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ABSTRAK

Industri keuangan di Indonesia telah mengalami pertumbuhan berkelanjutan sejak
awal deregulasi, dengan perbankan sebagai motor utama dalam mendorong sektor
usaha masyarakat dan penyediaan sumber pendanaan. Di Provinsi Bali, Lembaga
Perkreditan Desa (LPD) hadir sebagai lembaga keuangan mikro berbasis adat yang
berperan penting dalam meningkatkan kesejahteraan krama desa adat, mengurangi
ketergantungan masyarakat pada rentenir, serta melestarikan nilai-nilai budaya
melalui konsep Tri Hita Karana. LPD beroperasi dengan prinsip kekeluargaan dan
norma adat, sehingga loyalitas nasabah menjadi salah satu faktor kunci untuk
menjaga keberlanjutan lembaga. Namun, masih terdapat variasi tingkat loyalitas
nasabah yang diduga dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan tingkat kepercayaan
terhadap LPD. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada LPD Desa Adat
Canggu. Jenis penelitian kuantitatif dengan teknik Accidental sampling, melibatkan
99 nasabah sebagai responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, demikian
pula kepercayaan yang juga memiliki pengaruh positif dan signifikan. Secara
simultan, kualitas pelayanan dan kepercayaan terbukti sebagai faktor penting yang
mempengaruhi loyalitas nasabah. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan
kedua faktor tersebut dapat menjadi strategi efektif dalam menjaga dan memperkuat
loyalitas nasabah, sehingga mendukung keberlanjutan LPD sebagai lembaga
keuangan berbasis komunitas. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi rujukan bagi
pengelola LPD dalam merumuskan kebijakan pelayanan yang lebih strategis dan
berorientasi pada kepuasan serta kepercayaan nasabah.

Kata Kunci: LPD Desa Adat Canggu, Kualitas pelayanan, Kepercayaan,
Loyalitas Nasabah
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Industri keuangan di Indonesia sejak tahun 1983 hingga saat ini telah
memasuki fase pertumbuhan berkelanjutan (Sustainable Growing). Sebagai
motor penggerak perekonomian nasional, perbankan memiliki sejumlah peran
strategis, antara lain mendorong pertumbuhan sektor usaha kerakyatan,
meningkatkan kapasitas ekonomi pelaku usaha serta UMKM, dan berfungsi
sebagai sumber utama pendanaan (Kori et al., 2020). Selain itu, bank juga
berperan sebagai lembaga keuangan yang menyediakan tempat bagi
perusahaan, lembaga pemerintah maupun swasta, serta individu untuk
menyimpan dana mereka secara aman (Tengeh & Talom, 2020).

Lembaga Perkreditan Desa (LPD) di Provinsi Bali merupakan lembaga
keuangan mikro yang didirikan berdasarkan Surat Keputusan Gubernur Bali
Nomor 972 Tahun 1984 tanggal 1 November 1984 tentang Pendirian Lembaga
Perkreditan Desa di Provinsi Bali (KEPGUB, 1984). Pendirian LPD bertujuan
untuk meningkatkan taraf hidup krama di desa pakraman, mengurangi
ketergantungan pada rentenir, mengatasi kesulitan akses kredit perbankan,
serta menjaga dan melestarikan adat dan budaya Bali yang berlandaskan
konsep Tri Hita Karana (Sukendri et al., 2023). Hubungan antara LPD dan
desa adat bersifat sinergis, dimana LPD menyediakan jasa keuangan yang
dianggap efektif dalam meringankan beban ekonomi masyarakat desa adat

