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ABSTRACT 

Rural economic development, especially through the establishment of the Central Kesiut 
Traditional Village LPD in Bali, plays a key role in improving the welfare of village 
communities, but it is necessary to increase community trust to create loyalty to the LPD. 
Thiss ressearch aimss to determines thes effects ofs service quallity on customer trust in the 
Kesiut Tengah Traditional Village Credit Institution, Tabanan. to determines the influences 
of customer trust on customer loyallty at thes Kesiut Tengah Traditional Village Credit 
Institution, Tabanan. To determines the influence of service qualiity on customer loyallty at 
the Central Kesiut Traditional Village Credit Institution, Tabanan. To determines the roles 
ofs customers trust in mediatiing services quality on customer loyaltys at the Kesiut Tengah 
Traditional Villages Credit Institution, Tabanan. Thes sample populations for this research 
was the LPD customers of the Central Kesiut Traditional Village, totaling 88 peoplle who 
were determined using the Slovins formula ands testeds usings path anallysis techniques. The 
resullts of thiss research show thats service quallity has a signifficant effects on customer 
trust and loyalty at the Kesiut Tengah Traditional Village Credit Institution, Tabanan, with 
customer trust acting as a mediator in the rellationship bettween servicea quallity and 
customer loyallty. 
Keywords: Trust; Service Quality; Customer Loyalty 
 
 

ABSTRAK 
Pembangunan perekonomian pedesaan, khususnya melalui pendirian LPD Desa Adat Kesiut 
Tengah di Bali, memegang peranan kunci dalam meningkatkan kesejahteraan masyarakat 
desa, namun perlu ditingkatkan kepercayaan masyarakat untuk menciptakan loyallitas 
terhadap LPD tersebut. Temuan ini bermaksud untuk mencari tahu pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepercayaan nasabah di Lembaga Perkreditan Desa Adat Kesiut Tengah, 
Tabanan. Untuk mencari tahu pengaruh kepercayaan nasabah terhadap loyallitas nasabah di 
Lembaga Perkreditan Desa Adat Kesiut Tengah, Tabanan.Untuk mencari tahu pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap loyallitas nasabah di Lembaga Perkreditan Desa Adat Kesiut 
Tengah, Tabanan. Untuk mencari tahu  peran kepercayaan nasabah dalam memediasi kualitas 
pelayanan terhadap loyallitas nasabah di Lembaga Perkreditan Desa Adat Kesiut Tengah, 
Tabanan. Populasi yang menjadi sampel penelitian ini ialah nasabah LPD Desa Adat Kesiut 
Tengah yang berjumlah 88 orang yang ditentukan memakai rumus slovin serta diuji memakai 
teknik temuan jalur (path analysis).  
Kata kunci: Kepercayaan; Kualitas Pelayanan; Loyallitas Nasabah 
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Pendahuluan 

Pembangunan perekonomian pedesaan memiliki peran krusial dalam mendukung kemajuan 

nasional karena mayoritas penduduk Indonesia tinggal di sana, sementara desa menyimpan 

beragam potensi untuk mendukung pertumbuhan sertakemajuan pembangunan nasional. 

Kesuksesan pembangunan di pedesaan dapat memastikan adanya distribusi pembangunan yang 

merata di seluruh wilayah Indonesia. Umumnya, setiap desa di Bali memiliki satu desa adat yang 

memiliki peran sentral dalam mengatur sertamengembangkan kehidupan di desa tersebut. Desa 

Adat di Bali memiliki peran yang sangat signifikkan dalam aspek keagamaan sertasosial budaya, 

sebagai sebuah komunitas yang mengikat masyarakat dalam hukum adat. Mengingat peranan Desa 

Adat Dikarenakan peran yang besar dalam kehidupan masyarakat serta upaya-upaya untuk 

menghadapi dinamika sosial, penting bagi kita untuk melestarikan sertameningkatkan peran Desa 

Adat dalam proses pembangunan. Desa Adat juga perlu didorong sertadibimbing untuk terlibat 

dalam usaha ekonomi yang lebih produktif maka dari itu dibentuklah LPD, salahsatunya LPD Desa 

Adat Kesiut Tengah yang berlokasi di Desa Kesiut, Kecamatan Kerambitan, Kabupaten Tabanan. 

