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ABSTRAK

Loyalitas nasabah adalah suatu kondisi yang menunjukan nasabah
mempunyai kemauan dan keinginan untuk terus menggunakan produk LPD dengan
kesediaan untuk melakukan pengorbanan waktu dan biaya. Penelitian dilakukan di
LPD Desa Adat Tegal dimana terjadi fenomena loyalitas nasabah dimana adanya
fluktuasi jumlah nasabah dan sebagian nasabah yang merasakan ketidakpuasan
akibat permohonan kredit yang diajukan tidak sesuai dengan jumlah, dari segi
waktu, dan juga dari kebutuhan yang dimohonkan. Penelitian bertujuan untuk
mencari pengaruh kualitas layanan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas
nasabah pada LPD Desa Adat Tegal.

Penelitian adalah sebagai penelitian kuantitatif dengan karakteristik di
generalisasikan dengan menggunakan kualitas layanan dan kepuasan nasabah
merupakan variabel bebas dan etos kerja karyawan merupakan variabel terikat.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh Nasabah pada LPD Desa Adat Tegal
dan sampel ditentukan dengan menggunakan rumus Hair sehingga diperoleh
sebanyak 55 responden. Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan
kuisioner yang disebarkan kepada seluruh responden penelitian. Analisis data
dilakukan dengan menggunakan analisis regresi linier berganda.

Hasil analisis menunjukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah pada LPD Desa Adat Tegal dan kepuasan
nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pada LPD
Desa Adat Tegal. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan dan
kepuasan nasabah terbukti berpengaruh terhadap loyalitas nasabah yang berarti
kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah mempunyai dampak pada loyalitas
nasabah. Pimpinan LPD Desa Adat Tegal diharapkan memperhatikan kualitas
pelayanan dan kepuasan nasabah karena sudah terbukti mampu mempengaruhi
loyalitas nasabah.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah dan Loyalitas Nasabah
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND CUSTOMER
SATISFACTION ON CUSTOMER LOYALTY IN
LPD TEGAL TRADITIONAL VILLAGE

Ni Wayan Elik Puspayuni
2415664121

(Program Studi Sarjana Terapan Akuntansi Manajerial, Politeknik Negeri Bali)
ABSTRACT

Customer loyalty is a condition that indicates a customer's willingness and
desire to continue using LPD products with a willingness to make sacrifices of time
and money. The study was conducted at the LPD of Tegal Traditional Village, where
a customer loyalty phenomenon occurred, with fluctuations in the number of
customers and some customers feeling dissatisfied due to credit applications
submitted that did not match the amount, timeframe, and needs requested. The study
aims to determine the effect of service quality and customer satisfaction on
customer loyalty at the LPD of Tegal Traditional Village.

This research is a quantitative study with generalizable characteristics using
service quality and customer satisfaction as independent variables and employee
work ethic as the dependent variable. The population in this study were all
customers at the LPD Desa Adat Tegal and the sample was determined using the
Hair formula to obtain 55 respondents. Data collection was carried out using
questionnaires distributed to all research respondents. Data analysis was carried
out using multiple linear regression analysis.

The analysis results show that service quality has a positive and significant
effect on customer loyalty at the Tegal Traditional Village LPD, and customer
satisfaction has a positive and significant effect on customer loyalty at the Tegal
Traditional Village LPD. The results of this study indicate that service quality and
customer satisfaction have been proven to influence customer loyalty, meaning that
service quality and customer satisfaction have an impact on customer loyalty. The
leadership of the Tegal Traditional Village LPD is expected to pay attention to
service quality and customer satisfaction because it has been proven to be able to

influence customer loyalty.
Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction and Customer Loyalty
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BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Lembaga Perkreditan Desa (LPD) merupakan salah satu sub sistem
lembaga keuangan yang dimiliki oleh Desa Pekraman yang berkedudukan di
wilayah desa pekraman. LPD merupakan lembaga keuangan mikro sekaligus
lembaga keuangan yang sangat khas. Secara khusus hanya satu bentuk
lembaga yang di selenggarakan oleh dan untuk masyarakat Desa Pekraman.
Fungsi utama LPD ialah untuk melayani masyarakat dengan kebutuhan modal,
pengumpulan dana, dan pemberian pinjaman. Pada era digital saat ini, terjadi
peningkatan persaingan dalam berbagai dunia industri sehingga perusahaan
diharapkan mampu memaksimalkan loyalitas nasabah.