sekitar (Darmayasa, 2023; Huang et al., 2020). LPD beroperasi berdasarkan



prinsip kekeluargaan dan norma adat yang tertuang dalam awig-awig, aturan
adat yang dihormati dan ditaati oleh krama desa adat. Nasabah merupakan
faktor krusial dalam perkembangan LPD, karena tanpa adanya nasabah,
operasional LPD tidak dapat berjalan secara optimal. Loyalitas nasabah
merupakan aspek yang sangat penting dalam meningkatkan profitabilitas LPD
(Ahmadi, 2023). Loyalitas ini juga berperan dalam membangun reputasi positif
di pasar serta menarik nasabah baru. Salah satu faktor utama yang dapat
meningkatkan loyalitas nasabah adalah kualitas pelayanan. Pelayanan yang
baik akan meningkatkan kepercayaan dan loyalitas nasabah secara signifikan.
Kualitas pelayanan dapat meningkatkan loyalitas nasabah juga terbukti pada
LPD Desa Adat Canggu. Data yang diperoleh menunjukkan bahwa jumlah
nasabah LPD Desa Adat Canggu mengalami peningkatan setiap tahunnya, baik
pada nasabah tabungan, deposito, maupun nasabah peminjam.

Tabel 1. 1
Perkembangan Nasabah LPD Desa Adat Canggu Tahun 2022 — 2024

Jumlah Deposito Jumlah Pinjaman it

Tahun Tabungan peminja
Penabung (Rp) Deposan (Rp) m
2022 246.423.936.741 9.361 109.316.750.000 591 84.787.888.700 586
2023 368.626.858.547 10.296 117.951.884.000 634 120.143.137.900 669
2024 472.347.972.028 11.160 116.840.500.000 658 180.273.359.650 719

Sumber: LPD Desa Adat Canggu, diolah kembali 2025
Berdasarkan Tabel 1.1, terlihat bahwa jumlah tabungan, deposito,
pinjaman, serta jumlah penabung, deposan, dan peminjam di LPD Desa Adat

Canggu mengalami peningkatan setiap tahunnya selama periode 2022 hingga

2024. Jumlah tabungan naik dari Rp246.423.936.741,00 pada tahun 2022



Rp472.347.972.028,00 pada tahun 2024. Jumlah penabung juga meningkat dari
9.361 orang pada tahun 2022 menjadi 11.160 orang pada tahun 2024. Hal serupa
terjadi pada deposito yang naik dari Rpl109.316.750.000,00 menjadi
Rp116.840.500.000,00 dan jumlah deposan bertambah dari 591 menjadi 658
orang. Selain itu, pinjaman yang disalurkan meningkat dari
Rp84.787.888.700,00 pada tahun 2022 menjadi Rp180.273.359.650,00 pada
tahun 2024, dengan jumlah peminjam yang juga bertambah dari 586 menjadi
719 orang.

Berbagai penelitian sebelumnya mengkaji pengaruh positif kualitas
pelayanan dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah. Satria & Diah Astarini
(2023) dalam penelitian menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah
Indonesia KCP Weleri. Widyananta & Utomo (2024) juga menemukan bahwa
kualitas layanan dan kepercayaan berkontribusi signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Selanjutnya, penelitian Sari & Aprianti (2020) menyimpulkan adanya
pengaruh positif dan signifikan antara kualitas layanan dan kepercayaan
terhadap loyalitas nasabah. Namun, pada beberapa Lembaga Perkreditan Desa
(LPD) ditemukan fenomena di mana kualitas pelayanan dan tingkat
kepercayaan masyarakat diabaikan, sehingga memicu menurunnya loyalitas
nasabah. Pada penelitian sebelumnya, fenomena ini terlihat dari meningkatnya
jumlah keluhan nasabah terkait layanan yang lambat, kurangnya transparansi
dalam pengelolaan dana, hingga kasus-kasus penyalahgunaan dana yang

menggerus kepercayaan masyarakat terhadap LPD (Jimbaranto et al., 2024).



