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ABSTRAK

Transformasi digital dalam sektor keuangan telah menjadi kebutuhan yang
mendesak di era modern, termasuk bagi lembaga keuangan mikro seperti
Lembaga Perkreditan Desa (LPD). Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh pelayanan digitalisasi terhadap tingkat kepuasan dan kepercayaan
nasabah di LPD Desa Adat Tegal. Dalam era digital, kecepatan layanan,
kemudahan akses, dan keamanan transaksi menjadi faktor utama yang
memengaruhi persepsi nasabah terhadap lembaga keuangan. Penelitian ini
dilakukan dengan pendekatan kuantitatif dan menggunakan metode survei melalui
penyebaran kuesioner kepada 100 responden nasabah aktif yang telah
memanfaatkan layanan digital dari LPD. Variabel independen dalam penelitian
ini adalah pelayanan digitalisasi, sedangkan variabel dependennya meliputi
kepuasan nasabah dan kepercayaan nasabah. Analisis data dilakukan
menggunakan teknik analisis regresi linier berganda untuk mengetahui sejauh
mana pengaruh digitalisasi layanan terhadap dua variabel tersebut. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa digitalisasi pelayanan berpengaruh secara positif
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dan kepercayaan nasabah. Nasabah
merasa lebih puas dengan layanan yang cepat dan efisien, serta menunjukkan
tingkat kepercayaan yang lebih tinggi terhadap sistem keamanan digital yang
diterapkan oleh LPD. Penelitian ini juga menemukan bahwa faktor seperti
kemudahan penggunaan aplikasi, responsivitas layanan digital, dan transparansi
informasi memainkan peran penting dalam meningkatkan loyalitas nasabah. Oleh
karena itu, LPD perlu terus meningkatkan kualitas layanan digital, baik dari segi
teknologi, infrastruktur, maupun literasi digital nasabah. Dengan demikian,
transformasi digital tidak hanya menjadi alat modernisasi, tetapi juga strategi
utama dalam mempertahankan dan memperluas basis nasabah di masa depan.

Kata Kunci : Kepuasan Nasabah, Kepercayaan Nasabah, Digitalisasi,

Pelayanan LPD, Transformasi Digital



ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION AND TRUST IN
DIGITAL SERVICES AT LPD DESA ADAT TEGAL

Desak Ketut Santini
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ABSTRACT

Digital transformation in the financial sector has become an urgent necessity in
the modern era, especially for microfinance institutions such as Lembaga
Perkreditan Desa (LPD). This study aims to analyze the effect of digital service
implementation on customer satisfaction and trust in LPD Desa Adat Tegal. In
the digital era, service speed, ease of access, and transaction security are key
factors influencing customers’ perceptions of financial institutions. This
research employed a quantitative approach and utilized a survey method by
distributing questionnaires to 100 active customers who have used LPD’s digital
services. The independent variable in this study is digital service, while the
dependent variables are customer satisfaction and customer trust. Data were
analyzed using multiple linear regression to determine how much influence
digital services have on both dependent variables. The results revealed that
digitalization of services has a positive and significant impact on customer
satisfaction and trust. Customers reported higher satisfaction due to the speed
and efficiency of services and demonstrated greater trust in the digital security
systems implemented by LPD.The study also found that factors such as ease of
application use, responsiveness of digital services, and information
transparency play an essential role in fostering customer loyalty. Therefore,
LPD should continuously improve the quality of its digital services in terms of
technology, infrastructure, and customer digital literacy. In this way, digital
transformation becomes not just a tool of modernization but a key strategy to
maintain and expand the customer base in the future.

