD Desa Adat Bale Agung Kerambitan. 

Tujuan utama kualitas pelayanan adalah membangun basis pelanggan setia dan 

mendatangkan keuntungan bagi konsumen. Untuk mencapai tujuan ini, perusahaan akan fokus 

untuk menarik, memelihara, dan meningkatkan hubungan dengan konsumen. Konsumen 

menginginkan hubungan dengan suatu perusahaan, mereka selalu menginginkan hubungan 

selama mereka menerima kualitas pelayanan yang konsisten dan nilai terbaik di setiap 

kesempatan. Kecil harapan konsumen dapat diambil alih oleh pesaing jika mereka merasa bahwa 

perusahaan memahami perubahan kebutuhan mereka dan menunjukkan kemampuan untuk terus 

membina hubungan dengan tidak henti-hentinya meningkatkan dan mengembangkan layanannya 

guna membangun loyalitas pelanggan yang kuat. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian 

Dharmayanti (2006) dan Nggaur (2018) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas. Mengingat hal tersebut maka hipotesis dapat dirumuskan sebagai 

berikut: 

 H2 : Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Nasabah Pada LPD Desa Adat Bale Agung Kerambitan. 

Kepuasan konsumen adalah perasaan puas atau kecewa seseorang yang timbul dari 

perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan harapannya. Saat ini 

persaingan antar perusahaan di bidang pangan semakin ketat. Khusus untuk makanan ringan, 

peningkatan kepuasan konsumen menjadi prioritas utama dimana kualitas dan kepuasan produk 

harus diperhatikan guna mencapai peningkatan laba usaha dan kemampuan menjaga pijakan 

pelanggan yang tinggi. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Pranoto (2010) 

dan Dharmayanti (2006) bahwa kepuasan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan.. 

 H3 : Kepuasan Nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah 

Pada LPD Desa Adat Bale Agung Kerambitan. 

Kotler (Sangadji dan Sopiah, 2013) mendefinisikan kualitas sebagai suatu kondisi dinamis 

yang melibatkan produk, layanan, orang, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melampaui 

harapan. Pelanggan akan menilai kualitas layanan yang dirasakan berdasarkan apa yang mereka 

tawarkan dalam pikiran mereka. Pelanggan akan beralih ke penyedia layanan lain yang mampu 

lebih memahami kebutuhan spesifik mereka dan memberikan layanan yang lebih baik. 

Berdasarkan pengertian kualitas pelayanan, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah 
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derajat kesempurnaan yang diharapkan dan pengendalian derajat kesempurnaan tersebut untuk 

memuaskan keinginan pelanggan. Ketika kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan baik 

maka kepuasan akan muncul dan mendorong konsumen untuk melakukan pembelian berulang 

untuk mempertahankannya. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian Pranoto (2010) dan 

Dharmayanti (2006) yang menegaskan bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas melalui kepuasan. Berdasarkan hasil penelitian tersebut, maka 

dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 

 H4 : Kulitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas dimediasi 

oleh Kepuasan Nasabah Pada LPD Desa Adat Bale Agung Kerambitan. 

Metode Penelitian 

Berdasarkan permasalahan yang diteliti maka penelitian ini tergolong dalam penelitian 

asosiatif kausalitas yaitu menguji peranan kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan 

konsumen sebagai variabel perantara pada LPD desa adat Bale Agung Kerambitan. Data yang 

diperoleh selama penelitian akan diolah untuk membuktikan hipotesis dan menjawab rumusan 

masalah. Penelitian ini dilaksanakan di Kredit Desa Adat (LPD) Bale Agung Kerambitan. Subyek 

penelitian ini adalah seluruh nasabah lembaga perkreditan desa (LPD) Desa Bale Agung 

Kerambitan baik nasabah kredit maupun tabungan yang berjumlah 2.547 nasabah pada tahun 

2022. Besar sampel penelitian adalah 97 orang yang diidentifikasi dengan menggunakan metode 

probabilitas sampling. Data penelitian ini diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner dan 

dianalisis menggunakan teknik analisis jalur. Adapun kerangka pemikiran dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

 

Gambar 1. Kerangka Pemikiran 

Sumber: (Yasin, 2020) (F. K. Putri et al., 2021) (Martin & Hamali, 2020) 

 

Hasil Penelitian dan Pembahasan 
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Data yang terkumpul melalui hasil penyebaran kuesioner kemudian diuji dalam rangka 

pengujian alat penelitian yaitu uji validitas dan uji reliabilitas. Data penelitian ini lolos uji 

validitas karena mampu memperoleh nilai koefisien korelasi lebih besar dari 0,30 dan lolos uji 

reliabilitas karena mampu menghasilkan alpha lebih besar dari 0,60. Hal ini menunjukkan bahwa 

data tersebut dapat digunakan dan dipelajari lebih detail. Hasil koefisien jalur pada hipotesis 

penelitian dapat digambarkan pada Gambar 2 berikut: 

 

Gambar 2 Model Diagram Jalur Akhir 

Sumber: Data diolah, 2023 

Berdasarkan diagram jalur pada Gambar 4.2, maka dapat dihitung besarnya pengaruh 

langsung dan pengaruh tidak langsung serta pengaruh total antar variabel. Perhitungan pengaruh 

antar variabel dirangkum dalam Tabel 2. sebagai berikut. 