 Desa Adat ialah suatu wilayah yang masyarakatnya lebih banyak ialah penduduk asli 

sertarelatif banyak, maka hal ini bisa dikelola atau dikembangkan dari sudut ekonomi khususnya 

dari sudut keuangan. Dalam lingkungan bisnis yang sangat kompetitif, baik itu dalam sektor jasa 

pada bidang keuangan seperti halnya perbankan, LPD, serta lainnya, penting bagi mereka untuk 

terus berupaya dalam memenuhi kepuasan terhadap pelanggan. Perusahaan dikatakan berhasil 

dalam suatu pasar ialah yang mampu menyediakan suatu produk maupun jasa yang berkualitas. 

Oleh karena itu, perusahaan seharusnya terus untuk meningkatkan mutu layanannya agar produk 

serta jasanya diterima dengan baik oleh semua masyarakat sebagai pelanggan atau calon 

pelanggan, serta untuk meningkatkan kesetiaan pelanggan terhadap penawaran mereka. 

Penelitian ini dilaksanakan di LPD Desa Adat Kesiut Tengah, Kerambitan, Tabanan dimana 

sebagai Satu dari institusi keuangan atau penjual produk memiliki motivasi besar untuk 

meningkatkan mutu layanan sertamemperoleh kepercayaan dari nasabah guna menjaga kesetiaan 

mereka. LPD dalam aktifitas sehari-harinya tidak luput dari masalah mengenai kualitas 

pelayanan,kepercayaan sertaloyallitas nasabahnya. Data dar wawancara melalui beberapa nasabah 

di LPD Desa Adat Kesiut Tengah memperlihatkan adanya beberapa permasalahan yang kerap 

disoroti oleh nasabah. Salah satunya ialah masalah jaringan atau server yang kerap mengalami 

gangguan serta listrik yang kerap kali mati. Kondisi ini berpotensi mengganggu keamanan 

transaksi sertamenghambat kelancaran transaksi nasabah. Selain itu, keluhan juga muncul terkait 



e-ISSN 2774-7085                                                                      Widya Amrita: Jurnal Manajemen, Kewirausahaan sertaPariwisata 
Desember 2024, Vol.4 (No.12): Hal 2511-2518 

 

I Putu Riko Darmawan dkk | 2513  
 

ketidakhadiran petugas keliling atau kolektor di rumah para nasabah, sehingga strategi 

pengambilan inisiatif yang dimiliki LPD Desa Adat Kesiut Tengah belum terlaksana dengan baik. 

Keluhan-keluhan ini berpotensi memengaruhi kepercayaan sertamutu pelayanan LPD Desa Adat 

Kesiut Tengah serta loyallitas nasabah terhadap lembaga tersebut. 

Loyallitas nasabah merujuk pada kebiasaan nasabah untuk secara konsisten memilih 

produk atau jasa yang disuguhkan dari pihak suatu perusahaan. Kehadiran loyallitas nasabah ini 

bukan hanya penting dalam jangka pendek, tetapi juga sebagai kunci keberhasilan dalam 

mempertahankan keunggulan bersaing secara berkelanjutan. Semakin lama seorang nasabah tetap 

setia, semakin besar keuntungan yang bisa diperoleh oleh perusahaan dari seorang pelanggan. Dari 

segi teori serta praktik, diketahui maka ada keterkaitan yang kuat antara kualitas pelayanan 

sertaloyallitas nasabah. Ketika pelayanan berkualitas tinggi, nasabah biasanya membina hubungan 

yang solid dengan perusahaan. Secara bertahap, ini memberi kesempatan perusahaan untuk lebih 

memberi makna dengan lebih baik keinginan dan kebutuhan nasabah. 

Kualitas pelayanan merujuk pada segala hal yang memberikan nilai sertakepuasan kepada 

target pasar, termasuk barang, jasa, organisasi, lokasi, individu, sertagagasan. Penyempurnaan 

dalam peningkatan kualitas layanan dapat mengurangi biaya dan meningkatkan posisi kompetitif. 

