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ABSTRACT

Customer loyalty plays a critical role in facilitating economic
activity at the village level, particularly in terms of lending and
depositing funds. Customer loyalty contributes to the sustainability
and stability of LPDs. The purpose of this study was to analyze the
effect of service quality, satisfaction, and trust on customer loyalty.
The number of samples used was 100, using the accidental
sampling method. Data collection was done using a Likert scale
questionnaire. This type of research is quantitative. The data
analysis technique uses multiple linear regression analyses. The
application used is Smart PLS. Hypothesis testing is done using the
t test and the F test. The results showed that service quality has a
positive and significant effect on customer loyalty, satisfaction has
a positive and significant effect on customer loyalty, and trust has a
positive and significant effect on customer loyalty. Service quality,
satisfaction, and trust simultaneously have a positive and
significant effect on customer loyalty at LPD Desa Adat Padang
Luwih. The contribution of service quality, satistaction, and trust to
customer loyalty is 85.6 percent. It is recommended to improve
service quality, satisfaction, and trust.

ABSTRAK

Loyalitas nasabah memiliki peran yang sangat penting dalam
memfasilitasi kegiatan ekonomi di tingkat desa, khususnya dalam
hal pemberian kredit dan penyimpanan dana. Loyalitas nasabah
berkontribusi pada keberlanjutan dan stabilitas LPD. Tujuan
penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan, kepuasan dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah.
Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 100 orang, menggunakan
metode accidental sampling. Pengumpulan data menggunakan
kuesioner skala Likert. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif. Teknik
analisa data menggunakan analisis regresi linear berganda. Aplikasi
yang digunakan adalah Smart PLS. Uji hipotesis dilakukan
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menggunakan uji t dan uji F. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah, kepuasan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah, kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Kualitas pelayanan, kepuasan
dan kepercayaan secara simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah LPD Desa Adat Padang Luwih.
Kontribusi kualitas pelayanan, kepuasan dan kepercayaan terhadap
loyalitas nasabah sebesar 85,6 persen. Disarankan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan, kepuasan dan kepercayaan.
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PENDAHULUAN

Loyalitas nasabah adalah salah satu aspek yang paling penting dalam meningkatkan
profitabilitas LPD. Loyalitas nasabah mencerminkan kepercayaan mereka terhadap produk dan
jasa yang diberikan oleh LPD, yang dapat meningkatkan pendapatan dan mengurangi biaya
operasional. Loyalitas nasabah juga membantu LPD untuk membangun reputasi yang baik di
pasar dan menarik lebih banyak nasabah baru. Ini bisa membantu untuk menciptakan nilai
jangka panjang bagi LPD. Menurut Atmaja (2022;3) loyalitas nasabah adalah "suatu bentuk
kepercayaan dan komitmen yang dimiliki oleh nasabah terhadap sebuah lembaga keuangan,
seperti bank atau lembaga perkreditan, untuk memperoleh layanan dan produk keuangan secara
berkesinambungan dalam jangka waktu yang lama". Nasabah yang loyal cenderung
mempertahankan hubungannya dengan lembaga keuangan dan memanfaatkan layanan serta
produk keuangan yang ditawarkan secara terus-menerus.

Ada berbagai faktor yang dapat membentuk loyalitas dari nasabah. Atmaja (2018;4)
menyatakan bahwa loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan. Kualitas pelayanan adalah ukuran sejauh mana suatu layanan yang diberikan oleh
suatu organisasi memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan atau pengguna layanan. Menurut
Tjiptono (2018;69) kualitas pelayanan nasabah adalah "tingkat kepuasan nasabah terhadap
layanan yang diterima dari perusahaan atau organisasi". Kualitas pelayanan nasabah berfokus
pada kemampuan perusahaan atau organisasi untuk memenuhi kebutuhan dan harapan nasabah
melalui layanan yang tepat, cepat, dan profesional. Kualitas pelayanan nasabah juga berfokus
pada kecepatan, kemudahan dalam menemukan informasi, kesopanan dan keefektifan waktu
layanan. Penelitian yang dilakukan oleh Widnyana (2021) menyebutkan kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah LPD.