Keywords: Customer Satisfaction, Customer Trust, Digitalization, LPD
Services, Digital Transformation
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Lembaga Perkreditan Desa (LPD) memiliki peran penting dalam
mendukung perekonomian masyarakat desa adat di Bali. Sejak didirikan, LPD
berfungsi sebagai lembaga keuangan mikro yang membantu masyarakat dalam
menabung, memberikan pinjaman, serta mendukung pertumbuhan usaha kecil
dan menengah. Pada zaman dulu, LPD masih menggunakan sistem manual
dalam pencatatan transaksi dalam pelayanan, di mana semua transaksi dicatat
dalam buku besar secara tertulis. Seiring perkembangan zaman, layanan
keuangan semakin berkembang dengan adanya teknologi digital, yang
mengubah cara kerja lembaga keuangan, termasuk LPD. Saat ini, banyak
lembaga keuangan mulai mengadopsi sistem digital untuk meningkatkan
efisiensi dan kemudahan layanan bagi nasabah (Putra & Wiratnoko, 2021).
Kedepannya, LPD perlu beradaptasi dengan transformasi digital agar dapat
terus memberikan layanan yang lebih cepat, mudah, dan efisien bagi
masyarakat (Sari & Yulianti, 2023).

Dalam konteks ini, (Darmayasa 2024) menyatakan bahwa proses
transformasi digital LPD memerlukan dukungan literasi digital, kepemimpinan
pengurus, serta infrastruktur yang memadai untuk mencapai keberlanjutan
berbasis kearifan lokal. Namun, resistensi terhadap transformasi digital masih
ditemukan di sejumlah LPD karena kekhawatiran terhadap risiko keamanan dan

ketidaksiapan sumber daya manusia (Darmayasa, 2023): (Sukarta et al., 2024).



Maka, diperlukan pendampingan dan penguatan tata kelola agar digitalisasi
tidak hanya menjadi simbol modernisasi, tetapi benar-benar meningkatkan
kualitas layanan keuangan mikro.

Teknologi digital membawa perubahan besar dalam sistem keuangan,
termasuk pada lembaga keuangan mikro seperti LPD. Digitalisasi
memungkinkan efisiensi  operasional, mempercepat transaksi, serta
memberikan kemudahan akses layanan bagi nasabah. Temuan penelitian
Aryaningsih & Irianto (2021) bahwa teknologi dapat meningkatkan nilai pasar.
Dengan sistem digital, nasabah dapat mengakses layanan keuangan kapan saja
dan di mana saja tanpa harus datang langsung ke kantor LPD (Rahayu et al.,
2023). Selain itu, transformasi digital dalam keuangan mikro juga membantu
menekan biaya operasional serta meningkatkan transparasi dan keamanan
dalam pengelolaan keuangan (Sitorus, 2022).

Lebih lanjut, (Bagiada dan Darmayasa 2015) menekankan bahwa
digitalisasi tidak bolen melupakan nilai-nilai lokal dan sosial yang menjadi
fondasi LPD, seperti konsep Tri Hita Karana dalam pengelolaan dan
pertanggungjawaban sosial. Karena itu, LPD harus mengedepankan prinsip
kehati-hatian dan inklusivitas dalam mengimplementasikan layanan digital agar
tidak meninggalkan nasabah tradisional yang belum melek teknologi.

Perubahan ke arah digital ini juga berpengaruh pada tingkat kepuasan
nasabah. Dengan adanya layanan digital, nasabah tidak perlu lagi mengantri
lama di kantor LPD untuk melakukan transaksi seperti menabung, menarik

uang, atau membayar tagihan. Mereka bisa melakukan transaksi melalui



aplikasi atau layanan online dengan lebih mudah dan cepat, tanpa harus terikat
dengan jam operasional kantor. Hal ini meningkatkan kenyamanan dan
kepuasan nasabah terhadap layanan yang diberikan olen LPD (Trimulyana,
2024). Menurut penelitian olen BRI APl (2024), semakin mudah dan cepat
suatu layanan keuangan, semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah terhadap
lembaga tersebut. Oleh karena itu, LPD yang menerapkan digitalisasi dapat
meningkatkan kualitas layanan dan mempertahankan loyalitas nasabah.