Berdasarkan sejumlah penelitian yang telah dikemukakan sebelumnya,
secara empiris diketahui bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan memiliki
hubungan yang erat dengan loyalitas nasabah. Loyalitas nasabah tidak hanya
mencerminkan kepuasan terhadap layanan, tetapi juga menjadi fondasi penting
dalam menjaga stabilitas dan keberlanjutan lembaga keuangan, termasuk LPD.
Namun pada kenyataannya, masih terdapat LPD yang kurang memperhatikan
aspek loyalitas nasabah. Beberapa kasus menunjukkan bahwa nasabah
berpindah ke lembaga keuangan lain karena merasa tidak dilayani dengan baik,
kehilangan kepercayaan, atau tidak mendapatkan perhatian yang layak sebagai
pelanggan tetap (Gonu et al., 2023; Negassa & Japee, 2023; Supriyanto et al.,
2021). Dalam jangka panjang, hal ini dapat berdampak serius, mulai dari
penurunan jumlah simpanan hingga penarikan dana secara massal, yang pada
akhirnya mengancam keberlanjutan operasional LPD. Bahkan, terdapat LPD
yang mengalami kebangkrutan akibat menurunnya kepercayaan dan loyalitas
nasabah secara signifikan.

Berdasarkan sejumlah penelitian yang telah dikemukakan sebelumnya,
secara empiris kualitas pelayanan dan kepercayaan memiliki hubungan yang
erat dengan loyalitas nasabah. Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan tema “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan
Terhadap Loyalitas Nasabah LPD Desa Adat Canggu”. Melalui pemahaman
yang mendalam terhadap kebutuhan dan harapan nasabah, LPD dapat
merancang strategi pelayanan yang lebih efektif dan berorientasi pada kepuasan

pelanggan, sehingga mampu mempertahankan eksistensi dan



membangun kepercayaan jangka panjang. Dengan demikian, penelitian ini tidak
hanya berkontribusi pada peningkatan kualitas layanan, tetapi juga memperkuat
loyalitas nasabah yang menjadi faktor kunci keberlanjutan lembaga keuangan
tersebut di tengah persaingan dan dinamika kebutuhan masyarakat.
B. Rumusan Masalah
Merujuk pada latar belakang, perumusan masalah dalam penelitian ini sebagai
berikut:
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
nasabah LPD Desa Adat Canggu?
2. Apakah kepercayaan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
nasabah LPD Desa Adat Canggu?
3. Apakah kualitas pelayanan dan kepercayaan secara simultan berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah LPD Desa Adat Canggu?
C. Batasan Masalah
Batasan masalah bertujuan untuk menghindari perbedaan persepsi dari
pembaca, dan untuk membatasi ruang lingkup yang akan diteliti. Dalam
penelitian ini terkait mengenai kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap
loyalitas nasabah. Adapun responden dalam penelitian ini yaitu nasabah LPD

Desa Adat Canggu.



D. Tujuan dan Manfaat Penelitian

L.

Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini untuk memahami sejauh mana kualitas pelayanan
yang diberikan serta mengidentifikasi tingkat kepercayaan nasabah terhadap
LPD Desa Adat Canggu yaitu:

a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas

nasabah LPD Desa Adat Canggu.

. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah

LPD Desa Adat Canggu.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan secara
simultan terhadap loyalitas nasabah LPD Desa Adat Canggu.

Dengan memahami pengaruh variabel-variabel tersebut, penelitian ini
juga bertujuan untuk memberikan rekomendasi kepada LPD Desa Adat
Canggu tentang strategi yang dapat diterapkan untuk meningkatkan
loyalitas nasabah, baik melalui peningkatan kualitas pelayanan maupun
penguatan hubungan berbasis kepercayaan, sehingga membangun

loyalitas jangka panjang terhadap nasabah.

2. Manfaat Penelitian

a. Manfaat Teoretis

Penelitian ini  dapat memberikan kontribusi terhadap
pengembangan teori pelayanan, memberikan wawasan baru mengenai
teori kepercayaan nasabah, serta meningkatkan pemahaman mengenai

faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas nasabah. Penelitian ini dapat



memberikan bukti empiris mengenai hubungan antara kedua faktor

(kualitas pelayanan dan kepercayaan) terhadap loyalitas nasabah LPD

Desa Adat Canggu.