Selain kualitas pelayanan, kepuasan nasabah merupakan variabel penting yang dapat
mempengaruhi loyalitas nasabah. Kotler (2019;76) menyatakan bahwa "kepuasan nasabah
adalah tingkat keadaan perasaan seseorang yang merupakan hasil perbandingan antara penilaian
kinerja/hasil akhir produk dalam hubungannya dengan harapan nasabah". Kepuasan nasabah
adalah faktor utama dalam meningkatkan loyalitas nasabah. Semakin puas nasabah dengan
produk dan layanan yang diberikan oleh sebuah perusahaan, semakin besar kemungkinan
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mereka untuk menjadi pelanggan tetap dan merekomendasikan perusahaan kepada orang lain.
Penelitian yang dilakukan Widyarini (2021;1) mengungkapkan bahwa kepuasan nasabah
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah LPD.

Untuk mewujudkan nasabah yang loyal, dibutuhkan kepercayaan terhadap LPD.
Menurut Dewi (2022;4) kepercayaan adalah "faktor kunci dalam membentuk loyalitas nasabah".
Tanpa kepercayaan, nasabah tidak akan merasa nyaman untuk terus berbisnis dengan
perusahaan dan cenderung beralih ke pesaing yang mereka percayai lebih baik. Ketika nasabah
percaya bahwa perusahaan dapat memberikan produk dan layanan yang berkualitas dengan
konsistensi, mereka akan merasa aman dan nyaman dalam memilih untuk terus berbisnis
dengan perusahaan tersebut. Hal ini akan meningkatkan tingkat loyalitas nasabah, sehingga
mereka akan memilih untuk terus menggunakan produk dan layanan yang ditawarkan oleh
perusahaan dan bahkan merekomendasikannya kepada orang lain. Penelitian yang dilakukan
oleh Kawiana (2022;1) menyebutkan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah LPD. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan,
kepuasan dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah LPD Desa Adat Padang Luwih
Kecamatan Kuta Utara, Kabupaten Badung.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, pendekatan cross-sectional. Untuk
menjelaskan model tersebut penelitian ini menggunakan tiga variabel bebas, dan satu variabel
terikat. Data yang terkumpul bersumber dari kuesioner yang dirancang menggunakan skala
likert 5 poin. Jumlah responden yang terlibat sebanyak 100 orang menggunakan accidental
sampling. Teknik Analisa data menggunakan regresi linear berganda, pengujian hipotesis
menggunakan aplikasi smartPLS (Sugiyono, 2019).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Evaluasi Model Pengukuran (Measurement Model/ Outer Model)

a. Convergent Validity

Convergent validity merupakan suatu kriteria dalam pengukuran validitas indikator yang
bersifat refleksif. Evaluasi ini dilakukan melalui pemeriksaan terhadap koefisien outer loading
masing-masing indikator terhadap variabel latennya. Suatu indikator dikatakan valid, jika
koefisien outer loading di antara 0,5 (Lathan dan Ghozali, 2012:78).

Tabel 1. Nilai Outer Loading Hasil Estimasi Model

Konstruk Original T statistics P
sample (O) (|O/STDEV|) values
X1.1 <- Kualitas Pelayanan 0,965 142,957 0,000
X1.2 <- Kualitas Pelayanan 0,614 6,351 0,000
X1.3 <- Kualitas Pelayanan 0,719 11,236 0,000
X1.4 <- Kualitas Pelayanan 0,868 22,010 0,000
X1.5 <- Kualitas Pelayanan 0,969 188,230 0,000
X2.1 <- Kepuasan 0,966 130,676 0,000
X2.2 <- Kepuasan 0,845 16,439 0,000
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Konstruk Original T statistics P
sample (O) (|O/STDEV|) values
X2.3 <- Kepuasan 0,815 14,800 0,000
X2.4 <- Kepuasan 0,918 32,236 0,000
X3.1 <- Kepercayaan 0,952 95,579 0,000
X3.2 <- Kepercayaan 0,913 17,824 0,000
X3.3 <- Kepercayaan 0,963 157,281 0,000
Y1 <- Loyalitas 0,742 14,424 0,000
Y2 <- Loyalitas 0,620 6,018 0,000
Y3 <- Loyalitas 0,677 10,071 0,000
Y4 <- Loyalitas 0,761 13,058 0,000

Pada Tabel 1 menunjukkan hasil perhitungan outer loading dari masing-masing
indikator konstruk kualitas pelayanan, kepuasan, kepercayaan dan loyalitas nasabah yang
memiliki nilai outer loading> 0,50 sehingga dapat dikatakan bahwa konstruk sudah valid.

b. Discriminant Validity

Pengukuran validitas indikator-indikator yang membentuk variabel laten, dapat pula
dilakukan melalui discriminant validity. Diskriminan validitas dapat dilakukan dengan
membandingkan koefisien Akar AVE (VAVE atau Square root Average Variance Extracted) setiap
variabel dengan nilai korelasi antar variabel dalam model. Suatu variabel dikatakan valid, jika
akar AVE (VAVE atau Square root Average Variance Extracted) masing-masing konstruk lebih besar
dari nilai korelasi antar konstruk (Lathan dan Ghozali, 2012:78-79), dan masing-masing nilai
AVE lebih besar dari 0,50.