Lebih dari itu, layanan yang sangat baik bisa menciptakan keunggulan bersaing yang terus-

menerus. Bisnis perbankan didasarkan pada kepercayaan, sehingga pengelolaannya harus 

mengutamakan prinsip kehati-hatian untuk memastikan kesehatan perusahaan untuk kepentingan 

nasabah. Kepercayaan pada masyarakat sangat vital bagi lembaga keuangan, oleh sebab itu, 

manajemen bank perlu mempunyai kemampuan untuk layanan yang terbaik supaya masyarakat 

merasa yakin untuk menyimpan serta melakukan transaksi dengan bank tersebut.  Hipotesis yang 

diajukan pada penelitian ini meliputi:  

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikkan terhadap kepercayaan nasabah 

H2 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikkan terhadap loyalitas 

H3: Kepercayaan nasabah berpengaruh positif dan signifikkan terhadap loyalitasi 

H4: Kualitas layanan mempunyai pengaruh yang positif terhadap loyalitas nasabah melalui 

kepercayaan nasabah sebagai variabel intervening 
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Metode Penelitian 

Penelitian saat ini ialah temuan yang memakai jenis data kualitatif & kuantitaif. Penelitian 

ini berusahan menjelaskan hubungan antara Peran Kepercayaan Nasabah Dalam hal Memediasi 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyallitas Nasabah Di Lembaga Perkreditan Desa Adat 

Kesiut Tengah, Tabanan. Penelitian ini dilaksanakan terhadap LPD Desa Adat Kesiut Tengah, 

Tabanan. Data yang dipergunakan dalam penelitian saat ini melibatkan data kualitatif serta 

kuantitatif. Populasi yang dijadikan titik utama dalam penelitian ini ialah para nasabah dari LPD 

Desa Adat Kesiut Tengah, Tabanan yang berjulah 720 orang. Metode pengadaan sampel dalam 

penelitian ini ialah dengan metode sampel jenuh serta rumus slovin digunakan untuk menghitung 

jumlah sampel yang diperlukan. Cara mengumpulkan data yang dipergunakan dalam penelitian ini 

berbentuk observasi, wawancara, dokumentasi, kepustakaan serta daftar pertanyaan. Metode 

temuan data yang diterapkan mencakup uji validitas sertauji reliabilitas, diikuti oleh Temuan Jalur, 

Uji Sobel, sertaUji Hipotesis. 

 

Hasil Penelitian sertaPembahasan 

Berdasarkan hasil penelitian, Hasil dari uji validitas memperlihatkan maka semua variabel 

penelitian yang digunakan dianggap valid karena memiliki koefisien korelasi yang melebihi 0,3. 

Dari hasil uji reliabilitas, terbukti maka semua variabel penelitian yang digunakan dianggap 

reliabel karena koefisien reliabilitas (alpha Cronbach) melebihi 0,6. Dari Tabel 4.9 diketahui maka 

Kualitas Pelayanan berpengaruh langsung terhadap Kepercayaan Nasabah sebesar 0,408 serta 

Kepercayaan Nasabah berpengaruh langsung terhadap Loyallitas Nasabah sejumlah 0,506. 

Kualitas Pelayanan memiliki yang pengaruh langsung terhadap Loyallitas Nasabah sejumlah 0,625 

serta ketika melalui variabel mediasi (Kepercayaan Nasabah) pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyallitas Nasabah menjadi 0,731 atau meningkat sejumlah 0,106. Berdasarkan koefisien 

determinasi, sebesar 93,5 persen variasi data dapat dijelaskan oleh model, yang berarti sebagian 

besar informasi dalam data telah dijabarkan oleh model tersebut. Sisanya, sebesar 6,5 persen, 

diatribusikan kepada variabel lainnya yang tidak dimasukkan didalam model. Menurut Theory 