Selain kepuasan, kepercayaan masabah juga menjadi faktor utama dalam
transformasi digital di sektor keuangan. Banyak nasabah yang awalnya merasa
ragu untuk menggunakan layanan digital karena adanya kekhawatiran terhadap
transaksi online, seperti risiko pencurian data, kebocoran informasi pribadi, atau
penipuan digital. Oleh karena itu, LPD yang bertansformasi ke sistem digital
harus memastikan bahwa layanan mereka memiliki fitur keamanan yang kuat,
seperti autentikasi dua faktor, enkripsi data, serta sistem pemantauan transaksi
yang ketat (Sari & Yuliani, 2023). Jika nasabah merasa aman dalam
menggunakan layanan digital, mereka akan lebih percaya dan setia terhadap
layanan LPD. Kepercayaan yang tinggi ini juga dapat meningkatkan jumlah
penggunaan layanan digital serta memperkuat reputasi LPD dalam dunia
keuangan mikro (Rahayu et al., 2023)

Transformasi digital dalam pelayanan keuangan juga memberikan banyak
manfaat bagi nasabah, terutama dalam kemudahan dan efisiensi transaksi.
Sebelumnya, transaksi di LPD harus dilakukan secara secara manual dengan

datang langsung ke kantor, yang memakan waktu dan tenaga. Namun, dengan



adanya digitalisasi, semua transaksi dapat dilakukan dengan lebih praktis
melalui aplikasi mobile atau platform online. Menurut penelitian oleh BRI API
(2024), sistem digital memungkinkan nasabah untuk melakukan berbagai
transaksi keuangan dengan cepat dan mudah, tanpa perlu menghadapi prosedur
yang rumit. Selain itu, layanan digital juga memungkinkan LPD untuk
menjangkau lebih banyak masyarakat, termasuk mereka yang tinggal di daerah
terpencil dan sulit dijangkau oleh layanan keuangan konvensional (Trimulyana,
2024).

Sebelum adanya digitalisasi, LPD masih menggunakan cara tradisional
dalam mencatat transaksi dan melayani nasabah. Proses pencatatan manual
sering kali menyebabkan kesalahan dalam laporan keuangan serta
keterlambatan dalam pelayanan. Selain itu, keterbatasan sistem manual
membuat LPD sulit untuk berkembang dan bersaing dengan lembaga keuangan
lainnya. Namun, setelah menerapkan teknologi digital, LPD mengalami
peningkatkan signifikan dalam efisiensi kerja, kecepatan layanan, serta akurasi
data. Digitalisasi memungkinkan LPD untuk mengelola keuangan dengan lebih
sistematis, namun juga memerlukan kehati-hatian karena memiliki dampak
risiko operasional (Inggrid, dkk, 2024). Namun keunggulan digitalisasi dapat
memberikan laporan keuangan yang lebih akurat, serta meningkatkan
responsivitas terhadap kebutuhan nasabah (Putra & Wiratnoko, 2021). Dengan
adanya transformasi digital, LPD dapat meningkatkan kinerja mereka,
mempercepat proses pelayanan, serta mempertahankan loyalitas nasabah agar

tetap setia menggunakan layanan LPD (Sitorus, 2022).



Meskipun demikian, dalam praktik pelayanan digital masih ditemukan
fenomena permasalahan seperti transaksi yang gagal diproses, keterlambatan
konfirmasi, maupun gangguan teknis yang menghambat kelancaran transaksi.
Kondisi ini menimbulkan ketidaknyamanan bagi sebagian nasabah dan
berpotensi menurunkan tingkat kepercayaan serta kepuasan mereka terhadap
layanan digitalisasi di LPD. Fenomena tersebut menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan digital tidak hanya diukur dari tersedianya fitur teknologi, tetapi juga
dari stabilitas, kecepatan, dan keandalan sistem yang digunakan.