Tabel 2. Pengaruh Langsung dan Pengaruh Tidak Langsung Serta Pengaruh Total Analisis 

Jalur Variabel Penelitian 

Pengaruh variable Pengaruh 

langsung 

Pengaruh tidak 

langsung melalui Z 

Pengaruh Total 

X→M 0,237  0,237 

M→Y 0,305  0,305 

X→Y 0,826 0,251 1,077 

Sumber: Data primer diolah, 2023 

Dari hasil penelitian diketahui adanya pengaruh positif signifikan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi sebesar 0.377 dan 

signifikansi 0,000 < 0,05, hal ini mengindikasikan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima. Hasil ini 
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mempunyai arti bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. 

Menurut Madonna (2017), kualitas pelayanan merupakan ukuran kemampuan tingkat 

layanan yang diberikan dalam memenuhi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan dapat dicapai 

melalui kepuasan dan harapan pelanggan serta ketepatan hosting dalam memenuhi harapan 

pelanggan. Apabila pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan pelanggan, maka kualitas 

pelayanan akan dinilai baik atau positif oleh pelanggan. Sebaliknya, jika pelayanan dipersepsikan 

lebih buruk dari yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan negatif. 

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Aryani (2016) yang menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Penelitian menurut Mahiran (2021) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian menurut Maulana (2016) menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini ditunjukkan dengan nilai signifikansi sebesar 0,826 dan 

signifikansi 0,000 <; 0,05, hal ini menunjukkan H0 ditolak dan H2 diterima. Hasil ini 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Pelayanan yang baik adalah dambaan setiap pelanggan. Dengan pelayanan yang baik 

maka pelanggan akan tetap menggunakan fasilitas, produk dan layanan LPD Desa Adat Bale 

Agung Kerambitan. Sebaliknya jika nasabah menerima pelayanan yang buruk maka mereka akan 

kecewa, bahkan mempunyai citra buruk terhadap LPD desa adat Bale Agung Kerambitan. Hal ini 

menjadi sebuah keuntungan bagi LPD Desa Adat Bale Agung Kerambitan, karena banyaknya 

pelanggan tetap dan pelanggan generasi baru menjadikannya aset yang sangat berharga bagi LPD 

Desa Adat Bale Agung Kerambitan itu sendiri.  

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Pramana (2016) bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian menurut Wijayanto 

(2015) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Dan penelitian menurut Risal (2019) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Hasil penelitian menunjukkan terdapat pengaruh positif yang signifikan terhadap 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. Hal ini ditunjukkan dengan nilai signifikansi sebesar 0,305 dan 

signifikansi sebesar 0,004<0>1,96. Artinya kepuasan pelanggan merupakan variabel perantara 
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antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan atau dengan kata lain kualitas pelayanan 

mempunyai pengaruh tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 

Pelayanan yang baik adalah dambaan setiap pelanggan. Pelayanan yang baik, pelanggan 

akan terus menggunakan fasilitas dan produk LPD Desa Adat Bale Agung Kerambitan secara 

terus menerus. Apabila nasabah mendapat pelayanan yang buruk maka mereka akan kecewa 

bahkan mempunyai citra buruk terhadap LPD desa adat Bale Agung Kerambitan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan Zakiy (2017). Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan melalui kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian menurut Wijayanto (2016) menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Dan penelitian menurut Aziz dkk (2019) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Simpulan 

Dari hasil penelitian didapatkan bahwa Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan nasabah secara langsung dan tidak langsung. Kepuasan nasabah 

dapat memediasi hubungan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah. Melihat hasil 

penelitian tersebut pihak LPD Desa Adat Bale Agung Kerambitan kedepannya diharapkan 

mampu memberikan pelayanan yang cepat kepada nasabahnya agar tidak terjadi antrian panjang 

saat proses transaksi. LPD Desa Adat Bale Agung Kerambitan harus meningkatkan kinerja sistem 

yang ada di lembaganya agar nantinya nasabah merasa puas bertransaksi pada LPD Desa Adat 

Bale Agung Kerambitan. LPD Desa Adat Bale Agung Kerambitan harus mampu meningkatkan 

kualitas dari produk jasa yang ditawarkan agar nantinya nasabah merasakan manfaat dari produk 

tersebut dan mereka mau untuk merekomendasikan LPD Desa Adat Bale Agung Kerambitan 

sebagai tempat untuk bertransaksi.  
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