Loyalitas nasabah adalah suatu kondisi yang menunjukan nasabah
mempunyai kemauan dan keinginan untuk terus menggunakan produk LPD
dengan kesediaan untuk melakukan pengorbanan waktu dan biaya (Yulianti
dan Tahir, 2019). Loyalitas sangat berperan dalam keberhasilan suatu
organisasi karena akan mampu menyebabkan peningkatan kemungkinan
pencapain tujuan perusahaan karena biaya yang dikeluarkan untuk
memperoleh nasabah baru biasanya lebih besar dari menciptakan loyalitas
nasabah itu sendiri. Grifin (2020:139) mengemukakan bahwa loyalitas
pelanggan ialah kemauan seseorang untuk membeli suatu barang berkali-kali

untuk memenuhi keinginannya.



Loyalitas pelanggan menurut Sumarauw dkk (2015) adalah kemauan
konsumen guna menggunakan produk untuk periode lama dan terus
menggunakan perusahan berulang kali. Pelanggan akan sukarela memberikan
rekomendasi produk perusahaan kepada orang lain baik teman dan rekan
kerja. Loyalitas pelanggan kondisi pelanggan mau menggunakan produk
perusahaan lebih dari satu kali dengan adanya keinginan dan kemauan untuk
terus menggunakan produk perusahaan

Pelayanan juga berdampak pada loyalitas nasabah. Tjiptono dan
Chandra (2019:125) mengungkapkan layanan adalah semua hal yang diterima
oleh konsumen selama menggunakan produk perusahaan. Nasabah merasa
nyaman dalam menggunakan produk perusahaan jika mendapatkan pelayanan
yang baik yang nantinya akan berdampak pada peningkatan loyalitas
pelanggan. Layanan yang berkualitas juga memberikan persepsi yang baik
dimana nasabah merasa kebutuhannya terpenuhi dengan baik yang nantinya
akan menimbulkan perasaan senang dalam mengunakan produk perusahaan.

Pelayanan adalah seluruh bagian dan yang dirasakan oleh nasabah saat
melakukan pembelian produk seperti pelayanan yang dirasakan apakah
mampu memberikan pelayanan yang ramah dan cepat tanggap sesuai dengan
yang diinginkan (Kotler dan Keller, 2019:143). Pelayanan diindikasikan
sebagai tolok ukur seberapa baik kinerja perusahaan dapat berjalan sesuai
harapan. Adanya layanan berkualitas konsumen akan terdorong untuk
melakukan pembelian atas suatu produk dan bahkan melakukan pembelian

ulang sebab sudah merasa nyaman dengan produk dan layanan tersebut.



Sartika (2019) menyatakan layanan sebagai suatu kelebihan diinginakan dan
pengaturan yang sesuai untuk meningkatkan kesenangan nasabah yang
berfokus usaha memenuhi dan kepastian penyampaian yang cocok dengan
harapan nasababh.

Harzaviona dan Syah (2021), Purnamabroto et al., (2022), Farida &
Jannah (2022) dan Pinaraswatil et al., (2023) menemukan pelayanan yang
baik menyebabkan adanya loyalitas menjadi meningkat karena merasa
dihargai dan diperhatikan dalam menggunakan produk perusahaan sedangkan
Utami et al., (2023) menemukan pelayanan tidak membuat adanya perubahan
loyalitas.