Beberapa penelitian terdahulu telah membahas mengenai kualitas
pelayanan, penerimaan teknologi, dan peran digitalisasi pada lembaga
keuangan. Namun, penelitian yang secara khusus menyoroti kepuasan dan
kepercayaan nasabah terhadap pelayanan digitalisasi di LPD masih sangat
terbatas. Selain itu, fenomena transaksi yang gagal atau lambat jarang menjadi
fokus kajian, padahal kondisi tersebut berpengaruh besar terhadap persepsi
nasabah. Berdasarkan hal tersebut, penelitian ini penting dilakukan untuk
mengisi kesenjangan dengan mengkaji kepuasan dan kepercayaan nasabah
terhadap pelayanan digitalisasi di LPD Desa Adat Tegal.

Salah satu LPD yang telah menerapkan digitalisasi adalah LPD Desa Adat
Tegal, yang berlokasi di Kecamatan Abiansemal, Kabupaten Badung, Bali.
LPD ini menjadi objek penelitian karena telah memanfaatkan sistem pelayanan
digital dalam operasional sehari-hari, khususnya dalam layanan kredit,

tabungan, dan deposito.



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, penelitian ini merumuskan

beberapa pertanyaan utama sebagai berikut:

1. Apakah karakteristik nasabah berpengaruh terhadap pelayanan digitalisasi
pada LPD Desa Adat Tegal?

2. Apakah pelayanan digitalisasi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
pada LPD Desa Adat Tegal?

3. Apakah pelayanan digitalisasi berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah
pada LPD Desa Adat Tegal?

4. Apakah kepuasan dan kepercayaan nasabah berpengaruh secara stimulan

terhadap pelayanan digitalisasi pada LPD Desa Adat Tegal?

C. Batasan Masalah

Mengacu pada rumusan masalah penelitian, peneliti membatasi ruang lingkup
pada LPD Desa Adat Tegal, Kecamatan Abiansemal, Kabupaten Badung,
dengan responden berupa nasabah aktif yang telah menggunakan layanan
digital maupun konvensional. Fokus penelitian hanya pada persepsi nasabah
terhadap pelayanan digitalisasi yang mencakup tabungan, kredit, dan deposito,

tanpa menilai kinerja keuangan internal LPD secara keseluruhan.

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Penelitian ini sebagai bentuk sumbangsih pemikiran peneliti terkait bukti

dari uraian permasalahan sebelumnya, maka tujuan sebagai berikut yaitu:



1. Untuk menganalisis dan menguji secara empiris mengenai
karakteristrik nasabah pada LPD Desa Adat Tegal.

2. Untuk menganalisis dan menguji secara empiris mengenai tingkat
kepuasan pelayanan nasabah terhadap pelayanan berbasis digitalisasi
pada LPD Desa Adat Tegal.

3. Untuk menganalisis dan menguji secara empiris mengenai tingkat
kepercayaan pelayanan nasabah terhadap pelayanan digitalisasi pada
LPD Desa Adat Tegal.

4. Untuk menganalisis dan menguji secara empiris mengenai tingkat
kepuasan pelayanan nasabah dan kepercayaan pelayanan nasabah
terhadap pelayanan digitalisasi pada LPD Desa Adat Tegal.

Manfaat Penelitian

Penelitian ini memberikan manfaat positif dan berguna bagi semua

kalangan, adapun manfaat penelitian ini yaitu:

a. Manfaat Teoretis
Penelitian ini memberikan manfaat teoretis dalam bidang manajemen,
khususnya dalam pemasaran produk keuangan seperti kredit, tabungan,
dan deposito. Manfaat tersebut antara lain:

1) Penguatan Teori Pemasaran Jasa Keuangan
Penelitian ini dapat memberikan literatur terkait strategi pemasaran
layanan keuangan, terutama dalam memahami perilaku nasabah

terhadap produk kredit, tabungan, dan deposito.