1)

2)

3)

4)

. Manfaat Praktis

Bagi LPD

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pemikiran bagi
LPD Desa Adat Canggu dalam merancang dan melaksanakan
kebijakan serta strategi yang dapat meningkatkan loyalitas nasabah.
Bagi Lembaga Pemberdayaan Lembaga Perkreditan Desa (LPLPD)
Penelitian ini memberikan manfaat yang signifikan bagi LPLPD
untuk  mengidentifikasi masalah  operasional, melakukan
pengawasan tata kelola dan penilaian laporan keuangan LPD.

Bagi Politeknik Negeri Bali

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi kepada
mahasiswa dalam menambah wawasan serta informasi terkait
kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada
penulisan penelitian lainnya yang terkait serta relevan dengan
penelitian ini.

Bagi Mahasiswa

Hadirnya riset terapan diharapkan dapat memberikan pengetahuan
dan keterampilan dalam memahami kualitas pelayanan dan
kepercayaan terhadap loyalitas nasabah yang akan berguna dalam

dunia bisnis. Selain itu, mahasiswa juga memperoleh pengalaman



dalam melakukan penelitian yang dapat diterapkan dalam konteks

akademis maupun profesional.



BAB YV

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan, maka diperoleh simpulan

sebagai berikut:

1.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan
(X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y)
pada LPD Desa Adat Canggu. Berdasarkan hasil analisis, terdapat
hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan dan loyalitas nasabah.
Hasil pengujian menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan
yang diberikan, maka semakin tinggi pula loyalitas nasabah. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa hipotesis yang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dapat diterima.
Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa variabel kepercayaan
(X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y).
Hasil analisis menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan
antara kepercayaan nasabah dan loyalitas terhadap LPD. Semakin tinggi
tingkat kepercayaan nasabah, semakin besar pula loyalitas yang
ditunjukkan. Berdasarkan temuan tersebut, dapat disimpulkan bahwa
hipotesis kedua, yang menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh

terhadap loyalitas nasabah, dapat diterima.
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3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan secara Simultan terhadap
Loyalitas Nasabah

Hasil uji F menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X1)
dan kepercayaan (X2) secara simultan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah (Y). Hasil pengujian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan dan kepercayaan secara bersama-sama memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. Kedua variabel
tersebut saling melengkapi dalam membentuk loyalitas yang lebih kuat.
Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa hipotesis ketiga, yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan secara simultan
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, dapat diterima.

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan dan kepercayaan merupakan faktor penting yang
mempengaruhi loyalitas nasabah pada LPD Desa Adat Canggu. Upaya
peningkatan kedua faktor tersebut dapat menjadi strategi efektif dalam
menjaga dan memperkuat loyalitas nasabah.

B. Implikasi
1. Implikasi Praktis
a. Pengurus LPD Desa Adat Canggu diharapkan dapat terus meningkatkan
kualitas pelayanan kepada nasabah, khususnya dalam aspek kecepatan,
ketepatan, dan keramahan dalam memberikan layanan. Peningkatan ini
tidak hanya akan memperkuat loyalitas nasabah, tetapi juga

berkontribusi langsung terhadap stabilitas dan pertumbuhan LPD dalam
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jangka panjang. Di lapangan, pelayanan yang responsif dan bersahabat
dapat mendorong nasabah untuk tetap setia menggunakan layanan LPD,
bahkan merekomendasikannya kepada orang lain. Temuan ini sejalan
dengan penelitian Sari & Aprianti (2020) yang menegaskan bahwa
pelayanan yang berkualitas merupakan faktor kunci dalam
mempertahankan nasabah pada lembaga keuangan mikro.

b. LPD juga disarankan untuk memperkuat kepercayaan nasabah melalui
langkah-langkah nyata seperti meningkatkan transparansi dalam
pengelolaan dana, menjamin kerahasiaan informasi pribadi nasabah, dan
menjalin komunikasi yang terbuka dan responsif. Penerapan strategi ini
secara konsisten akan menciptakan rasa aman dan nyaman bagi nasabah
dalam berinteraksi dengan LPD. Di lapangan, hal ini dapat mendorong
nasabah untuk tetap setia, mengurangi risiko perpindahan ke lembaga
keuangan lain, serta memperkuat reputasi LPD sebagai lembaga yang
profesional dan terpercaya. Dengan demikian, LPD tidak hanya
mempertahankan loyalitas nasabah, tetapi juga meningkatkan daya
saingnya di tengah persaingan industri keuangan yang semakin ketat
(Patsiaouras, 2022).

