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Judul   : Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, dan Citra Lembaga 
Terhadap   Kepuasan Nasabah LPD Desa Adat Tulikup Kaler Gianyar 

Nama  :    I Kadek Aditya Pratama 
e-mail :     adityapratama0502@gmail.com 
 

ABSTRAK 
Kepuasan nasabah merupakan indikator penting dalam menilai 

keberhasilan lembaga keuangan dalam mempertahankan hubungan jangka panjang 
dengan pengguna layanan. Tingkat kepuasan tersebut dipengaruhi oleh 
berbagai faktor, di antaranya kualitas pelayanan, kepercayaan, dan citra 
lembaga. Masih ditemukannya kendala yang berkaitan dengan konsistensi 
pelayanan serta penyampaian informasi pada LPD Desa Adat Tulikup Kaler 
Gianyar menjadi dasar dilaksanakannya penelitian ini. Penelitian bertujuan 
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan, dan citra lembaga 
terhadap kepuasan nasabah, baik secara simultan maupun parsial. Pendekatan 
yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan Penelitian ini 
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan analisis berbasis PLS. Data 
diperoleh dari 90 responden yang dipilih menggunakan purposive sampling. 
Hasil penelitian memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan, kepercayaan, dan 
citra lembaga secara simultan maupun parsial berkontribusi terhadap kepuasan 
nasabah, dengan citra lembaga menjadi variabel yang memiliki pengaruh paling 
dominan. 

 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Citra Lembaga, Kepuasan 
Nasabah, LPD Desa Adat Tulikup Kaler 
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Title    : The Effect of Service Quality, Trust, and Corporate Image on Customer 
Satisfaction at LPD Desa Adat Tulikup Kaler Gianyar 

Name  :    I Kadek Aditya Pratama 
e-mail :     adityapratama0502@gmail.com 
 

ABSTRAK 
Customer satisfaction is regarded as an important benchmark for assessing 

a financial institution's ability to maintain sustainable relationships with its 
customers. This condition is influenced by several factors, particularly service 
quality, trust, and corporate image. The presence of issues related to service 
consistency and information delivery at LPD Desa Adat Tulikup Kaler Gianyar 
provided the rationale for conducting this study. The research was designed to 
examine the effects of service quality, trust, and corporate image on customer 
satisfaction, both collectively and individually. A quantitative approach was 
employed, and data were collected from 90 respondents selected through purposive 
sampling. The findings indicate that service quality, trust, and corporate image 
contribute to customer satisfaction both simultaneously and partially, with 
corporate image demonstrating the strongest contribution. 

 
Keywords: Service Quality, Trust, Corporate Image, Customer Satisfaction, LPD 
Desa Adat Tulikup Kaler 
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