Triming, pada uji validasi pada setiap jalur untuk pengaruh langsung dilakukan memakai metode 

regresi. Hasil uji t memperlihatkan maka pengaruh parsial dari Variabel Kualitas Pelayanan (X) 

terhadap Kepercayaan Nasabah (Z) ialah 7,070 dengan nilai signifikkansi 0,000. Pengaruh parsial 

dari Variabel Kualitas Pelayanan (X) terhadap Loyallitas Nasabah (Y) ialah 4,947 dengan 
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signifikkansi 0,000. Sedangkan pengaruh parsial dari Variabel Kepercayaan Nasabah terhadap 

Loyallitas Nasabah ialah 6,135 dengan signifikkansi 0,000. Hasil perhitungan pada uji Sobel 

memperlihatkan nilai z sejumlah 3. Karena nilai z lebih besar dari 1,98 dengan tingkat signifikkansi 

5%, maka dapat dibilang maka Kepercayaan Nasabah memediasi hubungan antara pengaruh 

Kualitas Pelayanan terhadap Loyallitas Nasabah. 

Hasil dari temuan memperlihatkan maka kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif yang 

signifikkan, dengan nilai signifikkansi 0,000 yang lebih rendah dari 0,05. Dengan kata lain kualitas 

pelayanan menghasilkan pengaruh positif serta signifikkan terhadap kepercayaan nasabah pada 

Lembaga Perkreditan Desa Adat Kesiut Tengah, Tabanan. Artinya semakin membaik kualitas 

pelayanan yang tercipta maka semakin meningkat pula kepercayaan nasabah. 

Hasil temuan memperlihatkan nilai Kualitas pelayanan memiliki hasil pengaruh yang 

positif dengan signifikkansi 0,000 lebih kecil dari pada 0,05. Dengan itu maka kualitas pelayanan 

berpengaruh positif sertasignifikkan terhadap loyallitas di Lembaga Perkreditan Desa Adat Kesiut 

Tengah, Tabanan. Artinya jika pihak Lembaga Perkreditan Desa Adat Kesiut Tengah, Tabanan 

mampu membangun kualitas pelayanan yang baik maka loyallitas nasabah yang telah terbangun 

akan semakin meningkat. 

Hasil temuan memperlihatkan maka kepercayaan nasabah memiliki pengaruh positif yang 

signifikkan, dengan nilai signifikkansi 0,000 yang lebih kecil dari pada 0,05. Dalam ini hal artinya 

kepercayaan nasabah berpengaruh positif sertasignifikkan terhadap loyallitas nasabah di Lembaga 

Perkreditan Desa Adat Kesiut Tengah, Tabanan. Maka demikian, dapat disudutkan maka semakin 

meningkatkan tingkat kepercayaan, maka secara sengaja langsung semakin tinggi pula tingkat 

loyallitas. 

Hasil temuan menunjukan nilai kepercayaan nasabah memediasi pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyallitas memiliki pengaruh positif dengan nilai Zhitung (3) > Ztabel (1,98). 

Ini mengindikasikan maka kualitas pelayanan memiliki dampak yang menguntungkan pada 

loyallitas nasabah melalui kepercayaan nasabah sebagai variabel perantara. Jadi, dapat disimpulkan 

maka kepercayaan bertindak sebagai variabel perantara yang menghubungkan kualitas pelayanan 

dengan loyallitas. 
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Simpulan 

Berdasarkan temuan hasil dari penelitian saat ini serta ringkasan dari bab-bab sebelumnya, 

kesimpulan dari temuan ini dapat diuraikan sebagai berikut: (1) Variabel kualitas pelayanan 

terhadap kepercayaan nasabah memperlihatkan signifikkansi 0,000 < 0,05, sehingga hipotesis 

dapat dinyatakan nol (H0) ditolak sertahipotesis alternatif (H1) diterima. Artinya, kualitas 

pelayanan memiliki hasil pengaruh yang signifikkan terhadap kepercayaan nasabah di Lembaga 

Perkreditan Desa Adat Kesiut Tengah, Tabanan, mengonfirmasi hipotesis pertama penelitian ini. 

