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ABSTRAK

LPD dituntut memiliki kemampuan yang memiliki kriteria-kriteria yang sudah
ditetapkan. Oleh sebab itu LPD diharapkan untuk meningkatkan Service
Performancenya. Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh Service
Performance terhadap Loyalitas dan Kepuasan sebagai variabel moderating. Populasi
penelitian yaitu nasabah LPD Desa Adat Anturan Singaraja. Sampel penelitian
sebanyak 50 responden yang datang ke LPD Desa Adat Anturan Singaraja. Penelitian
kuantitatif ini melakukan pengujian hipotesis terhadap variabel-variabel penelitian.
Pengumpulan data menggunakan teknik menyebar kuesioner. Analisis data statistik
deskriptif, pengujian penelitian menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, dan uji
asumsi klasik meliputi uji multikolineritas, uji normalitas dan uji heteroskedasitisitas.
Uji t dan uji F untuk uji hipotesa. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa Service
Performance dan kepuasan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Nasabah.

Kata Kunci : Service Performance, Kepuasan dan Loyalitas.



ABSTRACT

LPD is required to have the ability to have established criteria. Therefore,
LPD is expected to improve its Service Performance. This research aims to test the
effectiveness of Service Performance on loyalty and satisfaction as a moderating
variable. The population of this research are the customer of LPD Desa Adat Anturan
Singaraja. This quantitative study conducted a hypothesis testing of the variables of
the research. Collecting the data by using a questionnaire spread technique,
descriptive statistical data analysis, research testing using validity test, reliability test,
and classical assumption test including multicollinearity test, normality test, and
hypothesis. T test and F test is for hypothesis test. The result of this research is to
indicate that Service Performance and Satisfaction have a positive effect on customer
loyalty.
Keywords : Service Performance, Satisfaction, and Loyaly.
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