Kepuasan juga mampu berdampak pada loyalitas nasabah. Kotler dan
Keller (2020:139) mengungkapkan kepuasan sebagai suatu perbandingan
antara realita dan harapan yang dirasakan oleh nasabah. Jika harapan nasabah
mampu terpenuhi maka akan membuat nasabah merasa puas atas semua yang
dirasakan selama mengkonsumsi produk perusahaan dan jika harapan
nasabah tidak mampu dipenuhi menyebabkan adanya ketidakpuasan. Nasabah
merasa puas akan mempunyai kesenangan dalam menggunakan produk
perusahaan dan selanjutnya menyebabkan meningkatkan loyalitas nasabah.

Kepuasan dikatakan sebagai sebuah kondisi dimana perusahaan mampu
memberikan apa yang menjadi harapan dari nasabah baik dari segi produk
dan layanan yang membuat adanya keinginan untuk melakukan konsumsi
kembali atas produk perusahaan. Kondisi ini akan selalu diupayakan oleh

pemangku kepentingan sebab akan memberikan perubahan dalam berbagai



aspek kegiatan perusahaan. Kotler dan Keller (2020) mengungkapkan
kepuasan sebagai perasaan senang yang dirasakan konsumen karena adanya
kesamaan nilai harapan dan kenyataan yang diterima atau melebihi diatasnya.
Konsumen akan cenderung memilih perusahaan yang mampu memberikan
kepuasan maksimal dengan harapan tidak lagi perlu merasakan kekurangan
dari suatu produk

Harzaviona dan Syah (2021), Pranitasari et al., (2022), Yani & Safitri
(2022) dan Utami et al., (2023) mengungkapkan kepuasan mampu
meningkatkan loyalitas nasabah. Kepuasan tinggi membuat konsumen
mempunyai loyalitas yang lebih baik. Berlawanan dengan Nurkariani dan
Kurniantara (2022) yang mengungkapkan perubahan kepuasan tidak
menyebabkan perubahan loyalitas

Penelitian dilakukan di LPD Desa Adat Tegal dimana pihak manajemen
selalu berupaya untuk memaksimalkan loyalitas nasabah dengan harapan
akan terciptanya pelanggan yang berkualitas. Pada realitanya terjadi
fenomena loyalitas nasabah dimana adanya fluktuasi jumlah nasabah dan
tabungan. Hal ini menunjukan bahwa Iloyalitas nasabah masih perlu
diperbaiki karena akan sangat berdampak pada perkembangan LPD
kedepannya. Adapun jumlah tabungan nasabah LPD Desa Adat Tegal tahun

2025 adalah sebagai berikut :

Tabel 1.1
Jumlah Tabungan Nasabah LPD Desa Adat Tegal Tahun 2025
No. Keterangan Jumlah Jumlah Saldo
Rekening (Rp)
1 | TASURA 4.793 117.519.625.355
2 | SIMALU 2 85.087.781




3 | SIMARA 2 78.568
4 | SIPANAK 1 82.710.373
5 | SIMJA B-PLUS 337 3.119.458.382
6 | TAB DEPOSAN 335 1.758.414.969
7 | TAB PASIF 2218 2.650.507.458
8 | Simpanan Digital 19 5.007.747

Sumber : LPD Desa Adat Tegal, 2025
Berdasarkan hasil pengamatan dilapangan pelayanan yang diberikan

LPD sudah cukup memberikan kepuasan kepada nasabah, namun ada
sebagian nasabah yang merasakan ketidakpuasan, akibat permohonan kredit
yang diajukan tidak sesuai dengan jumlah, dari segi waktu, dan juga dari
kebutuhan yang dimohonkan. Kondisi seperti ini berdampak pada loyalitas
nasabah kondisi itu kemungkinan ada pemindahan nasabah ke LPD lainnya
atau lembaga keuangan mikro lainnya.
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang masalah seperti yang sudah dijabarkan
maka penulis merumuskan permasalahan adalah :
1. Apakah kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah di LPD Desa Adat Tegal?
2. Apakah kepuasan nasabah berpengaruh positif dan siginifikan terhadap
loyalitas nasabah di LPD Desa Adat Tegal?
3. Apakah kualitas layanan dan kepuasan nasabah berpengaruh positif dan
siginifikan terhadap loyalitas nasabah di LPD Desa Adat Tegal?
C. Batasan Masalah
Mengacu pada rumusan masalah penelitian, peneliti membatasi ruang