2. Implikasi Teoretis
a. Penelitian ini mendukung teori Customer Loyalty yang menjelaskan
bahwa loyalitas nasabah dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan
kepercayaan sebagai faktor utama dalam membentuk hubungan jangka

panjang antara lembaga dan nasabah (Alfonsius et al., 2023).



b. Penelitian ini juga memperkaya literatur mengenai faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas nasabah pada lembaga keuangan berbasis adat
seperti LPD. Studi serupa sebelumnya masih terbatas pada konteks
lembaga keuangan konvensional (Elliyana et al., 2022), sehingga hasil
penelitian ini dapat menjadi rujukan bagi penelitian selanjutnya yang
ingin mengkaji loyalitas dalam konteks lokal.

C. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa
saran yang dapat disampaikan untuk pengembangan ke depan, baik bagi
pihak praktisi, lembaga pendidikan, maupun peneliti selanjutnya, yaitu:
1. Bagi LPD Desa Adat Canggu
Pihak LPD diharapkan dapat terus meningkatkan kualitas pelayanan melalui
pengembangan kompetensi karyawan, penerapan teknologi informasi untuk
mempercepat proses layanan, serta memastikan layanan yang diberikan
selalu sesuai dengan kebutuhan nasabah. Selain itu, upaya membangun dan
menjaga kepercayaan nasabah juga harus diprioritaskan, seperti dengan
menjaga transparansi pengelolaan dana, memberikan informasi yang jelas
kepada nasabah, dan menjaga kerahasiaan data nasabah. Strategi ini penting
untuk memperkuat loyalitas nasabah sehingga LPD dapat bersaing dengan
lembaga keuangan lain dan mempertahankan keberlanjutan operasionalnya.
2. Bagi Politeknik Negeri Bali
Sebagai lembaga pendidikan tinggi vokasi, Politeknik Negeri Bali

diharapkan dapat menjadikan hasil penelitian ini sebagai bahan ajar atau
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studi kasus pada mata kuliah yang relevan, khususnya yang berkaitan
dengan manajemen keuangan, pemasaran jasa, dan loyalitas pelanggan.
Selain itu, kampus dapat memfasilitasi mahasiswa untuk melakukan
penelitian lanjutan terkait pengembangan lembaga keuangan berbasis
komunitas seperti LPD, sehingga mampu menghasilkan rekomendasi yang
lebih komprehensif bagi pembangunan ekonomi lokal.

. Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian ini masih memiliki keterbatasan pada ruang lingkup wilayah dan
jumlah variabel yang diteliti. Oleh karena itu, peneliti berikutnya disarankan
untuk memperluas area penelitian pada LPD di wilayah lain dengan
karakteristik yang berbeda, serta menambah variabel lain yang relevan
seperti kepuasan nasabah, persepsi risiko, citra lembaga, dan inovasi
layanan. Penelitian selanjutnya juga dapat menggunakan metode campuran
(mixed methods) untuk memperoleh hasil yang lebih mendalam, baik dari
segi kuantitatif maupun kualitatif.

Dengan demikian, diharapkan saran-saran yang telah disampaikan
dapat menjadi bahan pertimbangan dan acuan bagi LPD Desa Adat Canggu
dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan membangun kepercayaan
nasabah. Harapannya, temuan dalam penelitian ini dapat memberikan
manfaat nyata bagi pengembangan lembaga keuangan berbasis adat

sekaligus memperkaya literatur di bidang manajemen loyalitas nasabah.
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