2)

3)

4)

5)

Pengaruh Digitalisasi terhadap Loyalitas Nasabah

Studi ini membantu dalam memahami bagaimana digitalisasi dan
layanan berbasis teknologi dapat meningkatkan kepercayaan dan
loyalitas nasabah terhadap produk LPD.

Peningkatan Efektivitas Strategi Promosi

Hasil penelitian ini dapat digunakan untuk mengevaluasi efektivitas
strategi promosi produk keuangan dan menentukan pendekatan yang
lebih optimal dalam menarik nasabah baru.

Model Penerimaan Teknologi dalam LPD

Dengan mengadopsi teori penerimaan teknologi (TAM), penelitian
ini  memberikan wawasan mengenai faktor — faktor yang
mempengaruhi adopsi layanan digital oleh nasabah LPD.

Inovasi dalam Strategi Penjualan Kredit dan Deposito

Studi ini berkontribusi pada pengembangan strategi inovatif dalam
pemasaran produk kredit dan deposito, terutama dalam

mengadaptasi perubahan perilaku konsuemn pasca pandemi.

Manfaat Praktis

1)

Bagi LPD

Hasil penelitian ini diharapkan bisa memberikan manfaat
langsung bagi LPD Desa Adat Tegal, terutama dalam merumuskan
kebijakan untuk mengembangkan produk dan layanan digital.
Penelitian ini juga diharapkan dapat memperkuat posisi LPD dalam

menghadapi kemajuan teknologi, dengan kebijakan yang tidak



2)

3)

hanya fokus pada kepuasan nasabah, tetapi juga pada
pengembangan kemampuan karyawan agar siap menghadapi
tantangan teknologi di masa depan.
Bagi LPLPD

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan dan
bahan pemikiran bagi LPLPD dalam merumuskan kebijakan terkait
adopsi layanan berbasis digital. Kebijakan yang dihasilkan tidak
hanya berlaku untuk LPD Desa Adat Tegal, tetapi juga bisa
diterapkan di LPD-LPD lain, untuk memastikan kelangsungan dan
keberlanjutan lembaga di era digital. Dengan begitu, LPD bisa terus
berkembang dan beradaptasi dengan perubahan teknologi yang
cepat
Bagi Politeknik Negeri Bali

Penelitian ini juga diharapkan memberikan kontribusi pada
pengembangan kurikulum di Politeknik Negeri Bali, khususnya
dalam menyesuaikan materi dengan kebutuhan industri, terutama
yang berkaitan dengan layanan LPD. Hasil riset ini memperkuat
pentingnya adopsi teknologi digital dalam bidang akuntansi LPD,
serta mendukung peran Politeknik Negeri Bali sebagai lembaga
vokasi yang menghasilkan lulusan siap bekerja di industri keuangan

berbasis digital.
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4) Bagi Mahasiswa

Melalui riset terapan ini, mahasiswa diberikan kesempatan
untuk mengembangkan pemikiran kritis terkait fenomena yang ada
di lapangan. Setelah hampir 6 bulan melakukan penelitian,
mahasiswa tidak hanya memenuhi persyaratan untuk mendapatkan
gelar, tetapi juga mengasah kemampuan analitis berpikir secara
terstuktur dan sistematis. Penelitian ini memberikan dampak
langsung, baik bagi LPD tempat mahasiswa bekerja, perkembangan
karier, maupun bagi calon mahasiswa lainnyayang peduli terhadap
keberlanjutan LPD dalam perkembangan teknologi dan informasi di

Bali.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan pada bab sebelumnya,
maka dapat disimpulkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Mayoritas nasabah LPD Desa Adat Tegal adalah perempuan usia produktif
dengan latar belakang sebagai karyawan swasta dan wiraswasta. Sebagian
besar memiliki pendidikan menengah hingga tinggi, menunjukkan tingkat
literasi keuangan yang cukup baik. Selain itu, nasabah berasal hampir
seimbang dari dalam dan luar desa, yang mencerminkan luasnya jangkauan
dan tingginya kepercayaan terhadap LPD.

2. Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas
pelayanan digitalisasi di LPD Desa Adat Tegal. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin meningkatnya kepuasan nasabah, maka semakin meningkatkan
kualitas pelayanan digitalisasi di LPD Desa Adat Tegal.

3. Kepercayaan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas
pelayanan digitalisasi di LPD Desa Adat Tegal. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin meningkatnya kepercayaan nasabah, maka semakin meningkatkan
kualitas pelayanan digitalisasi di LPD Desa Adat Tegal.

4. Kepuasan dan kepercayaan nasabah berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kualitas pelayanan digitalisasi di LPD Desa Adat Tegal. Hal ini

menunjukkan bahwa semakin meningkatnya kepuasan dan kepercayaan
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nasabah, maka semakin meningkatkan kualitas pelayanan digitalisasi di LPD

Desa Adat Tegal.

B. Implikasi
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka penulis dapat
merangkum implikasi, yaitu sebagai berikut:

1. Implikasi Teoritis
Secara teoritis, temuan ini mendukung teori kepercayaan (trust
theory) dalam pembahasan layanan keuangan digital yang menyatakan bahwa
kepercayaan merupakan fondasi penting dalam membentuk persepsi dan
penerimaan teknologi oleh pengguna. Hasil ini memperkuat pemahaman
bahwa dalam sektor lembaga keuangan mikro seperti LPD, kepercayaan
menjadi faktor kunci dalam membangun persepsi kualitas terhadap sistem
digital yang diterapkan. Temuan ini juga memperkaya literatur mengenai
adopsi teknologi di sektor keuangan tradisional dengan pendekatan berbasis
komunitas adat, yang selama ini masih minim dibahas dalam ranah akademik.

2. Implikasi Praktis
Secara praktis, LPD Desa Adat Tegal perlu terus meningkatkan dan
menjaga kepercayaan nasabah melalui transparansi informasi, peningkatan
keamanan sistem digital, serta pelayanan yang responsif dan konsisten. Hal
ini penting agar nasabah merasa yakin dan nyaman dalam menggunakan
layanan digital, yang pada gilirannya akan meningkatkan pemanfaatan

teknologi oleh masyarakat. Pihak LPD juga disarankan untuk memberikan
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edukasi mengenai keamanan digital dan manfaat layanan online secara rutin,
guna memperkuat loyalitas dan mendukung kelangsungan transformasi

digital keuangan desa.

C. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka penulis dapat
mengusulkan beberapa saran, yaitu sebagai berikut:
1. Bagi LPD Desa Adat Tegal

a. Untuk variabel kepuasan nasabah, diharapkan pihak manajemen untuk
mengevaluasi dan meningkatkan kemudahan akses layanan digital di LPD
Desa Adat Tegal. Saran ini bersumber dari nilai indikator terendah pada
variabel kepuasan nasabah dengan nilai rata-rata sebesar 4,21.

b. Untuk variabel kepercayaan nasabah, diharapkan pihak manajemen untuk
meningkatkan layanan digital LPD agar dapat diandalkan untuk
melakukan transaksi tanpa kendala atau kesalahan dan mengembangkan
layanan digital LPD dibandingkan dengan layanan konvensional di kantor
LPD. Saran ini bersumber dari nilai indikator terendah pada variabel
kepercayaan nasabah dengan nilai rata-rata sebesar 4,22.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya

a. Diharapkan dalam penelitian selanjutnya agar dapat menambah variabel

independen lainnya yang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan, seperti

loyalitas nasabah, fasilitas dan dukungan manajemen puncak.
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b. Diharapkan dalam penelitian selanjutnya dapat menggunakan lokasi

penelitian yang berbeda agar mendapat fenomena dan temuan baru.
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