Tabel 2. Uji Discriminant Validity

Variabel Average Variance Extracted (AVE)
Kualitas Pelayanan (X1) 0,703
Kepuasan (X2) 0,789
Kepercayaan (X3) 0,889
Loyalitas (Y) 0,793

Tabel 2 menunjukkan bahwa nilai AVE konstruk > 0,50 sehingga memenuhi syarat
valid berdasarkan kriteria discriminant validity.

c. Composite Reliability

Suatu pengukuran dapat dikatakan reliabel, apabila composite reliability memiliki nilai
lebih besar dari 0,70. Composite reliability adalah merupakan suatu pengukuran reliabilitas antar
blok indikator dalam model penelitian.

Tabel 3. Uji Composite Reliability

Konstruk Composite Reliability
Kualitas Pelayanan (X1) 0,920
Kepuasan (X2) 0,937
Kepercayaan (X3) 0,960
Loyalitas (Y) 0,794
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Tabel 3 menunjukkan bahwa nilai composite reliability masing-masing konstruk telah
menunjukkan nilai minimal 0.70 sehingga memenuhi syarat reliabel berdasarkan Kkriteria
composite reliability sehingga sudah memenubhi syarat valid.

Evaluasi model struktural (structural model/inner model)

R-Square (R?) dapat menunjukkan kuat lemahnya pengaruh yang ditimbulkan oleh
variabel dependen terhadap variabel independen. R-Square(R?) juga dapat menunjukkan kuat
lemahnya suatu model penelitian. Menurut Chin (Lathan dan Ghozali, 2012:85), nilai R-Square
(R?) sebesar 0,67 tergolong model kuat, R-Square (R?) sebesar 0,33 model moderat, dan R-
Square (R?) sebesar 0,19 tergolong model yang lemah.

Tabel 4. Evaluasi Model Struktural Inner

Variabel R Square

Loyalitas nasabah 0,856

Tabel 4 menunjukkan bahwa nilai R? loyalitas nasabah sebesar 0,856; berdasarkan
kriteria Chin (Lathan dan Ghozali, 2012:85), maka model tersebut termasuk kriteria model
moderat, maknanya adalah variasi kualitas layanan, kepuasan dan kepercayaan mampu
menjelaskan variasi loyalitas nasabah sebesar 85,6% persen, sisanya 14,4% persen dijelaskan
oleh variasi variabel lain di luar model yang dianalisis.

t-tes

Uji ini digunakan untuk menguji signifikasi masing-masing koefisien regresi, sehingga
diketahui apakah secara parsial variabel bebas berpengaruh terhadap variabel terikat adalah
memang nyata terjadi (signifikan) atau hanya diperoleh secara kebetulan.

Tabel 5. Uji t

Variabel g?xﬁgll:l T Statistics P Keterangan
(0) (|O/STDEV]) Values
Kualitas Pelayanan -> 0,582 12,299 0,000  Signifikan
Loyalitas
Kepuasan -> Loyalitas 0,272 8,265 0,000 Signifikan
Kepercayaan -> Loyalitas 0,642 14,353 0,000 Signifikan

Hasil pengujian secara empiris membuktikan bahwa nilai thiwng = 12,299 dibandingkan
dengan nilai tepe = 1,66. Nilai t-niung lebih besar dari nilai t-wwe dan t-niwng berada pada daerah
penolakan Ho, sehingga Ho ditolak dan H. diterima. Ini berarti bahwa ada pengaruh positif yang
nyata antara kualitas pelayanan (X;) terhadap loyalitas nasabah (Y). Hasil penelitian
mengindikasikan bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan oleh LPD Desa Adat
Padang Luwih maka loyalitas nasabah semakin tinggi. Hasil penelitian ini sejalan dengan Partha
(2022), Widiantara (2022), Sofiati (2018), Anggraini (2020), Risal (2019), dan Hermanto (2019)
mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan memberikan pengaruh terhadap loyalitas
mengungkapkan, kualitas pelayanan dapat menjadi faktor terpenting dalam membentuk
loyalitas nasabah. Nasabah akan merasa nyaman dan terjalin kepercayaan yang baik dengan
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bank apabila mereka merasa dihargai dan diperlakukan dengan baik oleh karyawan LPD. Selain
itu, kecepatan dalam menanggapi permintaan nasabah, kemudahan dalam melakukan transaksi,
dan ketersediaan informasi yang dibutuhkan oleh nasabah juga mempengaruhi tingkat loyalitas
nasabah terhadap LPD tersebut.