lingkup penelitian yang lebih terfokus pada pokok pembahasan. Adapun



batasan masalah dalam penelitian ini adalah pelayanan, kepuasan dan loyalitas

nasabah

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Penelitian ini sebagai bentuk sumbangsih pemikiran peneliti terkait
fenomena yang terjadi dengan tujuan yaitu :
a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan positif dan siginifikan
terhadap loyalitas nasabah di LPD Desa Adat Tegal.
b. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah positif dan siginifikan
terhadap loyalitas nasabah di LPD Desa Adat Tegal.
c. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan kepuasan nasabah
positif dan siginifikan terhadap loyalitas nasabah di LPD Desa Adat
Tegal.
2. Manfaat Penelitian
Memberikan manfaat positif dan berguna bagi semua kalangan, adapun
manfaat penelitian ini yaitu:
a. Manfaat Teoritis
Meningkatkan pemahaman dan wawasan mengenai pengaruh kualitas pelayanan
dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah serta juga diharapkan sebagai
motivasi untuk melakukan penelitian selanjutnya

b. Manfaat Praktis



1)

2)

3)

4)

Bagi LPD Desa Adat Tegal

Hasil penelitian ini dapat dipakai sebagai bahan pertimbangan dalam mengkaji
fenomena yang terjadi sehingga akan meningkatkan perbaikan kedepannya
Bagi LPLPD

Penelitian ini dapat menjadi acuan bagi LPLPD dalam meningkatkan kualitas
layanan dan kepuasan nasabah LPD melalui pembinaan, pelatihan, serta
penyusunan kebijakan pelayanan dan kredit yang lebih efektif guna mendorong
loyalitas nasabah.

Bagi Politeknik Negeri Bali

Penelitian ini juga diharapkan memberikn kontribusi pada pengembangan
kurikulum di Politeknik Negeri Bali, khususnya dalam menyesuaikan materi
dengan kebutuhan industri, terutama yang berkaitan dengan layanan LPD.

Bagi Mahasiswa

Dengan adanya penelitian ini diharapkan mahasiswa mampu meningkatkan

pemahaman dan pengetahuan mengenai topik yang dibahas.



BAB YV
PENUTUP
A. Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat
diambil kesimpulan sebagai berikut :

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah LPD Desa Adat Tegal. Semakin meningkat kualitas
pelayanan maka loyalitas nasabah LPD Desa Adat Tegal akan
mengalami peningkatan.

2. Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah LPD Desa Adat Tegal. Semakin meningkat
kepuasan nasabah maka loyalitas nasabah LPD Desa Adat Tegal akan
mengalami peningkatan.

3. Kaualitas pelayanan dan kepuasan nasabah berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah LPD Desa Adat Tegal. Semakin
meningkat kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah maka loyalitas
nasabah LPD Desa Adat Tegal akan mengalami peningkatan.

B. Implikasi
Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan dan
kepuasan nasabah terbukti berpengaruh terhadap loyalitas nasabah yang
berarti kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah mempunyai dampak pada

loyalitas nasabah.
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C. Saran
Berdasarkan pembahasan dan simpulan yang telah dikemukakan
sebelumnya, maka saran dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Pimpinan LPD Desa Adat Tegal diharapkan memperhatikan kualitas
pelayanan dan kepuasan nasabah karena sudah terbukti mampu
mempengaruhi loyalitas nasabah.

2. Untuk penelitian selanjutnya, diharapkan menambah variabel lain
yang berpotensi mempengaruhi loyalitas nasabah seperti lokasi,

harga dan promosi.
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