(2) Variabel kualitas pelayanan terhadap loyallitas nasabah memperlihatkan signifikkansi 0,000 < 

0,05, sehingga H0 ditolak sertaH2 diterima. Ini mengindikasikan maka kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh positif sertasignifikkan terhadap loyallitas di Lembaga Perkreditan Desa Adat Kesiut 

Tengah, Tabanan, sesuai dengan hipotesis kedua penelitian ini. (3) Variabel kepercayaan terhadap 

loyallitas memperlihatkan signifikkansi 0,000 < 0,05, sehingga H0 ditolak sertaH3 diterima. Ini 

menyiratkan maka kepercayaan berpengaruh secara signifikkan terhadap loyallitas di Lembaga 

Perkreditan Desa Adat Kesiut Tengah, Tabanan, menjawab hipotesis ketiga penelitian ini. (4) Hasil 

uji mediasi memperlihatkan Zhitung (3) > Z tabel (1,98), sehingga H0 ditolak sertaH4 diterima. Ini 

menggambarkan maka kepercayaan nasabah memediasi hubungan antara kualitas pelayanan 

sertaloyallitas pengguna jasa pada Lembaga Perkreditan Desa Adat Kesiut Tengah, Tabanan. 

Meskipun demikian, peran mediasi kepercayaan nasabah lebih kecil dibandingkan dengan 

pengaruh langsungnya. Ini mengonfirmasi hipotesis keempat penelitian ini. 

Berdasarkan simpulan diatas maka saran pada penelitian ini ialah sebagai berikut (1) Dari 

segi Kualitas Pelayanan dikarenakan pernyataan Karyawan LPD Adat Kesiut Tengah Tabanan 

selalu memberikan perhatian kepada nasabah yang bertransaksi mendapatkan penilaian paling 

rendah maka diharapkan pihak perusahaan diharapkan dapat meningkatkan pelatihan 

sertapemahaman karyawan mengenai pentingnya memberikan perhatian sertapelayanan yang baik 

kepada nasabah. Selain itu, perusahaan perlu memastikan adanya sistem sertaprosedur yang efektif 

untuk memonitor sertamengevaluasi interaksi antara karyawan sertanasabah. Ini dapat mencakup 

implementasi program pelatihan tambahan, pembentukan tim pengawasan, atau bahkan 

penyesuaian kebijakan internal. Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan secara keseluruhan sertamemperbaiki persepsi nasabah terhadap pengalaman 

bertransaksi dengan LPD Adat Kesiut Tengah Tabanan. (2) Dari segi Kepercayaan nasabah 

dikarenakan pernyataan  Saya percaya sertabersedia menerima saran-saran dari LPD Adat Kesiut 

Tengah karena saya yakin hal itu akan memberikan keuntungan bagi saya mendapatkan penilaian 

paling rendah maka pihak perusahaan sebaiknya mengambil langkah-langkah untuk membangun 
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kembali kepercayaan nasabah. ini bisa dicapai melalui komunikasi yang lebih transparan 

sertaterbuka, menyediakan informasi yang jelas sertaakurat tentang produk sertalayanan yang 

ditawarkan, serta memberikan solusi yang efektif atas masalah atau keluhan yang muncul. (3) Dari 

segi Loyallitas nasabah dikarenakan pernyataan Saya tertarik memakai produk  yang ditawarkan 

LPD Adat Kesiut Tengah Tabanan mendapat penilain paling rendah maka sebaiknya pihak 

perusahaan perlu mengidentifikasi penyebab rendahnya minat tersebut. Mungkin produk yang 

ditawarkan tidak cocok dengan kebutuhan atau preferensi nasabah, atau mungkin kurangnya 

promosi atau pemahaman mengenai produk tersebut. Oleh sebab itu, pihak perusahaan perlu 

melakukan evaluasi menyeluruh kepasa produk sertastrategi pemasaran yang digunakan, serta 

berkomunikasi secara efektif dengan nasabah untuk memahami kebutuhan mereka. Selain itu, 

memperbaiki kualitas produk sertameningkatkan layanan pelanggan juga dapat menjadi langkah 

yang efektif untuk memperbaiki citra perusahaan sertameningkatkan loyallitas nasabah. (4) Untuk 

penelitian berikutnya diharapkan untuk meperluas lagi variabel yang digunakan seperti disiplin 

sertabudaya organisasi guna mengetahui lebih detail faktor yang mempengaruhi komitmen 

organisasi. 
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