Hasil pengujian secara empiris membuktikan bahwa nilai thiwng = 8,265 dibandingkan
dengan nilai twwe = 1,66. Nilai t-niwng lebih besar dari nilai t-wpe dan t-niung berada pada daerah
penolakan Ho, sehingga Ho ditolak dan H, diterima. Ini berarti bahwa ada pengaruh positif yang
nyata antara kepuasan (X;) terhadap loyalitas nasabah (Y). Hasil penelitian mengindikasikan
bahwa semakin tinggi kepuasan nasabah maka loyalitas nasabah LPD Desa Adat Padang Luwih
semakin tinggi. Hasil penelitian ini sejalan dengan Rohana (2020), Listyawati (2020), Lestari
(2018), dan Murhadi (2022) mengungkapkan bahwa kepuasan yang tinggi maka loyalitas
semakin tinggi.

Hasil pengujian secara empiris membuktikan bahwa nilai thiwng = 14,353 dibandingkan
dengan nilai tawe = 1,66. Nilai t-niwng lebih besar dari nilai t-wpe dan t-niung berada pada daerah
penolakan Ho, sehingga Ho ditolak dan H, diterima. Ini berarti bahwa ada pengaruh positif yang
nyata antara kepercayaan (X3) terhadap loyalitas nasabah (Y). Hasil penelitian mengindikasikan
bahwa semakin tinggi kepercayaan yang diberikan oleh LPD Desa Adat Padang Luwih maka
loyalitas nasabah semakin tinggi. Penelitian terkait dengan kepercayaan terhadap loyalitas telah
dilakukan sebelumnya oleh Aini (2020), Arif (2020), Herwati (2023), Fadhila (2018), dan
Aldatya (2021) mengungkapkan kepercayaan yang tinggi dapat meningkatkan loyalitas
konsumen.

Berdasarkan hasil pengujian secara empiris diperoleh Fhriwng = 140,78 dibandingkan
dengan nilai Fue = 2,70, ternyata nilai Fhiung lebih besar dari nilai Fepe, dan Fiwng berada pada
daerah penolakan Ho. Oleh karena itu, Ho ditolak dan H, diterima. Ini berarti pada taraf a = 5
% secara simultan kualitas pelayanan (X,), kepuasan (X»), kepercayaan (X3), memiliki pengaruh
yang signifikan (nyata) terhadap loyalitas nasabah (Y). Hasil penelitian mengindikasikan bahwa
apabila semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan, semakin tinggi kepuasan yang
dirasakan oleh nasabah dan semakin tinggi kepercayaan nasabah maka loyalitas nasabah
semakin tinggi. Hasil penelitian ini sejalan dengan Partha (2022), Widiantara (2022), Sofiati
(2018), Anggraini (2020), Risal (2019), dan Hermanto (2019) mengungkapkan bahwa kualitas
pelayanan memberikan pengaruh terhadap loyalitas mengungkapkan, kualitas pelayanan dapat
menjadi faktor terpenting dalam membentuk loyalitas nasabah. Hasil penelitian ini sejalan
dengan Rohana (2020), Listyawati (2020), Lestari (2018), dan Murhadi (2022) mengungkapkan
bahwa kepuasan yang tinggi maka loyalitas semakin tinggi. Aini (2020), Arif (2020), Herwati
(2023), Fadhila (2018), dan Aldatya (2021) mengungkapkan kepercayaan yang tinggi dapat
meningkatkan loyalitas konsumen.

KESIMPULAN

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah,
kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, kepercayaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Diharapkan pihak LPD Desa
Adat Padang Luwih memberikan pelayanan jemput bola kepada nasabah. mengadopsi
penggunaan digital teknologi agar bisa seperti pelayanan bank nasional.
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